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Felix C. Poudeu
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About Me

CONSULTANT- ENTERPRISE MARKETING MANAGEMENT (EMM) &
MARKETING PROJECT MANAGEMENT

Marketing, Sales & Business Development
EMM - Enterprise Marketing Management
ERP — Enterprise Resource Planning

CRM = Customer Relationship Management
Web- & E-Commerce Marketing

IT & Marketing Project Management

Qualification:

Studied : Business Administration at University, Germany
Graduated: Dipl.-Kfm. (Uni.)/Master Degree
Focus :

— Marketing Management,

—  Production Management and

— Logistics Management

Experienced in Marketing & Business Development / CRM/ ERP/ SCM, as well as Web
site & E-Commerce Solution (EMM)

Works experiences: Wundermann Germany, IBM UK, Microsoft UK, Vmware IR, Adorsys , Accenture, Dexion, ... Services Sources UK,
Rainmaker UK, ... For more question contact me per E-Mail: propmi.consulting@gmail.com or Whatsapp — See below.
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PROPMI CONSULTING
Comment créer la satisfaction, la valeur et la
fidélisation des clients?

Félix C. Poudeu

CONSULTANT EN GESTION DU MARKETING D'ENTREPRISE (EMM) &
EN GESTION DE PROJET MARKETING

©Q : : 6 58 X info.propmi@gmail.com
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Kotler sur le marketing

Il ne suffit plus de satisfaire les clients. Vous
devez les ravir.
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@ Objectifs

Dans ce chapitre, nous aborderons les questions suivantes :
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Que sont la valeur et la satisfaction client, et comment les
entreprises peuvent-elles les fournir ?

Qu'est-ce qui fait une entreprise performante ?

Comment les entreprises peuvent-elles a la fois attirer et
fidéliser leurs clients ?

Comment les entreprises peuvent-elles améliorer a la fois
la rentabilité des clients et celle de I'entreprise ?

Comment les entreprises peuvent-elles offrir une qualité
totale ?

B
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opmi Strategy & Consulting

j s e . . . .
3, Définir Ia valeur et la satisfaction client

* Valeur pergue par le client (CPV) :

— Valeur client totale
— Co(t total client

©Q : : 6 58 X info.propmi@gmail.com
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iﬂb:, Déterminants de la valeur livrée par le client

CLIENT VALEUR LIVREE

Le total: La valeur client Le total: Client Co(t

Colt Monétaire
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Définir Ia valeur et la satisfaction client

» Satisfaction totale du client
— la satisfaction
* Les attentes du client
e Offrir une valeur client élevée
— Proposition de valeur
— Systeme de livraison de valeur
* Maesurer la satisfaction

X info.propmi@gmail.com
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Outils de suivi et de mesure de la satisfaction client

Une organisation centrée sur le client permet aux

clients d'enregistrer facilement des suggestions et
Plainte et des réclamations. Certaines entreprises centrées
Systemes de | sur le client - P&G, General Electric, Whirlpool -

suggestions : | établissent des lignes directes avec des numéros
sans frais. Les entreprises utilisent également les
sites Web et le courrier électronique pour une
communication bidirectionnelle rapide.
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Outils de suivi et de mesure de la satisfaction client

Des études montrent que bien que les clients
soient insatisfaits Enquétes de satisfaction client
: avec un achat sur quatre, moins de 5 % se
plaindront. La plupart des clients acheteront
Enquétes de moins ou changeront de fournisseur. Les
satisfaction entreprises réactives mesurent directement la
client: satisfaction des clients en menant des enquétes
périodiques. Lors de la collecte de données sur
la satisfaction des clients, il est également utile
de poser des questions supplémentaires pour
mesurer l'intention de rachat et pour mesurer la
probabilité ou la volonté de recommander
I'entreprise et la marque a d'autres.

opmi Strategy & Consulting
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@ Questions a débattre

Vous sentiriez-vous plus fidele a la marque pour une
entreprise qui a essayé de résoudre immédiatement
une plainte par e-mail, ou une entreprise qui a fait
appel a un représentant du service client dans les
deux jours ouvrables pour résoudre le probleme par
téléphone ?

X info.propmi@gmail.com
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) Premier Dell.com est une section spéciale du site Web de Dell, axée sur
<D les affaires, qui permet aux clients d'interagir avec Dell et de
personnaliser toutes les phases de leurs relations d'affaires avec Dell.

2 Dell Premier Support: Logm - Miciozoft Intemet Explorer

| Fie Edb View Go Favries  Help

. e R A
| Beck rr_lﬂemr_ Siep Acfresh Home
| Addrss @ Ftips:/ frerisrsLopoit dell com/premier/ogindingin asp

S |

Fudlsoeen Mal Frnt.

Q 61 3 @

Seach  Favoiles Hitoy  Cosocl

2= pellcom | Accessories AboutDell | contact | search | support Order status | Your Cart bact

Premier Support.Dell.com

Welcome to Dell Premier Support

Dell's Cnline Support Resource Center for Business & Public Sector Customers

= Meadiumn & Large Business

= State & Local Government

m Federal Governrmen DA A
= Educaiion Email:l

n Hoalihcare

Passwrd:l

Ddl| Premier Support Feotures: Mole: passvrord is case-sensitive
m File Dovrloads I Ramarnbar rmy login
= knowledge Baze information.
= Systam Corfiguration & Service Contract
= Autormzted Emnsil Matifications .

; L
m Customized My Preferances ﬂl

iy [forgot my password

[ Frermir Dell Cistomers |

Fagister Me Mowl |
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/ Définir des \

stratégies pour
satisfaire les
principales
parties
prenantes...

... en améliorant
les processus
métier critiques

...et aligner les
ressources et

\ I'organisation. /

f Propmi Strategy & ConsultingJ

La nature des entreprises a haute performance

Parties
prenantes

Traiter

Ressources Organisation
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La nature des entreprises a haute performance

* Parties prenantes

* Processus

* Ressources
— Compétences de base
— Capacités distinctives

e Organisation et culture organisationnelle
— Organisation
— Culture d'entreprise
— Analyse du scénario

X info.propmi@gmail.com
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@ Questions a débattre

Pouvez-vous nommer une entreprise qui a changé la
perception qu'a le public de sa culture d'entreprise ?

Cela a-t-il effectivement réhabilité I'image de cette
entreprise ?

Q) +23767339825 X info.propmi@gmail.com
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@ Offrir de la valeur et de la satisfaction client

La chaine de valeur ]
g générique
Firm infrastructure
I I | |
S | Human resource management |
I |
HIEE | I 1 |
Adivites l Tanlzhnulngy develupmt;.nt |
I |
I I | I
I 1 Procurement |
L I I [ |
Inbound QOuthound Marketing $
. : S
logistics Oporwiions logistics and sales e 8
3: Primary Activities
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@ Offrir de la valeur et de la satisfaction client

e Chaine de valeur:
— Chaine de valeur
— Reperes

* Processus métier de base :
— Le processus de détection du marché
— Le nouveau processus de réalisation de |'offre
— Le processus d'acquisition de clients
— Le processus de gestion de la relation client
— Le processus de gestion de I'exécution

opmi Strategy & Consulting
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@ Offrir de la valeur et de la satisfaction client

Le réseau de distribution de valeur
(chaine d'approvisionnement)

Exemple du réseau de livraison de
valeur de Levi Strauss

f Propmi Strategy & ConsultingJ

DuPont
(Fibers)

A

Delivery Order

Y

Milliken
(Fabric)

Delivery T order

4

Levi's
(Apparel)

Delivery T order

Y

Sears
(Retail)

Delivery T Order

Y

Customer

Competition is between
networks, not companies.
The winner is the company

with the better network.
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@ Attirer et fidéliser les clients

* Gestion des relations partenaires (PRM)
* Gestion de la relation client (CRM)

Q) +23767339825 X info.propmi@gmail.com
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@ Attirer et fidéliser les clients

e Saturn a gagné un taux de fidélité client de plus de 60% en
changeant fondamentalement la relation acheteur-vendeur.

* Pouvez-vous penser a une autre entreprise qui a effectué un
changement d'une ampleur similaire ? Ont-ils eu des
résultats similaires ?

opmi Strategy & Consulting
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@ Attirer et fidéliser les clients

e Attirer des clients

e Calcul du colt des clients perdus
— Taux de désabonnement des clients
— Valeur a vie

Q) +23767339825 X info.propmi@gmail.com
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Sur le site Web de Lands' End, les clients peuvent cliquer sur un
bouton pour parler avec un représentant du service a la clientele

/ landsend. com - Microsoft Intemet Explorer

I Fie Edit “ew Go Favories  Help

‘«%.*,@ﬁﬁﬁﬁlﬁéﬁ

Back. Famamd Stop Refresh  Home Search  Favaries Histone  Chaonels | Fullscreen Mail Print Edt
I Bddress @ bt A | andzend. cordemal_opl. cafrode=GRAPHICE:id=1 001 355825761 j

F

Shopping Eag Checkout My Account My Model Personal Shopper BULEIES
Contact Us  Sizing | Services | Policies | Our Library | About Lands' End

SRS Contact us  Phone  Ecmail Farx  Mailing Address

Lands" End Store

Overstocks Herz at Lands' End, we've always sold our products directly, sotalking

 Corporate Sales with customers is old hat (And it's a rare Lands' End product that doesn't
Diwe SOMe Improvement — arimpravemeants — to customer feedback!)

Search [fyou have 8 comment ar suggestion, please feel free to contact Us inthe
[all Products =] manner that is most comeenient foryou,
| - Iﬂlyﬂm Having problems?
Catalog Quick Order _,{,J_f.:ﬁ"‘ Need questions answered?
I go Talk to wsl Click 1he M
Enter an Itern Humbar
Sign up! FPhone
SubseBe e s |5 and Canada: 1-800-963-4816 (Call anviime, any day )
JEequast aur All other countriss: (Intemational Access Code] + 1-6805-225-
Cztalog
JJoin our Affiliste 61?[:]
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@ Attirer et fideéliser les clients

* Le besoin de fidélisation de la clientele
* Mesurer la valeur vie client (CLV)
* Gestion de la relation client (CRM) : la clé
— Capital client
— Trois moteurs du capital client
* Equité de valeur
* Capital de la marque
* Equité relationnelle

X info.propmi@gmail.com
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@ Le processus de développement client

Prospects

Perspectives . e
disqualifiés

|

Clients pour la premiere fois

Clients réguliers

Clients
Inactif Ou

ex-clients

Défenseurs

Les partenaires

I‘I‘E‘I‘I‘I‘I‘H

\
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B Attirer et fidéliser les clients

Cing niveaux d'investissement dans |'établissement de la relation client :

De base

commercialisation

Commercialisation Reactif
en partenariat commercialisation

commercialisation responsable

Dpmi Strategy & Consulting
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@ Niveaux de marketing relationnel

De nombreux Redevable Réactif De base ou
clients/distributeurs réactif
moyen de Proactif Redevable Réactif

clients/distributeurs

Peu de clients / Partenariat Proactif Redevable
Distributeurs

Propmi Strategy & Consulting

X info.propmi@gmail.com

f Propmi Strategy & Consulting @ WwWw.propmiconsulting.wordpress.com



@ Attirer et fidéliser les clients

* Former des liens solides avec les clients : les bases
— Participation interdépartementale

— Intégrez la voix du client dans toutes les décisions
commerciales

— Créer une offre supérieure pour le marché cible

— Organiser et rendre accessible une base de données
d'informations clients

— Permettre aux clients de joindre facilement le personnel
approprié
— Récompenser les employés exceptionnels
 Ajout d'avantages financiers :

— Programmes de fréquences (FP)

'ropmi Strategy & Consulting
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@ Attirer et fidéliser les clients

* Ajout d'avantages sociaux

X info.propmi@gmail.com
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vendeur

Actions sociales affectant les relations acheteur-

Bonnes choses Mauvaises choses

Initier des appels téléphoniques positifs .
Faire des recommendations .
Franchise dans la langue .
Utiliser le téléphone .
Montrez votre appréciation .
Faire des suggestions de services .
langage de résolution de problemes .
« nous » .
Atteindre les problemes .
Utilisez du jargon ou des raccourcis .
Problemes de personnalité diffusés .
Parlez de "notre avenir ensemble" .
Routinez les réponses -
Accepter la responsabilité .
Planifier I'avenir .

f Propmi Strategy & Consulting

Faire uniquement des rappels

Faire des justifications

Langage accommodant

Utiliser la correspondance

Attendez les malentendus

Attendre les demandes de service
Utilisez le langage juridique « nous devez »
Répondez uniquement aux problemes
Utilisez de longs mots

communication

Problemes de personnalité cachés
Parlez de faire du bien

le passé

Exercice incendie et urgence
réactivité

Transférer le blame

Ressasser le passé

X info.propmi@gmail.com
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@ Attirer et fideliser les clients

* Ajout de liens structurels :

— Créer des contrats a long terme
— Facturer des prix inférieurs aux clients a volume élevé
— Transformez le produit en service a long terme
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Rentabilité du client, rentabilité de I'entreprise et
gestion de la qualité totale

e Mesurer la rentabilité

— Client rentable

Q) +23767339825 X info.propmi@gmail.com
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@ Analyse de rentabilité client-produit

Producis

f Propmi Strategy & ConsultingJ

Customers
G G G
p Highly profitable
! = & = product
p Profitable
Z * product
— - Losing
" product
_ Mixed-bag
Fa + product
High-profit Mixed-bag Losing
customer customer customer
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Allocation des investissements marketing en
fonction de la valeur client

¢~ Platinum customers —>\ /
<t Gold customers  ——> \ /

i

/

\ <t |ron customers =

/

\4— Lead customers ——-

f Propmi Strategy & ConsultingJ

Profit Marketing
tiers investment
pyramid
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Rentabilité du client, rentabilité de I'entreprise et
gestion de la qualité totale

* Augmenter la rentabilité de I'entreprise
— Avantage compétitif

 Mise en ceuvre de TQM
— Gestion de la qualité totale
* Qualité

X info.propmi@gmail.com
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Renforcer la satisfaction, la valeur
et la fidélisation de la clientele Par

Philip Kotler S 62 - S 97

D]
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Quelles questions avez-vous?
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PROPMI CONSULTING

- Félix C. Poudeu

CEO & Co-Founder Propmi Consulting

* Senior Consultant en marketing et développement des affaires
* Spécialiste en EMM Solutions et Gestion de Projet de Marketing
* MBA — (Université de Siegen/Allemagne)

* Expertises: Gestion de Marketing, de Production & de Logistique
Expériences: IBM UK, Vmware Inc., Microsoft, Wundermann,
Services Sources Ltd., Rainmaker Limited UK
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Contact Us:

Félix Constant POUDEU
CEO & Fondateur
Consultant en Gestion de Marketing & Ventes

Spécialiste en Développement Commercial

Email;: www.propmiconsulting.wordpress.com

Phone: +237 6 73 39 82 52

www.propmiconsulting.wordpress.com

Contact address:

PROPMI CONSULTING

Lycée De Maképé, Rue des Paves,
Carrefour Njohreur, Rue a Droite,
50 Metres a Gauche

Douala Cameroun

BP: 11526 Douala
Cameroun

WWwWw.propmiconsulting.wordpress.com
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