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RESUMO
Este estudo bibliográfico teve como objetivo principal identificar ferramentas de marketing como reter e captar clientes nas organizações, avaliar a percepção dos clientes em relação às organizações em que ele seja atendido nos seus desejos e necessidades. Fatores relevantes fazem os clientes procurarem as organizações no que tange atendimento, lealdade. Com o mercado altamente globalizado e competitivo as organizações necessitam aumentar o número de clientes tendo-os como segmentos alvos. Construir ligação próxima para assim fidelizá-lo, que é relevante para a sobrevivência de qualquer organização que deseja está inserida no mercado. Sabe-se que diversificação de produtos, aliados à qualidade, inovação, tende a fidelizar o cliente, pois ele propaga a organização, sendo seu defensor sem nenhum tipo de incentivo. Outro fator determinante para captar e assim reter clientes é motivar, fornecer treinamentos aos clientes internos, é a partir dela que a organização venderá sua imagem diante do cliente. Tratar seus colaboradores com respeito, lealdade, ter um relacionamento próximo é uma maneira também de fidelizá-lo. Sabe-se que uma organização gera lucratividade a partir do cliente satisfeito, ele divulgará de maneira positiva onde estiver, formando uma ligação de clientes, colaboradores e organização. Resume-se ao término desse estudo que lealdade, relacionamento próximo, qualidade do produto resulta em fidelização. Ferramentas essenciais no processo de captação e retenção de clientes.

Palavras-chave: Captação. Retenção. Marketing.

ABSTRACT
 
This bibliographic study had focused identify marketing tools to retain and attract customers in organizations, assess the perception client organizations in that it is answered in their wishes and needs. Relevant Factors make customers seek organizations in customer service, loyalty. With the market highly globalised and competitive organizations need to increase the number of customers taking them as segments targets. Build link next to fidelizá it, that is relevant for the survival of any organization that wants is inserted into the market. It is known that diversification of products, coupled with quality, innovation, tends to customer loyalty because it propagates the Organization, being its champion without any kind of incentive. Another factor to attract and retain customers is motivating, provide training internal customers, that the Organization will sell its image in front of the customer. Treat their employees with respect, fairness, have a close relationship is a way to fidelizá it. It is known that an organization generates profitability from customer satisfied, he discloses positively, forming a connecting clients, collaborators and organization. To finish this study that loyalty, relationship, the quality of the product results in customer loyalty. Essential tools in the attraction and retention of customers.
 
Keywords: Abstraction. Retention. Marketing.
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