Der Kunde als
 Versuchskaninchen

IT-QUALITATS-SICHERUNGS OPTIMIEREN

Die gute Nachricht zuerst: Das Auto
springt an. Die schlechte: Es stinkt uner-
tréglich nach Diesel und der Bordcom-
puter meldet zum zweiten Mal: ,Rick-
licht”. Nicht daB das eine Katastrophe
ware. Die Karre ist immerhin fahrbereit.
Aber argerlich ist es doch — bei einem
40.000 Euro Schlitten, der gerade ein
Jahr alt ist und die Garantie natirlich
abgelaufen. Der Werkstattmeister gibt
sich wie immer verbindlich und meint
mit verstdndniserheischendem Lécheln:
Ja wissen Sie, das ist eine innovative
Technik — da kann schon eher mal was
kaputt gehen....” Na prachtig. Innovati-
ve Technik. Wofiir bitte soll sie taugen,
wenn nicht dafir, daB alles funktioniert?

Das Problem - ob Auto, [THardware
oder Software: Fehler scheinen in der
Entwicklung prinzipiell nicht vorgese-
hen. Viele Produkte und Lésungen wer-
den folglich nur ,ausprobiert’, nicht
kritisch getestet. Das gilt bei der Soft-
ware vor allem fir mégliche Fehlbedie-
nungen, von denen ein Entwickler sich
kaum vorstellen kann, daB sie jemals
passieren. Der Kunde ist Versuchskanin-
chen und weint sich die Augen rot wie
die bedauvernswerten Tiere in der Kos-
metikforschung.

JJede Software enthdlt mindestens einen
Fehler” gehért zu den verzweifelt selbst-
kritischen Erkenntnissen passionierter
Software-Desperados. Ist also Software
nichts anderes als fiir die Ewigkeit ein-
gefrorene menschliche Dummheit“2

Der alte Seymur Cray, Vater der beriihm-
ten Supercomputer, soll gesagt haben:
Jch arbeite am liebsten mit Absolven-
ten, frisch von der Uni - die wissen noch
nicht, was unméglich ist.” Diesen jungen
Helden, die iberall in der Branche fir
den edlen Wettstreit Mensch gegen Ma-
schine Himmel und Hélle in Bewegung
setzen, haben wir viel zu verdanken:
Spitzentechnologie wie Supercomputer
und den katastrophalen Blue Screen of
Death — Himmel und Hélle eben. Diese
mutigen [TKrieger haben natirlich nichts
fir so unsportliche Ubungen wie Test
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oder gar Testfallerstellung ibrig, Qua-
littssicherungsiibungen sind danach be-
stenfalls etwas fir die Versehrten ver-
gangener Projekt-Schlachten.

Dabei sollte doch alles ganz einfach
sein: ,Quality is free” sagte die TQM-
lkone Philip B. Crosby. Das mag von der
Ubergeordneten Sicht einer langfristigen
Kosten-Nutzen-Balance stimmen. In der
wirtschaftlichen Realitét sind absolut feh-
lerfreie Ergebnisse aber unrealistisch,
weil tever und daher moglicherweise fir
das Unternehmen tédlich.

Zielbestimmung heif}t die Devise in der
Navigation. In die Produktentwicklung
Ubersetzt heiBt das: Prozesse planen,
ausfilhren, messen und anpassen — die
vier Schritte eines Controlling-Zyklus, um
eine definierte Zielqualitat zu erreichen.

Auch die Natur arbeitet in Kreislaufen.
Wenn eine ,Entwicklung” fehlerhaft ist,
wird sie — einfach ausgedriickt — durch
Mutation immer wieder neu angepafit.
Die Entwicklung des Menschen hat ein
paar Millionen Jahre gedavert...

Daher miissen wir ebenfalls in diesen
Regelkreisen arbeiten lernen, auch wenn
wir wollen, daf} unser so geliebter Fort-
schritt nur eine Richtung kennt. Und wir
missen den Umgang mit unseren unver-
meidlichen Fehlern lernen, wenn wir
Ergebnisse in der geplanten Zielqualitat
liefern wollen. ,Von der Lésung zum
Fehler” ist dabei ein gangbarer Weg -
aber bitte bevor der Kunde auf das
Produkt losgelassen wird. Mit einigen
zusatzlichen Qualitétssicherungsschlei-
fen, vielleicht unterstiitzt durch unabhan-
gige, externe und daher nicht betriebs-
blinde Testinstitutionen, kann so durch-
aus ein wirtschaftlich vertretbares
Optimum erzielt werden. Auch ohne
rote Augen fir den Kunden.
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