
 

 

 
 

AUDIT, CARTOGRAPHIE ET MISE-EN-SCÈNE DE L’EXPÉRIENCE CLIENT 
 
Placer les humains au cœur de vos stratégies commerciales est plus important 
aujourd'hui qu'il ne l'a jamais été. Créez des expériences orchestrées, pertinentes et 
mémorables pour ajouter de la valeur à vos produits et services. Ces expériences 
marquantes vous aideront à fidéliser vos invités et augmentent vos chances à atteindre 
succès et rentabilité.  
 

Créer des expériences client adaptées, pertinentes et mémorables nécessite plus qu'une 
simple recherche de bonnes idées ; elle exige de cultiver une culture de service 
dynamique et créative. Iceberg Consultants comprend les subtilités de l'expérience du 
client et est équipé pour vous aider à chaque étape - de l'audit et de la cartographie à la 
mise en scène et à l'optimisation. 
 

La première étape consiste à réaliser un audit complet de l'expérience du client afin 
d’évaluer méticuleusement chaque point de contact et identifier les éléments à 
améliorer dans le parcours du client.   
 

Le processus de cartographie de l'expérience consiste des initiatives et des rituels qui 
vont au-delà de l'ordinaire, permettant à votre entreprise de se démarquer dans l'esprit 
de vos clients. 
 

Et l’implantation de la cartographie avec la mise en scène de l'expérience est le vrai 
moment de vérité.  
 

Iceberg Consultants, en s'appuyant sur la créativité et l'innovation, travaille avec vous 
pour mettre en œuvre des stratégies qui transforment les interactions avec vos clients 
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en expériences adaptées et percutantes. Il s'agit d'aligner votre culture de service sur 
l'expérience client envisagée, en veillant à la cohérence et à l'excellence de tous les 
points de contact. 
 

L'optimisation est un processus continu dans lequel Iceberg Consultants se spécialise. 
En mesurant et en analysant continuellement les commentaires et les données des 
clients, des ajustements peuvent être apportés pour améliorer d’avantage l'expérience 
globale. Cette approche itérative assure que votre entreprise est toujours en phase avec 
l'évolution des besoins et des attentes de vos clients et invités. 
 

L'objectif ultime est de créer une culture du service qui ne se contente pas de répondre 
aux attentes, mais qui vise à les dépasser. Lorsque les clients perçoivent une valeur 
supérieure au produit ou au service, ils sont plus satisfaits, plus fidèles et plus engagés. 
Iceberg Consultants vous guide dans cette démarche, en vous indiquant clairement la 
voie à suivre pour réussir à optimiser vos revenus et à fidéliser vos clients sur le long 
terme. 
 

Iceberg Consultants est votre partenaire dans l'élaboration et l'optimisation des 
expériences des clients. En mesurant, en créant, en mettant en œuvre et en affinant 
constamment le parcours du client, Iceberg s'assure que votre entreprise ne se contente 
pas de répondre aux attentes de vos clients, mais qu'elle les dépasse, ouvrant ainsi la 
voie à un succès et à une croissance continue. 
 
Mise en scène de l'expérience Iceberg 
 

Iceberg Consultants intègre de manière transparente les initiatives proposées dans les 
procédures opérationnelles standard. L'étape suivante consiste à former et à mobiliser 
vos collaborateurs pour qu'ils donnent vie à ces expériences, créant ainsi un lien 
émotionnel entre vos clients et votre entreprise. 
 

Mais le voyage ne s'arrête pas là. Iceberg Consultants collabore avec votre équipe de 
direction pour aligner et soutenir votre équipe de service, en assurant la cohérence et 
l'engagement à l'amélioration continue. En combinant une cartographie stratégique, des 
initiatives ciblées et un soutien continu, Iceberg Consultants vise à vous aider à atteindre 
l'objectif de 100 % d'expériences mémorables, ce qui permettra à votre entreprise de se 
démarquer dans l'esprit et le cœur de vos clients. 
 

Pour soutenir vos efforts, Iceberg Consultants offre une variété d'outils, de soutien et de 
services professionnels visant à consolider vos initiatives de service. L'objectif est clair : 
faire de votre entreprise non pas un simple fournisseur de produits ou de services, mais 
un créateur d'expériences inoubliables pour chaque client, à chaque fois. 
 

En substance, Iceberg est votre guide pour transformer votre entreprise en un 
fournisseur d'expériences mémorables. 
 

 


