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Kurzzusammenfassung: Vorgehensmodelle bei Festpreisprojekten

Die vorliegende Arbeit befasst sich mit verschiedenen Vorgehensmodellen in der
Softwareentwicklung bei Festpreisprojekten und deren Einfluss auf die Kundenzufriedenheit bei
der Bedienung der Software.

Grundsatzlich bestehen Vorgehensmodelle aus Aktivitaten und den daraus resultierenden Daten
sowie wiederum einer festgelegten Ausfiuihrungsreihenfolge der Aktivitdten. Durch diese
Vorgaben wird eigentlich auch die zugrundeliegende Abarbeitung der Aktivitdten bestimmt.
Obwohl die positiven Auswirkungen agiler Vorgehensmodelle bei der Entwicklung von Software
bereits gut dokumentiert sind, so gibt es nur wenige Studien Uber die Auswirkungen auf die
tatsachliche Kundenzufriedenheit des Endprodukts. Sind Kund:innen von Software-
Festpreisprojekten, welche mit agilen Vorgehensmodellen umgesetzt werden, zufriedener als
Kund:innen von Software-Festpreisprojekten, die mit linearen Vorgehensmodellen umgesetzt
werden?

In dieser Studie wurde eine Umfrage durchgefiihrt, welche auf die Kundenzufriedenheit von
Softwareprogrammen eingeht und in Form eines Customer Satisfactions Scores miteinander
vergleicht. Die Fragen beziehungsweise die daraus resultierenden Daten wurden so gewahlt,
dass Endbenutzer:innen angeben kdnnen, wie zufrieden sie mit Softwareprodukten sind.

Die vorliegende Arbeit zeigt, dass die Kundenzufriedenheit nicht wesentlich durch das
Vorgehensmodell beeinflusst wird, mit welcher die Software entwickelt wurde. Die
Kundenzufriedenheit liegt bei sdmtlichen Vorgehensmodellen auf einem &hnlichen Niveau.

Schlagwadrter:

Kundenzufriedenheit, Agile Vorgehensmodelle, Lineare Vorgehensmodelle, Hybride
Vorgehensmodelle, Customer Satisfaction Score, Scrum, Wasserfallmodell

Abstract: Software methodologies for fixed-price projects

This paper consists of different methodologies in software development such as agile software
development and the waterfall approach for projects with fixed prices and their impact on the
customer satisfaction for the finished software product.

Such methodologies describe how projects are planned as well as developed and in which order
activities within the projects are implemented. Although the positive effects of agile methodologies
in the development phase are already well investigated, there are few studies on the effects on
the actual customer satisfaction of the finished product. Are customers of fixed-price software
projects implemented with agile process models more satisfied than customers of fixed-price
software projects implemented with linear process models?

The empirical method for this study was a survey that aims to get the satisfaction rate of
customers in form of a Customer Satisfaction Score. With this approach, a statement of whether
the project methodology has an impact or not can be stated.

Data has shown that the impact of the software development approach is negligible and has no
proven effect on the satisfaction of user experience with the software. Customer satisfaction
maintains a similar level regardless of the chosen software development approach.

Keywords:

Customer satisfaction, Agile methodologies, Waterfall approach, Hybrid method, Customer
satisfaction score, Scrum




Inhaltsverzeichnis

1. EINFUHRUNG 1
1.1 Ausgangsituation 1
1.2 Zielsetzung der Arbeit 2
1.3 Aufbau und methodisches Vorgehen 2
2. THEORETISCHE GRUNDLAGEN 4
2.1 Vorgehensmodelle 4
2.1.1 Lineare Vorgehensmodelle 4
2.1.2 Agile Vorgehensmodelle 8
2.1.3 Mischformen 11
2.2 Softwareentwicklung 12
2.2.1 Aktuelle Standards in der Softwareentwicklung 12
2.2.2 Continuous Integration 14
2.2.3 Softwarequalitat 16
2.3 Kundenzufriedenheit 17
2.3.1 Definition 17
2.3.2 Stand der Wissenschaft und Technik zur Kundenzufriedenheit und dem eingesetzten
Vorgehensmodell 18
3. KONZEPTIONELLES VORGEHEN UND LOSUNGSANSATZ 23
3.1 Literaturstudie der Softwareprojekte 23
3.2 Kriterien und Themen fir Fragebogen 24
3.3 Evaluationskriterien 24
3.3.1 Begriffsdefinition Evaluationskriterien 24
3.3.2 Kundenzufriedenheit messen mit Key-Performance-Indicator 24
4. DISKUSSION 26
4.1 Bewertung Lineare Vorgehensmodelle 26
4.2 Bewertung agile Vorgehensmodelle 26
4.3 Bewertung Hybride Vorgehensmodelle 27
4.4 Ausblick 28

-1V -



5. METHODIK DER EMPIRISCHEN UNTERSUCHUNG

5.1 Untersuchungsdesign

5.2 Stichprobe

5.3 Fragebogendesign
5.3.1 Personliche Angaben
5.3.2 Vorgehensmodelle
5.3.3 Softwarelésungen

5.3.4 Abschluss

6. ERGEBNISSE

6.1 Ergebnisse der Literaturstudie

6.2 Ergebnisse der Befragung
6.2.1 Personliche Angaben
6.2.2 Vorgehensmodelle

6.2.3 Softwarelésungen

7. ANALYSE DER ERGEBNISSE
7.1 Verifikation der Hypothese
7.1.1 Hypothese
7.1.2 Daten zur Hypothese
7.1.3 Evaluierung Hypothese
7.2 Weitere Ergebnisse
7.2.1 Festpreisprojekte und variable Projekte
7.2.2 Kundenzufriedenheit und Branche

7.2.3 Vorgehensmodelle unbekannt nach Branche

8. SCHLUSSFOLGERUNGEN
8.1 Einordnung der Ergebnisse
8.2 Starken und Schwéchen der Studie

8.3 Conclusio
9. LITERATURVERZEICHNIS
10. ABBILDUNGSVERZEICHNIS

11. APPENDIX

29
29
29
31
31
32
32
33

34
34
34
34
37
39

43
43
43
43
47
48
48
49
50

51
51
52
53

53

59

60



1. EinfUhrung

1.1 Ausgangsituation

Softwareprojekte sind aus meiner Sicht Teil des Alltags und fest in unserer
Konsumgesellschaft etabliert. Nahezu jede Person ist direkt oder indirekt mit
Softwareprojekten beziehungsweise den daraus resultierenden Ergebnissen in Form
von Softwareprogrammen in Kontakt. Im Jahr 2021 waren zum Beispiel 92,5 % aller
Personen in Osterreich online und haben das Internet, und verbundene notwendige
Software dafir, genutzt (Statistik Austria 2021).

Fur Endbenutzer ist es in der Regel nicht relevant, wie eine Software entwickelt wird,
sondern lediglich, ob das Ergebnis den Erwartungen hinsichtlich des Anwendungsfalles
entspricht. Eine Handy Applikation sollte in etwa schnell und einfach ohne Anleitungen
mit Touch zu bedienen sein (Nielsen 2020). Ein CAD-Programm hat hingegen
umfangreichere Funktionalitaten, die teilweise Tastaturbedienung erfordern bzw. bieten,
um damit effizient arbeiten zu kénnen. User:innen die ihre Tatigkeiten rein am Keyboard
erledigen konnen sind bei der Abarbeitung ihrer Aufgaben namlich schneller (Jardina et
al. 2009).

Genau so vielschichtig wie das Ergebnis beziehungsweise das Produkt selbst ist auch
der Weg dorthin. Es gibt verschiedenste Wege bzw. Vorgehensmodelle, um solche
Softwareprojekte zu realisieren. Viele Softwareprojekte scheitern, weil sie auf das
falsche Vorgehensmodell gesetzt haben (The Standish Group International 2015).

Die Fragen, welche ich mit meiner Arbeit beantworten méchte, sind daher: Sind die
Kunden bzw. Kundinnen von Softwareprojekten auch zufrieden? Gibt es einen
Zusammenhang zwischen der Kundenzufriedenheit und dem Weg, der gewahlt wurde,
um das Projekt abzuschlieRen? Wie wird Kundenzufriedenheit definiert und wie kann
man diese messen? Bei agilen Vorgehensmethoden wird besonders viel Wert auf die
Einbindung und Mitarbeit des Kunden oder der Kundin wéahrend aller Projektphasen
gelegt. Ein Projekt in welchem der Kunde oder die Kundin aktiv mitgearbeitet hat, sollte
mehr den erwarteten Funktionen entsprechen, als ein Projekt das lange entwickelt wurde
und erst am Ende dem Kunden prasentiert wird. Notwendige Anderungen sollten so
frihzeitig vom Kunden erkannt und auch rasch im Programm realisierbar sein (Bleek
und Wolf 2008).

Viele IT-Projekte werden bereits mit agilen Vorgehensmodellen entwickelt, obwohl der
Projektumfang und der Endtermin des Projektes bereits fixiert sind. Viele Vorteile der
agilen Entwicklung, wie etwa Planung in zyklischen Abstanden, werden dadurch gar
nicht bzw. nicht voll ausgeschopft (Moksony 2014).



Ist es in Softwareprojekten mit fixiertem Endtermin und Budget sinnvoll auf agile
Vorgehensmodelle zu setzten, oder birgt es keine Vorteile, agile Prinzipien zu verfolgen,
wenn diese nicht den Projektumfang in irgendeiner Weise verandern?

1.2 Zielsetzung der Arbeit

Viele Softwareprojekte sind in der Vergangenheit gescheitert bzw. scheitern noch immer
(The Standish Group International 2015). Aus diesem Grund hat sich die agile
Softwareentwicklung als Ansatz in der Softwareprogrammierung entwickelt. Ein agiles
Vorgehensmodell bei der Projektrealisierung soll besser auf geanderte Anforderungen
wahrend der Umsetzung eines Projektes reagieren kbnnen (Cohen, Lindvall und Costa
2003).

Als langjahriger Entwickler und Projektleiter im agilen Umfeld habe ich gesehen, dass
das volle Potential von agilen Vorgehensmodellen nur in den seltensten Fallen
ausgeschopft wird. Meist steht vor dem Projektstart das Pflichtenheft, also der
Projektumfang, bereits fest. Ebenso gibt es dazu meist einen definierten Endtermin. Im
Laufe des Projektes stellt sich jedoch meist heraus, dass die initialen Anforderungen
vom Pflichtenheft nicht mehr mit den tatsachlichen Anforderungen der Software
Ubereinstimmen. Agile Vorgehensmodelle bauen genau auf diesen Umstand auf.

Die angesprochenen Umstande hinsichtlich des Projektumfangs in Verbindung mit dem
gewéhlten Vorgehensmodells und den damit verbundenen Téatigkeiten wirft folgende
Frage auf:

Sind Kunden von Software-Festpreisprojekten, welche mit agilen
Vorgehensmodellen umgesetzt werden, zufriedener als Kunden von Software-
Festpreisprojekten, die mit linearen Vorgehensmodellen umgesetzt werden?

Diese Arbeit und die damit verbundenen Analysen sollen zeigen, dass Kunden in der Tat
von agilen Vorgehensmodellen profitieren, indem die Kundenzufriedenheit bei solchen
Projekten tatséchlich hoher ist als bei jenen Projekten, die mit rein linearen
Vorgehensmethoden entwickelt wurden.

1.3 Aufbau und methodisches Vorgehen

Zunachst wird Anhand vorhandener internationaler Studienergebnisse die
Kundenzufriedenheit bei Softwareprojekten analysiert. Welche Softwareprojekte wurden
abgeschlossen und welche sind gescheitert. Beeinflusst das gewahlte Vorgehensmodell
bei der Entwicklung des Programmes auch tatsachlich die Projektabschlussquote?



Welche Vorgehensmodelle wurden bzw. werden bei der Entwicklung des
Softwareprojektes verwendet? Des Weiteren werden Kunden und Kundinnen von
Softwareprojekten befragt, wie zufrieden sie mit ihrer Software sind, und welche
Vorgehensmodelle bei der Entwicklung der Software zur Anwendung kamen, sofern sie
in der Lage sind dies zu beantworten.



2. Theoretische Grundlagen

2.1 Vorgehensmodelle

Im Laufe der Zeit wurden Projekte, auch Softwareprojekte, in ihrem Umfang immer
groRer und komplexer. Die Abarbeitung eines Projektes gestaltete sich zunehmend
schwieriger. Um den oft schwer abzuschéatzenden Umfang erfolgreich abwickeln zu
kénnen, wurden sogenannte Vorgehensmodelle erarbeitet, um Projekte mdoglichst
erfolgreich umzusetzen. Unter einem Vorgehensmodell versteht man vereinheitlichte
strukturierte Methoden und Regeln fir den bestméglichen Ablauf von
Entwicklungsprojekten (Gnatz, 2005). Vorgehensmodelle versprechen, den
Erfahrungsschatz friherer Projekte zu sammeln und dadurch zu helfen, die
gegenlaufigen Krafte, Kosten und Qualitéat geeignet auszubalancieren (Gnatz 2005).

Ein Vorgehensmodell muss jedoch dem aktuellen Stand der Wissenschaft und Technik
entsprechen, sowie geeignet fir das in Auftrag gegebene Projekt sein. Standige
Abanderungen und Anpassungen von Vorgehensmodellen sind daher unausweichlich
(Broy und Rausch 2005).

Grundsatzlich bestehen Vorgehensmodelle aus Aktivitaten und den daraus
resultierenden Daten sowie wiederum einer festgelegten Ausfihrungsreihenfolge der
Aktivitaten. Durch diese Vorgaben wird eigentlich auch die zugrundeliegende Strategie
von Projekten vorgegeben (Vivenzio und Vivenzio 2013).

In der Literatur wird generell zwischen linearen und agilen Vorgehensmodellen sowie
Mischformen davon unterschieden (Engstler et al. 2015).

2.1.1 Lineare Vorgehensmodelle

Lineare Vorgehensmodelle, auch. sequenzielle Vorgehensmodelle genannt, zeichnen
sich vor allem dadurch aus, dass der Durchlauf der notwendigen Schritte (Phasen) in
aufeinanderfolgenden, abgeschlossenen Phasen passiert. Das Wasserfallmodell dient
im Folgenden als Referenz fir ein Lineares Vorgehensmodell.

Wasserfallmodell

Das Wasserfallmodell ist ein sequenzielles Vorgehensmodell in der
Softwareentwicklung, welches den Prozessfortschritt als flieRend (&hnlich zu einem
Wasserfall) durch eine definierte Anzahl von Phasen durchlduft, um erfolgreich eine
Software planen und erstellen zu kdnnen (Royce 1970).

In diesem Modell werden nun verschiedene Phasen definiert durchlaufen. Jede Phase
muss abgeschlossen sein, bevor man zur néchsten Phase iibergehen kann. Aus diesem
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Grund ist das Wasserfallmodell rekursiv, da jede Phase endlos wiederholt werden kann,
bis die Phase perfektioniert ist (Bassil 2012).

Im Wesentlichen besteht das Wasserfallmodel (siehe Abbildung 1) aus funf Phasen:
Anforderungsanalyse, Design, Implementierung, Test sowie Installation und Wartung
(Royce 1970).

Abbildung 1 -Wasserfallmodell

Anforderungs
analyse

Design

Implementier
ung

Test

Installation
und
Wartung

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Royce, 1970 329

Anforderungsanalyse

Nach dem Institute of Electrical and Electronic Engineers (IEEE) wird die
Anforderungsanalyse in verschiedene Bereiche geteilt (Fairley 2009):

e Anforderungserhebung

e Anforderungsanalyse

e Anforderungsspezifikation

e Anforderungsbewertung

Zunachst wird mit der Anforderungserhebung erfasst, welche Anforderungen an die
Software gegeben sein mussen. Sie ist der erste Schritt, um ein Verstandnis zu
bekommen, welches Problem die Software Uberhaupt I6sen soll. Eines der
Grundprinzipien einer guten Anforderungsanalyseprozesses ist, die effektive
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Kommunikation zwischen den verschiedenen Beteiligten. Im Idealfall zieht sich diese
Kommunikation Uber den gesamten Entwicklungsprozess (Abran 2005).

Die Anforderungsanalyse befasst sich mit der Analyse der Anforderungen, um einerseits
Konflikte zwischen den einzelnen Anforderungen zu erkennen und diese aufzulésen,
andererseits die Grenzen der Software auszuloten. Was ist notwendig? Wie muss ich
mit der Umgebung interagieren? Diese Fragen sollten mit der Anforderungsanalyse
beantwortet werden. Ebenso sollten aus den Systemanforderungen die Anforderungen
an die Software abgeleitet werden (Abran 2005).

Die Software-Anforderungsspezifikation bildet die Grundlage fiir eine Vereinbarung
zwischen Kunden und Auftragnehmern bzw. Lieferanten. Bei marktorientierten Projekten
konnen diese Rollen von Marketing- und Entwicklungsabteilungen tbernommen werden.
Daruiber hinaus wird vereinbart, was die Software leisten muss (Funktionalitdtsumfang)
und was nicht. (O A)

Die IEEE Kapitel 4.3 definiert acht Charakteristika einer guten Anforderungsanalyse
(O A):

e Kkorrekt

e unzweideutig (eindeutig)

¢ vollstandig

e widerspruchsfrei

¢ bewertet nach Wichtigkeit und/oder Stabilitat

e verifizierbar

e modifizierbar

o verfolgbar (traceable)

Beim letzten Punkt der Anforderungsanalyse werden mit der Anforderungsbewertung
die Dokumente, Anforderungen etc. nochmal einer Prifung unterzogen. Es soll
sichergestellt werden, dass Softwareentwickler:innen die Anforderungen verstanden
haben. Ebenso wichtig ist, dass die Anforderungsdokumente den
Unternehmensstandards gehorchen und dass sie einerseits verstandlich, konsistent und
vollsténdig, als auch formal richtig sind. Die verschiedenen Interessensgruppen wie
Kunden, Entwickler oder Projektleiter (siehe Abbildung 2) innerhalb des Projektes sollten
die Dokumente uberprifen, und so sicherstellen, dass die Anforderungsdokumente, auf
denen sich das Projekt stutzt, ihre Richtigkeit haben (Abran 2005).



Abbildung 2 - Gute und Schlechte Anforderungen analysieren

Schlechte Gute
Anforderungen Anforderungen
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Quelle: Krumbholz 2020

Design

Nachdem die Anforderungen abgeklart sind, folgt in nachsten Schritt das Design, oder
anders gesagt, die Architektur der Software. Softwarearchitektur ist eine strukturierte
oder hierarchische Anordnung der Systemkomponenten sowie Beschreibung ihrer
Beziehungen (Balzert 2001).

Im Design erarbeiten Softwareentwickler:innen und Softwaredesigner:innen die
Softwarearchitektur, Datenbankkonzepte, Algorithmen, Diagramme sowie das
Aussehen des User Interfaces (Bassil 2012).

Implementierung

In diesem Schritt werden nun die Anforderungen mit dem Design verknipft und ein
lauffahiges Programm, Datenbanken, Websites oder einzelnen Softwarekomponenten
mittels Programmieren erzeugt. Am Ende der Phase hat man ein ausfuihrbares Produkt
in Form eines Programms (Bassil 2012).

Test

In der Testphase werden nun die in den vorherigen Phasen umgesetzten Komponenten
bzw. das ganze System getestet. Dies kann intern durch eigens geschulte Tester oder
auch durch den Auftraggeber bzw. der Auftraggeberin passieren (Vivenzio und Vivenzio
2013).

Auslieferung und Wartung

In der letzten Phase des Wasserfallmodells wird die Softwarelésung an den Kunden und
Kundinnen tbergeben und in Betrieb genommen. Zuséatzliche Wartungsarbeiten fir die
Softwarequalitét oder der Einfihrung neuer Features fir den Kunden bzw. der Kundin
werden hier ebenso getatigt (Bassil 2012).
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2.1.2 Agile Vorgehensmodelle

Ein weiterer Teilbereich von Vorgehensmodellen sind agile Vorgehensmodelle. Agile
Vorgehensmodelle hegen in der Softwareentwicklung aktuell grof3er Beliebtheit (Aston
2021).

Anforderungen und Software entwickeln sich stetig weiter. Eine Vorhersage bzw. einen
detaillierten Plan Uber 3 Jahren aufzustellen, ist daher unmdglich. Sogar wenn es
maoglich waére, hat es keinen Mehrwert auf die Zeit dazwischen, weil man sehr viele
verschiedene Dinge bendtigen wirde. Ein Plan muss also laufend adaptiert bzw. agil
abgeandert werden kénnen (Beck und Fowler 2001).

Aus diesem Grund hat sich das Agile Manifest entwickelt.

Agiles Manifest

-Wir erschlieRen bessere Wege, Software zu entwickeln, indem wir es selbst tun und
anderen dabei helfen. Durch diese Tatigkeit haben wir diese Werte zu schatzen gelernt:

Individuen und Interaktionen sind wichtiger als Prozesse und Werkzeuge
Funktionierende Software ist wichtiger als umfassende Dokumentationen
Zusammenarbeit mit dem Kunden ist wichtiger als Vertragsverhandlungen
Reagieren auf Veranderung ist wichtiger als das Befolgen eines Plans

Das heif3t, obwohl wir die Werte auf der rechten Seite wichtig finden, schatzen wir die
Werte auf der linken Seite hdher ein® (Beck et al. 2001).

Individuen und Interaktionen sind wichtiger als Prozesse und Werkzeuge

Die Menschen innerhalb eines Projektteams sowie deren Kommunikation und
Interaktionen sind wichtiger anzusehen als die Prozesse und Tools, die eingesetzt
werden. Dies beinhaltet auch den agilen Prozess. Das Wichtigste in einem Projekt sind
also die Individuen, die das Projekt abarbeiten (Bleek und Wolf 2008).

Funktionierende Software sind wichtiger als umfassende Dokumentationen

Mit diesem Punkt wird beschrieben, dass es wichtiger ist, eine laufende Software an
den Kunden bzw. der Kundin zu liefern als dessen Dokumentation. Dieser Punkt wird
jedoch oft missverstanden und die Dokumentation als irrelevant eingestuft. Dies ist
jedoch nicht der Fall. Dokumentation ist ebenfalls wichtig, man sollte sich initial jedoch
nur auf jenes konzentrieren, welches auch einen Mehrwert fir den Kunden bzw. der
Kundin bietet (LeMay und Langenau 2019).



Zusammenarbeit mit dem Kunden ist wichtiger als Vertragsverhandlungen

Der dritte Punkt des Manifests beschreibt die Beziehung zwischen den Personen, die
eine Software haben méchten, und denjenigen die sie schreiben. Wichtig ist, dass es im
agilen Umfeld keine ,wir® und ,sie“ Partneriinnen gibt, sondern ein ,uns®. Diese
Zusammenarbeit ist wichtig, da nur mit guter Kommunikation und Kollaboration ein gutes
Produkt entsteht. Vertrage haben ihren Nutzen, jedoch starkt gute Zusammenarbeit das
Zusammengehdrigkeitsgefiihl. Dies kann so weit gehen, dass ein Vertrag gar nicht mehr
von Noten ist (Cockburn 2002).

Reagieren auf Veranderung ist wichtiger als das Befolgen eines Plans

Wenn all die Prinzipien zuvor eingehalten werden, so muss man sich bewusst sein, das
sich Dinge verandern. Erst bei der Entwicklung von Software und im laufenden Zustand
von Software wird deutlich, wo noch Veranderungen oder Verbesserungen an das
laufende Programm notwendig sind. Mit fortschreitender Dauer des Projekts lernen alle
beteiligten Personen dazu. So ist zu erwarten, dass man wahrend der Durchflhrung
eines Projektes Dinge ab&ndern muss (Bleek und Wolf 2008).

Methoden der agilen Softwareentwicklung

Die Prinzipien sind als theoretische Grundlage zu verstehen. Mit folgenden Methoden
werden die agilen Prinzipien angewandt.

Iterationen

Die Hauptmethodik der agilen Softwareentwicklung ist iteratives, zyklisches Vorgehen.
Dies sollte auf allen Ebenen z.B. Management, Team und Programmierung
durchgezogen werden. Im Gegensatz zu klassischen Vorgehensmethoden werden nicht
alle Einzelheiten im Voraus mit allen Details geplant. In kurzen Zyklen (oft auch Sprints
genannt) wechseln sich Detailplanung und Programmierung miteinander ab. Aus diesem
Grund kann man sehr rasch auf Anderungen hinsichtlich der Kunden und Kundinnen
oder des Managements reagieren. Eine Iteration (siehe Abbildung 3) besteht immer aus
einer Vision, einem Plan, der Ausfiihrung des Plans sowie der Anpassung dessen fur
die néchste lteration. (Bleek und Wolf 2008).



Abbildung 3 - Iterationen

— SA_

1. Vision etablieren 2. Planen

4. Anpassen 3. Ausfiihren

~

Quelle: Bleek und Wolf, 2008 3

Kurze Releasezyklen

Das System kann schnell in Produktion gebracht werden, indem die Releasezyklen klein
gehalten werden. Die Version sollte aber sinnvoll geschnitten werden und nicht halb
implementiert ausgeliefert werden, nur um den Releasezyklus zu verkirzen (Beck 2005).

Pair Programming

Pair Programming (deutsch Paarprogrammierung) bedeutet, dass der Applikationscode
nicht nur von einer Person, sondern von zwei Personen geschrieben wird. Der
besondere Umstand daran ist jedoch, dass beide mit nur einer Tastatur und einer Maus
am selben PC arbeiten. Jede Person hat dabei eine eigene Rolle, die im Laufe der Zeit
getauscht wird. Jene Person an der Tastatur programmiert, der Partner denkt weiter und
Uberlegt, ob der gewahlte Ansatz richtig ist, und ob dieser auch gut testbar ist (Beck
2005).

Zvyklische Kommunikation

Zusétzlich zu den lIterativen Planungsmeetings gibt es eine Reihe von weiteren
maglichen Meetings, um die Kommunikation zu erhéhen und zu verbessern. Neben dem
Sprintzyklus gibt es auch tagliche Feedbackschleifen. In Scrum werden diese Meetings
Daily Scrum genannt. Sie dienen dem Erfahrungsaustausch im Team und sollten
hdchstens 15 Minuten dauern. Auf diese Weise bleibt jedes Teammitglied Uber die
Aufgaben und Téatigkeiten der Kollegen im Bilde. Probleme und Verzégerungen kénnen
so frihzeitig erkannt werden (Bleek und Wolf 2008).

Die einzelnen Bausteine konnen als Zahnrader (siehe Abbildung 4), die
ineinandergreifen, verstanden werden. Die einzelnen Mechanismen sind in
unterschiedlicher Dauer dargestellt (Bleek und Wolf 2008).
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Abbildung 4 - Bausteine agiler Softwareentwicklung

Releaseplan
Retrospektive

Iterationsplan

Standup-Meeting

@Uﬂi t Test
Pair Programming @

Kontinuierliche
Integration

Quelle: Bleek und Wolf, 2008 10

2.1.3 Mischformen

Wagile

Im Laufe der Zeit wurden klassische Wasserfallmodelle durch den Konkurrenzdruck
obsolet und agile Vorgehensmodelle wurden als Standardvorgehensmodell
Unternehmen etabliert. Aber auch 20 Jahre nach dem Agilen Manifest stellt die
Umstellung auf agile Vorgehensmethoden ein gewisses Risiko dar. Oft kam es dabei zu
einem Hybridmodell namens ,Wagile“. Wagile setzt sich aus dem sequenziellen
Wasserfallmodell sowie dem agilen Konzept zusammen (Van Schaik 2021).

Wagile wird eher als negativ betrachtet und ist ein Produkt aus mehreren mdglichen

Problemen (Van Schaik 2020):

Ein fehlgeschlagener Ubergang zu agilen Vorgehensmethoden. Dies passiert,
wenn Teile des Teams bzw. des Managements den agilen Prozess nicht voll
unterstitzen bzw. Teile davon falsch verstehen.
Das Management kann bei der Umstellung Steine in den Weg legen. Diese
konnen bewusst aber auch durch unbedachte Vorgehensweisen zu Stande

Alle sind gewillt auf agile Methoden umzustellen, jedoch fehlt das Wissen oder
die notwendige Infrastruktur, um eine vollstdndige Umstellung zu gewahrleisten.




Hybride Vorgehensmodelle

Im weitersten Sinne werden hybride Ansatze in der Softwareentwicklung fir
verschiedenste Typen von Vorgehensmodellen verwendet (z.B. Scrumban, ist eine
Mischform von Scrum und Kanban), jedoch ist damit meist die Verbindung von agilen
Modellen mit traditionellen linearen Vorgehensmodellen gemeint (Kneuper 2018).

Das hybride Modell (auch Agiles-Wasserfall-Modell) zielt darauf hin, die
Abhangigkeitsverfolgung und die Klarheit von Wasserfall beizubehalten, sowie auch die
Starken der agilen Methodik zu verwenden. Vom agilen Ansatz werden die notwendige
Flexibilitat und Transparenz, damit schnell &andernde Anforderungen der
Interessengruppen abgedeckt werden kénnen, hinzugezogen. Das Modell (oft auch
Agile-Waterfall-Hybrid) sollte in folgenden Szenarien angewandt werden (Moksony
2014):
e Das Produkt besteht aus Hardware als auch aus Softwarekomponenten mit
gleicher Prioritat.
e Das Produkt ist eine Software, welche komplexe Back-End und Front-End
Technologie mit sich bringt.

Der dritte und moglicherweise haufigste Punkt ist nicht speziell auf die Charakteristik des
Projekts ausgelegt. In den meisten Féllen versucht man den Kundenwinschen gerecht
zu werden. Da sie das Produkt in der Regel auch bezahlen, will man die Bedurfnisse des
Kunden stets befriedigen. Natirlich wollen Kunden und Kundinnen auch
Planungssicherheit haben, daher werden die Gesamtkosten in einer initialen
Planungsphase abgeschatzt. Der Wasserfall Ansatz konnte also fir die
Architekturplanung und initiale Anforderungsdefinition, und die agile Methode fur die
Entwicklung und das Testing verwendet werden (Moksony 2014).

2.2 Softwareentwicklung

Die Entwicklung einer Software wird gerne mit einem Hausbau verglichen, und es gibt
hier durchaus einige Gemeinsamkeiten. Wie im Kapitel 2.1 Vorgehensmodelle
ersichtlich, konzipiert man aufgrund von Anforderungen einen Plan, um diesen
anschlieRend umzusetzen. Die Plane werden dann nach und nach umgesetzt, bis ein
bewohnbares Haus bzw. eine fertige Software entsteht (Brandt-Pook und Kollmeier
2008).

2.2.1 Aktuelle Standards in der Softwareentwicklung
Architektur

Die Software-Architektur einer Anwendung bzw. eines Computerprogramms beschreibt
die Struktur des Systems. Diese besteht aus einzelnen Elementen, den nach auf3en
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sichtbaren Eigenschaften dieser Elemente und deren Beziehungen zueinander (Bass,
Clements und Kazman 2003).

Fur diese Architektur gibt es nun verschiedene Architekturmuster.
Microservices

Fur Mikroservices gibt es keine allgemein anerkannte Definition, jedoch sind
Microservices unabhangig deploybare (deployen = ein Artefakt auf einem System
einspielen) Module. Beispielsweise kann eine E-Commerce Software in verschiedene
Bereiche wie Bestellprozess, Registrierung oder auch Artikelsuche aufgeteilt werden. In
einem grofRen Programm waren alle Dinge gemeinsam definiert, jedoch musste das
gesamte System bei einem Update heruntergefahren werden. Mit der Mircoservice-
Architektur ist nun jeder Bereich ein eigenes Modul und kann unabhangig von den
anderen Modulen neu auf ein System eingespielt werden, ohne die anderen Funktionen
Zu beintrachtigen (Wolff 2018).

Vor allem bei modernen Webanwendungen kdénne so vermieden werden, dass die
komplette Anwendung wéhrend Updates nicht erreichbar wére. Dies ware fir YouTube
bzw. Netflix nicht vorstellbar (Oliver 2016).

Cloud Computing

Cloud Computing (oft auch nur als Cloud bezeichnet) ist eine Methode, bei der die Daten
welche verarbeitet bzw. gespeichert werden, nicht mehr lokal gespeichert, sondern auf
Servern, die mit dem Internet verbunden sind, ausgelagert werden (Singer 2010).

,Grundprinzip ist das Ausgliedern von Software- oder sogar Hardwarefunktionen der
Anwender, so dass in vielen Féllen gar nicht mehr genau feststellbar ist, wo sich die
ausgelagerten Informationen oder Anwendungen ,in der Wolke" befinden. Die
zugrundeliegende Technologie ist nicht neu, doch die Konsequenzen fir die
Geschéftsmodelle von IT-Anwendern und -Anbietern sind kaum zu Uberschéatzen: IT-
Leistungen werden in Echtzeit als Service Uber das Internet bereitgestellt und nach
Nutzung abgerechnet. Der Zugriff selbst erfolgt in der Regel Uber eine allgemeine
verfliigbare Standardanwendung, zumeist einen Webbrowser® (Singer 2010).

Durch diesen Vorgang kénnen bei Bedarf, zum Beispiel bei vielen Anfragen an einen
Server, zusatzliche Ressource freigegeben werden. Dies muss natirlich bei der
Programmierung von Anwendungen berlcksichtigt werden (Singer 2010).

Single Page Applications

Single Page Applications (oft auch Single-Page-Webandwendung oder SPA) sind wie
der Name schon verrét, eine JavaScript getriebene Web-Applikation, welche genau aus
einer einzigen HTML Seite besteht. Weitere Seiten bzw. Daten werden im Nachgang
dynamisch asynchron nachgeladen (Flanagan 2011).
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Dies ermdglicht kurze Ladezeiten fir Webanwendungen, da nur jene Daten geladen
werden, die gerade bendtigt werden. Um dies zu bewerkstelligen, benétigt es eine Client-
Server Architektur, wobei die Single Page Applications auf der Userseite im Webbrowser
ausgefuhrt werden und die Daten vom Server nachgeladen werden (Flanagan 2011).

Versionskontrollsysteme

Bei der Erstellung von Software, schreiben Softwareentwickler:innen Quellcode. Dieser
kann geandert, erweitert und riickgangig gemacht werden. Wenn nun Entwickler:innen
auf eine Codedatei zugreifen wollen, konnen gleichzeitige Zugriffe auf den Code zu
einem Problem werden. Versionskontrollsysteme (engl. Version Control Systems, VCS)
erlauben mit speziellen Workflows solch einen Zugriff (Otte 2009).

VCS verarbeiten und erkennen Anderungen als sogenannte Revisionen. Jeder
Softwareentwickler:in kann pro Tag beliebig viele Revisionen mit einem Commit
erzeugen. Mithilfe dieser Revisionen hat man Zugriff zu vergangenen und geénderten
Codestéanden in einem Log (Loeliger und McCullough 2012).

2.2.2 Continuous Integration

Der Prozess einer Softwareintegration ist kein neues Problem. Software zu integrieren
ist bei Ein-Mann-Projekten oft keine Schwierigkeit, aber mit steigender GréRe und
Komplexitat von Projekten wird dies zunehmend ein Problem. Dies kann auch schon
dadurch passieren, dass eine weitere Person im Projekt mitarbeitet. In diesem Fall muss
sichergestellt werden, dass die einzelnen Softwarekomponenten miteinander
funktionieren, zeitnah und Ofters passieren. Wenn man bis zum Schluss eines Projektes
mit der Integration der einzelnen Komponenten wartet, kann dies zu Qualitatsproblemen
fihren (Duvall, Matyas und Glover 2007).

Continuous Integration ist nun eine Methodik mit deren Mitglieder eines Teams ihre
Arbeit permanent bzw. kontinuierlich, im Regelfall zumindest taglich, in ein
Integrationssystem bringen. Jede Integration in ein solches System wird mit einem
automatischen Bild auf Fehler und Integrationsfehler so schnell wie mdglich tberprift.
Viele Teams finden, dass solch ein Ansatz zu signifikant reduzierten
Integrationsproblemen fihrt und so dem Team erlaubt, eine zusammenhangende
Software schneller zu entwickeln (Fowler 2006).

Ein Build ist ein Prozess, der Entwicklungscode zu Maschinencode kompiliert und dabei
weitere Schritte wie Softwaretests, Codeinspektion automatisiert ausfihrt. Dies bringt
einige Vorteile mit sich (Duvall, Matyas und Glover 2007):
e Alle Entwickler kdnnen lokal auf ihnrem PC einen Build starten und so ihren Code
verifizieren, bevor sie ihre Arbeit auf das Integrationssystem ubertragen.
e Entwickler missen ihren Code zumindest einmal tglich Ubertragen
e Integrationsbuilds werden taglich automatisiert an einem eigens dafur
vorgesehenen Build-System gestartet.
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e Alle Tests mussen bei jedem Build durchlaufen.

e Ein Artefakt (z. B. Ausfuhrbares Programm) wird gebaut und kann funktional
getestet werden.

e Fehlgeschlagene Builds werden mit hochster Prioritat wieder zum Laufen
gebracht.

e Automatisiert generierte Reports kénnen von Entwicklern verwendet werden, um
Analysen Uber den Code zu machen. Diese kann fir Verbesserungen am Code
verwendet werden.

Grundsatzlich braucht Continouos Integration, um zu funktionieren, kein bestimmtes
Toolset. Es hat sich jedoch von Vorteil erwiesen, einen eigenen Build-Server zu
verwenden (Fowler 2006).

Die notwendigen Schritte in einer Cl Umgebung sehen typischerweise (siehe Abbildung
5) folgendermaf3en aus (Duvall, Matyas und Glover 2007):

e Zuerst commited ein Entwickler Code in ein Versionskontrollsystem. Der CI-
Server priift in der Zwischenzeit in vorgegebenen Zeitabstanden Anderungen am
Versionskontrollsystem.

e Nachdem ein Commit erfolgt ist, erkennt der Build-Server Anderungen am
Versionskontrollsystem und holt sich die letzte Code-Version davon und startet
ein Build-Skript, welches das System integriert und baut.

e Der Cl-Server generiert Feedback fur die Entwickler, indem er die Ergebnisse
des Builds ber Email an die Projektteilnehmer:innen bzw. Teammitglieder:innen
schickt.

e Der CI-Server wartet nun weiterhin auf Anderungen im Versionskontrollsystem.

Abbildung 5 - Ablauf CI

Q Feedback
Mechanism
Developer Generate

Commit Changes

a— Commit Changes —> PoII — | Build Script
Developer
Compile Source Code,
Commit Changes Subversmn Cl Server Integrate Database,
= , Version Control Integration Build Run Tests,
3 Repository Machine Run Inspections,
a Deploy Software

Developer

Quelle: Duvall, Matyas und Glover, 2007 5
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2.2.3 Softwarequalitat

Es gibt keine allgemeine Definition von Softwarequalitat. In der Literatur wird es als ein
mehrdimensionales Konstrukt aus verschiedenen Eigenschaften beschrieben.

Hewlett Packard (HP) entwickelte dazu das FURPS als Beispiel fir ein
Softwarequalitdtsmodell, welches verschiedene Punkte bericksichtigt (Grady und
Caswell 1987):

e Functionality (Funktionalitat)

e Usability (Gebrauchstauglichkeit)

e Reliability (Zuverlassigkeit)

e Performance (Leistung)

e Supportability (Wartbarkeit)

Zusatzlich zu den definierten Werten ist jedoch zu beachten, dass nicht fur jede Software
die gleichen Qualitatsanforderungen gelten.

,Jedes Unternehmen, das Software entwickelt, bemiht sich, die beste Qualitat
auszuliefern. Man kann ein Ziel aber nur dann nachweisbar erreichen, wenn es prazise
definiert ist, und das qilt flir den Begriff ,beste Qualitat nicht. Software-Qualitét ist
facettenreich. Viele Eigenschaften einer Software ergeben gemeinsam die Software-
Qualitat. Nicht alle diese Eigenschaften sind gleichermal3en fur den Benutzer und den
Hersteller einer Software wichtig. Einige Eigenschaften sind fir ein bestimmtes
Software-Produkt besonders wichtig, andere fiir das gleiche Produkt vollstéandig
irrelevant” (Liggesmeyer 2009).

Generell kann man bei Softwarequalitat zwischen einer externen und internen Qualitat
unterschieden (Bergmann und Priebsch 2010).

Externe Qualitat

Externe Qualitat beschreibt den Nutzen der Software fiir den Endkunden, und daher nur
fur jene Qualitatsaspekte, die fur ihn relevant sind. Diese sind unter anderem (Bergmann
und Priebsch 2010):

e Funktionalitat: Die Fahigkeit eines Programms, die Aufgaben entsprechend den
Erwartungen bzw. der Programmanforderungen zu erfillen.

e Gebrauchstauglichkeit: Das Programm sollte einfach und effizient sowie
benutzerfreundlich und barrierefrei bedienbar sein.

o Reaktionsfreudigkeit: Die Anwendung sollte in einer entsprechenden
Antwortzeit reagieren. Dies ist oft ein ausschlaggebender Grund fur Erfolg und
Misserfolg eines Produktes.

e Sicherheit: Ein wesentlicher Bestandteil von externer Qualitéat ist die Sicherheit
der Benutzerdaten und der Eingaben.
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e Verflugbarkeit und Zuverlassigkeit: Dieser Punkt beschreibt die F&ahigkeit,
dass Programme auch unter gro3er Last erreichbar sind, und auch unter diesen
Umstéanden wie erwartet funktionieren.

Interne Qualitat

User von Programmen verwenden diese, ohne die interne Aspekte zu kennen.
Softwareprogrammierer:innen sind jedoch fur die Programmierung und Herstellung der
Software zusténdig und daher an der internen Softwarequalitat interessiert (Liggesmeyer
2009).

Im Gegensatz zur externen Qualitat beschreibt die interne Qualitat die erforderlichen
Merkmale, die fur Entwickler:innen wahrend der Programmierung relevant sind. Fur
Softwareprogrammierer:innen ist es wichtig, einen einfachen und strukturierten Code zu
schreiben, sodass dieser Code auch von anderen Personen gut lesbar, veranderbar und
erweiterbar ist. Die interne Qualitat ist zwar nicht direkt flir Endbenutzer:innen
wahrnehmbar, jedoch wirkt sich diese auf langere Sicht negativ auf die externe Qualitat
aus, wenn diese nicht gegeben ist (Bergmann und Priebsch 2010).

Manager:innen in der Softwareentwicklung stehen eigentlich als Bindeglied zwischen
Kunden und Kundinnen und Entwickler:innen und haben so ein Interesse auf die interne
als auch auf die externe Qualitat eines Produktes (Liggesmeyer 2009).

Das bereits angesprochene ,Cotonous Integration in Kapitel 2.2.2 ist ein mégliches
Tool, um die interne Qualitat zu gewahrleisten.

2.3 Kundenzufriedenheit

2.3.1 Definition

Kundenzufriedenheit ist schon seit Jahrzenten Thema von wissenschaftlichen
Forschungen und Arbeiten, jedoch hat sich bis heute keine einheitliche Definition
durchgesetzt. Die meisten Autoren und Autorinnen stimmen jedoch Uberein, dass
Kundenzufriedenheit ein Nachkaufph&nomen ist, welches widerspiegelt, wie Kunden
und Kundinnen ein gekauftes Produkt oder eine in Anspruch genommene Dienstleistung
beurteilen (Faullant 2007).

Auf der anderen Seite kbnnen unzufriedene Kund:innen aufgrund von Abwanderung
oder negativer Mundpropaganda Firmen bzw. Produkthersteller:innen vor erhebliche
Probleme stellen (Festge 2007).
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Abbildung 6 - Kundenzufriedenheit

Erfahrungen

Quelle: Foerster, 2015

Um Kundenzufriedenheit messen zu kénnen, bendtigen wir Kennzahlen wie zum
Beispiel den Customer Satisfaction Score, welcher zu einem spéteren Zeitpunkt noch
behandelt werden (Natrapei 2019). Siehe Kapitel 3.3 Evaluationskriterien.

2.3.2 Stand der Wissenschaft und Technik zur Kundenzufriedenheit und dem
eingesetzten Vorgehensmodell

Wie bereits erwahnt, kann das Vorgehensmodell einen direkten Einfluss auf die externe
Qualitat bedeuten. Um zu verstehen, welchen Einfluss das Vorgehensmodell auf die
Kundenzufriedenheit hat, muss man die theoretischen Grundlagen beziglich den
verschiedenen Vorgehensmodellen festhalten. Damit Kundenzufriedenheit fir die
Bewertung relevant sein kann, muss das Softwareprojekt erfolgreich abgeschlossen und
im Einsatz sein.

Erfolgreiche Softwareprojekte

Um zu bestimmen welche Softwareprojekte erfolgreich sind, miissen messbare Faktoren
fur ein erfolgreiches Projekt definiert werden (Huber 2011).

Ein Softwareprojekt gilt im Konsens dann als erfolgreich, wenn die im Vorfeld
vereinbarten Ziele erreicht wurden. Je nach Definition sind in der Regel die
Anforderungen in der verfligbaren Zeit und im verfligbaren Budgetrahmen zu erledigen.
Diese kdnnen sich im Laufe des Projektes verandern oder prazisiert werden bzw. sogar
zum Teil drastisch vom Ursprungsplan abweichen (Huber 2011).
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Neben diesen Grundprinzipien gibt es jedoch weitere Parameter, die sich an den Erfolg
eines Projektes knupfen, jedoch hangt dies meist vom Standpunkt der jeweilig
involvierten Parteien ab. So kdnnte zum Beispiel erst dann ein Projekt als erfolgreich
deklariert werden, wenn auch Auftraggeber:innen mit dem Ergebnis zufrieden sind
(Angermeier 2005).

Ob zum Beispiel Verkaufszahlen eines Produktes in einigen Jahren ein Kriterium flr
dessen Erfolg sind, sollte nicht Teil des Projekterfolges sein. Es kann sein, dass sich der
Markt oder Kundenwtiinsche in der Zwischenzeit erheblich verdndert haben (Huber
2011).

Laut dem Chaos Report 2015 (siehe Abbildung 7) wurden 2015 nur 29 % aller IT Projekte
erfolgreich abgeschlossen. 52 % wurden teilweise erfolgreich, und 19 % gar nicht
abgeschlossen (The Standish Group International 2015).

Abbildung 7 - Erfolgreiche IT Projekte

MODERN RESOLUTION FOR ALL PROJECTS

SUCCESSFUL

FAILED 22% 17% 19% 17% 19%

The Modern Resolution (OnTime, OnBudget, with a satisfactory result) of all software projects from FY2011-2015 within the new CHAOS
database. Please note that for the rest of this report CHAOS Resolution will refer to the Modern Resolution definition not the Traditional
Resolution definition.

Quelle: The Standish Group International, 2015 2

Auch im Chaos Report wird ein Projekt dann als erfolgreich deklariert, wenn das Projekt
rechtzeitig, innerhalb des Budgets mit dem initial definierten Umfang abgeschlossen
wurde. Wenn es zu Kosteniiberschreitungen und/oder Termintberschreitungen bzw. zu
Anderungen im Funktionsumfang kam, so wird das Projekt als teilweise erfolgreich
deklariert. Ein Projekt, welches nie in einem Produktiveinsatz war, gilt als nicht
erfolgreich (The Standish Group International 2015).

Dies umfasst alle Projektgrof3en (Siehe Abbildung 8), jedoch ist deutlich zu erkennen,
dass mit steigender Komplexitat und Projektgréfl3e auch weniger Projekte als erfolgreich
gelten.
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Abbildung 8 - Erfolgreiche IT Projekte nach GrofR3e

CHAOS RESOLUTION BY PROJECT SIZE

SUCCESSFUL CHALLENGED FAILED
Grand 2% 7% 17%
Large 6% 17% 24%
Medium 9% 26% 31%
Moderate 21% 32% 17%
Small 62% 16% 11%
OTA 100% 100% 100%

The resolution of all software projects by size from FY2011-2015 within
the new CHAOS database.

Quelle: The Standish Group International, 2015 3
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Vorgehensmodelle und Kundenzufriedenheit

Um die Kundenzufriedenheit messen zu kénnen, muss ein Projekt als erfolgreich bzw.
teilweise erfolgreich abgeschlossen worden sein. Erst in einem Produktiveinsatz kann
evaluiert werden, ob die Software den Vorstellungen entspricht. Dieser Umstand beruht
darauf, dass die Kundenzufriedenheit als externer Qualitatsfaktor erst beurteilt werden
kann, wenn das Projekt fertiggestellt wurde (Bergmann und Priebsch 2010).

Basierend auf den verschiedenen Vorgehensmodellen und deren Zusammenarbeit mit
den Kunden und Kundinnen ergeben sich verschiedene Faktoren, die man
bertcksichtigen kann (Andrei et al. 2019).

Bei linearen Vorgehensmodellen kénnen verschiedene Phasen in einem Projekt
reevaluiert werden. Dies kann zu zuséatzlichen Kosten sowie zu einer Verschiebung der
initial geplanten Ziele fuhren. Ebenso konnte sich dieser Umstand negativ auf das
Endprodukt und die Kundezufriedenheit auswirken. Damit dies nicht eintritt, kdnnen
kleine Softwareprojekte, bei welchen der Termin, Ziele und Budget vorgegeben sind
(Fixpreisprojekte) durchaus von Vorteil fir Kunden und Kundinnen sein. Es kdnnte dazu
fuhren, dass das Team das Projekt sehr gut geplant hat und daher sehr organisiert ist.
Ebenso besteht die Méglichkeit einen Ausfall eines Teammitglieds besser kompensieren
zu kdnnen, da alles sehr gut dokumentiert ist und somit direkt an der Arbeit des
ausgefallenen Mitglieds angesetzt werden kann. Das Design steht von Anfang an fest,
und Kunden und Kundinnen sind zufrieden, weil sie genau das bekommt, was definiert
worden ist (Andrei et al. 2019).

Dies gilt allerdings nicht als gegeben. Eine Studie aus Sudafrika (lyawa, Herselman und
Coleman 2016) kommt zu dem Schluss, dass mit dem Wasserfallmodell die
Kundenzufriedenheit niedriger ist als mit agilen Vorgehensmodellen. Kunden und
Kundinnen wissen oft nicht initial welche Anforderungen an die Software gegeben sein
mussen.

Nach dem aktuellen Stand der Wissenschaft und Technik sind also agile Methoden klar
im Vorteil. Mit folgenden Methoden kann die Kundenzufriedenheit durch den Einsatz von
agilen Vorgehensmethodiken positiv beeinflusst werden (Amirova et al. 2019):
e Klare Ein- und Abgrenzung der Rolle des Kunden
o Aktive Beteiligung des Kunden und Kundin wéhrend des Projektes. Besonders
wichtig ist hier die aktive Kommunikation zwischen Kunde bzw. Kundinnen und
Teammitgliedern. Dies erhoht die Zufriedenheit und starkt das
Zusammengehdorigkeitsgefuhl.
o Madglichkeit von friithem und stetigem Kundenfeedback.
e Die Fahigkeit dem Kunden oder der Kundin ein Feature zu liefern, welches sie
bendtigen.
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e Langfristige Zusammenarbeit von Kunden bzw. Kundinnen und dem
Entwicklungsteam, um auch nach einem erfolgreichen Projektabschluss
weiterhin neue Funktionen einzubauen.
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3. Konzeptionelles Vorgehen und L6ésungsansatz

Damit die Hypothese bestatigt oder widerlegt werden kann, wird eine
Marktforschungsmethode in Form einer Umfrage angewandt. Zusatzlich zum
Fragebogen gibt es eine weitreichende Literaturstudie Uber abgeschlossene
Softwareprojekte und dem darin verwendeten Vorgehensmodell. Im Speziellen wird
untersucht, welchen Einfluss hybride Vorgehensmodelle, also eine Mischung aus
linearen und agilen Vorgehensmodellen, auf das Ergebnis haben.

3.1 Literaturstudie der Softwareprojekte

Im Kapitel 2.3.2 wurde bereits untersucht, welcher Zusammenhang zwischen
erfolgreichen und gescheiterten Softwareprojekten hinsichtlich  verwendeten
Vorgehensmodells besteht. Um ein Softwareprojekt erfolgreich abzuschlie3en, sind wie
bereits oben erwéhnt, auf jeden Fall agile Methodiken von Vorteil (The Standish Group
International 2015).

Um jedoch die Kundenzufriedenheit messen zu kénnen, muss man einen Schritt weiter
gehen als bisher. Ein erfolgreich abgeschlossenes Softwareprojekt, also ein im
Produktiveinsatz befindliches, ist die Grundbedingung, um Kundenzufriedenheit messen
zu kénnen (Bergmann und Priebsch 2010). Untersucht wird, ob Programme, welche mit
agilen Softwareprojekten abgeschlossen wurden, die Kundenzufriedenheit erhdéhen
kénnen. Ebenso wird gepruft, ob der Grundaufbau des Projekts linear war, und nur agile
Ansatze in der Softwareentwicklung verwendet wurden. So kann zum Beispiel das
Projektmanagement und das Pflichtenhelft linear sein, in weiterer Folge die Entwicklung
jedoch agil gestaltet sein (siehe Abbildung 9).

Abbildung 9 - Vorgehensmodelle - Agil, Klassisch (Linear), Hybrid

Projekte

Projektmanagement Methoden

5

Agile Methoden : Klassische
ri hoden
Hybride Methode MalFodan
Agile Projektmanagement Klassische Projektmanagement
Technik Technik
1| I
|| Agile Projektmanagement Klassische Projektmanagement L
Technik Technik
I I
Agile Projektmanagement Klassische Projektmanagement
Technik Technik

Quelle: Mikusz et al., 2018 74
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3.2 Kriterien und Themen fur Fragebogen

Zusétzlich zu der Literaturstudie wird ein Fragebogen verwendet, um empirische
Ergebnisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit einem Softwareprodukt und dem
verwendeten Vorgehensmodell aufzuzeigen.

Wichtig bei einem Fragebogen ist, wortiber eine Aussage getroffen werden soll. Wer
wird den Fragebogen ausfillen? Um ein reprasentatives Ergebnis zu erhalten, missen
nicht alle Kunden und Kundinnen den Fragebogen ausfillen. Es reicht eine
reprasentative Gruppe, welche die Software verwendet und ihre Zufriedenheit mit der
Software kundtut (Kirchhoff et al. 2010).

Ein wichtiger Faktor ist, dass die befragten Personen nicht zwingend das
Vorgehensmodell, mit welchem das Produkt der Kunden und Kundinnen entwickelt
wurde, kennen mussen. Es reicht, wenn der Fragesteller dies weil3.

Ein gutes Umfragedesign ist die Basis fUr die Auswertung der Fragen. Ein gut
ausgewahltes Design, stellt sicher, dass die benétigten Themen effizient ausgewahlt
werden. Solch ein Forschungsdesign umfasst in der Regel die folgenden Komponenten
bzw. Aufgaben (Malhotra 2010):

e Die benotigten Informationen definieren

¢ Den Stichprobenumfang festlegen

e Bestimmung der Mess- und Evaluationskriterien

¢ Einen Plan fir die Datenanalyse entwerfen

3.3 Evaluationskriterien

3.3.1 Begriffsdefinition Evaluationskriterien

Ziel der Umfrage ist es, eine wissenschaftlich fundierte Bewertung des
Evaluationsgegenstandes zu erlangen. Um dies zu bewerkstelligen, missen klare und
messbare Bewertungskriterien festgelegt werden. Erst danach kénnen die Daten
erhoben bzw. gesammelt und interpretiert werden. Die Auswahl dieser Kriterien
bestimmt in der Regel das Evaluationsergebnis (Déring und Bortz 2016).

3.3.2 Kundenzufriedenheit messen mit Key-Performance-Indicator

Der Begriff Key-Performance-Indicator (KPI) bzw. Leistungskennzahl ist ein Wert, der
zur Uberwachung und Messung der Effektivitat verwendet wird. Die meisten Branchen
haben ihre eigenen Kennzahlen, die fur ihren Bereich jeweils relevant sind, damit
innerhalb der Branche diese Effektivitat gemessen werden kann (John Reh 2020).

Fur Kundenzufriedenheit allgemein, aber generell auch in der Softwarebranche oft
genutzt, wird unter anderem oft der Customer-Satisfaction-Score (CSAT) verwendet.
Dieser ist eine einfache Methode, um die Kundenzufriedenheit zu quantifizieren und in
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Zahlen auszudricken. In Umfragen haben Kund:innen die Madoglichkeit konkrete
Leistungen oder Erfahrungen eines Produktes oder Unternehmens anhand einer
vordefinierten Skala zu bewerten. Das Ergebnis ist eine vergleichbare Kennzahl (KPI)
die den Grad der Kundenzufriedenheit in Prozent ausdriickt (Natrapei 2019).

Die Bewertung erfolgt auf einer einzigen Frage, die messen soll, inwiefern das Produkt
die Erwartungen der Kunden und Kundinnen erfillen. Die Antwortméglichkeiten sind in
der Regel in Abstufungen von ,Sehr unzufrieden® bis ,Sehr zufrieden®
zusammengefasst, und konnen mittels einer Single-Choice-Antwortmaoglichkeit
ausgewahlt werden. Die meist verbreitetste CSAT-Berechnung zielt darauf ab, einen
Prozentsatz zu kalkulieren. Je hoher der Prozentwert ausfallt, umso zufriedener sind die
Kunden und Kundinnen mit ihrem Produkt (Pecoraro 2021).

Der Wert wird anhand von Bewertungen anderer Produkte und Branchen in Relation
gesetzt. Aufgrund des verwendeten Vorgehensmodells werden die CSATs daraufhin
verglichen.

Zusatzlich zu der allgemeinen Kundenzufriedenheit werden noch andere Faktoren in der
Fragestellung eine Rolle spielen. Wie wird die Usability wahrgenommen? Wie ist die
Qualitat der Software? Deckt die Software die notwendigen Anforderungen an bendtigte
Userinterfaces ab?

Ebenfalls relevant ist, in welcher Branche die Software eingesetzt wird (siehe Abbildung
10), um die KPIs auch miteinander vergleichbar zu machen.

Abbildung 10 - Key Performance Indicator

k)

KEY PERFORMANCE INDICATOR

| |

ABZAHLBARKEIT VERGLEICHBARKEIT BEWEISMATERIAL ZIELSETZUNG ZEITLICHE
BEGRENZUNG

Quelle: Key Performance Indicator, 2020
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4. Diskussion

Vorgehensmodelle und Software sind seit jeher eng miteinander verbunden. Mit der
wachsenden Komplexitat von Software und den daraus resultierenden Projekten
entstanden mit der Zeit immer mehr Vorgehensmodelle und Ende der 90er Jahre auch
komplett neue Denkmuster, die agilen Vorgehensmodelle.

4.1 Bewertung Lineare Vorgehensmodelle

Beide Ansétze haben noch immer ihre Daseinsberechtigung. Lineare Projekte haben
viele Vorteile, wenn der Projektumfang und die Anforderungen ganz genau bekannt sind.
Eine gute Dokumentation des Entwicklungsprozesses, der Kosten und des Aufwands
lassen sich bereits von Beginn an abschatzen, und die Struktur lasst sich durch
abgegrenzte Projektphase klar planen, um hier einige Vorteile zu nennen.

In diesem Fall kénnen und werden auch die Software-Requirements ganz genau
spezifiziert und geplant. Dies ist zum Beispiel bei sehr grof3en Projekten in der Luftfahrt
oder auch Automobilbranche der Fall. Das Projektvolumen und die Anzahl der
Stakeholder und Zulieferer sind zu groB, als dass man hier spontane Anderungen an
Hard- oder auch der darauf laufenden Software machen kann. Jene Personen, welche
die Anforderungen dafir festlegen, sind jedoch erfahrene Mitarbeiter:innen oder
Ingenieure und Ingenieurinnen, die genau wissen, welche Anforderungen an das Projekt
gegeben sind. Ist dies der Fall, so sind agile Vorgehensmethoden bei der Planung und
Durchfiihrung wohl nicht wirklich geeignet, sodass dies nur Kommunikationsoverhead
bedeuten wirde.

4.2 Bewertung agile Vorgehensmodelle

Im Gegensatz dazu sind jedoch die meisten Softwareprojekte keine Projekte, wo die
Anforderungen bis ins kleinste Detail bereits bekannt und vorgegeben sind. Ein Kunde
oder eine Kundin, welche eine Software beauftragen, haben zwar eine grobe Vorstellung
an die Anforderungen, jedoch wirft die genaue Umsetzung derer oft Fragen auf. Aus
Kundensicht ist dies auch nicht notwendig, da die Umsetzung durch professionelle
Softwareentwickler:innen und Manager:innen erfolgt.

Das Problem liegt wie so oft im Detail. Aus meiner eigenen Erfahrung in der IT-Branche
kann ich sagen, dass das grofdte Problem nicht das ,Was", sondern das ,Wie" ist. Auch
wenn die Funktionalitat im Programm grundsatzlich gegeben ist, so hat sich der
Auftraggeber oder die Auftraggeberin die Funktionalitat oder ein Feature meistens
anders vorgestellt, als es im Endergebnis der Fall ist. Oft wissen die Kunden und
Kundinnen zu Beginn nicht, was sie bendtigen. Diese Erkenntnis bekommen sie erst,
wenn sie das ,fertige” Produkt bedienen kdnnen. Dies ist ein grof3es Problem, da man
eigentlich den Kunden bzw. die Kundin zufrieden stellen und nicht nur die vertraglichen
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Vereinbarungen erfullen moéchte. Mit dem agilen Ansatz kénnen hier durchaus Vorteile
fur den Kunde bzw. der Kundin entstehen. Diese Vorteile gehen jedoch auch mit erhdhter
Verfugbarkeit und Aufwand auf Kundenseite einher. So sollten Kunden und Kundinnen
fur wiederholend stattfindende Abstimmungsmeetings zur Verfugung stehen. Auf
Kundenseite darf hier jedoch nicht nur der Aufwand im Fokus sein, sondern sollten auch
die Vorteile, die mit diesem Ansatz einher gehen, erkannt werden.

Dies wird von Kunde zu Kunde unterschiedlich gehandhabt. So war ich bereits in
Projekten beteiligt, die zur Ganze auf agile Vorgehensmethoden gesetzt haben. Die
Features fur die Software wurden im Zwei-Wochen-Rhythmus geplant und umgesetzt.
Kunden und Kundinnen haben alle zwei Wochen eine auslieferbare Software, welche
diese auch nach einer kurzen Testphase in die Produktivumgebung eingliedern kénnen.
Es gab im Vorfeld keine Vertrdge uber die finalen Funktionalitdten, sondern lediglich
jene, die in einem Zwei-Wochen-Rhythmus geplant wurden. In einem sogenannten
Backlog (Aufgaben bzw. Features die zu erledigen sind) wurden zwar weitere
Anforderungen verwaltet, jedoch wurde immer nur fur die nachsten beiden Wochen
geplant.

Ein solches Vorgehen ist in der IT Industrie sicher die Ausnahme. Die meisten Kunden
und Kundinnen wollen Planungssicherheit fur ihre Ausgaben haben, und dadurch auch
ein zugesichertes, vorab definiertes Feature-Set fur ihr Geld bekommen.

4.3 Bewertung Hybride Vorgehensmodelle

Hybride Vorgehensmodelle (ob gewollt oder nicht) haben sich mit der Zeit in
Softwareprojekten etabliert. So wird vorab eine griindliche Planung mit Pflichtenheft
erstellt. Im Nachgang wird daraus ein Angebot abgeleitet und ein Termin mit Features
dem Kunden bzw. der Kundin zugesagt. Die Entwicklung erfolgt jedoch in den meisten
Fallen nicht nach der Wasserfallmethodik, sondern agil. Wie bereits in 2.2.1 erwahnt,
basieren die aktuellen Standards in der Softwareentwicklung auf agilen Ansatzen. Will
man eine bestimmte Softwarequalitat gewahrleisten, so kommt man um gewisse agile
Grundprinzipien wie schnelles Feedback oder Cl gar nicht herum. Anderungen der
Anforderungen konnen in den meisten Fallen besprochen werden, und durch andere
Features ausgetauscht werden. Die Detailplanung der Software erfolgt dann &ahnlich
dem vollagilen Konzept. Die meisten Softwareunternehmen sind sich, aus meiner
Erfahrung, dessen gar nicht bewusst, da man oft auch mit ,Wir arbeiten agil* aktiv wirbt.
Dies muss aber nicht schlecht sein, so kann man die Vorteile eines linearen
Vorgehensmodells wie Planungssicherheit, Kostenkontrolle fir den Auftraggeber bzw.
der Auftraggeberin mit den Vorteilen von agilen verbinden.

Es bleibt, wie so oft, situationsabhéngig, wann ein Vorgehensmodell sich als die richtige
Entscheidung erweist. Wichtig ist jedoch, dass man nicht starr auf ein Modell vertraut,
sondern fur sich selbst die richtigen Methodiken und Vorteile rauspickt. Dies kann auch
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innerhalb des Unternehmens von Projekt zu Projekt unterschiedlich sein, jedoch wirde
ich empfehlen, nicht alle Erfahrung nach jedem Projekt Uber Bord zu werfen.

4.4 Ausblick

Viele Softwareprojekte werden aktuell mit hybriden Vorgehensmodellen entwickelt. Ob
sich dies positiv auf die Kundenzufriedenheit auswirkt, ist bis dato oft nicht Teil der
Studien und damit auch nicht final geklart. Viel mehr werden in Studien
Vorgehensmodelle nur so weit in Betracht gezogen, bis ein Projekt abgeschlossen
wurde, oder nicht, und ob diese einen Einfluss auf den Projekterfolg hatte. Die meisten
Studien zielen also auf die interne Qualitat ab.

Kundenzufriedenheit ist aus meiner Sicht ein externer Qualitatsstandard. Kunden und
Kundinnen haben das Interesse, dass die Software ihren Erwartungen entspricht. Wie
das Produkt entwickelt wurde, ist fur Auftraggeber:innen von sekundarem Interesse.

Mit neuen empirischen Daten soll nun die Kundenzufriedenheit von Softwareprojekten
gemessen werden. Ebenso werden Studien, die sich vor allem mit hybriden
Vorgehensmodellen beschéaftigen, untersucht. Dies wird im praktischen Teil der
Bachelorarbeit (Bachelorarbeit Il) evaluiert.
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5. Methodik der empirischen Untersuchung

Um die Nachvollziehbarkeit der empirischen Untersuchung zu gewabhrleisten, wird in
diesem Abschnitt der Arbeit die angewandte wissenschaftliche empirische Methode
erlautert. Um dies zu bewerkstelligen, werden nachfolgend das Untersuchungsdesign
sowie der Aufbau des Fragebogens beschrieben.

5.1 Untersuchungsdesign

Das Untersuchungsdesign bzw. Forschungsdesign dient als Vorlage fiur die
Durchfiihrung eines Marktforschungsprojekts. Es legt die Einzelheiten fest, wie eine
Umfrage durchgefiihrt werden soll. Als Ausgangspunkt fir eine Untersuchung muss eine
Problemstellung definiert werden. Im Anschluss werden Forschungsfragen und
Hypothesen aufgestellt, die von der Umfrage beantwortet werden (Malhotra 2010).

Jene angesprochenen Problemdefinitionen, die bereits in Kapitel 1 erwahnt wurden,
dienen als Grundlage fur das Forschungsdesign.

Die verwendete Art der Untersuchung ist Primarforschung. Als Primarforschung werden
Daten, die fiur eine anstehendes Problem bzw. Untersuchungsproblem neu erhoben
werden missen, bezeichnet. Dies wird im sozialwissenschaftlichen Bereich oft auch als
Feldforschung (,Field Research®) bezeichnet (Kul3 2007).

Primardaten kdnnen in qualitativer, sowie in quantitativer Form erhoben werden.
Qualitative Marktforschung ist eine unstrukturierte Forschungsmethodik, die auf einer
kleinen Stichprobe basiert. Quantitative Marktforschung ist eine Methode, die darauf
abzielt, die gesammelten Daten zu quantifizieren und wendet in der Regel eine Form der
statistischen Analyse an (Malhotra 2010).

Fur die Problemstellung und Hypothese wurde in dieser Arbeit auf eine quantitative
Forschungsmethode gesetzt. Das Ziel war, mit einer Umfrage mdglichst viele Personen
zu erreichen, die Kenntnisse Uber das eingesetzte Vorgehensmodell bei der Bedienung
einer von ihnen eingesetzten Software haben. Ebenso sollte die befragte Person
Kenntnisse dartiber haben, ob zum Zeitpunkt des Projektstarts der Umfang und das
Budget des Projektes bereits bekannt waren. Mit diesem Vorgehen soll die Hypothese
beantwortet werden.

5.2 Stichprobe

Eine Schwierigkeit von Umfragen liegt in deren Reprasentativitat. Inwieweit sind die
befragten Personen fiur die Grundgesamtheit auf Basis der Stichprobe représentativ
(Kuf3 2007)?

Hierbei geht es um die Auswahl von Untersuchungseinheiten (z.B. Personen) bei denen
eine Befragung durchgefuhrt wird. Im Regelfall werden kleine Teilgruppen von einer
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Gesamtmenge befragt. Anstelle einer Totalerhebung von zum Teil Millionen
Proband:innen wird eine Stichprobe derer verwendet (Kul3 2007).

Grundsatzlich ist bei einer Stichprobe darauf zu achten, dass diese ein mdglichst gutes
Abbild der Grundgesamtheit ist. Dies wird insbesondere damit erreicht, indem man auf
zufallige Stichproben setzt (Kirchhoff et al. 2010).

Grundsatzlich kann man jedoch zwischen zufallsgesteuerten Stichproben und nicht
zufallsgesteuerten Stichproben unterscheiden. Bei zufallsgesteuerten Stichproben
haben Proband:innen aus einer Grundgesamtheit dieselbe Wabhrscheinlichkeit,
Teilnehmer:in einer Umfrage zu werden. Bei nicht zufallsgesteuerten Stichproben
werden die Teilnehmer:innen auf Basis personlicher Erfahrung oder Wissen der
forschenden Person ausgewahlt (Malhotra 2010).

Bei der Nichtwahrscheinlichkeitsstichprobe gibt es mehrere Subformen. Beim
Konzentrationsverfahren  (,judgemental sampling®) werden Elemente der
Grundgesamtheit nach dem Urteil der forschenden Person absichtlich ausgewahlt. Die
forschende Person wéhlt nach eigenem Ermessen Elemente aus, die in die Stichprobe
aufgenommen werden, weil die Person glaubt, dass diese reprasentativ seien. Eine
weitere Spezialform dessen ist die Quotenstichprobe (,quota sampling“). Diese kann als
zweistufige Stichprobe gesehen werden. Die erste Stufe besteht aus einer
Kontrollkategorie aus der Grundgesamtheit, die zweite Stufe aus den Stichproben eines
Konzentrationsverfahrens. So kann sichergestellt werden, dass die Zusammensetzung
der Stichprobe mit der Zusammensetzung der Grundgesamtheit Ubereinstimmt
(Malhotra 2010).

Im Fall von meiner Problemstellung war fir die Beantwortung der Fragen IT-Wissen
gefragt. Die Grundgesamtheit aller Personen in Osterreich ist jedoch nicht in der IT tétig
(Verband Osterreichischer Software Industrie 2021).

Fur die Auswahl der Proband:innen wurde eine Quotenstichprobe angewandt. Als erste
Stufe wurde die Umfrage an Personen, unabhangig von ihrem IT-Fachwissen, auf
mehreren Kanalen ausgeschickt. Fur die zweite Stufe war die Auswahl der
Proband:innen nicht rein zufallig ausgewahlt, sondern die Umfrage wurde zusatzlich an
von mir spezifisch ausgewahlte Kanale und Expert:innen im IT-Bereich geschickt. Diese
sollten Kenntnis von einer Software und dem eingesetzten Vorgehensmodell haben,
sowie Uber dessen Entwicklung Bescheid wissen. Die Uberlegung war, dass die
Grundgesamtheit aller Personen die Fragen nicht oder nur in sehr begrenztem Mal3e
beantworten kdnnen, jedoch Expert:innen im IT-Bereich sehr wohl. Die Anzahl der
Teilnehmer:innen, welche fur die Hypothese wichtige Fragen beantworten kann, ist
generell sehr eingeschréankt, da diese auf arbeitende Personen im IT-Sektor basiert.
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5.3 Fragebogendesign

Fur die Formulierung von Fragen ist es wichtig, welche Meinungen, Sachverhalte etc.
grundsatzlich ermittelt werden sollen. Diese sollten durch Problemdefinitionen und
Untersuchungshypothesen bereits bestimmt sein. Wenn man beispielsweise die
Hypothese Uberpriufen will, ob eine mangelnde Kundenzufriedenheit zu einer geringeren
Kundenbindung fuihrt, so muss man erheben, wie gut die Zufriedenheit ist (Kuf3 2007).

Als Grundlage fur die gestellten Fragen im Fragebogen, diente die Problemstellung und
Hypothese dieser Arbeit. Fir den Fragebogen wurden ausschlie3lich geschlossene
Fragen verwendet.

Geschlossene Fragen bieten eine einfache Beantwortung und wenig Probleme bei der
Verarbeitung bzw. Auswertung der Antworten. Ebenso werden Antworten gewahlt, auf
welche die Auskunftsperson ohne die Vorgaben nicht gekommen ware (Kul3 2007).

Der Fragebogen beinhaltete zehn Fragen und war in drei Hauptbereiche aufgeteilt. Nach
einem kurzen Einleitungstext tiber die Umfrage hatte die befragte Person eine Ubersicht
Uber die einzelnen Frageblécke. Diese gliederten sich in personliche Angaben,
Vorgehensmodelle und Softwarelésungen.

5.3.1 Personliche Angaben

Die ersten Fragen im Bogen widmeten sich den personlichen Angaben der Person. Ziel
der persénlichen Angaben war es nicht, eine Fllle von demographischen Eigenschaften
herauszufinden, da dies fir die Beantwortung der Hypothese auch nicht notwendig ist.
Lediglich die Berufsbranche der befragten Person ist relevant, da dies wesentliche
Informationen zur Stichprobe preisgibt. Die Frage war mittels Multiple Choice auf die
Branchen der WKO eingegrenzt (WKO 2022). Zusatzlich wurde die Auswahl um eine
sonstige Branche sowie der Auswahlmdglichkeit nicht beruflich tatig zu sein erganzt, um
keine Personen auszuschlieRen.

Des Weiteren wurde gefragt, ob die befragte Person beruflich mit einem
Softwareprogramm arbeitet. Hierfir wurde ebenso auf Multiple Choice Antworten
gesetzt. Die Auswahlmoglichkeiten waren dichotom, und wurden um eine Mdglichkeit,
dies nicht zu wissen, ergénzt. Wurde die Frage positiv beantwortet, so ergab sich die
Zusatzfrage, ob die Software speziell fir das Unternehmen entwickelt worden ist. Also,
ob es sich beim eingesetzten Programm um eine Individualsoftware handelt. Die
Auswahlmdglichkeiten waren dieselben wie in der Frage zuvor.

Unabhéangig der Antworten zuvor, wurde die nachste Frage immer gestellt. Diese
beinhaltete dieselbe Fragestellung wie Frage zwei, nur mit dem Ziel, ob privat eine
Softwarelésung verwendet wird.

Mit diesen Informationen soll sichergestellt werden, welche Personen die Umfrage
ausfiillen und welchen Bezug die befragten Personen zu Softwareprogrammen haben.
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5.3.2 Vorgehensmodelle

Die Fragen im zweiten Bereich dienten zum Ableiten des Kenntnisstandes hinsichtlich
Vorgehensmodelle der befragten Personen. Die Eingangsfrage in diesem Bereich zielte
darauf ab, welche generellen Vorgehensmodelle der befragten Person bekannt sind. Die
Optionen beinhalteten Lineare Vorgehensmodelle, Agile Vorgehensmodelle, und
Hybride Vorgehensmodelle und waren mittels Multiple Choice Mehrfachauswahl
mdglich. Ebenso war eine Auswahl vorhanden, wenn keines der Vorgehensmodelle
bekannt war.

Die nachste Frage beinhaltete den Detailgrad der Kenntnisse Uber die gangigsten
Vorgehensmodelle (Shiklo 2019). Zu diesem Zweck wurde eine Matrix-Skala verwendet,
um die verschiedenen Bewertungsobjekte zuordnen zu kénnen. Die Objekte auf der
Vertikalachse waren aktuell eingesetzte Vorgehensmodelle, in der Horizontalachse
konnte der Kenntnisstand Uber dieses Vorgehensmodell ausgewahlt werden. Die
Auswahloptionen dienten anzugeben, ob ausgepragtes Wissen und Erfahrung,
Basiswissen vorhanden war, oder ob diese noch unbekannt sind. Die Antwort war
verpflichtend. Zusatzlich gab es in der Vorgehensmodellachse noch die Option, ob noch
weitere bzw. noch andere Vorgehensmodelle bekannt gewesen waren. Dies war jedoch
nur als Option verfligbar und beinhaltete kein Freitextfeld.

5.3.3 Softwarelosungen

Im finalen Teilbereich der Umfrage ging es nun um die Verkniipfung zwischen benutzter
Software und eingesetztem Vorgehensmodell. Dies ist fiur die Hypothese von
entscheidender Bedeutung. Eine Bestatigung oder Widerlegung der Hypothese ist nur
mdglich, sofern befragte Personen Kenntnis von Software, eingesetztem
Vorgehensmodell zur Entwicklung derer, sowie Kenntnis Uber das Entwicklungsprojekt
haben. Nur wenn diese Kriterien erflllt sind, hat die Kundenzufriedenheit fur die
Hypothese eine Relevanz.

Zunachst wurde gefragt, ob die befragte Person eine Software in Verwendung hat, von
derer diese das Vorgehensmodell kennt, mit welchem das Programm entwickelt wurde.
Die Frage wurde als Entscheidungsfrage gestellt. Im Falle von einer positiven Antwort,
wurde auf die ndchste Frage verwiesen. Wurde die Frage verneint, so wurde die
Umfrage beendet und auf die Abschlussfolie verlinkt, da die nachsten Fragen fur die
Auswertung der Daten, die fur die Hypothese relevant sind, leider nicht von Bedeutung
waren.

War das Vorgehensmodell bekannt, so gelangte man zur néachsten Frage. Diese sollte
herausfinden, mit welchem Vorgehensmodell die von der befragten Person verwendete
Software entwickelt worden ist. Zur Auswahl stand Agiles, Lineares sowie Hybrides
Vorgehensmodell. Die Frage war eine Multiple Choice Frage mit einer einzigen
Antwortmaoglichkeit.
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Darauf aufbauend wurde ebenso die Frage gestellt, ob zum Projektstart der Software
bereits Umfang und Preis feststanden. Die Antwortmdglichkeiten waren wiederum
Multiple-Choice mit einer Ja-Nein-Frage sowie einer weiteren Option dies nicht zu
wissen. Diese Frage war von grof3er Bedeutung, da nur anhand derer zugeordnet
werden kann, ob es sich um ein Fixpreisprojekt handelt oder nicht.

Zu guter Letzt wurde noch eine Frage Uber die Kundenzufriedenheit gestellt. Wie bereits
in 3.3.2 erwahnt, soll fir die Messung derer ein CSAT verwendet werden. Die Frage
setzte sich aus dem Fragetext ,wie zufrieden man mit dem gewahlten Softwareprodukt
istY, sowie aus einer Optionsskala mit Antwortmdglichkeiten zusammen. Die
Antwortmdglichkeiten gliederten sich von 1 — 10. Dir Zahl 1 stand hierfuir, dass man gar
nicht mit der Software zufrieden sei. Die Zahl 10 stand daftr, mit dem gewahlten Produkt
extrem zufrieden zu sein. In Einserschritten waren Moglichkeiten der Auswahl zur
Abstufung der beiden Antwortmdéglichkeiten vorhanden Es war nur eine
Antwortmdglichkeit zugelassen. Der Wertebereich 1-3 wird als negativ, 4-6 neutral, und

alles Uber 7 als positives Ergebnis gewertet.

Basierend auf dieser Methode kann eine Customer Satisfaction Score (CATS) fur die
Kundenzufriedenheit gemessen werden (Natrapei 2019).

Urspringlich waren weitere Fragen zur Software in Bezug auf deren Usability bzw.
Softwarequalitéat geplant, jedoch wurden diese aufgrund der zusatzlich subjektiven
Wahrnehmung zur generellen Kundenzufriedenheit wieder entfernt. Der CATS sollte als
einziger Wert zum Vergleich dienen.

5.3.4 Abschluss

Der Fragebogen schloss fiir alle befragten Personen, unabhangig ihrer Auswahl und
damit verbundenen Antworten, mit einer Dankesfolie ab.
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6. Ergebnisse

6.1 Ergebnisse der Literaturstudie

Wie bereits im Kapitel 3.1. erlautert, hat das Vorgehensmodell bei der Entwicklung von
Software einen Einfluss, ob ein Softwareprojekt erfolgreich abgeschlossen werden kann
oder nicht. Analysen, ob das Vorgehensmodell nach dem Abschluss eines Projektes
auch Einfluss auf die Kundenzufriedenheit hat, gibt es wenige. Die Studien zum Thema
Kundenzufriedenheit und Agile Vorgehensmethoden sind daher sehr limitiert.

Eine Sammelstudie (Dyba und Dingsayr 2008) weist darauf hin, dass Kunden:innen bei
groRen und komplexen Projekten von Agilen Methoden profitieren. Dies wirke sich
einerseits auf die Arbeitszufriedenheit und die Produktivitat des Auftragnehmers aus,
sowie auch auf die Kundenzufriedenheit des Auftraggebers. Uber die
Kundenzufriedenheit der Anwender wird jedoch nichts erwéahnt.

In einer anderen Studie (Cartaxo et al. 2013) wurden verschiedene Aspekte wie
Kundenzufriedenheit, Termintreue, Qualitat, Agilitdt usw. berlcksichtigt. Die Studie
beruhte auf Umfragen, welche nach einer Querschnittserhebung mit einer realen
Projektstichprobe durchgefiihrt wurde. Die Stichprobe wurde in zwei Gruppen aufgeteilt.
Eine Gruppe wurde zu Scrum-Projekten befragt, die andere zu traditionellen Projekten.
Die Kundenzufriedenheit zielt hier nicht unbedingt nur auf die Bedienung der Software
ab, sondern mehr, wie gut die Zusammenarbeit als Auftraggeber mit einem
Auftragnehmer von einem externen Standpunkt her gewesen ist. Das Ergebnis der
Umfrage war, dass es keine Hinweise darauf gibt, dass die Scrum-Gruppe eine bessere
Kundenzufriedenheit erzielte als die Nicht-Scrum-Gruppe. Die Forschenden konnten
durch die Einfihrung von Scrum nicht ableiten, dass die Kundenzufriedenheit gestiegen
ware.

6.2 Ergebnisse der Befragung

In diesem Kapitel finden sich die Antworten auf den in Kapitel 5.3 beschriebenen
Fragebogen. Bei der Umfrage gaben insgesamt 87 befragte Personen eine Antwort ab.
94 Personen starteten die Umfrage, sodass sich eine Abschlussquote von 92,6 % ergibt.

6.2.1 Personliche Angaben

Um die Daten in Relation zu den gegebenen Antworten zu stellen, wurde zunachst
erhoben, welche demographischen Merkmale und Erfahrung im Softwarebereich bereits
vorhanden sind. Mithilfe dieser, konnte die Quotenstichprobe verifiziert werden.
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Frage 1: In welcher Branche sind Sie beruflich tatig?

Alle an der Umfrage erfolgreich teilgenommenen Personen haben diese Frage
beantwortet. Die meisten befragten Personen (siehe Abbildung 11) arbeiten in der
Branche IT und Consulting. Dies entspricht 43,7 % aller Proband:innen. Jene Branche,
die mit 24,6 % aller befragten Personen die zweitgrof3te Gruppe darstellt, ist Sonstiges,
gefolgt von Industrie mit 12,6 %. Die Branchen Bank und Versicherung, Handel sowie
Transport und Verkehr konnten jeweils ein Ergebnis von 4,6 % aller befragten Personen
erzielen. Gewerbe und Handwerk konnte 2,3 % verbuchen, Tourismus und
Freizeitwirtschaft 1,1 %. 2,3 % aller Befragten gaben an, derzeit nicht beruflich tatig zu
sein.

Abbildung 11 - Branchen

Branchen
50% 43,7%
40%
30% 24,1%
20%
12,6%
10%
46% 46% 46% 5a9 53 1%
® |T und Consulting m Sonstiges
Industrie Bank und Versicherung
= Handel = Transport und Verkehr
m Gewerbe und Handwerk m ich bin derzeit nicht beruflich tétig

m Tourismus und Freizeitwirtschaft

Frage 2: Arbeiten Sie beruflich mit Softwareprogrammen bzw. Softwareldsungen?

Die grol3e Mehrheit (siehe Abbildung 12) der beruflich aktiven Personen gab an, derzeit
mit einem Softwareprogramm auch beruflich zu arbeiten. Dies entspricht 87,1 % aller
Befragten. Von der Gesamtmenge der abgegebenen Antworten entsprachen 10,6 %
jener Option, dass sie derzeit nicht beruflich mit einer Software arbeiten. Der Rest von
2,4 % aller Proband:innen weil3 nicht, ob dies gegenwartig der Fall ist.
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Abbildung 12 - Softwarenutzung beruflich

Softwarenutzung beruflich
Ich weil3 es nicht
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Frage 3: Arbeiten Sie in einem Unternehmen, das Software bzw. Programme
einsetzt, die speziell fur Ihr Unternehmen entwickelt worden sind?

Von allen befragten Personen gaben 76,5 % an, dass sie beruflich mit einer Software
arbeiten, welche speziell fur ihr Unternehmen entwickelt worden ist (siehe Abbildung 13).
Damit arbeiten mehr als Dreiviertel aller Teilnehmer:innen, welche beruflich Software
einsetzen, mit Individualsoftware. 20 % der befragten Teilnehmer:innen gaben an, dass
sie mit keinem speziell fur ihr Unternehmen entwickelten Programm arbeiten. 3,5 % aller

Personen wissen dies nicht.
Abbildung 13 - Individualsoftwarenutzung im Unternehmen

Individualsoftwarenutzung im Unternehmen

Ich weil3 es nicht
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Frage 4: Arbeiten Sie privat mit Softwareprogrammen bzw. Softwarelésungen?

Ebenso wie bei Frage 2 gab die groRe Mehrheit an, auch privat mit Software zu arbeiten
(siehe Abbildung 14). Dies entspricht einem Prozentsatz von 87,4 % aller beteiligten
Personen der Umfrage. 10,3 % aller befragten Teilnehmer:innen gaben an, dies nicht zu
tun. Wie bei den Fragen zuvor gaben auch einige Proband:innen an, dies nicht zu

wissen. Dieser Anteil betragt 2,4 %.
Abbildung 14 - Softwarenutzung privat

Softwarenutzung privat

ich weil3 es nicht

__— 2,3%
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= Nein

= ich weil3 es nicht

6.2.2 Vorgehensmodelle

Die folgenden Fragen brachten einen Uberblick tiber den generellen Wissenstand der
befragten Personen hinsichtlich Vorgehensmodelle bei Softwareentwicklung.

Frage 5: Welche grundlegenden Vorgehensmodelle zur Softwareentwicklung sind
Ihnen bekannt?

Vorgehensmodelle in der Softwareindustrie sind den meisten Proband:innen bekannt
(siehe Abbildung 15). Den grofiten Anteil machen dabei Agile Vorgehensmodelle aus.
Demnach ist 59,8 % aller befragten Proband:innen diese Art der Softwareentwicklung
bekannt. Lineare Vorgehensmodelle sind fur 48,3 % der Teilnehmenden ein Begriff.
Hybride Vorgehensmodelle sind einem Anteil von 44,8 % der befragten Kund:innen
ebenso nicht unbekannt. 35,6 % aller an der Umfrage teilnehmenden Personen war kein
Vorgehensmodell bekannt.
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Abbildung 15 - Kenntnis Uber grundlegende Vorgehensmodelle
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Frage 6: Wie schatzen Sie lhren persdnlichen Wissensstand zu den folgenden
Vorgehensmodellen ein?

Die Ergebnisse der Umfrage legen dar, dass das Wasserfallmodell mit 34,5 % jenes
Vorgehensmodell ist, bei denen die befragten Teilnehmer:innen das ausgepragteste
Wissen bzw. Erfahrung damit haben. 28,7 % der befragten Personen gaben an,
Basiswissen Uber das Vorgehensmodell zu verfiigen. Betrachtiliche 36,8 % haben vom
Wasserfallmodell noch nie etwas gehort.

Die Umfrage zeigt ebenso, dass 32,2 % aller an der Umfrage teilnehmenden Personen
ausgepragtes Wissen oder Erfahrung mit Scrum haben. Uber ein Basiswissen (iber
Scrum, verfigen demnach 34,5 % aller Beteiligten. Dies ist der h6chste Wert in dieser
Kategorie. Laut den Ergebnissen haben 33,3 % noch nie etwas von Scrum gehort, was
den geringsten Wert darstellt.

Des Weiteren herrscht Erfahrung oder Wissen Uber Kanban bei 23 % aller
Proband:innen. Zudem haben 34,5 % Basiswissen uber dieses Vorgehensmodell. Dies
ist der geteilte Spitzenwert mit Scrum in dieser Kategorie. Fir 42,5 % aller beteiligten
Personen ist dieses Vorgehensmodell unbekannt.

Das V-Modell, ein weiteres Lineares Vorgehensmodell, ist laut den Daten jenes
Vorgehensmodell, mit denen zumindest 13,8 % aller befragten Proband:innen
ausgepragtes Wissen oder Erfahrung haben. Basiswissen in diesem Vorgehensmodell
ist mit 31 % im Vergleich zur Erfahrung relativ hoch.

Erwahnenswert ist auch noch, dass zumindest 9,2 % ausgepragtes Wissen oder
Erfahrung mit Extreme Programming haben, jedoch ist dieses Vorgehensmodell fir 62,1
% aller teilnehmenden Personen unbekannt.
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Die restlichen Vorgehensmodelle haben im ausgepragten Wissen einen geringen Anteil.
Weder Wagile, Spiralmodell, Rational Unified Process (RUP) oder sonstige
Vorgehensmodelle kommen hier auf einen Wert von tber 6 %. Das Spiralmodell ist
jedoch zumindest einem Dirittel der befragten Teilnehmer:innen ein Begriff.

Wagile ist fur die meisten Proband:innen unbekannt, sodass 80,5 % von diesem
Vorgehensmodell bzw. dem verbinden verschiedener Vorgehensmodelle noch nie etwas
gehort haben.

83,9 % haben kein Wissen ulber weitere Vorgehensmodelle. Damit wurden die
gangigsten Vorgehensmodelle abgedeckt (siehe Abbildung 16).

Abbildung 16 - Vorgehensmodelle

Vorgehensmodelle
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Wasserfallmodell

V-Modell
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u ausgepragtes Wissen/Erfahrung = Basiswissen = Unbekannt

6.2.3 Softwarelosungen

Die Fragen in diesem Kapitel hatten das Ziel, die benitzte Software aus den Fragen
zuvor mit dem Vorgehensmodell, mit welchem die Software entwickelt ist, zu verknupfen.
AnschlieRend wurden noch Fragen Uber die Kundenzufriedenheit beantwortet.
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Frage 7: Benutzen Sie eine Software bei der lIhnen das Vorgehensmodell, mit dem
die Software entwickelt wurde, bekannt ist?

Die grofite Teilmenge aller befragten Personen verneinte diese Frage. 64,4 % aller
befragten Personen verwenden keine Software, von der ihnen das Vorgehensmodell
bekannt ist. 35,6 % beantworteten diese mit Ja (siehe Abbildung 17).

Abbildung 17 - Vorgehensmodell fur Software bekannt

Vorgehensmodell flr Software bekannt

= Ja

= Nein

Frage 8: Mit welchem Vorgehensmodell wurde die Software entwickelt?

Die meisten Proband:innen gaben an (siehe Abbildung 18), dass die von ihnen bekannte
Software mittels einem Agilen Vorgehensmodell entwickelt wurde. Das sind 51,6 % aller
Befragten. Die nachstgrofte Gruppe innerhalb der Vorgehensmodelle bildet die Gruppe
von Linearen Vorgehensmodellen. Diese liegen mit 25,8 % vor der Gruppe der Hybriden
Vorgehensmodelle. Jene Hybride Vorgehensmodelle bilden mit 22,6 % aller
Vorgehensmodelle das Schlusslicht der Frage.
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Abbildung 18 - Einsatz von Vorgehensmodellen
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Frage 9: Waren beim Softwareprojekt zum Entwicklungsstart bereits Umfang und
Preis bekannt? (Fixpreisprojekt)

Bei der Mehrheit der Befragten, namlich 54,8 %, waren zum Entwicklungsstart der
Software bereits Preis und Umfang vorgegeben. Diese Gruppe bildet die Grundlage fur
die Erkenntnis, ob es sich bei der Software um ein Fixpreisprojekt handelt. Die
prozentuell gesehen néchstgroRere Antwortmdglichkeit war Nein mit 32,3 %. Zudem
gaben 12,9 % aller Teilnehmenden der Befragung an, dies nicht zu wissen (siehe

Abbildung 19).
Abbildung 19 - Ubersicht Fixpreisprojekt

Fixpreisprojekt
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Frage 10: Wie zufrieden sind Sie mit dem gewahlten Softwareprodukt?

Die letzte Frage im Fragebogen gibt Aufschluss Uber die Kundenzufriedenheit der
eingesetzten bzw. ausgewdahlten Software. Die Kund:innen gaben mehrheitlich an, mit
der Software recht zufrieden zu sein. Dies spiegelt sich in einem Mehrheitsanteil bei der
Zahl 8 wider (siehe Abbildung 20). Das sind 32,3 % aller Befragten. Knapp dahinter liegt
der nachstgrofite Zahlenwert der Zufriedenheit mit 7, welcher einen Anteil von 22,6 %,
macht. Durchschnittswert aller Antworten betragt 7,4 Punkte.

Abbildung 20 - Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit
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7. Analyse der Ergebnisse

Um die Umfrageergebnisse in Beziehung zu setzen, ist es wichtig zu wissen, wie die
einzelnen Fragen in Verbindung zueinander stehen. Folgendermaf(en kann die
Auswirkung des gewahlten Vorgehensmodells zur Entwicklung einer Software auf die
Kundenzufriedenheit gezeigt werden.

7.1 Verifikation der Hypothese

Im Folgenden Kapitel soll die Hypothese mithilfe der gesammelten Daten verifiziert bzw.
falsifiziert werden.

7.1.1 Hypothese

Kund:innen  von  Software-Festpreisprojekten,  welche mit  Agilen
Vorgehensmodellen umgesetzt werden, sind zufriedener als Kund:innen von
Software-Festpreisprojekten, die mit Linearen Vorgehensmodellen umgesetzt
werden.

Um diese Hypothese beantworten zu kdnnen, benétigen man eine Kombination der
Ergebnisse von mehreren Fragen, um zu einem Gesamtergebnis zu kommen.

7.1.2 Daten zur Hypothese
Vorgehensmodelle

Ausgangspunkt fir die Einschrankung auf weitere Merkmale wie Kundenzufriedenheit
und Festpreisprojekt ist das verwendete Vorgehensmodell, um eine Software zu
entwickeln. Von allen Proband:innen haben 354 % diese Frage, ob ein
Vorgehensmodell fiir ein eingesetztes Programm bekannt ist, mit Ja beantwortet. Der
Groliteil der Teilnehmer:innen, welche diese Frage mit einem positiven Ergebnis
beantworten konnten, arbeitet im IT-Bereich. Fast zwei Drittel, genauer gesagt 64,5 %,
sind in der Branche IT und Consulting, 35,5 % in anderen Sektoren beruflich tatig (siehe
Abbildung 21).
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Abbildung 21 - Vorgehensmodell bekannt nach Brache

Vorgehenmodell bekannt nach Branche

= |IT und Consulting

= Andere

Festpreisprojekte

Wie bereits in Kapitel 6.2.3 ersichtlich, gaben 54,8 % aller befragten Mitwirkenden an,
Software zu verwenden, von denen Preis und Umfang bereits zu Projektstart bekannt
waren. Diese Daten kénnen als Grundlage fur Festpreisprojekte genommen werden. Die
Frage wurde nicht allen Teilnehmer:innen gestellt, da ein bekanntes Vorgehensmodell
fur die Software eine Grundbedingung war, um diese Frage tUberhaupt beantworten zu
kdénnen

Festpreisprojekte und verwendetes Vorgehensmodell

Von diesen 54,8 % der Antworten, die wir als Festpreis fur die weiteren Analysen
festsetzen konnen, wurde wiederum die Mehrheit mit Agilen Vorgehensmethoden
entwickelt (siehe Abbildung 22). Diese Mehrheit, dargestellt in Form von 47,1 % der
Gesamtmenge, liegt deutlich Uber Lineare Vorgehensmodelle, welche bei
Festpreisprojekten einen Anteil von 29,4 % haben. 23,5 % fallen auf Hybride
Vorgehensmodelle zuriick. Die meisten Softwareprojekte werden aktuell demnach mit
Agilen Vorgehensmethoden umgesetzt, auch wenn der Preis und Umfang bereits
feststehen.
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Abbildung 22 - Vorgehensmodelle bei Festpreisprojekten
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Kundenzufriedenheit nach Vorgehensmodell bei Festpreisprojekten

SchlieBlich sind die Daten so weit eingegrenzt, dass man aufgrund der zuvor gefilterten
Daten, die durchschnittiche Kundenbewertung auf Festpreisprojektbasis und
Vorgehensmodell eingrenzen kann.

Agile Vorgehensmodelle

Die meisten befragten Personen gaben an, mit der Software auf einer Punkteskala von
1-10 mit 9 Punkten zufrieden zu sein. Dies entspricht 50 % aller Befragten, die Festpreis
bereits mit Ja beantwortet, und ein eine Software mit Agilem Vorgehensmodell gewahlt
haben. Die Anzahl an positiven Bewertungen (7 — 10) ist demnach in der deutlichen
Uberzahl. Nur 12,5 % aller Antworten liegen im neutralen Bereich, wobei keine
Antworten im negativen Bereich sind. (siehe Abbildung 23).
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Abbildung 23 - Kundenzufriedenheit bei Agilen Projekten
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Lineare Vorgehensmodelle

Bei den Linearen Vorgehensmodellen verhélt es sich ahnlich wie bei den zuvor
erwahnten Agilen Vorgehensmodellen, jedoch gibt es hier keine einzige Antwort unter
6 Punkten. Alle in der Umfrage angegebenen Bewertungen fir Lineare
Vorgehensmodelle liegen in Wertebereich 6 — 10 (siehe Abbildung 24).
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Abbildung 24 - Kundenzufriedenheit bei Linearen Vorgehensmodellen
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Hybride Vorgehensmodelle

Die Kundenzufriedenheit bei Hybriden Vorgehensmodellen ist &hnlich positiv wie bei
den beiden vorher genannten Modellen. Von den Proband:innen gaben ebenso die
meisten an, dem Softwareprodukt eher positiv und zufrieden gegentiber zu stehen. Wie
im Diagramm ersichtlich (siehe Abbildung 25), ist bei den meisten Teilnehmer:innen die
Wabhl in der vorhandenen Punkteskala auf 8 gefallen. Es gibt jedoch keine Antworten
tber 8, und mit 4 Punkten auch den geringsten Einzelwert bei der Zufriedenheit im
Vergleich aller Vorgehensmodelle.

Abbildung 25 - Kundenzufriedenheit bei Hybriden Vorgehensmodellen

Kundenzufriedenheit Hybrider Projekte

Gar nicht zufrieden Extrem zufrieden
60,00%
50,0%
50,00%

40,00%
30,00% 25,0% 25,0%
20,00%
10,00%
0,0% 0,00 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0,00%
ml 2 3 4 m5 m6 7 =8 =9 =10

Quelle: Eigene Darstellung

7.1.3 Evaluierung Hypothese
Customer Satisfaction Score

Um die Kundenzufriedenheiten einzelner Vorgehensmodelle miteinander zu
vergleichen, wird der Key Performance Indicator CSAT zur Evaluierung herangezogen
(siehe Kapitel 3.3.2). Mithilfe dessen, kann man die Kundenzufriedenheit auf einen
Prozentwert herunter brechen und die Vorgehensmodelle werden somit vergleichbar. Je
hoher der Prozentwert ist, desto zufriedener sind Kund:innen mit dem gewahlten Produkt
bzw. der von ihnen gewéhlten Software. Ebenso ist auch ein Durchschnittswert Uber alle
Antworten maoglich (Pecoraro 2021).

Der CSAT fur die Berechnung nimmt alle positiven Bewertungen heran, was in unserem
Fall ab 7 Punkte liegt. Die Punkteverteilung auf unsere Skala legt nahe, dass 1-3 eher
negativ, 4-6 als neutral, und 7-10 als eher positiv angesehen wird.
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Softwareprogramme, welche mit Agilen Vorgehensmethoden entwickelt wurden,
weisen einen CATS-Prozentsatz von 87,5 %, und einen CATS-Durchschnitt von 8,25
auf.

Bei den Linearen Vorgehensmodellen ist der CSAT-Prozentwert von 80 % und CSAT-
Durchschnitt von 7,6 jedoch etwas tiefer.

Im Vergleich schneidet das Hybride Vorgehensmodell in der Umfrage am
schlechtesten ab. Der CSAT-Prozentwert liegt bei 75 %, der CSAT-Durchschnitt bei 6,75
Punkten.

Grundsatzlich wurden jedoch alle Softwareprogramme eher positiv bewertet, was sich in
einem CATS-Score von Uber 70 % spiegelt.

Beantwortung der Forschungsfrage

Wie zuvor berechnet, ist der Durchschnitt als auch der CSAT-Prozent bei
Softwareprojekten, die mittels Agiler Methoden entwickelt wurden, hoher als im
Vergleich zu anderen Vorgehensmodellen. Um diese statistisch miteinander vergleichen
zu konnen, bendtigen wir den p-Wert, welcher das Ergebnis eines Signifikanztests zur
Prifung einer zuvor aufgestellten (Null) Hypothese ist: Ist der p-Wert kleiner als das
gewahlte Irrtumsniveau (Signifikanzniveau a), dann wird das Ergebnis als statistisch
signifikant angesehen (Bender und Lange 2002).

Bei unseren Daten ergab sich ein p-Wert von 0,24. Bei einem gewahlten
Signifikanzniveau von a = 0,05 liegt dieser p-Wert Uber dem festgelegten
Signifikanzniveau. Der Unterschied bei den CSAT-Werten ist somit nicht signifikant
und kann nicht als systematisch hoher eingestuft werden.

Somit kann nicht verifiziert werden, dass Kund:innen von Software-Festpreisprojekten,
welche mit Agilen Vorgehensmodellen umgesetzt werden, zufriedener sind als
Kund:innen von Software-Festpreisprojekten, die mit Linearen Vorgehensmodellen
umgesetzt worden sind. Dies gilt ebenso fur Projekte mittels Hybrider
Vorgehensmodelle.

Die Umfrage unterstreicht ebenso die Ergebnisse, die in der Literaturstudie gefunden
wurden. Die Hypothese ist damit mit den vorliegenden Daten der Umfrage falsifiziert.

7.2 Weitere Ergebnisse

7.2.1 Festpreisprojekte und variable Projekte

Fur die Hypothese waren zuvor zwingend Festpreisprojekte notwendig, damit diese
Uberhaupt verifiziert werden kdnne. Zusatzlich gab es in der Umfrage jedoch einige
Projekte, welche zum Projektstart noch keine Festpreisprojekte waren. Je nach
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Vorgehensmodell gibt es hier einige Unterschiede. Demnach ist die Kundenzufriedenheit
bei Festpreisprojekten bei Agilen Vorgehensmodellen mit einem Schnitt von 8,25
Punkten héher als bei variablen Projekten (siehe Abbildung 26), welche einen Schnitt
von 7,00 Punkten aufweisen. Genau andersherum ist es bei Linearen
Vorgehensmodellen. Wahrend bei Festpreisprojekten ein Schnitt von 7,60 Punkten
vorliegt, steigt der Durschnitt fir variable Projekte auf 8,00 Punkte. Fir Hybride
Vorgehensmodelle liegen keine Vergleichsdaten fur variable Projekte zur Verfigung,
deshalb kann hier nicht mit Festpreisprojektdaten verglichen werden.

Abbildung 26 - Kundenzufriedenheit nach Projektart und Vorgehensmodell

Kundenzufriedenheit Festpreisprojekten zu variablen
Projekten nach Vorgehensmodell
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7.2.2 Kundenzufriedenheit und Branche

Fur den Vergleich zwischen Kundenzufriedenheit und Branche liegen nicht geniligend
Daten vor. Die Kundenzufriedenheit fir Agile Softwarefestpreisprojekte wurde
ausschlief3lich von Personen bewertet, die in der Branche IT und Consulting tatig sind.
Ahnlich verhalt es sich mit Hybriden Vorgehensmodellen. Fiir eine aussagekraftige
Auflistung der Unterschiede liegen demnach nicht geniigend Ergebnisse aus anderen
Branchen vor. Bei den Linearen Vorgehensmodellen wurden jedoch gleich viele
Bewertungen von Personen die in der IT Branche arbeitend abgegeben, wie von
Personen, die in anderen Branchen téatig sind. So liegt der Durchschnitt aller
Bewertungen bei variablen Projekten bei 8,00 und unterscheidet sich nicht zwischen den
einzelnen Branchen. Bei Festpreisprojekten sieht dies jedoch anders aus. Arbeitende
Personen in der IT-Branche bewerteten Festpreisprojektsoftware lediglich mit 7,00
Punkten. Im Gegensatz dazu bewerteten Proband:innen aus den anderen Branchen die
Software mit 8,50 Punkten (siehe Abbildung 27).
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Abbildung 27 - Kundenzufriedenheit nach Branche
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7.2.3 Vorgehensmodelle unbekannt nach Branche

Von allen befragten Personen gab es eine doch nicht so kleine Anzahl an Personen, die
keines der genannten Vorgehensmodelle gekannt hat. Dies waren wie in Kapitel 6.6.2
erwahnt 35,6 % aller Befragten. Von diesem Anteil ausgehend, arbeiten 16,9 % in der
IT und Consulting Branche, und die groRe Mehrheit von 83,9 % in anderen Branchen.

Abbildung 28 - Vorgehensmodelle unbekannt nach Branchen

Vorgehensmodelle unbekannt nach Branche

= Andere Branchen

= |T und Consulting
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8. Schlussfolgerungen

8.1 Einordnung der Ergebnisse

Vorgehensmodelle, egal ob linear, agil oder eine Hybridvariante davon, haben
wesentlichen Einfluss, wie ein Projekt abgearbeitet und entwickelt wird. Ebenso
bestimmen Faktoren wie Zeit, Budget und Projektkomplexitat welches Vorgehensmodell,
wann eingesetzt werden sollte.

Die Umfrage hat jedoch gezeigt, dass das Vorgehensmodell nach erfolgreicher
Abarbeitung des Projektes keinen nennenswerten Einfluss auf die Kundenzufriedenheit
hat. Zumindest kann dies im Rahmen dieser Studie nicht abgeleitet werden. Die
Kundenzufriedenheit Gber den CSAT war zwar tendenziell bei Agilen Softwareprojekten
hoher, jedoch nicht in einem Rahmen, in dem ich dies erwartet hatte, und auch statistisch
gesehen signifikant ware. Dass sich der CSAT nicht bedeutsam von anderen
Programmen, welche mit Linearen oder Hybriden Vorgehensmodellen entwickelt
wurden, unterscheidet, war so nicht vorhersehbar und widerlegt die Hypothese dieser
Arbeit.

Grundsatzlich kann gesagt werden, dass die Bewertung der Software gut bis sehr gut
ausgefallen ist. Kaum eine befragte Person hat negativ Uiber die von ihrer ausgewahiten
Software geurteilt. Die Auswahl der Software war frei, eventuell haben die Personen
eher Software gewahlt, die von ihrer Seite aus angenehm zu bedienen ist. Trotzdem ist
wie bereits angesprochen kein Unterschied zwischen den Vorgehensmodellen
erkennbar. Dies zeigt auch, dass man mit jedem Vorgehensmodell sehr gute Ergebnisse
hinsichtlich Qualitat und Kundenzufriedenheit erzielen kann.

Ein moglicher Grund daflr ist, dass heutzutage viele Agile Praktiken bei der
Softwareentwicklung auch in Lineare  Vorgehensmethoden einflieRen.
Versionskontrollsysteme und Continuous Integration werden nicht nur in Agilen
Vorgehensmethoden verwendet. Dies tragt auch dazu bei, dass in traditionellen
Projekten schneller ein Fehler behoben und ausgeliefert werden kann, was sich
wiederum in der Kundenzufriedenheit widerspiegeln dirfte.

Interessant ist auch, dass Hybride Vorgehensmodelle vergleichsweise am schlechtesten
abschneiden. Auch in Hinsicht auf den Umstand, weil dieses Vorgehensmodell eigentlich
daflr pradestiniert ware, Projekte mit fixem Umfang und Preis agil abarbeiten zu kdnnen.

Der Fokus der Befragung und somit der Studie hat sich vor allem auf Festpreisprojekte
bezogen. Trotzdem konnte auch festgestellt werden, dass die Daten hinsichtlich
Zufriedenheit ebenso fir variable Projekte gelten.
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Wenig Uberraschend war, dass das Wissen Uber Vorgehensmodelle fiir Personen, die
im IT-Umfeld arbeiten, bedeutend héher war. Da die meisten Vorgehensmodelle sehr
eng mit der IT verbunden sind, war dies anzunehmen.

Ein wesentlicher Faktor, der ebenfalls aus der Umfrage hervorgeht, ist, wie viele
Personen in Unternehmen arbeiten, die Software verwenden, welche speziell fur ihr
Unternehmen entwickelt worden ist. Mehr als Dreiviertel der Proband:innen haben dies
bejaht.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass sich die Umfrage in die sehr spérlich
vorhandenen Studienergebnisse einordnen lasst. Die Daten decken sich mit den bereits
bestehenden Erkenntnissen zu Kundenzufriedenheit und Vorgehensmaodell.

8.2 Starken und Schwachen der Studie

Mithilfe weniger ausgewahlter Fragen konnte eine statistische Auswertung Uber die
Kundenzufriedenheit und eingesetztem Vorgehensmodell erstellt werden. Der
Zusammenhang von theoretischer Literatur zu Agilen Vorgehensmethoden und
empirischen Daten aus den Umfragen konnte hergestellt werden. Der Fragebogen war
konkret und kurz gestaltet, sodass die Ricklaufquote bei einem komplexen Thema hoch
geblieben ist. Diese kann mit 92,4 % als durchaus sehr gut angesehen werden. Ebenso
waren die Antwortméglichkeiten vorgegeben und somit gut messbar. Die Aufteilung in
Teilbereiche hat hierbei wohl ebenso beigetragen. Des Weiteren glaube ich, dass mithilfe
dieser Umfrage die Aussagekraft hoher ist, als dies durch Experteninterviews der Fall
gewesen ware. Die Anzahl der Antworten Uber die Kundenzufriedenheit ist in diesem
Falle wohl deutlich hoher. Ebenso kénnen Expertiinnen im IT-Bereich zwar oft die
Entwicklungssicht darstellen, jedoch fehlen auch von User:innensicht die Primérdaten
zur Zufriedenheit.

Wie zu erwarten, war die Kenntnis Uber Vorgehensmodelle tber die Gesamtstichprobe
maRig. Das war fir mich nicht Uberraschend, da es ein sehr spezielles Thema ist.
Antworten fur Agile Vorgehensmethoden und Hybride Vorgehensmethoden blieben fiir
befragte Personen, welche nicht in der IT arbeiten, leider unter einem aussagekraftigen
Wert. Immerhin konnte gezeigt werden, dass sich fir Lineare Vorgehensmodelle die
Unterschiede im Durschnitt nicht wesentlich von IT-Branche und anderer Branchen
unterscheiden. Die angewandte Quotenstichprobe hat sich aus meiner Sicht als ein
gutes Mittel herausgestellt, die Stichprobe zu unterteilen und so zumindest teilweise die
Antworten der Expertengruppe auf die Allgemeinheit umzulegen.

Trotzdem ist fur die Beantwortung der Fragen zu den Vorgehensmodellen nur ein
Teilbereich der Softwareanwender:innen fahig und somit ist das Ergebnis der Studie mit
Vorsicht zu genielen. Auch wenn die Abweichungen mithilfe statistischer
Auswertungsmethoden beriicksichtigt wurden, so ist davon auszugehen, dass die
Umfrage nur in begrenztem Male fur alle Softwareprogramme reprasentativ ist. In
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gewisser Weise kann man sogar sagen, dass lediglich bei Personen mit IT-Fachwissen
die Kundenzufriedenheit nicht wesentlich abweicht, egal welches Vorgehensmodell zur
Programmierung dessen verwendet wurde. Ebenso ist die Aussage Uber eine
Kundenzufriedenheit rein subjektiv und einzig von der befragten Person abhangig.
Zudem gibt diese Angabe nur eine Aussage Uber die Zufriedenheit Uber einen definierten
Zeitpunkt.

8.3 Conclusio

Agile Vorgehensmodelle beeinflussen nicht zwangslaufig die Kundenzufriedenheit in
einem positiven Sinne. Je nach ProjektgroRe, Komplexitat, Zeitplan und Budget kann
das eine oder das andere Vorgehensmodell besser zur Umsetzung einer Software
geeignet sein.

Die Umfrage sowie auch die Literaturstudie haben gezeigt, dass es zwar Indizien, dass
Agile Vorgehensmethoden die Kundenzufriedenheit positiv beeinflussen, gibt, so kann
dies nicht final geklart bzw. verifiziert werden. Weder existierende Studien noch diese
Erhebung haben einen signifikanten Unterschied in der Kundenzufriedenheit von
Anwendersoftware gezeigt. Obwohl die Kundenzufriedenheit bei Agilen Projekten
tendenziell héher scheint, so ist der Differenz in der Kundenzufriedenheit zu gering, um
dies final zu bestatigen. Hybride Vorgehensmodelle fligen sich ebenso nahtlos in diese
Thematik ein. Die Kundenzufriedenheit lieg tauch bei Projekten, welche mit Hybriden
Vorgehensmodellen entwickelt wurden, in einem ahnlichen Niveau.

Das Vorgehensmodell, welches verwendet wurde, um ein Programm zu entwickeln,
bestimmt somit nicht die Kundenzufriedenheit der User:innen der Software. Dies trifft
sowohl auf Festpreisprojekte als auch auf variable Projekte, zu. Beide Projektvarianten
erreichten einen CSAT Durchschnittswert von mindestens 7 Punkte, was als positiv
gewertet werden kann. Einen Unterschied gibt es jedoch bei der Abwicklung des
Projektes. Projekte mit Agilen Vorgehensmodellen scheitern weniger oft als dies Lineare
Projekte tun. Ebenso gibt es einige Aspekte, die sich positiv auf die Zufriedenheit des
Projektteams auswirkt. Sozusagen beeinflusst das Vorgehensmodell zwar nicht die
Kundenzufriedenheit des Endanwenders, jedoch jene des Auftraggebers. Somit kann
verifiziert werden, dass Vorgehensmodelle zwar nicht die externe Qualitat, jedoch die
interne Qualitéat beeinflussen. Mehrere Studien weisen darauf hin, dass das
Vorgehensmodell die Arbeitszufriedenheit und Produktivitdt der Mitarbeiter positiv oder
negativ beeinflussen kann. Dies sollte bei der Evaluierung eines geeigneten
Vorgehensmodells zum Projektstart eine zentrale Rolle spielen.

Trotzdem gilt, auf die Bedurfnisse der Kund:innen einzugehen, und diese mit hdchster
Sorgfalt umzusetzen. Damit ein Projekt als erfolgreich umgesetzt und somit als nicht
gescheitert gezahlt werden kann, so sind fir dessen Erreichung Agile
Vorgehensmethoden zu bevorzugen.
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11. Appendix

Online Fragebogen

FERDINAND PORSCHE

FERN [JZ])

Sehr geehrte Damen und Herren,

vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen, um mich bei meiner Arbeit zu
unterstitzen.

Im Rahmen meiner Bachelorarbeit des Studiengangs Wirtschaftsinformatik auf
der Ferdinand Porsche FernFH beschéftige ich mich mit dem Thema
Kundenzufriedenheit bei Softwarelésungen und eingesetztem Vorgehensmodell
bei der Entwicklung des Produktes.

christoph.kerschenbauer@mail.fernfh.ac.at

Umfrage starten [E=ZES
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" Die Umfrage gliedert sich in 3 Sektionen
Sektion 1 Personliche Angaben
Sektion 2 Vorgehensmodelle

Sektion 3 Softwarel6sungen

Continue ECELGE

Powered by Typeform
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1+ Section 1 | Personliche Angaben

Continue ST

Powered by Typeform
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1+ Section 1 | Persénliche Angaben

a. In welcher Branche sind Sie beruflich tatig? *

A | Bank und Versicherung

B | Gewerbe und Handwerk

¢ | Handel

D | Industrie

E | IT und Consulting

F | Tourismus und Freizeitwirtschaft
G | Transport und Verkehr

H | Sonstiges

' | ich bin derzeit nicht beruflich tatig

Powered by Typeform
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1+ Section 1 | Persénliche Angaben

b Arbeiten Sie beruflich mit Softwareprogrammen bzw.
Softwarel6sungen? Dazu zahlen auch webbasierte Softwaresysteme
die im Browser ausgefihrt werden *

z.B Tools die in Ihrem Unternehmen eingesetzt werden wie spezielle Software fiir
Ihren Bereich, Zeitbuchungssysteme, Zeichenprogramme oder irgendwelche
anderen Programme.

AllJa
B | Nein
€ | Ich weiB es nicht

OK v

Powered by Typeform
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1+ Section 1 | Persénliche Angaben

< Arbeiten Sie in einem Unternehmen das Software bzw. Programme
einsetzt, die speziell fur Ihr Unternehmen entwickelt worden sind?

(Individualsoftware) *

z.B. Zeitbuchungen, Interne Softwarelésungen, Kundenverwaltungen,

Bestellprogramme etc.

AlJa
B | Nein

€ | ich weiB es nicht

OK v

Powered by Typeform
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1+ Section 1 | Persénliche Angaben

d. Arbeiten Sie privat mit Softwareprogrammen bzw.
Softwarel6sungen? *

z.B. Tools fiir SmartHome, Streamingdienste, Zeichenprogramme oder andere

Programme.

AlJa
B | Nein

ich weiB es nicht

OK v

Powered by Typeform
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2= Section 2 | Vorgehensmodelle

Continue ST

Powered by Typeform
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2= Section 2 | Vorgehensmodelle

2. Welche grundlegenden Vorgehensmodelle zur Softwareentwicklung

sind lhnen bekannt? *
Choose as many as you like
A | Lineare Vorgehensmodelle
B | Agile Vorgehensmodelle
¢ | Hybride Vorgehensmodelle

D | Keines

oK v

Powered by Typeform
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2= Section 2 | Vorgehensmodelle

b. Wie schatzen Sie lhren persénlichen Wissensstand zu den
folgenden Vorgehensmodellen ein? *

Welche der folgenden Vorgehensmodelle sind lhnen bekannt?

ausgepragtes

wissen Unbekannt

%]
%)
17

Wissen/Erfahrung
Scrum
Kanban
Extreme Programming
Wasserfallmodell
V-Modell
Wagile
Spiralmodell
R

2ational Unified Process (RUP)

noch weitere/noch andere

oK v

Powered by Typeform

W
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3= Section 3 | Softwarel6sungen

Continue ST

Powered by Typeform
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22 Section 3 | Softwarel6sungen

. Benutzen Sie eine Software bei der lhnen das Vorgehensmodell, mit

dem die Software entwickelt wurde, bekannt ist? *

AlJa

B | Nein

Powered by Typeform
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22 Section 3 | Softwarel6sungen

b Mit welchem Vorgehensmodell wurde die Software entwickelt? *

A | Agiles Vorgehensmodell (z.B. Scrum, XP etc.)

B | Lineares Vorgehensmodell (z.B. Wasserfallmodell etc.)

¢ | Hybrides Vorgehensmodell (Mischung aus beiden - z.B. Pflichtenheft +

agile Entwicklung)

OK v

Powered by Typeform
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22 Section 3 | Softwarel6sungen

¢ Waren beim Softwareprojekt zum Entwicklungsstart bereits Umfang

und Preis bekannt? (Fixpreisprojekt) *

Al Ja
B | Nein

¢ | Ich weiB es nicht

oK v

Powered by Typeform
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22 Section 3 | Softwarel6sungen

- Wie zufrieden sind Sie mit dem gewahlten Softwareprodukt? *

Gar nicht zufrieden

[#)]

9 10

Extrem zufrieden

Powered by Typeform
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22 Section 3 | Softwarel6sungen

- Wie zufrieden sind Sie mit dem gewahlten Softwareprodukt? *

Gar nicht zufrieden

[#)]

9 10

Extrem zufrieden

Powered by Typeform
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FERDINAND PORSCHE

FERN [JZ])

Vielen Dank fur lhre Teilnahme an der

Umfrage.

Christoph Kerschenbauer

How you ask is everything RECEEERTLE AT
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