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Tankstellenshops

Wie die Kassen weiter klingeln

Einkaufen rund um die Uhr — was fiir viele Verbraucher wie ein
Traum klingt, konnte Tankstellenshops in den Ruin treiben. Wir
zeigen Ihnen, wie Sie Kunden gewinnen und Umsitze steigern.

Vor allem Singles und Méanner nutzen Tankstellenshops zum Einkaufen.

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

und macht sich auf den Weg
zum Supermarkt um die
Ecke. Es ist bereits 23 Uhr,
als Marco seine Tiefkihl-
pizza bezahlt. Trotzdem hat
die Schicht der Verkauferin
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an der Kasse erst begon-
nen. Der Supermarkt hat 24
Stunden am Tag gedffnet.
Rund um die Uhr einkau-
fen — was fir viele Verbrau-
cher verfUhrerisch Klingt,

kénnte fir Bistros und
Tankstellenshops den Ruin
bedeuten. Das Geschéaft
beginnt dort oft erst richtig
zu laufen, wenn der Einzel-
handel schlieBt. Noch ist es
nicht so weit und 24-Stun-
den-Mérkte werden wohl die
Ausnahme bleiben. Aber klar
ist auch, dass Tankstellen
die langeren Offnungszeiten
im Einzelhandel schon jetzt
zu splren 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 dafir liegt auf
der Hand: Verbraucher steu-
ern nicht mehr die teureren
Tankstellenshops an, wenn
sie etwas vergessen haben.
SchlieBlich haben viele Ge-
schéfte nun bis spat abends
geoffnet. Erschwerend fir
die Tankstellen kommt hin-
zu, dass die Discounter ihr
Sortiment standig erweitern.
Penny- oder Lidl-Kunden
kénnen beispielsweise seit
kurzem auch ihre Zeitungen
und Zeitschriften vor Ort
mitnehmen — friher hétten
sie sich die ,Freundin“ oder
,,Bild*“ vielleicht an der Tank-
stelle besorgt. Betreiber und
Mineral6lgesellschaften sind
also klar in der Pflicht. Sie
missen sich darauf einstel-
len, dass die Verbraucher
ihre Einkaufsgewohnheiten
andern und sie zusétzliche
Kunden gewinnen missen.

Potenzielle Kunden gabe
es genug, das zeigt die
Studie der Marketing und
Convenience-Shop  Sys-



Tim Riediger/ddp

Unterwegs essen ist ,,in”.

tem GmbH (MCS). ,Uber
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“, erklart
MCS-Geschaftsfihrer Tors-

Interview

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

tm: Wie kénnen Betrei-
ber von Tankstellen ihre
Shopumsiétze erhéhen?
Ralf Roth: Betreiber kon-
nen grundsatzlich an zwei
Hebeln ansetzen, um ihre
Umsétze zu erhohen: Sie
sollten die Kundengruppe
stérker ansprechen, die

ten Eichinger. Das bedeutet
im Umkehrschluss, dass
aber theoretisch ein Poten-
zial von rund 50 Prozent
vorhanden ist. Betreiber
mussten also mehr tun, um
Bedurfnisse zu wecken und
Kaufimpulse  auszuldsen.
Die Initiative ,Positiv* soll
Tankstellen dabei unterstit-
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,
mussen 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.

Tankstellen nicht vorrangig
zum Tanken aufsucht. Au-
Berdem missen sie versu-
chen, Kunden dazu zu brin-
gen, langer im Geschaft 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
Zapfsaule wegfahren muss,
hat naturgemaB nicht die
MuBe, sich ausgiebig mit
dem Warensortiment im
Shop zu beschéftigen. Eine
MaBnahme wie der Tank-
service von Shell ist ein
guter Ansatz — allerdings
reicht das nicht aus.
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Dass das nicht unge-
wohnlich ist, brachte die
IRI-Studie zum Vorschein:

Die Studien

¢ Die IRI-Studie unter-
sucht Motivation und
Kaufverhalten der Tank-
stellen-Shopper.  MaB-
nahmen, die sich daraus
ableiten, konnen mit IRI-
Beratern entwickelt wer-
den. www.infores.com

¢ Die MCS-Studie ermit-
telt,wieVerbraucherlber
Tanstellenshops urteilen.
WWWw.mcs-convenience.
de

e Die BBE Unterneh-
mensberatung analysiert
den deutschen Markt
far AuBer-Haus-Verzehr.
www.bbeberatung.com

sy

wJankstellenshop mit Imagenachteil

tm: Wie viel hGhere Preise
nehmen Kunden an Tank-
stellen gegeniiber dem
Einzelhandel in Kauf?
Roth: Der Preis ist fir viele
Kunden ein wesentlicher
Punkt. Allerdings werden
die Preise in Tankstellen-
shops — vor allem von Frau-
en — deutlich héher einge-
schatzt, als sie tatsachlich
sind. Hier hat der Tankstel-
lenshop einen Imagenach-
teil. Prinzipiell wirden Kun-
den an Tankstellen einen
um circa zehn Prozent ho-
heren Preis akzeptieren, um
verstérkt dort einzukaufen.
Das ist natirlich kaum zu
realisieren. Allerdings gibt
es auch Kundengruppen,
fur die der Preis eine unter-
geordnete Rolle spielt.

tm: Welche Artikel ver-
kaufen sich besonders

StBwaren -
Artikel, die sie sofort nutzen

sprechen

Rund 26 Prozent der Kaufer
kommen an die Tankstelle,
obwohl sie gar kein Auto be-
sitzen. ,,Der Tankstellenshop
ist heute beim Kunden als
Einkaufsstétte voll etabliert.
Mit Sicherheit lasst sich
dieser Kundenstamm Uber
Local-Store-Marketingak-
tivititen auch noch weiter
ausbauen®, rat 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
muUssen in erster Linie die
srichtigen® Produkte anbie-
ten. ,Das Sortiment spielt
bei der Kaufentschei-

gut an Tankstellen und
welche nicht?
Roth: Traditionell

kaufen
KundeninTankstellenshops

vor allem Tabakwaren, Te-

lefonkarten, Getranke und
vorwiegend

beziehungsweiseverzehren
kénnen. Auf Lebensmittel

fir den Heimkonsum blei-

ben viele Betreiber derzeit
noch haufig sitzen.

tm: Welche Zielgruppen
Tankstellen-

shops an?

Roth: Méanner, Singles und
sJungere* sind Uberpro-
portional unter den Kau-
fern in Tankstellenshops
vertreten. Gerade  fir
Singlehaushalte miussten
die Shops ein noch wich-
tigerer Einkaufskanal fir
den Heimkonsum werden.
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Mit , Positiv” die Shopumsatze steigern

Breakfast to go: Aktions-
pakete locken Kunden.

Die Marketing und Con-
venience-Shop  System
GmbH (MCS) entwickel-
te zusammen mit ihren
GroBhandlungen die Ini-
tiative ,Positiv”. Die soll
Shopbetreibern helfen,
Kunden zu gewinnen.
~Neben kostenlosen
Werbemitteln und Ver-
kaufsforderungshilfen
bietet die Initiative ,Po-
sitiv' Tipps und Anre-
gungen fur Aktionen,

dung eine sehr wichtige
Rolle. Etwa 60 Prozent der
Kéufer sind auf bestimmte
Marken festgelegt”, erklart
Roth. Gerade bei regionalen
Warengruppen wie Bier, aber
auch anderen Getranken,
kann das Sortiment die ent-

die der Station zusatz-
liche Umsatze besche-
ren sollen”, so MCS-Ge-
schaftsfihrer  Torsten
Eichinger. Vor allem die
Crosspromotions schei-
nen vielversprechend:
MCS schnurt 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 Frih-
stliickssegment an. MCS
entwickelte auBerdem
ein Werbekonzept, um
Uber Produkte direkt am
Regal zu informieren
und auf Aktionen auf-
merksam zu machen.

scheidende Rolle spielen,
ob ein Shop gut lauft. 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, kdnnte den posi-
tiven Nebeneffekt mit sich
bringen, dass viele mehr
einkaufen als beabsichtigt.
Potenzial ist da: Tankstel-
lenkunden  greifen  Ofter
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
geflullten s
Einkaufs- &
korb an die
Kasse kom-
men.

Wenn sich
Betreiber stér-
ker an den
Wiinschen ihrer

Kunden ori- -
Aral: héhere Umsétze
dank dem Petit Bistro.

entieren und
ihre  Vorteile
gezielter aus-
spielen, kdnnen sie es auch
weiterhin mitdem Einzelhan-
del aufnehmen - trotz der
langeren  Offnungszeiten.

Ubrigens sind nahezu alle
Tankstellen in Deutschland
betroffen: AuBer dem Saar-
land und Bayern haben alle
Bundeslander die bestehen-
den Gesetze gelockert und
damit die Offnungszeiten fir
den Einzelhandel erweitert.

Alter und treuer

Studien haben ergeben,
dass vor allem die jliingeren
und preissensibleren Kun-
den den im Verhaltnis zum
Einzelhandel teureren Tank-
stellenshops verstarkt den
Ricken kehren. Trotzdem
zéhlen sie immer noch zu
den Haupteinkaufern. ,Die
alteren Kunden scheinen

zunadchst an ihren
Einkaufsgewohn-

heiten starker
festzuhalten®, er-
klart Roth.
Gerade  Aaltere

lipor
;;;h Kunden, die weniger

_ auf den Preis achten
£und Ubersichtliche
Sortimente bevorzu-
gen, konnten die
Tankstellenshop-
per von morgen
werden. Bestimm-
te Waren wie Biermixge-
tranke sprechen aber auch
zuklnftig die Jungeren an.
»lankstellen muissen des-

sprechen?

Offnungezsiten
BoguamBichioil
Schnedliglell

Einzige Einkouisstitie
in dor Hiha

Besondenn Produkle

Uberaichilichkoii

Motive fur das Tankstellenshopping

‘Welches sind hir Sie parsdnlich, unabhingig von der houlirwn
Kaufsituation, Griinde, die fiir einen Einkaul in der Tankstelle

Cualle; |M Tanksinlenatudie 2007 i_—_

Die langen Offnungszeiten sind noch immer der

kaufen. Die Bequemlichkeit folgt auf Platz zwei.

Besitzen Sie eln Auto?

Unges|UiTe Nennungen
™% der Balmgien

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

Autobesitz und Tankhaufigkeit:
Hohe Kundenfrequenz bedeutet hohe Kundenbindungspotenziale

=)

Quelia: IR Tankstslensudie 2007

26 Prozent der Kunden, die in Tankstellenshops einkaufen, besitzen gar
Hauptgrund, warum Leute in Tankstellenshops ein- kein Auto — kommen also, ohne tanken zu miissen. Aber gleichzeitig gilt
auch: Wer ofter tankt, kauft auch ofter im Shop ein.

Wie hiufig betanken Sle lhr Aulo?

B mehmals pro Woche
B ginmal pro Woche
1- big 2-mal pro Monat

B seltener
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Tipps von Ralf Roth: So bringen Sie lhren Tankstellenshop in Schwung

Neue Kunden gewinnen
Aktionen sollten gezielt bestimmte
Kunden ansprechen: Singles und
Berufstatige konnte 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 einzufiihren oder einen
Heimlieferservice anzubieten.

Kunden im Geschaft halten

Nur wer Zeit hat, kauft gerne ein.
Zusatzliche Parkplatze nehmen
Kunden den Stress, ihr Auto weg-
fahren zu mussen. Eine Internet-
seite, auf der Kunden vorher ihre
Waren online auswahlen, verlan-
gert zumindest die Zeit, in der sich
die Verbraucher mit dem Sortiment
beschaftigen. AuBerdem 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 Nahe
einkaufen — gut fur Tankstellen, die
es an jeder Ecke gibt. Das sollten Be-
treiber und Mineral6lkonzerne den
Leuten vor Augen fuhren. Denkbar
waren Werbeaktionen wie: ,lhr
Nachbarschaftsladen — die Tankstel-
le.” Einkaufen soll schnell gehen,
deshalb wird die Lage wichtiger.
Warum also nicht einen ,,Drive in”
einfuhren, an dem vorbeifahrende
Kunden - a la Mc Donald’s — be-
stimmte Produkte am Verkaufs-
fenster mitnehmen kénnen?

halb punktuell beide Ziel-
gruppen ansprechen®, rat
Roth. Um beide Zielgruppen
unter einen Hut zu bekom-
men, sollten Betreiber den
Convenience-Gedanken
verstérken. Einkaufen an der
Tankstelle muss einfach und
schnell funktionieren.
Lichtblick flr Betreiber
bleibt, dass Tankstellen den
Verbrauchern auch zukinf-
tig Vorteile bieten, die der
Einzelhandel nicht erfll-
len kann: Uber 60 Prozent
der Kunden geben immer
noch die Offnungszeiten als
Hauptkriterium an, warum

fen. Auch die Lage motiviert
Verbraucher, den Shop in
der naheliegenden Tanksta-
tion zu nutzen. ,Die Lage
gewinnt insgesamt bei Ver-
brauchern immer stérker an
Bedeutung®, so Ralf Roth.
Die Nahe zum Verbraucher
erklare 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 fUr viele Kunden ein
Wunschtraum bleiben.
Auch Uber ihre gastro-
nomischen Angebote kon-
nen sich Tankstellen insbe-

abheben. Laut dem BBE-
Branchenfokus  Premium
LAuBer-Haus-Verzehr* pro-
fitieren  Tankstellenbistros
davon, dass immer mehr
Leute unterwegs essen.
sinsgesamt 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
Ladenhiiter

Das Geschéaft mit Snacks
an Tankstellen wird laut der

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

siein der Tankestelle einkau-

sondere von Discountern

BBE-Studie auch

in den dende Rolle.

Tanja Zapf

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

u hohe Praiss

liin Badar!, Interesss

bevorzugs andens Geschins

habe kein Aulo

gerings Auswahl, falsches
Sortimant

Tu wait vom Wohnort antlemi

komme sellen dorthin &7

schiechie Qualitit, Frische der
Ware, mangeinde Hygiena

- A TS AT

MCS

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

® Proisgobundens Artikel
stagnianen

® Klassier wia SOfwaran, AlG
wnd ak. Gatrénke vedlienen an
Bealiabiheil

= Spannenglakes
Backwarangodtiment profitien
aul r'ndlw_h&wau. abar aul

MCS

Kunden kaufen in Tankstellen oft preisgebundene Artikel.
SiiBigkeiten gehen immer seltener iiber die Ladentheke.
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