Qualitatsmanagement im

eCommerce

Mythen und Tatsachen

Technische

AN Uuniversitat
=/ Dresden

Professur fir Wirtschaftsinfor matik,
Insbesonder e | nfor mationssysteme im
Dienstleistungsbereich (Prowi)

S uxs -
\V

Prof. Dr. Georg Herzwurm
http://www.Herzwurm.de
Email: Georg@Her zwurm.de




Was ist Qualitdtsmanagement?

Das Qualitatsmanagement (QM) ist
eine Wissenschaft verschwommener
Annahmen und stitzt sich auf
anfechtbare Werte, die als Ergebnis
erfolgloser Experimente mit
Instrumenten problematischer
Genauigkeit von Personen
zweifelhafter Zuverlassigkeit und
fragwirdiger Geisteshaltung ermittelt
wurden.

(ein unbekannter Kritiker)
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Die grof3ten Irrtimer des Softwarequalitatsmanagement im 21. Jahrhundert

e Qualitatsmanagement im allgemeinen
o ,Qualitat ist die Abwesenheit von Fehlern®

¢ ,Zid jeder industriellen Software-Entwicklung musses... sein, eéin moglichst
fehlerfreies Softwar e-Produkt zu erstellen.”

¢ Die, Zehnerrege der Fehlerkosten®

e Qualitatsmanagement im eCommer ce

o Geschwindigkeit (im Sinne schneller Verfligbarkeit/kurzer Time-to-Market)
Ist der entscheldende Erfolgsfaktor und somit vorrangiges QM-Ziel

o eCommerce Projekte erfordern grundsétzlich andere QM-M al3nahmen als
,hormale* Projekte

¢ Anforderungen sind vor Beginn der mplementierung bekannt oder kénnen
vorab ermittelt werden

Technische
4 Universitat fr-::,ﬁ
\~/ Dresden “335‘ )

Insbesondere Informayionsyemeim AV Qualitatsmanagement im eCommerce 3

Dienstleistunasber eich



Irrtum ,, Qualitat ist Abwesenheit von Fehlern®: Web Browser

Kean Qualitatsprodukt im Sinnevon Fehlerfreiheit und
trotzdem erfolgreich!?

;| Die Seite wurde nicht
gefunden.

Die gewilinschte Seite wurde moglicherweise ent
oder umbenannt, oder sie ist vorubergehend nick
erreichbar.

Versuchen Sie folgendes:
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Irrtum ,, Fehlerfreiheit als Primarziel”: Entstehung von Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit _
Begeisterungsmerkmale
L eistungsmerkmale
Zeit ‘
Erfallungsgrad

Grundmerkmale
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Irrtum ,, Zehnerregel der Fehlerkosten®
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Irrtum ,, Frihe Verfugbarkeit auf Kosten der Qualitat® (1 von 2)

e Wer zu frih kommt, den bestraft (oft) der Markt
o Nicht immer ist der Erste auch der Erfolgreichstel
o Beispiel: PDA Newton von Apple

e Erfanrungen beim Internet-Shopping (Zona Resear ch)

+ 33% aller potentiellen Kunden scheitert beim Versuch, Waren online zu
bestellen

¢ 62% der Kunden gaben an, mindestens einmal bei der Suche nach einem
Produkt aufgegeben zu haben

...............................

................................
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Irrtum , Frihe Verfugbarkeit auf Kosten der Qualitat® (2 von 2)

Produktlebenszyklus Verbreitung
) Bedeutung der
SW-gestltzte Produktqualitat
Haushaltsgeraye ‘
-
eCommerce - -
Te)jekooperation — N
Handy - , -
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. . - PCs °
Multimedia _ — Lot
- - _ * “Textverarbeitung Fernsehen
- L=
Zeit
Einfihrung Verbreitung Normalitat
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Irrtum ,eCommerce QM grundsatzlich anders als normales QM* (1 von 2)
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Irrtum ,eCommerce QM grundsatzlich anders als normales QM* (2 von 2)

Rahmenbedingungen W asserfall Evolutionar Inkrementell  Adaptiv

o Arbeitet gut mit schlecht
ver standenen Anforderungen ® © ® ©

o Arbeitet gut mit schlecht
ver standenen Architekturen

¢ Produziert Systeme hoher
Zuverlassigkeit

¢ Produziert Systeme mit
langfristigem Horizont

o Berilcksichtigt
Risiken
o Erlaubt Einhaltung fixer Termine

¢ Erlaubt flexible
Reaktionen

o Liefert Kunden/Auftraggeber
sichtbare Fortschritte

¢ Liefert Management sichtbare
Fortschritte

+ Benotigt keine Begeister ung von
M anagement/Entwicklern
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Irrtum: , Anforderungen frihzeitig bestimmbar” (1 von 4)

e Annahme Anforderungen frihzeitig bestimmbar
e Konsequenz: Auffassung der Softwar eentwicklung als ProblemlGsungspr ozess

e |dealvorstellung: Der Softwareprozeld ist so zu gestalten, dasser (im Prinzip) fur
jedes Problem, d. h. fur jede M enge von Anforderungen, mit vor her sagbarem
Aufwand und Termin eine L6sung liefert

Softwareprozel}
Problem= Gestal- Imple- Losung=
Menge voll- tungs- men- Verifi- Software, die
standiger entschel-|  iation kation die Anforde-
Anforderunge dungen ungen erfullt

e Interpretation der Problemeder Softwareentwicklung: Instabilitat des Prozesses
fuhrt zu Qualitatsproblemen und schwankenden Vorher sagen von Aufwand,
Termin
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Irrtum: , Anforderungen frihzeitig bestimmbar” (2 von 4)

e Tatsachliche Rahmenbedingungen im eCommere am Beispiel
UMTS

¢ Zeitwettbewerb
— MobilCom-Chef Gerhard Schmid:

— ,MobhilCom wird Mitte 2002 mit seinem Netz als Erster der deutschen UMTS-
Lizenzinhaber auf dem Markt sain.”

o Unklare und instabile Anforderungen

— Schaffen eines, attraktiven* Produkts statt Erfllung spezifizierter
Anforderungen

— Konzentration auf essentielle Anforderungen und einzelne
Begeisterungsmerkmale

¢ Erhebliche Komplexitat
— Innovationsfahigkeit
— Schnelleres Verstandnis von Anforderungen neuer Applikationen
— Schnelleres Ver standnis von Potentialen neuer Technologien

¢ Hohe Anforderungen an die Fehlerfreahelt
— Schnelligkeit ohne Qualitat ist wertlos
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Irrtum: , Anforderungen frihzeitig bestimmbar” (3 von 4)

e Tatsache:

o Anforderungen verandern sich wahrend der Entwicklungszeit
— Grund: turbulentes Umfeld

¢ Anforderungen andern sich als Reaktion auf die L 6sung
— Grund: Wettbewerb und unbestimmte Kundenanfor derungen

o LOsungsraum ist nicht vollstandig bekannt, sondern vergroéf3ert sich als
Reaktion auf die erreichte L 6sung

— Grund: besser verstandene Technologie

e Konseguenz:

o Softwar eentwicklung ist ein adaptiver L osungsprozess, bel dem das Problem
und die L 6sung gleichzeitig entwickelt werden

+ konventionelle Auffassung fuhrt zu L 6sungen, die veraltete Anforderungen
erfullen bzw. dazu zwingen friihzeitig unbestimmte Anforderungen unter
hohem Risiko zu bestimmen
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Irrtum: , Anforderungen frihzeitig bestimmbar” (4 von 4)

e Gefordert wird ein adaptiver Prozefs,
— der mit unvollstandigen Anforderungen beginnen kann,

— Teillésungen liefert, die zur Bestimmung von Anforderungen und zu einer
ver besserten Kenntnisdes L dsungsraumes fihren,

— bei Anderungen von Anforderungen schnell reagieren kann
— und dennoch mit hoher Produktivitéat, schnell zu einem Produkt guter Qualitat

fuhrt
Umwelt
LA
Nutzen
Produkt- i ¢ i ¢ ¢ ? ¢ SOIESI;Q/;;PG?:CHG
Vision Gestaltungsentscheidungen > ein interessan-
¢$ ¢ ¢ ¢ $ ¢ tes ITé(;them
Technische Implementation
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Prinzipien und Techniken modernen Softwarequalitdtsmanagements

e Produktorientierung
e Synch and Stabilize
e Timeboxing

e Joint Requirements
Engineering
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Produktorientierung (Beispiel Microsoft)

Feature-Team
_AL

Programm-
Manager

Entwickler

Teamleiter

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Tester
Teamleiter

Tester

Tester

Tester

Tester
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Manager der Produktgruppe

Gruppenprogramm-

Manager

Entwicklungs-

Manager

Entwickler

Teamleiter

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Test-
Manager

Tester
Teamleiter

Tester

Tester

Tester

Personal der Benutzerinformation

Programm-
Manager

Entwickler

Teamleiter

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Entwickler - - - -

Tester
Teamleiter

Tester

Tester

Tester

Tester
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Synch and Stabilize (Beispiel Microsoft)

e Planungsphase
¢ Vision
o Spezifikation und
¢ Zeitplan und Zusammensetzung des Feature-Teams flr das Produkt definieren

e Entwicklungsphase

¢ Entwicklung von Featuresin 3 oder 4 sequentiellen Unter projekten,
(zuer st wichtigsten Features und gemeinsame genutzte Komponenten, dann zweites
Drittel der Features, dann unwichtige Features), die jeweils mit einer
M eilensteinabfrage abgeschlossen werden

o Parallele Entwicklung und Implementier ung mit taglicher Integration (,, daily build“)

e Stabiliserungsphase
¢ Abstimmung mit OEMsund IVS; Analyse Kundenfeedback
¢ Intensive interne Tests (gesamtes Produkt innerhalb der Firma) und
¢ externe Tests (Beta-Stellen wie OEMSs, 1VS, und Endbenutzer),
o letzte Produktspezialisierung und
¢ Audlieferung

e 12-24 Monatevon Mellenstein O biszur Produktion (mit Puffer zeiten)
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Timeboxing (1 von 2)

e Timebox
o Iterativ ausgefuhrter Tell-Arbeitsschritt

¢ Anfangs- und Endtermin sind fe<t,
ggfs. werden Funktion bzw. Qualitat ,angepasst’

o Typischerweise 1 bis4 Wochen

o Tellergebniswird vollstandig definiert, entwickelt
und getestet bzw. integriert

+ end-dateisimmovable and the resourcesto be used are probably fixed, but
what isdelivered isflexible
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Timeboxing (2 von 2)

e Prinzipieller Ablauf des TimeBoxing
+ Kick-off meeting

o Review der letzten Ergebnisse Aisreat
¢ Vereinbarung von
— Priorisierung SOLLI'I'ION
— Ressourcen DEFINITION

— Abnahmekriterien

— Meilensteinen EVOLUTIONARY
SN . TIMEBOXED DELIVERY
¢ Einrichtung einesLogbuches  ITERATIONS - ]

. C e INCREMENTS
o Aufzeichnung der Aktivitaten :
_ ITERATIVE
¢ Abschluss der Timebox ROLLOUT DEPLOYMENT |
ITERATIONS | |
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Joint Requirements Engineering

e Teamarbaealt

+ alle Personengruppen, die Knowhow beziiglich Kundenanfor derungen und/oder
L 0sungen besitzen, arbeiten in einem Team zusammen
(moderierte Gruppensitzungen als wesentliches Element)

¢ Kunden und Entwickler sind Partner, der Prozess muss beiden Saliten nutzen

e Trennung von Anforderungen und L 6sungen
o Anforderungen sind stabiler als L dsungen
¢ getrennte Analyse erhoht Flexibilitat auf beiden Seiten

e Kundenorientierte Priorisierung und Fokussierung

¢ Das 80/20 Pareto Prinzip aus Sicht der Qualitét:
Durch Beschrankung auf die 20% wichtigsten Kundenanfor derungen wer den bis zu
80% der Gesamtzufriedenheit erreicht

& Das 80/20 Pareto Prinzip aus Sicht der Geschwindigkeit:
20% der Aktivitaten konsumieren 80% der Gesamtzeit

¢ Fazit: Fokussierung auf das Wesentliche beschleunigt Prozesse und/oder er hiht
Qualitat
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MiRverstandnisse bezliglich der Bedeutung des Qualitdtsmanagement

o Irrtimer der Kritiker (Pessimisten)

+ Qualitatsmanagement behindert die,, eigentliche’
Arbeit der Entwickler

¢ Qualitatsmanagement fuhrt zu Blrokratie und Papierflut

e [rrtUmer der Euphoriker (Optimisten)
o Gute Qualitatsmanagement produziert automatisch erfolgreiche Produkte

o Qualitatssicherung funktioniert im eCommer ce genau so wiein der
Fertigungsindustrie

"Der Optimist glaubt, wir leben in der besten aller
moglichen Welten; der Pessimist glaubt, dall das stimmt."
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Danke fur‘'s zuh6ren und Diskussion Uber Details bitte JETZT!

Instal

Sehr guie Arbeitl
Aber sollien wir hler vielleicht nicht
neth ein wenig defaillierfer werden...?
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