
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Einfluss der User Experience im Online-Shop auf 

die Kundenloyalität 

 

 

 

 

Studienarbeit 2025 

 

 

Autor:in   Sadin Rosa 

Dozentin  Emily Raubach 

Ort, Datum  31.10.2025 

 



UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Sadin Rosa I 

 

 

 

 

 

 

UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Einfluss der User Experience im Online-Shop 

auf die Kundenloyalität 

 

 

Autor:in  

Sadin Rosa  

 

Dozentin  

Emily Raubach 

 

 

Auftraggeberschaft  

FHNW  

 

4665 Oftringen, Oktober 2025 

 



UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Sadin Rosa II 

Eigenständigkeitserklärung 

Ich erkläre hiermit, 

• dass ich sämtliche nicht von mir selbst stammenden Textstellen gemäss gängigen 

wissenschaftlichen Zitierregeln korrekt zitiert und die verwendeten Quellen gut sichtbar 

erwähnt habe; 

• dass ich in einem Verzeichnis alle verwendeten Hilfsmittel (z.B. KI-Assistenzsysteme wie 

Chatbots [z.B. ChatGPT], Übersetzungs-, Paraphrasier-Tools) oder 

Programmierapplikationen [z.B. Github Copilot] deklariert und ihre Verwendung bei den 

entsprechenden Textstellen angegeben habe; 

• dass ich sämtliche immateriellen Rechte an von mir allfällig verwendeten Materialien wie 

Bildern oder Grafiken erworben habe oder dass diese Materialien von mir selbst erstellt 

wurden; 

• dass das Thema, die Arbeit oder Teile davon nicht bei einem Leistungsnachweis eines 

anderen Moduls verwendet wurden, sofern dies nicht ausdrücklich mit der Dozentin oder 

dem Dozenten im Voraus vereinbart wurde und in der Arbeit ausgewiesen wird; 

• dass ich mir bewusst bin, dass meine Arbeit auf Plagiate und auf Drittautorschaft 

menschlichen oder technischen Ursprungs (künstliche Intelligenz) überprüft werden kann; 

• dass ich mir bewusst bin, dass die Hochschule für Wirtschaft FHNW einen Verstoss gegen 

diese Eigenständigkeitserklärung bzw. die ihr zugrundeliegenden Pflichten der Studien- und 

Prüfungsordnung der Hochschule für Wirtschaft FHNW verfolgt. Zu den Pflichten gehört 

insbesondere die Wahrung von Urheberrechten und das Unterlassen von Plagiaten (§ 29 

Abs. 1 lit. d StuPO). Ein diesbezüglicher Verstoss wird mit der Note 1 bewertet und es können 

zusätzlich disziplinarische Folgen (Verweis/Ausschluss aus dem Studiengang) resultieren. 

 

Oftringen, 11.Januar 2026 

 



UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Sadin Rosa III 

Danksagung 

Ich bedanke mich bei Emily Raubach, die sich Zeit genommen hat, alle meine Fragen zu 

beantworten und mich während der Studienarbeit mit ihrem Feedback unterstützt hat. 



UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Sadin Rosa IV 

Management Summary  

Der Schweizer E-Commerce-Markt wächst seit Jahren und der Wettbewerbsdruck steigt weiter an. 

Da sich Online-Shops immer weniger über Preise unterscheiden können, gewinnt der Aufbau einer 

loyalen Kundschaft immer mehr an Bedeutung. In diesem Zusammenhang rückt das Thema User 

Experience (UX) und User Interface (UI) in den Vordergrund. Diese Arbeit untersucht den Einfluss 

der User Experience und des User Interface im Online-Shop der Digitec Galaxus AG auf die 

Kundenloyalität.  

Zu Beginn der Arbeit wird anhand einer Literaturrecherche untersucht, wie UX und UI mit 

Kundenzufriedenheit und Kundenloyalität zusammenhängen. Anhand dieser Basis wird ein 

Kriterienkatalog mit den wichtigsten UX/UI-Indikatoren entlang der Customer Journey entwickelt, 

welcher als Grundlage für eine Webanalyse des Online-Shops digitec.ch dient. Zusätzlich werden 

die Ergebnisse in einer SWOT-Analyse zusammengefasst, um Stärken, Schwächen, Chancen und 

Risiken übersichtlich darzustellen. 

Die Analyse zeigt, dass UX und UI keinen direkten, jedoch einen indirekten Einfluss auf die 

Kundenloyalität haben. Ihr Einfluss zeigt sich zuerst über die Nutzerzufriedenheit und im 

Zusammenspiel mit weiteren Faktoren, wie Vertrauensaufbau und Emotionen. Zudem sind nicht 

einzelne UX/UI-Elemente entscheidend, sondern das Zusammenspiel aufeinanderfolgender User 

Flows entlang der gesamten Nutzerreise. Die Ergebnisse zeigen, dass digitec.ch besonders in 

funktionalen UX-Aspekten bereits sehr gut aufgestellt ist. Der Online-Shop überzeugt durch hohe 

Sichtbarkeit, schnelle Ladezeiten, mobile Optimierung, einer klaren Navigation und umfangreichen 

Filter-, Sortier- und Vergleichsmöglichkeiten. Detaillierte Produktinformationen, 

Kundenbewertungen, zusätzliche Services, wie der Digitec Assistant, sowie die starke Trustpilot-

Bewertung, stärken das Vertrauen. Im Bereich der emotionalen User Experience besteht 

Verbesserungspotenzial. Die Website wirkt insgesamt sachlich und produktorientiert. Personalisierte 

Inhalte und Treueprogramme sind zwar vorhanden, bieten jedoch nur begrenzt einen Mehrwert für 

die Kundschaft. 

Der Online-Shop digitec.ch entspricht aus technischer und funktionaler Sicht den heutigen 

Standards. Um die Kundenloyalität weiter zu stärken, sollte der Fokus stärker auf emotionalen 

Aspekten der User Experience liegen. Regelmässige Nutzertests, motivierende Treueprogramme 

sowie zusätzliche gestalterische Elemente, können für eine einzigartige Einkaufserfahrung sorgen 

und somit den Nutzenden eher in Erinnerung bleiben. 
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1 Einleitung 

1.1 Ausgangslage 

Diese Studienarbeit untersucht den Einfluss der User Experience (UX) im Online-Shop von Digitec 

Galaxus auf die Kundenloyalität. Im Zentrum steht die Frage, ob und in welchem Ausmass digitale 

Nutzungserlebnisse das Verhalten bestehender Kundschaft beeinflussen und wie gezielte UX-

Massnahmen zur langfristigen Bindung im Schweizer E-Commerce beitragen können.  

In den vergangenen Jahren hat sich der Online-Handel in der Schweiz von einer  zusätzlichen 

Einkaufsoption zu einem zentralen Bestandteil des Detailhandels entwickelt. Im Jahr 2024 wurden 

in der Schweiz online Waren im Wert von 14.9 Milliarden Franken bestellt, was eine Zunahme von 

rund 8 Milliarden Franken zwischen den Jahren 2016 bis 2024 bedeutet. Dies auch beeinflusst von 

der Coronapandemie im Jahre 2020. Den stärksten Verkauf dabei machte Digitec mit einer Zunahme 

von 18% im Vergleich zum Vorjahr 2023. Diese Entwicklung zeigt, dass Onlineangebote heute ein 

wesentlicher Bestandteil unserer Konsumlandschaft sind (Wölfle & Leimstoll, 2016), 

(Handelsverband.swiss, 2025).  

Parallel dazu bestätigen neuere Studien wie der E‑Commerce Report Schweiz (2023) sowie die 

Untersuchung Internetnutzung und E‑Commerce Schweiz (2024) der Universität St. Gallen, dass 

der Schweizer Online-Handel weiterwächst, der Markt sich konsolidiert und der Wettbewerbsdruck 

verstärkt durch internationale Plattformen weiter hoch bleibt. Mittelfristig ist keine Entspannung zu 

erwarten. Da Online-Shops ohne Preisführerschaft sich nur begrenzt über Kosten differenzieren 

können, wird die User Experience zu einem immer wichtigeren, zentralen Bindungsfaktor (Gast, 

2018).  
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1.2 Relevanz und Ziel 

Das Ziel dieser Arbeit ist es, einen Überblick über die Bedeutung von User Experience (UX) im 

digitalen Handel zu geben und deren Relevanz für Unternehmen, die eCommerce betreiben, 

aufzuzeigen. Anschliessend wird untersucht, welche Rolle UX im Online-Shop von digitec.ch spielt. 

Abschliessend soll dargelegt werden, inwiefern die User Experience bei digitec.ch einen Einfluss auf 

dessen erfolgreiche Kundenloyalität hat. 

1.3 Fragestellung, Leitfrage und These 

Folgende Leitfragen sind auf Basis der Recherche formuliert worden: 

• Welche UX- und UI-Faktoren fördern die Kundenloyalität im E-Commerce? 

• Welche zentralen UX/UI-Indikatoren lassen sich daraus ableiten, um den Einfluss von User 

Experience und User Interface auf Kundenloyalität zu bewerten? 

• Inwiefern setzt Digitec Galaxus die identifizierten Indikatoren im Online-Shop digitec.ch um? 

• Welche Stärken, Schwächen, Chancen und Risiken ergeben sich aus der Analyse der UX/UI-

Gestaltung von Digitec Galaxus im Hinblick auf Kundenloyalität? 

Daraus ergibt sich folgende These: 

Eine gute User Experience hat einen positiven Einfluss auf die Kundenloyalität im Online-Shop von 
digitec.ch. 

1.4 Methodische Vorgehensweise  

Der erste Abschnitt dieser Studienarbeit beinhaltet eine umfassende Literaturrecherche, um ein 

tieferes Verständnis für die Themen User Experience (UX) und User Interface (UI) im E-Commerce 

zu entwickeln. Ziel ist es, theoretisch fundierte Kriterien zu entwickeln, mit denen sich der Einfluss 

von User Experience (UX) und User Interface (UI) auf die Kundenloyalität im Onlinehandel bewerten 

lässt. Zusätzlich werden theoretische Modelle wie die Customer Journey berücksichtigt, um die 

Wirkung von Nutzungserlebnissen in Verbindung zum Kaufprozess zu verdeutlichen.  

Auf Grundlage der Literatur wird im zweiten Schritt ein Kriterienkatalog erstellt, der zentrale UX/UI-

Faktoren zusammenfasst, welche die Kundenloyalität im E-Commerce positiv beeinflussen. Dieser 

Katalog bildet das methodische Fundament der nachfolgenden Analyse.  

Im dritten Schritt erfolgt eine Webanalyse des Online-Shops von Digitec Galaxus AG (digitec.ch). 

Dabei werden die im Theorieteil definierten Kriterien als Bewertungsraster angewendet. Die 

Beurteilung erfolgt anhand eines zu definierenden Schemas (z.B erfüllt, teilweise erfüllt, nicht erfüllt), 

ergänzt durch kurze Begründungen und Beobachtungen. Die Kriterien orientieren sich an der 
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Customer Journey, um die Wirkung der UX/UI-Elemente in den verschiedenen Phasen der 

Nutzerreise, von der ersten Wahrnehmung bis zum Wiederkauf, zu analysieren. Zusätzlich wird im 

Rahmen dieser Analyse eine SWOT-Analyse durchgeführt, um die Ergebnisse der Webanalyse 

zusammenzufassen.  

Abschliessend fasst die Arbeit die wichtigsten Erkenntnisse zusammen und beantwortet die 

Forschungsfrage. Zudem wird ein Ausblick auf zukünftige Entwicklungen im Bereich der User 

Experience im E-Commerce und deren Bedeutung für Unternehmen wie Digitec Galaxus AG 

gegeben. 
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2 Digitec Galaxus AG 

2.1 Unternehmensüberblick 

Die Digitec Galaxus AG besteht aus den beiden Online Shops digitec.ch und galaxus.ch. Der 

Fokus dieser Arbeit liegt auf www.digitec.ch. Digitec zählt als relevanteste Plattform in der Schweiz 

was digitale Produkte wie IT, Telekommunikation und Unterhaltungselektronik angeht (Digitec 

Galaxus, o. J.). 

Entstanden ist das Unternehmen im Jahr 2000 durch drei Freunde, welche die gemeinsame 

Passion Gaming antrieb. Sie sahen es nicht mehr ein, so viel Geld für einen Gaming PC 

auszugeben, solange sich die Einzelteile im Ausland viel günstiger beschaffen liessen. Somit 

fingen sie an, selbst ihre Computer zusammenzubauen und dies dann auch für andere zu tun. Man 

wurde auf sie aufmerksam und so wurde ihre Passion zum Beruf. Sie programmierten den Online-

Shop www.digitec.ch und zu einem späteren Zeitpunkt den Online-Shop www.galaxus.ch (Digitec 

Galaxus, o. J.). 

Mittlerweile ist Digitec Galaxus auch schon im Ausland tätig und besitzt Standorte in Deutschland, 

Österreich, Frankreich, Belgien und der Niederlande. Digitec Galaxus AG besteht nach eigenen 

Aussagen aus einer toleranten, respektvollen und diversen Firmenkultur (Digitec Galaxus, o. J.).  

Das Produktangebot von der Digitec Galaxus AG reicht von Elektronik (Digitec) bis hin zu Haushalt 

und Sportartikeln (Galaxus). Das Unternehmen nimmt im Schweizer E-Commerce-Markt eine 

führende Position ein und baut seine Marktanteile in den europäischen Nachbarländern weiter aus. 

Im europäischen Vergleich befindet sich das Unternehmen jedoch noch in einer Expansionsphase 

und stärkt dort schrittweise seine Marktpräsenz. Mit einem steigenden Wachstum im Jahr 2024 

von 18% des Umsatzes auf 3,228 Milliarden sind sie damit auf einem guten Weg (Billeter, 2025). 

Die Digitec Galaxus AG gehört zu den bekanntesten Akteuren im Schweizer E-Commerce und ist 

mittlerweile Teil der Migros-Gruppe. Die Plattformen digitec.ch und galaxus.ch zählen gar zu den 

meistgenutzten Einstiegsorten für die Produktsuche: Laut einer aktuellen Studie der 

Schweizerischen Post und des Marktforschungsinstituts intervista AG starten zum Beispiel 54 

Prozent der Konsumentinnen und Konsumenten ihre Recherche direkt dort, noch bevor sie 

Suchmaschinen verwenden, was auf einen bereits loyalen Kundenstamm hindeutet. (Post CH AG & 

Intervista AG, 2025). 
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2.2 Zielgruppe 

Laut einer Umfrage von Digitec Galaxus selbst, ist der typische Kunde der Digitec Galaxus AG 

zwischen 30 bis 39 Jahre alt und männlich. Hier besteht jedoch die Möglichkeit, dass Frauen mit 

dem Benutzerkonto Ihres Mannes bestellen und somit das Ergebnis mit dem Geschlecht leicht 

verzerrt ist (Hämmerli, 2024). 

 

Abbildung 1: Altersgruppen Kundschaft (Hämmerli, 2024) 

 

An der Altersspanne lässt sich erkennen, dass die typische Kundengruppe von Digitec Galaxus im 

Jahr 2023 der Generation Y entspricht, weshalb dieser Zielgruppe in den nächsten Kapiteln 

besondere Aufmerksamkeit gewidmet wird. 
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3 User Experience & User Interface im E-Commerce 

Um einen Überblick zu schaffen, was die Begriffe User Experience und User Interface bedeuten, 

wie diese sich unterscheiden und inwiefern sie mit der Kundenloyalität zusammenhängen, wird im 

folgenden Kapitel eine theoretische Grundlage geschaffen. 

3.1 Definition und Bedeutung von UX und UI 

Im digitalen Kontext bezeichnen die Begriffe User Experience (UX) und User Interface (UI) zwei eng 

miteinander verbundene, aber unterschiedliche Bereiche der Gestaltung von Online-Plattformen und 

digitalen Produkten.  

Die User Experience beschreibt das gesamte Nutzungserlebnis einer Person im Kontakt mit einem 

digitalen Produkt. Dabei geht es um die reine Funktionalität und das Gefühl, das während der 

Nutzung entsteht. Eine gute UX berücksichtigt, wie intuitiv sich eine Seite bedienen lässt, wie klar 

Informationen strukturiert sind und ob der gesamte Prozess von der Produktsuche bis zum 

Kaufabschluss als angenehm, effizient und nachvollziehbar wahrgenommen wird.  

Das User Interface hingegen bezieht sich auf die sichtbare Oberfläche, über die Nutzerinnen und 

Nutzer mit dem System interagieren. Dazu gehört das Design, die Farbwahl, die Typografie, die 

Anordnung von Elementen oder die Gestaltung von Buttons und Menüs. Das Ziel eines guten UI-

Designs ist es, die Bedienung so klar und ansprechend wie möglich zu gestalten. 

UI kann somit als Teilbereich der UX verstanden werden. Während UX das Gesamterlebnis 

gestaltet, bildet das UI die konkrete, visuelle und interaktive Umsetzung davon. Ein funktionales, 

ansprechendes Interface ist die Grundlage für eine positive Nutzererfahrung, reicht allein jedoch 

nicht aus. Erst das Zusammenspiel von technischer Bedienbarkeit und emotional ansprechendem 

Design schafft insgesamt eine überzeugende User Experience. (Figma, o. J.-b) 

  



UX/UI bei Digitec Galaxus AG 

Sadin Rosa 7 

3.2 Einfluss von UX/UI auf die Kundenloyalität 

In diesem Abschnitt wird untersucht, welchen Einfluss UX und UI generell auf die Kundenloyalität 

ausübt, mit Fokus auf die Generation Y, da diese die Hauptzielgruppe von www.digitec.ch darstellt 

(Hämmerli, 2024).  

Die Generation Y, auch Millennials genannt, gilt als besonders technikaffin, emotional, schnell in der 

Informationsverarbeitung, jedoch gleichzeitig als weniger loyal gegenüber einer Marke oder 

Plattform. Diese Kombination macht gemeinsam mit zunehmendem Wettbewerb das Thema 

Loyalität im E-Commerce besonders anspruchsvoll. Eine digitale Plattform muss demnach nicht nur 

funktionieren, sondern auch innert kürzester Zeit Vertrauen aufbauen, emotional ansprechend sein, 

Orientierung geben und eine einzigartige Einkaufserfahrung erzeugen, um den Nutzenden in 

Erinnerung zu bleiben (Bilgihan, 2016, S. 103).  

Eine indonesische Studie zur E-Commerce-Plattform Tokopedia, die auf einer Online-Befragung von 

150 aktiven Nutzenden basiert, zeigt, dass UX und UI nicht generell als direkter Einflussfaktor auf 

die Kundenloyalität wirkt. Es funktioniert eher über eine Art Brücke: UX und UI beeinflussen, ob 

Nutzende den Kaufprozess als angenehm, effizient und ansprechend empfinden und somit, ob sie 

mit dem Nutzen der Webseite zufrieden sind. Erst das Gefühl der Zufriedenheit soll einen direkten 

Einfluss auf die Kundenloyalität haben, da dies mit Wiederkauf oder Weiterempfehlung einhergeht. 

Dies bestätigen auch weitere Studien wie zum Beispiel eine Untersuchung, die anhand einer 

Stichprobe von 150 E-Commerce-Nutzenden zeigt, dass Faktoren wie Servicequalität, Navigation 

und die gesamte User Experience die Kundenzufriedenheit erhöhen und dass erst diese 

Zufriedenheit direkt zur Loyalität führt (Kamaruddin, 2025, S. 32). Zusammengefasst bedeutet das, 

UX und UI muss die Kundschaft zufriedenstellen, um nachweisbar einen Einfluss auf die 

Kundenloyalität zu haben (Talmera et al., 2025, S. 1756). 

Produkte, die emotional ansprechend gestaltet sind, können eine tiefere Bindung zwischen den 

Nutzenden und dem jeweiligen Produkt herstellen. Wenn Nutzende eine emotionale Verbindung 

spüren, ist die Wahrscheinlichkeit höher, dass sie positive Erfahrungen machen und Loyalität 

gegenüber der Marke oder dem Produkt entwickeln. Ein gutes Beispiel dafür ist Apple (The 

Interaction Design Foundation, o. J.). 

Im E-Commerce sucht die Kundschaft nach utilitaristischen Vorteilen, die Zeit und Aufwand sparen, 

zum Beispiel in Form einer einfachen Navigation oder der Möglichkeit, Filter- und Sortierfunktionen 

nutzen zu können. Gleichzeitig werden auch hedonische Vorteile erwartet, wie zum Beispiel visuell 

ansprechende Website-Elemente, die das Online-Shopping emotionaler und unterhaltsamer 

machen. (Bilgihan, 2016, S. 104–106).  
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Das Ziel sollte ein Flow-Erlebnis sein: Ein Zustand, in dem Nutzende so vertieft und konzentriert 

sind, dass sie das Zeitgefühl verlieren und die Interaktion als besonders angenehm erleben. Dies 

erhöht die Wahrscheinlichkeit, dass die Website erneut genutzt wird, wiederholt eingekauft wird und 

die Kundschaft langfristig loyal bleibt (Bilgihan, 2016, S. 104). Hedonische Merkmale einer Webseite 

fördern dieses Flow-Erlebnis, während utilitaristische Merkmale zentrale Einflussfaktoren für das 

Vertrauen einer Website sind (Bilgihan, 2016, S. 104).  

3.3 User Flow & Customer Journey als Treiber 

Das genannte Flow-Erlebnis beschreibt laut Bilgihan (2016, S. 104) den inneren, psychologischen 

Zustand, während sich der User Flow auf die konkrete Gestaltung der Schritte bezieht, die innerhalb 

einer Website durchlaufen werden, um dieses Flow-Erlebnis zu ermöglichen und die Nutzenden 

somit zu einer bestimmten Aktion zu führen. Dabei ist es wichtig zu verstehen, wer die nutzende 

Person ist, welches Ziel diese erreichen will und wie technikaffin diese Person ist (Figma, o. J.). 

Darauf aufbauend lässt sich der User Flow in einen übergeordneten Zusammenhang mit der 

Customer Journey setzen (Figma, o. J.), (Figma, o. J.-a). 

Die Customer Journey erweitert die Perspektive des User Flows auf die gesamte Nutzerreise über 

die Phasen Awareness, Consideration, Purchase, Retention und Loyalty hinweg und beschreibt 

damit den Weg von der ersten Wahrnehmung bis zum Wiederkauf und somit der Kundenloyalität 

(Takevalue Consulting, o. J.). Um Kundenloyalität aufzubauen, müssen Unternehmen diese 

Nutzerreise verstehen und anwenden (Judijanto, 2025, S. 19).  

 

Abbildung 2: Customer Journey (Melchor, 2025) 
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4 Kriterien zur Bewertung von UX/UI und Kundenloyalität 

Im nachfolgenden Abschnitt werden die relevantesten UX/UI-Indikatoren entlang der Customer 

Journey identifiziert und zu einem Kriterienkatalog zusammengefasst. 

4.1 Zentrale UX/UI-Indikatoren entlang Customer Journey 

4.1.1 Awareness-Phase 

In der Awareness-Phase sollen potenzielle Kundinnen und Kunden auf ein Produkt oder eine 

Dienstleistung aufmerksam werden (Takevalue Consulting, o. J.). Unternehmen müssen daher 

sicherstellen, dass ihr Online-Shop möglichst schnell sichtbar wird. Mittels 

Suchmaschinenoptimierung (SEO) erscheint der Online-Shop früher in den relevanten 

Suchanfragen (Smith, 2024). In Anbetracht dessen, dass immer mehr Konsumentinnen und 

Konsumenten das Smartphone nutzen, um online einzukaufen, muss die Webseite für mobile 

Endgeräte optimiert sein (Rudolpf et al., 2024, S. 86). Durch eine schnelle Ladezeit lässt sich 

vermeiden, dass der Online-Shop verlassen wird, bevor auf der Webseite effektiv nach geeigneten 

Artikeln gestöbert wurde (Suadamara, 2024, S. 160). Zudem ist es wichtig, dass ein Online-Shop 

einen vertrauenswürdigen Eindruck weckt. In einer Studie von London Research gaben 62% der 

Befragten an, dass ein guter Turstpilot-Bewertungsscore die Wahrscheinlichkeit erhöht, bei einem 

Unternehmen einzukaufen. 61% der europäischen Verbraucher gaben an, dass sie durch einen 

hohen Score bei Truspilot eher dazu geneigt sind, einem Unternehmen zu vertrauen (Trustpilot, 

2025). 

4.1.2 Consideration-Phase 

In der Consideration-Phase prüfen potenzielle Kundinnnen und Kunden verschiedene Optionen und 

entscheiden, welches Produkt am besten zu den eigenen Bedürfnissen passt (Judijanto, 2025, S. 

21). Dies wird unterstützt durch die Benutzerfreundlichkeit der Navigation und der Möglichkeit, die 

Suchergebnisse filtern und sortieren zu können (Kamaruddin, 2025, S. 34). Laut Consumer 

Research Report haben zudem Kriterien, wie vollständige Informationen zum Produkt, hochwertige 

Bilder und Videos, Kundenrezensionen, personalisierte Produktempfehlungen, sowie einfache 

Produktvergleiche klaren Einfluss auf den Kaufentscheid (Salsify, 2025, S. 27). Begegnen 

potenzielle Kundinnen und Kunden diesen Funktionen also bereits im jeweiligen Online-Shop, haben 

sie weniger Gründe, das Produkt auf anderen Plattformen anzusehen und das Risiko des 

«Abspringens» in dieser Phase verringert sich. Laut Bilgihan (2016, S. 103) gehört Vertrauen nebst 

Markenstärke und Online-Erfahrung zu einem der wichtigsten Einflussfaktoren der Kundenloyalität 
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in der digitalen Welt. Schnelle und personalisierte Interaktionen, beispielsweise über Chatbots oder 

den Kundenservice, können das Vertrauen einer Online-Plattform stärken (Judijanto, 2025, S. 21). 

4.1.3 Purchase-Phase 

Während der Purchase-Phase entscheidet sich die Nutzerin oder der Nutzer für einen Kauf. Dabei 

ist es relevant, durch einen möglichst kurzen und unkomplizierten Checkout-Prozess ein positives 

Einkauferlebnis zu bieten, um Kaufabbrüche zu vermeiden (Judijanto, 2025, S. 21). Häufigste 

Gründe für Kaufabbrüche im Checkout-Bereich sind laut einem Beitrag von Shopify überraschende 

Zusatzkosten, die Anforderung, ein Konto erstellen zu müssen, eine lange Lieferzeit oder ein als zu 

lange empfundener Checkout-Prozess (Viete, 2025). Deshalb sollte man es Nutzenden 

ermöglichen, entweder als Gast zu bestellen oder sich bequem über vorhandene Konten wie Google 

oder Apple anzumelden (Motive, 2023). Lieferzeiten und zusätzliche Gebühren könnten früher 

sichtbar gemacht werden, um die spätere Frustration und einen damit verbundenen Kaufabbruch zu 

vermeiden. Die Webseite sollte zudem verschiedene Zahlungsoptionen anbieten und mit 

Sicherheitsmassnahmen versehen werden, um das Vertrauen weiterhin aufrecht zu erhalten (Smith, 

2024). Um das Gefühl eines Flows während des Checkouts zu erzeugen, lassen sich verschiedene 

Schritte anwenden, beginnend mit einer zufriedenstellenden Produktseite und einem stets 

sichtbaren Warenkorb. Beim Hinzufügen eines Produkts zum Warenkorb sollten Nutzende nicht 

direkt zum Checkout gelangen, sondern eine Bestätigung mit einer Vorschau des aktuellen 

Warenkorbs sehen. Sind alle nachfolgenden Schritte des Checkouts sichtbar, zum Beispiel mittels 

Fortschrittbalken, lassen sich die Erwartungen der Kundinnen und Kunden steuern. Sie möchten 

stets sichergehen, dass sie den richtigen Artikel kaufen, daher sollte auch der Warenkorb mit der 

angegebenen Menge, dem Preis, den Versandkosten und Rabatten ein ständiger Begleiter während 

des Bestellprozesses sein. Versand- und Rechnungsadresse sind nicht immer identisch. Eine 

einfache Checkbox, um dieselbe Adresse zu verwenden, reduziert die Anzahl Schritte und 

vereinfacht den Prozess. Bietet der Online-Shop mehrere Zahlungsoptionen, lässt sich von der 

Kundin oder dem Kunden die bequemste Zahlungsart wählen. Sicherheitssiegel und Logos der 

Zahlungsoptionen stärken das Vertrauen. Auf derselben Seite sollte die Bestellung mit einem Kauf-

Button abgeschlossen werden. Eine kreative Dankesseite zum Schluss gibt der Kundin oder dem 

Kunden die Bestätigung, dass der Bestellvorgang funktioniert hat (Motive, 2023).   

4.1.4 Retention-Phase 

Nachdem die Kundschaft zum Kaufentscheid bewegt wurde, ist die Nutzerreise noch nicht beendet. 

Kundinnen und Kunden sollen nach einem Kauf aktiv gehalten werden und zu weiteren Einkäufen 

motiviert werden. Als Unternehmen kann man versuchen, Feedback einzuholen oder durch 
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personalisierte Angebote weitere Käufe zu ermöglichen (Smith, 2024). Positive Erfahrungen mit dem 

Kundenservice, zum Beispiel im Rahmen von Rücksendungen oder Reklamationen, sorgen dafür, 

dass sich Kundinnen und Kunden wertgeschätzt fühlen (Judijanto, 2025, S. 21). Ist die User 

Experience im Rückgabeprozess schlecht, schädigt dies das Vertrauen und somit auch die Loyalität. 

Um auch hier wieder einen Flow zu erzeugen, eignen sich vorausgefüllte Daten aus der 

ursprünglichen Bestellung, Dropdown-Menüs für die Rückgabegründe, die Option Fotos 

hochzuladen und die automatische Erkennung von Auftragsnummern (Team Omniful, 2025). 

4.1.5 Loyalty-Phase 

Damit Kundinnen und Kunden regelmässig wiederkehren und den Online-Shop weiterempfehlen, 

sollten Unternehmen den Fokus darauflegen, die Beziehung zu der Kundschaft aufrecht zu erhalten 

und die Kundenbindung weiter zu erhöhen. Dies zum Beispiel mit Loyalitätsprogrammen oder 

exklusiven Angeboten für treue Kundschaft (Judijanto, 2025, S. 21). Eine Dankesseite bietet zum 

Beispiel eine direkte Möglichkeit, Produktempfehlungen zu integrieren, Rabattcodes für zukünftige 

Einkäufe anzubieten oder zur Anmeldung für den Newsletter zu animieren, um die Kundenbindung 

zu festigen. Somit wäre die letzte Phase der Customer Journey ebenfalls gleich im Einkaufs-Flow 

integriert (Motive, 2023). Als gutes Beispiel dient hier die Migros-App: Durch gesammelte Cumulus-

Punkte schaltet die Kundin oder der Kunde Bons frei, die sich wiederum beim nächsten Einkauf 

bequem über die App einlösen lassen. Unter «Meine Produkte» werden bereits gekaufte Artikel 

aufgelistet, um sie mit Leichtigkeit wieder zur wöchentlichen Einkaufsliste hinzuzufügen. 
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4.2 Kriterienkatalog 

Awareness 

Kriterium Bewertung Bemerkung 

SEO: Der Online-Shop ist früh in den 
Suchergebnissen sichtbar. 

erfüllt Relativ früh, wenn man nach elektronischen 
Geräten sucht, z.B iPhone 17 Pro bereits 
an zweiter Stelle 

Der Online-Shop ist mobile-optimiert. erfüllt Ist mobile-optimiert, sogar App vorhanden 

Die Webseite hat eine schnelle 
Ladezeit 

erfüllt Laut Pingdom Website Speed Test 
bestanden mit 121 Millisekunden Ladezeit 

Die Webseite wirkt 
vertrauenswürdig. 

erfüllt Die Webseite macht einen 
vertrauenswürdigen Eindruck. Auf Trustpilot 
eine Bewertung von 4.6/5 

Die Webseite ist emotional 
ansprechend. 

teilweise erfüllt Grösstenteils Produktübersicht und blosse 
Bilder von Produkten. Ist man angemeldet, 
wird man jedoch per Name angesprochen 
und personalisierte Ansicht. 

Tabelle 1 Kriterienkatalog, Awareness 
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Consideration 

Kriterium Bewertung Bemerkung 

Die Navigationselemente sind 
benutzerfreundlich. 

erfüllt Die Navigation ist sofort auffindbar und 
man sieht immer, wo man sich aktuell 
befindet. Die Bereiche sind logisch 
gruppiert und verständlich benannt. 

Suchergebnisse lassen sich filtern. erfüllt Ausreichend Filtermöglichkeiten von Marke 
bis zu technischen Anforderungen. 

Suchergebnisse lassen sich 
sortieren. 

erfüllt Suchergebnisse lassen sich nach 
Relevanz, Preis, Bewertung, Liefertermin, 
Bestseller, Neuheit und Rabatt sortieren. 

Produktinformationen sind 
ausführlich und vollständig 
beschrieben. 

erfüllt Ausführliche Produktbeschreibung inklusive 
zusätzlichen genaueren Spezifikationen 
vorhanden. 

Die Produktseite enthält hochwertige 
Bilder und Videos des Produkts. 

erfüllt Meistens mindestens 5 Bilder erhalten, je 
nach Produkt auch 1-2 Videos. 

Die Produktseite enthält 
Kundenrezensionen. 

erfüllt Jede Produktseite enthält 
Produktbewertungen von Käuferinnen und 
Käufern, Vor- und Nachteile werden in 
jedem Kommentar, aber auch in der 
Gesamtbewertung hervorgehoben. 
Zusätzlich sind Testberichte von Experten 
sichtbar. 

Die Produktseite bietet die 
Möglichkeit, Produkte zu 
vergleichen. 

erfüllt Digitec bietet die Möglichkeit, Produkte zu 
einer Vergleichsliste hinzuzufügen. Daraus 
wird automatisch nach Knopfdruck eine 
ausführliche Zusammenfassung erstellt mit 
den wichtigsten Unterschieden. Ausserdem 
sind auf der Produktseite ähnliche Produkte 
ersichtlich, sowie eine Verkaufsrangliste 
aus der jeweiligen Kategorie. 

Der Online-Shop bietet die 
Möglichkeit für eine schnelle 
Interaktion (beispielsweise Chatbots 
oder Kundenservice) 

erfüllt Auf der Produktseite lassen sich jeweils 
Fragen und Antworten zum Produkt 
anzeigen. Der Kunde kann selbst eine 
Frage hinterlassen. Zudem ist der «Digitec 
Assistant» jederzeit ersichtlich, ohne dass 
die aktuelle Seite verlassen werden muss. 

Tabelle 2 Kriterienkatalog, Consideration 
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Purchase 

Kriterium Bewertung Bemerkung 

Der Warenkorb ist stets sichtbar. Erfüllt Warenkorb Icon ist stets mit einem Klick 
aktiv. Aktuelle Seite muss nicht verlassen 
werden, um den Warenkorb anzuzeigen. 

Die nutzende Person gelangt nach 
einem Klick auf «Hinzufügen» zu 
einer Übersicht des Warenkorbes. 

teilweise erfüllt Nach dem Hinzufügen entscheidet der 
Nutzer, ob er/sie zum Warenkorb gelangen 
oder eine Zusatzleistung / ein verwandtes 
Produkt hinzufügen möchte. 

Die nutzende Person hat die 
Möglichkeit, als Gast zu bestellen. 

Nicht erfüllt Bestellung ist nur mit Registrierung 
möglich. 

Die nutzende Person hat die 
Möglichkeit, über vorhandene 
Konten (Google, etc.) zu bestellen. 

Erfüllt Möglich mit Google, Facebook und Apple. 

Alle nachfolgenden Schritte des 
Checkouts sind sichtbar (z.B mittels 
Fortschrittbalken) 

Erfüllt Alle Schritte sind auf einer Seite abgebildet 
und grösstenteils durch den Accout 
vourausgefüllt. Dadurch weiss die nutzende 
Person immer, was der nächste Schritt vor 
dem effektiven Kauf ist.  

Der Warenkorb mit Angaben wie 
Menge, Preis, Versandkosten und 
Rabatten ist jederzeit sichtbar. 

Erfüllt Ist vorhanden. 

Lieferzeiten sind von Anfang an 
sichtbar. 

Erfüllt Bereits bei der Produktübersicht auf den 
ersten Blick sichtbar. 

Gebühren sind von Anfang an 
sichtbar. 

Teilweise erfüllt Kostenloser Versand ist zwar auf der 
Produktpage sichtbar sollte aber über dem 
«Hinzufügen» Button stehen, da dieser 
sonst leicht zu übersehen ist. Andere 
Gebühren wie z.B Mehrwertsteuer sind 
bereits im Preis auf der Produktübersicht 
ersichtlich. 

Es werden verschiedene 
Zahlungsoptionen angeboten, 
dessen Logo auf der Seite 
erkennbar ist. 

Teilweise erfüllt Verschieden Zahlungsmethoden 
vorhanden, jedoch fehlt das Logo. 

(-) Vertrauen 

Die Zahlungsoptionen sind mit 
Sicherheitsmassnahmen versehen. 

Nicht erfüllt Im Checkout-Prozess sind keine 
Sicherheitsmassnahmen ersichtlich, erst 
auf einer Unterseite (Zahlungsarten) 

Eine Checkbox bzgl. Rechnungs- 
und Lieferadresse ist vorhanden. 

Erfüllt Nutzende können zwischen beiden wählen. 

Der Checkout-Prozess ist kurz und 
unkompliziert. 

Erfüllt Wenige Klicks, wenig Text, intuitiv. 

Checkout-Prozess hat einen Kauf-
Button. 

Erfüllt «Jetzt kaufen» Button vorhanden. 

Der Checkout-Prozess enthält eine 
Kaufbestätigungs-Seite. 

Erfüllt Nach Tätigung der Bestellung erscheint 
eine Kaufbestätigungs-Seite. 
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Die Kaufbestätigung ist kreativ und 
emotional ansprechend. 

Teilweise erfüllt Persönliche Ansprache mit Namen und 
Bild, dass Fröhlichkeit ausstrahlt. Könnte 
emotional noch ansprechender sein, z.B 
mit Animation oder ähnlichem, damit der 
Kauf mehr Spass macht. 

 

Abbildung 3 Screenshot Digitec Checkout 

Tabelle 3 Kriterienkatalog, Purchase 

Retention 

Kriterium Bewertung Bemerkung 

Wird nach dem Kauf bei Käuferin 
und Käufer Feedback eingeholt? 

z.Z nicht bewertbar -  

Enthält der Rückgabeprozess 
vorausgefüllte Daten aus der 
Bestellung? 

Erfüllt Daten sind vorausgefüllt, da immer mit 
Account bestellt wird. Bestellung lässt 
sich auswählen. 

Enthält der Rückgabeprozess ein 
Dropdown-Menü für 
Rückgabegründe? 

Erfüllt Auswahlfelder zur Begründung sind 
vorhanden. 

Tabelle 4 Kriterienkatalog, Retention 

Loyalty 

Kriterium Bewertung Bemerkung 

Erhält der/die Nutzer/-in 
personalisierte 
Produktempfehlungen? 

Teilweise erfüllt «Kategorien für dich» und «Erneut 
kaufen» ist vorhanden. Die Anzeigen 
sind jedoch sehr weit unten und somit 
nicht direkt sichtbar. Evtl wäre ein 
ganzer «Für dich» Bereich von Vorteil. 

Werden Rabattcodes oder ein 
sonstiges Loyalitätsprogramm 
angeboten? 

Nicht erfüllt Digitec hat ein Level System, welches 
aber keinen Motivationsfaktor bietet, 
weil man keine Einkaufsvorteile 
dadurch erzielt. Nutzende werden nur 
in eine Rangliste eingeordnet und 
können Auszeichnungen freischalten. 
Ist emotional ansprechend, aber nicht 
motivierend für einen erneuten 
Kaufentscheid. 

Tabelle 5 Kriterienkatalog, Loyalty 
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4.3 Bewertung der UX/UI von www.digitec.ch anhand des Kriterienkatalogs 

4.3.1 Awareness 

In der Awareness-Phase zeigt Digitec eine gute Leistung. Der Online-Shop erscheint früh in den 

Suchergebnissen und ist für mobile Geräte optimiert. Zusätzlich gibt es für Digitec eine eigene App. 

Die Webseite lädt laut Speed Test mit 121 Millisekunden sehr schnell. Auch wirkt die Seite durch 

eine Trustpilot-Bewertung von 4.6 von 5 Sternen vertrauenswürdig. Diese Bewertung könnte auf der 

Webseite sichtbar gemacht werden. Die emotionale Gestaltung der Webseite ist jedoch nur teilweise 

gelungen. Die Seite wirkt eher sachlich und durch die vielen Produktbilder vor allem 

produktorientiert. Erst nach dem Einloggen erscheint eine persönliche Ansprache mit dem 

Vornamen. Das emotionale Potenzial wird noch nicht voll genutzt. 

4.3.2 Consideration 

In der Consideration-Phase ist die Nutzerfreundlichkeit sehr hoch. Die Navigation ist leicht 

verständlich und die nutzende Person erkennt durch die Hervorhebung jederzeit, wo sie sich gerade 

befindet. Suchergebnisse können anhand zahlreicher Kriterien gefiltert und sortiert werden, zum 

Beispiel nach Preis, Marke oder Bewertung, was das Stöbern stark vereinfacht. Die Produktseiten 

bieten viele Informationen, zusätzliche technische Details, meistens mehr als fünf Bilder und öfters 

auch Videos. Bewertungen von Kundinnen und Kunden sowie Tests von Expertinnen und Experten 

sind auf der Produktseite sichtbar und gut aufbereitet. So müssen Nutzende so gut wie keine 

anderen Seiten besuchen. Digitec ermöglicht zudem einen äusserst detaillierten Produktvergleich, 

der automatisch erstellt wird, nachdem Nutzerinnen und Nutzer Produkte zur Vergleichsliste 

hinzugefügt haben. Zusätzlich gibt es Fragen-und-Antworten-Bereiche sowie den „Digitec 

Assistant“, der auf jeder beliebigen Seite abrufbar ist. 

4.3.3 Purchase 

Der Kaufprozess ist klar strukturiert und weitgehend nutzerfreundlich gestaltet. Der Warenkorb ist 

jederzeit sichtbar und lässt sich öffnen, ohne dass die aktuelle Seite verlassen werden muss. Nach 

dem Hinzufügen eines Produkts kann die nutzende Person wählen, ob sie zum Warenkorb 

wechseln, oder zusätzliche Produkte und Services hinzufügen möchte. Negativ fällt auf, dass ein 

Kauf als Gast nicht möglich ist, da stets eine Registrierung notwendig ist. Die Anmeldung über 

bestehende Konten (Google, Facebook, Apple) wird jedoch unterstützt. Die darauffolgenden Schritte 

des Checkouts sind übersichtlich dargestellt und durch bestehende Accountdaten vorausgefüllt, was 

den Zeitaufwand deutlich verringert. Preisangaben, Versandkosten, Mengen und Rabatte sind 

jederzeit ersichtlich. Lieferzeiten werden bereits auf der Produktübersicht dargestellt. Die 
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Bemerkung zum kostenlosen Versand ist sichtbar, jedoch nicht optimal platziert und könnte dadurch 

untergehen. Es werden verschiedene Zahlungsmöglichkeiten angeboten, jedoch fehlen die 

entsprechenden Logos, was das Vertrauen beeinträchtigen kann. Sicherheitsmerkmale im Checkout 

selbst sind nicht sichtbar und lassen sich erst auf Unterseiten finden. Der Checkout-Prozess ist kurz 

und einfach. Eine Kaufbestätigungsseite ist vorhanden und enthält eine personalisierte Ansprache. 

Dennoch ist die emotionale Gestaltung noch ausbaufähig und könnte beispielsweise durch eine 

Animation verbessert werden.  

4.3.4 Retention 

Die Retention-Phase fällt gemischt aus. Es ist nicht ersichtlich, ob Digitec nach dem Kauf aktiv 

Feedback einholt, weshalb dieses Kriterium nicht bewertet werden konnte. Der Rückgabeprozess 

ist allerdings gut gelöst. Da alle Bestellungen über ein Kundenkonto gemacht werden, können die 

Produkte für die Rückgabe unter den Bestellungen gewählt werden. Zudem stehen Dropdown-

Menüs zur Verfügung, um den Rückgabegrund auszuwählen. 

4.3.5 Loyalty 

In der Phase der Loyalität zeigt Digitec Verbesserungspotenzial. Zwar sind personalisierte 

Produktempfehlungen wie „Kategorien für dich“ oder „Erneut kaufen“ vorhanden, sind jedoch weit 

unten auf der Hauptseite platziert und damit leicht zu übersehen. Ein zentraler „Für dich“-Bereich 

könnte die Sichtbarkeit erhöhen. Ein klassisches Loyalitätssystem wie man es von der Migros App 

kennt, existiert nicht. Das bei Digitec vorhandene Punkte- und Level-System bietet den Kundinnen 

und Kunden keine sichtbaren Einkaufsvorteile und hat daher kaum eine motivierende Wirkung. Die 

freischaltbaren Abzeichen wirken eher dekorativ und fördern die Motivation, wieder einzukaufen 

oder den Shop weiterzuempfehlen, nur sehr wenig bis kaum. 

4.4 Zusammenfassung der Ergebnisse (SWOT – Analyse) 

4.4.1 Stärken 

Die Analyse zeigt, dass der Online-Shop von Digitec in vielen Bereichen der UX und UI bereits starke 

Leistungen erbringt. Die schnelle Ladezeit, hohe Sichtbarkeit in Suchmaschinen und die mobile 

Optimierung machen einen guten ersten Eindruck und stärken das Vertrauen. Die hohe Bewertung 

bei Trustpilot stützt das Vertrauen zusätzlich. Die Webseite sowie auch die Navigation sind 

übersichtlich strukturiert und die Suchfunktion bietet zahlreiche Filter- und Sortiermöglichkeiten, was 

die Orientierung erleichtert, und ein Flow-Erlebnis fördert. Produktseiten enthalten wichtige 

Produktinformationen, Bilder, Videos, technische Details, Testergebnisse und Bewertungen, was die 
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Entscheidungsfindung beeinflusst und damit die Nutzerzufriedenheit erhöht. Funktionen, wie der 

automatisierte und ausführliche Produktvergleich und der Digitec Assistant reduzieren 

Unsicherheiten, erhöhen das Vertrauen und minimieren die Absprungrate, weil Nutzende alle 

Informationen an einem Ort finden. Auch der Checkout-Prozess ist klar und verständlich aufgebaut, 

was das Risiko von Abbrüchen reduziert. Eine weitere Stärke von digitec.ch ist die schnelle 

Versandszeit. 

4.4.2 Schwächen 

Trotz der vielen positiven Aspekte gibt es verschiedene Punkte, die Vertrauen, Emotionen und damit 

auch die Zufriedenheit der Konsumentinnen und Konsumenten beeinträchtigen können. Die 

Webseite wirkt auf den ersten Blick eher sachlich und produktorientiert, dadurch entsteht keine 

wirkliche emotionale Bindung. Ein weiterer Schwachpunkt ist, dass Nutzende nicht als Gast 

bestellen können. Das kann das Flow-Gefühl unterbrechen. Zudem sind Hinweise zur Sicherheit im 

Checkout-Prozess nicht sichtbar. Dies kann Unsicherheiten auslösen und das Vertrauen bei 

Erstkäuferinnen und Erstkäufern senken. Im Bereich der Loyalität sind personalisierte 

Empfehlungen vorhanden, allerdings ungünstig platziert. Das Level-System schafft wenig 

Zufriedenheit, da kein echter Mehrwert entsteht.  

4.4.3 Chancen 

Aus den Schwächen lassen sich Chancen formulieren, um das Nutzungserlebnis zu verbessern. 

Eine emotionalere Gestaltung mit visuellen Elementen, simplen Animationen oder personalisierten 

Inhalten könnten hier für ein ansprechenderes Einkaufserlebnis sorgen. Ein Treueprogramm mit 

Vorteilen für die loyale Kundschaft, welche bei jedem Einkauf im Vordergrund steht, würde zusätzlich 

zur Zufriedenheit beitragen und langfristige Loyalität fördern. Die Möglichkeit als Gast zu bestellen, 

würde den Flow verbessern, da ein Hindernis abgeschafft werden würde. Mehr Sicherheitsmerkmale 

und die Logos der Zahlungsanbieter im Checkout-Prozess würden das Vertrauen erhöhen. 

4.4.4 Risiken 

Risiken bietet vor allem die Konkurrenz, so wie es in der Untersuchung Internetnutzung und 

E‑Commerce Schweiz (2024) der Universität St. Gallen erwähnt wird. Der Wettbewerbsdruck bleibt 

weiterhin hoch, Online-Shops können sich nicht nur durch die Preisführerschaft abheben. Viele 

andere Shops bieten gastfreundliche Kaufprozesse und attraktivere Treueprogramme, wie zum 

Beispiel Amazon mit Amazon Prime. Viele Wettbewerber setzen auch auf emotionalere Erlebnisse 

und sichtbarere Personalisierung. Digitec könnte somit in Zukunft weniger einladend wirken.  
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5 Fazit 

Diese Studienarbeit untersuchte den Einfluss der User Experience und des User Interface im Online-

Shop von digitec.ch auf die Kundenloyalität. Die Basis bildeten die Leitfragen, welche UX- und UI-

Faktoren die Kundenloyalität im E-Commerce fördern, welche zentralen UX/UI-Indikatoren sich 

daraus ableiten lassen und inwiefern Digitec Galaxus diese im eigenen Online-Shop umsetzt. 

Daraus wurde die These abgeleitet, dass eine gute User Experience einen positiven Einfluss auf die 

Kundenloyalität im Online-Shop von digitec.ch hat. Zur Beantwortung dieser Fragestellungen wurde 

zuerst eine Literaturrecherche durchgeführt. Darauf aufbauend wurde ein Kriterienkatalog mit 

zentralen UX/UI-Indikatoren entlang der Customer Journey entwickelt. Dieser diente als Grundlage 

für eine Webanalyse des Online-Shops von Digitec Galaxus AG, ergänzt durch eine SWOT-Analyse 

für die Zusammenfassung der Ergebnisse. 

Die Resultate der Studienarbeit zeigen, dass UX und UI im E-Commerce nicht als direkter 

Einflussfaktor der Kundenloyalität zu verstehen ist. Vielmehr wirkt es indirekt, indem die 

Zufriedenheit der Nutzenden beeinflusst wird. Erst die Zufriedenheit stellt eine Voraussetzung für 

eine langfristige Loyalität dar. Damit wird die aufgestellte These grundsätzlich bestätigt, jedoch nicht 

im vollen Umfang. Eine gute User Experience hat keinen alleinigen Einfluss, sondern im 

Zusammenspiel mit weiteren Faktoren wie Vertrauen und einem emotionalen Erlebnis. Die 

Webanalyse von digitec.ch anhand des Kriterienkatalogs zeigt, dass digitec.ch in utilitaristischen 

UX-Aspekten bereits sehr stark aufgestellt ist. Besonders in den ersten Phasen der Customer 

Journey überzeugt der Online-Shop durch eine hohe Sichtbarkeit, schnelle Ladezeiten, mobile 

Optimierung, eine klare Navigation sowie umfangreiche Filter-, Vergleichs- und 

Informationsmöglichkeiten. Diese Aspekte fördern Orientierung und Vertrauen und unterstützen das 

Nutzungserlebnis. Auch der Checkout-Prozess ist klar strukturiert, was Kaufabbrüche reduziert. 

Gleichzeitig zeigt die Arbeit, dass besonders emotionale und erlebnisorientierte Aspekte der User 

Experience bei Digitec noch Verbesserungspotenzial haben. Die Website wirkt insgesamt sehr 

sachlich und produktorientiert, wodurch Emotionales und Begeisterung nur teilweise gefördert 

werden. Dies betrifft vor allem die letzten Phasen der Customer Journey. Personalisierte Elemente 

sind zwar vorhanden, diese sind jedoch noch zu wenig sichtbar oder bieten keinen klaren Mehrwert 

für wiederkehrende Käufe. Das Level-System wirkt zwar spielerisch, führt aber nicht zu Kaufvorteilen 

und hat damit nur eine kleine Wirkung auf die Loyalität. Die Ergebnisse zeigen zudem, dass nicht 

einzelne UX/UI-Elemente entscheidend sind, sondern das Zusammenspiel aufeinanderfolgender 

User Flows entlang der gesamten Customer Journey. 

Wichtig zu erwähnen ist, dass UX/UI ein sehr breites und komplexes Thema darstellt. Die in dieser 

Arbeit angewandte Webanalyse kann keine vollständigen Aussagen über das tatsächliche 
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Nutzerverhalten der Digitec-Kundschaft treffen. Eine detaillierte Bewertung einzelner UX- und UI-

Elemente würde eine viel tiefere Analyse erfordern, beispielsweise durch Nutzertests, Befragungen 

und direkte Vergleiche.  

Aus der Arbeit lässt sich ableiten, dass Unternehmen wie Digitec Galaxus ihre UX und UI nicht nur 

funktional, sondern auch emotional weiterentwickeln sollten. Insgesamt zeigt die Arbeit auf, dass 

eine gute User Experience einen wichtigen Beitrag zur Kundenloyalität leisten kann. Dies jedoch nur 

im Zusammenspiel mit Faktoren, die die Nutzerzufriedenheit beeinflussen.  
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