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Resumo 
 
A ruptura de estoque e  um feno meno inerente a  atividade varejista e pode gerar perdas tanto 
para os clientes quanto para os varejistas. Este estudo tem como objetivo analisar a influe ncia 
da ruptura de estoques sobre a percepça o da qualidade dos consumidores em relaça o a  
operaça o varejista. Foi conduzido um estudo experimental com 116 consumidores, delineado 
com base na Tese de Livre Doce ncia intitulada “Tem, mas acabou!”: mitigando o efeito do out-
of-stock no varejo” (Lopes, 2019). Os resultados confirmam que a ruptura de estoque impacta 
negativamente sobre a qualidade percebida pelos consumidores em relaça o a  operaça o do 
varejista. 
 
PALAVRAS-CHAVE: Ruptura de Estoques; Qualidade da Operação Varejista; Experimento. 
 
 
THE EFFECT OF STOCKOUTS ON CONSUMERS' PERCEPTION OF QUALITY. 
 
 
Abstract 
 
Out-of-stock occurrences are an inherent phenomenon in retailing and may lead to losses for 
both customers and retailers. This study aims to analyze the influence of stockouts on 
consumers’ perceptions of retail operational quality. An experimental study was conducted 
with 116 consumers, designed based on the Habilitation Thesis entitled “Tem, mas acabou!”: 
mitigating the out-of-stock effect in retailing (Lopes, 2019). The results confirm that stockouts 
have a negative impact on consumers’ perceived quality of the retailer’s operations. 
 

 
KEYWORDS: Out-of-stock occurrences; Retail Operational Quality; Experiment. 
 

 

INTRODUÇÃO  

As rupturas no varejo, caracterizadas pela indisponibilidade de produtos nas prateleiras no momento da compra 

(Aastrup & Kotzab, 2010), representam um dos principais desafios operacionais enfrentados pelo setor. Essas falhas no 

abastecimento, ale m de comprometerem a experie ncia do consumidor, podem acarretar perdas financeiras expressivas, 

chegando a representar ate  4,9% do faturamento mensal das empresas (Ribeiro, 2025). Em um cena rio competitivo, a 

ocorre ncia de rupturas compromete a fidelizaça o do cliente, impacta negativamente o desempenho comercial e evidencia 

falhas nos processos de gesta o de estoque e logí stica. Assim, compreender suas causas e adotar estrate gias eficazes de 

mitigaça o torna-se relevante para melhorar a eficie ncia operacional e a sustentabilidade financeira no ambiente varejista. 
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A ruptura de estoque e  algo frequente no cotidiano dos varejos, o que acaba por afetar negativamente a percepça o do 

consumidor. Essa falha pode gerar perdas, tanto para os clientes, quanto para os varejistas (Azeem et al., 2019). Diante disso, 

e  necessa rio um ponto de reflexa o: ate  que ponto a ruptura de estoque compromete a avaliaça o da qualidade da operaça o 

do varejista pelos consumidores? Essa questa o exige uma se rie de ana lises, pois envolve problemas logí sticos, estrate gias de 

relacionamento e retença o de clientes num cena rio cada vez mais alto na geraça o de expectativas e exige ncias por parte do 

pu blico.  

Diante desse cena rio, o objetivo desse trabalho e  analisar a influe ncia da ruptura de estoques sobre a percepça o da 

qualidade do consumidor sobre a operaça o do varejista. Para tal, foi conduzido um estudo experimental. 

 

REFERENCIAL TEÓRICO 
 

Estoque 

De acordo com Moreira (2012), estoque e  tudo aquilo que corresponde a quantidade de bens fí sicos mantidos de forma 

ociosa por um determinado tempo. Tudo aquilo que se trata de mate ria-prima, componentes que esta o prontos para ser 

utilizados ou produtos finalizados para despache ou para serem vendidos. Segundo Ballou (2012), a armazenagem de 

mercadoria que tem por objetivo o uso futuramente, requer investimento advindo das organizaço es. No mundo ideal, o 

melhor a acontecer seria a sincronia perfeita entre oferta e demanda, pore m com as incertezas do mercado e a demanda, a 

utilizaça o de armazenagem em estoque desses determinados produtos, ajudam a minimizaça o de futuros custos 

exorbitantes tanto da produça o, quanto da distribuiça o.  

 

Gestão de estoque 

A gesta o de estoque tem ligaça o direta com o desempenho financeiro da empresa, pois impacta diretamente a eficie ncia 

das operaço es e o ní vel de satisfaça o dos clientes (Cardoso et al., 2020). Ou seja, cuidar bem dos estoques e  muito importante 

para a sau de financeira de uma empresa. Isso porque, quando os estoques sa o bem administrados, a empresa consegue 

trabalhar de forma mais organizada, com menos desperdí cios e atrasos. Ale m disso, o bom controle dos produtos ajuda a 

atender melhor os clientes, entregando o que eles precisam no momento certo, o que aumenta a satisfaça o deles com a 

empresa. 

 

Ruptura de Estoque 

A ruptura de estoque e  definida como a indisponibilidade de um produto ou material quando o cliente deseja compra -

lo. Essa situaça o, pode gerar se rias conseque ncias para o varejo e a indu stria, como perda de vendas, clientes insatisfeitos e 

ate  mesmo atrasos na produça o (Ballou, 2006). 

Segundo Paladini (2010), a ruptura pode estar relacionada a diversos fatores, como atrasos na entrega dos fornecedores, 

falhas na previsa o de demanda e problemas no transporte. A previsa o incorreta de vendas, por exemplo, pode levar a pedidos 

abaixo da necessidade real, o que resulta na falta de produtos nas prateleiras (Slack; Chambers; Johnston, 2016). 

Ale m disso, e  comum que falte comunicaça o eficiente entre as a reas internas da empresa e entre a empresa e seus 

fornecedores. Essa deficie ncia no fluxo de informaço es compromete o planejamento adequado do estoque (Bowersox; Closs; 

Cooper, 2013). Outra causa recorrente de rupturas e  a depende ncia de poucos fornecedores, o que torna o processo 

vulnera vel. Se um desses fornecedores enfrenta qualquer tipo de dificuldade, a empresa pode ficar sem o produto necessa rio 

(Paladini, 2010). 

As conseque ncias desse cena rio sa o severas. A empresa na o apenas deixa de faturar, como tambe m compromete a 

experie ncia do consumidor, que pode se sentir frustrado. Em muitos casos, torna-se necessa rio fazer compras emergenciais 

para repor o produto, o que pode gerar custos mais altos. 

 

Satisfação e qualidade percebida 

De acordo com Kotler e Keller (2007), “satisfaça o e  a sensaça o de prazer ou de desapontamento resultante da 

comparaça o de desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas do comprador”. Quando o cliente na o 

encontra o produto desejado, suas expectativas na o sa o atendidas, o que afeta negativamente sua satisfaça o. Por 

conseque ncia, aspectos como percepça o da marca ou da qualidade da operaça o do varejista e, sua experie ncia de compra, 

tambe m sera o afetados (Garcí a-Arca; Prado-Prado; Garrido, 2020).  

Portanto, para evitar essa situaça o, e  fundamental que a empresa invista em melhorias nos sistemas de previsa o de 

demanda, diversificaça o da base de fornecedores e uma comunicaça o mais eficiente em toda a cadeia de suprimentos 
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(Bowersox; Closs; Cooper, 2013). Essas aço es contribuem diretamente para a reduça o da ruptura e, consequentemente, para 

a manutença o da satisfaça o dos clientes. 

De um modo geral, te m-se a percepça o de que a ruptura de estoques pode afetar a avaliaça o da qualidade da operaça o 

do varejista (Kramer; Carroll, 2009). Nesse sentido, propo e-se: 

H1: Maiores níveis de ruptura de estoque afetarão negativamente a qualidade de serviços percebida em relação 

ao varejista. 

 

Lopes (2019) identificou que a ruptura de estoques afetou positivamente a percepça o de preços baixos praticados pelo 

varejista. Assim, propo e-se: 

H2: Maiores níveis de ruptura de estoque afetarão positivamente a percepção de preços baixos praticados pelo 

varejista. 

 

 

MÉTODO 
 

Foi conduzida uma pesquisa quantitativa, descritiva por meio de uma pesquisa experimental, visto ser esta a u nica a 

inferir uma relaça o causal (Hernandez et al., 2014). Por meio do experimento, o pesquisador pode manipular a ocorre ncia 

de uma determinada varia vel em um grupo e negar essa ocorre ncia a um segundo grupo, de modo a inferir os efeitos 

causados por essa varia vel manipulada (Creswell, 2010).  

O estudo foi planejado a partir da Tese de Livre Doce ncia intitulada “Tem, mas acabou!”: mitigando o efeito do out-of-

stock no varejo” (Lopes, 2019). Como principais achados, o estudo indicou que elevados ní veis de ruptura de estoque pioram 

a percepça o de qualidade da operaça o do varejista, mas melhoram a percepça o de preços baixos praticados pela loja. 

 

Estímulos 

Neste estudo, assim como no estudo seminal, o ní vel de estoque foi manipulado em dois ní veis: 40% de estoque (Figura 

1) versus controle, 100% estoque (Figura 2) e as varia veis dependentes, percepça o da qualidade de serviços e percepça o de 

preços baixos praticados em relaça o ao varejista foram mensuradas.  

 

Figura 1: Ruptura de estoque 

 
Fonte: Lopes (2019). 
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Figura 2: Sem ruptura de estoque 

 
Fonte: Lopes (2019). 

 

Medidas 

Foram mensuradas as varia veis: Qualidade de Serviços Percebida (A qualidade da operaça o desta loja e  muito boa; A 

qualidade de serviços desta loja e  melhor do que da loja que eu frequento atualmente; Os gestores dessa loja se preocupam 

com a qualidade dos serviços que la  sa o prestados), adaptadas da escala de Raman, DeHoratius e Ton (2001) e Percepça o de 

Preços Baixos (Acredito que os preços desta loja sa o baixos; Os preços desta loja, no geral, sa o menores do que os preços 

praticados pela loja que eu frequento atualmente; Tenho certeza de que os preços dos produtos vendidos nesta loja sa o muito 

bons.), adaptadas de Sweeney e Soutar (2001). As escalas foram validadas por Lopes (2019). 

Os itens foram estimados por meio de uma escala tipo Likert de 7 pontos (1 = discordo totalmente; 7= concordo 

totalmente). 

 
Procedimento de coleta 

Os dados foram coletados por meio de um instrumento de coleta, elaborado a partir de escalas validadas, compartilhado 

de modo online na plataforma QuestionPro (https://www.questionpro.com/pt-br/). Ao acessar o instrumento de pesquisa, 

os respondentes acessaram a informaça o: 

 

“Ola ! Gostarí amos que voce  avaliasse uma loja da nossa rede. Essa loja comercializa produtos alimentí cios 

e, frequentemente, faz boas promoço es com seus produtos. Pedimos que voce  se imagine entrando em 

nossa loja e passeando por seus corredores. Pense que voce  foi visitar a loja sem ter em mente a compra 

de nenhum produto especí fico. Foi ate  la  apenas para conhecer a loja, que fica pro xima a  sua reside ncia. 

Mesmo na o estando a  procura de nenhum produto em especial, voce  para diante de um expositor de 

produtos que te chama a atença o. Iremos mostrar esse expositor nas pro ximas telas e sua tarefa sera  

analisa -lo para, em seguida, responder a um questiona rio. Na o tenha pressa e leve o tempo que achar 

necessa rio para observar o expositor dos produtos e, em seguida, aperte o bota o iniciar. Lembramos que 

essa atividade na o e  obrigato ria, mas se voce  optar por nos ajudar, respondendo ao questiona rio, tenha 

certeza de que nenhuma informaça o sua sera  relevada e todos os dados sera o tratados de maneira 

conjunta, evitando que sua identidade seja exposta. Desde ja , agradecemos por sua atença o”. 

Estou pronto(a) para continuar 
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Em seguida os participantes foram direcionados, aleatoriamente, a um dos dois cena rios desenvolvidos. 

 

RESULTADOS E DISCUSSÕES 
 

A amostra foi composta por 116 respondentes. A maior parte da amostra se declarou do sexo feminino (n=62; 53,4%), 

solteiros (n=54, 46,6%), com ensino superior (n=52; 44,8%) e renda familiar entre R$1.518,00 e R$ 7.590,00. A me dia de 

idade da amostra e  de 33,2 anos (Mí nimo=18; Ma ximo=64; = 11,3 anos). A exposiça o aos cena rios foi conduzida de forma 

randomizada, na qual 73 respondentes (62,9%) avaliaram o cena rio de controle, sem ruptura de estoque e 43 respondentes 

(37,1%) avaliaram o cena rio manipulado, com ruptura de estoque. 

Para as ana lises, foram utilizados os scores agregados das escalas de qualidade percebida (3 itens, α=0,832), e percepça o 

de preço baixo (3 itens, α=0,747).  

A ana lise fatorial confirmato ria, realizada com o software estatí stico Jamovi, indicou um ní vel de ajuste adequado com 

quatro fatores (Navarro & Foxcroft, 2019). 

Foi realizado um teste t para amostras independentes, pelo qual po de-se confirmar a influe ncia da ruptura de estoque 

sobre a qualidade de serviços percebida (Mqualidade_controle=4,47[σ=1,09]; Mqualidade_ruptura=3,85[σ=1,32]; t(114) 

=2,72; p<0,01). 

 

 Esse resultado corrobora os achados de Lopes (2019) e a H1 po de ser aceita (Figura 3) 

 

Figura 3: Diferença de me dia entre os cena rios 

 
Fonte: elaborado pelos autores (2025). 

 
No entanto, divergindo de Lopes (2019), este estudo não pôde indicar a influência da ruptura de estoque sobre a 

percepção de preço baixo (Mpreçobaixopercebido_controle=4,22[σ=0,99]; Mpreçobaixopercebido__ruptura=4,28[σ=0,91]; t(114) =-0,30; p=0,76, 

n.s.). Ou seja, em nossa amostra, a ruptura de estoque não influenciou a percepção de preço baixo pelo consumidor. Portanto, 

a H2 foi rejeitada. 

 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

O objetivo deste artigo foi analisar a influe ncia da ruptura de estoques sobre a percepça o da qualidade da operaça o do 

varejista. Tomou-se por base deste estudo, a Tese de Livre Doce ncia de Lopes (2019). Os resultados obtidos divergem 

parcialmente do trabalho seminal. 

 Convergindo com Lopes (2019), os resultados obtidos confirmam que a ruptura de estoque impacta negativamente 

sobre a qualidade percebida pelos consumidores em relaça o a  operaça o do varejista. Esse achado possui importante 

contribuiça o gerencial, pois evidencia a necessidade de os gestores do varejo adotarem pra ticas mais eficientes de controle 

e previsa o de estoques, garantindo maior disponibilidade de produtos nas go ndolas. Ao compreender que a falta de produtos 

compromete a imagem de qualidade do ponto de venda e reduz a confiança do cliente, os gestores podem investir em 

tecnologias de monitoramento, integraça o de sistemas logí sticos e treinamentos de equipe para prevenir rupturas. Dessa 
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forma, a gesta o estrate gica de estoques torna-se um diferencial competitivo essencial para fortalecer a percepça o positiva 

do consumidor e a fidelizaça o a  marca. 

 No entanto, resultado contra rio foi obtido em relaça o a  percepça o de preço baixo pelo consumidor. Uma possí vel 

explicaça o para a diverge ncia pode residir na falta de equilí brio em relaça o a  exposiça o aos cena rios. A associaça o causal 

entre ruptura de estoque e percepça o de preço baixo e  mais complexa, se comparada a  percepça o de qualidade da operaça o 

do varejista. Como uma maioria expressiva respondeu o cena rio de controle (n=73; 62,9%) e apenas 43 respondentes 

(37,1%) viram o cena rio manipulado, pode ter ocorrido erro do Tipo II, pelo qual na o se rejeita a hipo tese nula (H0) quando 

ela e , na verdade, falsa. Estudos futuros podem testar a relaça o em cena rios mais equilibrados, visto que amostras maiores 

diminuem a probabilidade de erro Tipo II. 
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