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Ba da nia do wo dzą, że han del co ro ku
tra ci 3,9% ob ro tów z po wo du bra ku ją cych
pro duk tów na re ga łach i pół kach han dlo -
wych. Pro du cen ci dóbr kon sump cyj nych
w Unii Eu ro pej skiej z te go sa me go po wo -
du tra cą oko ło 11,4 mld zł. rocz nie. Po -
nad to lu ki na re ga łach han dlo wych (Out -
-of -Stocks – OOS) po wo du ją rów nież
utra tę lo jal no ści klien tó w2, któ rzy znaj -
du ją na pół kach w skle pach tyl ko 90-95%
pro duk tów go to wych do sprze da ży3.
Po wsta wa nie luk na re ga łach za le ży od
wie lu czyn ni ków, tak jak ro ta cja wy ro -
bów, ka te go ria pro duk tu, ak cje pro mo -
cyj ne, wiel kość i po ło że nie fi lii han dlo wej,
jak rów nież go dzi na za ku pu. 

Brak do stęp no ści pro duk tów po wo du -
je nie prze wi dy wal ne re ak cje klien tów
w skle pach i czę sto jest po wo dem ich nie -
za do wo le nia. W przy pad ku, gdy klient nie
znaj dzie pro duk tu, któ re go szu kał na
swo im ozna czo nym miej scu na pół ce, za -
re agu je w je den z kil ku na stę pu ją cych
spo so bów: 
� prze rwie za ku py i pój dzie do in ne go

skle pu
� ku pi pro dukt sub sty tu cyj ny
❍ in nej mar ki
❍ w in nym roz mia rze opa ko wa nia
❍ w in nej ka te go rii pro duk tów

� prze ło ży za kup na póź niej 
� nie ku pi pro duk tu wca le (ta be la 1)4. 

Mi mo, iż owe re ak cje róż nią sie od sie -
bie, wszyst kie ma ją ne ga tyw ne kon se -
kwen cje dla han dlu i pro du cen tów. Lu ki
na pół kach po wo du ją nie za do wo le nie
w cza sie za ku pów, zmniej sza ją ob ro ty
han dlu i pro du cen tów i nisz czą lo jal ność
klien tów. Re ak cje klien tów na OOS są za -

leż ne od wie lu nie wia do mych. Są to
kry te ria do ty czą ce sa mych pro duk tów lub
ka te go rii pro duk tów, mar ki pro du cen ta,
skle pu (na przy kład ser wis i po ziom
cen), cha rak te ry sty ki sa me go klien ta (na
przy kład wiek) i sy tu acji za ku pu (na
przy kład pil ność za ku pu) 5.

Aby efek tow nie zwal czać lu ki na pół -
kach han dlo wych nie zbęd na jest wie dza
o przy czy nach ich po wsta wa nia, tak
zwa nych ro ot cau ses. Ba da nia Uni wer sy -
te tu St. Gal len prze pro wa dzo ne w Szwaj -
ca rii i Niem czech po ka zu ją, iż 90% luk na
re ga łach jest spo wo do wa nych w fi liach
han dlo wych na ostat nich me trach od
pół ki (ry su nek 1). Ba da nia w in nych kra -
jach po twier dza ją ten re zul ta t6. Więk -
szość luk na re ga łach zo sta je spo wo do -
wa nych przez błęd ne za mó wie nia
i nie punk tu al ne wy ło że nie pro duk tu na

swo je okre ślo ne miej sce na pół ce, mi mo
iż pro dukt znaj du je sie na te re nie skle -
pu, w ma ga zy nie7. Dal sze ba da nia po ka -
zu ją rów nież, że pro gno zo wa nie i pro ble -
my z pra cow ni ka mi są ko lej ną przy czy ną
luk na re ga ła ch8.

Ka te dra Lo gi sty ki na Uni wer sy te cie St.
Gal len sta nę ła przed wy zwa niem zre du -
ko wa nia luk na re ga łach w szwaj car skiej
sie ci hur tow ni. Ce lem przed się wzię cia by -
ło po pra wie nie lo gi sty ki w jej fi liach
i uzy ska nie czę ścio wej re duk cji OOS
przy mi ni mal nych kosz tach. W tym ce lu
Ka te dra Lo gi sty ki wraz ze swo im zle ce -
nio daw cą opra co wa ła me to dę iden ty fi ka -
cji luk na pół kach i roz po zna wa nia po wo -
dów ich po wsta nia (ro ot cau ses).
Spraw dza no ma nu al nie do stęp ność 500
wy bra nych pro duk tów sta no wią cych 20%
ob ro tów fir my w trzech fi liach, w prze -

Mniej luk na re ga łach – jak zwal czać Out -of -Stocks
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Tab. 1. Re ak cja klien ta nie znaj du ją ce go to wa ru, któ re go szu kał w ozna czo nym miej scu na pół -
ce skle po wej.
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cią gu 12 do 14 dni. W przy pad ku pro duk -
tu, któ ry cza so wo nie był do stęp ny, szu -
ka no wraz z kie row nic twem fi lii przy czy -
ny bra ku te go pro duk tu na pół ce. W tym
ce lu opra co wa no li stę wszyst kich moż li -
wych ro ot cau ses po dzie lo nych na 12 ka -
te go rii (na przy kład za ma łe za mó wie nia,
spóź nio ne do sta wy). Ta ka ana li za umoż -
li wi ła iden ty fi ka cję pro ce sów w fi liach,
któ re ma ją naj więk szy wpływ na po wo -
do wa nie luk na re ga łach i – tym sa mym
– na ich za po bie ga nie.

Pierw sze ba da nia wy ka za ły, iż lu ki na re -
ga łach zo sta ły spo wo do wa ne przez pro -
ble my przy za mó wie niach, uzu peł nia niu
re ga łów i kło po tach przy za mó wie niach
do staw ców. Owe trzy pro ble my po wo do -
wa ły pra wie 90% luk na re ga łach w fi liach,
w któ rych prze pro wa dzo no ba da nia. Na
ba zie tej wie dzy zo sta ły opra co wa ne me -
to dy po pra wia ją ce do stęp ność pro duk tów.
Wy ni ki ich wdro że nia zo sta ły pod da ne
ana li zie w ko lej nych trzech ba da niach. 

Pierw szy krok po le gał na no wej kon -
cep cji uzu peł nia nia re ga łów. W tym ce -
lu pra cow ni cy zo sta li po dzie le ni na dwie
gru py, z któ rych pierw sza zaj mu je sie wy -
łącz nie przyj mo wa niem to wa ru, se gre ga -
cją i uzu peł nia niem to wa rów w skle pie,
a dru ga przej mu je obo wiąz ki zwią za ne
ze sprze da żą, ta kie jak pre zen ta cja to wa -
ru i za pla no wa nie ak cji pro mo cyj nych. Po -
za tym, po dzie lo no skle py na trzy stre fy.
Każ dej stre fie zo stał przy dzie lo ny in ny
dzień do sta wy. Od po wied nia gru pa przy -
go to wu je w ma ga zy nie pro duk ty, któ re
da ne go dnia są prze wi dzia ne do wy ło że -
nia na pół ki skle po we i wy kła da na re ga -
ły od go dzi ny 16.00 do za mknię cia skle -
pu o 20.00, kie dy znaj du je się w nim
mniej klien tów. Uzu peł nia nie re ga łów za -
czy na się do pie ro, gdy wszyst kie pro duk -
ty już są do te go przy go to wa ne. W ten
spo sób uda ło się skró cić czas uzu peł nia -
nia re ga łów i za gwa ran to wać peł ne re ga -
ły, gdy sklep otwie ra na stęp ne go ra na. 

Dru gi krok po le gał na sko or dy no wa niu
współ pra cy z do staw ca mi, by po lep szyć
pro ce sy lo gi stycz ne w łań cu chu do staw.
Uda ło się prze sta wić po rę i licz bę do staw
u 71 do staw ców. Dzię ki in te gra cji do staw -
ców po ten cja ły w lo gi sty ce skle pów zo -
sta ły opty mal nie wy czer pa ne. 

Ma nu al ne ko rek tu ry w au to ma tycz -
nym sys te mie za mó wień uda ło się ob ni -
żyć w cza sie 6 mie się cy o 5%, a licz bę OOS
zre du ko wa no na mniej, niż 1% pod sta wo -
we go asor ty men tu. W su mie dzię ki po -
pra wie ja ko ści lo gi sty ki i jej lep szej ste -
ro wal no ści, uzy ska nej przez więk szą

przej rzy stość pro ce sów, uda ło się zwięk -
szyć ob ro ty i ob ni żyć kosz ty w skle pach. 

Ana li za re ak cji klien tów na lu ki na
pół kach do wo dzi, iż ma ją one ne ga tyw -
ny wpływ na lo jal ność klien tów, a co za
tym idzie, na ob ro ty skle pów i pro du cen -
tów dóbr kon sump cyj nych. W kom bi na -
cji z ba da nia mi wy ma gań klien tów co do
do stęp no ści pro duk tów, re zul ta ty po ka -
zu ją, że mniej luk na re ga łach i – tym sa -
mym – lep sza do stęp ność pro duk tów, po -
zy tyw nie wpły wa na lo jal ność klien tów
oraz zwięk sze nie ob ro tów fir my, nie
po wo du jąc więk szych kosz tów, a na wet
re du ku ją je. 

Aby zwy cię żyć w wal ce z lu ka mi na re -
ga łach, han del mu si po znać roz mia ry
i przy czy ny OOS. Ma nu al ne mie rze nia
OOS w kom bi na cji z ana li zą po wo dów ich
po wsta wa nia sta no wią do bry punkt wyj -
ścio wy do po pra wy efek tyw no ści w lo gi -
sty ce han dlu. 

Dzię ki przej rzy stym pro ce som w lo gi -
sty ce i efek tyw ne mu po dzia ło wi obo wiąz -
ków pra cow ni ków moż na w dość krót kim
cza sie i przy ni skich kosz tach wy peł nić
opty mal nie pół ki skle po we.

Sum ma ry

Out -of -stocks are a ma jor ir ri tant to
con su mers in to day’s re ta il envi ron ment
and le ad to the ero sion of re ve nu es and
loy al ty for re ta ilers as well as con su mer

go ods ma nu fac tu rers. By con duc ting ma -
nu al in sto re stoc ko ut au dits and un der -
stan ding the ir ro ot cau ses, pro duct ava -
ila bi li ty can be ma na ged. The exam ple of
a Swiss who le sa ler shows that this re sults
in hi gher tur no vers, lo wer ope ra tio nal co -
sts and sa tis fied cu sto mers.
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Rys. 1. Przy czy ny po wsta wa nia tzw. ro ot cau ses. Źró�dło:�opra�co�wa�nie�wła�sne�na�pod�sta�wie�wy�-
ni�ków�ba�dań�Uni�wer�sy�te�tu�St.�Gal�len,�prze�pro�wa�dzo�nych�w Szwaj�ca�rii�i Niem�czech.
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