
 

 

 

 
Ateliers expérience client et excellence du service  
 
Développez et optimisez les compétences nécessaires pour atteindre vos objectifs en 
matière d'expérience client.  
 
Iceberg Consultants reconnaît que le succès de vos initiatives en matière d'expérience 
client repose sur l'implication active de vos collaborateurs. Notre solution ? Des ateliers 
d'apprentissage et de développement des visant non seulement à mettre en œuvre des 
initiatives en matière d'expérience client, mais aussi à créer un environnement qui 
motive et mobilise vos associés pour donner vie à ces initiatives. La création d'une 
culture de l'apprentissage et du développement est essentielle pour que les expériences 
des clients aient un impact. Nos ateliers contribueront à développer les compétences et 
les attitudes, ainsi qu'à motiver et à mobiliser vos collaborateurs de première ligne. 
 
Notre approche de la formation est conçue pour répondre aux styles d'apprentissage et 
aux préférences uniques de la main-d'œuvre diversifiée d'aujourd'hui et des nouvelles 
générations. Nous comprenons qu'une approche unique est inefficace, c'est pourquoi 
nos ateliers sont adaptés au profil de chaque participant. Ces sessions offrent d'autres 
perspectives sur le lieu de travail et le rôle de chaque participant, favorisant un 
environnement qui encourage les libertés individuelles et la créativité. 
 
Les ateliers d'Iceberg offrent une approche de service avec un cadre, tout en favorisant 
les libertés individuelles pour générer des résultats personnalisés, colorés et 
authentiques. L'accent mis sur l'expression de la personnalité, non pas à une approche 
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de service scriptée, permet non seulement de mobiliser votre personnel, mais aussi 
d'encourager le développement continu. Cette approche dynamique garantit que votre 
culture de service reste vivante et dynamique. 
 
 
Les ateliers d'apprentissage et de développement d'Iceberg apportent de la valeur à 
votre organisation à plusieurs niveaux : 
 
Optimisation des revenus :  
 
En améliorant les compétences et l'état d'esprit de vos collaborateurs, nous leur 
donnons les moyens de contribuer à la valeur globale de vos produits et services, ce qui 
permet d'optimiser les revenus. 
 
Minimiser les irritants et les plaintes des clients : Nos ateliers abordent les points 
communs qui conduisent à l'insatisfaction des clients, en aidant vos associés à minimiser 
les irritants et à traiter les plaintes de manière efficace. 
 
Mise en œuvre de stratégies de rétablissement des services : 
 
Nous dotons votre équipe de stratégies permettant de rétablir et d'améliorer 
l'expérience du client en transformant les irritants potentiels en opportunités 
d'interactions positives. 
 
Mobiliser et responsabiliser les managers et les collaborateurs :  
 
Nos ateliers alignent votre équipe sur vos objectifs en matière d'expérience client, en 
mobilisant et en responsabilisant à la fois les managers et les associés afin qu'ils 
fournissent un service exceptionnel de manière cohérente. 
 
Les ateliers d'Iceberg Consultants fournissent des informations précieuses et une 
formation pratique pour les employés de première ligne et les équipes de gestion dans 
divers environnements d'expérience client. En investissant dans le développement de 
vos collaborateurs, nous nous assurons que votre équipe est bien préparée pour non 
seulement répondre aux attentes des clients, mais aussi les dépasser, contribuant ainsi 
au succès global et à la croissance de votre entreprise. 
 
L’articulation de l’expérience client va au-delà des sessions de formation 
conventionnelles ; il propose des ateliers immersifs conçus pour transformer les 
perspectives des participants sur leurs rôles. Ces ateliers encouragent à briser les 
habitudes et à développer les capacités grâce aux outils et initiatives uniques d'Iceberg. 
Nous aidons vos employés à puiser dans leur personnalité unique, en leur donnant les 
moyens d'insuffler des émotions dans leur approche du service à la clientèle. 



 

 

Les ateliers sur l'expérience des invités proposés par Iceberg couvrent divers aspects 
de l'excellence du service : 
 
Excellence du service - Réception et accueil : 
L'accent est mis sur la création d'une première impression positive et l’offre d'un service 
exceptionnel à la réception et aux bureaux d'accueil. 
 

Excellence du services - Personnel d'assistance : 
Cible le personnel d'assistance, en soulignant le rôle crucial qu'il joue dans 
l'amélioration de l'expérience globale du client. 
 

Excellence du service - Compétences téléphoniques et réservations : 
Permet aux participants d'acquérir les compétences nécessaires pour gérer efficacement 
les interactions téléphoniques, y compris la gestion des réservations avec excellence. 
 

Excellence du service - Services de restauration : 
Conçu pour les personnes travaillant dans le secteur de la restauration, cet atelier 
permet d'améliorer les compétences liées au service à la clientèle dans les 
établissements de cette industrie. 
 

Excellence du service - Commerce de détail : 
Spécialement conçu pour le secteur de la vente au détail, cet atelier se concentre sur la 
l’offre d'un service à la clientèle exceptionnel dans un environnement de vente au détail. 
 
L'approche d'Iceberg ne consiste pas seulement à transmettre des connaissances, mais 
aussi à transformer la façon dont les participants perçoivent et exercent leur rôle. Grâce 
à des outils et des initiatives uniques, nous encourageons les participants à sortir de leur 
zone de confort, en favorisant un environnement où ils peuvent connecter de manière 
authentique avec les clients. 
 
L'objectif ultime des ateliers expérience client est de guider les employés dans 
l'engagement des clients à un niveau émotionnel. En transformant les transactions en 
interactions et la communication en connexions, ces ateliers permettent à votre équipe 
de fournir un service qui va au-delà de l'ordinaire, créant ainsi des expériences 
mémorables pour vos clients. Que ce soit à la réception, dans des rôles de soutien au 
service, dans la gestion des réservations, dans la restauration ou dans la vente au détail, 
les ateliers expérience client veillent à ce que chaque employé soit doté des 
compétences et de l'état d'esprit nécessaires pour exceller dans son rôle spécifique de 
contact avec la clientèle. 
 
 

 


