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Kurzfassung

Mit der stetig wachsenden Digitalisierung steigen auch die Anforderungen an mobile Anwendungen,
ebenso wie die Erwartungshaltung von Kunden an deren Qualitdat und Nutzerfreundlichkeit.
In der vorliegenden Arbeit wird umfassend untersucht, wie Inklusionsaspekte in den Business-to-Busi-

ness Kontext eingebunden werden kénnen, um eine langfristige Kundenbindung zu férdern.

Ein Schwerpunkt dieser Studie liegt auf der Evaluierung der Benutzerfreundlichkeit der Mercedes-Benz
B2B Connect App mit dem Ziel, die User Experience zu optimieren. Damit einhergehend wird eine de-
taillierte Gegeniiberstellung und Analyse der Richtlinien sowie der Uberschneidungen zwischen
Nielsens 10 Heuristiken und den Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 mit den internen
Richtlinien der Mercedes-Benz AG zur , Accessibility“-Thematik durchgefiihrt. AuRerdem sollen in die-
ser Arbeit Potenziale fiir die Integration einer App in bestehende Geschaftsfelder sowie fiir die Er-

schlieBung neuer Geschaftsmoglichkeiten durch die mobile Nutzbarkeit des Kunden ermittelt werden.

Die Ergebnisse der Studie dienen als Grundlage fir die Bereitstellung einer neuen Losung, welche in-
klusive Personalisierungsmoglichkeiten mit einbezieht. Die Arbeit tragt dazu bei Inklusionsaspekte in
einer Business-to-Business App zu berticksichtigen, die Benutzerfreundlichkeit der Mercedes-Benz App
zu optimieren und den Nutzen fiir alle durch die Integration von Personalisierungsmoglichkeiten zu

verdeutlichen.



Abstract

With the continuous growth of digitalization, the demands placed on mobile applications are corre-
spondingly increasing, along with customers’ expectations for their quality and user-friendliness.
This study conducted an extensive exploration on how the integration of inclusivity aspects within the
Business-to-Business context, promotes long-term customer loyalty. A focal point of this research is
the evaluation of the Mercedes-Benz B2BC app’s usability with the aim of optimizing the overall user

experience.

The study will involve a detailed comparison and analysis of the guidelines as well as the overlaps
between Nielsen’s 10 Heuristics and the Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 in relation
to the internal guidelines of Mercedes-Benz AG concerning accessibility. In addition, this work will
identify opportunities for embedding the app into existing business areas as well as for the develop-

ment of new business opportunities through the optimization of the mobile usability for the customer.

The results of the study serve as a foundation for the development of a new solution that incorporates
inclusive customization features in the app. Ultimately, this work contributes to considering inclusion
aspects in a Business-to-Business app, optimizing the user experience and highlighting the benefits for

all users through the integration of personalized features.
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Einleitung

1. Einleitung

Die Automobilindustrie muss sich aufgrund der Digitalisierung neuen Herausforderungen, wie der Ent-
wicklung innovativer und kundenorientierter Produkte und Dienstleistungen, welche mit steigenden
Erwartungen und Bedirfnissen der Kunden einhergehen, auseinandersetzen (KPMG AG, 2021). Dabei
muss sich die Automobilindustrie mit Themen wie dem autonomen Fahren, Elektromobilitdt und Mo-
bility-as-a-Service befassen, die neue Wettbewerber und Geschaftsmodelle mit sich bringen (Ernst &
Young Global Limited, 2021). Um die Chancen neuer digitaler Geschaftsmodelle nutzen zu kénnen,
missen Unternehmen diese frihzeitig erkennen und ihre eigene Transformation vorantreiben

(Winkelhake, 2021, S. 1).

Gerade die Automobilindustrie durchlebt derzeit eine der groRten Verwandlungen ihrer Geschichte
und muss sich neu erfinden (Winkelhake, 2021, S. 4), denn die Leistungsfahigkeit und die Verbreitung
der IT schreitet weiterhin mit exponentiellem Wachstum voran (Winkelhake, 2021, S. 83).
Die Bedeutung von Digitalisierung und der damit einhergehenden Inklusion und Usability, zu Deutsch
Benutzerfreundlichkeit, breitet sich im Business-to-Business (B2B) Bereich der Automobilindustrie aus
und pragt die Entwicklung vom Kundengeschaft maRgeblich (KPMG AG, 2021). Im Bereich des B2B
Marktes ermoglicht die Digitalisierung durch digitale Prozesse, automatisierte Ablaufe und einen er-
hohten Technologieeinsatz, die Optimierung von Geschaftsprozessen und eine gesteigerte Effizienz
(Lucas & Gabriele, 2023, S. 365). Die Digitalisierung flihrt zudem zu einer Transformation der Interak-
tions- und Arbeitsprozesse zwischen Unternehmen, welche eine héhere Anforderung an die Inklusion
und Usability der verwendeten Technologien und Plattformen stellt (Ernst & Young Global Limited,
2021).

Inklusion bedeutet in diesem Kontext, dass der Zugang zu digitalen Plattformen und Dienstleistungen
fir alle Geschaftskunden gewdhrleistet sein sollte, um den Erfolg von Geschaftsbeziehungen und eine
effiziente Zusammenarbeit zwischen Unternehmen zu férdern. In diesem Zusammenhang steht Usa-
bility dafiir, dass die Nutzerfreundlichkeit von Systemen und Prozessen fir die Geschaftskunden opti-
miert werden. Dariber hinaus spielt Usability eine entscheidende Rolle, um die digitale Inklusion er-
folgreich umzusetzen und den Schritt in die digitale Welt zu ermdglichen (Mittelstand-Digital Zentrum

Fokus Mensch, 2022).

Die ISO-Norm 9241 beschreibt Usability als ,extent to which a system, product or service can be used
by specified users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified
context of use” (International Organization for Standardization (1SO), 2018). Zu Deutsch bedeutet das,
dass die Usability der Umfang ist, in dem bestimmte Benutzer ein Produkt oder eine Dienstleistung, in
einem bestimmten Nutzungskontext effektiv, effizient und zufriedenstellend nutzen kénnen, um spe-

zifische Ziele zu erreichen [eigene Ubersetzung].



Einleitung

In Bezug auf B2B impliziert dies, dass die Nutzerfreundlichkeit von Applikationen oder Dienstleistungen
optimiert wird, um beispielsweise eine langfristige Kundenbindung mit den Geschaftspartnern zu er-
moglichen. Angesichts der starken technologischen Entwicklungen ist es fiir Automobilhersteller ent-
scheidend diese neuen Chancen der Digitalisierung zu nutzen und gleichzeitig sicherstellen zu kénnen,

dass alle Beteiligten gleichermaRen von den Vorteilen profitieren kbnnen (Winkelhake, 2021, S. 1).

Fir die Automobilindustrie sind diese Entwicklungen von hoher Bedeutung, da sie stark von den Fort-
schritten und neuen Geschaftsmodellen gepragt werden. Die neuen Geschaftsmodelle kénnen dazu
genutzt werden, innovative Moglichkeiten zu er6ffnen, um effizienter und kundenorientierter zu agie-
ren. Digitalisierung ermdoglicht das Angebot innovativer Produkte und Services, welche einen Mehr-
wert flr einen bestimmten Kundenkreis schaffen, zeitgleich die Wettbewerbsfahigkeit der Hersteller

erhohen und neue Geschaftsmoglichkeiten zulassen (Winkelhake, 2021, S. 1).

Herausfordernd fur die Automobilhersteller ist, dass mit den beschriebenen schnellen Veranderungen
auch die Anforderungen der Kunden an digitale und mobile Losungen steigt, da ein nahtloser Zugang
zu Informationen und Dienstleistungen erwartet wird (Schmutte, Harwardt, & Steuernagel, 2022).
Demzufolge ist es von groRer Bedeutung mobile Anwendungen erwartungsgerecht und kontinuierlich
zu optimieren und stetig an die sich immer wieder dndernden Kundenbediirfnisse anzupassen
(Fraunhofer IAO, kein Datum). Inklusion kommt hierbei eine wichtige Rolle zu, denn es geht darum,
sicherstellen zu konnen, dass die digitalen Produkte und Dienstleistungen fir alle Menschen zuganglich
sind und niemand aufgrund digitaler Barrieren, wie beispielsweise das Fehlen von Beschriftungen bei
Formularen und Buttons, oder Untertiteln bei Videos, ausgeschlossen wird (Aktion Mensch, 2019). Um
diese Anwendungen fiir alle Anwender nutzbar zu gestalten, spielt die Zuganglichkeit von Webinhalten
eine wichtige Rolle fiur die digitale Inklusion und Chancengleichheit (Bundesministerium flr Arbeit und

Soziales, 2019).

Daher miissen sich auch die Automobilhersteller starker mit Inklusionsaspekten und Personalisierungs-
moglichkeiten befassen, sodass eine optimale User Experience geboten wird. Die Mercedes-Benz AG
(MB AG) fordert und fordert bereits die Chancengleichheit und Diversitat im eigenen Unternehmen
(Mercedes-Benz Group AG, 2022). Laut dem Mission Statement der MB AG bildet die Diversitat neben
Nachhaltigkeit und Integritat das Fundament ihrer nachhaltigen Geschaftsstrategie (Mercedes-Benz
Group AG, 2022). Die MB AG setzt dabei den Fokus auf die Unterstiitzung der folgenden drei Hand-
lungsfelder: Internationalitat, Forderung von Frauen und Chancengleichheit (Inclusion) (Mercedes-

Benz Group AG, 2022).



Einleitung

1.1. Problemstellung und Zielsetzung

Durch die Digitalisierung und den neuen Moglichkeiten digitaler Losungen steigt die Nutzung von Soft-
warelosungen, die Erwartungshaltung und somit auch die Komplexitdit mobiler Anwendungen.
So werden auch Konzerne, wie die Mercedes-Benz AG immer wieder vor neue Herausforderungen bei
der App Entwicklung gestellt, um ihren Kunden dauerhaft eine zufriedenstellende und zeitgemale Lo-
sung bieten zu kdnnen. Digitalisierung bedeutet im Kontext der B2B Connect (B2BC) Anwendung, eine
schnelle und ortsunabhéangige Bereitstellung von Informationen, um den Kunden, durch die Einbezie-

hung von personlichen Daten, eine personalisierte Applikation anzubieten.

Ziel der wissenschaftlichen Arbeit ist es in Zusammenarbeit mit der Mercedes-Benz AG Moglichkeiten
zur Individualisierung der B2B Connect App zu erkennen. Dabei soll erforscht werden, wie eine lang-
fristige Kundenbindung durch eine Optimierung der App und durch Einbindung von Inklusionsaspekten
im Kontext von B2B sichergestellt werden kann und welche Bedeutung benutzerzentriertes Design und

die Kundenzufriedenheit fiir den Erfolg einer App haben.
Die vorliegende Arbeit untersucht daher die beiden folgenden Forschungsfragen:

1. ,Welche Faktoren beeinflussen die Benutzerfreundlichkeit einer B2B App und wie kénnen
diese optimiert werden, um eine hohe Benutzerfreundlichkeit sicherzustellen? “
2. ,Wie konnen Inklusionsaspekte in einer B2B App bericksichtigt werden, um die User

Experience fiir alle Nutzer zu verbessern?”

Dafir werden die von der B2B Connect App bisher noch nicht betrachteten Ansatze der Inklusion tiber-
prift. AnschlieBend werden anhand der bereits bestehenden B2B Connect Plattform und der Studie
neue Use Cases der App untersucht, welche als neue Losungen in der mobilen Anwendung implemen-
tiert werden. Die Thesis soll helfen eine Grundlage fiir die Verbesserung des Verstandnisses von Inklu-
sion und die Praxis der App Entwicklung zu schaffen und ein optimales Kundenerlebnis in der B2B

Connect App zu ermdglichen.

Meine personliche Motivation diese Arbeit zu verfassen ist, bei der Entwicklung der B2B Connect App
mitgestalten zu konnen, die als zusatzliches Produkt zur bestehenden Plattform B2B Connect entwi-
ckelt wird, bei der ich bereits als Praktikantin mitwirken und Erfahrungen sammeln konnte, um damit
die Inklusion in der digitalen Welt von der Mercedes-Benz AG zu fordern. Ich mochte das Produkt fir
die Bedirfnisse der Kunden optimieren und dabei den Fokus auf unterschiedliche Personalisierungs-

moglichkeiten legen.



Einleitung

1.2. Aufbau der Arbeit

Das erste Kapitel verdeutlicht die Relevanz des Themas und erldutert die Zielsetzung der Arbeit. Da-
nach wird die angewandte Methodik beschrieben. Im dritten Kapitel welches sich mit den Grundlagen
beschéftigt soll ein gemeinsames Verstandnis fir die Rolle der Inklusion, Personalisierungsmaoglichkei-
ten, Barrierefreiheit und unterschiedlichen Richtlinien beziiglich der Nutzerfreundlichkeit hergestellt
werden. Hierbei werden auch die damit einhergehenden Herausforderungen der Barrierefreiheit und
Inklusion erklart. Anschliefend werden die Schnittstellen von User Experience (UX) Guidelines und
Barrierefreiheitsrichtlinien durch eine Gegeniiberstellung mit den Richtlinien der MB AG zum Thema

Accessibility untersucht.

Eine Analyse des aktuellen Standes des Projekts ,,B2B Connect” der Mercedes-Benz AG, sowie die
Vorstellung der Hauptmerkmale dieser Anwendung erfolgt in Kapitel vier. AnschlieRend wird in Kapitel
4.3 eine weitere Analyse in Form von User Interviews mit ausgewahlten Experten des Teilehandels
durchgefiihrt, um die Erwartungen und Bedurfnisse der Kunden an die App zu identifizieren und eine
Ubersicht (ber die Vorgehensweise/Arbeitsweise der Kunden im taglichen Geschift zu erhalten.
Basierend auf der Auswertungsmethode von Braun & Clarke, werden die Ergebnisse der Studie im
flinften Kapitel aufgefiihrt. Mittels der Ergebnisse ldsst sich die Forschungsfrage beantworten, welche
Faktoren die Benutzerfreundlichkeit einer B2B App beeinflussen und wie eine hohe Benutzerfreund-
lichkeit durch Erfiillung der Bediirfnisse und Erwartungen der Kunden sichergestellt werden kann. Hie-
raus lassen sich zudem konkrete Funktionen der App ableiten, die die spatere Akzeptanz der Endnutzer

beglinstigt.

Eine Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse, den moglichen Erweiterungen der neuen Lésung

und dem zukinftigen Ausblick auf weitere Fragestellungen bilden den Abschluss dieser Arbeit.



Methodisches Vorgehen

2. Methodisches Vorgehen

2.1. Datengrundlage

Zur Erhebung der Daten wurden qualitative Online User Interviews mit Independent Service Providern
(ISPs) in Deutschland, Frankreich und Portugal durchgefiihrt. Die in dieser Studie befragten ISPs tragen
die Verantwortung fiir das Teilegeschaft ihrer Kfz-Werkstatt. Aufgrund ihres umfangreichen Fachwis-
sens in Bezug auf den Benutzungskontext, die Anwendungsmoglichkeiten des Produktes und die Fa-
higkeit daraus die Starken und Schwachen abzuleiten, eignen sich die ISPs daher als Experten fir die
Befragung (Beier & Gizycki, Usability, 2002, S. 76). Ihre Erfahrungen, Einblicke in das Tagesgeschaft und
das technische Wissen tragt maRgeblich dazu bei die B2B Connect Applikation zu verbessern und der
Mercedes-Benz AG Auskunft Gber die jetzigen Erwartungen geben zu kénnen. Als Experte verfligen sie
internes Wissen von Daten, Fakten, sachdienlichen Informationen und Tatsachen, tiber das Dritte nicht

verfligen (Bogner, Littig, & Menz, 2014, S. 17-18).

Es wurde ein strukturierter Leitfaden (siehe Anhang A: User Interview Guide) erstellt, an welchem sich
das Interview orientierte. Ein offener Dialog war erwiinscht, wobei der erstellte ,User Guide” einen
Orientierungsrahmen bilden sollte. Der Vorteil dieses Vorangehens zeichnet sich darin ab, dass abhan-
gig von der jeweiligen Antwort die Moglichkeit bestand optionale Folgefragen zu stellen, um weitere
Informationen zum Gedankengang des Teilnehmers zu erlangen. Das Ziel der Befragung war es her-
auszufinden, wie eine langfristige Kundenbindung durch eine Optimierung der App hergestellt werden
kann und welche Personalisierungsmoglichkeiten von den ISPs gewtinscht sind. Die Online Interviews

fanden Gber Microsoft Teams statt und wurden unter Zustimmung der Befragten aufgezeichnet.

2.2. Auswertungsstrategie

Die Auswertung der Interviews erfolgte nach den Prinzipien einer thematischen Analyse nach Braun
und Clarke (2006). Hierbei handelt es sich nicht um eine eigenstandige Methode, sondern um eine
Strategie der qualitativen Forschung, welche zum Ziel hat, wiederkehrende Muster beziehungsweise
sich wiederholende Themenaspekte in den Daten zu identifizieren, gruppieren und zu analysieren

(Braun & Clarke, 2006, S. 6). Das Vorgehen besteht aus folgenden sechs Schritten:

Sich mit den Daten vertraut machen
Generierung erster Codes

Suche moglicher Themen

Uberpriifung und Verfeinerung der Themen

Benennung und Definition der Themen

AL T o

Bericht schreiben
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Diese Analyse eignet sich als Auswertungsstrategie einer Studie, da die subjektiven Sichtweisen, Ein-
stellungen, Gefilihle und Erlebnisse der Teilnehmer einer Studie verstanden und beschrieben werden
kénnen (Shribe! - master your studies, 2023). AuRerdem erlaubt sie eine flexible Anpassung an ver-
schiedene Forschungsfragen, Datenarten und theoretische Ansatze. Bei dieser Studie wurden die The-
men bereits im Voraus definiert. Das Benennen der Themen erfolgt als Ubersicht in Form von Tabellen

in Kapitel 5.2. Der Bericht wird in Kapitel 5.3 in Form der Handlungsempfehlung formuliert.

3. Grundlagen

3.1.Rolle von Inklusion in Zeiten der Digitalisierung

Durch den Gebrauch von E-Commerce Plattformen und dem Online-Business wird ein neuer Zugang
zu globalen Markten und eine Chance auf neue Kunden ermoéglicht, indem durch das Internet ganz
gezielt einzelne Zielgruppen identifiziert und adressiert werden kénnen (Heinemann, Gehrckens,
Tauber, & GmbH, 2019, S. 17). Um allen Menschen den gleichen Zugang zu diesen Ressourcen zu bie-
ten, ist es wichtig Inklusionsaspekte in die Entwicklung von mobilen Anwendungen miteinzubeziehen

(Aktion Mensch, 2019).

Im Allgemeinen bedeutet der Begriff der Inklusion die gleichberechtigte Teilhabe aller, an allen gesell-
schaftlichen Bereichen (Bundeszentrale fiir politische Bildung, 2016). Fiir Automobilhersteller bedeu-
tet die digitale Inklusion, dass sie sicherstellen miissen, ihre Produkte, wie auch Dienstleistungen flr
alle Menschen zuganglich zu machen und keinen aufgrund digitaler Barrieren auszuschlief3en. Fiir ein
positives Erlebnis ist die benutzerfreundliche, schnell lernbare und intuitive Gestaltung der digitalen

Plattformen und Apps daher unverzichtbar (Webdesign Journal, kein Datum).

Ziel ist es, durch eine intuitive und leicht verstandliche Navigation, eine effektive Applikation bereitzu-
stellen, welche speziell auf die Wiinsche der Geschéaftskunden abgestimmt ist. Diese Anwendung soll
den Nutzer dabei bei der Bewaltigung seiner geschaftlichen Aufgabe unterstiitzen. Fir eine reibungs-
lose, transparente und effektive Zusammenarbeit sollte auch der Informationsaustausch barrierefrei

sein.

Fiir die Mercedes-Benz AG bedeutet Inklusion die Einzigartigkeit jedes Teammitglieds zu schatzen,
Diversitat zu férdern und sich fir eine integrative Unternehmenskultur und Chancengleichheit einzu-
setzen (Mercedes-Benz Group AG, 2022). Eine inklusive Ausrichtung in der Automobilindustrie fordert
zudem nicht nur die Chancengleichheit und Gleichberechtigung, sondern starkt auch die Zusammen-
arbeit, Zufriedenheit und Motivation der Menschen (Mercedes-Benz Group AG, 2022). Unternehmen
kénnen gemeinsam von den Chancen der Digitalisierung profitieren und innovative Lésungen entwi-

ckeln, die fur alle Beteiligten von Vorteil sind.
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Zudem tragt eine inklusive Ausrichtung dazu bei neue Blickwinkel zu finden und Ideen zu fordern, wel-
che als Folge eine gesteigerte Kreativitdit und ein erhdhtes Innovationspotenzial mit sich bringen

(Mercedes-Benz Group AG, 2022).

Zusammenfassend ist die digitale Inklusion im B2B-Bereich von entscheidender Bedeutung, um sicher-
zustellen, dass die Chancen der Digitalisierung fir alle Teilnehmer zuganglich und erlebbar sind. Es ist
wichtig barrierefreie Schnittstellen zu schaffen, sodass die Benutzergruppen mihelos auf Plattformen,
oder mobile Anwendungen zugreifen konnen und alle Unternehmen und Dienstleister von den Vortei-

len der Digitalisierung profitieren kénnen.

3.1.1. Personalisierungsmoglichkeiten

Personalisierung im Kontext der Inklusion bedeutet, dass unterstiitzende Anweisungen und Dienstleis-
tungen auf die individuellen Bediirfnisse und Anforderungen der Nutzer zugeschnitten werden. Dabei
wird die Vielfalt der individuellen Merkmale berlicksichtigt, wie zum Beispiel, die kdrperlichen und
kognitiven Fahigkeiten, die kulturellen Hintergriinde und die Sprachkenntnisse (Mercedes-Benz Group
AG, 2022). Personalisierungsmoglichkeiten spielen eine entscheidende Rolle in der Inklusion, denn sie
stellen sicher, dass die Bedirfnisse und Rechte jedes einzelnen geachtet und beriicksichtigt werden
(Bundeszentrale flr politische Bildung, 2021). AuRerdem gewahrleistet sie einen gleichberechtigten
Zugang zu den Ressourcen, die fiir eine erfolgreiche Teilhabe an der Gesellschaft notwendig sind

(Bundeszentrale fiir politische Bildung, 2016).

3.1.2. Nutzen von Barrierefreiheit

In diesem Teil wird analysiert, wie Inklusionsaspekte bezliglich permanenter, temporarer und situati-
ver Behinderung in einer B2B App berlicksichtigt werden kénnen, um die User Experience fiir alle Nut-
zer zu verbessern. Barrierefreiheit bei mobilen Anwendungen bedeutet, dass Menschen mit Behinde-
rungen die Anwendungen problemlos nutzen kénnen (Deutsche Sozialversicherung Europavertretung
| DSV, 2021). Zudem bedeutet Barrierefreiheit hier aber auch (digitale) Barrieren zu minimieren, damit
allen Benutzergruppen gleichermaBen uneingeschrankt Zugang gewadhrleistet werden kann
(Bundesvereinigung Lebenshilfe e.V., kein Datum). Berticksichtigt werden bei der Analyse permanente,
tempordre und situative Behinderungen im Alltag eines ISPs in der Werkstattsumgebung. Im Folgen-
den werden spezifische Schritte und MaRRnahmen dargestellt, die in einer B2B App ergriffen werden

kénnen, um die User Experience fiir alle Nutzer zu verbessern.

Der Begriff permanente Behinderung bezeichnet jede Art von konstanter/durchgehender visueller, au-
ditiven, motorischer und kognitiver Einschrankungen, wie Sehbehinderungen, darunter Farbenblind-

heit, oder beispielsweise eine Rot-Griin Schwache (Bundeszentrale fiir politische Bildung, 2023).
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Um eine permanente Behinderung in einer B2B App zu berticksichtigen, konnen folgende MaRnahmen

ergriffen werden.

Zundachst bietet die Verwendung von Barrierefreiheitsstandards, wie den Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG) eine breite Auswahl an Prifschritten, die bereits bei der Gestaltung der Anwen-
dung bericksichtigt werden kénnen. Die Prifschritte definieren die Anforderungen an Webseiten und
Anwendungen, um die Zuganglichkeit fiir Benutzergruppen mit unterschiedlichen Einschrankungen si-
cherstellen zu konnen (W3C, 2018). Dariber hinaus ist die Anwendung von universellen Designprinzi-
pien, wie der Wahrnehmbarkeit, Bedienbarkeit, Verstandlichkeit und Robustheit, die gewahrleisten,
dass die Applikation fir alle wahrnehmbar, bedienbar, verstandlich und kompatibel ist eine Moglich-
keit, um Nutzer mit Behinderungen zu unterstitzen (W3C, 2018) . Die Integration eines barrierefreien
Designs ermoglicht es den Benutzergruppen die App effizient zu nutzen. Dazu gehoren die Verwen-
dung von deutlichen und einfachen Schriften, kontrastreichen Farben, individuellen Farbanpassungen
und intuitiven Navigationselementen (W3C, 2018). Die Bereitstellung von personalisierbaren Optio-
nen, wie der Anpassung von SchriftgroBe, Farbe, oder Sprache bietet den ISPs eine Anzahl dauerhafter

Losungen fir ihre permanente Einschrankung.

Tempordre Behinderungen sind kurzfristige, oder voriibergehende Einschrankungen der Mitarbeiter,
welche sich beispielsweise durch eine Verletzung, Krankheit, oder einen operativen Eingriff dulSern.
Um eine tempordre Behinderung in einer B2B App zu bericksichtigen, kdnnen die ISPs von hilfreichen
Funktionen, wie der Autokorrektur, Autovervollstandigung, oder einer intelligenten Suchfunktion, die
es ihnen erleichtert Fehler zu vermeiden oder gewiinschte Informationen zu finden, profitieren (W3C,

2018).

Die situativen Einschrankungen, sind Behinderungen, die von der Situation abhangen. In einer Werk-
statt kdnnen dies Umweltfaktoren, wie beispielsweise Larm, das Wetter, schlechtes oder grelles Licht
oder soziale Faktoren, wie Stress und Zeitdruck sein. Weitere Hindernisse sind das Tragen von Hand-
schuhen, schmierige Hande, Verschmutzungen, oder Werkzeuge in der Hand. Um diese Barrieren zu
bewiltigen, kdnnten Funktionen wie Sprachassistenten, Anpassungen der Helligkeit, oder , Assistive
Touch”, eine Funktion zur Erleichterung der Handy Bedienung, wenn der Nutzer Probleme hat Aktio-
nen mit dem Finger auszufiihren, hilfreich sein. Zudem kann eine Optimierung von Leistung und Effizi-
enz, wie Reaktionszeit, oder Speicherverbrauch zu einer schnelleren App fiihren und so den sozialen
Faktoren, wie Stress und Zeitdruck entgegenwirken. Der Einsatz von Sprachsteuerung kann méglicher-

weise auch zu einer leichteren Bedienung der Anwendung fihren.
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So kann der Gebrauch eines Sprachassistenten dazu genutzt werden Eingaben in der App zu tatigen,
wenn der ISP durch Werkzeuge in der Hand, oder verschmutzten Handen nicht in der Lage ist sein

Handy zu benutzen.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Inklusion, sowohl fiir jeden Einzelnen als auch fir das Unter-
nehmen viele Vorteile bietet: Zum einen férdert Inklusion die Individualisierung, die zu einer hoheren
Effizienz, Kundenzufriedenheit und Produktivitdt der Mitarbeiter fihrt, da diese unterstiitzt werden
(Mercedes-Benz Group AG, 2022). Zum anderen erhoht sie Sicherheit am Arbeitsplatz, indem sie mog-

liche Hindernisse und Gefahren reduziert.

Weiterhin vermeidet Inklusion potenzielle Konsequenzen durch nicht Einhaltung der rechtlichen An-
forderungen, die einen diskriminierungsfreien Zugang zu Produkten und Dienstleistungen vorschrei-
ben (Aktion Mensch, kein Datum). Aus einer ethischen Perspektive ist Inklusion wichtig, da sie eine
inklusive Arbeitsumgebung bereitstellen, die das Wohlbefinden und die Motivation erhéht (Aktion
Mensch, kein Datum). Demnach kommt der Thematik Inklusion nicht nur eine soziale Verantwortung
zu, sondern es ist auch ein strategischer Faktor fiir den Erfolg von Unternehmen (Aktion Mensch, kein

Datum).

3.1.3. Herausforderungen

Barrierefreiheit und Inklusion sind in der heutigen Gesellschaft zu wesentlichen Aspekten geworden,
denn sie gewahrleisten die Chancengleichheit fiir alle Menschen und ermdoglichen eine gute Bedien-
barkeit, welche Nutzer zufriedener stellt (Aktion Mensch, 2019). Insbesondere in der Automobilindust-
rie, die ein grundlegender Bestandteil der Wirtschaft darstellt, sind diese Aspekte von entscheidender
Bedeutung, um den Anforderungen einer diversifizierten Kundschaft gerecht zu werden (Ernst & Young
Global Limited, 2021). Eine grundlegende Herausforderung fiir die Umsetzung von Barrierefreiheit und
Inklusion ist oftmals ein mangelndes Bewusstsein und eine nicht ausreichende Sensibilisierung fir die
Bedirfnisse von Menschen mit unterschiedlichen Fahigkeiten. Es ist wichtig, dass Unternehmen ein

Bewusstsein fiir Inklusion schaffen, sodass die gewiinschten Veranderungen realisiert werden kénnen.

Zusatzlich kann die Vielzahl an gesetzlichen Vorschriften zu Schwierigkeiten fiihren, da Unternehmen
sich mit den jeweiligen Rahmenbedingungen vertraut machen missen, um sicherstellen zu kénnen,
dass ihre Produkte sowie ihre Dienstleistungen den geltenden Normen entsprechen (Aktion Mensch,

kein Datum).

Die groRRte Herausforderung fiir Unternehmen ist es eine Verbindung zwischen Inklusion, der Usability

und der Digitalisierung herzustellen, um eine optimale Umgebung im B2B zu entwickeln.
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3.2. UX-Guidelines vs. Barrierefreiheitsrichtlinien

Bei den von Jakob Nielsen im Jahr 1994 entwickelten Nielsen Heuristiken handelt es sich um zehn all-
gemeine Designprinzipien, welche die Bewertung der Benutzerfreundlichkeit eines Systems vereinfa-
chen und bei der Erkennung von Problemen unterstiitzen sollen (Nielsen Norman Group, kein Datum).

i

Sie sind aufgeteilt in die Themen ,,Visibility of system status”, ,Match between system and the real

i’ i 1

world“, ,User control and freedom*”, ,,Consisteny and standards”, , Error prevention", ,,Recognition ra-

1 1

ther than recall”, , Flexibility and efficiency of use", , Aesthetic and minimalist design", ,,Help users rec-

ognize, diagnose, and recover from errors", ,,Help and documentation" (Nielsen, 10 Usability Heuristics

for User Interface Design, 1994).

Ein weiteres Vorgehen zur Bestimmung der Nutzerfreundlichkeit sind die WCAG 2.1 Barrierefreiheits-
richtlinien. Die WCAG 2.1 Barrierefreiheitsrichtlinien sind ein Webstandard die von der Web Accessi-
bility Initiative (WAI) des World Wide Web Consortium (W3C) im Jahr 2018 entwickelt wurde (W3C,
2018). WCAG steht dabei flir Web Content Accessibility Guidelines (W3C, 2018).

Sie enthalten eine Vielzahl von Empfehlungen fiir eine bessere Zuganglichkeit von Webinhalten fir
Menschen mit unterschiedlichen Behinderungen (W3C, 2018). Durch die Einhaltung dieser Richtlinien
wird die Zuganglichkeit und Nutzbarkeit zu den Inhalten fir ein breiteres Spektrum von Menschen mit
Behinderungen erleichtert, denn sie beinhalten einschliellich Vorkehrungen fiir Blinde und Sehbehin-
derte, Gehorlose und Schwerhorige, Menschen mit Bewegungseinschrankungen, Sprachbehinderun-
gen, Lichtempfindliche und Kombinationen davon, sowie Vorkehrungen fiir Menschen mit Lernbehin-

derung und kognitiven Einschrankungen (W3C, 2018).

Diese Leitlinien betreffen die Zuganglichkeit von Webinhalten auf Desktops, Laptops, Tablets und mo-
bilen Gerdten (W3C, 2018). Durch die Einhaltung dieser Richtlinien werden Webinhalte nicht nur fir
Menschen mit Behinderungen nutzbar, sondern alle Nutzer profitieren von der erhéhten Zugénglich-
keit (W3C, 2018). Bei WCAG 2.1 handelt es sich um eine Weiterentwicklung der Version WCAG 2.0. Die
Aktualisierung enthalt zusatzliche Richtlinien und Erfolgsschritte, welche auf neuere Technologien und
Nutzungsweisen im Internet eingehen. Insgesamt besteht WCAG 2.1 aus 13 Richtlinien, welche in fol-

gende vier Prinzipien aufgeteilt sind:

Wahrnehmbar
Bedienbar

Verstandlich

bl S

Robust

(W3C, 2018). Das Prinzip der Wahrnehmbarkeit befasst sich mit der Forderung, dass Informationen
und Bestandteile der Benutzerschnittstelle den Nutzergruppen so prasentiert werden sollen, dass

10
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diese sie wahrnehmen kénnen (W3C, 2018). Das zweite Prinzip der Bedienbarkeit fordert, dass Webin-
halte der Benutzerschnittstelle und Navigation bedienbar sein missen (W3C, 2018). Das Prinzip der
Verstandlichkeit weist darauf hin, dass Informationen und die Bedienung der Benutzerschnittstellen
stets verstandlich sein missen (W3C, 2018). Das Prinzip vier ,,Robust” beschreibt die Notwendigkeit
robuster Inhalte, indem sie fordert, dass Inhalte robust genug sein miissen, damit sie zuverlassig von
einer groRen Auswahl an Benutzeragenten, wie auch von assistierenden Systemen interpretiert wer-
den konnen (W3C, 2018). Die Richtlinien enthalten dabei spezifische Anforderungen an die Zugang-
lichkeit von digitalen Inhalten, anhand von klar definierten Erfolgskriterien. Dabei sind diese in drei
Konformitatsstufen (A, AA, AAA), welche den unterschiedlichen Grad der Barrierefreiheit beschreiben,
unterteilt. Die erste Stufe A befasst sich mit Mindestanforderungen die von einer Webseite erfillt wer-
den sollen (Barrierefreies Webdesign, 2022). Die Konformitdtsstufe AA ist die ndchst hohere Stufe und
die Erflillung dieser wird fur o6ffentliche Stellen vorgegeben (Barrierefreies Webdesign, 2022). Da nicht
alle Erfolgskriterien der Konformitatsstufe AAA immer umsetzbar sind, empfiehlt die WCAG Richtlinie
moglichst viele Erfolgskriterien zu erflllen, auch wenn dabei die Erfillung von A und AA angestrebt
wird (Barrierefreies Webdesign, 2022). Werden diese erfiillt sind die Webseiten, oder Webanwendun-

gen barrierefreier und fiir Menschen mit Behinderung besser nutzbar (W3C, 2018).

Nielsens Heuristiken und die WCAG 2.1 Richtlinien sind beides wichtige Ansatze zur Verbesserung der
User Experience von Webseiten und Anwendungen. Die Gemeinsamkeiten und Unterschiede beider

Richtlinien werden im Folgenden untersucht.

Beim Vergleichen der Richtlinien wird deutlich, dass die Sichtbarkeit des Systemstatus und die Uber-
einstimmung von System und Welt zu den Gemeinsamkeiten zahlt. Das bedeutet, dass der Nutzer stets
wissen sollte, was auf der Webseite passiert und dass er durch verstandliche und konsistente Begriffe
beziehungsweise Symbole immer unterstitzt werden sollte (Usability Report, 2018). AufRerdem beto-
nen beide Ansatze die Wichtigkeit eines klaren Inhalts und aussagekréaftigen Anweisungen und Hilfe-
stellungen, welche es Nutzern ermdglichen, unabhangig von ihren Einschrankungen die Webseite bes-
ser zu nutzen. Ein weiterer gemeinsamer Aspekt ist die Bedeutung eines angemessenen und rechtzei-
tigen Feedbacks fir Benutzeraktionen. Es ist wichtig den Nutzer immer dariiber zu informieren, ob
seine Aktion erfolgreich ausgefiihrt wurde, ob ein Fehler verursacht wurde, oder ob weitere MaRnah-

men getroffen werden mussen.

In Nielsens Heuristiken, wie auch in WCAG 2.1 wird betont, dass Anwendungen und Webseiten zu-
ganglicher gestaltet werden missen, um mehr Nutzern den Zugriff auf Webinhalte zu ermdglichen,

insbesondere Menschen mit Behinderungen (W3C, 2018).

11
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Zu den Unterschieden gehoren vor allem die Schwerpunkte beider Ansatze: Wahrend sich die Nielsen
Heuristiken auf die allgemeine Benutzerfreundlichkeit von Webseiten oder Anwendungen fokussiert,
zielt die WCAG 2.1 vor allem darauf ab, Inhalte fiir Menschen mit Behinderungen zuganglicher zu ma-
chen. Nielsen berticksichtigt keine spezielle Behinderung, sondern bietet einen allgemeinen Leitfaden
zur Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit. WCAG 2.1 befasst sich hingegen mit unterschiedlichen
Behinderungen, wie Seh-, Hor-, Sprach-, oder Bewegungsbeeintrachtigungen und bietet spezifische
Richtlinien (W3C, 2018). Weiterhin unterscheiden sich die Prinzipien in ihrer Messbarkeit. WCAG 2.1
hat klar definierte Erfolgskriterien die zur Uberpriifung der Barrierefreiheit genutzt werden kénnen.
Nielsens Heuristiken haben keine klar definierten Kriterien, sondern dienen eher als allgemeine Richt-

linien, die nicht an einem bestimmten messbaren Wert gemessen werden kénnen.

In der nachfolgenden Tabelle 1: ,Schnittstellen Zehn Heuristiken nach Nielsen vs. WCAG 2.1“ werden

beide Ansitze gegeniibergestellt und die Uberschneidung identifiziert.

3.2.1 Zehn Heuristiken nach Nielsen vs. WCAG 2.1 Erfolgskriterien

In diesem Abschnitt erfolgt eine Analyse der Schnittstellen zwischen den zehn Heuristiken nach Nielsen

sowie den Richtlinien der WCAG 2.1, insbesondere im Hinblick auf ihre Erfolgskriterien.

Zehn Heuristiken nach Nielsen Schnittstelle mit WCAG 2.1

1. Sichtbarkeit des Systemstatus 1.3.3 Sensorische Eigenschaften (A)

,Das System informiert den Nutzer im- | Anweisungen, welche fiir das Verstandnis, oder die Bedie-
mer darliber, was gerade passiert — | nung von Inhalt bereitgestellt werden, basieren nicht nur
rechtzeitig und durch angemessenes | auf sensorischen Merkmalen (W3C, 2018). Dies stellt si-
Feedback” (Usability Report, 2018). cher, dass der Nutzer wichtige Elemente wahrnehmen und
nutzen kann.

2.2.1 Zeiteinteilung anpassbar (A)

Zeitbasierte Medien kdnnen von dem Nutzer angehalten,
angepasst, oder ausgeweitet werden (W3C, 2018).

Das bedeutet, dass das System dem Nutzer ermdglicht die
Zeit zu kontrollieren, die er fur eine Aktion braucht und ihn
Uber die Folgen einer Zeitliberschreitung informiert.
Durch das Informieren des Nutzers erhalt dieser wichtiges

Feedback.

12



Grundlagen

Zehn Heuristiken nach Nielsen

Schnittstelle mit WCAG 2.1

2.2.2 Pausieren, beenden, ausblenden (A)

Das System soll dem Benutzer ermoglichen sich mit bewe-
genden, blinkenden, scrollenden, oder sich andernden In-
formationen vertraut zu machen, indem die Option zum
Pausieren oder Verlangsamen der Information angeboten
wird (W3C, 2018). Durch das Verlangsamen beziehungs-
weise Anhalten kann der Nutzer Informationen vom Sys-
tem leichter lesen und besser verstehen.

2.4.3 Fokus-Reihenfolge (A)

Diese Regelung beschreibt, dass die Tastaturbedienung
der Webinhalte logisch und nachvollziehbar gestaltet wer-
den soll (W3C, 2018).

Die schlissige Reihenfolge bei der Tastaturbedienung
zeigt dem Nutzer, dass die Bedienung logisch und intuitiv
ist. Durch das Hervorheben wird der Nutzer zudem dar-
Uber informiert, wo er sich gerade befindet.

2.4.7 Fokus sichtbar (AA)

Dieses Erfolgskriterium gibt vor, dass jede durch Tastatur
bedienbare Benutzerschnittstelle einen Bedienmodus hat,
bei welchem der Tastaturfokus sichtbar ist (W3C, 2018).
Durch den Fokus wird der Nutzer stets Uber die aktuelle
Position informiert.

3.2.1 Bei Fokus (A)

Es wird keine unerwartete Kontextanderung bei Fokus
ausgeldst (W3C, 2018). Der Nutzer wird somit bei Ande-
rungen informiert.

3.2.2 Bei Eingabe (A)

Es wird keine unerwartete Kontextanderung bei der Ein-
gabe ausgelost (W3C, 2018). Fir den Nutzer bedeutet das,
dass er bei einer Anderung dariiber aufgeklart wird.

3.3.1 Fehlererkennung (A)

Das System informiert den Nutzer bei Eingabefehlern tGber

das fehlerhafte Element, zusatzlich wird der Fehler dem
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Zehn Heuristiken nach Nielsen

Schnittstelle mit WCAG 2.1

Benutzer in Textform beschrieben (W3C, 2018). Die recht-
zeitige Rickmeldung ermdoglicht dem Nutzer den Fehler zu
korrigieren und sein gewlinschtes Ziel zu erreichen.

3.3.3 Fehlerempfehlung (AA)

Dieser Punkt beschreibt die Hilfestellung bei der Eingabe.
Das System erkennt Eingabefehler automatisch und stellt
dem Nutzer Korrekturempfehlungen zur Verfligung, falls
welche bekannt sind (W3C, 2018). Diese Hilfestellung kann
als angemessenes Feedback interpretiert werden.

4.1.3 Statusmeldungen (AA)

Der Inhalt wird dabei so gestaltet, dass der Status oder Be-
triebszustand angezeigt wird, um Benutzern eine ange-
messene Orientierung zu geben (W3C, 2018).

Eine Form der Statusanzeige kann beispielsweise Uber die
Darstellung einer erfolgreichen Statusmeldung nach dem

Versenden eines Formulars erfolgen.

2. Ubereinstimmung von System und
Wirklichkeit

,Das System spricht die Sprache des
Nutzers — mit ihm vertrauten Wortern,
Phrasen und Konzepten. Entlehnt aus
der echten Welt erscheinen Informati-
onen inihrer natirlichen und logischen

Ordnung” (Usability Report, 2018).

2.4.6 Uberschriften und Beschriftungen (AA)

Die Bereitstellung aussagekréaftiger Uberschriften und Be-
schriftungen stellt sicher, dass Inhalte der Webseite leich-
ter zu verstehen und zu navigieren sind (W3C, 2018). Dies
ist eine Form von Ubereinstimmung und erlaubt dem Nut-
zer eine bessere Orientierung.

3.1.1 Sprache der Seite (A)

In diesem Punkt wird erlautert, dass die voreingestellte
menschliche Sprache durch Software bestimmt werden
kann (W3C, 2018). Das Angeben der Hauptsprache bietet
Menschen, welche einen Screenreader nutzen eine Form
der Ubereinstimmung von System und Wirklichkeit, um
die Inhalte zuganglich zu machen.

3.2.1 Bei Fokus (A)

Es wird keine unerwartete Kontextanderung bei Fokus
ausgelost (W3C, 2018).

Dadurch erhalt der Nutzer Informationen in einer naturli-

chen und logischen Ordnung.
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3.2.2 Bei Eingabe (A)

Bei der Eingabe wird keine unerwartete Kontextanderung
ausgelost (W3C, 2018).

Auch hier erhalt der Nutzer Informationen in einer natr-
lichen und logischen Ordnung.

3.2.3 Konsistente Navigation (AA)

Das Erfolgskriterium , Konsistente Navigation” beschreibt,
dass Navigationsmechanismen, die auf mehreren Websei-
ten innerhalb eines Satzes von Webseiten wiederholt wer-
den, jedes Mal in der gleichen relativen Reihenfolge auf-
treten, auBer es wird eine Anderung durch den Benutzer
ausgelost (W3C, 2018).

3.2.4 Konsistente Erkennung (AA)

Eine konsistente Bezeichnung von Bestandteilen mit der
gleichen Funktionalitat stellt sicher, dass der Nutzer die
Webseite immer verlasslich und wie von ihm erwartet na-
vigieren kann (W3C, 2018).

3.3.1 Fehlererkennung (A)

Das System informiert den Nutzer bei Eingabefehlern Gber
das fehlerhafte Element, zusatzlich wird der Fehler dem
Benutzer in Textform beschrieben (W3C, 2018). Die recht-
zeitige Rickmeldung, wie sie auch bei Nielsen gefordert
wird, hilft dem Nutzer dadurch sein gewinschtes Ziel zu
erreichen.

3.3.2 Beschriftungen (Labels) oder Anweisungen (A)

Das Erfolgskriterium 3.3.2 verlangt, dass Inhalte die eine
Eingabe erfordern beschriftet sind, oder Anweisungen be-
reitgestellt werden (W3C, 2018). Die Gemeinsamkeit zu
Nielsen ist, dass die Beschriftung dem Nutzer eine sinn-
volle und logische Ordnung bietet, da sie seinen Erwartun-

gen entspricht.

15



Grundlagen

Zehn Heuristiken nach Nielsen

Schnittstelle mit WCAG 2.1

3. Nutzerkontrolle und Freiheit

,Nutzer fihren Aktionen oft unbeab-
sichtigt durch. Auswege wie ,,Rlickgan-
gig”, ,Wiederholen” und ,ESC” sind
deshalb immer moglich und sichtbar”

(Usability Report, 2018).

3.3.4 Fehlervermeidung (rechtliche, finanzielle, Daten)
(AA)

Bei der Fehlervermeidung wird beschrieben, dass Websei-
ten, welche eine fiir den Benutzer auftretende rechtliche
Verpflichtung oder finanzielle Transaktion zur Folge ha-
ben, die Moglichkeit bieten missen die Eingaben und ver-
sendeten Daten rickgdngig machen zu kénnen (W3C,
2018). Weiterhin soll das Uberpriifen, Verbessern und Be-
statigen, bevor dem endgiiltigen Versandt ermoglicht wer-
den (W3C, 2018).

Dadurch kontrolliert der Nutzer, wie auch in Nielsens drit-
ter Heuristik gefordert wird, seine Eingaben.

3.3.6 Fehlervermeidung (AAA)

Dieses Erfolgskriterium beschreibt, dass bei Webseiten,
welche wichtige Dateneingaben und ihr Absenden verlan-
gen, der Nutzer die Moglichkeit hat die Dateneingabe
rickgangig zu machen, zu Gberpriifen, zu verbessern und
zu bestdtigen, bevor diese endgiiltig abgesendet werden
(W3C, 2018). Das System ermoglicht dem Nutzer hier, wie
auch in Nielsens Heuristik, unbeabsichtigte Aktionen zu

vermeiden, oder riickgangig zu machen.

4. Bestandigkeit und Standards

»,Nutzer muissen nicht (iberlegen, ob
unterschiedliche Worter, Situationen
und Aktionen das Gleiche meinen. Die
Konventionen des Betriebssystems
werden eingehalten” (Usability Report,

2018).

3.2.4 Konsistente Erkennung (AA)

Der Punkt 3.2.4 beschreibt, dass die Bestandteile mit der
gleichen Funktionalitat innerhalb eines Satzes von Web-
seiten konsistent erkannt werden (W3C, 2018). Diese
Form der Bestandigkeit ist mit Nielsens vierter Heuristik

gleichzusetzen.

5. Fehlervermeidung
,Besser als jede gute Fehlermeldung ist
ein sorgféltiges Design, welches Fehler

gar nicht erst auftreten lasst. Das Sys-

3.3.1 Fehlererkennung (A)
Das System informiert den Nutzer bei Eingabefehlern tGber
das fehlerhafte Element, zusatzlich wird der Fehler dem

Benutzer in Textform beschrieben (W3C, 2018).
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tem vermeidet fehleranfallige Situatio-
nen oder warnt den Nutzer und ldsst
ihn die Aktion bestatigen” (Usability
Report, 2018).

Dieses Kriterium Uberschneidet sich mit Nielsens dritter
Heuristik, welche fordert, dass der Nutzer auf seine Fehler
aufmerksam gemacht und gewarnt wird, um diesen zu be-
heben (Usability Report, 2018).

3.3.2 Beschriftungen (Labels) oder Anweisungen (A)

Das Erfolgskriterium 3.3.2 verlangt, dass Inhalte, die eine
Eingabe erfordern, beschriftet sind oder Anweisungen be-
reitgestellt werden (W3C, 2018). Eine aussagekraftige Be-
schriftung vermeidet fehleranfillige Situationen, wie sie
Nielsen beschreibt und unterstiitzt durch dieses Design
den Nutzer bei der richtigen Eingabe.

3.3.3 Fehlerempfehlung (AA)

Das Erfolgskriterium der Fehlerempfehlung beschreibt die
Hilfestellung bei der Eingabe. Das System erkennt Einga-
befehler automatisch und stellt dem Nutzer, wenn Korrek-
turempfehlungen bekannt sind, diese zur Verfligung
(W3C, 2018).

3.3.4 Fehlervermeidung (rechtliche, finanzielle, Daten)
(AA)

Hier wird beschrieben dass Nutzer auf Webseiten, welche
eine rechtliche Verpflichtung oder finanzielle Transaktion
zur Folge haben, die Moglichkeit haben die Eingabe/ver-
sendeten Daten in Datenspeicherungssystemen riickgan-
gig zu machen, zu tUberprifen, zu verbessern und zu besta-
tigen, bevor sie endgiltig abgesendet werden (W3C,
2018).

3.3.6 Fehlervermeidung (AAA)

Dieses Erfolgskriterium beschreibt, dass bei Webseiten,
die verlangen, dass der Nutzer Informationen absendet,
dieser die Moglichkeit hat die Dateneingabe riickgangig zu
machen, zu Uberpriifen, zu verbessern und zu bestatigen,
bevor diese endgliltig abgesendet werden (W3C, 2018).
Das System ermoglicht dem Nutzer hier unbeabsichtigte

Aktionen zu vermeiden, oder riickgangig zu machen.
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Dies ist identisch zu Nielsens flinfter Heuristik ,Fehlerver-

meidung”.

6. Wiedererkennung statt Erinnerung
,Durch sichtbare Objekte, Aktionen
und Optionen muss der Nutzer weni-
ger im Gedachtnis behalten. Anleitun-
gen zum Gebrauch des Systems sind
sichtbar oder leicht zu erreichen”

(Usability Report, 2018).

2.4.6 Uberschriften und Beschriftungen (Labels) (AA)
Das Bereitstellen von aussagekriftigen Uberschriften tragt
zu einer erleichterten Navigation bei, indem die Inhalte
der Seite leichter zu verstehen sind (W3C, 2018). Dadurch
wird die bei Nielsen geforderte Wiedererkennung unter-
stutzt.

3.2.3 Konsistente Navigation (AA)

Das Erfolgskriterium ,Konsistente Navigation” besagt,
dass Navigationsmechanismen, die auf mehreren Websei-
ten innerhalb eines Satzes von Webseiten wiederholt wer-
den, jedes Mal in der gleichen relativen Reihenfolge auf-
treten, auBer es wird eine Anderung durch den Benutzer
ausgeldst (W3C, 2018). Eine konsistente Navigation kann
dazu beitragen, dass der Benutzer bei der Wiedererken-
nung von Webinhalten unterstitzt wird, da leichter zu er-
kennen ist was gerade passiert. Als Folge wird die Heuristik

»Wiedererkennung statt Erinnerung” eingehalten.

3.3.2 Beschriftungen (Labels) oder Anweisungen (A)

In diesem Erfolgskriterium wurde festgelegt, dass Inhalte
die eine Eingabe erfordern beschriftet sein miissen, oder
Anweisungen bereitgestellt werden miissen (W3C, 2018).
Mit Hilfe des Bereitstellens von klaren Beschriftungen
oder Anweisungen kénnen Nutzer die zur Verfligung ge-
stellten Hinweise verwenden, um die Anwendung effektiv
zu benutzen. Dadurch wird die Notwendigkeit sich auf die
Erinnerung zu verlassen, verringert, eine vereinfachte Na-
vigation sichergestellt, was zu einer weiteren Uberein-

stimmung mit der sechsten Heuristik fihrt.
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7. Flexibilitat und Effizienz

,Kurzbefehle und andere Abkilirzungen
—unsichtbar fiir Neulinge— beschleuni-
gen bei fortgeschrittenen Nutzern die
Bedienung. Zusatzlich sind haufige Ak-
tionen individuell anpassbar” (Usability

Report, 2018).

2.1.4 Zeichentastenbefehle (A)

Verwendet eine Webseite Tastaturkiirzel im Inhalt, um
Funktionen auszufuhren, sind diese deaktivierbar, oder
konnen individuell angepasst werden (W3C, 2018).

Diese sogenannten Shortcut Keys kdnnten von erfahrenen
Nutzern verwendet werden, um die Bedienung zu be-
schleunigen, welche in der Heuristik ,Flexibilitat und Effi-

zienz"” gefordert wird.

8. Asthetisches und minimalistisches
Design

,Dialogfenster enthalten keine Uber-
flissigen oder nur selten gebrauchten
Informationen. Denn jede zusatzliche
Information steht in Konkurrenz mit
den relevanten Informationen und
mindert deren Sichtbarkeit” (Usability

Report, 2018).

1.3.2 Bedeutungstragende Reihenfolge (A) (W3C, 2018)

Das Sicherstellen einer sinnvollen Reihenfolge kann ge-
nutzt werden, um Dialogfenster mit berfliissigen Infor-
mationen zu vermeiden, sodass diese zusatzlichen Infor-
mationen zu keiner Verwirrung bei den Teilnehmern fiih-

ren kann.

9. Hilfestellung beim Erkennen, Be-
werten und Beheben von Fehlern

»,Fehlermeldungen sollten in klarer
Sprache (kein Code) formuliert sein,
das Problem exakt beschreiben und
eine konstruktive Losung vorschlagen”

(Usability Report, 2018).

3.3.1 Fehlererkennung (A)

Das System informiert den Nutzer bei Eingabefehlern Gber
das zu korrigierende Element, zusatzlich wird der Fehler
dem Benutzer in Textform beschrieben (W3C, 2018).
Durch die Fehlerinformation, wird der Nutzer bei der Feh-
lererkennung, wie sie Nielsen fordert, unterstitzt.

3.3.3 Fehlerempfehlung (AA)

Dieser Punkt beschreibt die Hilfestellung bei der Eingabe.
Das System erkennt Eingabefehler automatisch und stellt
dem Nutzer bekannte Korrekturempfehlungen zur Verfi-

gung (W3C, 2018).

10. Hilfe und Dokumentation

,Obwohl es besser ist, wenn der Nutzer
ein System ohne Hilfe benutzten kann,
ist es manchmal Noétig, eine Dokumen-

tation bereitzustellen. In dem Fall sind

3.3.5 Hilfe (AAA)
Dieses Erfolgskriterium beschreibt, dass es eine kontext-
sensitive Hilfe gibt (W3C, 2018). Das bedeutet, dass wenn

eine Eingabe Fehler enthalt dem Nutzer auf verstandliche
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die Informationen einfach zu finden | Weise geholfen wird, den Fehler zu identifizieren und zu
und konzentrieren sich auf die Aufgabe | korrigieren.

des Nutzers. Die Dokumentation ent-
halt konkrete Schritte zur Ausflihrung
und beschrankt sich auf das Wesentli-

che” (Usability Report, 2018).

Tabelle 1: Schnittstellen Zehn Heuristiken nach Nielsen vs. WCAG 2.1 (Usability Report, 2018), (W3C, 2018)

Zusammenfassend l3sst sich sagen, dass beide Ansitze gemeinsame Prinzipien teilen und es Uber-
schneidungen gibt, dennoch besitzen sie unterschiedliche Schwerpunkte. Die 10 Designprinzipien von
Nielsen beziehen sich auf die Sicherstellung der allgemeinen Benutzerfreundlichkeit, wohingegen die
WCAG 2.1 Richtlinien auf spezifische Anforderungen fiir die Barrierefreiheit von Webinhalten einge-

hen, um Menschen mit Behinderungen die gleiche Teilhabe an der Gesellschaft zu ermoglichen.

3.2.2 Richtlinien der Mercedes-Benz AG

Die Mercedes-Benz AG stellt eine Ubersicht von Guidelines zur Verfiigung, an welcher sich Projektver-
antwortliche eigenstédndig orientieren konnen und diese auch weitestgehend befolgen sollten, um ein
qualitativ hohes digitales Erlebnis fiir die Nutzer zu schaffen. Dabei wird eine Reihe von Best Practices
vorgestellt, welche die Bereiche ,Accessibility, Border Guidelines, Content Guidelines, Errors, Icon Cre-
ation Guidelines, Imagery, Loading Behaviors, Motion Guidelines, Presentation of Content, Rounded

Corners und Sustainability” beinhalten.

In dem nachfolgenden Vergleich der Mercedes-Benz Richtlinien mit den WCAG 2.1 Erfolgskriterien und
der anschlieBenden Gegentiberstellung mit Nielsens zehn Heuristiken, wird nur der Bereich Accessibi-
lity betrachtet. Die Accessibility Richtlinien der MB AG weisen darauf hin, dass bei der Konzipierung
von User Interfaces (Ul) diverse Faktoren zu beriicksichtigen sind, welche die Zuganglichkeit gewéhr-
leisten sollen. Darunter befinden sich die Lesbarkeit, Personalisierungsmoglichkeiten in einer App und
die damit verbundene erhohte Seitenlast, die Tastaturbedienung, der semantische Aufbau, wie auch

die Leistung (Intranet MB, 2023).
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3.2.3 Mercedes-Benz AG vs. WCAG 2.1. Erfolgskriterien

MB Richtlinien (Intranet MB,
2023)

Personalization:
Understand web content as dynamic
and subject of customization. Pre-

pare to scale accordingly.

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

Principles ‘

Die MB AG macht die Projektverantwortlichen darauf auf-
merksam, dass durch Personalisierungsmaoglichkeiten, oder
durch den Nutzer ausgel6ste Aktionen die Seitenlast
vergroBert oder verkleinert werden kann.

Daher sollten entsprechende MalRnahmen getroffen wer-
den.

In WCAG 2.1 gibt es kein Erfolgskriterium, das sich auf die

Veranderung der Seitenlast bezieht.

Keyboard navigation
Make sure all content is available
through keyboard navigation and fol-

lowing a logic order.

Die Richtlinien der MB AG weisen darauf hin, Inhalte fir die
Tastaturbedienung nutzbar und in einer logischen Reihen-
folge zu gestalten. Dieser Hinweis stimmt mit dem WCAG
2.1 Erfolgskriterium ,,2.1.1 Tastatur (A)“ Gberein.

Das Erfolgskriterium 2.1.1 besagt, dass alle Funktionen des
digitalen Inhalts allein durch die Tastaturbedienung nutzbar
sein sollten (W3C, 2018). Zusatzlich fordert das Erfolgskrite-
rium ,,2.4.3 Fokus-Reihenfolge (A)“ die Einhaltung einer lo-
gischen und nachvollziehbaren Reihenfolge bei der Tasta-

turbedienung (W3C, 2018).

Device specifies
Adjust solutions cross devices to bet-
ter fit user needs. Provide comforta-

ble hitting areas on mobile.

Die MB AG empfiehlt bei mobilen Anwendungen eine ange-
messene GroRe fir die Bereiche die der Nutzer berihren
muss, um eine Aktion auszufiihren, zu verwenden. Ebenso
das Erfolgskriterium ,,2.5.5 ZielgroRe (AAA)“, welches eine
MindestgroRe von 44 mal 44 CSS-Pixel fiur das Ziel von Zei-
gereingaben vorschreibt (W3C, 2018).

Semantic markup

Write meaningful html to the
browser. Use proper attributes, tags
and aria labels to support SEO and

voice over.

Das WCAG 2.1 Erfolgskriterium ,,1.3.1 Info und Beziehungen
(A)“ fordert, dass Informationen, Struktur und Beziehungen
einer Webseite, die durch visuelle Formatierung vermittelt
werden durch Software bestimmt werden konnen, oder in

Textform zur Verfligung stehen (W3C, 2018).
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MB Richtlinien (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

DOM order

Proper hierarchy / order of elements
on your markup is the basis for a well
structured navigation path using key-
board. Understand that your markup
structure will also be visible under
slow internet connections, when the
stylesheet takes longer to load. Users

should be able to navigate regardless.

Navigation ‘

Dies kann Uber die Verwendung der richtigen HTML-Struk-
turelemente sichergestellt werden, die beide Richtlinien vo-

raussetzen.

Um die im Abschnitt DOM order der MB Richtlinie beschrie-
bene gut strukturierte Navigation per Tastaturbedienung zu
ermoglichen, muss das Erfolgskriterium ,,2.1.1 Tastatur (A)“
erflllt sein. Das Kriterium fordert die Bedienbarkeit des ge-
samten Webinhalts mit der Tastatur (W3C, 2018). Ist das er-
fillt kann eine sinnvolle Reihenfolge bei der Tastaturbedie-
nung, wie sie in ,,2.4.3 Fokus-Reihenfolge (A)“ definiert wird,
die Navigation unterstiitzen (W3C, 2018). Um die Reihen-
folge besser nachvollziehen zu kénnen und zusatzlich die
Navigation zu vereinfachen kann der sichtbare Tastaturfo-
kus (Erfolgskriterium ,,2.4.7 Fokus sichtbar (AA)*“) den Nut-

zer dabei unterstiitzen (W3C, 2018).

Keyboard focus

It is fairly harder to keep track of the
cursor location on the page when us-
ing the keyboard, so increase focus

visibility for this navigation method.

Das Erfolgskriterium ,,2.4.7 Fokus sichtbar (AA)“ weist da-
raufhin, dass jede bedienbare Benutzerschnittstelle einen
Bedienmodus enthélt, bei welcher der Tastaturfokus sicht-
bar ist (W3C, 2018). Ebenso wie das WCAG 2.1 Erfolgskrite-
rium betont die MB Richtlinie, dass die Sichtbarkeit des Fo-

kus bei der Tastaturbedienung sichergestellt werden sollte.

Skip links and Aria labels

Provide skip links to ease the number
of clicks necessary to get to relevant
content, Use ARIA labels and aim for
consistency between web and mo-

bile.

»Skip links“, wie sie in der Richtlinie der MB AG beschrieben
werden, geben dem Nutzer die Moglichkeit die Anzahl der
Klicks zu reduzieren, indem Inhalte auf Webseiten Uber-
sprungen werden kénnen. Das Erfolgskriterium ,,2.4.1 Bl6-
cke umgehen (A)“ beschreibt einen Mechanismus, um In-
haltsblocke zu Gberspringen (W3C, 2018). Beide Richtlinien
bieten den Nutzern eine Losung, um bestimmte Inhaltsbe-
reiche zu umgehen um effektiv und effizienter an die ge-

winschte Information zu gelangen.
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MB Richtlinien (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

Proper DOM order Correct
Dom position of elements is
essential for the browser to
follow the native order of el-
ements. For special cases
where is not feasible to place
the elements in the right
way, tab index should be
used for an optimal naviga-
tion flow, but when this is
necessary you must make
sure that default browser be-
havior is mocked 1:1. What
makes sense to you, might
not to a daily "screen reader
+ keyboard" user for exam-
ple. Always follow the Acces-
sibility standard.

Semantic meaning of the in-
line/block elements in use
Header & navigation role,
lists, fieldsets on forms, ...

Microformats

Blockquotes

Die Verwendung von ARIA-Label, wie sie von MB empfohlen
wird, wird vor allem in dem Erfolgskriterium ,,4.1.2 Name,
Rolle, Wert (A)“ widergespiegelt. Dieses Kriterium fordert,
dass fiir alle Bestandteile der Benutzerschnittstelle Name
und Rolle durch Software bestimmt werden kénnen (W3C,

2018).

HTML Semantics ‘

Das Erfolgskriterium ,,2.4.3 Fokus-Reihenfolge (A)“ fordert,
dass fokussierbare Elemente den Fokus in einer schliissigen
Reihenfolge erhalten (W3C, 2018). Dadurch betont WCAG,
wie auch die MB Richtlinie den Bedarf einer sinnvollen Rei-
henfolge bei der Bedienung von Webinhalten. Die Forde-
rung der MB AG der Erreichbarkeit von fokussierbaren Kom-
ponenten durch die Tabulator-Taste stimmt mit dem Er-
folgskriterium ,,2.1.1 Tastatur (A)“ tGberein.

Diese Richtlinie schreibt die Erreichbarkeit aller Funktionali-
taten des Inhalts durch eine Tastaturschnittstelle vor (W3C,
2018). Das Erfolgskriterium ,,1.1.1 Nicht-Text-Inhalt (A)“ for-
dert, dass alle Inhalte bei denen es sich nicht um Texte han-
delt eine Textalternative, welche dem gleichen Zweck dient
haben (W3C, 2018). Dadurch werden Benutzergruppen die

einen Screenreader verwenden unterstiitzt.

Die WCAG Guidelines (Richtlinien) deuten in dem Erfolgskri-
terium ,,1.3.1 Info und Beziehungen (A)“ darauf hin, dass In-
formationen und Beziehungen innerhalb des Webinhalts
durch semantische Strukturen oder Markups deutlich ge-
macht werden miussen, sodass diese durch Software be-

stimmt werden kénnen (W3C, 2018). Das Kennzeichnen des
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MB Richtlinien (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

Subtitles and alternative

texts

Assure content legibility (test
minimum text size and color
contrast between text and
background combination);
Always support the use of
colors with meaningful text
or icon hinting for proper
feedback;

Avoid blinking colors, and
warn the user before doing
so (photo sensitivity/ epi-
lepsy constrains);

Dark & light mode readability
according to user context

(low light special conditions);

Inhalts kann durch das Einbetten von HTML-Strukturele-
menten, wie ,fieldset”, ,list” und , microformats” realisiert
werden.

Zudem verlangt die MB AG die Bereitstellung von Alterna-
tivtexten und Untertiteln. Anders als bei WCAG 2.1 findet
bei der MB AG keine Unterscheidung zwischen Untertiteln
fiir aufgezeichnete Videos und Live-Ubertragungen statt. In
,1.2.2 Untertitel (aufgezeichnet) (A)“ soll durch das Bereit-
stellen von Untertiteln fur alle aufgezeichneten Audioin-
halte in synchronisierten Medien die Nutzung fiir zum Bei-
spiel Menschen mit Horbehinderung moglich gemacht wer-
den (W3C, 2018). Ahnlich wie bei 1.2.2 verlangt ,1.2.4 Un-
tertitel (Live) (AA)“, dass Untertitel bereitgestellt werden,
wobei es sich bei diesem Kriterium um Live-Audioinhalte in

synchronisierten Medien handelt (W3C, 2018).

Color ‘

Das Erfolgskriterium ,1.4.1 Benutzung von Farbe (A)“ be-
zieht sich auf Uber Farben vermittelte Informationen, wel-
che eine Handlung kennzeichnen (W3C, 2018). Das Erfolgs-
kriterium beschreibt, dass Farbe nicht als einziges visuelles
Mittel benutzt werden soll, um eine Handlung zu kennzeich-
nen, eine Reaktion zu veranlassen oder ein visuelles Ele-
ment zu unterscheiden (W3C, 2018). Wie auch bei der MB
AG wird dadurch darauf hingewiesen, Menschen mit Farb-
blindheit oder anderen Sehbeeintrachtigungen zu beriick-
sichtigen, um sicherstellen zu kénnen, dass jeder Benutzer
unabhangig von seinen Bediirfnissen wichtige Informatio-
nen erfassen kann.

Die Mercedes-Benz AG macht auf Photosensitivitat und An-
falle, welche durch blinkende Farben ausgelost werden kén-
nen aufmerksam. Die Erfolgskriterien ,2.3.1 Grenzwert von

dreimaligem Blitzen oder weniger (A)“, ,2.3.2 Drei Blitze
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MB Richtlinien (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

- Understanding digital con-

tent as dynamic and subject

of user customization (in-
creased/decreased con-
trast);

- Gettoknow your target audi-
ence and their use of colors
to convey the right message.
While red might mean dan-

ger to us, in China it repre-

sents good luck.

Content placement

Make sure all actions are accessible
by 'one hand' easy interactions, by
placing these elements at user's
thumb reach. Prefer browser native
interface controls, as those are famil-
iar to our users and usually take less
weight on the page.

Example: 48px x 48px

(AAA)“ und ,2.3.3 Animation durch Interaktionen (AAA)“
setzen sich gleichermalRen mit der Thematik zu Anfallen und
physischen Reaktionen auseinander (W3C, 2018).

Hierbei fordert 2.3.1, dass Webseiten nichts enthalten, was
ofter als dreimal in einer Sekunde blitzt oder der Blitz unter-
halb der allgemeinen Grenzwerte zu Blitzen und roten Blit-
zen liegt (W3C, 2018). Das Erfolgskriterium ,,2.3.2 Drei Blitze
(AAA)” fordert, dass Webseiten nichts enthalten, das 6fter
als dreimal in einer Sekunde blitzt (W3C, 2018). Das Erfolgs-
kriterium 2.3.3 beschreibt die Moglichkeit eine bewegte
Animation, welche von einer Benutzerinteraktion ausgelost
wird, zu deaktivieren (W3C, 2018).

1.4.3 Kontrast (Minimum) (AA)

Die Richtlinie , Kontrast (Minimum)“ verlangt ein Kontrast-
verhaltnis von mindestens 4,5:1 bei Text und Bildern von

Texten (W3C, 2018).

Mobile Devices ‘

Es gibt keine Ubereinstimmung zu einem WCAG 2.1 Erfolgs-

kriterium.

Minimum hit area

Follow the recommended sizes to
provide comfortable hit areas. Mini-
mum width & height for clickable ar-

eas on mobile is 48px. You can also

Die WCAG 2.1 Guideline hat wie auch die MB AG einen fest-
gelegten Wert fiir die GrofRe von klickbaren Elementen.

Das Erfolgskriterium ,2.5.5 ZielgroRe (AAA)“ fordert, dass
die MindestgroRe des Ziels fiir Zeigereingaben 44 mal 44
CSS- Pixel betragt (W3C, 2018).
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MB Richtlinien (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

assure this size by the use of trans-
parent background area around the

clickable item, if needed.

Writing for accessibility

Pay attention to content order

Place instructions above actionable
element, so that voice over reads
those before users actually interact
with content. This will prevent errors

for users with low or no vision capac-

ity.

Das Erfolgskriterium ,,1.3.5 Bestimmung des Eingabezwecks
(AA)“ fordert, dass der Zweck jedes Eingabefeldes, welches
Informationen (iber den Benutzer erfasst durch Software

bestimmt werden kann (W3C, 2018).

Describe the action, not the behav-
iour

Use label "Choose" instead of the ac-
tion "Click" (you don't know if user is

clicking, taping or selecting)

Das WCAG Erfolgskriterium ,3.3.2 Beschriftungen (Labels)
(A)“ oder Anweisungen beschreibt, dass wenn der Inhalt
eine Nutzereingabe verlangt eindeutige und beschreibende

Beschriftungen, Labels oder Anweisungen (W3C, 2018).

Write chronologically, not spacially
- Write "select ok to continue"
instead of "click the ok but-

ton below to continue"

- Add solid background-color
to images with titles above,
this will assure text legibility
even when the image does
not load.

- For cases without text, use a
low weight placeholder (i.e.
vehicle silhouette) to mini-
mize the feeling of 'broken

webpage';

Performance ‘

Anders als bei der MB AG gibt es in WCAG 2.1 kein Erfolgs-

kriterium, dass die Reihenfolge der Beschriftungen festlegt.

Es gibt kein spezifisches WCAG Erfolgskriterium, dass sich
auf die Seitenlast oder die Reduzierung von Wartezeiten be-
zieht, wie sie bei MB beschrieben ist. Dennoch kann die Ein-
haltung bestimmter Erfolgskriterien indirekt dazu beitra-
gen, die Seitenlast zu optimieren und die Wartezeiten zu re-
duzieren. Indem beispielsweise Anderungen nur durch eine
Benutzeranfrage ausgelost werden, wie sie im Erfolgskrite-
rium ,,3.2.5 Anderung auf Anfrage (AAA)“ beschrieben wer-

den, kann die Leistung und Seitenlast reduziert werden, da
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2023)

MB Richtlinien (Intranet MB,

Schnittstellen mit WCAG 2.1.

Make sure there is a proper
description on your image
"alt" attribute, so that the
user is aware of what content

to expect on that space.

Avoid pointless animations

Ask for consent before
prompting harsh animations
Prefer user-triggered subtle

effects

der Nutzer vor storenden Elementen bewahrt wird und eine

einfache und klare Navigation erméglicht wird (W3C, 2018).

Zudem kann die Anpassung von Zeitbegrenzungen (Erfolgs-
kriterium ,,2.2.1 Zeiteinteilung anpassbar (A)“) dazu beitra-
gen die Seitenlast zu reduzieren, indem der Nutzer die Kon-
trolle tber die Aktualisierung und das Laden von Inhalten
erhélt (W3C, 2018). MB weist daraufhin angemessene Alter-
nativtexte anzugeben, sodass der Benutzer informiert
bleibt. Ahnlich wie die MB Richtlinie fordert das Erfolgskri-
terium ,1.1.1 Nicht-Text-Inhalt (A)“, das alle Steuerele-
mente, zeitbasierte Medien, CAPTCHAS und Grafiken Text-
alternativen verwenden, welche ihren Zweck beschreiben,

oder diese identifizieren (W3C, 2018).

Zur Thematik von sich bewegenden Elementen empfiehlt
die MB AG Uberflissige Animationen zu vermeiden, den
Nutzer nach seiner Zustimmung zu fragen bevor diese ein-
geblendet werden. Zusatzlich betont MB, dass es sich emp-
fiehlt Effekte anzubieten, welche durch den Nutzer ausge-
I6st werden kénnen. Das Erfolgskriterium ,2.3.3 Animation
durch Interaktion (AAA)“ fordert, dass eine bewegte Anima-
tion, die durch den Nutzer ausgel6st wird auch durch ihn de-
aktiviert werden kann, auler sie ist fir den Gebrauch des
Inhalts notwendig (W3C, 2018). Die WCAG Erfolgskriterien
fordern somit wie auch die MB AG die Moglichkeit Effekte

vom Nutzer ausldsen zu lassen.

Tabelle 2: Gegeniiberstellung MB Richtlinien vs. WCAG 2.1. (Intranet MB, 2023), (W3C, 2018)
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3.2.4 Mercedes-Benz AG vs. Zehn Heuristiken nach Nielsen

Richtlinien MB (Intranet MB,
2023)

Personalization:
Understand web content as dynamic
and subject of customization. Pre-

pare to scale accordingly

Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

Principles ‘

Der Hinweis der MB AG deutet daraufhin, dass durch Perso-
nalisierungsmoglichkeiten, oder benutzerzentrierten Aktio-
nen die VergroRerung und Verkleinerung der Seitenlast
moglich ist und entsprechende Vorbereitungen dafiir ge-
troffen werden sollen. Die Seitenlast und die Performance
von Webseiten wurde in keiner der zehn Heuristiken abge-

deckt.

Keyboard navigation
Make sure all content is available
through keyboard navigation and fol-

lowing a logic order

Die Aussage der MB AG bezliglich Keyboard Navigation
bezieht sich auf die Benutzerfreundlichkeit und die Zugang-
lichkeit von Webinhalten.

Sie deutet darauf hin, dass Inhalte nicht nur mit der Maus,
sondern auch mit der Tastatur erreichbar sein sollten. Zu-
dem sollten die Inhalte auch in einer logischen Reihenfolge
angeordnet sein.

Ahnlich wie die MB AG deutet Nielsen in seinen Heuristiken
,Bestandigkeit und Standards” und , Wiedererkennung statt
Erinnerung” auf die Verwendung einer logischen Reihen-
folge. Die Heuristik Bestdndigkeit und Standards besagt,
dass den Konventionen und Normen gefolgt werden soll, die
die Benutzer aus anderen Systemen gewohnt sind (Nielsen,
10 Usability Heuristics for User Interface Design, 1994).
Durch das Befolgen der Konventionen und Normen, wird
dem Nutzer eine vertraute und logische Bedienung gebo-
ten. Das alle Inhalte per Tastatur zuganglich sein sollten,

wird in keiner von Nielsens Heuristiken erwahnt.

Device specifies
Adjust solutions cross devices to bet-
ter fit user needs. Provide comforta-

ble hitting areas on mobile

Keine der Heuristiken behandelt gerateiibergreifende An-

passungen, oder Losungen.

28



Grundlagen

Richtlinien MB (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

Semantic markup

Write meaningful html to the
browser. Use proper attributes, tags
and aria labels to support SEO and

voice over.

DOM order

Proper hierarchy / order of elements
on your markup is the basis for a well-
structured navigation path using key-
board. Understand that your markup
structure will also be visible under
slow internet connections, when the
stylesheet takes longer to load. Users

should be able to navigate regardless.

In Nielsens 10 Heuristiken wird die explizite Anweisung zur

Verwendung von HTML-Attributen nicht erwahnt.

Navigation ‘

Mit der Forderung der MB AG, die Strukturierung von
Markup-Elementen zu verwenden gibt es keine Uberein-
stimmung mit Nielsens Heuristiken. Keine der zehn Heuris-
tiken beschaftigt sich mit dem Einsatz von Strukturelemen-
ten. Die Heuristik ,Flexibilitdt und Effizienz“, weist jedoch
darauf hin, dass die Nutzung flexibel und effizient gestaltet
sein sollte (Usability Report, 2018). Eine gut strukturierte
Navigation aufgrund der Verwendung von Markup-Elemen-
ten konnte eine effiziente Navigation des Inhalts gewahr-

leisten.

Keyboard focus

It's fairly harder to keep track of the
cursor location on the page when us-
ing the keyboard, so increase focus

visibility for this navigation method

Auch wenn Nielsen nicht explizit auf die Tastaturbedienung
eingeht, macht er in seiner ersten Heuristik , Sichtbarkeit
des Systemstatus” darauf aufmerksam, wie wichtig es ist
den Nutzer stets Uber seinen Systemstatus zu informieren
(Nielsen, 10 Usability Heuristics for User Interface Design,
1994). Das Informieren kann daher auch in Form einer Her-

vorhebung des Fokus bei der Tastaturbedienung geschehen.

Skip links and Aria labels

Provide skip links to ease the number
of clicks necessary to get to relevant
content, Use ARIA labels and aim for
consistency between web and mo-

bile.

Benutzerkontrolle und Freiheit

Die von der MB AG empfohlene Bereitstellung von “Skip
Links“ gibt dem Benutzer Kontrolle Giber die Navigation zu
relevanten Inhaltsbereichen und kann den Nutzer dabei un-

terstiitzen unnotige Klicks zu reduzieren.
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Richtlinien MB (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

Proper DOM order Correct
Dom position of elements is
essential for the browser to
follow the native order of el-
ements. For special cases
where is not feasible to place
the elements in the right
way, tab index should be
used for an optimal naviga-
tion flow, but when this is
necessary you must make
sure that default browser be-
havior is mocked 1:1. What
makes sense to you, might
not to a daily "screen reader
+ keyboard" user for exam-

ple. Always follow the Acces-

sibility standard.

Wiedererkennung statt Erinnerung

Die Verwendung von ARIA-Labeln hilft dabei, Informationen
fir Nutzer mit unterstlitzenden, sogenannten assistiven
Technologien, wie beispielsweise einem Screenreader,
sichtbar und verstandlich zu machen, anstatt dass sie sich
auf Erinnerungen verlassen missen.

Bestadndigkeit und Standards

Die Betonung der Konsistenz zwischen Web- und Mobilver-
sionen unterstiitzt den Nutzer dabei sich leichter in beiden
Umgebungen zurechtzufinden. Dies kann dazu beitragen
ein barrierefreies, leicht verstandliches und konsistentes

Benutzererlebnis zu schaffen.

HTML Semantics ‘

Wiedererkennung statt Erinnerung

Eine korrekte DOM-Reihenfolge und semantische Bedeu-
tung von Elementen tragt dazu bei, dass Benutzer Informa-
tionen auf natiirliche Weise erfassen und wiedererkennen
kénnen, ohne sich auf ihre Erinnerung verlassen zu missen

(Usability Report, 2018).

Bestdndigkeit und Standards

Verwendung von , Microformats®, , Blockquotes” und das
Bereitstellen von Untertiteln und Alternativtexten folgt kon-
sistenten Standards und Normen. Die Bedeutung von Stan-
dards und Normen wird auch in Nielsens Heuristik ,, Bestan-
digkeit und Standards” betont. Diese Schritte bieten den
Nutzern ein vorhersehbares Erlebnis an, da die Konventio-
nen des Betriebssystems eingehalten werden (Usability

Report, 2018).
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Richtlinien MB (Intranet MB, Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

2023)

- Semantic meaning of the in-
line/block elements in use
Header & navigation role,
lists, fieldsets on forms, ...

Microformats

Blockquotes
- Subtitles and alternative

texts

Color ‘

- Assure content legibility (test | Das Prinzip Color der MB AG zeigt Gemeinsamkeiten mit
minimum text size and color | Nielsens achter Heuristik ,Asthetik und minimalistisches
contrast between text and | Design“. Nielsens Heuristik besagt, dass mit jedem zusatzli-
background combination); chem Element in einem Interface die Aufmerksamkeit des

- Always support the use of | Nutzers reduziert wird und potenziell verwirrend, oder ab-
colors with meaningful text | lenkend sein kann (Nielsen, 10 Usability Heuristics for User
or icon hinting for proper | Interface Design, 1994). Auch wenn Nielsen nicht, wie die
feedback; MB AG bestimmte Kontraste, oder direkt die Farbauswahl

- Avoid blinking colors, and | betont, macht er auf die Bedeutung von minimalistischem
warn the user before doing | Design aufmerksam. Als Folge sollten Farben bedacht und
so (photo sensitivity/ epi- | konsistent eingesetzt werden, um die Wahrnehmung zu
lepsy constrains); verbessern.

- Dark & light mode readability
according to user context

(low light special conditions);

Understanding digital con-
tent as dynamic and subject
of user customization (in-
creased/decreased con-

trast);

Get to know your target audi-

ence and their use of colors

to convey the right message.
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Richtlinien MB (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

While red might mean dan-
ger to us, in China it repre-

sents good luck.

Content placement

Make sure all actions are accessible
by 'one hand' easy interactions, by
placing this elements at user's thumb
reach. The green area shows the
comfortable thumb selection area for
both right and left hand usage. Prefer
browser native interface controls, as
those are familiar to our users and
usually take less weight on the page.

Example: 48px x 48 px

Mobile Devices ‘

Bestadndigkeit und Standards

Nielsen verfasst in keiner seiner Heuristik eine Anforderung,
dass der Inhaltszugriff manuell mit einer Hand erreichbar
sein sollte. Jedoch betont er in der Richtlinie ,Bestdndigkeit
und Standards” dass flir eine gute UX die Einhaltung von
Standards und Normen von groRer Bedeutung ist (Usability

Report, 2018).

Minimum hit area

Follow the recommended sizes to
provide comfortable hit areas. Mini-
mum width & height for clickable ar-
eas on mobile is 48px. You can also
assure this size by the use of trans-
parent background area around the

clickable item, if needed.

Writing for accessibility

Pay attention to content order

Place instructions above actionable
element, so that voice over reads
those before users actually interact
with content. This will prevent errors

for users with low or no vision capac-

ity.

Bestdndigkeit und Standards

Keine von Nielsens Heuristiken legt spezifische Mindestgro-
Ren fiir klickbare Elemente fest.

Trotzdem unterstreicht Nielsen in seiner Heuristik ,Bestan-
digkeit und Standards” die Bedeutung der Orientierung an

Standards und bekannten Normen (Usability Report, 2018).

Erkennbarkeit des Systemzustands

Die Heuristik ,Erkennbarkeit des Systemzustands” legt
nahe, dass das System den Nutzer, in Form von angemesse-
nem Feedback, standig tGber den aktuellen Systemstatus in-
formieren soll (Nielsen, 10 Usability Heuristics for User

Interface Design, 1994).
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Richtlinien MB (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

Describe the action, not the behav-
iour

Use label "Choose" instead of the ac-
tion "Click" (you don't know if user is

clicking, taping or selecting)

Die Heuristiken nach Nielsen beschreiben kein Kriterium zur

Beschriftung von Interaktionselementen.

Write chronologically, not spacially
Write "select ok to continue" instead
of "click the ok button below to con-

tinue"

- Add solid background-color
to images with titles above,
this will assure text legibility
even when the image does
not load.

- For cases without text, use a
low weight placeholder (i.e.
vehicle silhouette) to mini-
mize the feeling of 'broken
webpage';

- Make sure there is a proper
description on your image
"alt" attribute, so that the
user is aware of what content

to expect on that space.

- Avoid pointless animations

- Ask for consent before
prompting harsh animations
- Prefer user-triggered subtle

effects

Performance ‘

Nielsen betont in keiner Heuristik die Reihenfolge zur Be-

schriftung von Aktionselementen.

Die Heuristik ,Flexibilitat und Effizienz” bezieht sich darauf,
dass das System effiziente Interaktionsmoglichkeiten bieten
sollte. Durch effiziente Optionen wird die Reduzierung von
Wartezeiten garantiert. Nielsens Heuristik ,Asthetik und mi-
nimalistisches Design” beschreibt die Verwendung von mi-
nimalistischem Design.

Dies kann dazu genutzt werden, um die GesamtgroRe der
Webseite zu reduzieren. Als Resultat werden Wartezeiten

verkiirzt, da unwichtige Inhalte/Elemente entfernt werden.

Im Bereich “Motion” der MB Richtlinie wird darauf hinge-
wiesen nicht zum Inhalt beitragende Animationen zu ver-
meiden und den Nutzer immer um sein Einverstandnis zu
fragen bevor ein sich bewegendes Element angezeigt wird.

Zusatzlich wird empfohlen nutzerausgeloste Effekte anzu-
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Richtlinien MB (Intranet MB,
2023)

Schnittstellen mit den zehn Heuristiken nach Nielsen

wenden. Die Empfehlung von der MB AG liefern Uber-
schneidungen mit Nielsens Heuristik , Asthetisches und mi-

nimalistisches Design® und ,,Nutzerkontrolle und Freiheit”.

Tabelle 3: Gegeniiberstellung MB Richtlinien vs. Zehn Heuristiken nach Nielsen (Intranet MB, 2023), (Usability Report, 2018)

Die Gegenliberstellung verdeutlicht, dass beide Richtlinien zwar die Wichtigkeit einer nutzerzentrier-

ten und leicht verstandlichen Anwendung betonen, dennoch nur ungenaue und allgemeine Aussagen

zu Design- und Interaktionsprinzipien anbieten. Beide Richtlinien haben keine messbaren Werte, oder

Erfolgskriterien fir jedes ihrer Prinzipien an denen der Erfolg gemessen werden kann. Zudem bieten

Nielsens Heuristiken, wie auch die Richtlinien der MB AG nur ungenaue Hinweise zur Anwendung der

jeweiligen Empfehlung und oftmals keine (iberprifbaren Schritte.

34



Untersuchung des Projekts ,,B2B Connect” der Mercedes-Benz AG

4. Untersuchung des Projekts ,B2B Connect” der Mercedes-Benz AG

4.1 Mercedes Benz AG

Die Mercedes-Benz AG zahlt mit weltweit 170.000 Beschaftigten (Stand 31.12.2022) zu den gréRten
Anbietern von Premium- und Luxus-Pkw und Vans (Mercedes-Benz Group AG, 2023).
Das Unternehmen beinhaltet die Geschaftsfelder Mercedes-Benz AG und Mercedes-Benz Mobility AG
(Mercedes-Benz Group AG, 2023). Die Mercedes-Benz AG umschlieRt die Bereiche Cars & Vans, welche
fiir den Verkauf der High-End Pkws und Transporter verantwortlich ist, wohingegen die Mercedes-Benz
Mobility AG Finanzierung, Miet- und Abonnementmodelle, Flottenmanagement, sowie digitalen Ser-

vices bezliglich Geldanlagen anbietet (Mercedes-Benz Group AG, 2023).

Der Konzern verfolgt mehrere nachhaltige Geschéaftsstrategien, als Leitsatz gilt hier:
,Nachhaltigkeit bedeutet fiir uns, fiir alle Anspruchsgruppen dauerhaft Wert zu schaffen: fiir Mitarbei-
ter und Investoren genauso wie fiir Geschdftspartner und die Gesellschaft als Ganzes” (Mercedes-Benz
Group AG, 2023). Somit mochte das Unternehmen mit der nachhaltigen Unternehmensstrategie einen
dauerhaften Wert fir alle Stakeholder schaffen (Mercedes-Benz Group AG, 2023) und die Zukunft der

Mobilitat sicher und effizient mitzugestalten.

Neben Mercedes-Benz zdhlen die Geschaftsfelder Mercedes-AMG, Mercedes-Maybach, die Produkt-
und Technologiemarke Mercedes-EQ, Mercedes me, welche Zugang zu den digitalen Diensten von
Mercedes-Benz bietet, zum Markenportfolio. Zusatzlich gibt es die Marken von Mercedes-Benz Mobi-
lity wie Mercedes-Benz Bank, Mercedes-Benz Financial Services und Athlon (Mercedes-Benz Group AG,
2023). Die Mercedes-Benz AG ist weltweit vertreten und besitzt Produktionsstatte in Europa, Nord-

und Stidamerika, Asien und Afrika.

Im letzten Jahr 2022 setzte das Unternehmen rund 2,45 Millionen Premium- und Luxus-Pkw und Vans

ab. Dadurch konnte ein Umsatz von 150 Mrd. € erzielt werden (Mercedes-Benz Group AG, 2023).
Abteilung Parts Trading

Der Fachbereich von Mercedes-Benz Parts Trading (PT) befasst sich mit dem Handel von Ersatzteilen
und Zubehor fiir Mercedes-Benz Fahrzeuge. Dabei handelt es sich nicht nur um das tagliche Geschaft
im Teilehandel, sondern insbesondere um den Vertrieb von Mercedes-Benz Originalteilen zu ISPs tiber
autorisierte Handler. Der Teilevertrieb wird in drei Vertriebsstufen unterteilt und erfolgt Gber ein glo-
bales Netzwerk von autorisierten Handlern und Servicepartnern. Die Vertriebsstufe eins beschreibt
den internen Vertrieb von Produkten und Diensten durch die Mercedes-Benz Zentrale in Stuttgart.

Die zweite Vertriebsstufe beschreibt die Marktorganisation und den Vertrieb im Einzelhandel (Retail).

Die dritte und letzte Stufe beinhaltet die MB Handler und freien Werkstitte im Markt.
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Da MB Fahrzeuge nicht nur in offiziellen MB Werkstatten repariert und gewartet werden, sondern
auch in freien Werkstatten, bietet sich hier ein groRes Potenzial den Verkauf von Originalteilen an ISPs
und freie Werkstatte anzubieten und zu férdern.

Durch den Handel mit Originalteilen bietet der Parts Trading Fachbereich den Kunden die Gewissheit,
dass es sich um qualitativ hochwertige und zuverlassige Teile handelt, welche optimal zu ihren Fahr-
zeugen passen. Zusatzlich wird dadurch sichergestellt, dass die Fahrzeuge ordnungsgemaR und in der
entsprechend hohen Qualitat gewartet und repariert werden kdnnen. Das zugrundeliegende Ge-
schaftsmodells gewahrleistet die kontinuierliche Verfligbarkeit von hochwertigen MB Teilen und dem
Zubehor, was die Zufriedenheit der Kunden erhéht und die langfristige Werterhaltung der Fahrzeuge
unterstitzt. Das Portfolio umfasst eine groBe Auswahl an Originalteilen und Zubehor fir verschiedene
Fahrzeugmodelle, darunter unterschiedliche Motoren- und Getriebekomponenten, Karosserieteile,
Wartungssysteme, Bremsen, welche fiir die Reparatur und Wartungen von MB Fahrzeugen erforder-

lich sind. Wir unterscheiden hierbei zwischen dem Captive und Competitive Portfolio.

Das Captive Portfolio beinhaltet die Teile bei denen Mercedes-Benz kaum Konkurrenz hat, wie bei-
spielsweise StoRstangen und Motoren. Anders als beim Captive Portfolio gibt es beim Competitive
Portfolio einen starken Wettbewerb, da es sich hier um Teile handelt die leicht auszutauschen sind.
Diese leicht austauschbaren Teile werden OEM/OE Teile und Aftermarket Teile genannt.
Die Abklrzungen OEM/OE bedeuten ,original equipment manufacturer” und ,original equipment”.
Als OEM-Teil werden alle Teile bezeichnet, welche vom Automobilhersteller selbst, oder von Dritten
ausschlieBlich fiir den Automobilhersteller produziert werden (CST & HORN KFZ GmbH, 2023).
OE Teile werden nicht exklusiv fir den Automobilhersteller, sondern von Hersteller A im Auftrag des

Automobilherstellers fir ein Fahrzeug hergestellt (CST & HORN KFZ GmbH, 2023).

Bei Aftermarket Teilen handelt es sich um all diejenigen Teile die nicht im Auftrag des Automobilher-
stellers produziert werden (CST & HORN KFZ GmbH, 2023). Haufig handelt es sich dabei um Teile wie
Bremsen, Scheibenwischer, Olfilter, Bremsscheiben und VerschleiRteilen. Bei diesen Teilen handelt es

sich zudem um nachgebaute Teile, die nicht aus der gleichen Produktionsserie stammen.

Die Schwierigkeit ist hier als MB Handler dem starken Konkurrenzkampf standzuhalten, da es viele
Anbieter gibt die diese Teile, welche qualitativ nicht so gut und preisglinstiger sind, herstellen.
Oftmals rickt erfahrungsgemaR der Preisfaktor bei freien Werkstatten und Kunden in den Vorder-

grund, sodass eine glinstigere und qualitativ niedrigere Variante bei diesen Teilen bevorzugt wird.

Eine Herausforderung des Fachbereichs PT ist es nun den Bestellprozess und Bezug der Teile so einfach
zu gestalten, sodass der preissensible Kunde sich trotz h6herem Preis fiir MB Originalteile oder MB

Losungen entscheidet.
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Die weitere Herausforderung liegt darin, eine Moglichkeit zu schaffen, um sowohl als Unternehmen
zentralseitig Profit zu erwirtschaften als auch den Handlern die Chance zu geben, an der Zusammen-
arbeit und dem Verkauf an ISPs Geld zu verdienen. Gegenwartig liegt der Fokus auf der Optimierung
des PartsPro Serviceportfolios, der Professionalisierung vieler Handler und der Starkung von unabhan-
gigen Werkstatten als Partnern. In naher Zukunft ist geplant, die zuséatzliche Parts Trading Verkaufsun-
terstilitzung zu verbessern. Dies soll durch MalRnahmen, wie die Integration von B2B Connect, neuen
Kundenversprechen, einer gezielten Férderung engagierter Top-Handlern, einer verstarkten Ausrich-

tung auf den Teilevertrieb und einer potenzialgetriebenen Marktausschépfung erfolgen.

Das bedeutet, dass wir den Teilevertrieb vollstandig auf B2B Connect umstellen, die Kundenbindung
starken und den Umsatz steigern mochten. Ein Kernpunkt des Geschaftsmodells liegt in der Nachhal-
tigkeit innerhalb des Teilegeschafts, sowie einer ausgezeichneten Logistik der B2B Connect (B2BC)
Plattform Gberzeugen. Fir die Zukunft ist ein Treueprogramm geplant, um den Teilehandel attraktiver
zu gestalten, neue Kunden zu gewinnen und die Kundenbindung weiter zu starken. Dazu ist es ein
wichtiges Anliegen des Geschaftsmodells sicherzustellen, dass alle gelieferten Teile den hohen Quali-

tatsstandards des Unternehmens entsprechen.

Beziiglich des Verkaufsmodells gibt es zwei Varianten, “Focused Network” (FN) und “Standalone”. Bei
FN handelt es sich um ein indirektes Verkaufsmodel durch das MB Handler Netzwerk, wobei der Teile-
vertrieb als Ergdnzung zu autorisierten Handlern dient. Das ,Standalone” Verkaufsmodell hingegen
beschreibt ein indirektes Verkaufsmodel tGber Handler, die ausschlieBlich den Teilehandel betreiben.
Insgesamt strebt das Unternehmen durch die beschriebenen Schritte eine nachhaltige und profitablere
Gestaltung des Teilevertriebs an, indem es sowohl die Zusammenarbeit mit Handlern starkt als auch

die Kundenbindung verbessert.
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4.2 Ausgangslage Projekt

B2B Connect

In dieser Arbeit haben wir das Projekt B2B Connect untersucht. Dabei handelt es sich um die Entwick-
lung der Mercedes-Benz B2B Connect Plattform, die sich an unabhangige Werkstatten, sogenannte
Independent Service Provider (ISP) richtet. Der Fokus der Plattform ist es den ISPs Teile und Werkstat-
tinformationen zur Verfligung zu stellen, sodass diese damit die Mercedes-Benz Fahrzeuge der End-
kunden in MB Qualitat reparieren und warten kénnen. Zuséatzlich wird eine vereinfachte Kontaktauf-
nahme geboten, die den Alltag von ISPs, AuRendienstmitarbeitern, sogenannten ADMAS und Handlern
vereinfacht. Die Mercedes-Benz AG mdchte gleichzeitig den gesetzlichen Anforderungen gerecht wer-
den, ihnen die gleichen Informationen zu liefern, wie offiziellen Kundencentern. Die ISPs bieten War-

tungsarbeiten und Reparaturen von Mercedes-Benz Fahrzeugen an.

Das Ziel der B2BC Plattform besteht darin, eine deutliche Verbesserung des Arbeitsablaufes zu ermog-
lichen, indem wir uns bei der Entwicklung der Plattform funktionsseitig an den Abldufen der Werkstatt
orientieren, um den Kunden optimal unterstltzen zu kbnnen. Momentan ist es moglich in B2BC, zu
reparierende Fahrzeuge zu speichern, wichtige Fahrzeugdaten abzurufen und lber verschiedene ein-
gebundene Portale Teile und Dienstleistungen einzukaufen. In naher Zukunft ist geplant, dass die be-
reits bestehenden (teilweise) externen Portale, WebParts, wo momentan noch der Teilevertrieb statt-
findet, Anwendungen fiir Werkstatt- und Reparaturinformationen, wie XENTRY WIS, XOT, DWD und

Parts Info vollstandig in die B2B Connect Plattform integriert werden.

AnschlieBend sollen veraltete Systeme durch eine modernisierte cloudfahige Losung ersetzt werden.
Die derzeitige Weiterleitung des Kunden auf externe Seiten, soll damit unterbunden und die Benutzer-
freundlichkeit durch eine ,,seamless customer journey” erhoht werden. Eine weitere Aufgabe ist die
Unterstlitzung von MB Werkstatten, sodass diese die Potenziale erkennen, dass ISPs Originalteile ver-

kaufen. Die Abbildung 1 bietet zudem einen Uberblick der Ziele von B2B Connect.
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With B2B Connect we push the online trading business

Top Functionalities Impact

onnect strengthens

V/ (combined an » and information portal providing maximum con
SP collabarations

The platform ensures a
successful business

Our way to more
satisfied customers

Abbildung 1: Uberblick der Ziele von B2B Connect (Mercedes-Benz Group AG, 2022)

ISPs konnen Uber Mercedes-Benz B2B Connect nicht nur Informationen Uber Reparatur- und War-
tungsarbeiten und das Finden von Teilen anhand der Fahrzeug-ldentifikationsnummer (FIN) abrufen,
sondern auch neue Fahrzeuge anlegen und eine Ubersicht aller gespeicherten Fahrzeuge in der Fahr-

zeugseite anzeigen lassen.

Die in Abbildung 2 abgebildete Anzeige zukiinftiger Services ist die neueste Verbesserung der Fahr-
zeugliste. Diese weist den Nutzer auf anstehende DSB-Services der nachsten 30 Tage hin. Bendétigte

Teile fur den Service konnen dann schnell und direkt Gber die Seite bestellt werden.

Mercedes-Benz 0 — .
Winteler SA via Mondari 7,6512, Giubi v 2 Basket (2 items)
B2B Connectes - ‘ - = —

|~ =

Last opened Upcoming service

o~
%

Open

&b & A GLC 250 4MATIC Coupe / GLC 260 4MATIC Coupe
-

A\ E 350 d Sedan
Open

|
IR

CLS 280/300 - -
s LW service delayed since 3671 days Order parts Open
»

Abbildung 2: Fahrzeugseite B2BC (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Beim Registrieren eines neuen Fahrzeugs ist es moglich, neben der FIN auch das Kfz-Kennzeichen, den
Kundennamen, die Kalibrierungs-ID, die EU-Typgenehmigungsnummer, Erstzulassung und die Karten-
priafnummer auf der Fahrzeugseite zu hinterlegen, wodurch die Zuordnung zu einem Kunden, wie auch

der Uberblick der kundenspezifischen Informationen vereinfacht wird.
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Abbildung 3: Fahrzeugiibersicht—-Working on the vehicle page (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Die digitale Auflistung der Wartungshistorie im Digital Service Booklet (DSB) ist eine zusatzliche, sehr
nitzliche Funktion fir den ISP. Das DSB ist in Abbildung 3 dargestellt und enthalt eine detaillierte Zu-
sammenfassung der friiheren Serviceleistungen, Informationen liber die Werkstatt, die Reparaturauf-
tragsnummer und den nachsten Kundenservice. Es besteht die Moéglichkeit, die Dokumentation der
Kundendienste tiber das DSB nicht nur abzurufen, sondern auch neue Eintrdge kiinftiger Services zu

dokumentieren.

Des Weiteren kénnen ISPs direkt tiber das DSB fiir einen Service notwendige Teile bestellen. Anhand
der Teilesuche gelingt es dem Nutzer alle fahrzeugspezifischen Informationen fir die Teilebestellung
schneller zu finden. Durch die Verwendung der Suchfunktion fir Fahrzeuge kann der Nutzer effizient

alle relevanten Informationen fiir die Bestellung von Ersatzteilen finden.

Bei der Mercedes-Benz B2B Connect App handelt es sich um die Entwicklung einer mobilen Anwen-
dung, die sich, wie auch die Plattform, an die unabhdngigen Werkstatte, richtet. Sie enthélt dabei er-
gdnzende Funktionalitaten zu der Plattform. Fir die Entwicklung der App ist das sogenannte B2B
Connect Mobile App Team verantwortlich. Zusammen mit dem Team der B2B Connect Plattform, dem
B2B Connect Seller Center und WebParts bilden Sie mit ihren jeweiligen Development Teams und den
Feature Ownern (FO), das in Abbildung 4 dargestellte, Core Team von B2B Connect. Zudem soll die
mobile Anwendung eine flexible Nutzung von B2BC bieten, indem der Einkauf direkt am Fahrzeug

durch die mobile App mdglich ist.
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- Core Product Team Setup and Responsibilities

Product Management
{ Program Management

Abbildung 4: Core Team B2B Connect Stand Juli 2023 (B2BConnect Product Team Workshop, 2023)

Die Nutzer der Anwendung sind Verantwortliche fiir den Teilevertrieb. Diese arbeiten bereits mit der

Web Version der B2B Connect Plattform, oder einer anderen Anwendung fiir den Teilevertrieb.

In der App mochte die MB AG die wichtigsten und meistgenutzten Funktionen der Plattform zusam-
menfihren, sodass der Kunde flexibel in der Werkstatt, wo der Teilehandel bereits besteht, auf B2BC
zugreifen kann. Das Hauptziel ist es MB Originalteile und Zubehor zu identifizieren, den Einblick in das
Fahrzeug und die Fahrzeughistorie zu ermdglichen, den Kunden (iber anstehende Services zu informie-
ren und den Einkauf direkt am Auto mobil und dadurch schneller méglich zu machen.
Dabei versprechen wir uns auch den erhdhten Einsatz von neuen E-Commerce Moglichkeiten und

mehr Umsatz zu generieren.

Im Moment gibt es bereits ausgewdhlte ISPs die eine Pilotversion der B2B Connect App nutzen. Bei
den ausgewadhlten Teilnehmern handelt es sich um 24 freie Werkstatte, wobei es mehrere Nutzer in-

nerhalb einer freien Werkstatt geben kann.

Innerhalb der Pilotversion sind bereits die ersten Funktionen nutzbar. So kann der Werkstattleiter,
oder der Mechaniker eine FIN scannen und erhalt dann die hinterlegten Informationen zu dem Fahr-
zeug. AnschlieBend ist bereits die Moglichkeit zur Bestellung von Originalteilen, Zubeh6r und War-
tungssystemen und eine Abfrage zur Verfligbarkeit der Teile integriert. Die Entwicklung neuer Eigen-
schaften in der App erfolgt parallel. Als Resultat werden diese nach und nach in die Anwendung einge-

bunden, bis es nur noch eine Schnittstelle fiir alle Plattformen gibt.

Noch dieses Jahr soll der Rollout zu allen deutschen ISPs, weiteren europdischen Markten und
Overseas-Markten erfolgen. Der Aufbau der jetzigen App wird im nachsten Abschnitt ,Ist-Analyse B2B

Connect App Pilot” betrachtet.
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Ist-Analyse B2B Connect App Pilot

Die B2B Connect App beinhaltet die wichtigsten und meistgenutzten Funktionen der B2B Connect

Plattform.

Mercedes-Benz

AA & loginmercedes-benzcom

< > m ©

Abbildung 5: Login B2B Connect [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Da die Nutzung von B2BC nur einem geschlossenen Netzwerk von ISPs zur Verfligung steht, muss der

User sich zu Beginn mit seinen Zugangsdaten, wie Abbildung 5 demonstriert, anmelden.

Scan a VIN number

Save time and reduce typing errors by scanning
the VIN directly on the vehicle. The VIN number

will be recognized instantly!

——/

Abbildung 6: Informationsfenster 1 [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Nach der Authentifizierung 6ffnet sich beim ersten Besuch der Anwendung ein Informationsfenster.
Hier wird ein Uberblick Gber die Hauptfunktionen der App geboten. So beschreibt das erste Tab in
Abbildung 6 die Moglichkeit eine Fahrzeugidentifikationsnummer zu scannen, um Fehlereingaben

beim manuellen eintippen zu vermeiden und Zeit zu sparen.
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Scan and search parts

Instead of browsing through categories to find a
part, you can now scan a part to land directly on
the corresponding explosion drawing, it's so
much faster!

-/

Abbildung 7: Informationsfenster 2 [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Im Anschluss an die Ubersichtsseite gelangt der Nutzer zu einer der zentralen Funktionen, dem Scan-
nen eines Fahrzeugteils (siehe Abbildung 7). Durch die Bildaufnahme und den Scan muss der Kunde
nicht durch die Kategorien scrollen, sondern kann direkt auf das gewiinschte Teil und dessen Teile-
skizze (explosion drawing) zugreifen. Das Scannen ermdoglicht somit wahrend der manuellen Diagnose

eine eindeutige Identifikation des Teils direkt am Fahrzeug.

Check parts price and
availability
Add parts to the basket to see automatically

your discounted price and the availability at your
preferred dealer

Abbildung 8: Informationsfenster 3 [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Wie Abbildung 8 veranschaulicht, erméglicht die mobile Anwendung es dem ISP die Verfligbarkeit und
die Preise von Fahrzeugteilen abzufragen. Sobald der ISP ein Teil zum Warenkorb hinzufiigt, erhalt er
automatisch eine Preistibersicht und Informationen Uber die Lieferbarkeit und Verfligbarkeit der aus-

gewahlten Teile bei seinem bevorzugten Handler. Auf dieser Grundlage kann er sich fir einen Kauf
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entscheiden und die nachfolgenden Termine und Arbeitsschritte entsprechend der Verfligbarkeit pla-

nen. Als Folge wird ein reibungsfreier und effizienter Ablauf in der Werkstatt ermdoglicht.

Hello John Doe

Scan the VIN number @]

or search for the VIN number

Abbildung 9: FIN-Suche [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)
In Abbildung 9 ist das jetzige User Interface Design fiir die FIN-Suche abgebildet. Hier entscheidet sich
der Nutzer zwischen einem einfachen und schnellen Scan der FIN (im englischen VIN) oder der manu-
ellen Eingabe der 17-stelligen ID-Nummer. Bei einem Klick auf ,Scan the VIN number" 6ffnet sich die

Smartphone Kamera und die FIN kann beispielsweise von einem Auftragsdokument gescannt werden.

Mercedes GLC 250 d

AMATIC
VIN number: I

=

GLC 250 d 4MATIC
Engine: 651921 33 804039

Color: [RIDIUM SILVER - METALLIC FINISH (775U)

Equipment: 701

Abbildung 10: Fahrzeugiibersicht [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)
Nach dem Scan, oder der Eingabe der FIN erscheinen auf dem Display die Fahrzeugdaten des zugeho-
rigen Fahrzeugs. Dies ist in der Abbildung 10 dargestellt. Durch einen Klick auf ,Search parts for this
VIN“ kann die Suche nach allen passenden Produkten und Dienstleistungen fiir das Fahrzeug gestartet

werden.
44



Untersuchung des Projekts ,,B2B Connect” der Mercedes-Benz AG

Major assemblies

Engine - DE51924 (88L) M651D22

D722908 (D7229_6A)

Automat
W7CT

Abbildung 11: Hauptkategorien Teilekatalog [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Wie in Abbildung 11 zu sehen ist, beginnt die Suche nach dem gewlinschten Teil, oder Service mit einer
Ubersicht der drei Hauptkategorien: Fahrgestell, Motor und Automatik-Getriebe im Teilekatalog. Nun
muss der User sich fiir die gewlinschte Kategorie entscheiden, um ein Teil auswahlen und zum Waren-

korb hinzufiigen zu kénnen.

AA @ iry-int2.mercedes-benz.com ¢

< d m ©

Abbildung 12: Untergruppe Teilekatalog [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)
Befindet sich der Nutzer in der Abbildung 12 abgebildeten richtigen Untergruppe, so wahlt dieser das

gewlinschte Ersatzteil durch einen Klick aus.
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AA & iry-int2.mercedes-benz.com €

< d M O

Abbildung 13: Teileliste [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Mit einem Klick, auf den in Abbildung 13 abgebildeten Einkaufswagen, kann das gewiinschte Teil dem

Warenkorb hinzugefligt werden. AuBRerdem kann der Nutzer die Stlickzahl der Teile festlegen, die er

gleichzeitig in den Warenkorb legen mochte.

Basket checkout

Your parts are saved for 48h in the basket

EUR I (et oot incvamy
t'IJR-\I st price)

° A2533320201
STEERING KMUCKLE FRONT RIGHT

eur -
EUR o evice) 1 m

+ Add more parts

Search another VIN

Abbildung 14: Ubersicht Warenkorb [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Anhand des Warenkorbes in Abbildung 14 Iasst sich die Ubersicht der Teile und ihrer Verfiigbarkeit fiir
den Nutzer erkennen. Der Nutzer hat die Chance Produkte zu entfernen, die Stiickzahl anzupassen,

nach weiteren Teilen zu suchen, oder den Kauf abzuschliefen. Klickt der User auf ,Finalize basket”

wird die Bestellung aufgegeben.
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Your parts were
successfully transferred
to the webparts basket

Please open Webparts and check your basket to
find the parts that you just added from here.

Proceed to webparts

Search another VIN

Abbildung 15: Ubertragungsbestitigung [mobile App] (Mercedes-Benz B2B Connect, 2023)

Die Veranschaulichung in Abbildung 15 verdeutlicht das erfolgreiche Ubertragen des B2B Connect Wa-
renkorbes zu dem derzeit externen Portal fiir die Teilebestellung WebParts. Sobald die Ubertragung
abgeschlossen wurde, wird der Benutzer durch die Mitteilung ,,Your parts were successfully transferred

to the webparts basket” in der jeweiligen Landessprache informiert.

Der Nutzer kann dann eine neue Teilebestellung fir eine andere FIN durchfiihren, oder die B2BC An-
wendung verlassen und zur externen Seite WebParts wechseln, wo der Kauf abgeschlossen werden

kann.

4.3 Erkennung der User Journey
Die User Journey beschreibt den kompletten Prozess, den ein potenzieller Kunde durchlauft, um ein
bestimmtes Ziel, wie z.B. einen Kauf, oder die Nutzung eines Dienstes, zu erreichen. Sie umfasst unter-

schiedliche Phasen wie Bewusstsein, Interesse, Berlicksichtigung, Entscheidung und Aktion.

Durch die Analyse der User Journey konnen wir Hindernisse und Unklarheiten identifizieren, welche
wahrend des Kaufprozesses auftreten kénnen und diese beseitigen, sodass ein reibungsloser Prozess

entsteht.

Um diesen Prozess bestmoglich festzulegen, werden ausgewahlte Kunden zu einem Online Interview
eingeladen, bei dem anhand eines vordefinierten Fragenkatalogs gezielte Fragen gestellt werden, um
den Gedankengang der Nutzer mitverfolgen zu kdnnen und deren Handeln, wie auch die letztendliche

Kaufentscheidung nachvollziehen zu kénnen.
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Durch die Verdeutlichung der User Journey soll die Entwicklung der Anwendung optimiert werden.
Wichtig dabei ist, die Fragen offen zu stellen, sodass eine Beeinflussung durch die Forscherin vermie-
den wird. So erlaubt es eine kombinierte Auswertung der Beobachtungs- und der Befragungsergeb-
nisse, Unklarheiten und Schwachstellen zu identifizieren und konkrete Optimierungsansatze abzulei-
ten (Beier & Gizycki, Usability - Nutzerfreundliches Web-Design, 2002, S. 83). Als Resultat lassen sich

die Wiinsche und Erwartungen der Kunden an B2B Connect beobachten.

4.3.1 Vorbereitung User Tests

Zu Beginn wurden in Absprache mit dem Product Owner und Product Designer die Ziele der User Tests

festgelegt. Nach bereits den ersten Terminen konnten folgende Ziele festgelegt werden:

- ldentifizierung der heutigen Arbeitsschritte und Vorgehensweise bei einer Teilebestellung
- Analyse der meistgenutzten Funktionen in B2B Connect
- Erkennung von Hindernissen und Problemen bei der Nutzung der Plattform

- Entdeckung von individuellen Personalisierungswiinschen

Anschliefend wurden die Experten fir die Interviews ausgewahlt. Da die B2B Connect App den Teile-
handel in Werkstatten unterstiitzen soll, wurden fir die Interviews nur die Verantwortlichen fiir den

Teilehandel als Experten einbezogen.

Die Teilnehmerzahl wurde durch Erfahrungswerte des Produkt Designers und nach einer Studie der
Norman Gruppe festgelegt, die besagt, dass bereits 85% der Usability Schwierigkeiten mit funf Teil-
nehmern identifiziert werden kdnnen (Nielsen, Why You Only Need to Test with 5 Users, 2000). Ange-
sichts dieser Erfahrungswerte wurden elf Teilnehmer kontaktiert, wobei am Ende sechs Interviewteil-
nehmer zu einem Termin zugesagt haben.

Es ist von groRRer Bedeutung die richtigen Fragen im qualitativen Interview zu stellen. Um dabei mog-
lichst unterschiedliche Aspekte der User Journey abzudecken, wurde ein Interviewleitfaden erstellt,
der sich auf mogliche oder kiinftige Gebiete der Appnutzung bezieht (siehe Anhang A: User Interview
Guide). Die Fragen sollten klar, verstandlich und offen gestellt werden, sodass der Fokus gezielt auf
den Erlduterungen des Befragten basieren und der Experte die Moglichkeit hat seine Meinung frei zu
duBern (Methodenzentrum Ruhr Uni Bochum, kein Datum). In dem Interview wurde der Teilnehmer
dazu animiert die Think-Aloud-Methode zu verwenden, dies bedeutet, dass der Proband dazu aufge-
fordert wurde im Verlauf des Interviews seine Gedanken laut auszusprechen (Beier & Gizycki, Usability
- Nutzerfreundliches Web-Design, 2002, S. 79). Nachdem der strukturierte Fragenkatalog erstellt
wurde, wurden die Experten zu den Online Interviews eingeladen. Die Teilnehmer wurden Uber die
Verwendung der Daten informiert und gaben ihre Zustimmung in Form einer unterschriebenen Ein-

verstandniserkldarung ab.
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4.3.2 User Guide

Um einen moglichst weiten Einblick in die Arbeit der ISPs und den Ablauf der User Journey zu gelangen,
wurde der Fragenkatalog in vier Themengebiete aufgeteilt. Im ersten Teil ,,B2B Connect Nutzung” wer-
den Fragen gestellt, um den taglichen Ablauf der Teilebestellung zu verstehen, die meistgenutzten
Funktionen der Anwendung zu identifizieren und die ersten Wiinsche nach Personalisierungsmaoglich-
keiten zu erkennen. Im Anschluss untersucht die Studie im Teil , Teil identifizieren”, wie die Nutzer
Teile identifizieren und mit welchen Hindernissen und Schwierigkeiten diese konfrontiert werden. Fra-
gen zum Thema ,Teilesuche” sollen dabei helfen, den genauen Gedankengang beim Bestellprozess
nachvollziehen zu kénnen. Im letzten Abschnitt werden Fragen zu anderen Anbietern gestellt, um her-
auszufinden, weshalb die Kunden andere Plattformen verwenden und welche Funktionen sie sich wiin-

schen.

4.3.3. DurchflUhrung Interviews

Die Interviews wurden online Gber Microsoft Teams gehalten und wurden unter Zustimmung der Teil-
nehmer aufgezeichnet. Es gab sechs Teilnehmer aus folgenden Landern: Deutschland, Frankreich und
Portugal. Jedes Interview orientierte sich an dem Interviewleitfaden, wobei durch die Antworten der

Experten und moglicher Folgefragen der Verlauf eines Interviews variieren kann.
Teilnehmer / B2B Persona

Bei allen Teilnehmern der User Interviews handelt es sich um die Verantwortlichen fiir den Teilever-
trieb in der Werkstatt. Diese ISPs arbeiten bereits mit der Web Version der B2B Connect Plattform,

oder einer anderen vergleichbaren Anwendung flir den Teilevertrieb.
Ausgewidhlt wurde daher eine bereits vom Unternehmen erstellte Persona ,Salvador”:

Salvador versucht die Wiinsche seiner Kunden zu verstehen und die Reparaturen und Wartungen ent-
sprechend ihrem Zeitplan und der Verfiigbarkeit von Teilen zu planen. Durch sein Wissen kann er preis-
sensitiven Kunden kostenglinstigere Alternativen aufzeigen und ihnen die durchgefiihrten Arbeiten
erkldren. Lasst sich eine Frage nicht direkt beantworten, so wendet er sich an seinen Meister, oder an

den ,, Authorized Service Provider” (ASP).

49



Integration der B2BConnect App/ Anforderungen an die Losung

5. Integration der B2BConnect App/ Anforderungen an die Losung

5.1 Ermittlung der Kundenwlnsche und — Erwartungen

In der der ersten Interviewrunde wurde identifiziert, dass die wichtigste Funktion der App der Scan-

vorgang ist, gefolgt von dem Digitalen Service Booklet und der Teilebestellung (siehe Tabelle 4).

Da die Halfte der Teilnehmer die App noch nicht verwendet, haben diese Nutzer die Funktionen ange-

geben die sie theoretisch am haufigsten in der App nutzen wiirden.

App Funktion Nennungen

Scannen der Teile 4

Teilebestellung/Webparts

Abrufen der Maintenance Codes

Digital Service Booklet

[E I N I N

Einsehen der Rickrufaktionen

Tabelle 4: Darstellung der meistgenutzten Appfunktionen

In Tabelle 5 wird die Priorisierung der Funktionen dargestellt. Hierbei sind Funktionen die mit 1 bewer-
tet wurden, die wichtigsten Funktionen fir den ISP und die mit 5 bewertet wurden die unwichtigsten.
Um die Ubersichtlichkeit der Tabelle gewahrleisten kénnen werden die Teilnehmer mit einer Nummer

dargestellt. Dies konnte wie folgt aussehen: Teilnehmer 1 > #1.

Funktion #1 #2 #3 #4 | #5 #6

WebParts 1 1 2 1 1 2

DSB Keine Angabe | 2 1 2 2 3

Xentry Diag- | 2 Keine Angabe | 3 3 4 5

nose

Xentry Tips Keine Angabe |3 Keine Angabe | 4 5 4

Verfligbarkeit | Keine Angabe | Keine Angabe | Keine Angabe | 5 3 Keine Angabe

der Teile

anderes - - - - - 1 Rickrufaktionen
(Callbacks)

Tabelle 5: Priorisierung der Funktionen
Die Verwendung der bevorzugten Gerate zur Appnutzung waren, wie aus Tabelle 6 hervorgeht, gleich-
ermaBen auf Smartphone und Tablet verteilt. Die Teilnehmer die die Tablet Nutzung gegenliber der

Smartphone Verwendung hervorzogen, begriindeten ihre Wahl mit der GréRRe des Bildschirms und der

damit verbundenen besseren Lesbarkeit.
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Gruppierte Aussagen Nennungen

,lch wiirde die App auf dem Smartphone nutzen” | 3

,lch wiirde die App auf dem Tablet nutzen” 3

Tabelle 6: Bevorzugte Gerate zur Appnutzung

Beziiglich Anpassungen zur VergrofSerung wiirden sich vier von sechs Teilnehmern die Zoom-Funktion
wiinschen. Hinsichtlich der Kontraste und Darstellungen der Skizzen in dem Piloten, wies ein Teilneh-
mer darauf hin, dass der Kontrast bei den Bildtafeln (explosion drawings) nicht immer ausreichend ist
und er dadurch Schwierigkeiten bei der visuellen Wahrnehmung hatte. Eine Mdglichkeit zur Kontrast-

veranderung oder Anpassung ist daher gewiinscht.

Als die Teilnehmer dazu befragt wurden, ob sie sich die Nutzung von Sprachsteuerung aufgrund von
situativen Behinderungen, wie beispielsweise das Tragen von Handschuhen bei der Arbeit, vorstellen
kénnen und ob diese hilfreich ist, wurde schnell deutlich, dass die Nutzung von Sprachsteuerung nur
schwer vorstellbar ist. Die am haufigsten genannte Erklarung dafir ist die Werkstattsumgebung und
der damit verbundene Larm, welcher die Sprachsteuerung erschwert. Ein Teilnehmer machte darauf
aufmerksam, dass er die Tablet-Bedienung sogar mit Vinylhandschuhen durchfiihren kann und er

durch die Handschuhe nicht eingeschrankt ist.

Ein weiterer Teilnehmer erklarte, dass in dem Moment der Teilebestellung keine Handschuhe getragen
werden. Einige Nutzer wiirden eine Favoritenfunktion flr die Kategorien nicht ganz ausschlieRen, wo-
bei ihnen die jetzige Variante, bei der die meistgenutzten Kategorien bereits oben erscheinen aus-
reicht. Andere Teilnehmer empfinden eine Veranderung des Aufbaus als sehr kritisch, da sie ihre Rou-
tine bevorzugen und eine Anpassung sie nicht nur Zeit kosten wiirde, sondern auch fir grofRe Verwir-

rung und Frustration fiihren wirde.

Gruppierte Aussagen Nennungen

,Ich wiinsche mir eine Zoom-Funktion” 4

,lch wiinsche mir eine Moglichkeit um Kon- | 2

trasteinstellungen zu andern”

»,Sprachsteuerung kann ich mir in der Werkstatt | 6

nicht vorstellen, da es zu laut ist”

»lch wiirde mir eine Option zur Favorisierung der | 1

Kategorien wiinschen.”

Tabelle 7: Ubersicht der gewiinschten Personalisierungsmoglichkeiten
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Beim Vorgehen zur Teilesuche zeigte sich eine gewisse Konsistenz: Die Mehrheit der Nutzer nutzt die
FIN und den Teilekatalog, um die gewiinschten Teile zu finden. Sie gehen dabei durch die Hauptkate-
gorien, dann die Unterkategorien und verwenden hauptsachlich die explosion drawings (Bildtafel) fir
eine schnelle Suche. Die Interviews verdeutlichten auch, dass visuelle Elemente einen hoheren Stel-
lenwert haben als die reine Textauflistung. Der Wunsch nach einem QR-Code Scan zur schnellen

Teileerkennung wurde geduRert.

Aus den Interviews ging auch hervor, dass ein GroRteil der Nutzer, falls sie den Anbieter bei der Teile-
bestellung wechseln, dies nur machen, da ihnen dort eine preisglinstigere Alternative geboten wird
und der preissensitive Kunde die kostenglinstigere Option bevorzugt. Die Interviews identifizierten
auch heutige Probleme. Nutzer berichteten von Schwierigkeiten beim Scanvorgang insbesondere,
wenn Zahlen nicht korrekt erfasst wurden. Bei Teilen, die weniger bestellt werden, gab es Unsicher-
heiten bei der Zuordnung zu bestimmten Kategorien, was die Suche erschwerte. Auch die Anzahl meh-
rerer Variationen eines Teils flihrte zu Verwirrung und Erschwernissen bei der Identifizierung. Dartiber
hinaus wurde in den Interviews deutlich, dass die Nutzer sowohl Vertrauen in das System duRern, da

sie sich in der Regel darauf verlassen, dass die Auswahl des Teils richtig ist.

Zusammenfassend liefern die Ergebnisse der Interviews wichtige Einblicke in die Bediirfnisse, Erwar-
tungshaltung und Schwierigkeiten der Nutzer bei der Nutzung der App. Diese Erkenntnisse bieten eine
Grundlage fir die Weiterentwicklung und Optimierung der App, um eine optimale User Experience

sicherzustellen.

5.1.1 Entwicklung des User Interfaces

Um eine geordnete Ul bereitzustellen wurde erstmals ein Prototyp in Figma erstellt. Dabei orientierten
wir uns an dem Grunddesign des App Pilots und den MB Richtlinien flr IT-Projekte.

Die Navigation erfolgt tber die Tab Bar und beinhaltet die Kategorien FIN Suche, Warenkorb und Ein-
stellungen. Uber die FIN Suche l3sst sich die 17-stellige Fahrzeugidentifikations-Nummer scannen, oder
vom Nutzer eintippen, sodass die Bestellung flir das gewilinschte Fahrzeug erfolgen kann.

Der Scan ist die meistgewiinschte Funktion in der App, somit sollte der Scan direkt am Anfang platziert
werden. Es wurden Funktionen zur Personalisierung der App, wie der Verwendung eines Dark-Modes,
fir ein anderes Kontrasterlebnis, die Zoom-Funktion, die Aktivierung von Benachrichtigungen und der
Anpassung der SchriftgroRe entwickelt. Zudem werden die Nutzer bei der Teilesuche durch unter-
schiedliche Icons in den Kategorien unterstiitzt, sodass diese nur wenig lesen mussen. Im Header
wurde zudem eine Suche und eine Kamera mitaufgenommen, um eine Suche und den QR-Code Scan

zu ermoglichen.
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5.1.2 Finale User Journey

Die hier aufgefiihrte User Journey soll einen moglichen Use Case zur Teilebestellung aufzeigen und die
neuen Personalisierungsmoglichkeiten vorstellen. Bei den verwendeten Informationen (Fahrzeugda-
ten und Preisinformationen) der nachfolgenden Abbildungen handelt es sich um fiktive Daten.
Zu Beginn der User Journey sehen wir in Abbildung 16 die Login-Seite der App und die Informations-
fenster (iber die wichtigsten Funktionen der App. Diese Ubersicht erhilt der ISP nur beim ersten 6ffnen

der App.

=

Welcome

@  Remember me

Scan a VIN number

Save time and reduce typing errors by scanning
the VIN directly on the vehicle. The VIN number

will be recagnized instantly!

Scan and search parts

Instead of browsing through categorles to find a
part, you can now scan a part to land directly on
the corresponding explosion drawing, it's so
much faster!

Check parts price and
availability

Add parts to the basket to see automatically
your discounted price and the availability at

your preferred dealer

Modity password |

One login. All brands,

Continue to B2BC App

& login.mercedes-benz.com ¢

> U} m (@]

Abbildung 16: Login und Informationsfenster B2B Connect App [Prototyp in Figma]

Nach der Authentifizierung erfolgt die manuelle FIN Eingabe (Abbildung 17), oder die Eingabe durch
den FIN Scan, um die Fahrzeuginformationen abrufen zu konnen und die fahrzeuggenaue Teilesuche

zu beginnen.

<

Mercedes-Benz A200d

VIN number: WDX23456789XXXXXX

A calback

Hello John Doe
Welcome to B28 Cannect App

Scan the VIN number (5]

o search the VIN number

VIN is a 17 number digit

50 CDI B

Engine: 65192430665318 (69L) M651 D22
Automatic transmission: 7229080328128 (D7229_GA)
VIN scan w1c700

Color: 792 - undefined

WDX23456789XKXXXX £ Equipment: 701

Search parts for this VIN
Scan again

Abbildung 17: FIN Eingabe [Prototyp in Figma]
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Klickt der Nutzer auf ,,Search parts for this VIN“ so gelangt dieser zur Teilesuche, welche ihm nur Teile

anzeigt, die zu dem identifizierten Fahrzeug passen.

Parts search JONN . |

Parts search ol . ] Parts search Jol". | Parts search JolN - |

€212203 (421) £ 250 COI Blue EFFICENCY.

250 COI Blue EFFICENCY E 250 COI Blue EFFICENCY = C311203 (421) K 250 COL Bk RFFICERCY VIN: WOKZISEBTRININKNN

e VIN: ORI ST

tngine Engine © Enclne lubrification > Il Pump © Oil Pumn

) T 090 £ MATIC Front Axle Drive
Suhgroups Main groups

0il pump 01 Engine housing

Oil filter and ail coaler 3 Crankassambly parts

[ pedal assembly
5 Engine timing

Springs, suspensicn an

components
9 Airfilter and engine charging.

4  Front axle, steering Parts list
100 Apo3
®  PART NAME
Cose: 423427

100 A003
PART NAME

Abbildung 18: Teilesuche [Prototyp in Figma]

Zu Beginn der Teilesuche, hier in Abbildung 18, sind alle Kategorien mit passenden Icons abgebildet.
Wihlt der Nutzer beispielsweise die Kategorie , Engine” so gelangt er in die Ubersicht aller Hauptkate-
gorien. Danach wahlt er die gewlinschte Hauptkategorie aus und gelangt in die jeweilige Untergruppe.

Entscheidet er sich fir die Gruppe ,,Oil pump*“, so gelangt er direkt zu den Bildtafeln der Teile.

Parts search JONN . | < Parts search o n

€212203 (d21) £ 250 CDI Blue EFFICENCY ey C312203(421) €250 COI Blue EFFICENCY
ViN: WOK23486 TSRO VIN: WK1 57RO

Engine © Engine lubrification © il Pump Englne © Engine lubrification > Oll Pump

090 4 MATIC Front Axle Drive 090 4 MATIC Front Axle Drive

190 § e
~ =530
\

I

270

b Om
o O,
21 o
80 k)'~-I\U
\’ 300
; = R
N Owm
300 )

291
AY -
Osao
0 P
1 SN
- L N

o
i
c

3

Parts list Parts list

100 A 0039976686 Price. 100 A D03 997 66 86
® PARTNAME sz 1 = ® PaRT NAM

Code: 423/427

100 A003 9976686
PART NAME

Abbildung 19: Auswahl eines Teils [Prototyp in Figma]
Hier kann der Nutzer mit der neuen Zoom-Funktion, die Skizzen vergrofRern, oder verkleinern. Wie in
Abbildung 19 zu sehen ist, kann der Nutzer zudem das Teil aus der Teileliste auswahlen.
Nachdem das gewiinschte Teil ausgewahlt wurde kann der Nutzer das Teil durch einen Klick auf den

Einkaufswagen zu der Bestellung hinzufligen.
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'WDX2345878

Basket checkout Your order EUR 48.20 i Ine. v v
EUR3820 (L

ved for 48h In the basket Check you summary before ordering

Your order was
BRAKE HOSE P successfully sent

EUR 48.20 1+ '
EURIBZ0 i An order canfirmation 23-1234-1082 was sent ta

WDX23456789XXXXXX Ordering for
~

EUR30.76 (et total rc. VA
EUR38.20 (st price
Autohaus Arnold GmbH, Hauptstrafe, 100, your email address. You will receive your invoice
Neufahrm 84088 by post 1o your specified billing address. Thank
your for your purchase.
EuR4s.20
1238

EUR 48.20
EUR3820. (o Delivery Type

@ collection Delivery

EUR48.20

EUR6.20
+ Add more parts

EUR 54.40
Search another VIN

Search another VIN

VIN seareh Basket Settings.

Abbildung 20: Warenkorb Ubersicht [Prototyp in Figma]

In Abbildung 20 befindet sich der Nutzer in seinem Warenkorb. Bevor der ISP diesen finalisieren und
die Bestellung aufgeben kann, hat er noch einmal die Chance seine Bestellung zu kontrollieren, die
Stiickzahl zu verdandern und weitere Teile hinzuzufiigen. Nachdem der Button ,Finalize basket” ge-
driickt wurde, kann der Nutzer seine Lieferinformationen kontrollieren und anpassen. Des Weiteren
gibt er seine Zustimmung zur Ubermittlung seiner Daten durch einen Haken ab. Zuletzt beendet er den
Bestellvorgang, indem er ,,Order now” anklickt und die erfolgreiche Statusmeldung seiner Bestellung

erhalt.

- Accessibility & Display Accessibility & Display

Jonh D.

05300 - Mercedes-Benz AG After-Sales ( Dark Made ® DarkMode ®

Kompetenz-Center Boblingen

change workshop -
Tl TextSize Tl °

200-00301-01 - Autohaus Amold GmbH

(hauptstraBe 100, 84088 Neufahm)

- s Remove phatosensitive videos () Remave photosensitive videos C’

@ support

© Accessibility & Display

A notifications

E, Legal Information

= Cookies Preferences

Abbildung 21: Einstellungen Dark Mode dandern [Prototyo in Figma]
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Mochte der Nutzer seine Appeinstellungen dndern kann er das ,Settings“-Feld unten rechts im Bedi-
enbereich betatigen. In Abbildung 21 kann der Nutzer nun die neue Option ,Accessibility & Display”
auswahlen, um die Farbeinstellungen zu dndern und den Dark Mode der App zu aktivieren (siehe An-

hang B: User Journey Dark Mode).

Accessibility & Display Text size Text size

Adjust the text size to your preferred
reading size below

. DarkMode [ ]

Tl TextSize

Remave photosensitive videos () your preferred reading size

your preferred reading your preferred reading
size size

Ne——

your preferred O your preferred
reading size reading size

£

VIN search Settings ViN searcn

Abbildung 22: TextgréBe dndern [Prototyp in Figma]

Um die TextgroRe seiner Praferenz anpassen zu kénnen, hat der Nutzer in Abbildung 22 die Moglichkeit
das Feld , Text Size“ auszuwahlen. In diesem Fenster kann zwischen drei unterschiedlichen Schriftgro-

Ren entschieden werden. Eine Vorschau der TextgroRe ist jeweils neben der Checkbox dargestellt.

B+ Logout
& Notifications Notifications Notifications

Jonh D.
Start getting notifications about your orders Start getting notifications about your orders Start getting notifications about your orders
05300 - Mercedes-Benz AG After-Sales
Kompetenz-Center Boblingen

change warkshop @ Availability notifications () @ Availability notifications () @ Availability notifications D

200-00301-01 - Autohaus Arnold GmbH o ) ) ) _ )

(hauptstrage 100, 84083 Neufahm) Get notifications about the availibility of parts in Get notifications about the availibility of parts in Get notificatio ailibility of parts in
your shopping basket your shopping basket your shopping basket

=g

A statws notifications o <M status notifications o A status notifications [ @)

Get notifications about the current state of your Get notifications about the current state of your Get notifications about the current state of your
order order order

© Accessibility & Display

A wotifications

Legal Information

= Cookies Preferences

= w 2

VIN search . Setings VIN searen Settings VIN search

Abbildung 23: Aktivierung der Benachrichtigungen [Prototyp in Figma]
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In der Abbildung 23 ist die Aktivierung der Benachrichtigungen abgebildet. Der Nutzer kann hier ent-
scheiden, ob er (iber den Status seiner Bestellung, wie auch die Verfligbarkeit der Teile in seinem Wa-

renkorb informiert werden mochte.

5.2 Ergebnis

Um bewerten zu kdnnen, inwiefern die Anforderungen und die in den Interviews ermittelten Wiinsche
erflllt worden sind, wurden fiinf Teilnehmer zu einem kurzen Online-Meeting iber Microsoft Teams
eingeladen und befragt. In dem Interview wurde den Teilnehmern der Prototyp vorgestellt und sie
durften diesen ausprobieren. Zudem haben sie die Aufgabe bekommen ein bestimmtes Teil zu bestel-
len und personalisierbare Einstellungen auszuprobieren (siehe Anhang C: Guide zur Bewertung des
Prototyps). Dabei wurden Sie darauf hingewiesen ihre Gedanken laut auszusprechen und ihre Vorge-
hensweise zu beschreiben. Nachdem die Nutzer die Aufgaben behandelt haben, wurden ihnen fol-

gende Abschlussfragen gestellt:

1. ,,Wie einfach war es ein Teil zu finden? Bewerten sie auf einer Skala von 1-7, wobei sieben die
Wertung sehr einfach hat.”

2., Wie wahrscheinlich ist es, dass sie die Dark Mode Funktion nutzen werden? Bewerten sie auf
einer Skala von 1-7, mit sieben sehr wahrscheinlich”

3. ,Wie wiirden Sie die App auf einer Skala von 1-7 bewerten? Dabei ist sieben sehr gut.”

4. ,Wie einfach/intuitiv bewerten Sie die Bedienung der App auf einer Skala von 1-7? Mit 7 sehr
einfach.”

5. ,Was wiirden Sie bevorzugen und warum?*“

Die Fragen sollen dabei helfen die Einfachheit, Attraktivitdt und Bedienbarkeit der App zu bewerten

und zu analysieren ob die Kundenwiinsche, wie auch Erwartungen realisiert worden sind.

Einfachheit der Teilesuche Nennung
7 3
6 2
5 -
4 -
3 -
2 -
1 -

Tabelle 8: Bewertung der Einfachheit der Teilesuche
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Wabhrscheinlichkeit der Nutzung des Dark Modes | Nennung
7 1
6 -
5 3
4 1
3 -
2 -
1 -

Tabelle 9: Bewertung der Wahrscheinlichkeit zur Nutzung des Dark Modes

Attraktivitat der App Nennung
7 3
6 1
5 1
4 _
3 -
2 -
1 -

Tabelle 10: Bewertung der Attraktivitit der App

Einfachheit der Bedienung der App Nennung
7 5
6 -
5 -
4 R
3 -
2 -
1 -

Tabelle 11: Bewertung der Einfachheit der Bedienung der App

Die Ergebnisse aus Tabelle 8, Tabelle 9, Tabelle 10 und Tabelle 11 zeigen, dass das neue Ul als sehr
intuitiv und einfach zu verstehen wahrgenommen wurde. Aus der Befragung wurde deutlich, dass die
Wahrscheinlichkeit der Nutzung eines Dark-Modes abhédngig von der Umgebung ist in der sich der Ex-
perte befindet. Ein Experte empfand die Bereitstellung der Funktion dennoch als wichtig, selbst wenn

er personlich noch unsicher ist, ob er Verwendung fiir die Personalisierungsmoglichkeit findet.

58



Integration der B2BConnect App/ Anforderungen an die Losung

Das neue Ul wurde als sehr intuitiv, einfach zu verstehen und sehr attraktiv von den Experten bewertet
und stimmte mit ihren Erwartungen Uberein. Das Interesse fir die Nutzung der App wurde in diesem

Test mehrfach betont.

5.3 Handlungsempfehlungen zur Optimierung der B2B Connect App
Um sicherzustellen, dass die entwickelten Funktionen und Personalisierungsmoglichkeiten auch in der
B2BC App genutzt werden konnen miissen die Funktionen aus dem Prototypen Glbernommen und in

der App realisiert werden.

Dies umfasst die Zoomfunktion, die Kontrastanderung oder den Dark Mode, und die Integration von
Benachrichtigungen Uber die Verfiigbarkeit von Teilen und den Status von Bestellungen. Es sollte ein
besonderer Fokus auf den Scan-Vorgang gelegt werden, da jeder Testteilnehmer in der ersten Inter-
viewrunde einen Wunsch zur Nutzung des Scans geduBert hat und dadurch von der App profitieren
wiirde. Um zu gewahrleisten, dass dieser Scan leicht zuganglich ist, ist dieser zu Beginn der User Jour-
ney platziert. Die reibungslose Durchfiihrung und ein fehlerfreier Scan sind von grofRer Bedeutung,
deswegen sollte eine regelmiaRige Uberpriifung stattfinden. Dies kann in Form einer regelmaRigen Ab-
sprache mit den ISPs geschehen, um Feedback zu erhalten. Da das DSB, die zweithaufigste gewiinschte
Funktion aus den User Tests ist, wird empfohlen die Fahrzeuginformationen schnell zuganglich zu plat-

zieren.

Da der Prototyp nur mit einer begrenzten Anzahl an Teilnehmern getestet wurde, ist zu beachten, dass
die Aussagekraft der Ergebnisse beschrankt ist. Um eine umfassendere Perspektive zu erhalten und
die User Experience gezielt zu optimieren, empfiehlt es sich in naher Zukunft weitere User Tests durch-
zufiihren. Neben der Erhéhung der Anzahl von User Tests wiirde eine Differenzierung zwischen neuen
und bestehenden Nutzern ein neues Verstandnis Gber die Erwartungen der unterschiedlich erfahrenen
Teilnehmer geben und neue Sichtweisen mit sich bringen. Diese Unterscheidung erméglicht auBerdem
eine prazisere Bewertung der Benutzererfahrung und fihrt dazu bei noch gezieltere Verbesserungen

an der App vorzunehmen.

Es lassen sich durch die verschiedenen Benutzerprofile auch unterschiedliche Nutzungsverhalten der
App beobachten. Indem diese Handlungsempfehlungen befolgt werden und weitere User Tests durch-
gefiihrt werden, kann sichergestellt werden, dass die entwickelten Anpassungen und Personalisie-
rungsmoglichkeiten erfolgreich integriert werden und eine optimale User Experience gewahrleistet

wird.
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6. Fazit

6.1 Bewertung der Implementation

Das Ziel dieser Arbeit war es ein besseres Verstandnis fir die Kunden zu erhalten, indem eine neue
Optimierung der App entwickelt wird. Die verbesserte Anwendung sollte dabei Méglichkeiten zur Per-
sonalisierung anbieten, die Inklusion fordern und durch ein benutzerzentriertes Design die Kundenzu-
friedenheit und den Erfolg der App sicherstellen. Die in dieser Arbeit identifizierten neuen Lésungsan-

satze zur Gestaltung wurden realisiert und in Form eines Prototyps entwickelt.

Das neue User Interface ist im ,Settings” Tab, mit neuen Anpassungsmoglichkeiten ausgestattet und

verfligt nun auch Uber zwei neue Kategorien , Accessibility & Display” und , Notifications”.

In dem Accessibility & Display Tab lassen sich individuelle Anderungen zur TextgroRe, der Appansicht
(Light-, oder dem neuen Dark Mode) und zum Abschalten photosensitiver Videos machen. Die Option
,Notifications” ermdglicht dem Nutzer Benachrichtigung zu aktivieren, um tber die Verfligbarkeit von

Teilen im Warenkorb, oder (iber den Bestellstatus informiert zu werden.

Die Inhalte des Prototyps, darunter die Navigation, die Bedienung, Teilesuche und die Personalisie-
rungsmoglichkeiten der App wurden als sehr intuitiv und leicht zu verstehen bewertet. Die Experten
empfanden das Gesamtbild der App als sehr attraktiv und betonten, dass diese mit ihren Erwartungen

Ubereinstimmt.

Nichtsdestotrotz wurden die erarbeiteten Lésungsmoglichkeiten nur in den Prototypen aufgenom-
men, da sich die Entwicklung der Funktionen in der App noch verzégert. Zusatzlich missten noch mehr
User Tests durchgefiihrt werden, um Fehler zu erkennen und weiteres Feedback zu erhalten, um sich

weiter verbessern zu kénnen und den sich stetig andernden Kundenbedirfnissen gerecht zu werden.
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6.2 Zusammenfassung

Die erste Forschungsfrage der Arbeit ,Welche Faktoren beeinflussen die Benutzerfreundlichkeit einer
B2BC App und wie kénnen diese optimiert werden, um eine hohe Benutzerfreundlichkeit sicherzustel-
len?“ liel sich durch die Durchfiihrung der User Tests beantworten. Die durchgefiihrten Interviews
trugen dazu bei, die spezifischen Bedirfnisse und Anforderungen der Nutzer an die B2B App zu iden-
tifizieren. Durch das direkte Feedback der Kunden, konnten die Funktionen entsprechend aufgenom-
men werden, wodurch die User Experience optimiert werden konnte. Auch konnten wahrend der Tests
Probleme, wie beispielsweise nicht ausreichende Kontraste bei Skizzen, identifiziert werden und Inklu-
sionsaspekte dazu genutzt werden, um neue Personalisierungsmoglichkeiten einzubinden. Diese Ar-
beit hat gezeigt, wie eine solche Einbindung in Form eines Prototyps realisiert werden kann und wie

die Berlicksichtigung der Inklusionsaspekte die User Experience fir alle Nutzer verbessern kann.

Die Studie trug somit zu einem Fortschritt in Richtung zuganglicherer App bei. Diese Losungsvorschlage
haben nicht nur dazu beigesteuert, die App inklusiver zu gestalten, sondern haben auch ein Bewusst-

sein fiir die Vorteile von Inklusion fiir alle Nutzer der App geschaffen.

Eine der neuen Erkenntnisse aus dieser Arbeit ist die Gegenliberstellung der Nielsen Heuristiken und
der WCAG 2.1 Richtlinien mit den Richtlinien der Mercedes-Benz AG und die Analyse der Schnittstellen.
Dartiber hinaus wurden Personalisierungsmoglichkeiten in der App eingefiihrt, um den Nutzern die
Freiheit zu geben, die App nach ihren individuellen Praferenzen anzupassen und somit ein personli-
cheres Erlebnis zu schaffen. Es ist zu beachten, dass die Anzahl der Teilnehmer an den Tests noch sehr
begrenzt war, was die Aussagekraft der Ergebnisse einschrankt. In Zukunft missten weitere User Tests
mit einer gréReren Anzahl von Teilnehmern durchgefiihrt werden, um zuséatzliche Erkenntnisse zur
Benutzerfreundlichkeit und den Wiinschen zu gewinnen. In naher Zukunft kdnnte die neue Implemen-
tation der App durch die Personalisierungsmaoglichkeiten: Anpassung der Schriftgrofen, Zoom-Funkti-
onen, Erhalten von Benachrichtigungen, wie auch einem Dark-Mode in der App erweitert werden. Zu-
dem konnte die Anwendung in Zukunft um weitere niitzliche Funktionen die die Inklusion fordern er-

ganzt werden.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass es fir Automobilhersteller, wie der MB AG, von grol3er
Wichtigkeit ist die Prinzipien der digitalen Inklusion bereits bei der Entwicklung ihrer mobilen Applika-
tionen zu bericksichtigen. Dies sollte durch eine benutzerfreundliche, zugangliche und vielfaltige An-
wendung, welche auf die Bediirfnisse und Fahigkeiten ihrer einzelnen Kunden eingeht, sichergestellt
werden kénnen. Dadurch kdnnen neue Geschaftsfelder abgedeckt werden, das Potenzial fir eine
breite Kundenbasis genutzt werden und die Kundenbindung durch die Bereitstellung qualitativer digi-

taler Losungen erhoht werden.
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Fazit

6.3 Ausblick

Im Hinblick auf die vorliegenden Erkenntnisse gilt es primar eine Reihe von MaRnahmen zu ergreifen
die die Weiterentwicklung und Inklusion férdern kénnten. Es ware angebracht in erster Linie die ISPs
zu sensibilisieren, um eine erhdhte Bereitschaft fiir die Implementierung neuer Losungsansatze und
Darstellungsweisen zu erlangen. Diese Sensibilisierung konnte den Weg fiir eine effektive Integration
neuer Technologien ebnen. In diesem Kontext sollte die Betonung von Inklusion und Personalisierungs-
moglichkeiten bericksichtigt werden. Die Integration weiterer inklusiven Designprinzipien kdnnte

dazu beitragen, die Nutzerfreundlichkeit deutlich zu verbessern und die App vielseitiger zu gestalten.

Es ist von grolRer Wichtigkeit, dass vermehrt Untersuchungen durchgefiihrt werden, um tiefere Einbli-
cke in das Nutzerverhalten zu gewinnen. Ebenso wiirde die Differenzierung von User Tests zwischen
Erfahrenen und neuen Nutzern neue Erkenntnisse liber die spezifischen Anforderungen liefern, um
auch hiermit weiterhin Inklusion und Diversitdt zu férdern und qualitativ hochwertige und nutzer-

freundliche Produkte bereitzustellen.
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Anhang

Anhang A: User Interview Guide

Thema/Fokus auf:

Leitfrage

B2BC Nutzung

Fir was benutzen Sie die B2B Connect-Plattform/Webseite
hauptsachlich?

Was wiirde Sie dazu veranlassen, die B2B Connect App zu nut-
zen?

Welche Funktionen nutzen Sie am haufigsten?

Wenn Sie kdnnten, wiirden Sie die App auf einem Smartphone

oder Tablet nutzen? Follow-up Frage: Wenn Sie beides haben,

welches nutzen Sie am meisten?

Wenn der Nutzer Tablet antwortet: Warum bevorzugen Sie ein
Tablet gegeniiber einem Mobiltelefon?

Wiirden Sie gerne die SchriftgroRRe, die Schriftart oder den Kon-
trastin der App anpassen? Follow-up Frage: Wenn ja, welche An-
passungen waren fur Sie wichtig (Zoom)?

Inwiefern kénnte die Verwendung von Sprachsteuerung in der
Werkstatt ihre Arbeit erleichtern? Kénnen Sie Beispiele fiir kon-
krete Aufgaben oder Situationen nennen, in denen Sie sich eine

Verbesserung durch Sprachsteuerung vorstellen konnten?

Teile identifizieren

10.

11.

Was brauchen Sie, bevor Sie mit der Suche nach einem Teil be-
ginnen?

Wie identifizieren Sie ein Teil? (Beobachten: visuell, Scannen,
Teilenummer?)

Was wiirde lhnen bei der Identifizierung eines Teils das Leben
erleichtern?

Suchen Sie normalerweise nach Teilen fiir ein oder mehrere Au-

tos/FINs?

Teilesuche

12.

13.

Kénnen Sie ihren Vorgang bei der Suche nach einem Teil be-
schreiben? Fragen Sie den Benutzer, ob er/sie den Bildschirm
freigeben kann, damit wir seinen/ihren Prozess verfolgen kon-
nen.

Follow-up Frage: Ist es immer derselbe Prozess?

Welche Informationen bendtigen Sie bei der Suche nach einem

Teil (Fahrzeugkennung, Modell, ...)?
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Suchen Sie normalerweise nach einem oder mehreren Teilen
gleichzeitig?

Welche Art von Suche fiihren Sie normalerweise durch:
Katalogsuche, Stichwortsuche, Teilenummer und Teilescan?
Ware es beim Zugriff auf die verschiedenen Kategorien hilfreich,
wenn Sie diese sortieren konnten? (wie sollte der Benutzer die
Reihenfolge festlegen)?

Wenn es eine Option zum Scannen von QR-Codes fiir das Teil
gdbe, wiirden Sie diese nutzen wollen?

Verwenden Sie normalerweise die Explosionszeichnung, oder
die Teileliste? Wenn der Benutzer eine Option wahlt, warum?
Wie sind Sie sicher, dass Sie das richtige Teil gefunden haben?
(zeigen Sie einen Screenshot eines Detailbildschirms fiir ein Teil,
um herauszufinden, ob alle Informationen fiir den Benutzer re-
levant sind - Codes usw.)

Fihren Sie normalerweise den gesamten Prozess auf einmal
durch oder teilen Sie ihn auf?

Gehen Sie immer bis zum Ende des Prozesses oder brechen Sie
den Prozess manchmal ab? Follow-up Frage: Wenn der Benutzer
"den Prozess abbrechen" antwortet, fragen Sie warum?

Was hat Sie daran gehindert, das richtige Teil zu finden?

Was wiirde ihrer Meinung nach ihre Arbeit bei der Suche nach
einem Teil erleichtern?

Sollte es eine Moglichkeit geben Sie zu benachrichtigen? (Ver-
flgbarkeit, Lieferstatus)?

a. Welche Benachrichtigungen wiirden Sie bendétigen?

Teilesuche bei anderen

Anbietern

25.

26.

27.

28.
29.

Missen Sie normalerweise den Anbieter wechseln? (partslink
24, Autodoc...)

Warum suchen Sie auf verschiedenen Plattformen? Follow-up
Frage: Warum haben Sie das Bediirfnis, dies zu tun?

Haben Sie einen bevorzugten Anbieter?

Warum nutzen Sie diesen Anbieter?

Was ist die beste Erfahrung, die Sie mit einem anderen Autoher-

steller gemacht haben? (BMW, Volkswagen...) - eventuell dem
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Nutzer vorschlagen, kurz zu zeigen, warum diese Losung besser

ist
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Anhang B: User Journey Dark Mode

Scan a VIN number Scan and search parts Check parts price and
o typs can ; . availability

Continue to B2BC App

Search parts for this VIN
Confirm VIN

Abbildung B.2: Dark Mode FIN Eingabe [Prototyp in Figmal
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Parts search 8] Parts search
o < Parts search -

Parts search
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Abbildung B.3: Dark Mode Teilesuche [Prototyp in Figmal]
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Abbildung B.6: Einstellung Dark Mode andern [Prototyp in Figma]
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Abbildung B.8: Dark Mode Aktivierung der Benachrichtigungen [Prototyp in Figma]
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Anhang

Anhang C: Guide zur Bewertung des Prototyps

Technische Anforderungen

- Computer

- Microsoft Teams

- Internetverbindung

- Kopfhorer

- Mikrofon

- Webcam

- Moglichkeit um Bildschirm zu teilen

- Rechtliche Anforderung bezliglich Ton- und Videoaufnahmen wahrend des Gesprachs

Intro: Kontext der User Tests

- Wir haben einen Prototyp zum Testen vorbereitet, der Feedback von ISPs beriicksichtigt.

- Wir moéchten, dass Sie ihn heute testen. Wir haben eine kleine Aufgabe fiir Sie.

- Bitte denken Sie laut mit und teilen ihre Gedanken mit uns, erzdhlen Sie uns auch falls Sie
Schwierigkeiten haben, oder uns weiteres Feedback mitteilen méchten.

Aufgabe 1 - Finden Sie ein Teil und bestellen Sie dieses:

- Heute missen Sie ein bestimmtes Teil finden und es bestellen

- Das Teil befindet sich innerhalb der "Oil pump" Unterkategorie

- Wir werden ihnen das genaue Teil nennen, wenn Sie sich bei den explosion drawings befinden
(Teil Nummer 100)

Aufgabe 2 - Andern der Einstellungen fiir mehr Accessibility:

- Schalten Sie den Dark Mode an
- Andern Sie ihre Einstellungen, um Benachrichtigungen zu aktivieren
- Andern Sie die SchriftgroRe

Abschlussfragen:

- Wie einfach war es ein Teil zu finden? Bewerten sie auf einer Skala von 1-7, wobei sieben die
Wertung sehr einfach hat.

- Wie wahrscheinlich ist es, dass sie die Dark Mode Funktion nutzen werden? Bewerten sie auf
einer Skala von 1-7, mit sieben sehr wahrscheinlich.

- Wie wirden Sie die App auf einer Skala von 1-7 bewerten? Dabei ist sieben sehr gut.

- Wie einfach/intuitiv bewerten Sie die Bedienung der App auf einer Skala von 1-7? Mit sieben
sehr einfach.

- Was wiirden Sie bevorzugen und warum?
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