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Introduktion

ECR — Minskat slut i hyllan skapar en battre kundupplevelse och ldnsammare
affdrer riktar sig till personer inom dagligvarubranschen.

Syftet med publikationen dr att 6ka forstdelsen for vad begreppet "slut i hyllan”
innebdr, visa vilken ekonomisk potential det finns i att 6ka produkttillgéngligheten

i butikshyllan samt ge konkreta forslag till atgarder.

Forhoppningen &r att denna publikation ska bidra till att konsumenten far det
hon vill ha, nar hon vill ha det.

Besok garna var webbplats www.ecr.se for mer information.
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Inledning

En allt mindre andel av hushdllens inkomster 13ggs pa daglig-
varor. Konkurrensen om konsumenternas uppmarksamhet
och planbok 6kar fran andra branscher sdsom mode, resor
och hemelektronik. Dagens konsumenter har blivit alltmer
krdvande och medvetna. De stéller hdgre krav pa butikernas
erbjudande och service. Det ska vara en positiv upplevelse
att handla. Dagligvarubranschen préglas av hard pris-
konkurrens och Idga marginaler i alla led. Branschen har
darfor inte rdd med att slésa med resurser och orsaka
onodiga kostnader.

Omfattande internationella studier' visar att sa mycket
som 7 till 10 % av de artiklar som ska finnas i en butik kan
vara slut i hyllan vid varje givet tillfdlle. | Sverige uppskattas
vardet till ca 5% ? . Variationen kan dock vara stor mellan
olika tidpunkter, kategorier och butiker. | vissa kategorier
har det noterats att upp till en tredjedel av kategorins
sortiment inte finns tillgangligt for kunderna.

| denna skrift har vi sammanstallt viktiga insikter om slut

i hyllan fran genomférda undersékningar och projekt. Vi
beskriver vad det &r samt vilka effekter det far ur branschens
perspektiv och sett med konsumenternas dgon. Vi beskriver
de vanligaste orsakerna och den ekonomiska potentialen i
6kad produkttillganglighet. Kopplat till denna skrift finns
aven ett praktiskt excel-verktyg. Lds mer om detta pa sidan 8.

Konsumenten i dagligvarubutiken

Under dr 2009 konsumerade de svenska hushéllen
dagligvaror for drygt 250 miljarder kronor, ddr konsum-
tionen/invanare 1dg pd 27 000 kronor *,

En stor del av hushallens dagligvaruinkép ar planerade,
visar en studie fran Movement Consulting fran 2009*,
Konsumenten har innan hon kommer till butiken oftast
bestamt sig for att kopa produkter av en viss typ och
kanske till och med av ett specifikt varumarke.

Att komma till butiken och inte hitta den produkt som var
avsett att kdpa, pa det stallet i butiken dér den forvantas
finnas, leder till stor frustration — och i vissa fall kanske till
och med byte av butik.

Det som konsumenten vardesatter mest i en butik &r
vélfyllda hyllor, visar en underskning fran 2010°,

" ECR - Optimal Shelf Availability, ECR Europe

? Siffran &r skattad av ECR Sverige

*SCB

* Movement Shopper Update, Movement Consulting
® Shopper Trends 2010, The Nielsen Company
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Konsumentens agerande vid slut i hyllan

Nar konsumenterna mots av att den avsedda varan inte
finns i hyllan agerar de pa olika sétt (se diagram). Har finns
naturligtvis stora skillnader mellan olika malgrupper,
butiker, kategorier och varumadrken. Sjélvklart spelar ocksa
kopsituationen stor roll for hur man agerar. Konsumenterna
ar allmant sett mer bendgna att byta varumarke an att byta
butik nédr de inte hittar den vara de har avsett att kdpa.
Drygt halften valjer ett annat varumadrke eller en annan
storlek i den butik man &r i for tillfallet, medan ungefar var
fiarde koper varan i en annan butik. Nastan var tionde
véljer att inte kdpa nagot alls.

Om man summerar effekterna for butik visar det sig att
forsaljiningsforlusten for den enskilda butiken kan uppga
till s& mycket som 43% nér en specifik vara ar slut i hyllan.

KOPER INTE
ARTIKELN
9%

KOPER ARTIKELN

BYTE- ANNAT | ANNAN BUTIK
VARUMARKE 27%
31%
BYTE- SAMMA fjg#g;
VARUMARKE
17%

16%

Forutom de som inte kdper alls eller som kdper artikeln i en
annan butik, orsakar dven de som valjer en annan artikel en
forsaljningsforlust, da kunder ofta valjer en billigare vara
istdllet. Slut i hyllan under en Idngre tid eller vid upprepade
tillfallen kan dven fa 1dngsiktiga effekter. De undersdkningar
som genomforts visar att for varje ytterligare tillfélle

konsumenten upplever att en viss vara saknas i hyllan,
Okar sannolikheten for att hon véljer en annan butik.

Problematiken med att produkterna inte finns i hyllan nar
konsumenten vill ha dem &r faktum som ar kdnda sedan
manga ar tillbaka, och stora resurser har genom aren dgnats
dt detta. Inom ramen for ECR arbetar handel och leverantérer
tillsammans for att hitta arbetssatt och rutiner for att
sakerstélla en dkad produkttillganglighet i butikshyllan.

KOPER INTE
£) ARTIKELN
FORLUST 9%
57% KOPER ARTIKELN

I ANNAN BUTIK
27%

FORLUST 43%

REDUCERAD
FORSALINING,
ARTIKELBYTE
7%

KALLA: GRUEN, CORSTEN, BHARADWAJ, 2002
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“En produkt som — sett ur konsumentens
perspektiv — inte hittas i godtagbart skick,
i 6nskad form, fdrg eller storlek pa den
forvintade platsen i butiken”

Definition antagen av ECR Sverige

Definition av begreppet “slut i hyllan”

Med "godtagbart skick” menas en produkt i saljbar
forpackning med "ratt” datum. Benamningen "forvéantad
plats” kan variera beroende pa vilken sorts produktkategori
eller vilket butikskoncept som avses. Det ska dock vara

en fast forsdljningsplats som exempelvis en frys, hylla
eller en fast golvplats. Platsen ska vara markerad med

en hyllkantsetikett. Det dr valbart att betrakta en produkt
som sluti hyllan &ven om ingen hyllkantsetikett fér denna
vara finns i butiken.

Verktyg for att minimera “slut i hyllan”

ECR Sverige har tillsammans med representanter fran
dagligvarubranschen tagit fram ett analysverktyg for att
mata, analysera och dtgdrda “slut i hyllan” i butik.

Analysverktyget dr tankt att anvéndas av butikspersonal

i butik for att berakna resultatpaverkan av att det finns
produkter som &r slut i hyllan. Verktyget ska dven anvandas
for att kunna pavisa vilken ekonomisk potential det finns i
att sakerstalla att produkterna finns pa plats i hyllan.
Analysverktyget finns att ladda ner pa ECR Sveriges
webbplats (www.ecr.se).

Verktyget bestdr av tvd huvudsakliga delar:

- Skapa forstaelse for vikten av att sakerstalla att varan
finns pa plats i butikshyllan

- Arbetsprocess for att kontinuerligt mata, analysera och
atgarda problemet

Skapa forstaelse Mata, analysera, atgarda

Som ett forsta steg i analysen ska du skapa dig en For att fa kvalitet i undersokningen bor den genomféras
uppfattning om din situation idag baserat pa butikens pa ett rimligt antal artiklar. Det &r viktigt for att den som
omsattning raknat pa ett heldr. Du berdknar dels resultat- ansvarar for undersokningen ska fa en bra dverblick och
paverkan av butikens befintliga "slut i hyllan™niva och dels en god kontroll genom hela undersdékningsdelen.

av en antagen eller faktiskt minskad “slut i hyllan™niva. Forslagsvis genomfors undersdkningen pd en tydligt
Skillnaden mellan dessa tva ger en resultateffekt. definierad produktkategori eller pa en tydligt definierad
Analysen kan goras pa total butiksniva, pa avdelnings- hyllsektion i butiken.

niva eller for en viss kategori.
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Fragor att ta hansyn till kan vara:

« Hur stor ar problemet totalt sett?

- Vilka ar de vanligaste grundlaggande orsakerna?

- Kan slutsatser dras kring nar problemet dr som storst
under veckan eller under dagen?

- Finns kopplingar mellan “sluti hyllan” och exempelvis
bemanningsplaneringen i butiken?

Svaren pa dessa fragor bidrar till att en aktivitets- och
dtgardslista kan tas fram for att minska problemet. | dessa
diskussioner bor ndgon av de leverantorer vars artiklar ar
sluti hyllan involveras for att verifiera att dtgarderna ger
Onskad effekt.

Vad vinner dagligvarubranschen
pa att minimera "slut i hyllan”

Dagligvarubranschen har mycket att vinna pa att minimera
sluti hyllan. Vinsterna kan réknas i saval kronor och 6ren
som i minskad frustration hos leverantdren, handeln centralt
och i butiken.

Den stora vinsten med att minimera sluti hyllan ligger
dock i ett Okat fortroendekapital for butiken bland
konsumenterna. Konsumenten slipper att bli frustrerad
dver att hitta tomma hal i hyllan dér just den vara hon
tankt kdpa borde finnas. Vélfyllda butikshyllor skapar
koépgladje och ger 6kad forsaljning, bade for leverantor
och for butik. Butikshyllor med hdg produkttillgénglighet
stimulerar till kdp bade hos den planerade konsumenten,
som letar efter sitt speciella varumarke, och hos den
konsument som egentligen inte tankt handla ur kategorin
men som lockas till kdp av en attraktiv butikshylla.

For branschen kan minskat slut i hyllan ge klirr i kassan bade

i form av 6kade forséljningsintakter och i form av minskade
kostnader. Tommma hyllor kan leda till att butikspersonalen

farlagga tid pa att hanvisa kunder och forklara varfor varan
inte finns pa plats. Tomma hyllor kan ocksa leda till att

Den information som samlas in gér det majligt att dels kostsamma omplockningar och pafylining av alternativa
forsta hur stort problemet ar och dels att kartldgga de varor maste ske. Inte minst leder slut i hyllan till att dyrbar tid
grundldggande orsakerna till varfor det ar tomt i hyllan. ldggs pa att forstd och sedan administrera varfor

Genom att forsta orsakerna skapas mojligheter for att ta en vara inte finns pa den férvantade platsen i butiken.

fram en relevant atgardsplan.
Sammanfattningsvis handlar minskat slut i hyllan helt

S& snart kartldaggningen ar klar dr det viktigt att anvanda enkelt om att Oka shoppertillfredsstéllelsen i kop-
informationen for att dra slutsatser om varfor problemet med ogonblicket, vilket till syvende och sist ar till gagn for
“slut i hyllan” har uppstatt. bade konsument, leverantdr och butik.
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Detta ar ECR Sverige

ECR ér ett samlingsbegrepp for en filosofi och ett
arbetssatt. Inom ramen for ECR Sveriges verksamhet
har olika projekt och undersékningar genomforts i
omradet "sluti hyllan”. Resultaten som har kommit
fram har gett rekommendationer till branschen.

Organisation

ECR Sverige bildades 1996 av DLF (Dagligvaruleveran-
torernas forbund) och SDH (Svensk Dagligvaru-
handel). Arbetet leds av en styrgrupp pa 12 personer.
Halften fran leverantdrsforetag och hélften fran
detaljhandelsforetag. ECR ar ett natverk och ingen
egen juridisk person. Organisatorisk ar ECR en del
av GS1 Sweden och styrgruppen utses av, och
rapporterar till GS1 Swedens styrelse.

Fokusomraden

ECR Sverige jobbar utifran ett antal fokusomraden.
Inom dessa fokusomraden genomfors olika projekt
i arbetsgrupper dar bade leverantérsféretag och
handelsforetag ar representerade. Resultaten
redovisas pd ECRs webbplats, som tryckta publika-
tioner samt pa seminarier och olika typer av
utbildningar.

Ett av dessa fokusomraden ar "Minskat sluti hyllan”.
Detta har varit ett prioriterat omrade under flera ar.
Sedan utbildningen ECR Learning Programme
initierades 2008 har kunskap om och erfarenheter
fran att arbeta med att minimera "slut i hyllan”
samlats. Dessa har resulterat i ett verktyg som ar
tankt att kunna anvandas av butikerna i
dagligvaruhandeln for att minska “slut i hyllan”.
Aven denna guide &r ett resultat av det arbetet.

III

Vanligaste orsakerna till "slut i hyllan”

Det finns manga naturliga orsaker till att varor ar slut i hyllan.
Under perioder med hogre forséljning, exempelvis helger
och hogtider kan det vara svarare att férutsaga efterfragan.
Kampanjer skapar "onormal” efterfrdgan. Kategorier med
hog impulsgrad har ofta ryckigare forsaljning an kategorier
dar kopen ar mer planerade. Varor med hoga hallbarhets-
krav eller kort bast-fore-datum, sdsom brdd, dr svarare att
hantera vilket kan gora att varan snabbare tar sluti hyllan.
Storsaljare riskerar att oftare ta slut an produkter med lagre
forsaljiningsfrekvens.

For att kunna hantera slut i hyllan och 6ka produkttillgang-
ligheten maste man i varje specifik situation undersoka vad
som har hant och identifiera de grundlaggande orsakerna
till varfor slut i hyllan uppstatt. De undersdkningar som
genomforts kring slut i hyllan, bade internationellt och i
Sverige, har visat att det finns ett antal grundldggande
orsaker till slut i hyllan som férekommer oftare dn andra.
| ECR Europes omfattande studie kring slut i hyllan
framkommer detta tydligt (se diagram sid 11).

Generellt visade det sig att orsakerna till slut i hyllan oftare
ligger i den sista delen av vardekedjan, det vill séga fran
butikens lastkaj till butikshyllan.

Butiksorder

Butikens order har hanterats felaktigt i ndgot avseende.
Detta kan bero pa ett antal faktorer. Ordern har t ex inte
skickats, skickades for sent eller innehdll felaktiga varden
sasom exempelvis kvantitet, artikelnummer eller datum.
De bakomliggande orsakerna kan variera. Personalen
kanske hade ont om tid eller bristfallig utbildning.
Datasystemet kan ha legat nere. Aven om kedjan har
automatiska bestallningssystem bor man inte skylla detta
problem pa "fel i systemet” eftersom ordersystemets
grundvérden oftast styrs av butiken.

Varupafyllning

Hyllan &r tom men varan finns ndgon annanstans i butiken.
Orsakerna till detta kan vara att ny eller tillfdllig personal helt
enkelt placerat varan pa fel stélle, eller att leveransen
kommit for sent. Oavsett vilket sa ar felaktig varupafylining
en relativt vanligt férekommande orsak till att konsumenten
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inte kan hitta de produkter de forvantar sig pa den plats
dar de ska finnas.

Avlistning i butik

Trots att produkten finns med i det planogram som
utarbetats centralt kan butiken av olika skal ha valt att
avlista den. Avlistningen kan ha skett av olika skal, till
exempel att produkten i fraga inte efterfragas i den lokala
butiken eller att produkten inte far plats i butikshyllan.
Beroende péd kedjans struktur och styrsystem kan ett sddant
beteende vara accepterat eller inte. Det avgdr ocksd om
avlistning i butik ska betraktas som slut i hyllan eller inte.

Felaktiga lagervarden

Lagersaldot for varan dr fel. Detta kan innebdra att det
bestalls for mycket artiklar, vilket kan f& kostsamma
konsekvenser for butiken, eller for lite artiklar och da tar
produkten sluti hyllan.

Ovriga orsaker till att produkter dr sluti hyllan
Det forekommer dven andra orsaker till att produkter saknas
i hyllan, men de dr mindre vanligt fdrekommande. Exempel

pa sadana orsaker ar svinn, restning fran leverantdren,
felaktiga prognoser, eller felaktiga parametervarden i
automatiska ordersystem.

BUTIKSORDER
35%

VARUPAFYLLNING
30%

AVLISTNING
I BUTIK FELAKTIGA OVRIGT
12% LAGERVARDEN 12%

1%

VIKTIGASTE GRUNDORSAKERNA

Kélla: ECR - Optimal Shelf Availability, ECR Europe
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2. LEDNINGS-
FOKUS

1. MATNING

Hur kan jag minska “slut i hyllan”

Det finns sju grundldggande férutsattningar som dr av stor
betydelse for att kunna minska slut i hyllan.

Métning

For att forstd omfattningen av slut i hyllan-problematiken
och for att kartldgga de grundldggande orsakerna till den
bristande produkttillgangligheten dr matningsfasen
nodvandig. Matningen i sig innebar ocksa att man tvingas
se hyllan frdn konsumentens perspektiv, vilket ofta ger manga
"aha-upplevelser”. Ofta dr en kombination av analys av
forsaljningsdata och en praktisk undersoékning av orsakerna
till hdlen i butikshyllan den bdsta metoden for att fa insikt

i slutihyllan-problematiken. ECR:s slut i hyllan-verktyg
omfattar den senare metoden.

Ledningsfokus

Att ledningen fokuserar pa minskat slut i hyllan &r viktigt
av manga skal. Ledningen visar att man anser att tkad
produkttillgdnglighet dr ett prioriterat omrade. Dessutom ar
sluti hyllan ofta resultatet av att det finns brister pa manga
olika omraden, dar inte bara en enskild butiksmedarbetare

utan hela butiken maste fokusera pa att andra sitt beteende.

Detta kraver att en engagerad ledning visar vagen och
motiverar butikens medarbetare till forandring — inte bara
tillfalligt utan permanent. Att dka tillgdngligheten i hyllan
krdver en prioritering i tid frdn personalens sida. Rutiner kan
behdva dndras.

3. VARUPAFYLLNINGSRUTIN

4. PLANOGRAM

5. KORREKTA LAGERVARDEN

6. KAMPANJSTYRNING

7. ORDERSYSTEM

KALLA: ECR - OPTIMAL SHELF AVAILABILITY, ECR EUROPE

Leverantdrskontakter och leverantdrssamarbete kan vara
bdde nddvandigt och dnskvart. Tydliga, matbara mal och
konsekvent uppfdljning i ledningsgruppen okar allas fokus
pa frdgan.

Varupafyllningsrutin

Undersdkningar som genomférts bade internationellt ochi
Sverige visar att en annan vanlig orsak till slut i hyllan &r just
brister i pafylining av och plocki hyllan. Att varupafylinings-
rutinerna ar klara och otvetydiga ar darfér A och O. Hur ar
ordningen pa lagret? Finns ratt hylletiketter pd rétt plats i
hyllan? Hur ofta fylls hyllan pa? Fylls hyllan pa de dagar da
forsdljningen och darmed halen i hyllan dr som storst?
Vilket ansvar har respektive butiksmedarbetare?

Planogram

Planogramens utformning och tilldmpning har ofta mycket
stor paverkan pd produkttillgangligheten i butiken. Generellt
sett har de butiker som féljer centrala planogram mindre slut
i hyllan an de som inte gér det. Det finns manga faktorer som
trots detta paverkar mojligheten att folja planogramen.
Butiken har ett begrdnsat utrymme for varje kategori och den
standiga utvecklingen av sortimentet stéller allt hogre krav pa
hur hyllutrymmet anvénds. Den lokala efterfragan kan avvika
fran den centralt planerade. Kampanjer, sésongspaverkan
och allt storre detaljistforpackningar kan oka komplexiteten
ytterligare. En ndra samverkan mellan butik, kedja, grossist
och leverantor ar viktigt for att komma till ratta med slut i
hyllan-problem relaterade till planogramen.
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Korrekta lagervarden

Ar de ingdende lagervardena fel frén borjan kommer felaktiga
order ofta som ett brev pa posten. For det mesta ar orsaken
bakom felaktiga lagervarden den personliga faktorn — oavsett
om butiken har ett manuellt eller automatiskt ordersystem.
Med 6kad kunskap och motivation kan butikspersonalen
sakerstdlla ratt datakvalitet, vilket pdverkar produkttillganglig-
hetenihyllan positivt.

Kampanjstyrning

Vid kampanjer sker ofta forsaljning av stora volymer under
relativt begransade perioder. Det Iater som en sjalvklarhet att
butiken maste se till att kampanjvarorna alltid finns
sdljbara i butiken under kampanjperioden, men tyvarr dr sa
inte alltid fallet. Detta leder till extra frustration bland
konsumenterna, eftersom de kanske lockats till butiken for att
kopa just kampanjvarorna. For att komma till rétta med
problemet maste alla aktorer i vardekedjan hjalpas at att
skapa battre planering av kampanjer, och inte minst battre
kampanjprognoser med god framférhalining.

Ordersystem

Fel i butiksorder beror manga ganger pa den personliga
faktorn. Ocksa lagervérden och planogramhantering
paverkar kvaliteten i butiksordern. Att satsa pd utbildning och
motivation av butiksmedarbetarna dr den viktigaste
atgarden for att minimera problematiken. Automatiska
ordersystem skapar battre férutsattningar for hog produkt-
tillganglighet an manuella, men kréver samtidigt
kontinuerligt underhall.

Kontinuitet ar avgoérande

Eftersom slut i hyllan &r ett stort problem bor arbetet
bedrivas kontinuerligt och systematiskt. Manga butiker
har dock begrdansade resurser och insatserna maste darfor
prioriteras i tid och omfattning. Att forst fokusera pa de
kategorier som ar viktigast for konsumenterna, kategorier
som har stor omséttning, eller kategorier dar problemen
upplevs vara storst kan darfor vara en god idé.

Nar detta ar gjort har butiken troligen redan utvecklat
manga av de férutsattningar som ocksa paverkar
produkttillgangligheten i andra kategorier, till exempel
ledningsfokus, rutiner, kompetensutveckling och motivation.

Att skapa en rutin for matning och uppfoljning av slut i
hyllan, samt en plan fér genomférande av férbéattrings-
atgarder, ar ett viktigt forsta steq i detta arbete som maste
prioriteras kontinuerligt av butikens ledningsgrupp.

Arbetet krdver resurser men resultatet ger ocksa 16n for
modan. Med motiverade medarbetare och vél fungerande
arbetsrutiner skapas mojligheter till 6kad forséljning,
|6nsamhet och nojdare kunder.
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ECR

ECR - att arbeta tillsammans for att uppfylla konsumentens behov
battre, snabbare och till lagre kostnad.

ECR anvands for att samordna olika aspekter pa varuflodet, fran
produktion till konsument. Nar handel och leverantorer arbetar

tillsammans kan onddiga kostnader drivas ur vardekedjan.

Resultatet blir 5kad konsumentnytta.
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