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• Confiança 
• Comprometimento 
• Cooperação 
• Interdependência 
• Valores compartilhados 
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• Satisfação dos clientes 
• Prazer dos clientes 
• Participação do cliente 
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• Retenção de clientes 
• Fidelidade 
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• Marketing direto 
• Database 
• Gerência da qualidade 
• Marketing de serviços 
• Parcerias com clientes 
• Programas de fidelidade 
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• Quais os objetivos, dimensões e funções do marketing 
de relacionamento? 

• De que maneira a empresa implanta suas ações? 
• O que facilita e dificulta a implementação? 
• Como funciona o programa? 
• Qual o papel da equipe comercial na construção do 

relacionamento? 

• Perfil do agricultor 
• O que considera na compra de defensivos? 
•  Quais são os diferenciais da empresa “A” frente aos 

concorrentes? 
• Como avalia a oferta da empresa “A”? 
• Quais as vantagens em ser participante do programa? 
• Gostaria de receber prêmios e recompensas? 
• Que sugestões você daria para o programa? 
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Constrói-se com o tempo, safra após safra. O relacionamento é baseado em 
experiências.  

�� �
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��� Construir relacionamentos é com pessoas, principalmente o representante. 

    Baseado na confiança e lembrança. 

    
Parceria inclui estar perto nas horas boas e ruins. 
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• O atendimento dado pela força de vendas aos clientes 
Alfa. 

• Correto dimensionamento da equipe para atendimento. 
• ��������� de produtos da empresa “A”. 
• Serviços adicionais oferecidos aos clientes Alfa, 

percebidos como benefícios. 
• Assistência Técnica no campo. 

 

• Difícil manter uniformidade no atendimento. 
• Centralização da comunicação. 
• Tratamento das reclamações. 
• Personalização para clientes de maior valor. 
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• Oferecer mais serviços de comercialização direta da safra 
do agricultor. 

• Crescer com outros produtos e serviços associados ao 
aumento da produtividade do agricultor.  

• Identificar na base de clientes do segmento massa outros 
clientes que tenham perfil similar à base de Alfa atual.  

• Aprovação da lei que permite a comercialização de 
genéricos dos defensivos agrícolas.  

• Aumento do número de empresas que comercializam 
genéricos no Brasil.  

• Desenvolvimento de programas de relacionamento 
similares no mercado.  
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1. Apoio da cúpula (Apoio Liderança) O programa apresenta forte apoio da alta direção.  

2. Estratégias de marketing focadas no 
cliente 

A empresa tem intenção de construir o foco no cliente, mas, na prática, revela-
se mais orientada para o produto.  

3. O programa deve ser percebido como 
vantagem competitiva 

A percepção como vantagem competitiva precisa ser construída. 

4. A responsabilidade pelo programa deve 
ser centralizada 

A responsabilidade pelo programa já é centralizada, no escritório central e nas 
unidades de negócio. 

5. A comunicação com o cliente da base A comunicação precisa ser aprimorada.  

6. O treinamento dos funcionários e a 
comunicação interna 

O treinamento interno parece adequado, mas a troca de RCs exige constante 
capacitação para criar uma atitude Alfa.  

7. Existência de uma infra-estrutura 
tecnológica 

Já existe uma boa infra-estrutura de banco de dados, sendo realizada uma 
constante manutenção dos dados dos clientes. 

8. Mensuração e divulgação dos resultados 
do programa 

A empresa mensura os resultados do programa e busca, constantemente, uma 
melhoria nos resultados. 
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