
72

Betriebsführung

tm tankstellen markt 12/2007

Wie die Kassen weiter klingeln
Tankstellenshops

Einkaufen rund um die Uhr – was für viele Verbraucher wie ein 
Traum klingt, könnte Tankstellenshops in den Ruin treiben. Wir 
zeigen Ihnen, wie Sie Kunden gewinnen und Umsätze steigern.

Kurz nach 22 Uhr. Marco 
sitzt seit Stunden vor dem 
PC und zockt, sein Magen 
knurrt. Der Kühlschrank ist 
wie immer gähnend leer. Er 
reißt sich vom Computer los 

und macht sich auf den Weg 
zum Supermarkt um die 
Ecke. Es ist bereits 23 Uhr, 
als Marco seine Tiefkühl-
pizza bezahlt. Trotzdem hat 
die Schicht der Verkäuferin 

könnte für Bistros und 
Tankstellenshops den Ruin 
bedeuten. Das Geschäft 
beginnt dort oft erst richtig 
zu laufen, wenn der Einzel-
handel schließt. Noch ist es 
nicht so weit und 24-Stun-
den-Märkte werden wohl die 
Ausnahme bleiben. Aber klar 
ist auch, dass Tankstellen 
die längeren Öffnungszeiten 
im Einzelhandel schon jetzt 
zu spüren bekommen: Fast 
40 Prozent der Tankstellen-
kunden kaufen seltener in 
den angegliederten Shops 
ein. Das ergab die Tankstel-
lenstudie 2007 des Markt-
forschungsunternehmens 
Information Resources (IRI). 

Kunden gewinnen
Der Grund dafür liegt auf 

der Hand: Verbraucher steu-
ern nicht mehr die teureren 
Tankstellenshops an, wenn 
sie etwas vergessen haben. 
Schließlich haben viele Ge-
schäfte nun bis spät abends 
geöffnet. Erschwerend für 
die Tankstellen kommt hin-
zu, dass die Discounter ihr 
Sortiment ständig erweitern. 
Penny- oder Lidl-Kunden 
können beispielsweise seit 
kurzem auch ihre Zeitungen 
und Zeitschriften vor Ort 
mitnehmen – früher hätten 
sie sich die „Freundin“ oder 
„Bild“ vielleicht an der Tank-
stelle besorgt. Betreiber und 
Mineralölgesellschaften sind 
also klar in der Pflicht. Sie 
müssen sich darauf einstel-
len, dass die Verbraucher 
ihre Einkaufsgewohnheiten 
ändern und sie zusätzliche 
Kunden gewinnen müssen. 

Potenzielle Kunden gäbe 
es genug, das zeigt die 
Studie der Marketing und 
Convenience-Shop Sys-
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Vor allem Singles und Männer nutzen Tankstellenshops zum Einkaufen.

an der Kasse erst begon-
nen. Der Supermarkt hat 24 
Stunden am Tag geöffnet.

Rund um die Uhr einkau-
fen – was für viele Verbrau-
cher verführerisch klingt, 
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tem GmbH (MCS). „Über 
50 Prozent der Tankstellen-
kunden begleichen lediglich 
ihre Tankrechnung und ver-
lassen ohne einen Snack, 
einen Riegel, eine Zeitschrift 
oder einen anderen Zu-
satzkauf den Shop“, erklärt 
MCS-Geschäftsführer Tors-

ten Eichinger. Das bedeutet 
im Umkehrschluss, dass 
aber theoretisch ein Poten-
zial von rund 50 Prozent 
vorhanden ist. Betreiber 
müssten also mehr tun, um 
Bedürfnisse zu wecken und 
Kaufimpulse auszulösen. 
Die Initiative „Positiv“ soll 
Tankstellen dabei unterstüt-
zen (siehe Kasten S. 74).

Kunden ohne Auto
Betreiber sollten aber 

nicht den Fehler begehen, 
sich nur auf Tankkunden zu 
konzentrieren. Um den Shop 
auf Vordermann zu bringen, 
müssen sie die Kunden dau-
erhaft gewinnen, die in der 
Tankstelle einkaufen, ohne 
dort zu tanken. Denn nur 
die sehen Tankstellenshops 
als wirkliche Alternative zum 
Einzelhandel an. 

Dass das nicht unge-
wöhnlich ist, brachte die 
IRI-Studie zum Vorschein: 

Ralf Roth von Informa­
tion Resources (IRI) 
über erfolgreiche Tank­
stellenshops.

tm: Wie können Betrei-
ber von Tankstellen ihre 
Shopumsätze erhöhen?  
Ralf Roth: Betreiber kön-
nen grundsätzlich an zwei 
Hebeln ansetzen, um ihre 
Umsätze zu erhöhen: Sie 
sollten die Kundengruppe 
stärker ansprechen, die 

Tankstellen nicht vorrangig 
zum Tanken aufsucht. Au-
ßerdem müssen sie versu-
chen, Kunden dazu zu brin-
gen, länger im Geschäft zu 
verweilen. Denn Kaufent-
scheidungen werden in der 
Tankstelle sehr schnell ge-
troffen. Selten kaufen Kun-
den mehr als ein bis zwei 
verschiedene Produkte. Mit 
Sicherheit gibt es Potenzi-
al, den Ablauf an Tankstel-
len einkaufsfreundlicher zu 
gestalten: Ein Kunde, der 
schnell sein Auto von der 
Zapfsäule wegfahren muss, 
hat naturgemäß nicht die 
Muße, sich ausgiebig mit 
dem Warensortiment im 
Shop zu beschäftigen. Eine 
Maßnahme wie der Tank-
service von Shell ist ein 
guter Ansatz – allerdings 
reicht das nicht aus.

tm: Wie viel höhere Preise 
nehmen Kunden an Tank-
stellen gegenüber dem 
Einzelhandel in Kauf?  
Roth: Der Preis ist für viele 
Kunden ein wesentlicher 
Punkt. Allerdings werden 
die Preise in Tankstellen-
shops – vor allem von Frau-
en – deutlich höher einge-
schätzt, als sie tatsächlich 
sind. Hier hat der Tankstel-
lenshop einen Imagenach-
teil. Prinzipiell würden Kun-
den an Tankstellen einen 
um circa zehn Prozent hö-
heren Preis akzeptieren, um 
verstärkt dort einzukaufen. 
Das ist natürlich kaum zu 
realisieren. Allerdings gibt 
es auch Kundengruppen, 
für die der Preis eine unter-
geordnete Rolle spielt. 
tm: Welche Artikel ver-
kaufen sich besonders 

gut an Tankstellen und 
welche nicht?  
Roth: Traditionell kaufen 
Kunden in Tankstellenshops 
vor allem Tabakwaren, Te-
lefonkarten, Getränke und 
Süßwaren – vorwiegend 
Artikel, die sie sofort nutzen 
beziehungsweise verzehren 
können. Auf Lebensmittel 
für den Heimkonsum blei-
ben viele Betreiber derzeit 
noch häufig sitzen. 
tm: Welche Zielgruppen 
sprechen Tankstellen-
shops an?  
Roth: Männer, Singles und 
„Jüngere“ sind überpro-
portional unter den Käu-
fern in Tankstellenshops 
vertreten. Gerade für 
Singlehaushalte müssten 
die Shops ein noch wich-
tigerer Einkaufskanal für 
den Heimkonsum werden.

Interview

„Tankstellenshop mit Imagenachteil“
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Unterwegs essen ist „in“.

Ti
m

 R
ie

d
ig

er
/d

d
p Rund 26 Prozent der Käufer 

kommen an die Tankstelle, 
obwohl sie gar kein Auto be-
sitzen. „Der Tankstellenshop 
ist heute beim Kunden als 
Einkaufsstätte voll etabliert. 
Mit Sicherheit lässt sich 
dieser Kundenstamm über 
Local-Store-Marketingak-
tivitäten auch noch weiter 
ausbauen“, rät Ralf Roth, 
Account Director New Busi-
ness Development bei der 
IRI. Immerhin 33 Prozent der 
Kunden kommen nur an die 
Tankstelle, um einzukaufen. 

Neue Verbraucher anzulo-
cken und Tankkunden auch 
in den Shop zu lotsen, klappt 
aber nur unter bestimm-
ten Bedingungen: Betreiber 
müssen in erster Linie die 
„richtigen“ Produkte anbie-
ten. „Das Sortiment spielt 
bei der Kaufentschei-

• Die IRI-Studie unter-
sucht Motivation und 
Kaufverhalten der Tank-
stellen-Shopper.  Maß
nahmen, die sich daraus 
ableiten, können mit IRI-
Beratern entwickelt wer-
den. www.infores.com
• Die MCS-Studie ermit-
telt, wie Verbraucher über 
Tanstellenshops urteilen.  
www.mcs-convenience.
de
• Die BBE Unterneh-
mensberatung analysiert 
den deutschen Markt 
für Außer-Haus-Verzehr. 
www.bbeberatung.com

Die Studien
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dung eine sehr wichtige 
Rolle. Etwa 60 Prozent der 
Käufer sind auf bestimmte 
Marken festgelegt“, erklärt 
Roth. Gerade bei regionalen 
Warengruppen wie Bier, aber 
auch anderen Getränken, 
kann das Sortiment die ent-

scheidende Rolle spielen, 
ob ein Shop gut läuft. Viele 
Verbraucher steuern gezielt 
Tankstellen an, um Marken-
artikel zu bekommen, die es 
beim Discounter nicht gibt. 

Aber auch der Service 
muss stimmen. Der Ab-

lauf an der Tankstelle ist 
optimal organisiert, wenn 
Kunden nach dem Tanken 
Zeit haben, um im Shop zu 
bummeln oder einen Kaffee 
zu trinken. Kunden den Lu-
xus zu bieten, stressfrei zu 
shoppen, könnte den posi-
tiven Nebeneffekt mit sich 
bringen, dass viele mehr 
einkaufen als beabsichtigt. 
Potenzial ist da: Tankstel-
lenkunden greifen öfter 
spontan zu einem Artikel als 
im „normalen“ Lebensmittel
einzelhandel. Sie entschei-
den sehr schnell, ob und 
was sie kaufen. Nimmt man 
ihnen den Zeitdruck, stehen 
die Chancen gut, dass sie 
mit einem gut 
g e f ü l l t e n 
E inkaufs-
korb an die 
Kasse kom-
men. 

Wenn sich 
Betreiber stär-
ker an den 
Wünschen ihrer 
Kunden ori
entieren und 
ihre Vorteile 
gezielter aus-
spielen, können sie es auch 
weiterhin mit dem Einzelhan-
del aufnehmen – trotz der 
längeren Öffnungszeiten. 

Aral: höhere Umsätze 
dank dem Petit Bistro.

Übrigens sind nahezu alle 
Tankstellen in Deutschland 
betroffen: Außer dem Saar-
land und Bayern haben alle 
Bundesländer die bestehen-
den Gesetze gelockert und 
damit die Öffnungszeiten für 
den Einzelhandel erweitert. 

Älter und treuer
Studien haben ergeben, 

dass vor allem die jüngeren 
und preissensibleren Kun-
den den im Verhältnis zum 
Einzelhandel teureren Tank-
stellenshops verstärkt den 
Rücken kehren. Trotzdem 
zählen sie immer noch zu 
den Haupteinkäufern. „Die 
älteren Kunden scheinen 

zunächst an ihren 
Einkaufsgewohn-
heiten stärker 

festzuhalten“, er-
klärt Roth.

Gerade ältere 
Kunden, die weniger 
auf den Preis achten 
und übersichtliche 

Sortimente bevorzu-
gen, könnten die 
Tankstellenshop-
per von morgen 
werden. Bestimm-

te Waren wie Biermixge-
tränke sprechen aber auch 
zukünftig die Jüngeren an. 
„Tankstellen müssen des-

Die langen Öffnungszeiten sind noch immer der 
Hauptgrund, warum Leute in Tankstellenshops ein-
kaufen. Die Bequemlichkeit folgt auf Platz zwei.

IRI-Studie: Warum auch Nicht-Autofahrer in Tankstellen einkaufen

26 Prozent der Kunden, die in Tankstellenshops einkaufen, besitzen gar 
kein Auto – kommen also, ohne tanken zu müssen. Aber gleichzeitig gilt 
auch: Wer öfter tankt, kauft auch öfter im Shop ein.
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Die Marketing und Con-
venience-Shop System 
GmbH (MCS) entwickel-
te zusammen mit ihren 
Großhandlungen die Ini
tiative „Positiv“. Die soll 
Shopbetreibern helfen, 
Kunden zu gewinnen. 
„Neben kostenlosen 
Werbemitteln und Ver-
kaufsförderungshilfen 
bietet die Initiative ‚Po-
sitiv‘ Tipps und Anre-
gungen für Aktionen, 

die der Station zusätz-
liche Umsätze besche-
ren sollen“, so MCS-Ge-
schäftsführer Torsten 
Eichinger. Vor allem die 
Crosspromotions schei-
nen vielversprechend: 
MCS schnürt Handels-
waren mit Produkten 
aus dem Bistrobereich 
zu einem Paket. Heraus 
kommen Aktionen wie 
„Coffeebreak“ beste-
hend aus Schokoriegel 
und Kaffee oder wie 
„Breakfast to go!“. Das 
Paket aus Croissant und 
Fruchtsaft spricht gezielt 
das wachsende Früh-
stückssegment an. MCS 
entwickelte außerdem 
ein Werbekonzept, um 
über Produkte direkt am 
Regal zu informieren 
und auf Aktionen auf-
merksam zu machen. 

Mit „Positiv“ die Shopumsätze steigern

Breakfast to go: Aktions-
pakete locken Kunden.
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halb punktuell beide Ziel-
gruppen ansprechen“, rät 
Roth. Um beide Zielgruppen 
unter einen Hut zu bekom-
men, sollten Betreiber den 
Convenience-Gedanken 
verstärken. Einkaufen an der 
Tankstelle muss einfach und 
schnell funktionieren.

Lichtblick für Betreiber 
bleibt, dass Tankstellen den 
Verbrauchern  auch zukünf-
tig Vorteile bieten, die der 
Einzelhandel nicht erfül-
len kann: Über 60 Prozent 
der Kunden geben immer 
noch die Öffnungszeiten als 
Hauptkriterium an, warum 
sie in der Tankestelle einkau-

fen. Auch die Lage motiviert 
Verbraucher, den Shop in 
der naheliegenden Tanksta-
tion zu nutzen. „Die Lage 
gewinnt insgesamt bei Ver-
brauchern immer stärker an 
Bedeutung“, so Ralf Roth. 
Die Nähe zum Verbraucher 
erkläre auch teilweise den 
Erfolg der Discounter. Aber: 
Der Supermarkt, der rund 
um die Uhr offen ist und um 
die Ecke liegt, wird auch in 
Zukunft für viele Kunden ein 
Wunschtraum bleiben. 

Auch über ihre gastro-
nomischen Angebote kön-
nen sich Tankstellen insbe-
sondere von Discountern 

abheben. Laut dem BBE-
Branchenfokus Premium 
„Außer-Haus-Verzehr“ pro-
fitieren Tankstellenbistros 
davon, dass immer mehr 
Leute unterwegs essen. 
„Insgesamt realisierten 
die Tankstellen einen Gas-
troumsatz von 2,97 Milliar-
den Euro“, beziffert Susan-
ne Eichholz-Klein von BBE 
die Einnahmen in 2006.

Dickmacher als 
Ladenhüter

Das Geschäft mit Snacks 
an Tankstellen wird laut der 
BBE-Studie auch in den 

Neue Kunden gewinnen
Aktionen sollten gezielt bestimmte 
Kunden ansprechen: Singles und 
Berufstätige könnte ein Online-Vor-
bestellservice anlocken. Online be-
stellte Waren kann der Kunde auf 
dem Heimweg fertig gepackt ab-
holen. Auch mehr Frischeprodukte 
ziehen Singles an. Um Kunden zu 
gewinnen, die nicht vorrangig zum 
Tanken kommen, bietet es sich an, 
regional mittels Postwurfsendun-
gen oder Aktionen zu werben, Bo-
nuskarten einzuführen oder einen 
Heimlieferservice anzubieten.

Tipps von Ralf Roth: So bringen Sie Ihren Tankstellenshop in Schwung
Kunden im Geschäft halten
Nur wer Zeit hat, kauft gerne ein. 
Zusätzliche Parkplätze nehmen 
Kunden den Stress, ihr Auto weg-
fahren zu müssen. Eine Internet-
seite, auf der Kunden vorher ihre 
Waren online auswählen, verlän-
gert zumindest die Zeit, in der sich 
die Verbraucher mit dem Sortiment 
beschäftigen. Außerdem sollten 
immer genug Kassen besetzt sein. 
Sind die Schlangen vor den Kassen 
zu lang, verzichten viele Kunden 
auf einen Einkauf im Shop, um 
nicht noch mehr Zeit zu verlieren. 

Von der Lage profitieren
Verbraucher wollen in ihrer Nähe 
einkaufen – gut für Tankstellen, die 
es an jeder Ecke gibt. Das sollten Be-
treiber und Mineralölkonzerne den 
Leuten vor Augen führen. Denkbar 
wären Werbeaktionen wie: „Ihr 
Nachbarschaftsladen – die Tankstel-
le.“ Einkaufen soll schnell gehen, 
deshalb wird die Lage wichtiger. 
Warum also nicht einen „Drive in“ 
einführen, an dem vorbeifahrende 
Kunden – à la Mc Donald‘s – be-
stimmte Produkte am Verkaufs-
fenster mitnehmen können?

Die zu hohen Preise in Tankstellenshops sind mit Abstand 
das „Killerkriterium“, warum Leute dort nicht einkaufen.

MCS-Studie: Warum Leute Tankstellenshops meiden und was gekauft wird.

Kunden kaufen in Tankstellen oft preisgebundene Artikel. 
Süßigkeiten gehen immer seltener über die Ladentheke.

nächsten zwei bis drei Jah-
ren weiter zunehmen. Denn 
viele Verbraucher erwarten 
schlicht, zu jeder Tages- 
und Nachtzeit kalte, aber 
auch heiße Speisen ange-
boten zu bekommen. Hier 
profitieren viele Tankstellen 
von ihrem 24-Stunden-Ser-
vice. Wichtig für den Erfolg 
ist, dass Tankstellenbistros 
auf die Wünsche der Kun-
den eingehen. Leichte Kü-
che sowie frische und ge-
sunde Speisen machen das 
Rennen um die Gunst der 
Verbraucher.  Aber auch der 
Preis spielt eine entschei-
dende Rolle. � Tanja Zapf


