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I Mniej luk na regatach — jak zwalcza¢ Qut-of-Stocks

Badania dowodza, ze handel co roku
traci 3,9% obrotéw z powodu brakujacych
produktéw na regatach i pétkach handlo-
wych. Producenci débr konsumpcyjnych
w Unii Europejskiej z tego samego powo-
du tracg okoto 11,4 mld zi. rocznie. Po-
nadto luki na regatach handlowych (Out-
-of-Stocks — OOS) powoduja réwniez
utrate lojalnosci klientow?, ktérzy znaj-
duja na potkach w sklepach tylko 90-95%
produktéw gotowych do sprzedazys.
Powstawanie luk na regatach zalezy od
wielu czynnikéw, tak jak rotacja wyro-
béw, kategoria produktu, akcje promo-
cyjne, wielko$¢ i pofozenie filii handlowej,
jak réwniez godzina zakupu.

Brak dostepnosci produktéw powodu-
je nieprzewidywalne reakcje klientéw
w sklepach i czesto jest powodem ich nie-
zadowolenia. W przypadku, gdy klient nie
znajdzie produktu, ktéorego szukal na
swoim oznaczonym miejscu na polce, za-
reaguje w jeden z kilku nastepujacych
sposobow:
® przerwie zakupy i péjdzie do innego

sklepu
® kupi produkt substytucyjny

© innej marki

© w innym rozmiarze opakowania

© w innej kategorii produktow
® przetozy zakup na pdzniej
® nie kupi produktu wcale (tabela 1)*.

Mimo, iz owe reakgje réznig sie od sie-
bie, wszystkie majg negatywne konse-
kwencje dla handlu i producentéw. Luki
na pétkach powoduja niezadowolenie
w czasie zakupow, zmniejszajg obroty
handlu i producentéw i niszczg lojalnosé
klientow. Reakcje klientéw na OOS s3 za-

lezne od wielu niewiadomych. Sa to
kryteria dotyczace samych produktéw lub
kategorii produktéw, marki producenta,
sklepu (na przykiad serwis i poziom
cen), charakterystyki samego klienta (na
przyktad wiek) i sytuacji zakupu (na
przyklad pilnos¢ zakupu) °.

Aby efektownie zwalczac luki na pol-
kach handlowych niezbedna jest wiedza
o przyczynach ich powstawania, tak
zwanych root causes. Badania Uniwersy-
tetu St. Gallen przeprowadzone w Szwaj-
carii i Niemczech pokazuja, iz 90% luk na
regalach jest spowodowanych w filiach
handlowych na ostatnich metrach od
poiki (rysunek 1). Badania w innych kra-
jach potwierdzaja ten rezultat®. Wiek-
szo$¢ luk na regatach zostaje spowodo-
wanych przez btedne zaméwienia
i niepunktualne wylozenie produktu na

swoje okreslone miejsce na pétce, mimo
iz produkt znajduje sie na terenie skle-
pu, w magazynie’. Dalsze badania poka-
Zujg rowniez, ze prognozowanie i proble-
my z pracownikami sa kolejna przyczyna
luk na regatach®.

Katedra Logistyki na Uniwersytecie St.
Gallen staneta przed wyzwaniem zredu-
kowania luk na regatach w szwajcarskiej
sieci hurtowni. Celem przedsiewziecia by-
to poprawienie logistyki w jej filiach
i uzyskanie cze$ciowej redukcji 00S
przy minimalnych kosztach. W tym celu
Katedra Logistyki wraz ze swoim zlece-
niodawca opracowata metode identyfika-
¢ji luk na pétkach i rozpoznawania powo-
déw ich powstania (root causes).
Sprawdzano manualnie dostepno$¢ 500
wybranych produktéw stanowiacych 20%
obrotow firmy w trzech filiach, w prze-

Tab. 1. Reakcja klienta nie znajdujgcego towaru, ktérego szukat w oznaczonym miejscu na pét-

ce sklepowej.
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Zrédfto: opracowanie whasne na podstawie wynikéw badar Uniwersytetu St. Gallen, przeprowadzonych

w Szwaijcarii i Niemczech.
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ciagu 12 do 14 dni. W przypadku produk-
tu, ktory czasowo nie byt dostepny, szu-
kano wraz z kierownictwem filii przyczy-
ny braku tego produktu na pétce. W tym
celu opracowano liste wszystkich mozli-
wych root causes podzielonych na 12 ka-
tegorii (na przyktad za mate zaméwienia,
spoéznione dostawy). Taka analiza umoz-
liwita identyfikacje procesow w filiach,
ktore maja najwiekszy wptyw na powo-
dowanie luk na regatach i — tym samym
—na ich zapobieganie.

Pierwsze badania wykazaly, iz luki na re-
gatach zostaly spowodowane przez pro-
blemy przy zaméwieniach, uzupetnianiu
regaloéw i ktopotach przy zamoéwieniach
dostawcow. Owe trzy problemy powodo-
waly prawie 90% luk na regatach w filiach,
w ktorych przeprowadzono badania. Na
bazie tej wiedzy zostaly opracowane me-
tody poprawiajace dostepnos¢ produktow.
Wyniki ich wdrozenia zostaly poddane
analizie w kolejnych trzech badaniach.

Pierwszy krok polegat na nowej kon-
cepcji uzupetniania regatow. W tym ce-
lu pracownicy zostali podzieleni na dwie
grupy, z ktérych pierwsza zajmuje sie wy-
tacznie przyjmowaniem towaru, segrega-
¢ja i uzupetnianiem towaréw w sklepie,
a druga przejmuje obowiazki zwiazane
ze sprzedaza, takie jak prezentacja towa-
ru i zaplanowanie akgji promocyjnych. Po-
za tym, podzielono sklepy na trzy strefy.
Kazdej strefie zostat przydzielony inny
dzien dostawy. Odpowiednia grupa przy-
gotowuje w magazynie produkty, ktore
danego dnia sa przewidziane do wytoze-
nia na potki sklepowe i wyktada na rega-
ly od godziny 16.00 do zamkniecia skle-
pu o 20.00, kiedy znajduje sie w nim
mniej klientéw. Uzupelnianie regatow za-
czyna sie dopiero, gdy wszystkie produk-
ty juz sg do tego przygotowane. W ten
spos6b udato sie skroci¢ czas uzupetnia-
nia regaléw i zagwarantowac¢ petne rega-
ly, gdy sklep otwiera nastepnego rana.

Drugi krok polegat na skoordynowaniu
wspotpracy z dostawcami, by polepszy¢
procesy logistyczne w fancuchu dostaw.
Udalo sie przestawic pore i liczbe dostaw
u 71 dostawcow. Dzieki integracji dostaw-
cow potencjaly w logistyce sklepéw zo-
staly optymalnie wyczerpane.

Manualne korektury w automatycz-
nym systemie zamoéwien udato sie obni-
zy¢ w czasie 6 miesiecy o 5%, a liczbe OOS
zredukowano na mniej, niz 1% podstawo-
wego asortymentu. W sumie dzieki po-
prawie jako$ci logistyki i jej lepszej ste-
rowalnosci, uzyskanej przez wieksza
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Rys. 1. Przyczyny powstawania fzw. root causes. Zrédfo: opracowanie whasne na podstawie wy-
nikéw badari Uniwersytetu St. Gallen, przeprowadzonych w Szwaijcarii i Niemczech.

przejrzystosc¢ procesow, udato sie zwiek-
szy¢ obroty i obnizy¢ koszty w sklepach.

Analiza reakgji klientow na luki na
poétkach dowodzi, iz maja one negatyw-
ny wplyw na lojalnos¢ klientéw, a co za
tym idzie, na obroty sklep6w i producen-
tow débr konsumpcyjnych. W kombina-
¢ji z badaniami wymagan klientéw co do
dostepnosci produktow, rezultaty poka-
zujg, ze mniej luk na regatach i — tym sa-
mym — lepsza dostepno$¢ produktéw, po-
zytywnie wplywa na lojalnos¢ klientow
oraz zwiekszenie obrotéow firmy, nie
powodujac wiekszych kosztéw, a nawet
redukuja je.

Aby zwyciezy¢ w walce z lukami na re-
gatach, handel musi pozna¢ rozmiary
i przyczyny OOS. Manualne mierzenia
00S w kombinacji z analiza powodow ich
powstawania stanowig dobry punkt wyj-
Sciowy do poprawy efektywnosci w logi-
styce handlu.

Dzieki przejrzystym procesom w logi-
styce i efektywnemu podzialowi obowigz-
koéw pracownikéw mozna w dos¢ krotkim
czasie i przy niskich kosztach wypetni¢
optymalnie poiki sklepowe.

Summary

Out-of-stocks are a major irritant to
consumers in today’s retail environment
and lead to the erosion of revenues and
loyalty for retailers as well as consumer

goods manufacturers. By conducting ma-
nual instore stockout audits and under-
standing their root causes, product ava-
ilability can be managed. The example of
a Swiss wholesaler shows that this results
in higher turnovers, lower operational co-
sts and satisfied customers.
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