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Lõart de cr®er de la m®morabilit® 

pour ses clients et ses équipes et réussir 

dans le secteur de lõhospitalit®





Bienvenue à la 5e 

génération marketing!



Évolution du concept marketing

Années 2010 
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segmentation des 
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des

services
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1ère génération

Vente
publicité

Jusquôaux ann®es 

1960 



Les 3 déterminants

Stratégiques de la 5 ième génération 

marketing

ÅBig data

ÅDes marques qui font du sens

ÅUn déploiement multiplateforme de 
lõexp®rience client



LES 3 PIÈGES

du leadership client

ÅLe complexe de lõexpert: Penser que les 

autres pensent comme nous

ÅLe complexe du bouton: Le nombrilisme

ÅLe complexe du champion: Croire quõune 

transaction est dans la tête du vendeur



Une marque est une expérience temporelle 

vécue par le client  avec ses émotions



Expérience positive mémorable

+ Contrôle

- Anxiété
+ Plaisir



Les 5 enjeux 

de la 5 ième génération 

ÅLõenjeu ®motionnel

ÅLõenjeu de la sc¯ne

ÅLõenjeu omni canal

ÅLõenjeu de productivit®  

transactionnelle

ÅLõenjeu du leadership 

expérientiel

3





Lõeffet 

Teddy Bear
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òThereõs no business thatõs not 

show businessó Bernd Schmitt, Université Columbia



Bienvenue ¨ lõċle aux bananes



Étape I

Exemple du tunnel client abrégé 

d'une station de ski

Descente

Billetterie

Remonte -pentes

Parking

Parking

Étape II

Étape III

Étape IV

Étape V

Lõeffet WOW !


