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INTRODUÇÃO 
As empresas estão introduzidas em um ambiente altamente competitivo, ativo e de 
oscilações políticas e econômicas, em que o êxito de um empreendimento passa 
pelo gerenciamento e planejamento eficaz (ZANATTA; DIECKOW & NUSKE, 2016). 
Diante à forte concorrência e a indispensabilidade de atender aos clientes da melhor 
maneira possível é indispensável que os empresários, principalmente das micro e 
pequenas empresas, tornem o marketing um grande aliado, sendo necessário a 
realização de um eficiente planejamento que permite o aperfeiçoamento de 
estratégias que irão cumprir os seus objetivos (KOTLER, 2017). Neste contexto, o 
planejamento estratégico consolidou-se como um método indispensável de gestão, 
abrangente distribuído e responsável pelo avanço organizacional (ALVES et al., 
2013; MORESCO, MARCHIORI, GOUVEA, 2014). Com a ajuda de marketing 
estratégico, os empresários conseguem estabelecer estratégias que estejam em 
conformidade com as imprescindibilidade e preferências dos consumidores e da 
empresa, para continuarem vendendo seus produtos. Consequentemente, a 
fidelização dos consumidores emerge como fonte de vantagem competitiva, uma vez 
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que procura individualizar cada cliente e desenvolver relacionamentos duradouros, 
permitindo, assim, reduzir a rotatividade dos clientes e todos os custos subjacentes, 
diminuir a incerteza e as reclamações e, assegurar o prolongamento e o 
desenvolvimento do negócio (MARQUES, 2012). De forma geral, diante das 
exigências de um mercado altamente competitivo é necessariamente fundamental o 
uso de estratégias de marketing, com a finalidade de elaborar, aprimorar e se 
adequar a medidas de como satisfazer clientes, tornando-os fieis defensores e 
divulgadores da empresa (ASSAD, 2016). Diante do exposto a questão central da 
pesquisa é: Quais as estratégias de marketing que são capazes de alavancar a 
captação e fidelização de clientes da empresa? A partir desse questionamento, os 
objetivos específicos serão: identificar as principais estratégias de marketing para a 
fidelização de clientes, apresentar os principais conceitos de relacionamento com os 
clientes e sugerir as ações de marketing adequadas para atrair e fidelizar novos 
clientes para a empresa de atacado e varejo na cidade de Santa Margarida/MG. 
Portanto, o objetivo do presente estudo de caso é identificar quais as estratégias 
necessárias para a atração e fidelização de clientes para uma empresa de atacado e 
varejo na cidade de Santa Margarida/MG. 

 
METODOLOGIA  
Trata-se de uma pesquisa de natureza básica que será realizada em uma empresa 
de atacado e varejo na cidade de Santa Margarida/MG. Segundo Gil (2019), “a 
pesquisa básica, é um tipo de pesquisa que reúne estudos com a finalidade de 
preencher uma lacuna no conhecimento”. E referente aos objetivos, utiliza uma 
abordagem qualitativa, de característica exploratória. Segundo Gil (1999), considera 
que a pesquisa exploratória tem como finalidade principal desenvolver, esclarecer e 
modificar conceitos e ideias, visando à formulação de problemas mais precisos. 
Portanto, tende-se de estender uma visão geral se os clientes estão sendo atingidos 
com as estratégias adotadas pela empresa. A técnica empregada será o estudo de 
caso com utilização de múltiplos procedimentos para a captação de dados. Este 
estudo irá identificar a percepção dos clientes sobre as estratégias de marketing 
adotadas pela empresa, os entrevistados serão convidados a participar da pesquisa 
e a assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido – TCLE após o 
preenchimento do questionário. O instrumento de coleta de dado será um 
questionário estruturado contendo 20 questões, os dados serão coletados e 
analisados durante o período entre 15 a 30 de setembro de 2020, posteriormente, 
serão tabulados e compilados no programa Microsoft Excel, versão 2018 e realizada 
as análises estatísticas descritivas. Os resultados serão apresentados na forma de 
tabelas e gráficos.  
  
RESULTADOS E DISCUSSÕES  
 Trata-se de uma pesquisa em andamento e os resultados parciais registram até o 
momento a realização do levantamento bibliográfico.  
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