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MODA

Estratégia para a fidelização de clientes
PÓS-VENDA NA MODA

As empresas investem em publicidade e capacitação para atrair os clientes, com o objetivo de efetivar vendas. 
No entanto, a maioria não tem a mesma preocupação com o momento do pós-venda. O consumidor, para ser 
fidelizado, precisa de algum auxílio ou atenção especial. Isso impacta diretamente na retenção dos clientes, 
que, principalmente em momentos de crise, podem contribuir para a manutenção e o desenvolvimento dos 
pequenos negócios. Considerando esse contexto, o Relatório apresenta a importância do relacionamento com 
o consumidor, os principais receios e problemas enfrentados pelos empresários do setor de moda, bem como 
dicas de como implementar iniciativas de pós-venda com o objetivo de satisfazer e reter os clientes.

Reter clientes pode custar cin-
co a sete vezes menos do que 

conquistar novos;

A taxa de lucro pode aumen-
tar, conforme o tempo de per-
manência do cliente fidelizado;

Em média, perde-se 10% de 
clientes por ano. Diminuir essa 
perda pode contribuir para 
melhores lucros, possibilitan-
do o aumento aproximado de 

25% a 85% ao ano;

Clientes satisfeitos compar-
tilham suas experiências de 
compra com amigos, parentes e 
pessoas do convívio, potenciali-
zando negócios para a empresa.

Fontes: MIYASHITA, M., A importância do pós-venda, Mundo do Marketing (2007); KRUGER, G., O papel do pós-venda na fidelização dos clientes da sua loja virtual, E-commerce Brasil 
(2014); e FONSECA, M., Os 7 erros mais comuns cometidos no pós-venda, Exame (2015).

POR QUE INVESTIR NO PÓS-VENDA?

Pós-venda 
A concorrência entre empresas 

é acirrada e o cliente possui diversas 
opções ao seu alcance. A compra é o 

início da experiência com uma empresa, 
sendo o pós-venda o momento em que o 

consumidor avalia a qualidade do produto 
ou serviço adquirido. Trata-se de uma 
oportunidade muito importante para a 

fidelização, a partir do relaciona-
mento estabelecido.

https://www.mundodomarketing.com.br/artigos/marcelo-miyashita/1353/a-importancia-do-pos-venda.html
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/o-papel-pos-venda-na-fidelizacao-dos-clientes-da-sua-loja-virtual/
http://exame.abril.com.br/pme/noticias/os-7-erros-mais-comuns-cometidos-no-pos-venda
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Comportamento e perda de clientes
INFORMAÇÕES IMPORTANTES ACERCA DO PÓS-VENDA

Alguns dados relacionados aos motivos da perda de clientes e informações sobre a insatisfação do consumi-
dor devem ser considerados antes de se pensar em iniciativas de pós-venda. 

A Tracksale, empresa de gestão de satisfação dos clientes, apresenta os dados do pós-venda no Brasil: 

Boa parte da experiência de compra baseia-se na 
forma como o cliente é tratado e no retorno que 
a empresa dá às suas solicitações. Considerando 
esse contexto:

das empresas brasileiras não pos-
suem cadastro dos clientes;

é a chance de o cliente voltar a fa-
zer negócios com a empresa caso 
esta solucione um problema dele;

dos brasileiros recompensariam 
serviços excepcionais por meio de 
novas compras no futuro.

das empresas nunca fizeram 
pós-venda;

nunca utilizaram tecnologias digi-
tais para monitorar os clientes.

70% 85% 94%

70%

44%

Estudo da Loudhouse, especialista em pes-
quisa situada em Londres, apresenta dados 
sobre o comportamento do consumidor: 

dos consumidores informam 
que a velocidade de resposta 
e a resolução de problemas 
são importantes na prestação 
de serviços;

afirmam que os tempos de res-
posta para solução de proble-
mas são bons ou excelentes.

92%

81%

http://tracksale.co/
http://loudhouse.co.uk/


3

OS CONSUMIDORES 
BRASILEIROS SÃO MAIS 
INTOLERANTES A PROBLEMAS 
COM PRODUTOS OU 
SERVIÇOS SE COMPARADOS 
A CONSUMIDORES DE 
OUTROS PAÍSES, DE 
ACORDO COM ESTUDO DA 
LOUDHOUSE.

Vendedores 
despreparados 
e desatentos;

insatisfação 
com a solução 

oferecida;

Promessas não 
cumpridas;

atitude de indi-
ferença com 
os clientes.

Ausência de 
pós-venda 
e outros.

ALÉM DESSAS RAZÕES, ESTÃO: 

Equipe desalinhada 
com os valores e a 
cultura da empresa;

Má gerência de ca-
nais de comunicação 
e relacionamento 
com o cliente;

Respostas inconsis-
tentes, gerando dúvi-
das sobre a credibili-
dade da empresa.

Fontes: BATISTA, L. K. L., Marketing pós-venda e fidelização, SlideShare (2011); Pós-venda das empresas no Brasil, Satisfação de Clientes (2015); Brasil e canais de atendimento: infográfico, 
ZenDesk (2015); FONSECA, M., Os 7 erros mais comuns cometidos no pós-venda, Exame (2015); ARNECKE, M., Saiba por que sua empresa está perdendo clientes, E-Commerce Brasil 

(2015); e O atendimento ao cliente no Brasil, JM Service (2015).

Entre os aspectos que frustram os clientes, destacam-se: A perda de clientes está, em sua 
maioria, relacionada à:

http://pt.slideshare.net/leandrokbatista/marketing-ps-venda-e-fidelizao-senac
http://satisfacaodeclientes.com/wp-content/uploads/2013/10/grafico-pos-venda-brasil.jpg
https://www.zendesk.com.br/recursos/pesquisa-canais-de-atendimento-brasil/
http://exame.abril.com.br/pme/noticias/os-7-erros-mais-comuns-cometidos-no-pos-venda
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/saiba-por-que-sua-empresa-esta-perdendo-clientes/
http://www.jmservicotecnico.com.br/pos_venda/br/noticias/616-o-atendimento-ao-cliente-no-brasil
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Relacionados ao pós-venda
PROBLEMAS E RECEIOS

Diversas razões justificam a implantação de iniciativas de pós-venda nas empresas - informações acerca do com-
portamento do consumidor, que valoriza empresas que prestam um bom serviço ou que possuem produtos 
de qualidade, bem como fatores que refletem na perda de clientes. Além dessas informações, é importante ter 
em mente os problemas relacionados à ausência de um pós-venda nas empresas e os principais receios dos 
empresários a esse respeito.

Problemas que podem surgir com a ausência de pós-venda:

Insatisfação do clien-
te ao verificar esfor-
ço no momento da 
venda, mas não após 
a venda, quando há 
necessidade de auxí-
lio para a resolução 
de problemas;

Publicidade negativa 
na rede, a partir da 
publicação de depoi-
mentos sobre expe-
riências desagradá-
veis com a empresa;

Desconhecimento 
de falhas no proces-
so, que influenciam 
o atendimento e a 
qualidade dos produ-
tos e serviços, entre 
outros.

MUITAS EMPRESAS 
VALORIZAM A ENTRADA 
DE NOVOS CLIENTES 
E ESQUECEM DOS 
ANTIGOS. PROMOÇÕES 
E VANTAGENS PARA OS 
NOVOS CONSUMIDORES 
EXIGEM ALTOS 
INVESTIMENTOS EM 
PUBLICIDADE.

Fontes: Pós-venda das empresas no Brasil, Satisfação de Clientes (2015); Brasil e canais de atendimento: infográfico, ZenDesk (2015); FONSECA, M., Os 7 erros mais comuns cometidos 
no pós-venda, Exame (2015); MEIRELLES, R., Quando o pós-venda é ineficaz, o consumidor é quem sofre, Terra (2015); e MEIRA, M., Pós-venda: implantar hoje para colher os 

frutos amanhã, Catho (2015).

Receber reclamações 
dos consumidores;

Cliente cancelar o serviço 
ou devolver o produto.

Principais receios dos empresários ao adotar iniciativas de pós-venda: 

http://satisfacaodeclientes.com/wp-content/uploads/2013/10/grafico-pos-venda-brasil.jpg
https://www.zendesk.com.br/recursos/pesquisa-canais-de-atendimento-brasil/
http://exame.abril.com.br/pme/noticias/os-7-erros-mais-comuns-cometidos-no-pos-venda
http://exame.abril.com.br/pme/noticias/os-7-erros-mais-comuns-cometidos-no-pos-venda
http://economia.terra.com.br/renatomeirelles/blog/2013/04/08/quando-o-pos-venda-e-ineficaz-o-consumidor-e-quem-sofre/
http://www.catho.com.br/cursos/pos_venda_implantar_hoje_para_colher_os_frutos_amanha
http://www.catho.com.br/cursos/pos_venda_implantar_hoje_para_colher_os_frutos_amanha
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E-mail marketing
Ferramenta para envio de 

informações aos clientes, como 
promoções, lançamento de 

coleções e outras novidades;

Dicas para os empreendedores
REALIZAÇÃO DE UM BOM PÓS-VENDA

Ciente da importância de ter iniciativas de pós-venda em sua empresa, bem como os impactos que isso gera – 
tanto de forma positiva como de forma negativa –, é fundamental saber como agir e quais ferramentas podem 
auxiliar nesse processo.

DICAS DE COMO AGIR 
Um bom pós-venda é aquele que valoriza cada cliente. Para isso:

FERRAMENTAS:

Customer Relationship 
Management (CRM)

Sistema de gerenciamento do 
relacionamento com o cliente, 
cujo objetivo é a fidelização;

Mídias sociais
Além de servirem como canal 

de comunicação, relacionamen-
to e venda, as mídias sociais 

– como Facebook – contribuem 
para monitorar o comporta-
mento dos clientes e verificar 

tendências de consumo;

Tracksale
Ferramenta online 
para pesquisas de 

satisfação dos consu-
midores. 

Fontes: WENNINGKAMP, A., CRM: o que é CRM e como funciona?, Administradores (2009); Redes sociais como plataforma de pós-venda, Convertte (2013); Como montar um pós-venda 
impecável, iSet (2014); OLIVEIRA, S. C., Infográfico: 10 dicas para fidelizar clientes, Wiki Consultoria (2014); E-mail marketing, E-commerce.org (2015); ILHE, G., Estratégias e ferramentas 

para fidelização de clientes, E-commerce Brasil (2015); e Tracksale, Tracksale (2015).

Conheça o cliente, 
seus hábitos, o que 
ele valoriza e suas 

expectativas;

Adiante-se às 
necessidades do 
cliente por meio 
do acesso a suas 

informações; 

Disponibilize 
diversos canais 

de contato;

Comunique-se de 
forma segmentada 

e eficiente; 

Crie experiência 
de atendimento, 

mostrando prepa-
ração para isso;

Cumpra eventuais 
promessas feitas 
ao consumidor;

Ofereça serviços 
complementares; 

Solucione ime-
diatamente os 
problemas dos 

clientes, valorize o 
tempo dele;

Mantenha o nível 
de qualidade;

Monitore e mensure 
a satisfação do 
consumidor. 

Valorize o rela-
cionamento, pois 
a venda é conse-

quência;

http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/crm-o-que-e-crm-e-como-funciona/34063/
http://www.convertte.com.br/redes-sociais-plataforma-pos-venda/
http://blog.iset.com.br/2014/04/07/como-montar-um-pos-venda-impecavel/
http://blog.iset.com.br/2014/04/07/como-montar-um-pos-venda-impecavel/
http://www.wikiconsultoria.com.br/infografico-10-dicas-para-fidelizar-clientes/
http://www.e-commerce.org.br/e-mail_marketing.php
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/estrategias-e-ferramentas-para-fidelizacao-de-clientes/
https://www.ecommercebrasil.com.br/artigos/estrategias-e-ferramentas-para-fidelizacao-de-clientes/
http://tracksale.co/
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Serviços de pós-venda
EXEMPLOS PARA O SETOR DE MODA

O setor de moda é amplo e engloba diversos segmentos. Para cada tipo de produto, há uma maneira específica 
de lidar com o pós-venda. Confira alguns exemplos de pós-venda em diferentes segmentos do setor de moda:

COMPARATIVO: CARROS X ARTIGOS DE MODA
Em artigo, o consultor da Miyashita Consulting, palestrante, colunista e professor, Marcelo Mi-
yashita, apresenta um exemplo de pós-venda: o de carros. Clientes de concessionárias são, na 
verdade, clientes do carro, do produto. A revisão é o momento oportuno para a concessionária 
efetivar a fidelização. É o período intermediário entre a compra do carro e de um novo, con-
siderando o consumidor que troca de carro a cada dois anos. São poucos os negócios que 
possibilitam esse contato periódico com o cliente. Bons vendedores aproveitam a oportuni-
dade para fazer com que o consumidor lembre deles na hora da compra do próximo veículo.
Dado o exemplo, como esses conceitos podem ser aplicados no setor de moda? São produtos 
diferentes e comportamentos variados dos consumidores em relação aos produtos. Portanto, 
como relacionar os temas? Os exemplos a seguir ajudam a elucidar a questão:

Serviços de polimento e brilho;
Ajuste sob medida de tamanho e de garras que 
seguram pedras;
Cravação de pedras;
Restauração e transformação de joias;
Reprodução/formação de par;
Gravação;
Troca de produto com defeito de fabricação;
Troca de solitário por outro de modelo superior;
Ligação pós-evento para saber como foi, se há 
algum ponto a melhorar;
Pesquisa de opinião de clientes para formação de 
portfólio da empresa.

Ligação pós-evento para saber como foi, se há 
algum ponto a melhorar;
Envio de comunicados por e-mail sobre novidades, 
lançamentos e ofertas;
Atendimento de costura, que pode ser na própria 
loja ou delivery;
Ajuste de roupas, com ou sem custo;
Entrega e envio de mercadoria. Por exemplo, a pos-
sibilidade de o cliente experimentar peças em casa;
Busca de peças com fornecedores para entrega 
imediata;
Pesquisa de opinião de clientes para formação de 
portfólio da empresa.

EXEMPLOS DE INICIATIVAS DE PÓS-
VENDA NO SEGMENTO DE JOIAS:

EXEMPLOS DE INICIATIVAS DE PÓS-VENDA 
NO SEGMENTO DE MODA E ACESSÓRIOS:

O MAIOR NÍVEL DE FIDELIZAÇÃO É QUANDO O CLIENTE 
PASSA A SER UM ADVOGADO DO NEGÓCIO, DEFENDENDO-O 
DIANTE DE CRÍTICAS NEGATIVAS
Dulce Carneiro, proprietária da Cheville Maison, de Salvador (BA), em matéria publicada pelo UOL Economia (2013).

Fontes: Elister Joias não tem pós-venda, Reclamão (2009); FERREIRA, A., Loja ganha 20 clientes por mês com cadastro e pós-venda: veja dicas, UOL (2013); MIYASHITA, M., Pós-venda: a 
hora de retornar o contato com o cliente, Administradores (2014); Serviço pós-venda: joalheria, Cartier (2015); Certificado de Garantia, Vivara (2015); e CORDEIRO, F., em entrevista ao 

Sebrae Inteligência Setorial (2015).

http://www.miyashita.com.br/
http://economia.uol.com.br/noticias/redacao/2013/07/03/loja-de-vestidos-ganha-20-clientes-por-mes-com-cadastro-e-pos-venda.htm
http://economia.uol.com.br/
https://www.reclamao.com/reclamacao-contra-elister-joias/6944/elister-joias-nao-tem-pos-venda-/
http://economia.uol.com.br/noticias/redacao/2013/07/03/loja-de-vestidos-ganha-20-clientes-por-mes-com-cadastro-e-pos-venda.htm
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/pos-venda-a-hora-de-retomar-o-contato-com-o-cliente/81576/
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/pos-venda-a-hora-de-retomar-o-contato-com-o-cliente/81576/
http://www.cartier.com.br/servicos/servico-de-atendimento-ao-cliente/servicos-pos-venda/servico-pos-venda-joalheria/-10298
https://www.sebraeinteligenciasetorial.com.br/
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Entre em contato com o Sebrae: 0800 570 0800

Conte com o Sebraetec para inovar em seu negócio. Entre as áreas apoiadas pelo 
projeto está a qualidade, aspecto importante para a fidelização de clientes e que im-
pacta no pós-venda. Afinal, um produto de qualidade requer menos manutenção e 
reduz a possibilidade de devoluções. Caso necessite de auxílio, busque a unidade do 
Sebrae mais próxima ou ligue para 0800 570 0800; 

Fique atento à agenda e participe de eventos que tratem de tecnologias de atendimen-
to, técnicas de venda, pós-venda, atendimento ao cliente e demais temas relacionados. 
Confira a agenda de eventos, prepare-se e participe. Além de conhecer tendências, 
novas técnicas e tecnologias, a participação em eventos possibilita o networking com 
profissionais e empresários da área, gerando oportunidades de negócios; 

O Sebrae/RJ oferece consultorias específicas para as empresas visando fortalecer a 
estrutura da área comercial de seu negócio, por meio de suporte para reavaliar o de-
sempenho da equipe de vendas, revisar políticas e estratégias comerciais e elaborar 
um plano de ação com redefinição de metas. Procure a unidade mais próxima para 
mais informações.

Participe de capacitações sobre o tema para saber como implementar um bom pós-
-venda em sua empresa, de forma a manter os clientes satisfeitos e fidelizados. Várias 
instituições oferecem cursos de pós-venda, como Enora, EducaEdu, Ibmec e Ipetec. 
Além desses, verifique os cursos oferecidos pelo Senac-RJ e pelo Sebrae-RJ. O Sebrae 
EaD possui alguns cursos interessantes sobre atendimento ao cliente, que envolve a 
fidelização; 

O Customer Relationship Management (CRM) pode ser considerado um aliado para 
o seu negócio. O sistema tem como objetivo traçar o perfil dos clientes, para que as 
ações de marketing e vendas sejam mais assertivas. Conheça algumas características 
do CRM no blog do Sebrae;

http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Programas/Sebraetec:-inovar-no-seu-pequeno-neg%C3%B3cio-pode-ser-simples
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Contato
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Contato
http://www.nfeiras.com/brasil/
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/rj?codUf=20
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Contato
http://www.enora.com.br/cursos-in-company/pos-venda-obtenha-otimos-resultados-com-sua-carteira-de-clientes
http://www.educaedu-brasil.com/curso-de-estrategias-de-pos-vendas-e-fidelizacao-de-clientes-cursos-23048.html
http://www.ibmec.br/site/detalhes-cursos-extensao-minas/minas-gerais/Minas-Gerais/Cursos/Curso-de-Curta-Duracao/Marketing-de-Relacionamento-e-CRM
http://www.ipetec.com.br/curso-mba_gestao_mareketing_moda.asp
http://www.rj.senac.br/
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/rj?codUf=20
http://www.ead.sebrae.com.br/
http://www.ead.sebrae.com.br/
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/Cadastro-de-clientes
http://blog.pr.sebrae.com.br/planejamento/crm-e-so-um-software

