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RESUMO

O presente artigo trata-se de um estudo de caso realizado na “J R RODRIGUES
VARIEDADES LTDA”, cujo ramo de atuacgao reside no varejo de vendas de produtos
de variedades e conta com grande porte no mercado. O objetivo geral determinado é
estimar como a falta de produtos no estoque de varejo influencia a satisfacdo dos
clientes para retornarem a loja. Iniciou-se o0 projeto com as areas funcionais,

contando-se com estudos e andlises. Revelou-se que a area de Logistica é a area
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mais critica da empresa. Sobre o problema da pesquisa, este projeto pretende
discutir de que forma a falta de produtos no estoque de varejo pode influenciar a
satisfacdo dos clientes em retornar a loja. A metodologia adotada foi a pesquisa
quantitativa e Qualitativa para a coleta de dados. Quanto a natureza, utiliza-se a
pesquisa aplicada. Quanto aos fins utilizados, a pesquisa é descritiva. Quanto aos
meios, utiliza-se os documentos internos da empresa. A utilizacdo dos quadros
5W?2H foi a ferramenta interventiva utilizada no projeto para destacar as acdes para
implementar uma pesquisa de satisfagdo dos clientes, inserir a ferramenta de Cross
Merchandising, realizar um controle de observacdo no estoque e treinar 0s
colaboradores para venderem algo quando estivessem com produto em falta.
Espera-se que a empresa evolua com as acfes interventivas e com resultados que
conquistam a satisfacdo dos clientes, a fim de que haja maior controle de
observacdo no estoque. Espera-se que a ferramenta do Cross Merchandising

aumente as vendas dos produtos com menores demandas.

Palavras-chaves: satisfacédo, cliente, cross merchandising, estoque.
1. INTRODUCAO

O artigo apresenta um estudo de caso realizado na empresa J R RODRIGUES
VARIEDADES LTDA, uma empresa de grande porte que atua no ramo de varejo no

qual vende-se uma variedade de produtos.

Pontuaram-se reclamacdes de clientes insatisfeitos com a falta de produtos na loja.
Trata-se dos problemas de estoque. Percebe-se que a Logistica é a area funcional
mais critica da empresa. O objetivo geral da pesquisa é estimar como a falta de
produtos no estoque de varejo influencia a satisfacdo dos clientes ao retornarem a

loja.

7z

A pergunta problema é definida e visa fornecer subsidios para respostas ou
resultados existentes sobre os conhecimentos para resolucdo de problemas.

Segundo Brito (2016, p. 67), a partir da pergunta: “todas as outras etapas seréo
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desenhadas e terdo o objetivo de responder a ela de forma clara e sucinta”, é
possivel pensar na satisfacdo do cliente. Considera-se a pergunta problema do
artigo: de que forma a falta de produtos no estoque de varejo pode influenciar a

satisfacdo dos clientes em retornar a loja?

No presente artigo utiliza-se como metodologia a Pesquisa Quantitativa e a
Pesquisa Qualitativa para a coleta de dados. Quanto a natureza, utiliza a Pesquisa
Aplicada. Quanto aos fins utilizados, a Pesquisa é Descritiva. Quanto aos meios,

utiliza-se os documentos internos da empresa, como entrevistas.

Os objetivos especificos da pesquisa visam registrar a falta de produtos no estoque,
valorizar a satisfagédo dos clientes e analisar o retorno dos clientes a loja. Definiu-se
0s objetivos especificos por meio do objetivo geral e da pergunta problema.
Promove-se a implementacdo de ferramentas, a utilizacdo de quadros, graficos e

imagens no estudo com o intuito de responder a pergunta de pesquisa.

Espera-se, com esse estudo de caso, os resultados que eliminam a insatisfacdo dos
clientes, obtendo-se, com isso, um maior controle na verificacdo do estoque e
aumento das vendas de produtos que tém as menores demandas. Justifica-se os

resultados identificados como problemas da empresa.
2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica promove uma revisdo das discussdes dos autores e
pesquisas do campo cientifico, desenvolvendo-se o embasamento teérico sobre a
tematica, o que gera maior confiabilidade acerca do assunto estudado na pesquisa e

no campo cientifico.
2.1 CONCEITO DE LOGISTICA

A Logistica € responsavel pela aquisicdo, movimentacdo, armazenamento e entrega
de produtos. S&o quatro atividades basicas dentro da Administracdo. A Logistica tem

como objetivo a obtencdo de maior eficiéncia nas atividades, bem como busca
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diminuir a distancia entre e a demanda do produto para que o consumidor tenha

acesso aos produtos e servi¢cos necessarios a condicdo da empresa.

Bastos (2015) explica que a logistica se trata das atividades de distribuicao fisica,
movimentagdo interna, processamentos de pedidos controle de estoques,
armazenagem, transporte, administracdo de materiais, planejamento logistico e nivel
de servico. Enquanto conjunto de atividades, facilita o fluxo de produtos numa

empresa.

Segundo Bowersox et al (2014), a Logistica tem a responsabilidade de contribuir
com a gestao do processamento de pedidos, transportes, estoques, combinacao de
armazenamento, manuseio de materiais e embalagens. Por meio de uma rede de
instalacdo, sdo entregues tais atividades com objetivo de apoiar o atendimento ao

cliente, producao e atividades operacionais relacionadas ao suprimento.
2.1.1 PESQUISA DE SATISFA(}AO DOS CLIENTES

A Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes € utilizada para que a empresa possa
identificar a satisfacdo dos clientes sobre a empresa como um todo. Contempla
fases desde a confeccao dos produtos e servigos até o proprio atendimento dentro
da empresa. Torna-se possivel & empresa compreender se o cliente pode voltar a
comprar algo no futuro por meio da probabilidade feita com base na Pesquisa de
Satisfacao dos Clientes.

Para Santos, Neiva e Andrade-Melo (2013), a satisfacdo do cliente é a resposta
dada pelo cliente a partir das percepcdes sobre os produtos ou servicos da empresa,

resultando na comparacgao e avaliacao feitas de acordo com suas perspectivas.

Lito (2015), conceitua que ha dois indicadores que déo lealdade ao produto/servico.
O primeiro € a probabilidade de o consumidor voltar e adquirir o produto/servico; o
segundo € a probabilidade de os consumidores recomendarem o produto/servico

aos conhecidos.
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2.1.2 CROSS MERCHANDISING

Cross Merchandising é definido como os produtos que estdo fora da sua secéo
tradicional na loja, fazendo-se que o0s produtos relacionados estejam em
combinacédo. O Cross Merchandising tem o objetivo solucionar ou criar alternativas
para o consumidor, sendo uma tatica bem simples e muito bem aceita pelos clientes

que procuram produtos relacionados a mesma area de exposicao.

Segundo Andreoli e Oliveira (2020), Cross Merchandising consiste na posicéo
estratégica dos produtos de consumo proximo a exibicdo. Com essa acado, 0
consumidor lembra de produtos que poderia esquecer.

Para Maciel e Castro (2019), o Cross merchandising é a venda de produtos
cruzados. Com o objetivo de aumentar as vendas de produtos a partir de técnicas de
estimulacdo por associacdo, o Cross tem a facilidade para colocar a agcdo em

pratica, por se tratar de um custo de investimento baixo.
2.1.3 OBSERVACAO DE ESTOQUE

A observacao de estoque € para que a auditoria tenha um controle dos produtos que
estdo e que tém as maiores retiradas do estoque devido a demanda dos clientes.
Observa-se as quantidades e quais sao os produtos que existem dentro do estoque

de uma empresa.

7

De acordo com o conceito de Klipel (2014), estoque é como qualquer objeto ou
material, sendo necessario que esteja armazenado por um periodo até a utilizacao.
A gestdo de estoque precisa de registro, fiscalizacdo e gerir a entrada e retirada de

produtos da empresa.

Silva et al (2013), expressam que a gestdo de estoque ¢€ interferida pelos custos de
obsolescéncia, que é quando a empresa tem a politica de compra que envolve
pedidos de muitas quantidades. Produtos que sdo armazenados a longo tempo tém

o risco de se tornarem obsoletos ou deteriorar com a permanéncia.
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2.1.4 TREINAMENTO PARA OS COLABORADORES SOBRE
VENDAS

O treinamento de vendas foca nas competéncias que os colaboradores precisam
desenvolver com os clientes de forma eficaz e com entusiasmo, bem como para
colocarem em pratica as competéncias atitudinais, o que faz com que os clientes
queiram comprar algum produto da empresa, em virtude da seguranca que 0S

colaboradores passam para os clientes dos produtos da empresa.

Conforme Rotili e Fabricio (2015), o treinamento de vendas para os colaboradores
destina-se aqueles que querem conhecer e se identificar com a empresa,
conhecendo as caracteristicas dos concorrentes e dos clientes. Com procedimentos
voltados as préticas de vendas de modo eficaz e com a responsabilidade fornecida

pelo trabalho de campo, é possivel reconhecer todos os produtos da empresa.

Las Casas (2014), acredita que os programas de treinamento tém que seguir 0
roteiro: analisar as necessidades, determinar os objetivos, decidir o tipo de

treinamento, elaborar e avaliar o programa.

2.1.5 5W2H

A ferramenta 5W2H serve para que um gestor possa definir as tarefas eficazes e
para acompanhar o desempenho da empresa a partir de um quadro que contém
sete perguntas de plano de acdo. Ao responder as sete perguntas, sera possivel
observar com clareza as necessidades que a empresa precisa, focando na

qualidade e no aumento da produtividade.

Segundo Silva, Trombine e Correa (2019), a ferramenta 5W2H tem origem na
geréncia e busca o facil entendimento relacionado a definicdo de responsabilidades,

prazos, métodos, objetivos e recursos associados.

Para Oliveira (2017), a ferramenta 5W2H é uma ferramenta simples e objetiva, de

rapida customizacao e facil de ser aplicada pelos funcionarios.
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3. MATERIAIS E METODOS

Na explicagcdo de Conceicdo et al (2019), os materiais e métodos utilizam da
metodologia de estudo de caso para se embasar nas condi¢cdes pretexto da

investigacdo empirica.

Para Carvalho et al (2019), os métodos tém o intuito de alcancar os objetivos finais
do trabalho com materiais e métodos, como conduzir testes-piloto com clientes e

coletar os dados junto a esses.

Desde modo, a utilizacdo de diferentes ferramentas promove a busca por métodos
voltados a solucdo de problemas e ao desenvolvimento de capacidades que se

adaptam melhor dentro de uma organizacéao.
3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Conforme Paredes; Santana e Fell (2014), os procedimentos metodoldgicos
necessitam de contribuicfes e, por meio do Radar da Inovacdo, fomentam grandes

inovacdes organizacionais em empresas.

Na analise de Costa et al. (2018), a pesquisa quantitativa apresenta, analisa e coleta
dados. As hipoteses e as formulacbes derivam desse método por meio de

evidéncias numéricas.

Os métodos utilizados nos procedimentos metodoldgicos do projeto foram a
Pesquisa Quantitativa e a Pesquisa Qualitativa para a coleta de dados, sendo
possivel analisar com mais detalhes as vérias informacdes feitas pelos

colaboradores.
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3.1.1 QUANTO A NATUREZA

Sonada (2017), descreve que a pesquisa aplicada se desenvolve a partir de
conhecimentos especificos, sendo eles associados ao aperfeicoamento de setores

econdmicos diante da aplicacao dos resultados.

Na interpretacdo de Lugoboni (2018): “a pesquisa aplicada normalmente possui sua

origem em uma dificuldade pratica que precisa ser resolvida”.

A Pesquisa Aplicada foi a abordagem utilizada neste artigo. Destaca-se as
ferramentas utilizadas na empresa que permitiram o alcance de objetivos a curto

prazo.
3.1.2 QUANTO AOS FINS

Para Almeida e Lavarda (2013), os fatos da Pesquisa Descritiva sdo analisados sem

manipulacdo quanto aos objetivos.

Os autores Silva et al (2013) discorrem que a pesquisa descritiva investiga relatérios
contabeis, demonstrando as caracteristicas contabeis de empresas.

Quanto aos fins, a Pesquisa Descritiva promoveu a andlise de registros e as
interpretacbes foram feitas sem o uso da manipulagdo durante os relatos de

pesquisa.
3.1.3 QUANTO AOS MEIOS

Para Salgado (2016), quanto aos meios, pode ser realizada uma pesquisa a partir de

um questionario ja utilizado para solugéo de problemas no meio académico.

7

Correia (2017) explica, quanto aos meios, que a entrevista € uma metodologia
utilizada de maneira alargada entre os colaboradores e percebe-se as diversidades

entre os temas, pois obtém-se dos participantes uma visao abrangente.
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Quanto aos meios, utilizou-se de documentos internos da empresa; entrevistas com
0S supervisores e gerente; questionarios sobre a funcionalidade da empresa; e

realizou-se observacéo de uma rotina dentro da empresa.
3.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA

A empresa foca no investimento e desenvolvimento de habilidades e, dessa forma,
instiga os colaboradores a estarem sempre motivados a crescer, por terem
consciéncia de que séo valorizados. O ideal da empresa € que as pessoas atuem
efetivamente rumo a melhora em suas carreiras. Além do mais, o trabalho que cada
colaborador desenvolve é observado a partir da filosofia de reconhecimento como
formas de celebrar o desempenho por meio de bonificacbes ou premiacdes
especificas, com o intuito de ndo apenas de reconhecer, mas também de valorizar

cada pessoa.
4. RESULTADOS E DISCUSSOES

No estudo feito com base no Diagnostico Organizacional foi possivel visualizar as
areas funcionais da empresa por meio do Gréfico 01: Média — Desempenho por area

funcional.

Grafico 01: Média — Desempenho por area funcional

Média - Desempenho por Area Funcional

S

Fonte: Elaborado pela equipe com base em pesquisa de campo, 2021.
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Ao observar o gréfico 1, € possivel visualizar que as areas de marketing e operacées
sdo as melhores da empresa; as areas de desempenho médio sédo financas,
recursos humanos e administracdo. Ao analisar o grafico 1, nota-se que a area mais

critica considerada é a Logistica.
Quadro 01: Logistica

AREA FUNCIONAL NiVEL OU GRAU DE AVALIAQAO
LOGISTICA Ponto Ponto Ponto Ponto Ponto
muito forte meédio fraco muito
forte 4 3 2 fraco
5 1
1 A empresa possui um plano bem X
estruturado de logistica?
2 A empresa costuma fazer pesquisas X
aos clientes referentes a produtos?
3 A empresa trabalha com X
fornecedores terceirizados?
4 A empresa costuma sempre renovar X
seu estoque de mercadorias?
5 A empresa encontra dificuldades X
para compra de produtos de outras
cidades?
6 Qual critério para negociar com 0S X
fornecedores?
Preco/qualidade/quantidade
7 A empresa possui um setor de X
compras ativo?
8 O sistema que é wusado para X
alimentar o estoque esta sendo bem

planejado?
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9 Os produtos no estoque sdo bem X
armazenados?

10 A empresa possui Logistica x

Reversa?
TOTAL (%) 20 0 12
MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 2 0 1,2 0,4
DESEMPENHO DA AREA 3,6

Fonte: Elaborado pela equipe com base em pesquisa de campo, 2021.

O quadro 1 apresenta a Logistica da empresa J. R RODRIGUES VARIEDADES
LTDA, sendo observados os principais fatores criticos da empresa. Percebe-se que
muitos clientes chegam a loja a procura de algo especifico e ndo encontram.
Ressalta-se que muitos deles ficam insatisfeitos por ndo obterem o produto
desejado. Desse modo, a pergunta problema consiste em: de que forma a falta de
produtos no estoque de varejo pode influenciar a satisfacdo dos clientes em retornar

a loja?
4.1 PLANEJAMENTO DE AQC)ES

Planejamento de acles consiste em ac¢des ou possiveis mudangas com o objetivo
de melhorar ou resolver o problema que a empresa possui, alcancando de uma

melhor forma os objetivos da organizacao.

Quadro 02: Acbes interventivas

Acdes Interventivas Cronologia Duracao Custo
01 Implementagédo de uma pesquisa sobre a Setembro 30dias R$

satisfacéo dos clientes. /2021 1.000,00
02 Inserir a ferramenta de Cross Outubro /7 dias R$

Merchandising em produtos na loja. 2021 3.000,00

03 Realizar um controle de observacdo dos Novembro / 14dias R$
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produtos no estoque. 2021 2.000,00
04 Treinar os colaboradores para venderem Dezembro / 25dias R$

algo em caso de os clientes ndo 2021 1.500,00

encontrarem seu produto em loja.

Total R$
7.500,00

Fonte: Elaborado pelos autores agosto/2021.

A solucdo para cada acdo é utilizar os quadros 5w2h, que consistem em sete
perguntas fundamentais, ordenadas de forma pratica, que mensuram a qualidade e

demonstram com mais precisdo as acées necessarias.

41.1 IMPLEMENTACAO DE UMA PESQUISA SOBRE A
SATISFACAO DOS CLIENTES

E necessario que os gestores da loja consigam realizar uma pesquisa de satisfacéo
junto ao cliente de modo que a loja possa entender quais os produtos que 0s

clientes estédo a procura e se estdo satisfeitos com a loja.
Quadro 03: 5W2H - Implementacdo de uma pesquisa sobre a satisfacdo dos clientes

Implementacdo de uma pesquisa sobre a satisfacéo dos clientes

O que?  Pesquisa de satisfacdo dos clientes

Por qué? Para que se possa saber a satisfacao dos clientes

Onde? Na loja J.R RODRIGUES VARIEDADES LTDA

Quando? Primeira semana de setembro de 2021

Quem?  Os colaboradores que atuam no atendimento ao cliente da loja

Como? Por meio dos colaboradores interagirem com os clientes de forma sutil e
agradavel

Quanto? R$ 1.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores agosto/2021.
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Como ilustra o quadro 03, a pesquisa de satisfacdo dos clientes é necessaria para
loja J.R RODRIGUES VARIEDADES LTDA, pois os colaboradores precisam interagir
de modo sutil e agradavel no processo de atendimento ao cliente. Para a
implementacdo da pesquisa de satisfacdo sera necessario que a loja gaste R$
1.000,00 para suprir suas necessidades, iniciando o estudo na primeira semana de
setembro de 2021.

Esperava-se com a implementacéao da pesquisa de satisfacdo dos clientes que a loja
obtivesse uma média geral de todos os clientes da loja. Sabendo-se quais as
opinides sobre a loja que os clientes tém, contemplando desde detalhes sobre os

produtos até a qualidade no atendimento dos colaboradores.

4.1.2 INSERIR A FERRAMENTA DE CROSS MERCHANDISING EM
PRODUTOS NA LOJA

Incrementar a ferramenta de Cross Merchandising na loja implica a organizagao de
produtos de categorias diferentes lado a lado. Demonstra-se que clientes compram
com mais frequéncia produtos que estdo ao lado do produto desejado, pois, mesmo
sem terem vindo a loja a procura desses produtos, os clientes acabam levando

esses produtos.
Quadro 04: 5W2H - Inserir a ferramenta de Cross Merchandising em produtos na loja

Inserir a ferramenta de Cross Merchandising em produtos na loja

O que?  Cross Merchandising

Por qué? Para que os clientes sejam influenciados a adquirir produtos menos
comprados

Onde? Na loja J.R RODRIGUES VARIEDADES LTDA

Quando? Primeira semana de outubro de 2021

Quem?  Colaboradores que trabalham no administrativo da loja

Como? Expor lado a lado produtos de diferentes categorias

Quanto? R$ 3.000,00
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Fonte: Elaborado pelos autores agosto/2021.

Aponta-se no quadro 04 que a ferramenta de Cross Merchandising é uma boa
utilidade para se aderir a loja. Com a implantagcdo da ferramenta Cross
Merchandising, a empresa terda que gastar um valor de R$ 3.000,00 e os
colaboradores da administracdo da loja precisam se adaptar a ferramenta de Cross

Merchandising. Considerou-se o inicio como a primeira semana de outubro de 2021.

Com a entrada da ferramenta do Cross Merchandising na loja, esperava-se que as
vendas dos produtos com baixas demandas fossem aumentadas a partir do
impulsionamento dos produtos com altas demandas. Sabe-se que os clientes
compram com mais frequéncia os produtos de baixas demandas quando estéo perto

dos produtos de altas demandas.

4.1.3 REALIZAR UM CONTROLE DE OBSERVACAO DE PRODUTOS
NO ESTOQUE

Observar o estoque de forma controlada para identificar quais os produtos que mais
sdo reduzidos e 0s que mais estdo em excesso armazenados no estoque é
apropriado. Indica-se os produtos mais desejados e os menos desejados pelos

clientes da loja.
Quadro 05: 5W2H - Realizar um controle de observacédo de produtos no estoque

Realizar um controle de observacédo de produtos no estoque

O que?  Observacao de estoque

Por qué? Para que a loja possa observar os produtos que acabam mais rapidos e
0s produtos que mais demoram para sair do estoque

Onde? Na loja J.R RODRIGUES VARIEDADES LTDA

Quando? Primeira semana de novembro de 2021

Quem?  Os administradores e gerentes que lidam com a administracdo do

estoque de distribuicao
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Como?  Os colaboradores responsaveis pelo estoque precisam fazer uma
observacdo de todos os produtos, principalmente os que estdo em
constante movimentacdo e 0s que estdo praticamente parados no
estoque

Quanto? R$ 2.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores agosto/2021.

Demonstrou-se no quadro 05 a observacdo de que o estoque tera R$ 2.000,00 de
custo para a empresa. Identificou-se que os gerentes e administradores precisam
repassar os dados aos colaboradores que atuam no estoque para que observem
todos os produtos no estoque. O processo sera iniciado na primeira semana de

novembro de 2021.

Espera-se com a observacao de estoque que os administradores e gerentes tenham
o conhecimento dos produtos que mais se tem saidas e 0os produtos que menos tém

saidas do estoque da loja.

4.1.4 TREINAR OS COLABORADORES PARA VENDEREM ALGO EM
CASO DE OS CLIENTES NAO ENCONTRAREM SEU PRODUTO EM
LOJA

Necessita-se de treinamento junto aos colaboradores para que tentem fazer com
qgue clientes sempre levem algum produto a mais. Caso o produto desejado do
cliente ndo esteja na loja, o objetivo é fazer com que o cliente leve algo similar ou

retorne quando o produto estiver disponivel no estoque da loja.

Quadro 06: 5W2H - Treinar os colaboradores para venderem algo em caso de os

clientes ndo encontrarem seu produto em loja

Treinar os colaboradores para venderem algo em caso de os clientes nao

encontrarem seu produto em loja
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O que?  Treinamento para os colaboradores sobre vendas

Por qué? Para fazer com que os clientes comprem algo sem terem planejado

Onde? Na loja J.R RODRIGUES VARIEDADES LTDA

Quando? Primeira semana de dezembro de 2021

Quem?  Os colaboradores que estdo no atendimento aos clientes

Como?  Os colaboradores incentivando os clientes a sempre levar algum
produto a mais

Quanto? R$ 1.500,00

Fonte: Elaborado pelos autores agosto/2021.

Revelou-se no quadro 06 o processo de treinamento para os colaboradores
relacionado as vendas. Percebeu-se que os colaboradores precisam incentivar os
clientes a comprarem mais produtos que complementam e s&o relacionados ao
produto desejado. O inicio do treinamento foi orientado para primeira semana de

dezembro de 2021 e enfatizou-se um custo para a loja de R$ 1.500,00.

Com o treinamento para os colaboradores sobre vendas, espera-se o resultado de
gue os colaboradores possam melhorar a qualidade no atendimento e nas vendas
de produtos para os clientes, processo este necessario para que figuem satisfeitos

com os produtos comprados na loja.

4.2 FLUXOGRAMA DA MELHORIA PROPOSTA

Ao analisar os dados da Logistica da loja foi elaborado um novo fluxograma para a
empresa. Apresenta-se, nesse novo fluxograma, o atendimento aos clientes para
analisar a satisfacdo de cada um deles. Busca-se deixa-los cada vez mais satisfeitos

para retornar mais vezes a loja.
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Imagem 01: Fluxograma da melhoria proposta.
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Fonte: Elaborado pelos autores agosto/2021.

Com o fluxograma, foi possivel observar que um atendente precisa criar um
formulario com uma pesquisa de satisfacdo dos clientes. O formulario é analisado
entre os colaboradores para que a empresa possa ter o conhecimento acerca da
satisfacdo de cada cliente da loja.

CONSIDERACOES FINAIS

Quando se iniciou o trabalho de pesquisa, constatou-se que a empresa J R
RODRIGUES VARIEDADES LTDA estava com indice de alta reclamacdes dos
clientes, pois estavam insatisfeitos com a falta de produtos que a loja oferecia.
Diante ao assunto, a pesquisa teve o0 objetivo geral estimar como a falta de produtos

no estoque de varejo influencia a satisfacdo dos clientes para retornarem a loja.
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Percebe-se que o objetivo geral foi atendido, visto que a empresa apresentou dados
sobre os efeitos relacionados a falta dos produtos no estoque, o que influencia a
satisfacdo dos clientes, sendo necessarias, portanto, as implementacées que visam

a solugéo dos problemas da empresa.

O primeiro objetivo especifico era registrar a falta de produtos no estoque de varejo.
Esse objetivo nao foi atingido pelo fato de a loja apenas repor produtos que estavam
em falta no estoque, no caso de periodos com alta demanda do produto. Com isso,
entende-se que 0s gestores se preocupam mais com registar produtos que ha
poucas unidades no estoque e, dessa forma, a reposicao ¢é feita a partir da demanda

dos produtos.

O segundo objetivo especifico era valorizar a satisfacdo dos clientes. Este foi
atendido e revelou-se quais os produtos que os clientes estavam satisfeitos ao
comprar. Apontou-se um aumento na demanda dos produtos e na valorizacdo das

opinides dos compradores.

O terceiro objetivo especifico era analisar o retorno dos clientes a loja. Observou-se
gue o objetivo néo foi atingido, pois a pesquisa realizou outras a¢des para responder
a esse objetivo especifico.

A pergunta problema da pesquisa era: “De que forma a falta de produtos no estoque
de varejo pode influenciar a satisfagcado dos clientes em retornar a loja?” Ao analisar
essa pesquisa, obteve-se a resposta da pergunta problema: revelou-se que, com a
falta de produto no estoque da loja, os clientes insatisfeitos perderam a confianca na
variedade de produtos da loja, acreditando-se que a loja ndo possuia a variedade
desejada, resultando na compra de outro produto semelhante ou com a mesma
utilidade do produto desejado. Houve o caso dos clientes insatisfeitos que procuram

outra loja com mais variedades para adquirirem o produto desejado.

A pesquisa foi realizada junto ao gerente da filial estudada da empresa J R
RODRIGUES VARIEDADES LTDA. As informacdes necessarias para a realizacéo
da pesquisa foram obtidas por meio da coleta de dados a partir da aplicacado de
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questionarios e reunifes nas quais discutiu-se sobre a pesquisa. Os dados obtidos
pela pesquisa correspondem as areas funcionais, fluxograma, informacdes dos
colaboradores e ao perfil organizacional da empresa. A coleta dos dados da

empresa foi realizada no primeiro semestre de 2021.

Houve limitacbes que afetaram a conclusdo da pesquisa, como a troca de gerente
no periodo que estava sendo feita pesquisa. Devido a pandemia ocasionada pela
COVID-19 néao se pode realizar uma pesquisa na loja com a quantidade padrao de
clientes e colaboradores que procuravam pela loja antes da pandemia. Com isso,
alguns dados obtidos da empresa correspondem apenas ao periodo da pandemia.
Ressalta-se que visitas ao local onde a pesquisa estava sendo estudada eram bem

reduzidas, o que dificultou o registro de mais informacfes necessérias.

Dentre as recomendacdes para futuras pesquisas, indica-se questionar o gerente,
gestor e chefe da empresa sobre os aspectos gerais do negécio para que nao
acontecam falhas na pesquisa e para que se tenha um breve conhecimento sobre a
satisfacdo dos clientes e produtos em falta no estoque. Explorar a ferramenta do
Cross Merchandising também € recomendado, pois, com essa ferramenta, as
vendas serdo impulsionadas. E necessario que esteja presente na empresa para

que seja possivel realizar uma pesquisa de melhor qualidade.
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