Zeitschrift: Comtec : Informations- und Telekommunikationstechnologie =
information and telecommunication technology

Herausgeber: Swisscom

Band: 74 (1996)

Heft: 7

Vorwort: Qualitat als Konigsweg zur Kundenzufriedenheit
Autor: Gysling, Hannes

Nutzungsbedingungen

Die ETH-Bibliothek ist die Anbieterin der digitalisierten Zeitschriften auf E-Periodica. Sie besitzt keine
Urheberrechte an den Zeitschriften und ist nicht verantwortlich fur deren Inhalte. Die Rechte liegen in
der Regel bei den Herausgebern beziehungsweise den externen Rechteinhabern. Das Veroffentlichen
von Bildern in Print- und Online-Publikationen sowie auf Social Media-Kanalen oder Webseiten ist nur
mit vorheriger Genehmigung der Rechteinhaber erlaubt. Mehr erfahren

Conditions d'utilisation

L'ETH Library est le fournisseur des revues numérisées. Elle ne détient aucun droit d'auteur sur les
revues et n'est pas responsable de leur contenu. En regle générale, les droits sont détenus par les
éditeurs ou les détenteurs de droits externes. La reproduction d'images dans des publications
imprimées ou en ligne ainsi que sur des canaux de médias sociaux ou des sites web n'est autorisée
gu'avec l'accord préalable des détenteurs des droits. En savoir plus

Terms of use

The ETH Library is the provider of the digitised journals. It does not own any copyrights to the journals
and is not responsible for their content. The rights usually lie with the publishers or the external rights
holders. Publishing images in print and online publications, as well as on social media channels or
websites, is only permitted with the prior consent of the rights holders. Find out more

Download PDF: 23.10.2025

ETH-Bibliothek Zurich, E-Periodica, https://www.e-periodica.ch


https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=de
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=fr
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=en

EDITORIAL

QUALITAT ALS KONIGSWEG
ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT

Die Informatik in der Telekommunikation ist
in den vergangenen Jahren zu einer stra-
tegischen und wettbewerbsbestimmenden
Grosse geworden. Die strategischen Erfolgspo-
sitionen der Telecom PTT im Markt liegen da-
bei nicht bloss im technischen Bereich — vor
allem in Vermittlungseinrichtungen —, sondern
auch in der Unterstitzung der computerbasie-
renden, betrieblich-administrativen Informa-
tionssysteme zur Verwaltung von Netz- und
Kundendaten und zur Unterstltzung vielfalti-
ger interbetrieblicher Ablaufe. Im Zuge der
kommenden Liberalisierung der Telekommuni-
kationsmarkte wird die Teleinformatik zuneh-
mend zu einem Instrument der Veréanderung
werden, um den neuen Gegebenheiten der
Telecom PTT zu entsprechen. Dabei wird die
Telecom PTT darauf zu achten haben, dass die-
ses Instrument Teleinformatik den neuen An-
forderungen gentigen wird, um Kundennahe
und Qualitat, Innovationsfahigkeit, Flexibilitat
und Wirtschaftlichkeit zu gewahrleisten. Einen
Eindruck von der Komplexitat und den viel-
faltigen Anforderungen an die Software ver-
mittelt der Titelbeitrag in dieser Ausgabe auf
Seite 6 Uber den «Swiss National Host».

arUber besteht kein Zweifel: Um verlorenes

Terrain gegentber den Japanern und Ame-
rikanern wiederzugewinnen, muss Europa in-
novativer werden, Kosten reduzieren, die Flexi-
bilitat erhdhen sowie die Qualitat nachdruck-
lich steigern. Diese Forderungen beherrschen
seit etwa funf Jahre in unterschiedlichen Kon-
stellationen die Management-Diskussion. Es
gibt kaum einen Trend, der sich hier nicht ein-
ordnen liesse. Ob Lean Management, Total
Quality Management, Kaizen, Business-Re-
ingeneering usw., die dahinterstehenden Auf-
gaben sind weitgehend die gleichen geblie-
ben: den Kunden vor der Tar mit den besten
Produkten und Services zu den bestmoglichen
Preisen zu versorgen. Der Fokus all dieser
Bemuhungen heisst Qualitat.
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n der Teleinformatik sind zwei unterschied-

liche Qualitatswege zu beachten. Der eine
Weg betrifft die qualitatsorientierte Gestal-
tung des Software-Entwicklungsprozesses, und
der zweite Weg setzt sich mit der Frage der
«Anforderungsgerechtigkeit» auseinander.
Wie eine kurzlich durchgefihrte Untersuchung
zeigt, beschrankt man sich in der gegenwarti-
gen Praxis in der Software-Qualitatssicherung
weitgehend auf eine priufende und produkt-
orientierte Qualitatssicherung. Wenn auch das
Qualitatsbewusstsein einerseits sehr hoch ist,
so ist anderseits auffallig, dass unter Qualitats-
sicherung sehr haufig in erster Linie Testverfah-
ren und in zweiter Linie Code-Reviews verstan-
den werden. Das Problem liegt dabei weniger
bei den Entwicklern selbst, als vielmehr in der
mangelnden Unterstitzung durch das Mana-
gement.
Beim zweiten Qualitatsaspekt geht es primar
darum, wie attraktiv der Kunde ein Produkt
oder eine Dienstleistung findet. Damit wird
Qualitat zu einem relativen und dynamischen
Begriff. Man kann dem Kunden eine technisch
perfekte und ausgereifte Problemlésung an-
bieten — trotzdem vermisst der Kunde etwas,
das er vielleicht in der zweitbesten Lésung ge-
funden hatte. Es scheint daher glnstiger, die
Kundenzufriedenheit in den Mittelpunkt der
Qualitatsbemihungen zu stellen und nicht die
scheinbar objektiv zu beurteilende Brauchbar-
keit von Produkten und Dienstleistungen. Qua-
litat zeigt sich aus dieser Position als Kénigs-
weg zur Kundenzufriedenheit.
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