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2020 wird uns wohl allen als ein abso-
lutes Ausnahmejahr im Gedächtnis 
bleiben. Die Sorge vor der Pandemie, 
verwaiste Innenstädte kurz vor Weih-
nachten, Menschen mit Masken in der 
U-Bahn und im Bus – wer vor einem 
Jahr die Bilder von heute gesehen hät-
te, hätte dies wohl für einen Katastro-
phenfilm gehalten. Aber es hilft nichts: 
Wir alle befinden uns in einer „neuen 
Normalität“, an die wir uns anpassen 
müssen – dies gilt für alle und für viele 
Branchen, besonders auch für den 
Handel und für Anbieter von Online-
Dienstleistungen. 

Manchmal birgt eine Krise aber auch 
Chancen. In diesem Fall die Digitalisie-
rung und Innovation im Schnelldurch-
lauf. Wie hat sich das auf das Einkaufs- 
und Bezahlverhalten von Kunden 
ausgewirkt, und wie sollten Händler 
und Anbieter von Online-Dienstleistun-
gen darauf 2021 reagieren?

In der Corona-Krise wenden sich die Menschen auch beim Online-Shopping 
verstärkt alternativen Bezahlmethoden zu. Davon profitieren E-Cash und 
Wallet-Lösungen, so Udo Müller. Denn einerseits müssen hier keine Bezahldaten 
mit dem Shop geteilt werden, mit dem der Kunde bisher vielleicht keine Erfah-
rung hat, andererseits helfen diese Verfahren bei der Ausgabenkontrolle. Für 
Online-Händler und Dienstleister heißt das: Jetzt ist die Zeit für Innovation  – nicht 
nur, aber auch bei den Bezahlverfahren. � Red.

Corona und die neue Lust am  
alternativen Bezahlen

Gerade im Lockdown, mitten im Weih-
nachtsgeschäft, haben viele Einzel-
händler sorgenvoll auf Amazon und Co 
geblickt, und nicht zu Unrecht gilt der 
Online-Handel als „Krisengewinner“. 
Wenn Geschäfte schließen, müssen 
Kunden schließlich online einkaufen – 
auch solche, die dies bis jetzt noch nicht 
getan haben. Die spannende Frage ist 
deshalb weniger, wie viele Kunden ak-
tuell online einkaufen, sondern wie viele 
diese Angewohnheit auch nach der Pan-
demie beibehalten werden. Das Unter-
nehmen Paysafe hat im außergewöhn-
lichen Jahr 2020 zwei internationale 
Studien durchgeführt, die zeigen, wie 
Kunden, Online-Händler und -Dienst-
leister mit der neuen Situation umgehen. 
In der ersten Studie wurden im April da-
zu 8 000 Verbraucher in Deutschland 
und sechs weiteren Ländern befragt. 

Diese Studie zeigt, dass viele Kunden 
dem Online-Shopping auch nach der 

Pandemie treu bleiben wollen: Knapp 
ein Drittel der Deutschen kauft zu Zei-
ten von Corona wesentlich mehr online 
ein. Und 27 Prozent der Deutschen und 
sogar die Hälfte der US-Amerikaner 
planen dies auch im nächsten Jahr bei-
zubehalten – selbst wenn Corona dann 
keine größeren Auswirkungen mehr auf 
den Alltag hätte. Viele Kunden werden 
also auch langfristig eher ein paar 
Klicks machen als den Weg zurück in 
die Innenstädte zu finden. 

Kunden wenden sich alternativen 
Bezahlmethoden zu

Dies bedeutet, dass auch Online-Be-
zahlmethoden an die neuen Gegeben-
heiten und besonders an die Vorlieben 
der Kunden angepasst werden sollten. 
Bei einem Anstieg von Online-Einkäu-
fen, wie wir ihn momentan erleben, ist 
es für viele Dienstleister und Shopper 
überaus wichtig, dass das Online-Shop-
ping-Erlebnis sicher ist. Außerdem 
sollten Kunden – und gerade diejenigen, 
die neu im Online-Shopping-Dschungel 
sind – darin unterstützt werden, ihre 
Ausgaben im Blick zu behalten. Hier 
bieten sich alternative Bezahlmethoden 
besonders an. 

Denn Kunden kaufen in der Pandemie 
nicht nur anders ein, sie bezahlen auch 
anders. Und das bedeutet: Sie wenden 

Von Udo Müller

Udo Müller, CEO,  
paysafecard.com Wertkarten GmbH,  
Wien
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Corona und die neue Lust am  
alternativen Bezahlen

sich verstärkt alternativen Bezahl
methoden zu. In der zweiten Studie  
von Paysafe mit Unternehmensfokus, 
durchgeführt im September 2020, ge-
ben 62 Prozent der deutschen On-
line-Dienstleister an, dass sich die Be-
zahlvorlieben ihrer Kunden seit Beginn 
der Covid-19-Pandemie verändert ha-
ben. Dementsprechend haben sie eine 
Zunahme in ihren prozentualen Ver-
kaufszahlen bei verschiedenen Be-
zahloptionen bemerkt, und zwar beson-
ders bei Digital Wallets (dies geben 36 
Prozent der Befragten an), Kreditkarten 
(35 Prozent), Bezahlung bei Lieferung 
(33 Prozent) und E-Cash (32 Prozent).

Kunden wünschen sich also eine größe-
re Bezahlungs-Bandbreite – und darauf 
sollten Online-Händler reagieren. Auch 
wenn ihnen im Lockdown und wegen 
geschlossener Geschäfte gerade viele 
Kunden die digitale Tür einrennen, könn-
te sich das schnell wieder ändern, wenn 
die Kunden im neuen Shop ihres Ver-
trauens nicht finden, was sie wollen, und 
nicht bezahlen können, wie sie wollen. 

E-Cash und Wallets profitieren

Besonders deutsche Online-Dienstleis-
ter haben das erkannt und auf die 
Situation schnell reagiert: Knapp drei 
Viertel der deutschen Online-Dienstleis-
ter planen laut Paysafe-Studie, mehr 
Zahlungsmöglichkeiten in ihr Bezahl
angebot zu integrieren – und viele ha-
ben dies auch bereits getan: 50 Prozent 
der deutschen Online-Dienstleister ha-
ben während der Pandemie mindestens 
eine neue Bezahllösung, zum Beispiel 
E-Cash oder Digital Wallets, integriert 
– im internationalen Vergleich die meis-
ten: Während 37 Prozent der deutschen 
Online-Dienstleister bereits E-Cash-Lö-
sungen anbieten, planen weitere 20 
Prozent, diese Lösung innerhalb der 
nächsten zwei Jahre anzubieten. 

Auch bei Digital Wallets gibt es einen 
großen Sprung nach vorne: 55 Prozent 
der deutschen Online-Dienstleister bie-
ten diese Option bereits an, weitere 19 
Prozent haben das geplant. Deutsche 
Online-Händler und Dienstleister sind 
also im internationalen Vergleich be-
reits gut aufgestellt für das neue Jahr 
und die neuen Kundenbedürfnisse in 
der andauernden Pandemie. 

Die neue Lust am alternativen Bezahlen 
hat mehrere Gründe: 

–  Einerseits eröffnet allein das ver-
stärkte Online-Shopping neue Möglich-
keiten, die am Point of Sale (PoS) nicht 
oder nur selten angeboten werden. 

–  Darüber hinaus haben Kunden aber 
auch zunehmend Angst vor Betrug und 
möchten ihre Bankdaten deshalb nicht 
bei Online-Shops oder -Dienstleistern 
eingeben, mit denen sie vielleicht noch 
nie zu tun hatten. 

–  Zur Angst vor Betrug kommt auch die 
Sorge vor hohen Ausgaben – viele Ar-
beitnehmer sind in Kurzarbeit. 

Bezahlarten ohne Teilen von 
Bankdaten stärker gefragt

In Zeiten von Krisen werden „normale“ 
Menschen plötzlich zu Helden: Ärzte, 
Krankenschwestern und -pfleger, Poli-
zisten, aber auch Verkäufer an der Su-
permarktkasse, Paketboten und viele 
andere Menschen leisten gerade Au-
ßergewöhnliches. Und dann gibt es 
einige andere, die die außergewöhn
liche Situation zur persönlichen Be
reicherung und für Betrug ausnutzen. 
Das war schon immer so, und auch 
Covid-19 ist da keine Ausnahme. Bei-
spiele sind etwa Betrugsversuche bei 
staatlichen Hilfen, eine Zunahme an 
Cybersecurity-Vorfällen und eben auch 
einige Zwischenfälle beim Online-
Bezahlen. 

Dementsprechend ist die Betrugssorge 
auch der Hauptgrund, warum deutsche 
Kunden ihr Bezahlverhalten anpassen. 
63 Prozent der deutschen Online-
Händler und -Dienstleister denken laut 
Paysafe-Studie, dass Verbraucher seit 
Covid-19 noch größere Angst vor Be-
trug haben, und 69 Prozent sagen, dass 
Kunden verstärkt die Bezahlmethoden 
nutzen, bei denen sie ihre Bankdaten 
nicht teilen müssen. 

Händler und Kunden teilen  
Sorge vor Betrug

Bedenken vor Betrug teilen Kunden 
und Händler also gleichermaßen. Für 
zwei Drittel der deutschen Online-
Dienstleister ist in der aktuellen Situa-
tion mit Covid-19 eine der größten 
Sorge die Zunahme von betrügerischen 
Transaktionen – damit legen die 
deutschen Händler im internationalen 
Vergleich ein besonderes Augenmerk 

auf die Sicherheit. Dazu kommt noch 
eine weitere Herausforderung, denn 
für mehr als die Hälfte der deutschen 
Händler und Dienstleister ist es  
schwer, die richtige Balance zwischen 
verbesserten Sicherheitsvorkehrungen 
und einer dennoch angenehmen  
und praktischen Einkaufserfahrung  
zu finden. 

Wenn man seine persönlichen Bank- 
oder Kreditkartendetails beim Bezah-
len nicht teilen muss, wird das On-
line-Bezahlen sicherer – besonders 
wenn man etwa das erste Mal einen 
Online-Anbieter nutzt und nicht genau 
weiß, ob die erforderlichen Sicherheits-
bestimmungen eingehalten werden. 
Bei Prepaid-Lösungen müssen Kunden 
ihre Kontodaten nicht eingeben. Für 
viele Kunden ist deshalb E-Cash ein 
Ausweg aus dem aktuellen Sicherheits-
dilemma, wie auch die gesteigerten 
Nutzungszahlen für diese Lösungen 
zeigen.

Die Prepaid-Bezahllösung Paysafecard 
basiert beispielsweise auf einem 
16-stelligen Code, den die Kunden statt 
ihrer Daten online beim Bezahlen ein-
geben. Paysafecard ist an vielen ver-
schiedenen Verkaufsstellen wie Tank-
stellen erhältlich und kann in Webshops 
und Online-Unterhaltungsangeboten 
verwendet werden, etwa bei Spotify 
oder im Playstation Store.

Wallets und Prepaid-Methoden 
helfen bei Ausgabenkontrolle

In Zeiten von Kurzarbeit und wegbre-
chenden Aufträgen für Unternehmen 
und Freiberufler mussten 2020 viele 
Verbraucher mehr sparen, als ihnen 
lieb war. Während man Kreditkarten 
als Anti-Sparmaßnahme bezeichnen 
könnte (wie schnell ist diese schließlich 
gezückt, wenn man die Rechnung erst 
am Ende des Monats bezahlen muss), 
gibt es andere Methoden, die für die 
persönliche Ausgabenkontrolle besser 
geeignet sind. 

Mit Digital Wallets lassen sich Einkäufe 
klarer aufschlüsseln. Und mithilfe von 
Prepaid-Methoden kann man von An-
fang an klar festlegen, wie viel man 
ausgeben möchte. Wer hundert Euro 
auflädt, wird sich am Ende eines On-
line-Tages nicht mit Ausgaben in Höhe 
von mehreren hundert Euro wiederfin-
den. Dementsprechend sind 45 Prozent 
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der Händler der Meinung, dass Kunden 
neue Bezahlmethoden nutzen, um ei-
nen besseren Überblick über die Aus-
gaben zu haben.

Kaufabbrüche – ein wachsendes 
Problem

Angst vor Betrug, Lust am Online-
Entertainment, aber bitte mit Aus
gabenkontrolle – diese Aspekte waren 
für Verbraucher im Jahr 2020 wichtig. 
Mit welchen weiteren Herausforderun-
gen hatten Händler zu kämpfen? Hier 
war auf jeden Fall ein altbekanntes, 
aber immer größer werdendes Problem 
im Fokus: Kaufabbrüche. 

Für 56 Prozent der deutschen Online-
Dienstleister stellen Kaufabbrüche ein 
Problem dar – auch hier liegt Deutsch-
land an der Spitze im internationalen 
Vergleich. Und dieses Problem wird  
in der aktuellen Situation noch größer: 
54 Prozent der deutschen Händler ge-
ben an, dass sich die Anzahl der ab
gebrochenen Transaktionen während 
Covid-19 weiter erhöht hat. Die Gründe 
hierfür sind vielfältig: Oft sehen sich 
Kunden ohne konkrete Kaufabsicht 
um, ihre bevorzugte Bezahlmetho- 
de wird im Shop nicht angeboten  
oder der Bezahlvorgang ist zu unüber-
sichtlich.

Diese Probleme sollten Online-Unter-
nehmen angehen – Kaufabbrüche ver-
hindern schließlich, dass sie das aktuell 
große Interesse an ihrem Angebot auch 
in langfristiges Wachstum verwandeln 
können. Deshalb sollten Händler ihre 
Bezahlseite klar und übersichtlich ge-
stalten. Und auch in diesem Fall gilt 
wieder: Wer mehr Bezahlmöglichkeiten 
anbietet, verringert die Gefahr, dass 
Kunden wieder wegklicken. 

Während Geschäfte vor Ort dieses Jahr 
unter gravierenden Umsatzbußen lei-
den, sieht es beim Online-Handel laut 
Paysafe-Umfrage besser aus: 54 Pro-
zent der deutschen Online-Händler und 
-Dienstleister geben an, dass ihr Um-
satzvolumen während Covid-19 gestie-
gen ist. Dennoch gilt für alle Geschäfte 
und Serviceanbieter gleichermaßen: 
Jetzt ist die Zeit für Innovation und 
schnelles, agiles (Um)denken, um mit 
der sich ständig wandelnden Situation 
Schritt zu halten. Wer dies nicht oder 
nur verspätet tut, hat fast schon ver
loren.�  M
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