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Prafil Die Konsurngitermarkte haben sich in den wergangenen Jahren ganz
erheblich verandert: Die Angebote sind wielfaltiger und zahlreicher geworden,
die Abstidnde zwischen den Meuerungen kirzer, In allen Branchen steht den
VYerbrauchern eine lkaurn noch Oberschaubare Auswahl an Produkten zur
Yerfigung, Meue Kommunikations- und Kontraktformen sowie zahlreiche
Wirtschaft & Praxis neue Betriebsformen des Handels versetzen die Werbraucher in die Lage, ihre
Winsche in einer bislang nicht gekannten Weise zu erfillen. Sie kdnnen ihre

Studium & Lehre

Forschung

UEEI Einkaufe im stationdren Einzelhandel ebenso erledigen wie Ober den
Altuelles “Wersandhandel oder in Electronic Shops.
Fir Industrie und Handel bedeuten diese Entwicklungen, dass Markte zersplittern und die Stabilitat
von Marktsegmenten abnimmt. Das Yerhalten der Yerbraucher ist schwieriger zu prognostizieren, moodle
Kontakt Flanungen sind mit hdherer Unsicherheit behaftet, Um so wichtiger wird es, relevante
Suche Informationen dber die Werbraucher und Gber die Erfolge der Marktbhearbeitungsmalinabhmen zu Semesterappe!rat
gewinnen, Studentenbeirat
Siternap
Fag Mit dieser Aufgabe befasst sich der Lehrstuhl fir Marketing & Handel in Forschung und Lehre, Wir
Impressum arbeiten  mit Industrie und Handel daran, quantitative und qualitative Daten Ober die

Marktgeschehnisse entlang der Wertkette zu erhalten und auszuwerten.

Wir laden alle Interessierten ein, mit uns den Dialog aufzunehmen und germeinsam an der
Fortentwicklung des effizienten Wertkettenmanagements zu arbeiten,

Ihr
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. Llcken im Regal — eine Fulle von Aufgaben

1 Messung von Out of Stock-Situationen

2 Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren

3 Konsequenzen fur Industrie und Handel
3.1 Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

3.2 Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

4 Fazit
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Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Vorliegende Ergebnisse

Sehr wenige Handler kontrollieren die OSA ihres Angebots
Grund: Es gibt keine automatisierte Messung flir OoS

Stand: Es gibt bei Handlern wenig unternehmensspezifisches Wissen uber:
- die Art der O0S-Situationen

- deren Grunde / Root Causes

- die Kundenerwartungen an die Verflgbarkeit (auch von Substituten)

- die Kundenreaktionen auf OoS-Situationen

Auswirkung: Die durchschnittlichen OoS-Quoten haben sich kaum verbessert:

- O0S-Situationen bleiben lange unbearbeitet

- der Konsument |6st das Problem der Nichtverfugbarkeit selbst (durch sinkende
Marken- und Filial-Loyalitat)

Viele Hersteller optimieren bis zu den Distributionszentren der Handler und nehmen
auf die nachfolgenden Schritte der Logistikkette bis ins Regal kaum mehr Einfluss.

Lehrstuhl lur Logistiknensgernent

v

fﬂ Universitit St.Gallen “




Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Vorliegende Ergebnisse

Status: On-Shelf Availability als Grundlage der Konsumentenloyalitat

Mit enormen Marketing-Budgets investieren:
- Hersteller in die Markenloyalitat der Konsumenten

- Handler in die Ladenloyalitat der Konsumenten

Die mangelnde Regalverfugbarkeit zwingt die Konsumenten zum haufigen
Wechsel zwischen Marken und Einkaufsladen

...und entwerten damit die Marketing-Investitionen.

"lch wére gerne loyal, aber sie erlauben es mir ja nicht” (lhr Konsument)

Lehrstuhl lur Logistiknensgernent

v

fﬂ Universitit St.Gallen “




Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Beispiel 1

KLEINE FLACHEN - GROSSE VORRATSLUCKEN

Out-of-Stock-Rate bei Tiefkithlsegmenten nach Vertriebsschienen in Prozent;
750 LEH-Geschiifte, Februar 2007

M Fertiggerichte

Backwaren

Pizza & Snacks

l 4,9 50 6,6 6,1 9,3 9,3

SB-Warenhauser Verbrauchermarkte groB Verbrauchermarkte klein
durchschn. 4,7% durchschn. 6,7% durchschn. 8,2%
LEBENSMITTEL
C & W, Frosta, Oetker, Wagner, GPMA PRAX'S-

Oo0S-Quoten sind offenbar verschieden auf
Artikel-, Warengruppen-, Filial- und Betriebstypenebene.

I II II (Quelle: Luckenfuller mit System, in: Lebensmittel Praxis, Heft 16, 2007, S. 42) ~ |[net




Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Beispiel 2

113 Artikel
O0S-Quoten von 0,0 % bis 75,0 %

6 Warengruppen
O0S-Quoten von 2,4 % bis 21,4 %

20 Einkaufsstatten
O0S-Quoten von 3,4% bis 24,1%

0O0S-Quote = 8,0%

nl II (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2006)



Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Beispiel 3

— Weltweite Studie*

@ 00S-Quoten, g ieit = 8,3%

@ O0S-Quoteng e = 8,6%

ECR Europe Studie**

@ O0S-Quoteng,ne = 7-10%

- GS1

%) OOS'QUOteﬂDeutschland =8,0%

nh (*Gruen/Corsten/Bharadwaj 2002, Retail Out of Stocks: A Worldwide Examination of Extent, Causes and Consumer m-

Response / Anmerkung: Schatzung der OoS auf der Basis von Scannerdaten und Produktumschlag) -m!
(**ECR Europe ,ECR-Optimal Shelf Availability: Increasing Shopper Satisfaction At The Moment Of Truth®)

Welchen Aussagegehalt
haben
Out of Stock-Quoten?




Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Verstandnis

00S-Quote

Fehlende Artikel : Gesamtzahl kontrollierter Artikel

Dieses Verstandnis der OoS-Quote vernachlassigt ...
= die Dauer der OoS-Situation,

= die HOhe der Nachfrage wahrend der OoS-Periode und

= den entgangenen Deckungsbeitrag nicht abgesetzter Artikel.

I Ih (Quelle: Helnerus, Die Liicke im Regal — Out-of-Stock-Situationen aus Sicht der Kunden und des
Handelsmanagement, in: Fokus im Handel, 58.Jg, IV/2006, S. 214)

cm| |
|___|net|




Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Fehlende Artikel

... und was ist uberhaupt ein ,Fehlender Artikel” ?

]
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Messung von Out of Stock-Situationen
Out of Stock-Quoten — Fehlende Artikel
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Messung von Out of Stock-Situationen
Was man unter Out of Stock verstehen kann

Definition Out of Stock

Kriterien fur Wann ist ein Artikel
Out of Stock-Artikel Out of Stock?

* nach - und wiederbestellbar « definierter Stammplatz ist leer
und oder

+ fester Sortimentsbestandteil * Artikel nicht mehr verkaufsfahig
und oder

« fester Stammplatz * kein zugewiesener Stammplatz
und oder

« Kenntnis bei Handel und Industrie » kein fester Regalplatz und

bei direkter Ansprache des
Verkaufspersonal nicht verfigbar

>~
[
I
|
(Quelle: Otte/ROhm, Kein Platz fur Regallicken — Ergebnisse aus der
ECR-Fachgruppe Optimal Shelf Availability, 7. ECR-Tag, Dusseldorf 2006)



Messung von Out of Stock-Situationen
Was man unter Out of Stock verstehen kann

= Regale mit sichtbaren Lucken mussen nicht zwingend

LUcken in der Bevorratung, also Out of Stocks, haben.

= Regale ohne sichtbare Licken konnen

LUcken in der Bevorratung, also Out of Stocks, haben.

Es ist sinnvoll, zwischen objektiven und gefuhlten

Out of Stocks zu unterscheiden.

s Marketing & Handel
Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder




Messung von Out of Stock-Situationen
Was man unter Out of Stock verstehen kann

Sicht-
lUcke
Im

Regal

Ware im Regal

nein

ja

objektive O0S

gefuhlte O0S

Ja (z.B. Artikel gelistet, (z.B. Stammplatz leer,
aber nicht vorhanden) Artikel falsch einsortiert und
nicht gefunden)
objektive O0S gefuhlte Oo0S
nein (z.B. Stammplatz von anderen

Produkten belegt —
Liicke ,zugezogen*)

(z.B. Artikel richtig einsortiert,
vom Kunden nicht gefunden)

Relevant ist die Kundensicht:
Kunde findet die gesuchte Ware nicht !

s Marketing & Handel
I Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder




Was man unter Out of Stock verstehen kann

Messung von Out of Stock-Situationen

Ware im Regal

nein

objektive O0S gefuhlte OoS
Sicht- ja (z.B. Artikel gelistet, At(lf?f Sltarr:\mplatzt_le?r, ;
liicke aber nicht vorhanden) rlike ni;f]fgg;gr?g;:]e)r un
im objektive O0S gefiihlte O0S
Regal nein (z.B. Stammplatz von anderen

Produkten belegt — (z.B. Artikel richtig einsortiert,

Licke ,zugezogen®) vom Kunden nicht gefunden)

Werden diese Sachverhalte

= Marketing & Hande auch in den O0S-Quoten erfasst? g
n I Universitat Duisburg-Essen -m!

Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schréder




. Llcken im Regal — eine Fulle von Aufgaben
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Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren

Grundsatzliche Entscheidungen von Kunden

Welche Entscheidungen trifft ein Kaufer ?

= Zeitpunkt Jeder Haushalt besucht im Durchschnitt
» Einkaufsstitte 11,7 verschiedene Einkaufsstatten,

. Produkt davon 7,7 LEH-Geschafte.

= Marke Jeder Haushalt kauft durchschnittlich

= PackungsgroRe 218 mal pro Jahr ein.

= Preis

Er kauft nach Plan und spontan.

= Kaufbetrag

n — '\U"s‘i(/kertiggt&DHf‘gdf' ecsern Basis: Dez. 2002 bis Nov. 2003, alle Geschéfte mit mind. 2 Einkaufen
Univﬁsroi_ D;’_;g‘ngriﬁgimder im Jahr, Quelle: 12.000er GfK-Haushaltspanel ConsumerScan



Grundsatzliche Entscheidungen von Kunden

Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren

Welche Optionen hat der Kaufer bei Out of Stocks ?

= Zeitpunkt Geschaft spater wieder besuchen

» Einkaufsstatte | Einkaufsstatte wechseln

* Produkt Produkt wechseln, Kategorie wechseln
= Marke Marke wechseln

= Packungsgrof3e | Packungsgrofde wechseln

* Preis auf Artikel anderer Preislagen ausweichen

= Kaufbetrag (ergibt sich aus den 0.g. Optionen)

oder: totaler Kaufverzicht, nicht Kaufaufschub !

n s Marketing & Handel
Universitat Duisburg-Essen m-
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder -m!




Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren
Plankauf- vs. Spontankaufprodukte

Auswirkungen von Out-of-Stock bzw.
Out-of-Shelf- Situationen sind
betrachtlich:

Bei Plankaufprodukten:

9% der Konsumenten verzichten auf
einen Kauf

15% der Konsumenten verschieben den
Kauf auf einen spéteren Zeitpunkt

19% substituieren das Produkt mit einem
Produkt derselben Marke

26% substituieren das Produkt mit einem
Produkt fremder Marke

31% der Konsumenten kaufen das
Produkt bei einem anderen Handler

E U S Pmarlu:‘t intelligence

Quelle: Kuihne-Institut fir Logistik, Universitat St. Gallen, 2004

Bei Impulsprodukten:

13% der Konsumenten verzichten auf einen
Kauf

Eine Verschiebung des Kaufes auf einen
spateren Zeitpunkt gibt es bei hierbei nicht

38% substituieren das Produkt mit einem
Produkt derselben Marke

49% substituieren das Produkt mit einem
Produkt fremder Marke

Einen Kauf des Produktes bei einem anderen
Handler gibt es hierbei nicht



Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren
Beispiel Tankstelle

2

Natirliche und kinstliche OoS-Situationen in Tankstellen:
Softdrinks, Bier, Geback, Stul3waren, Salzige Snacks, Tabak
Von 150 befragten Personen haben 29 eine Oo0S-Situation wahrgenommen.

29 Personen haben 30 Artikel nicht gefunden.
... Uberwiegend in derselben Warengruppe.

21 der OoS-Wahrnehmer haben
ein anderes Produkt gekauft, ...

0
kaufe kaufe kein Alternativ- gleiche gleiche andere
spater woanders Kauf Kauf Warengruppe, Warengruppe, Warengruppe,
bei ARAL getatigt gleiche Marke  andere Marke andere Marke

cm| |
|___|net|

L |
I I I (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2006; Pape/Rddl, Wie leer ist mein Regal eigentlich?,
ECR!live Doppelt punkten: Regalliicken und Promotions erfolgreich gestalten, 2006)
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Konseguenzen fur Industrie und Handel
Risiken des Kundenverhaltens

Konsumentenreaktionen auf OOS

Alternativkauf Kaufverzicht Kaufaufschub
identisches Produkt identisches Produkt
spater hier spater woanders

——
—

e Marketing & Handel
I Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder




Konseguenzen fur Industrie und Handel
Reaktionen in Europa

"N N =
“u Fehlbestinde verursachen in Europa ECR. {9
- . . Frmcient Comsumer Rosponse
= = einen Umsatzverlust von 4 Mrd. €/ p.a. R

Konsument reagiert auf Dies hat Auswirkungen auf :
fehlenden Artikel: Hersteller Handler

37 % kaufen eine andere Markg
21 % kaufen woanders
17 % kommen spater wieder
16 % kaufen eine andere Grofig
Europa:

9 % kaufen gar nicht 4 Mrd. € /p.a.
Verlust

* Die durchschnittliche Out-of-Stock- Rate in Europa
betragt 7-10%.

(Quelle: Rackebrandt, Workshop Optimal Shelf Availability (OSA), 6. ECR-Tag, Dusseldorf 2005;
Blue Book ECR Europe Optimal Shelf Availability)



Konseguenzen fur Industrie und Handel
Reaktionen in Deutschland im Vergleich

Konsument reagiert auf Konsument reagiert auf
fehlenden Artikel: fehlenden Artikel;

37% kaufen eine andere Marke 449 kaufen eine andere Marke

21% kaufen woanders 11% kaufen woanders
17% kommen spater wieder 11%b6 kommen spater wieder
16% kaufen eine andere Grofe 17% kaufen eine andere Grofe

ca. 4 99%p kaufen gar nicht 149%p kaufen gar nicht ca. 1l

Mrd. € Mrd. €?

ECR Europe Deutschland

O Das 00S - Problem ist in Deutschland, insbesondere fiir die
Lieferanten eher noch gréBer als bislang angenommen!

Hainer von Brachel — Andreas Zillgitt | 351 Gernany | CM-Forurn 08.11,2006 | 49
I e 1 1 BN | I Bl | | BN |
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Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

| i .’/b_‘i 1 Mrd. Euro Umsatzverlust pro Jahr ;
S é _!i]i& durch Fehlbestande in Deutschland

Anwendungsempfehlung

Manuelle und
Automatisierte
Messung

Kaufverhaltens-
analyse

" 8% optimal shelf Availability:
Die liickenlose Erfiillung der

Verbraucherwiinsche

Definition Out of Stock und
Katalog der EinflussgroRen

(Quelle: Otte/R6hm, Kein Platz flr Regallticken — Ergebnisse aus der
ECR-Fachgruppe Optimal Shelf Availability, 7. ECR-Tag, Dusseldorf 2006)



Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

P i
B - . . .
5 Einmal plastisch fiir 2004 in € IE‘CP&”ﬂﬂ"
H B o
|
Anzahl SB Warenhauser: 704
Umsatz: 16.180.000.000
00S Rate 8,0 % : 1.406.956.522
Handel 422.086.957]|647.200.000 Industrie
Kauft Gberhaupt nicht 9% 126.626.087|126.626.087 Kauft Oberhaupt nicht 9%
Kauft woanders 21% 295.460.870]520.573.913 Kauft andere Marke 37%
Verust pro SB Warenhaus p.a. 599.5551919.318 Verust Industrie p.a. pro SBW
Verlust pro SB Warenhaus /d 1.90915.064 Verlust Industrie /d pro SBW
Verlust pro SB Warenhaus /h 167|255 Verlust Industrie /h pro SBW

Konsument reaglert auf Konsument reaglert auf
fehlenden Artikel: fehlenden Artikel:

ECR Europe Deutschland

© Das 0o0S - Problem ist in Deutschland, insbesondere fiir die
Lieferanten eher noch gréBer als bislang angenommen!

(Quelle: Rackebrandt, Workshop Optimal Shelf Availability (OSA), 6. ECR-Tag, Dusseldorf 2005;
GS1 Germany, Optimal Shelf Availability: Die lickenlose Erfullung der Verbraucherwiinsche, Kéln, ohne Jahr, S. 12)



3.1

Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Entwicklung nach Einzelhandelstypen

Anzahl Umsatz (in Mio. €)

Wer- Ver-
Einzelhandelstyper Vaoe | Mabe | T | Gbe | abe | T
SB-Warenhduser 703 704 +0,1 16.325 16.180 -0,9
GroRe Verbraucherméarkte 2.181 2.313 +6,1 17.220 17.430 +1.2
Kleine Verbrauchermarkte 4.358 4.606 +5,7 16.725 16.875 +0.9
Discounter™ 10.266 10.524 +2,5 26.030 27110 +4,1
Aldli 3.885 4.038 +3,7 20.750 20.750 +0.0
Supermarkte 4275 4125 -3.5 11.735 11.280 -3.8
Restliche Geschifte 35.917 32.978 -8,2 12.865 11.715 -89
Drogerieméarkte 14.249 14.554 +2.1 10.620 10.850 +2.2
Drogerien 5.100 4.700 -7.8 1.540 1.450 -5.8
Apotheken™ 21.447 21.543 +0.4 38.000 37.000 -2,6

*ohne Aldi **Umsdtze inkl. freiverkiuflicher Sortimente

17

@xcmlelsen

@ AC.Nielsen GmbH
| o

UNIVERSEN 2005
Handel und Verbraucher in Deutschland




31 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Ermittlung des Umsatzausfalls fur Industrie und Handel

Basis:

= 704 SB-Warenhdauser, 16.180.000.000 € Umsatz (2004%*)
= 8% Out of Stock-Quote, entspricht 1.406.956.522 €

= Berechnung:
16.180.000.000 € : 0,92 = 17.586.956.522 € (fiktiver Umsatz)
17.586.956.522 € » 0,08 = 1.406.956.522 €

Problem 1:
Die Betrage von 1,41 Mrd. € und 16,18 Mrd. € enthalten jeweils
die Marken- und Geschaftswechsel (Doppelzahlung).

(Quelle: GS1 Germany, Optimal Shelf Availability: Die lickenlose Erflillung der Verbraucherwtinsche, Kéln, ohne Jahr, S. 12,
* Nielsen Universen 2005, S. 17)



Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Ermittlung des Umsatzausfalls fur Industrie und Handel

8% Out of Stock-Quote, entspricht 1.406.956.522 €

Industrie I Handel I
Kunde kauft...

... andere Marke 37% - 520 Mio. €

... woanders 21% - 295 Mio. €

.. hicht 9% - 127 Mio. € - 127 Mio. €
- 647 Mio. € - 422 Mio. €

Gesamter Umsatzausfall = 647 Mio. € + 422 Mio. € = 1,069 Mrd. €
Verlust pro SB-WH p.a. = 422 Mio. € : 704 SB-WH =599.555 €
Verlust Industrie pro SB-WH p.a. = 647 Mio. € : 704 SB-WH =919.318 €

(Quelle: GS1 Germany, Optimal Shelf Availability, Die liickenlose Erfillung der Verbraucherwiinsche, Kéln, ohne Jahr, S. 12)



Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

..:.:.,..

. i . /f"_"“-\

B - . . . \

m Einmal plastisch fiir 2004 in € ECRra

HE B x.,__/

|
Anzahl SB Warenhauser: 704
Umsatz: 16.180.000.000
00S Rate 8,0 % : 1.406.956.522

Handel 422.086.957)647.200.000 Industrie
Kauft Gberhaupt nicht 9% 12662608/ |146.626.087 Kauft Oberhaupt nicht 9%
Kauft woanders 21% 295.460.870]520.573.913 Kauft andere Marke 37%
Verust pro SB Warenhaus p.al 599.5551919.318 Verust Industrie p.a. pro SBW
Verlust pro SB Warenhaus /d T.000[3.064 Verlust Industrie /d pro SBW
Verlust pro SB Warenhaus /h 167|255 Verlust Industrie /h pro SBW

(Quelle: Rackebrandt, Workshop Optimal Shelf Availability (OSA), 6. ECR-Tag, Dusseldorf 2005;
GS1 Germany, Optimal Shelf Availability: Die lickenlose Erfullung der Verbraucherwiinsche, Kéln, ohne Jahr, S. 12)



31 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Kunde kauft...

... andere Marke @ - 520 Mio. €
N + 520 Mio. €

... woanders 21% - 295 |V|I_0- €
+ 295 Mio. €
... nicht 9% mal 2=18% 7 - 127 Mio. € - 127 Mio. €
.. andere Grolde 16%
.. spater 17%
- 647 Mio. € - 422 Mio. €

Problem 2: ,andere Marke® = Umsatze der Industrie,
also kein Umsatzausfall der Industrie

,woanders” = Umsatze des Handels,
also kein Umsatzausfall des Handels

Problem 3: Doppelerfassung des Komplettausfalls — zudem auf zwei Stufen

s Marketing & Handel
I Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder




Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Problem 4:
Es wird durchgangig eine gleich hohe Out of Stock-Quote (8%)
unterstellt, der eine konstante Nachfrage gegentbersteht.

Problem 5:
Die Berechnung verwendet die Kundenreaktionen auf

e u ro p éi S C h e r E be n e . Konsument reagiert auf Konsument reagiert auf

‘ehlenden Artikel: fehlenden Artikel:

Die Ergebnisse im deutschen
Raum weichen deutlich ab.

ECR Europe Deutschland

© Das 00S - Problem ist in Deutschland, insbesondere fiir die
Lieferanten eher noch gréBer als bislang angenomment!

Germany | CM-Foru
(AR T TERE T T Ty

e Marketing & Handel
I Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder




Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

¢ | . Kaufverhaltensstudie
fi
= Hypothetischer O0S Tatséchlich erlebter OOS
Quantitative Interviews Qualitative Interviews
Shampoo 107
Waschmittel 111 21
Maschinengeschirrspilmittel 100 5
Kekse u. Waffeln 108 18
Praline/ Riegel/
Schokoknabber 109 14
Fix-Produkte 1 2L
Sahne 100 14
Gesamt 748 121

Die Befragung der Verbraucher erfolgte direkt am Regal durch

T
_— B OR M A N N
[ & G OR DO N

Wie gelangt man zu Daten Uber Kundenreaktionen ?

© Das 00S - Problem ist in Deutschland, insbesondere fiir die
Lieferanten el




31 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Konsument reagiert auf Konsument reagiert auf
fehlenden Artikel: fehlenden Artikel;

37% kaufen eine andere Marke 449 kaufen eine andere Marke

21% kaufen woanders 11% kaufen woanders
17% kommen spater wieder 11%b6 kommen spater wieder
16% kaufen eine andere Grofe 17% kaufen eine andere Grofe

ca. 4 99%p kaufen gar nicht 149%p kaufen gar nicht ca. 1l

Mrd. € Mrd. €?

ECR Europe Deutschland

O Das 00S - Problem ist in Deutschland, insbesondere fiir die
Lieferanten eher noch gréBer als bislang angenommen!

Hainer von Brachel — Andreas Zillgitt | 351 Gernany | CM-Forurn 08.11,2006 | 49
I e 1 1 BN | I Bl | | BN |



31 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

,Bitte versetzen Sie sich noch einmal in die Situation bevor Sie das Geschaft betreten haben

und Uberlegen Sie, welche der Aussagen vor Betreten des Geschéfts auf Sie zutraf?“

Shampoo Waschmittel Maschinen- Kekse u. Praline/ Fix- Sahne
n=107 n=111 geschirrspll- Waffeln Riegell Produkte n=100
mittel n=108 Schokokn. n=113

n=100 n=108

Ich hitte eine andere Sorte von der
gleichen Marke gekauft

44% D Ich hitte ein dhnliches Produkt wvon einer

anderen Markejgekauft

Ich hitte mein Wunschprodukt zu einem
11% spateren Zeitpunkt hier im Geschaft

gekauft

110/ EI Ich wire in einfanderes Geschaft
0 gegangen, um mein Wunschprodukt
dort zu kaufen

14% Ich hiitte dann wahrscheinlich gar kein
.. gekauft

.weiﬁ nicht

Frage: ,Sie haben jetzt gerade . gekauft. Was hatten Sie getan, wenn das von lhnen
oo e My Jewlnschte Produkt nicht vorratig gewesen ware?” Easis: n=743
@& G ORDOWM jq

Konsument reaglert auf
fehlenden Artikel:

Konsument reaglert auf
fehlenden Artikel:

Durchschnittlicher Nicht-Kauf
bei allen untersuchten Warengruppen: 14% =«

ECR Europe Deutschland

© Das 00S - Problem ist in Deutschland, insbesondere fiir die
Lieferanten eher noch groBer als bislang angenommen!



Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

Problem 6:
Bestimmte Produkte kann man nicht nicht kaufen!
z.B. Duschgel ? Gar nicht waschen? Weniger waschen?

Problem 7:
Wie valide sind die Messergebnisse der Kundenreaktionen

auf der Basis hypothetischer Out-of-Stock-Situationen?

Frage: ,Sie haben jetzt gerade ... gekauft. Was hatten Sie getan, wenn
das von Ihnen gewlnschte Produkt nicht vorratig gewesen ware?”

s Marketing & Handel
Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder



. Llcken im Regal — eine Fulle von Aufgaben

1 Messung von Out of Stock-Situationen
2 Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren

3 Konsequenzen fur Industrie und Handel

3.1 Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

3.2 Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

4 Fazit




Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

Konsequenzen fur Industrie und Handel:

= Untersuchung am Keks-Regal gsas B

THE POWER TO KNOW. .

Studie in Kooperation m @ 28

= Befragung in 2 Einkaufsstatten an jeweils 3 Tagen

= Neben den vorhandenen natirlichen Regallicken wurden
kinstliche Regallticken erzeugt.

= 00S-Quoten im Keks-Regal: ~ 5% - 8%
= Durchflhrung: 21.05.2007 - 22.05.2007

= Die Kunden wurden mit realen OoS-Situationen konfrontiert und nach dem
Verlassen des Regals zu der gerade erlebten Situation befragt.

= |n Folgenden stehen die methodischen Aspekte im Vordergrund.

I II II (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007;
Kristes/Kolbe, Der Kaufer das unbekannte Wesen — Studienergebnisse, ECR!live Optimal Shelf Availability 2007)




Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

,Wie wurden Sie lhren heutigen Kauf von ,Keksen oder ahnlichem SufRgeback’ beschreiben?”

100 -

90 ~

80 1

70 A

60 -

50 1

40 -

30 ~

20 ~

10 -

0_

n =233

B spontan

Egeplant

gesamt(233) 00S-Wahrnehmer (64) Nicht-OOS-Wahrnehmer
(169)

Wie viele Kunden nehmen Out of Stock-Situationen wahr ?

rh

(Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007)




3.9 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

,Was haben Sie gemacht, nachdem Sie [Plan-P] hier nicht gefunden haben?” n =64

Anteil
in %

60

49,2
50

40

30 -

20 -

10

0 -

Alternativkauf kaufe nichts kaufe Plan-Produkt  kaufe Plan-Produkt sonstiges
hier woanders

Wie viele Kunden weichen auf ein anderes Produkt aus ?

I II II (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007)




3.9 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

,Was haben Sie gemacht, nachdem Sie [Plan-P] hier nicht gefunden haben? n = 32%

- Ich habe statt dessen dieses Produkt gekauft*

40

w
\:"J
(4]

35 -

30 ~

25 -

20 ~

15 -

10 -

geringere Menge als gleichbleibende Menge grofere Mengeals keine Angabe maoglich
geplant geplant

Wird mehr oder weniger in Out of Stock-Situationen gekauft ?

(Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fur Marketing & Handel 2007; m-
I Kristes/Kolbe, Der Kaufer das unbekannte Wesen — Studienergebnisse, ECR!live Optimal Shelf Availability 2007) -m
(* Von 64 OoS-Wahrnehmern téatigen 32 Alternativkaufe. Insgesamt werden 37 Alternativprodukte genannt.)




3.9 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

,Was haben Sie gemacht, nachdem Sie [Plan-P] hier nicht gefunden haben? n = 32%

- Ich habe statt dessen dieses Produkt gekauft*
45

40,6
40
35
30
25,0
25
20 18.8
15,0
15
10 -
+ /-
5 | l
0 T T T

geringere Preisals  gleichbleibender Preis hoherer Preis als keine Angabe maoglich
geplant geplant

Werden hoher- oder niedrigerpreisige Artikel
In Out of Stock-Situationen gekauft ?

(Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007;

I II II Kristes/Kolbe, Der Kaufer das unbekannte Wesen — Studienergebnisse, ECR!live Optimal Shelf Availability 2007)
(* Von 64 OoS-Wahrnehmern téatigen 32 Alternativkaufe. Insgesamt werden 37 Alternativprodukte genannt.)




Konsequenzen fur Industrie und Handel:
Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

Alternativkauf PoOs neg
Kaufverzicht neg neg
kaufe spater hier 0 0

kaufe spater woanders ne g I'IEE

Wie wirken sich die Reaktionen der Kunden
mengen- und wertmafig im Handel aus?

L |
I (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007; -m
Kristes/Kolbe, Der Kaufer das unbekannte Wesen — Studienergebnisse, ECR!live Optimal Shelf Availability 2007)




3.9 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

,oie haben das gewlnschte Produkt nicht bekommen. Wie empfinden Sie? - Ich bin..." n =60
Anteil g0 56,7
in %
50 -
40
30 -

20 -

15,0

10 - I
0 T T

Uberhaupt nicht nichtverargert  gleichgliltig
verargert

15,0
I I 3,3
T T . .

verargert sehrverargert

Inwieweit sind die Kunden in Out of Stock-Situationen verargert ?

I II II (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007; %E
Kristes/Kolbe, Der Kaufer das unbekannte Wesen — Studienergebnisse, ECR!live Optimal Shelf Availability 2007)




3.9 Konsequenzen fur Industrie und Handel:
' Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

,Warum, glauben Sie, ist [PLAN-P] nicht verfugbar?“ (Offene Frage) n=52
Angenommener Grund fir Nennungen  Verantwortungs-
O0S bereich?

nicht aufgefullt 10 Handler

nicht im Sortiment 8 Handler

nicht (richtig) nachbestellt 7 Héandler

alles schon verkauft 10 Handler

ich weil3 nicht 7 unklar

Lieferung noch nicht da 2 Hersteller

nicht lieferbar / Lieferproblem 8 Hersteller

Wer ist aus der Sicht der Kunden
verantwortlich fur Out of Stock-Situationen?

I II II (Quelle: Untersuchung Lehrstuhl fir Marketing & Handel 2007;
Kristes/Kolbe, Der Kaufer das unbekannte Wesen — Studienergebnisse, ECR!live Optimal Shelf Availability 2007)




. Llcken im Regal — eine Fulle von Aufgaben

1 Messung von Out of Stock-Situationen
2 Wie Kunden auf Out of Stock-Situationen reagieren

3 Konsequenzen fur Industrie und Handel

3.1 Woher kommt der Umsatzausfall von 1 Mrd. € ?

3.2 Die Ergebnisse realer Out of Stock-Situationen

s Marketing & Handel
I I I Universitat Duisburg-Essen m-
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder -m




Fazit

Out of Stocks und Out of Stocks-Quoten sind
realitdtsnah zu definieren.

Eine Out of Stock-Situation bedeutet nicht automatisch
den Verlust von Umsatz oder Deckungsbeitrag.

Kundenreaktionen in Out of Stock-Situationen sollten
unter realistischen Bedingungen untersucht werden.

a
a
a
a

Die Vermeidung von relevanten Out of Stock-
Situationen sichert Umsatz und Deckungsbeitrag.

s Marketing & Handel
Universitat Duisburg-Essen
Univ.-Prof. Dr. Hendrik Schroder




Llcken im Regal —
eine Fulle von Aufgaben

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit !

— Prof. Dr. Hendrik Schroder m-
Lehrstuhl fur Marketing & Handel -m
I Forschungszentrum Category Management, Essen

Universitat Duisburg-Essen




