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Abstract

The problem addressed in this thesis is the creation of a company offering in-depth car cleaning
services at home (detailing). We used the literature on luxury services to create a first theoretical
version of the personas/target audience. We found three personas: Sabine, Quentin and Melanie.
Sabine is an ambitious entrepreneur who runs out of time. Quentin is a senior executive with a
passion for cars. Mélanie is a mother who has to reconcile her work and family life.

We then conducted a qualitative study in order to obtain concrete information. This study was
carried out with people who are already customers of the company and who therefore know how
the service works, as well as with people who are not customers of the company. Within the
customers, we noticed that our three personas have a very different vision of the service and have
different needs and preferences. Sabine is mainly looking to save time in the cleaning service and
wants the company to come directly to her office while she is working. She will mainly value the
exterior cleaning of her vehicle as it represents the image of her company. She should therefore be
offered a regular and fast cleaning service that focuses mainly on the exterior of the vehicle.
Quentin, on the other hand, is particularly looking for the company's expertise in car detailing. He
wants his vehicle cleaned down to the smallest detail, while taking great care not to damage it. We
are therefore going to offer him a thorough cleaning of the interior and exterior of the vehicle by
applying products that will give additional protection to the fragile parts of the vehicle. As for
Melanie, she is looking to save time in the service. She especially wants the interior of her vehicle
to be thoroughly cleaned because it is the dirtiest part of the car because of her children. We will
therefore offer her an occasional cleaning focused on the interior of her vehicle.

In our interviews with non-customers, we were able to come up with ideas for new services that
could convert them into customers. The first service that could be created is a complete cleaning
service especially for the leasing or sale of a vehicle. This service is particularly suitable for people
who do not want to spend a lot of money on regular cleaning of their vehicle but only when they
have to part with it. The second new business proposition will be aimed at a group of car enthusiasts
who do not trust an external person to come and clean their car. To convince this persona it will be
necessary to create a service specifically focused on the protection and safety of the vehicle and to
create a specific marketing around this new service.

We found several strengths to the project. The first is the diversity of services that can be offered
and that can be adapted to many targets. Secondly, the project also has a great potential at the
moment with the general development of home-based services initiated by the introduction of
widespread teleworking. Finally, the project has a big potential in the BtoB sector, especially with
dealers, leasing companies and big companies like big ovens.

However, the project also has weaknesses such as the irregularity of demand which is more
concentrated on weekends and an operational scalability which could be difficult. Modifications to
the service will also be required to minimise its environmental impact and thus fit into the
ecological transition



Résumé

La problématique traitée dans ce mémoire concerne la création d’une entreprise proposant des
services de nettoyage automobile approfondi a domicile (detailing). Nous avons utilisé la littérature
des services de luxe afin de realiser une premiere version théorique des personas/clientele cible.
Suite a cette analyse de la littérature, nous avons trouvé trois personas : Sabine, Quentin et Mélanie.
Sabine est une entrepreneuse ambitieuse qui court apres le temps. Quentin est un haut cadre
passionné d’automobile. Mélanie est une mere de famille qui doit concilier son travail et sa vie de
famille. Nous avons ensuite réalisé une étude qualitative afin d’obtenir des informations concrétes.
Cette étude a été réalisée avec des personnes déja clients de I’entreprise, connaissant le
fonctionnement du service. Nous avons ¢galement décidé d’interroger des personnes qui ne sont
pas clients de ’entreprise.

Au sein des clients, nous avons pu remarquer que nos trois personas ont une vision tres différente
du service et ont des besoins et préférences différents. Sabine cherche principalement un gain de
temps dans le service de nettoyage. Elle accordera principalement de I’importance au nettoyage
extérieur de son véhicule car il représente I’image de son entreprise. Il faut donc lui proposer un
service de nettoyage régulier et rapide qui est principalement axé sur I’extérieur du véhicule.
Quentin, lui, cherche particuliérement 1’expertise de 1’entreprise dans 1’esthétique automobile.
Nous allons donc lui proposer un nettoyage approfondi de I’intérieur et 1’extérieur du véhicule en
appliquant des produits qui donneront une protection supplémentaire aux éléments fragiles du
véhicule. Mélanie, elle, cherche un gain de temps dans le service. Elle souhaite surtout que
I’intérieur de son véhicule soit nettoyé de fagon approfondie. Nous allons donc lui proposer un
nettoyage occasionnel focalisé sur I’intérieur de son véhicule.

Lors de nos interviews avec des personnes non-clients, nous avons pu avoir des idées de nouveaux
services qui pourraient convertir ces personnes en clients. Le premier service qui pourrait étre créé
est un service de nettoyage complet spécialement prévu pour la remise de leasing ou la vente d’un
vehicule. Ce service correspond particulierement aux personnes qui ne souhaitent pas mettre un
budget conséquent dans le nettoyage régulier de leur véhicule mais uniquement quand ils doivent
se separer de celui-ci. La deuxiéme nouvelle proposition commerciale serait axée a un groupe de
passionnés d’automobile qui ne font pas confiance a une personne externe pour venir nettoyer leur
véhicule. Pour convaincre ce persona, il faudra créer un service spécialement axé sur la protection
et la sécurité du véhicule et créer un marketing spécifique autour de ce nouveau service.

Finalement, de nombreuses forces au projet sont ressorties de nos interviews. La premiere est la
diversité des services qui peuvent étre propose€s et qui s’adaptent a de nombreuses cibles. Ensuite,
le projet a également un gros potentiel avec le développement général des services a domicile initié
par I’introduction du télétravail généralisé. Finalement, le projet a un gros potentiel dans le secteur
BtoB notamment chez les concessionnaires, les entreprises de leasing et les grosses sociétés comme
les big four. Cependant, le projet a également des faiblesses comme 1’irrégularité de la demande
qui est plus concentrée sur le weekend ainsi qu’une scalabilité opérationnelle qui pourrait étre
difficile. Enfin, il faudra réaliser des modifications au service afin que 1’on puisse réduire au
maximum son impact sur I’environnement et ainsi s’intégrer dans la transition écologique.



Table des matieres

o T R T 1o T [ Tox o] oSSR 6
I 000 ] o) L= T4 T | TSRS 6
1.2 Définition de la problématique PrinCIPAlE.........ceccvieieierieeeeceee e 9
1.3 Présentation de I’entreprise et historique des INItiatiVes ........c.vereeerirerieenieineereeseeese e 10

Partie 2 : REVUE 0 18 HEEIATUIE ........ecveeeieeieeeeeees ettt sttt e e saeseeseeseseenean 13
N I T o ST 13
2.2 LES SEIVICES T8 TUXE....etiitetiieeeeeieet ettt sttt sttt b et st e s bt e st et e e e e enesbesbenbentens 18

Partie 3 : 185 CHIENES CIDIES .....cc.oviieeee et sttt st ean 24
3.1 1dentifiCation 0ES PEISONAS .....cc.eveureriruirterterierieeeteit ettt st st sttt ettt e b s b sbe s bt e st e e et eseeseebeeseebeneens 24
3.2 Application du modele de la roue TUXPErIENCIEHIE .........c.ooveiriiirieire e 29

Partie 4 : CONCEPLION UU SEIVICE ......icviieieeeieet ettt sttt ettt ettt ettt b bbbt et et et et ebeeseebeneennen 39
4.1 ELUAE QUAITTALIVE. .....cvoeeeeeeceeeee ettt sttt ns st ns et es s eeenaneeeas 39
4.2 SErVICE FIOWET IMOUE ...ttt sttt enesaestennas 44
4.3 CUSLOMET JOUIMNEY MBP ...veeutirrteitenterieetesteetestesteetesbeesees st sseesesbeeasesbesbeenbesbeeatenbesusesesbeensesbeeneesesaeenes 61

Partie 5 : DiSCUSSION €t CONCIUSION ........ocieieiieieieseeer ettt ettt e et eteste e e e sesseensesseensesreeneens 75
5.1 FOrces et faibIeSSES AU PrOJEL.....cciceeciieieeecteeeete sttt ettt e s te e reebe s beesa e beeanesesreennas 75
5.2 PErSPECHIVES AU PIOJEL.....eeiiiieiciecieeteeteete ettt ettt et e et e s te e e e be s e e besbe e s e steebeenbesteensebeeanensesseennas 76
5.3 Retour d’expérience personnelle ..........coiiiiiiiiiiiiiiieieie et s 77

e LTI I = T o] T o T o] LTSRS 79

PAITIE 7 1 ANNEXES. ....uiiiiiciiiettet ettt ettt b e bbbt b et bbbt n et sbenea 81
7.1 Retranscription des interviews de I’étude qualitative..........cocueeuieierieeiieniereeeeee e 81



Partie 1 : introduction

Ce mémoire développe la création d'une entreprise dans le domaine des services de luxe. J'ai passé
un an et demi en stage d'immersion dont I'objectif était de créer de A a Z une startup proposant des
services de nettoyage automobile approfondi a domicile. Ce mémoire a donc servi d'appui
théorique a la réalisation concrete de cette entreprise que j'ai nommée NET Auto Detailer.

Dans ce mémoire de fin d'étude, nous allons donc analyser le contexte général dans lequel s'inscrit
ce projet, qui est I'industrie de I'esthétique automobile. Nous allons ensuite analyser la littérature
pour comprendre ce qu'est un service en général et ses enjeux mais nous allons également analyser
les spécificités des services dans le domaine du luxe car il s’agit de l'industrie dans laquelle la
startup NET Auto Detailer devra évoluer. Nous allons ensuite développer trois personas de clients
cibles du service et les analyser en détail. Nous réaliserons ensuite une étude qualitative qui
permettra de comprendre davantage nos personas.

1.1 Contexte général

1.1.1 Industrie de I’auto detailing

L’auto detailing, généralement abrévié par « detailing », est un domaine du monde automobile dont
le synonyme francophone le plus proche est : « esthétique automobile ». Le detailing vise a nettoyer
en profondeur, restaurer et protéger un véhicule. C’est donc un domaine assez large qui peut aller
d’un « simple » nettoyage approfondi a la complete restauration d’un véhicule ancien.

Ce domaine est apparu au début du 21eme siecle et s’est principalement développé dans les pays
anglo-saxons. L’industrie de I’auto detailing s’est ensuite propagée en Europe mais elle reste
encore a 1’heure actuelle beaucoup moins développée qu’aux Etats-Unis par exemple. Bien que
spécifique, cette industrie génere tout de méme approximativement 13 milliards de dollars
américains et emploie prés de 200 000 personnes toujours aux Etats-Unis.

1.1.2 Evolution du parc automobile belge et luxembourgeois

Nous pouvons observer une augmentation du parc automobile durant ces derniéres années. En effet,
le parc automobile en Wallonie a augmenté de 13% entre 2010 et 2020 ce qui est substantiel.



De méme au Luxembourg, le parc automobile est passé de 364 000 véhicules en 2013 a 431 000
en 2020. Cela représente une augmentation de 3% par an ! Nous pouvons donc constater que
I’industrie de ’automobile est en expansion ce qui augmente le nombre de potentiels clients pour
les professionnels de I’esthétique automobile.

Evolution du parc automobile des voitures particuliéres en Wallonie par type de motorisation

Voiture particuliére

Figure 1.1 : L’évolution du parc automobile des voitures particulieres en Wallonie par type de
motorisation

1.1.3 Industrie de I’automobile de luxe

Le detailing étant un domaine spécialisé et tres chronophage, les tarifs de ces services sont
généralement assez ¢élevés et s’adressent donc le plus souvent a des véhicules haut de gamme. Ce
n’est pas nécessairement le cas aux Etats-Unis ou la cible des detailers est devenue plus généralisée.
Cependant, en Europe, le domaine de I’esthétique automobile ne s’est pas encore popularisé et reste
axe sur une tranche de véhicules haut de gamme.

Une étude réalisée par le comparateur d’assurances en ligne Confused a déterminé une liste des
pays ou le nombre de voitures de luxe par habitant est le plus haut. Le premier pays dans cette liste
est le Luxembourg. En effet, 48584 véhicules de luxe ont été vendus au Luxembourg entre 2016 et
2020 alors que le pays ne compte que 625978 habitants. Cela fait une moyenne d’une voiture de
luxe pour 13 habitants. La Belgique est seconde dans le classement avec une voiture de luxe pour
31 habitants. Ces pays étaient ceux desservis par NET Auto Detailer nous pouvons déja voir qu’ils
ont les caractéristiques nécessaires pour que I’industrie de 1’esthétique automobile s’y développe
dans les années a venir.
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Figure 1.2 : Evolution du nombre de voitures électriques en 2019 et 2020

Dans I’industrie du detailing, une tendance émerge vers une transition vers un plus grand respect
de I’environnement. De nombreuses grandes marques de produits de detailing sortent de nouveaux
produits plus respectueux de 1’environnement et parfois congus a partir de matériaux naturels. Nous
pouvons donc penser qu’il sera de plus en plus facile de proposer des services de detailing plus
respectueux de I’environnement.

1.1.5 Contexte sociétal

La crise sanitaire liée la pandémie de Covid 19 a obligé les entreprises a modifier leur maniére de
travailler. Le télétravail s’est développé et est devenu la norme pour une grande partie de la
population. Dans ce contexte d’expansion du travail a domicile, NET Auto Detailer propose un
service a domicile dans le domaine de I’esthétique automobile. L’arrivée massive du télétravail est
propice au developpement de services a domicile. La population se déplace moins vers les centre-
villes et les lieux d’activité économique. Ils auront donc tendance a préférer les services qui se
déplacent directement chez eux.




Le fait que les clients soient plus frequemment a leur domicile permet également de réserver plus
de rendez-vous la semaine et donc de réduire le nombre de rendez-vous, souvent plus prisés, le
weekend. Il y a donc grace a cette transition une meilleure adéquation entre 1’offre et la demande

de nettoyages automobiles.

1.2 Définition de la problématigue principale

1.2.1 Problemes que résout I’entreprise

Quel facteur

Quelles-sont

Est-ce que le

Quels-sont les , i k
problames clefs C est‘ un social ou les preuves problgme
que je tente de pmble".'e culturel ﬂue cel.a vaut peuf-eltre

résoudre ? pour qui ? faconne ce l'investisseme pensé d'une
probléme ? nt _facon
différente
Le nettoyage | Les personnes Avoir une Expérimentation] Comment
automobile est ayant des voiture propre | personnellesur | faciliter la
une contrainte. | horaires trés est signe de | le terrain depuis| possession et
chargés statut social 2ans ['utilisation
élevé d'un véhicule
automobile
Les solutions Les personnes Les services a Le modéle en 20227

actuelles sont

chronophages | perfection dans |peu développés | bien dans des
et peu le nettoyage en Europe pays plus
qualitatives automobile (hors domaine | avancés (USA)
médical)

qui cherchent la

Les personnes
qui se soucient
de la valeur ala
revente de leur
véhicule.

domicile sont

fonctionne trées

Tableau 1.1 : Analyse du probléme que résout [’entreprise



Nous pouvons observer que le probléme a résoudre par 1’entreprise ne se limite pas uniquement au
nettoyage automobile. Le probléme peut prendre des formes différentes en fonction du client.
Certains chercheront a gagner du temps, tandis que d’autres tiendront a ce que leur véhicule soit
nettoyé dans les moindres recoins. Les personnes ayant des besoins différents ne doivent pas étre
traités de la méme manicre. C’est pour cette raison que nous allons créer différents personas dans
la suite de ce mémoire. Cela permettra de créer un service personnalisé pour chaque segment de
client.

La question plus large qui découle de cela est de savoir comment est-ce que NET Auto Detailer
pourrait faciliter la possession et 1’utilisation d’une voiture pour ses propriétaires. Les interviews
qui seront réalisées lors de 1’é¢tude de marché qualitative nous permettront d’en apprendre
davantage sur les besoins des potentiels clients ; cela nous permettra d’identifier les opportunités
de création de nouveaux services.

1.2.2 Problématique

L’enjeu de ce mémoire sera d’arriver a construire un service personnalis¢ pour chacun des
personas/clients cibles que nous aurons établis. Ce service personnalisé correspondra a une offre
de nettoyage distinct mais également a une expérience globale du service qui sera personnalisé aux
envies et besoins de chacun de nos personas. Pour ce faire, il faudra analyser chacun des points de
contact avec le client et planifier comment I’entreprise agira en fonction du type de client.

Notre objectif final sera donc de créer une entreprise proposant des services d’esthétique
automobile personnalisé€s avec une expérience de luxe. Une fois cela atteint, I’entreprise aura alors
de grandes chances de succes.

1.3 Présentation de I’entreprise et historigue des initiatives

NET Auto Detailer est une startup qui propose des services dans le domaine de 1’esthétique
automobile (detailing). Tous les services sont proposes directement a domicile dans les alentours
d’Arlon et au Grand-duché du Luxembourg. C’est une entreprise que j’ai créée en aott 2020. Dans
un premier temps, uniquement comme divertissement et job d’étudiant car je suis passionné
d’automobile. J’ai obtenu mes premiers clients en déposant des flyers sur des parkings. Au fur et a
mesure que j’ai réalisé mes premiéres missions, j’ai réinvesti les profits dans du matériel et des
produits spécifiques au domaine de 1’esthétique automobile. Je proposais a ce moment-la un seul
service qui consistait en un nettoyage intérieur et extérieur approfondi. Durant 1’année scolaire
2020-2021, j’ai continué d’entretenir les vehicules de mes clients fideles durant mes weekends,
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mais sans continuer la promotion de mes services via la distribution de flyers car je n’avais pas le
temps.

Durant I’été 2020-2021, j’ai recommencé la distribution de flyers ce qui m’a permis d’obtenir des
clients supplémentaires. Grace aux profits réalisés via ces nouveaux clients, j’ai pu acquérir
d’autres produits et équipements afin de pouvoir proposer un second service plus avancé. Celui-Ci
reprend les mémes étapes que mon service de nettoyage basique auquel j’ai rajouté 1’application
de différentes couches de protection sur la carrosserie et les plastiques. J’y ai également ajouté
certaines touches de finition plus avancées comme un parfum d’intérieur et des applications de
produits d’amélioration esthétique sur la surface extérieure des pneus ainsi que sur les tapis de sol.
Ce service permet donc au propriétaire, non seulement d’avoir un véhicule nettoyé dans ses
moindres recoins, mais aussi de protéger les parties les plus sensibles de son véhicule contre
certains ¢léments dégradants (insectes, sel, fientes d’oiseaux), et ce pendant une durée de 4 a 6mois.

Un changement de perspective pour mon projet a eu lieu durant les vacances d’été de 2021. J’ai
décide de réaliser mon master en immersion a I’Unamur dans ce projet au lieu de le faire dans une
entreprise tierce. A partir de ce moment, ma vision de mon projet a complétement changé. Je
n’avais plus une vision court-terme, mais je commencais a imaginer le développement de mon
entreprise sur le long terme. Cela a donc totalement modifié ma prise de décision dans tous les
domaines liés a mon projet. Précédemment, je n’entreprenais pas d’actions ayant des effets sur le
long/moyen terme, car je ne pensais pas poursuivre durant mon master.

Lors de la création de mon entreprise en 2020, j’avais réalis¢é moi-méme un site internet sur la
plateforme Wix. Ce site était assez simple car je n’ai pas de formation particuliere en
développement web. Lorsque j’ai décidé de continuer mon projet dans le cadre de mon master, j’ai
sous-traité la création d’un nouveau site internet sous Wordpress par un étudiant-entrepreneur de
la faculté d’informatique de I’Unamur.

Au niveau marketing, j’ai vite réalisé que, bien qu’assez efficace, ma stratégie consistant a attirer
des clients via des flyers n’était pas viable sur le long terme ; elle était trop chronophage. J’ai
compris que je devais trouver des canaux de marketing qui m’améneraient de nouveaux clients de
maniére plus passive, sans nécessiter autant de temps. J’ai donc établi une ébauche de plan
marketing qui comprenait notamment 1’amélioration du référencement naturel de mon site internet.
Je me suis concentré sur 1’implémentation de divers mots-Clés qui me permettraient de me
distinguer de mes concurrents/substituts. Un de ces mots-clés était : « car wash a domicile ». Il me
sépare de tous les substituts de nettoyage automobile et de detailing fixés sur un emplacement
physique. J’ai également choisi le mot-clé « lavage a la main ». Ce mot-clé génére un trafic assez
élevé et me distingue de substituts plus bas de gamme.

Pour améliorer la notoriété de mon entreprise, j’ai créé différents comptes sur les réseaux sociaux.
J’ai tout d’abord commencé sur Facebook et sur Instagram, j’ai rapidement observé des progres
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plus importants sur Instagram. Je me concentre donc aujourd’hui sur ce réseau social. I’y poste des
photos des véhicules sur lesquels j’ai travaillé et je fais également des posts « avant-aprés » avec
des appels a I’action pour donner envie de visiter mon site internet et de réserver un rendez-vous.
En plus d’améliorer ma notoriété, cela améliore parallelement le référencement naturel de mon site
en générant du trafic. Les liens vers mon site internet constituent également une source de liens
retours (backlinks).

Au niveau de la promotion payante, j’ai réalis¢ des campagnes de publicité sur Facebook qui m’ont
amené de nombreux clients a un codt relativement faible. En décembre 2021, mon projet a été
accepté au sein de I’incubateur Linkube, ce qui m’a permis de suivre des formations, notamment
en finance, et d’avoir un accompagnement de mon projet par une coach.

12



Partie 2 : Revue de la littérature

2.1 Les services

2.1.1 Définition d’un service

Nous allons tout d’abord commencer par définir ce qu’est un service et clarifier ce qui le différencie
d’un produit. Nous pouvons définir un service de maniére générale comme étant : « une action ou
une prestation offerte par une partie a une autre » (Lovelock, Wirtz, date ?). Les notions de service
et produit ayant tendance a étre mélangées, Pierre Eiglier utilise la notion de produit objet plut6t
que simplement parler d’un produit (Eiglier,2004). Ces produits objets sont dans la plupart des cas
tangibles. Il faut noter que 1’avénement de 1’aire digitale a causé I’arrivée de divers produits
digitaux qui ne sont, eux, pas tangibles. Tout comme les produits objets, les services ont une valeur
basée sur les bénéfices que les consommateurs vont en tirer. De méme, les produits objets et les
services suivent des étapes de création similaires.

En premier lieu, il faut concevoir les services et les produits objets. Cette étape intellectuelle a pour
objectif de décrire avec précision comment va étre le produit objet ou le service. Pour les produits
objets, cette étape consiste a prévoir la forme, les couleurs, les dimensions du futur produit tandis
que pour les services, la conception sera plutot axée sur les caractéristiques du service et sa mise
en exécution. Dans les deux cas, une étape de conception abstraite est nécessaire. L’étape de
réalisation vient ensuite, étape pendant laquelle le produit est fabriqué en usine et le service est
exécute.

2.1.2 Différences entre produits et services
2.1.2.1 Non-Possession du service

Il'y a cependant de nombreuses différences entre les produits et les services. La premiére est que
dans un service, les clients n’acquierent pas la propriét¢é du service. Ils peuvent profiter
temporairement de certaines infrastructures ou de certains matériels mais une fois la procédure du
service terminée, le client n’a plus acces a ces infrastructures ou ne dispose plus de ce matériel.

Une seconde différence fondamentale entre les services et les produits se situe autour de
I’implication du client dans le service. Dans un service, I’implication du client est nécessaire. Cela
veut donc dire que le client doit étre « formé » pour que le service soit réalisé correctement. Cette
formation doit étre d’autant plus importante que la présence d’employés pouvant guider le client
est faible. Pour les produits, le client est uniquement impliqué dans le processus d’achat.
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2.1.2.2 Evaluation de la qualité

Il faut ensuite prendre en compte le fait que la qualité des services est plus difficile a évaluer que
pour des produits objets. En effet, lorsqu’on achéte un produit physique, nous avons la plupart du
temps des informations qui nous permettent d’évaluer s’il va nous convenir ou non. Par exemple,
pour un smartphone, vous pouvez savoir avant de 1’avoir acheté quelle sera sa couleur, sa forme,
sa puissance, sa capacit¢ de mémoire etc. Pour un service, c’est un peu plus compliqué ! Les
prestataires de service mettent en avant des « attributs d’expérience » que les futurs clients pourront
expérimenter. Cependant, ces attributs d’expérience ne pourront étre évalués par les clients que
pendant et aprés la consommation du service. Avant de réaliser leur achat, il est difficile pour les
clients d’évaluer si le service conviendra a leurs besoins ou non. Afin de prendre sa décision d’achat
d’un service, le client va avoir recours a des attributs de croyance. Les attributs de croyance peuvent
étre définis comme : « des caractéristiques que le client a du mal & mesurer mais qu’il va
« matérialiser » ou « mentaliser » (Lovelock, Wirtz, 1999).

La gestion des attentes d’un service a donc une place majeure dans le développement d’une
entreprise de service car c’est sur cette base que le client va faire son choix lorsqu’il souhaite
« acheter un service ». Nous allons donc analyser les composants des attentes d’un service grace a
la théorie issues des recherches du professeur A. Parasuraman (Parasuraman, s.d)

Tout d’abord, le client forme ses attentes a propos d’un service en fonction de ses expériences
personnelles par rapport a des services similaires ou identiques. Si le client a eu une bonne
experience dans le passé avec un service similaire ou le méme service, il aura tendance a avoir des
attentes plus ¢€levées et inversement s’il a eu une mauvaise expérience. Par exemple, si une
personne a eu de mauvaises expériences avec des livraisons par I’entreprise Bpost, il s’attendra
probablement a nouveau a revivre une mauvaise expérience avec les services de cette entreprise.

Le client va également former ses attentes sur un service en fonction de ses besoins personnels. Il
va analyser le probléme qu’il a envie de résoudre et former ses attentes en fonction de ses besoins.
L’importance du besoin va donc influencer ses attentes par rapport au service. Si ¢’est un besoin
qu’il juge comme primordial, le client aura la plupart du temps des attentes assez élevées pour ce
besoin.

L’étre humain étant un étre social, le client va également former ses attentes en fonction de ce que
son cercle de connaissances a pu dire de ce service. Il va intégrer I’évaluation d’autres personnes
ayant déja fait appel au service qu’il évalue pour former ses propres attentes par rapport au service.
Par exemple, si un ami d’une personne lui recommande fortement un restaurant, cette personne va
avoir des attentes par rapport a ce restaurant plus élevées que si personne ne lui en avait parlé.

Pour finir, un potentiel client va se baser sur la communication et les promesses que fait une
entreprise par rapport a son service. Le client va analyser les éléments de communication de
I’entreprise qu’il rencontre pour former ses attentes sur le service. Un potentiel client va donc peut
étre lire la description du service sur le site internet de 1’entreprise ou parcourir sa page sur les
réseaux sociaux.
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Cet élément doit étre pris en compte par les responsables du marketing d’une entreprise car s’ils
promettent une qualité de service trop élevée dans le but de convaincre plus de clients, ceux-ci vont
avoir des attentes trop €¢levées par rapport a la réalité et risquent d’étre dégus. Cela peut fortement
nuire a une entreprise car ce client dé¢u ne va probablement pas revenir dans I’établissement et va
méme peut-étre déconseiller ’entreprise a ses proches. Comme nous 1’avons vu précédemment, le
bouche a oreille est un facteur a partir duquel les potentiels clients forment leurs attentes par rapport
a un service. Un client insatisfait peut donc avoir un impact négatif significatif sur I’entreprise.

D’un autre c6té, les responsables du marketing d’une entreprise de service doivent tout de méme
formuler des promesses suffisantes par rapport a un service. En effet, si les éléments de
communication d’une entreprise de service émettent des promesses trop faibles, le client va avoir
de faibles attentes par rapport a un service. Puisqu’il utilise ses attentes pour prendre sa décision
d’achat, le client ne va probablement pas choisir les services de cette entreprise ; surtout si une
autre entreprise fait des promesses plus importantes et que le client a des attentes supérieures par
rapport a cette entreprise concurrente.

Nous pouvons donc remarquer qu’il existe un équilibre fragile a avoir dans la communication d’une
entreprise de service par rapport a ses clients. Elle doit faire des promesses suffisantes pour qu'un
client ait envie de travailler avec cette entreprise, mais ne pas faire des promesses trop importantes
qui décevraient le client ! La différence entre les attentes par rapport au service et le service regu
en tant que tel forme la qualité percue du service. C’est elle qui va déterminer si le client va avoir
envie de réutiliser le service et en faire (ou pas) une promotion positive.

Nous pouvons tirer plusieurs conséquences de cet apport théorique sur le cas pratique de NET Auto
Detailer. Je pourrais dans un premier temps influencer I’intention d’achat d’un potentiel client via
la bouche a oreille. Il faudrait pour ce faire que je demande a mes clients satisfaits s’ils peuvent
parler de mes services a leurs connaissances. Je pourrais grace a cela augmenter le nombre de
recommandations positives de mes services et mes ventes par la méme occasion car si les attentes
des potentiels clients sont élevées, ils auront plus tendance a réserver un nettoyage avec mon
entreprise plutdt qu’avec une entreprise concurrente.

Un autre point d’importance pour mon entreprise se situe au niveau de la communication. 1l faut
que je prenne soin de trouver le bon équilibre au niveau des promesses que je formule dans ma
communication via mon site internet, mes réseaux sociaux ainsi que via la publicité. Je dois pouvoir
promettre assez pour donner des incitants aux potentiels clients de choisir mon entreprise pour
restaurer leur véhicule. Je ne dois cependant pas sur-promettre si je ne veux pas perdre le client
ayant des attentes trop élevées. Le nettoyage durera alors surement plus de temps que prévu et cela
pourrait mettre en péril la rentabilité de mon entreprise. Le site internet doit expliquer le plus
clairement possible ce que comprend le service et ce qu’il ne comprend pas. Je peux également
prendre le temps de clarifier les attentes du client avant de commencer le nettoyage pour étre sdr
que cela correspond a ma vision du service. Si les attentes du client sont trop élevées, je peux
proposer des suppléments pour que ces attentes soient atteignables tout en restant rentable.

Une autre conclusion que je peux tirer de cet apport théorique est qu’il est important d’avoir une
différence positive entre les attentes du service et le service réellement percu. Pour ce faire, je
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pourrais volontairement omettre un petit supplément dans la communication de mes services pour
créer un effet de surprise positif qui augmenterait 1’écart positif entre les attentes du service et le
service pergu. Cela pourrait étre un petit cadeau comme un petit diffuseur de parfum d’ambiance
ou une petite microfibre floquée avec le logo de NET Auto Detailer pour nettoyer ses lunettes.

2.1.2.3 Adéquation offre demande

Une autre différence majeure entre les biens et les services se situe au niveau de 1’adéquation entre
I’offre et la demande. En effet, la plupart des biens, s’ils ne sont pas périssables, peuvent étre
stockés pendant une période relativement longue. Cela permet de pouvoir satisfaire toute la
demande lors des pics de demandes et ce, méme si la demande dépasse la capacité de production.
L’entreprise pourra en effet toujours puiser dans ses stocks. Les services n’ont pas cet avantage.
La plupart des services ne peuvent pas étre préparés a 1’avance ou stockés. Les services sont en
effet contraints par I’implication du client ou du bien appartenant au client dans le processus de
service. La gestion de 1’adéquation entre 1’offre et la demande a donc une place importante dans
les entreprises de service. Il faut essayer de lisser un maximum la demande afin qu’elle soit
diminuée lors des pics et augmentée lors des creux. Pour ce faire, les managers peuvent créer des
incitants aux clients afin d’attirer plus de clients lors des périodes de creux et de ne garder que les
clients les plus rentables lors des périodes de pic. C’est par exemple le cas pour les locations de
logements de vacances. Ils seront généralement plus chers pendant les périodes de vacances et les
congés légaux car la demande y est forte. A contrario, les propriétaires de logements vont réduire
le prix de leurs logements pendant les périodes creuses (basse saison) afin d’inciter la population a
louer leurs logements et ainsi augmenter la demande. Cette stratégie permet de maximiser le profit.

Une autre méthode permettant de répondre a I’entiereté de la demande lors des pics est de
maximiser la productivité du personnel et des machines. Cela ne doit cependant pas empiéter sur
la qualité du service.

Nous pouvons appliquer cela au cas concret de NET Auto Detailer. Les services proposés par mon
projet ont également des périodes de forte demande et de basse demande. Comme expliqué dans
I’introduction, puisque les services ont lieu a domicile, une majorité des clients préferent réserver
un rendez-vous durant le weekend car ils sont plus présents a leur domicile durant cette période. I
y a donc une plus forte demande le weekend ce qui pourrait créer un probléme d’adéquation entre
I’offre et la demande. Pour régler ce probleme, je pourrais par exemple, diminuer la demande le
weekend en imposant un supplément pour toute prestation effectuée le weekend. Cela permettrait
de garder uniquement les clients préférant les places disponibles le weekend et qui seront donc
également les plus rentables. A ’inverse, je pourrais proposer une réduction pour tout rendez-vous
pris durant la semaine.

La réussite de ces incitants dépend cependant de la sensibilité au prix de mes clients. Les services
proposés par Net Auto Detailer étant dans le domaine haut de gamme, la plupart des clients sont
assez peu sensibles au prix ; cela pourrait réduire ’efficacité de ces incitants.
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Je pourrais également faire en sorte d’augmenter 1’offre durant les weekends afin d’arriver a
satisfaire toute la demande. Cela pourrait étre réalisable en augmentant le nombre d’employés
durant les weekends et/ou en choisissant des employés acceptant de réaliser des plus longs horaires
le samedi et dimanche. De la méme maniere que pour les clients, il faudrait donner un incitant aux
employés pour qu’ils acceptent de travailler durant les weekends. L’incitant le plus aisé a mettre
en place dans ce cas est une augmentation du salaire horaire pour les heures réalisées durant les
weekends.

Une derniere option serait d’augmenter la productivité des employés durant les weekends. Cela est
cependant peu envisageable pour le cas de NET Auto Detailer, car une augmentation de la rapidité
des employés menerait probablement a une augmentation du nombre d’erreurs, ce qui n’est pas
acceptable dans le domaine de I’esthétique automobile haut de gamme.

2.1.3 Les risques pour les consommateurs

Nous allons tout d’abord commencer par définir les différents risques auxquels le client pourrait
étre confronté tels qu’établis dans la littérature.

En premier lieu nous avons le risque financier. Ce risque correspond a la perte monétaire qui
pourrait étre engendré a la suite de 1’achat de bien ou du service suite a une défaillance de celui-cCi.
Cette défaillance aménera des codts supplémentaires qui peuvent par exemple venir de la réparation
du bien ou une facturation plus élevée que prévue du service. Ce risque financier se manifeste
également chez le consommateur comme une crainte que ses informations bancaires confidentielles
ne soient utilisées de manic¢re malintentionnée. C’est un risque a prendre en compte car beaucoup
de consommateur pense qu’il est trop facile de se faire voler ses informations de carte de crédit en
ligne (Caswell, 2000)

Ensuite, nous avons le risque temporel qui correspond a une perte de temps inutile pour le
consommateur et qui peut engendrer des problémes. Cette perte de temps peut par exemple étre
liée a la lenteur du site internet ou a la difficulté d’y retrouver les informations que le consommateur
recherche.

Le risque de performance correspond a la perte que pourrait avoir le consommateur si le produit
ou le service ne performe pas comme il I’espérait (Horton,1976). Ce risque est d’autant plus présent
pour les services car comme expliqué au point 2.1.2.2, une des particularités des services est qu’il
est assez difficile d’évaluer leur qualité a priori car il ne posséde pas souvent de caractéristiques
numériques.

Le risque psychologique correspond a la peur, la perte d’estime de soi et autres émotions négatives
qui peuvent étre engendrées par le bien ou le service. Ce risque peut par exemple apparaitre lorsque
le bien ou le service acheté n’est pas consistent avec 1’identité personnelle du consommateur.
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Le risque social est défini par la crainte de ce que les autres vont penser a la suite de I’achat du bien
ou du service. Si la réaction est négative, celle-ci pourrait engendrer une perte d’estime de soi du
consommateur.

Le risque physique correspond a la peur d’un damage commit sur soi-méme ou sur une de ses
possessions.

Le risque sociétal correspond a 1’altération du climat par I’usage du bien ou du service. Cela peut
par exemple prendre la forme d’émission de gazes a effet de serre 1i¢ a ’utilisation du service.

Pour finir, le risque sensoriel est 1i¢ a la peur d’un impact sur un des 5 sens (gott, toucher, odorat,
ouie, vue).

Dans notre analyse nous allons également ajouter le risque personnel comme une extension du
risque physique. Ce risque personnel est relié a la peur que les données privées du consommateur
soient utilisées a des fins malintentionnées.

2.2 Les services de luxe

Dans cette partie, nous allons nous intéresser aux caractéristiques d’un service de luxe. Nous allons
voir ce qu’il faut respecter pour pouvoir qualifier un service de luxe et quels en sont les différents
types. Nous prendrons soin de contextualiser ces informations dans le cas pratique de NET Auto
Detailer.

2.2.1 Exclusivite

Une premiére caractéristique importante pour qu’un service puisse étre considéré comme luxueux,
c’est son exclusivité. Cette exclusivité peut-étre prendre plusieurs formes. Une premiére forme
d’exclusivité est de type monétaire (Wirtz, Holmqvist, Fritze, 2020). Cela veut dire que le prix du
service sera €levé et donc qu’uniquement une fraction minoritaire de la population disposera des
moyens financiers suffisants pour s’offrir ce service. Certains auteurs comme Kapferer and Bastien
(2009) argumentent qu’un prix élevé n’est pas une condition suffisante pour faire d’un service un
service de luxe. Outre 1’exclusivité monétaire, Wirtz et al.(2020) voient également la possibilité
pour un service d’€tre apercu comme luxueux si son exclusivité se base sur une difficulté d’accéder
a ces services a cause du controle restrictif des entrées. C’est par exemple le cas de certains
« services club » prestigieux dont I’entrée nécessite une validation par les membres. Finalement,
un service de luxe peut se baser sur une exclusivité hédonique qui implique qu’un certain niveau
de connaissance est requis par le consommateur du service pour pouvoir en profiter pleinement.
C’est par exemple le cas avec les dégustations de vins de grands crus ot une certaine connaissance
en cenologie est nécessaire pour pouvoir cerner les différences avec des vins moins prestigieux.

Dans le cas de NET Auto Detailer, nous pouvons argumenter que I’exclusivité se base
principalement sur une exclusivité monétaire. En effet, de nombreuses alternatives moins
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onéreuses existent et les services d’esthétique automobiles que propose 1’entreprise ont un prix
nettement plus élevé que ces autres alternatives. Cependant, pour certains services plus avancés
dans 1’esthétique automobile comme la correction de peinture ou la pose d’une protection
céramique, I’exclusivité peut également se baser sur ’hédonisme. En effet, pour ce type de services
tres spécifiques, une certaine connaissance du domaine est requise par le client afin de comprendre
les avantages de ces services.

2.2.2 Mélange de caractéristiques objectives et subjectives

Wirtz et al.(2020) voient la seconde caractéristique d’un service de luxe comme étant le mélange
de caractéristiques objectives et de caractéristiques qui dépendent du consommateur. En effet,
certaines caractéristiques d’un service peuvent en faire un service de luxe comme la qualité des
installations dans un spa. Mais il ne faut pas oublier que chacun peut avoir une interprétation
différente de ce qu’est le luxe. Un service de luxe peut donc étre défini différemment en fonction
des expériences de chacun. Le luxe ne peut donc pas étre défini de maniére statique et doit pouvoir
s’adapter au type de client.

Pour NET Auto Detailer, les caractéristiques de ce service sont principalement objectives. En effet,
le nettoyage sera de qualité supérieure par rapport aux substituts bas de gamme. Cela provient de
I’utilisation de produits de haute qualité et de techniques bien développées.

2.2.3 Expérience hédonique

Ce qui différencie les services de luxe des services classiques c’est €galement I’expérience qu’ils
vont faire vivre au client. Cette expérience client doit étre développée de maniére a ce que le client
s’en souvienne sur le long terme. Nous allons donc développer ce point pour comprendre comment
I’expérience client s’articule dans un service de luxe.

2.2.3.1 Définition de I’expérience client

II n’y a pas de définition universelle de 1’expérience client et de nombreux auteurs ont proposé des
deéfinitions différentes. Nous allons ici nous intéresser a la définition de Prahalad et Ramaswamy.

Pour les auteurs Prahalad et Ramaswamy (2004), I’expérience client est une co-création de valeur
entre le prestataire de service et son client. Cette co-création de valeur serait, selon eux, réalisée a
partir de dialogues. Ces dialogues ne sont possibles qui s’il y a un engagement profond ainsi que
de la capacité et la volonté d’agir de la part des deux cotés. Ces deux parties doivent montrer le
méme niveau d’implication dans la résolution du probléme qui les concerne tous les deux.
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Holmagvist, Visconti, Gronroos, Guais et Kessous (2020) ont identifié que la co-création de valeur
dans les services de luxe ne se faisait pas uniquement pendant I’interaction. En effet, ils expliquent
que la co-création de valeur se fait également avant et apres ’interaction tant pour le client que
pour le prestataire de services.

L’expérience du client commence avant I’interaction car ils développent une anticipation et font
des prédictions sur ce qu’il va se passer. Le prestataire de service a un rdle de facilitateur. Avant
I’interaction, il doit s’assurer que tout est parfait pour que le service se deroule au mieux. Cela
passe par la gestion du décor qui doit correspondre au service, mais aussi par la formation des
employés qui seront en interaction avec le client.

La co-création de valeur se fait également aprés 1’interaction. Pour le prestataire de service, il va
pouvoir utiliser 1’expérience de 1’interaction pour améliorer son service dans les prochaines
interactions. Le client va quant a lui pouvoir continuer de profiter du service qu’il a vécu
notamment gréce a la valeur sociale qu’il dégage en montrant et/ou en expliquant a ces proches
I’expérience qu’il/elle a vécue.

Selon Prahalad et Ramaswamy, I’expérience client est trés intéressante pour les entreprises car elle
permet a celles-ci de créer une valeur unique pour le client. Cette valeur unique est la raison pour
laquelle les clients resteront fidéles a 1I’entreprise. Maximiser I’expérience client est donc un intérét
financier conséquent pour les entreprises.

2.2.3.2 L’expérience client dans le domaine du luxe

Pour Wided Batat (2014), I’expérience client et le luxe se mélangent en la notion de
« luxpérience ». Cette luxpérience n’intégre plus uniquement les besoins fonctionnels de clients
mais également ses besoins émotionnels. C’est donc une définition de 1’expérience qui va avoir un
impact global sur la gestion d’une entreprise de luxe.

L’auteure a également créé le concept de roue expériencelle qu’elle définit comme : «un
assemblage harmonieux de plusieurs facteurs et acteurs qui ont un lien direct ou indirect avec la
création et la réussite de la stratégie luxexpériencielle ». Cette roue est composée de 5 éléments a
prendre en compte dans I’expérience client de luxe. Toute rupture avec I’un des €léments de cette
roue peut amener le désenchantement du client. Nous allons analyser les 5 éléments de cette roue
luxpériencielle et voir quelles conclusions nous pouvons en tirer pour NET Auto Detailer.

1.Le client et ses valeurs

La premiére partie de la roue concerne le client et ses valeurs. La luxpérience doit en effet prendre
en compte les valeurs des clients. La valeur est selon la professeure Batat « une gratification que
le consommateur tire de sa luxpérience ». Il faut tout particulierement se concentrer sur la valeur
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percue par le client et non la valeur voulue par I’entreprise. Ces valeurs peuvent se diviser en 4
catégories : fonctionnelle, idéologique, expériencielle et sociale.

Pour le cas de NET Auto Detailer, une valeur principale se dégage des autres: la valeur
fonctionnelle. Les clients cherchent en effet principalement 1’efficacité et I’excellence du
nettoyage. Dans la mesure ou le service est réalisé au domicile du client, I’aspect expériencielle est
moins important que, par exemple, une marque de vétement de luxe possédant un magasin
physique. Les valeurs pergues peuvent cependant varier en fonction du type de client. C’est pour
cette raison que nous allons nous baser sur ces valeurs plus tard pour identifier nos segments de
clients cibles et formuler leurs personas.

2. La marque et le produit de luxe

La seconde partie de la roue luxpériencielle est liée a la marque et le produit de luxe. Dans cette
partie nous allons retrouver le brand content, le storytelling et le storydoing. Une entreprise utilise
le brand content pour communiquer sur son identité et ses valeurs en plus de ses produits ou
services. Cela permet a 1’entreprise de tisser une relation basée sur les émotions ce qui est plus fort
qu’une relation basée uniquement sur des aspects fonctionnels.

Le storytelling est également un outil primordial dans la luxpérience. L’objectif du storytelling
consiste a partager 1’histoire de I’entreprise pour faire comprendre au client d’ou vient I’entreprise
et comment elle a construit son savoir-faire au fur et a mesure des années. Le storytelling peut
¢galement étre combiné avec des actions concrétes dans le moment présent, c’est alors du
storydoing. L’entreprise propose au client de 1’aider a créer I’histoire de I’entreprise. Cela implique
davantage le client qui peut s’identifier a 1’entreprise qu’il aide a développer et in fine, cela
améliore la fidélité du client.

Dans le cas de NET Auto Detailer, le storytelling peut étre utilisé pour expliquer comment
I’entreprise a été fondée, dans un premier temps pendant mes études, et puis expliquer comment
elle a évolué avec les différentes étapes clefs. Cette histoire pourrait étre racontée aux clients lors
des nettoyages et étre affichée sur une page du site internet de I’entreprise.

Je pourrais également utiliser du storydoing ! En effet, I’entreprise a encore beaucoup de décisions
a prendre quant aux services a proposer aux clients. Je pourrais les impliquer dans la définition et
le choix de nouveaux services en utilisant leurs avis et leurs besoins. J’aimerais également faire un
rebranding complet du nom et des créations visuelles de I’entreprise. A nouveau, les clients
pourraient étre impliqués dans le choix du nouveau nom.
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3. L’environnement

Selon Wided Batat (2014), ’environnement peut étre divisé en 4 ¢éléments. Le premier est
I’immersion dans ’univers de la marque. Celui-ci peut étre combiné avec le deuxiemement
élément, la multi-sensorialité, pour former une luxpérience immersive et multisensorielle. Le
prestataire de services luxpériencielles utilisera un maximum des 5 sens (olfactif, tactile, visuel,
sonore et gustatif) pour plonger son client dans une expérience au cceur de la marque de 1’entreprise.
Le troisieme élément composant 1’environnement de la luxpérience est son hyperréalité. Cet
élément fait référence a la reconstruction de la réalité en y enlevant ses contraintes afin que cette «
nouvelle réalité » plaise davantage aux clients. Finalement, pour que 1’environnement soit
luxpérienciel, il faut que I’expérience soit thématisée. Pour ce faire, le prestataire de services doit
choisir un theme qui attire le client et lui offrir une expérience entiérement autour de ce théme, par
exemple en utilisant des décors.

Dans le cas de NET Auto Detailer, les actions que je peux avoir sur I’environnement sont plus
limitées. En effet, puisque le service est presté a domicile, une grande partie de I’environnement
ne peut étre contr6lé par I’entreprise. Je peux tout de méme me concentrer sur la multi-sensorialité
de I’expérience. En effet, le résultat du service implique de nombreux sens :

1. Le toucher des cuirs qui ne sont plus gras
2. Le sens visuel d’un véhicule qui propre et brillant qui est plus agréable a regarder

3. Le sens de I’odorat est également impacté par des parfums d’intérieur qui laissent
durablement une odeur de propreté agréable.

4. Le personnel

Le quatrieme élément de la roue luxpériencielle est le personnel. Cet élément est primordial dans
la luxpérience car le personnel est en contact direct avec les clients et influencent leur satisfaction.
Ce personnel doit donc étre hautement formé afin qu’il puisse répondre au mieux aux besoins du
client.

Dans le cadre de NET Auto Detailer, le personnel est un pivot dans la luxpérience. 1l est nécessaire
qu’il soit formé pour réaliser les taches liées a I’esthétique automobile. Le personnel doit également
étre formé a la communication avec le client. Le personnel sera amené a dialoguer avec le client et
il faut donc pour cette raison que ces échanges soient les plus agréables possible pour le client.

5. L’éducation du consommateur

Le dernier élément de la roue luxpériencielle est d’apprendre aux consommateurs la maniéere dont
sont réalisés les biens et les services. La luxpérience ne se contente pas de fournir des biens et
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services de haute qualité mais souhaite montrer et expliquer a ses clients en quoi ces produits et
ces biens sont différents des autres. Il faut donc montrer une partie des coulisses et expliquer les
différentes étapes realisées pour arriver au bien ou service de luxe. Cela permet au consommateur
de réellement comprendre pourquoi il achete ce bien ou service de luxe et pas un bien ou service
moins luxueux. Ces connaissances supplémentaires sur les subtilités du bien ou service permettent
également au client de mieux profiter du bien/service

Dans le cas de NET Auto Detailer, 1’¢éducation des clients joue un role important. En effet, le monde
de I’esthétique automobile est encore trés peu connu en Europe, méme par ses utilisateurs. Peu de
personnes savent en quoi consiste les méthodes de nettoyage et les différentes possibilités de
protection qui existent. Expliquer au client ce qui est réalisé lors du detailing c’est s’assurer que
celui-ci comprenne la valeur ajoutée par rapport a un car-wash automatique. Cela permet donc
d’augmenter la fidélité du client.
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Partie 3 : les clients cibles

3.1 Identification des personas

Dans cette partie nous allons identifier les différents segments de clients cibles. Comme expliqué
au point 1.2, différents types de personnes ont des besoins différents concernant le domaine de
I’esthétique automobile. I1 est intéressant de catégoriser ces segments car cela nous permettra de
construire une offre qui sera personnalisée pour ce type de segment. Nous allons utiliser ici le
modele des personas pour identifier trois segments de clients potentiels.

3.1.1 Personal: Sabine

=] | CONTENT MARKETING .
S © >eogency

Loisirs

Motivations
* Soupers entre amis
Peur [T
* Tennis .
Accomplissement NG
Sexe : Femme i S 3
= * Conférences sur I'entrepreneuriat .
U= 5 on- Croissance D
Revenu : Eleves Objectifs Pouvoir B |
Situation maritale : )
Divorcée * Voir grandir son entreprise qu'elle Sociale LT
Villicule s Texla Model S considére comme son béhé

Problématique
¢ Elle veut se sentir reconnue comme

un entrepreneuse a succes

Fondatrice dynamique d’un * Elle veut disposer d'un maximum de temps pour

centre de formation en soins développer son entreprise et résoudre les problémes

esthétiques.

: _  Avoir un impact positif sur ses du quotidien de I'entreprise
Workalcoholic”, elle tient employés
énormément a son entreprise ) o
) e ; * Elle souhaite éliminer toutes les taches non-
et y consacre la majorité de * Développer un nouveau centre de

son temps formation avant 2024 productives et chronophages de son quotidien pour se

Tl e PR concentrer sur les taches a haute valeur ajoutée

Expériences similaires
prépondérants.

Ambitience, perfectionniste Elle a déja utilisé des car-washs. * Elle est maniaque et souhaite donc que l'intérieur de
—— extérieurs automatiques mais elle

Formation/Parcours: i 3
n’aime pas attendre dans la file.

Soins esthétiques

son véhicule soit trés propre pour son confort et que

I'extérieur renvoie un bonne image de son entreprise

Formation d'aptitude & la gestion
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Profil justification :
Le genre de ce persona n’est pas important, I’important est qu’elle/il dirige une petite ou une
moyenne entreprise bien établie.

Cette personne aura généralement plus de 30 ans car créer une entreprise a succes est quelque chose
qui prend généralement du temps et qui est donc difficilement réalisable avant 30 ans.

Type de vehicules justification :

Ce persona aura une voiture de milieu ou haut de gamme en fonction de son budget alloué a ce
domaine. Ce sera une voiture appartenant a son entreprise et elle doit donc respecter certains
criteres : cela exclu notamment les voitures trop puissantes.

Besoin du persona 1 :

e Gain de temps

e Confort d’un véhicule propre (Pas de poussiere sur le tableau de bord, si¢ges propres, cuirs
non gras, odeur agréable, visibilité a travers le parebrise)

e Image positive que renvoi un véhicule propre

Service adapté au persona l :

Un abonnement a un nettoyage de maintenance une fois par mois durant la premiére semaine de
chaque mois. Le nettoyage sera réalisé sur son lieu de travail pendant les rendez-vous de Sabine.
Le nettoyage se fera a I’intérieur et extérieur et sera réalisé en maximum 1h30.

Justification :

L’emploi du temps de patron/ne d’entreprise est souvent treés chargé. Il/elle cherche avant tout la
simplicité et le gain de temps. Il préférera donc un nettoyage directement sur son lieu de travail
afin de ne pas perdre de temps a nettoyer son véhicule lui-méme ou a faire la file dans un car-wash
automatique. De plus, il/elle est prét/e a payer plus cher qu’un car-wash classique car ces frais sont
déductibles pour sa société.

[l/elle souhaite profiter du confort d’un véhicule propre. Il/elle préte également attention a I’image
que renvoie un véhicule propre car il/elle rencontre fréguemment des clients, partenaires chez qui
il/elle souhaite faire bonne impression.

Il/elle prendra un abonnement une fois par mois pour étre sdr que son véhicule dégage une image
impeccable, et ce, sans perdre de temps.

Il/elle ne souhaite cependant pas prendre de service avancé de protection car il/elle ne se préoccupe
pas beaucoup de la valeur a la revente du véhicule car c’est un véhicule de société.
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3.1.2 Persona 2 : Quentin

@ CONTENT MARKETING

Modéle De Persona @ iveagency

Prénom :Quentin

Loisirs Motivations

+ Golf Peur |

* Evénement automobiles Accomplissement NG
Sexe : Homme . . .
A * Diner entre colléges Croissance L TS
Age : 55 ans
Revenu : Eleves Obijectifs Pouvoir
Situation maritale : Marié 5 P i [ |
Ve i * |l cherche a maximiser son bonheur Sociale

el el en alliant carriere professionnelle
brillante et vie sociale active Problématique
* Il aime diriger des personnes et + Il cherche une solution pour nettoyer et protéger de

souhaite augmenter le nombre

. T manieére slre et efficace son véhicule.
d’employés a sa charge

Gestionnaire de fortunes

! . ¢ |l aimerait pouvoir retrouver la brillance des premiers
Expériences similaires . .
jours de son véhicule

* |l a déja eu une mauvaise expérience

Traits de personnalité avec un car-wash automatique et
: s souhaite que son véhicule soit lavé a
prépondérants. . q o . -
o e la main mais il n'a pas envie de le faire
Cartésien, extraverti , tétu .
el lui méme

Formation/Parcours:
Master en Sciences de
l'actuariat a f'ULB

Profil justification :

La majorité des cadres supérieur d’une entreprise ont plus de quarante ans car il y a généralement
un parcours assez long avant d’arriver a ce type de poste a haute responsabilité.

Ce persona est un cadre supérieur car il faut que ses revenus soient élevés afin qu’il/elle puisse
avoir le pouvoir d’achat suffisant pour acheter de maniére fréquente des services de detailing.
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Type de véhicule justification :

Ce persona aura un veéhicule haut de gamme de type sportif qui lui appartient personnellement ou
a sa societé. En effet, ce sont ces véhicules, généralement trés onéreux, qui peuvent perdre leur
valeur plus rapidement. Les propriétaires de ces véhicules veulent donc en prendre le plus grand
soin et les protéger contre les potentiels dommages.

Il posséde également un SUV mais celui-ci appartient a sa société et Quentin ne souhaite donc pas
investir dans un nettoyage professionnel sur ce véhicule et préfére utiliser un car-wash automatique.

Besoin du persona 2 :

e Véhicule le plus esthétiquement plaisant possible
e Protection du véhicule

Services adaptés au persona 2 :

1. Nettoyage avancé réalisé les samedis au domicile de Quentin. La fréquence n’est pas fixe
et varie en fonction de ses besoins.

=) Plus de temps accordé aux détails
=) Nettoyage a la vapeur des sieges
=) Pose de produits esthétiques sur les plastiques et pneus

2. Polissage + traitement céramique

Justification :

Il/elle possede un véhicule haut de gamme qu’il/elle considére comme plus qu’un moyen de
transport. Il/elle souhaitera un nettoyage en profondeur pour profiter au maximum du véhicule
auquel il/elle tient.

Il/elle souhaiterait aller plus loin en faisant un polissage sur la carrosserie du véhicule afin que le
vehicule soit le plus esthétique possible. Il/elle se soucie de la valeur a la revente du véhicule et
souhaite donc appliquer un traitement céramique sur la carrosserie du véhicule.
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3.1.3 Persona 3 ;: Mélanie

Sexe : Femme

Age : 34 ans

Revenu : Moyen

Situation maritale : Marié
avec 3 enfants

Véhicule : VW Sharan

Gérante de portefeuille a

la Banque du Luxembourg

Traits de personnaliié
prépondérants.
Organisée, calme, introvertie

Formation/Parcours:
Bachelier en comptabilité a

I'Hepallux D'Arlon

Prénom : Mélanie

Loisirs
* Yoga

* Inviter des amis a souper

* Aller au parc avec ses enfants
Objectifs

Elle souhaite avoir une carriére
professionnelle épanouissante mais
sans compromettre sa vie de famille
car elle veut voir ses enfants grandir
et passer du temps avec eux

Elle souhaite avoir du temps pour
voir régulierement ses ami(e)s
malgré son travail a plein temps et
ses 3 enfants

Expériences similaires

Elle utilise parfois des car-washs.
automatiques quand elle passe
devant

Profil justification :
Ce persona incarne le pere/ la mére de famille avec des enfants assez jeunes ce qui les distinguent

des autres personas car ils ont des besoins différents.

@ ireagency

Motivations
Peur |
Accomplissement NG
Croissance B
Pouvoir [T
Sociale [ |

Problématique

Son véhicule est tres sale car elle a des enfants en bas
age et un chien. Elle aimerait donc faire des gros
nettoyages de 'intérieur du véhicule. Elle n’a pas
trouvé d’entreprise pour faire cela pour elle.
Puisqu’elle a des enfants et un travail a plein temps

elle n'a pas le temps de le faire elle méme.

Elle cherche a ce que son véhicule reste dans un état
correct mais elle ne vise pas la perfection car ses

enfants salissent rapidement la voiture

Il/elle a moins de 40 ans car il est plus probable d’avoir de jeunes enfants avant 40 ans plutot

qu’apres.

Il/elle travaille dans une entreprise et a un emploi stable avec des horaires fixes qui lui permet de
s’occuper de ses enfants.

Type de véhicule justification :
Puisque cette personne a des enfants, il/elle va plutét se tourner vers des véhicules de type
« familial » avec 5 sieges et un grand coffre pour pouvoir partir en vacances mais également pour
pouvoir y mettre leur chien.
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Ce véhicule ne sera pas de haut de gamme car il/elle sait que les enfants et le chien ont tendance a
fortement abimer 1’intérieur du véhicule. Il/elle ne souhaite donc pas mettre un budget trop élevé
car les dégats lui feront perdre une grande partie de sa valeur.

Besoins du personas 3 :

[l/elle souhaite retrouver un véhicule propre.

=) Leur vehicule est trés sale a cause des enfants et il y a également de nombreux poils de chiens
dans le coffre. Il/elle souhaite pouvoir retrouver un véhicule agréable a utiliser.

Service adapté au persona 3 :
1. Abonnement pour un « gros nettoyage » quelques fois par an.
=) Aspiration en profondeur des tapis de sol, siéges et du coffre
=) Désincrustation des taches

=) Nettoyage en profondeur des siéges

Justification :

Cette personne aura un véhicule tres sale, principalement a cause de ses enfants. Elle souhaitera
donc réaliser un gros nettoyage mais de maniere peu fréquente car elle ne souhaite pas allouer un
gros budget a son vehicule.

Elle souhaitera particulierement que I’intérieur soit nettoyé en profondeur car ¢’est cette partie que
les enfants salissent le plus.

3.2 Application du modeéle de la roue luxpériencielle

Nous allons a présent appliquer le modele de la roue luxpériencielle que nous avons développé
précédemment et 1’appliquer a chacun de nos personas. Cela nous permettra de voir I’'impact de
chacun des éléments de la roue luxpériencielle sur nos personas. Nous allons également voir
I’impact de chaque élément sur la perception de I’expérience par le persona et in fine quel va étre
I’influence sur le comportement de chaque persona.
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SABINE QUENTIN MELANIE

Valeur sociale pour I'extérieur de

I voi foncti I Valeur fonctionnelle Valeur fonctionnelle
Valeurs a voiture et fonctionnefle pour (intérieur du véhicule)
l'intérieur
Influence sur la Evaluation du service en . ) ) , ) )
perception de fonction de criteres liés a la Evaluation du service sur base Evaluation du service sur base
I'expérience valeur recherchée de critéres fonctionnels de critéres fonctionnels
Influence sur son Achat d'un abonnement pour e
comportement des nettoyages mensuels Influence sur la fidélité Influence sur la fidélité
Marques et Storytelling pour transmettre Storydoing : service Sensibilité aux valeurs de I'entreprise
produit les valeurs de I'entreprise personnalisé a ses besoins (respect des employés etc)
Influence sur la perception Influence positive sur son Expérience percue comme plus Perception plus positive de
de I'expérience évaluation du service agréable l'entreprise
Influence sur son . ) o
comportement Augmentation du NPS Augmentation de la fidélité Augmentation du NPS
Environnement Eléments sensoriels : vue, Environnement rassurant : Eléments sensoriels a l'intérieur
toucher, odorat matériel de qualité, branding du véhicule (ex odorat)
Influence sur la Un environnement insécurisant
Influence des sens dans g Influence des sens dans
perception de i ) . générera du stress et donc un ) - .
. L . I'évaluation du service . P . . I'évaluation du service
I'expérience perception négative de lI'expérience
Rupture de la relation et . .
Influence sur son Augmentation de la fidélité . . Augmentation de la fidélité
comportement mauvais bouche a oreille
Personnel a l'écoute, .
Personnel Personnel ponctuel, rassurant et démontrant Personnel serviable et
efficace et sympathique R sympathique
son expertise
Influence sur la Expérience pergue positivement
perception de ou négativement si ces critéres Réduction du stress Expérience plus agréable
I'expérience sont respectés ou non
Influence sur son Fin potentielle de la relation si Augmentation du NPS et ) o
comportement les critéres ne sont pas respectés de la fidélité Augmentation de la fidélité
= . Education bréve sur le Education poussée sur les
Education du . Explication trés bréve du
processus d'un point de détails du processus et P
- . rocessus
consommateur vue "entrepreneurial des mesures de sécurité P
Influence sur la perception . Lok o
del' . _P p Valeur percue plus élevée Valeur percue plus élevée Valeur percue plus élevée
e l'expérience
Influence sur son
comportement Fidélité accrue Fidélité accrue Fidélité accrue

Tableau 3.1 : Synthése de I’application du modéle luxpériencielle a chacun des personas



3.2.1 Persona 1 : Sabine

A) Le client et ses valeurs

Sa valeur recherchée est sociale pour le nettoyage extérieur du véhicule car elle cherche a dégager
une image positive aux personnes qui le verront. Pour le nettoyage intérieur, la valeur est
fonctionnelle car elle aime que I'environnement du véhicule soit propre quand elle conduit.

Influence sur sa perception de I’expérience

Elle évaluera la prestation en fonction de ses valeurs recherchées. Par exemple, pour I’extérieur du
véhicule, elle évaluera la prestation en fonction de 1’image que renvoie son véhicule. Elle basera
son évaluation sur 3 critéres :

1. Brillance de la peinture
2. Proprete des jantes
3. Présence de marques de séchage

Cependant, puisque la valeur recherchée pour le nettoyage intérieur du véhicule est fonctionnelle,
elle cherchera plutot des aspects liés au confort. Elle évaluera donc I’expérience sur base de trois
critéres :

1. Odeur dégagée par I’habitacle
2. Visibilité a travers les vitres
3. Sensation agréable au touché des cuirs

Influence sur son comportement

Elle utilisera les criteres précédemment cités pour évaluer si elle va prendre un abonnement
mensuel ou non. Elle décidera de prendre un abonnement mensuel car I’extérieur d’un véhicule se
salit rapidement et, comme expliqué précédemment, sa valeur recherchée pour cette partie du
vehicule est sociale et repose sur la perception des autres de son véhicule.

B) La marque et le produit de luxe

Etant elle-méme une entrepreneuse, elle sera trés sensible a I’histoire de 1’entreprise NET Auto
Detailer. Le storytelling pourra donc étre utilisé pour transmettre les valeurs de I’entreprise et son
parcours. Sabine sera particulierement sensible aux difficultés que Net Auto Detailer a rencontrer
lors de ses débuts car elle pourra faire le rapprochement avec des expériences similaires chargées
en émotions qu’elle a vécues lors des premiéres années de lancement de son centre de formation
en esthétique.
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Influence sur sa perception de I’expérience

Elle aura une perception plus positive de I’entreprise car un lien émotionnel aura été cré¢ grace au
storytelling.

Influence sur son comportement
Une sorte de solidarité basée sur des expériences communes incitera Sabine a faire de la promotion

pour NET Auto Detailer. Sabine sera plus encline a recommander I’entreprise a ses connaissances
car elle souhaitera 1I’aider comme elle aimerait qu’on ait aidé son entreprise personnelle.

C) L’environnement

Comme expliqué précédemment, 1’environnement ne peut pas étre entiérement adapté par
I’entreprise car les services sont réalisés a domicile. Nous nous concentrons donc sur la multi-
sensorialité de 1’expérience. Comme expliqué ci-avant, Sabine sera sensible a certains éléments
sensoriels : le sens visuel pour ’extérieur du véhicule et le sens du toucher et de 1’odorat pour
I’habitacle intérieur.

Influence sur sa perception de I’expérience

Les sens vont avoir un role dans I’expérience. Par exemple, si certains produits dégagent une odeur
de propreté et de fraicheur, Sabine va implicitement mieux évaluer le nettoyage car son cerveau est
conditionné depuis toujours pour associer ces odeurs a la propreté.

Influence sur son comportement

Elle sera plus fidéle car, au bout d’un moment, les odeurs agréables de propreté vont s’atténuer et

disparaitre. Elle souhaitera donc réaliser un nouveau nettoyage pour retrouver cette sensation de
propreté, liée a I’odorat.

D) Personnel

Comme expliqué précédemment, Sabine sera sensible au storytelling. Le personnel doit donc
connaitre en détail I’histoire de I’entreprise afin de savoir la raconter de maniere chronologique et
fluide.

Sabine recherche trois caractéristiques principales dans le personnel :

1. Ponctualité
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2. Efficacité
3. Sympathie

En effet, le temps de Sabine est précieux et elle cherchera donc a ce que les employés soient a
I’heure du rendez-vous fixé et soient efficaces dans I’installation du matériel (eau + €électricité) afin
de minimiser le temps de préparation du service. Elle donnera également de I’importance a la
sympathie des employés dans les interactions, cela est li¢ a I’explication de I’histoire de
I’entreprise.

Influence sur sa perception de I’expérience

Elle n’évaluera pas mieux I’expérience si les employés sont ponctuels. Cependant, s’ils ne le sont
pas, elle évaluera beaucoup plus négativement 1’expérience. En effet, puisqu’elle recherche
notamment un gain de temps dans la prestation, si 1’attitude des employés lui fait perdre du temps,
alors I’avantage du service sera diminué.

Influence sur son comportement

Cette variable peut induire une fin de la relation entre Sabine et I’entreprise. En effet, si les
employés sont en retard lors de la premiére prestation, Sabine va en déduire qu’ils seront également

en retard lors des prestations suivantes. Comme expliqué, cela amoindri I’avantage recherché par
Sabine et elle ne souhaitera plus acheter le service de I’entreprise.

E) Education du consommateur

Etant également une prestataire de services, Sabine va s’intéresser au processus d’autres
entreprises. Elle serait donc intéressée de savoir comme se passe les nettoyages. Cependant, le
temps est une ressource précieuse pour Sabine. Les explications doivent donc étre assez breves et
focalisées sur les éléments sur lesquels elle basera son évaluation (voire « client et ses valeurs »)

Influence sur sa perception de I’expérience

Elle jugera plus positivement le service car elle se rendra compte du travail fourni qui distingue les
résultats d’un car-wash automatique.

Influence sur le comportement

Elle sera plus fidéle car sa perception de la valeur du service sera augmentée par sa connaissance
du processus derriere les nettoyages.
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3.2.2 Persona 2 : Quentin

A) Le client et ses valeurs

Sa valeur recherchée est fonctionnelle. 1l souhaite en effet que son véhicule devienne le plus
esthétique possible et qu’il soit protégé contre la création de défauts a venir. Il ne souhaite pas que
le véhicule soit esthétique pour dégager une image positive par rapport aux autres mais purement
pour son plaisir personnel car ¢’est un passionné d’automobile.

Influence sur sa perception de I’expérience

Il évaluera la prestation en fonction de ses valeurs recherchées qui sont basées sur un aspect
fonctionnel. Ses critéres d’évaluation seront les suivants :

1. Densité des micro-griffes sur la peinture

2. Brillance et éclat de la peinture

3. Douceur au touché et régularité de la peinture
Influence sur son comportement
Les traitements de protection céramiques et les corrections de peinture sont, en effet, des
traitements qui peuvent durer pendant des années. Il est donc peu fréquent qu’ils soient réalisés
plusieurs fois sur un méme véhicule.

Il utilisera ces critéres pour savoir s’il va réaliser cette opération sur d’autres véhicules ; qu’il
possede déja actuellement ou qu’il possédera dans le futur.

B) La marque et le produit de luxe

Quentin sera sensible au storydoing. Il appréciera qu’on lui pose des questions sur ses attentes par
rapport au service. Il aura en effet I’impression d’avoir un service personnalis€ pour ses besoins et
son véhicule.

Influence sur sa perception de I’expérience

Son expérience du service sera plus agréable car il sentira que ses attentes seront prises en compte
et que la prestation sera donc adaptée spécialement a lui et a son vehicule pour que ce dernier soit
parfait.

Influence sur son comportement

Cela augmentera sa fidélité car il sait que 1’entreprise est au courant de ses attentes et que le service
sera construit sur base de celles-ci.
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C) L’environnement

Pour Quentin, I’environnement doit étre adapté pour le rassurer concernant la qualité de la
prestation. 1l tient en effet beaucoup a son véhicule et il va donc analyser les éléments, tel que le
véhicule ou le matériel de I’entreprise, dans 1’objectif d’évaluer la qualification du prestataire.

Influence sur sa perception de I’expérience

Cela va avoir une grande influence sur sa perception de 1I’expérience. En effet, s’il ne se sent pas
rassuré par 1’environnement de 1’entreprise, il sera stressé par 1’état de son véhicule pendant toute
la durée du service. Durant le nettoyage ou la correction de la peinture du véhicule, il est possible
de créer des défauts sur un véhicule si le travail n’est pas bien réalisé. Si Quentin est inquiet que
celaarrive pendant toute la durée du service, sa perception de 1’expérience sera donc inévitablement
moins bonne.

S’il est rassuré par I’environnement du service cela n’aura pas de grande influence sur sa perception
de I’expérience car c¢’était ce qu’il attendait du service. Il n’y pas d’écart entre ses attentes et la
réalité.

Influence sur son comportement

S’il est stressé pendant la prestation il ne recommandera pas ce service a ses connaissances car il
peut facilement s’imaginer que ceux-Ci vivront la méme expérience désagréable.

D) Personnel

Le personnel sera un pivot pour rassurer Quentin sur leur compétence dans le domaine de
I’esthétique automobile. Quentin basera son évaluation principalement sur le professionnalisme du
personnel. Ce dernier doit également étre a I’écoute de ses demandes et interrogations.

Influence sur sa perception de I’expérience

Le professionnalisme du personnel permettra encore une fois de minimiser le stress de Quentin par
rapport a I’intégrité de son véhicule. Sa perception de I’expérience sera donc nettement plus
positive.

Influence sur son comportement

Il aura assez confiance en I’entreprise pour la recommander a ses connaissances et amis. Son
comportement permettra donc a I’entreprise de se développer davantage grace au bouche a oreille.

Cela est particulierement intéressant car Quentin va probablement en parler a des personnes qui
sont dans la méme catégorie de persona que lui. Pour ces passionnés d’automobile qui possedent
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des véhicules précieux, leur principale peur est que 1’entreprise commette une erreur qui pourrait
abimer leur véhicule. Comme expliqué précédemment (cf gestion des attentes), 1’étre humain forme
en partie ses attentes sur base de ce qu’il entend de son cercle de connaissance. En partageant son
expérience positive a ses connaissances, Quentin pourrait donc permettre a NET Auto Detailer de
casser un frein a 1’achat pour d’autres personnes de son segment.

E) Education du consommateur

L’éducation du consommateur va jouer un role crucial pour ce persona. En effet, Quentin est
passionné par son véhicule et sera donc trés intéressé de savoir ce qui va étre réalisé sur celui-ci. Il
faut donc lui montrer toutes les subtilités du nettoyage et lui expliquer spécialement ce que
’entreprise fait pour minimiser le risque de création de dégats (ex : micro-griffes) sur le véhicule.
Influence sur sa perception de I’expérience

Sa perception de I’expérience sera meilleure car il verra que les employés prennent soin de lui
expliquer en détail ce qu’ils ont réalisé sur son véhicule. Cela lui permettra également de profiter
de certains détails dont il ne se serait pas rendu compte sans 1’explication des employés.
Influence sur son comportement

Cela permettra d’augmenter sa fidélité. En effet, il verra tout le travail qui est mis pour que son
véhicule soit nettoyé en toute sureté sans créer le moindre dégat. 1l se rendra compte que les cars-

wash automatiques ne prennent pas ces précautions et qu’il n’a pas le matériel et I’expérience
nécessaire pour le faire aussi bien lui-méme.

3.2.3 Persona 3 : Mélanie

A) Le client et ses valeurs

Sa valeur recherchée est réellement fonctionnelle. Elle souhaite que toutes les saletés créées par les
enfants soient enlevées du véhicule et que celui-ci retrouve un aspect plus propre et sain.

Influence sur sa perception de I’expérience

Sa perception de I’expérience sera spécialement basée sur I’intérieur du véhicule car ¢’est la partie
de son véhicule qui I’intéresse davantage puisque c’est la plus sale.

Elle évaluera la qualité du nettoyage en fonction de cing critéres :

1. Quantité de poussiéres sur le tableau de bord
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Propreté des tapis de sol
Proprete des sieges
Visibilité a travers les vitres
Proprete du coffre

arwn

Influence sur son comportement

Elle utilisera les criteres précédemment cités pour évaluer si elle va réitérer ce nettoyage quand son
véhicule sera a nouveau sale.

B) La marque et le produit de luxe

Mélanie sera sensible aux communications sur les valeurs de 1’entreprise comme le respect des
employés ou la protection de I’environnement

Influence sur sa perception de I’expérience

Elle aura une perception plus positive de I’entreprise si ses valeurs personnelles sont en accord
avec celles de NET Auto Detailer

Influence sur son comportement

Elle sera plus encline a parler de NET Auto Detailer a ses connaissances si elle sait que cette
entreprise a des valeurs similaires a elle et aux personnes a qui elle présente 1’entreprise. Comme
pour le cas précédent de Quentin, cela permet de faire de la publicité entre personnes qui sont dans
la méme catégorie de persona. Les chances que les connaissances de Mélanie achéte le service sont
donc plus élevée.

C) L’environnement
L’impact de I’environnement est ici lié¢ a la multi-sensorialité lors de la présentation du résultat, a
la fin de I’expérience. En effet, lorsque Mélanie va rentrer dans son vehicule elle va retrouver les
sensations de propreté qu’elle attendait. Ces sensations sont liées :

1. A ’odorat avec un parfum d’intérieur

2. Au toucher agréable des plastiques et des cuirs

3. Alavision satisfaisante des sieges arrieres propres pour ses enfants

Influence sur sa perception de I’expérience

Ces ¢léments vont avoir une importance cruciale pour la perception de 1’expérience par Mélanie.
C’est en effet ces sensations qu’elle recherchaient dans le service et qui lui indiquent que son
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véhicule est propre. Cela lui permet de se sentir mieux en conduisant et de pouvoir a nouveau
profiter de son véhicule.

Influence sur son comportement
Cela influencera positivement sa fidélité car quand elle repensera au service elle pensera

inconsciemment aux sensations qu’elle a pu avoir quand celui-ci venait d’étre nettoy¢. Elle aura
naturellement envie de retrouver ces sensations.

D) Personnel

Mélanie cherchera avant tout a ce que le personnel soit serviable et sympathique. Elle demandera
en effet si les employés peuvent nettoyer les sieges enfants en méme temps que les sieges de la
voiture.

Influence sur sa perception de I’expérience

Sa perception de I’expérience sera meilleure si les employés sont agréables avec elle et s’ils
réalisent le petit service supplémentaire qu’elle leur demandera

Influence sur son comportement

Elle sera plus encline a prendre un nouveau rendez-vous car elle aura un souvenir positif des
employés

E) Education du consommateur

Pour le cas de Mélanie, son éducation par rapport au service réalisé n’a pas une trés grande
importance. Elle ne se s’intéresse pas vraiment a ce qui a été fait sur sa voiture mais plutdt au
résultat concret qu’elle percoit. Nous pouvons tout de méme tres brievement expliquer les étapes
qui ont été faites pour qu’elle se rendent compte de la quantité de travail qui a été réalisée.
Influence sur sa perception de I’expérience

Elle aura une meilleure perception du service si elle se rend compte que le travail fourni n’a pas du
tout été le méme que dans un car-wash classique et qu’elle n’aurait pas su réaliser tout ce processus
avec le matériel qu’elle possede.

Influence sur son comportement

Mélanie sera donc plus fidéle au service car elle connaitra la différence avec les autres substituts.
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Partie 4 : conception du service

4.1 Etude qualitative

4.1.1 Méthodologie

Nous allons maintenant tester notre concept en réalisant des entretiens lors d'une étude qualitative.
De ces échanges nous obtiendrons des informations précieuses qui nous permettront d'affiner le
concept de nettoyage automobile & domicile. De plus, gréce a ces entretiens, nous en apprendrons
davantage sur nos différents personas. Une partie de nos interviewés seront des personnes qui ont
déja utilisé les services de NET Auto Detailer. Ces échanges nous permettront notamment
d'apprendre quels sont leurs motivations a utiliser les services de l'entreprise et d'améliorer le
service sur la base de leurs commentaires. Nous allons également interviewer des personnes qui
n'utilisent pas les services de NET Auto Detailer afin de comprendre quels sont les freins a
I'utilisation de ces services. Notre objectif sera de comprendre quelles actions nous pouvons mettre
en place afin d’éliminer ces freins a I’utilisation du service.

Notre questionnaire abordera quatre thématiques clefs : 1’avantage recherché par I’utilisateur,
I’expérience client, les nettoyages sans eau et la vision du branding de NET Auto Detailer.

Avantage recherché

Comment procédiez-vous pour nettoyer ou faire nettoyer votre véhicule avant de m’avoir engagé
7

Sur une échelle de 1 a 10, a quel point jugez-vous contraignant le nettoyage de votre véhicule
(avant et aprés nouveau service) ?

Quels étaient les avantages et inconvénients a cette solution ? Pourquoi avez-vous voulu changer ?
Pouvez-vous m’expliquer comment vous m’avez connu ?

Avant de m’avoir engagé pour la premiére fois, quelles étaient vos craintes / les freins a la prise de
rendez-vous ?

Quels sont pour vous les points les plus importants dans le nettoyage d’un véhicule ?
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Expérience utilisateur

Imaginez que vous souhaitiez réserver un nettoyage automobile a domicile : comment allez-vous
faire pour trouver une entreprise proposant ce type de service ?

Quelles informations allez-vous rechercher avant de réserver ? Ou allez-vous chercher ces
informations ?

Combien de temps jugez-vous normal pour avoir un rendez-vous ?
Quand préférez-vous avoir un rendez-vous et pourquoi (semaine, weekend etc) ?

Quels types de sécurité sont importants pour vous dans le cadre de mes services (intégrité véhicule,
acceés maison, données, remboursement) ?

Prenez-vous le temps de lire les conditions générales d’une entreprise avant de réserver ?

Nettoyage sans eau

Saviez-vous qu’il est possible de nettoyer une voiture sans eau ?

Est-ce que vous jugez qu’un nettoyage sans eau est généralement moins efficace, plus efficace ou
équivalent a un nettoyage avec eau ? Pourquoi ?

Seriez-vous favorable a I’utilisation de ce type de nettoyage plutdt que des nettoyages classiques ?

Branding

Que pensez-vous du nom actuel de I’entreprise ?

Que pensez-vous de I’image que dégage le branding général, le site internet, etc. ?
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4.1.2 Analyse des réponses

Nous allons a présent analyser les réponses de nos 15 interviews et en tirer les conclusions qui
pourront nous aider a mieux personnaliser le service pour chaque persona.

4.1.2.1 Interviewés clients

SABINE QUENTIN MELANIE
Précédente solution de Car-wash automatique Autre entreprise de detailing Car-wash extérieur
nettoyage (intérieur + extérieur) ou +
Nettoyage par lui-méme Aspire elle-méme a l'intérieur
Avantage recherché Terms Temps ;
chez NET Auto Detailer P ou emps
Expertise
Eléments les plus
importants dans un Extérieur Détails (jantes etc) Intérieur
nettoyage
Avis sur les nettoyages N .
Neutre Plutdt contre Plutdt pour

sans eau

Tableau 4.1 : Syntheése de la premiére partie de [’analyse des réponses pour chacun des personas

Les interviews realisées lors de I'étude de marché nous ont permis de confirmer les différences
entre nos 3 personas : Sabine, Quentin et Mélanie. Avant les services de NET Auto Detailer, Sabine
utilisait principalement les car-washs automatiques pour le nettoyage intérieur et extérieur de son
vehicule. Elle recherche un gain de temps dans I'offre de NET Auto Detailer car, puisque le
nettoyage peut se faire a son lieu de travail, cela lui permet de ne pas devoir se déplacer et de ne
pas faire la file dans les car-washs automatiques. Le plus important dans le nettoyage de sa voiture
est I'extérieur. Elle souhaite que la peinture soit bien brillante et qu'il n'y ait pas de saletés visibles
car sa voiture représente également son entreprise. Elle n'aurait pas de probléme a ce que les
nettoyages se fassent sans eau tant que le résultat est le méme que le nettoyage avec eau.

Le persona de type Quentin utilisait soit une autre entreprise de detailing ne pratiquant pas de
nettoyage a domicile, soit il nettoyait sa voiture par lui-méme. L'avantage qu'il recherche chez Net
Auto Detailer, comparé a une autre entreprise de detailing, est le gain de temps et la praticité que
permet le nettoyage a domicile. De plus, I'avantage qu'il recherche comparé a un nettoyage réalisé
par lui-méme est I'expertise d'une entreprise professionnelle qui réalise un nettoyage de meilleure
qualité et qui lui fait également gagner du temps. Il va tout particuliérement préter attention a des
détails comme les jantes ou les disques de frein. Il est plutdt contre I'utilisation des nettoyages sans
eau car il y voit un risque plus accru de rayures sur la carrosserie.
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Mélanie utilisait précédemment des carwash automatiques pour nettoyer I'extérieur de son véhicule
et passait elle-méme occasionnellement I'aspirateur a l'intérieur de son véhicule pour nettoyer le
plus gros des saletés. Elle recherche principalement un gain de temps dans I'utilisation des services
de NET Auto Detailer car elle travaille et elle doit également s'occuper de ses enfants ce qui ne lui
donne pas beaucoup de temps a allouer au nettoyage de sa voiture. Pour elle, c'est le nettoyage
intérieur du véhicule qui est le plus important car, a cause de ses enfants, c'est la partie du véhicule
la plus sale. Elle est plutdt pour l'utilisation des nettoyages sans eau car elle est sensible a I'impact
écologique que cela pourrait avoir.

SABINE QUENTIN MELANIE
Introduction a Publicité facebook herch |
I'entreprise ublicité facebook ou recherche google

Informations L X i )

< ) . . Détails des services proposés Prix +

recherchées avant de Prix + temps nécessaire ) A e d .
réserver + Prix percu rapide des services

Craintes avant le / Dégradation de la voiture /

premier rendez-vous

(Réponses divergentes) (griffes etc) (Réponses divergentes)

Temps normal pour
avoir un rendez-vous

+- 1 semaine

Jours désirés pour un

rendez-vous Weekend

Semaine Weekend

Garanties souhaitées Assurance si dégats

Opinion sur le nom
de I'entreprise

Difficile 3 mémoriser
+

Mauvaise compréhension du

Difficile & mémoriser

Difficile a mémoriser
+

Mauvaise compréhension du

mot "detailer" mot "detailing”

Lecture des conditions

L Non
générales

Tableau 4.2 : Synthese de la deuxieme partie de I’analyse des réponses pour chacun des personas

Les 3 personas ont découvert I'entreprise via de la publicité sur Facebook ou alors via une recherche
sur Google sans distinction particuliere entre les personas. Avant de réserver son premier nettoyage
automobile a domicile, Sabine a rapidement recherché le prix du nettoyage ainsi que le temps
nécessaire a celui-ci. Au niveau des craintes, les répondants correspondant au persona “Sabine”
ont répondu de maniére divergente et nous ne pouvons ainsi pas dégager de généralités pour ce
persona. Comme pour les 2 autres personas, Sabine juge que le temps normal pour avoir un rendez-
vous est de plus ou moins une semaine. Elle préfére généralement avoir un rendez-vous durant la
semaine car elle est a son lieu de travail et elle apprécie que I'entreprise vienne nettoyer sa voiture
sur le parking de son entreprise. Comme les 2 autres personas, elle accorde de l'importance a ce
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qu'il y ait une assurance qui couvrirait les dégats qui pourraient étre faits sur son véhicule. Comme
les deux autres personas, elle trouve que le nom de I'entreprise est difficile a mémoriser au vu de
sa longueur. De plus, comme le persona Mélanie, elle ne comprend pas réellement ce que veut dire
le mot “detailer” et elle trouve que 1'on ne comprend pas bien, en lisant le nom, que c'est une
entreprise de nettoyage. Finalement, comme les 2 autres personas, elle n'a pas lu les conditions
générales de I'entreprise avant de réserver son premier nettoyage automobile.

Avant de réserver son premier nettoyage automobile, Quentin s'est assure de regarder en détails les
services proposés par l'entreprise pour trouver le package qui correspond au mieux a ses besoins.
Il a également regardé le prix des services proposés afin d'avoir une idée de ce qu’il devra payer
pour son nettoyage. Ayant un attachement particulier a son véhicule, il craignait que I'employé
venant faire le nettoyage fasse une griffe ou un coup sur son véhicule. Tout comme Mélanie, il
préfére avoir son rendez-vous le week-end car il travaille la semaine et est plus disponible le
weekend. Comme les autres personas, ils trouvent que le nom de I'entreprise est trop long et difficile
a mémoriser, mais il a par contre une bonne compréhension du mot “detailer” et trouve que cela
représente bien les services de I’entreprise.

Avant de réserver son premier nettoyage a domicile, Mélanie a rapidement pris connaissance des
services de I'entreprise sans pour autant aller dans les détails. Elle a ensuite vérifié que les prix du
service correspondaient a son budget avant de passer sa premiere commande.

4.1.2.2 Interviewés non-client

Nous avons également interviewé des personnes qui n'étaient pas des clients de NET Auto Detailer
afin de comprendre les éléments qui les freinent a utiliser ce type de service. La raison qui est
revenue le plus fréquemment est le prix. En effet, les services de NET Auto Detailer ont un prix
beaucoup plus élevé que d'autres méthodes de nettoyage plus populaires comme les car washs
automatiques. Bon nombre de répondants nous disaient qu'ils n‘accordent pas assez d'importance a
la propreté de leur véhicule pour faire appel a ce type de service spécialisé régulierement.
Cependant, plusieurs de ces répondants nous ont informés qu'ils pourraient utiliser ce type de
nettoyage de maniére trés occasionnelle, par exemple lors de la remise de leasing ou de la vente
d'une voiture. En effet, la plupart des entreprises de leasing demandent que le véhicule soit rendu
propre a la fin de la période de leasing. Dans la plupart des cas, une pénalité financiere est appliquée
si jamais le véhicule n'est pas rendu dans une tres bonne condition de propreté. Plusieurs de nos
répondants souhaiteraient donc utiliser les services de NET Auto Detailer avant cette remise en
leasing afin d'éviter une pénalité. Certains répondants nous ont également affirmé qu'ils
utiliseraient les services de nettoyage approfondis de NET Auto Detailer avant de vendre un
vehicule qui leur appartient. lls pensent en effet pouvoir en tirer un meilleur prix et vendre le
véhicule plus rapidement s’il est en trés bonne condition. Nous pouvons donc imaginer créer un
service particulier pour les remises de leasing et les ventes de véhicules.
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Nous avons également rencontré d'autres types de répondants qui ne veulent pas utiliser les services
de nettoyage a domicile car ils apprécient nettoyer eux-mémes leur véhicule. Certains ont méme
ajouté qu'ils ne feraient pas confiance a quelqu'un qu'ils ne connaissent pas pour nettoyer leur
véhicule, de peur que cette personne ne I’endommage. Ce type de personne correspond
géneralement a des passionnes qu’il faut aborder de maniére différente des autres car ils ne seront
pas convaincus d’utiliser le service par les mémes €éléments que les autres. Pour eux, il faudra que
I’entreprise dégage un maximum de confiance et de professionnalisme afin qu’ils puissent
envisager déléguer le nettoyage de leur véhicule.

4.2 Service Flower Model

4.2.1 Eléments facilitants le service

4.2.1.1 Information

Comme nous I’avons vu lors de notre étude qualitative, le site internet de 1’entreprise est une des
premicres sources d’informations pour nos 3 personas. Il doit donc contenir toutes les informations
que ceux-ci pourraient chercher. Il doit notamment comprendre une description des services
proposés avec le prix associé a chacun d’entre eux. Il doit aussi contenir des informations de contact
ainsi que les conditions générales de ’entreprise. Pour faciliter I’expérience du client, le site
internet doit aussi mentionner la zone géographique dans laquelle intervient Net auto detailer ainsi
que les conditions que le client doit pouvoir fournir au prestataire pour que le service puisse se
dérouler correctement (eau, électricité, espace de travail, place de parking). Le site internet doit
fournir les informations légales de 1’entreprise comme le siége social et le numéro de TVA. La
page Google Business de 1’entreprise donnera les horaires d’ouverture de 1’entreprise ainsi que les
périodes de conge.

Une autre source d’informations pour les clients sont les réseaux sociaux. Net Auto Detailer est
présent sur les réseaux sociaux et poste du contenu relié a ses services. Ce contenu peut donner des
explications afin d’aider les potentiels clients a comprendre ce que réalise I’entreprise et ainsi
augmenter leur probabilité d’achat. Ce contenu peut également prendre la forme de photos ou de
vidéos. Les vidéos permettent de faire passer plus d’informations de maniere visuelle et sont donc
un bon canal de communication pour NET Auto Detailer. Voici le type de contenu qui pourrait étre
posteé :

e Photo avant / aprés nettoyage
e Vidéo de présentation genérale du fonctionnement du service
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Videéo de présentation spécifique de chaque service (objectif)
Vidéo « time lapse » de différentes prestations réalisées
Vidéo montrant le matériel utilisé

Vidéo de présentation de 1’équipe

Videéo de présentation des locaux

Les publicités réalisées sur les réseaux sociaux doivent également contenir assez d’informations
sur le service pour que les potentiels clients puissent en quelques secondes comprendre le service
et pourquoi est-ce qu’ils devraient I’essayer. Il faut donc y afficher une description bréve et attirante
du service, une localisation ainsi quun numéro de téléphone s’ils souhaitent avoir plus
informations. Un code de promotion pour un premier nettoyage peut également étre intégré a la
publicité afin de réduire une barriére a I’essai.

\

Net Auto Detailer devra également s’assurer d’étre présent a de nombreux événements
automobiles. En effet, ces événements rassemblent des passionnés qui correspondent au persona 2
« Quentin » et qui pourraient donc étre intéressés par les services de I’entreprise. Net Auto Detailer
doit donc avoir une bonne visibilité dans ces événements avec un stand haut de gamme composé
de bannieres, drapeaux, etc., floqués avec le logo de I’entreprise pour assurer une identité visuelle
cohérente. Quand cela est possible, des démonstrations de nettoyage peuvent étre réalisées pour
permettre aux potentiels clients de se projeter facilement dans le service et ainsi de réduire les
potentiels freins a 1’achat.

4.2.1.2 Prise de commande

La prise de commande peut se faire de 3 facons différentes : via le formulaire présent sur le site
internet, un appel téléphonique ou un mail.

A) Appel téléphonique

Le prestataire répond aux potentielles questions du client. Si le client souhaite réserver, le
prestataire lui demande les informations suivantes :

* Nom

* Prénom

* Nombre de véhicules

* Modele du/des véhicule/s

* Type de nettoyage souhaité
* Disponibilités

» Adresse Mail
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* Numéro de téléphone
* Adresse postale
* Accés a I’cau et a I’électricité

Apreés avoir pris note de ces informations, le prestataire propose une date et une heure de rendez-
vous au client. Si la date ne convient pas au client, le prestataire lui en propose d’autres jusqu’a ce
qu’un accord soit trouvé.

B) Mails

Dans le cadre des mails, une réponse doit étre envoyée par le prestataire dans les 24 heures. Dans
le mail du prestataire, celui-ci répond aux potentielles questions du client. Si le client souhaite
prendre un rendez-vous, le prestataire lui demande de fournir les informations suivantes :

* Nom

* Prénom

* Nombre de véhicules

* Modele du/des véhicule/s

* Type de nettoyage souhaité

* Disponibilités

* Adresse Mail

* Numéro de téléphone

* Adresse postale

» Accés a I’eau et a I’électricité

Apres avoir pris note de ces informations, le prestataire propose une date et une heure de rendez-
vous au client. Si la date ne convient pas au client, le prestataire lui en propose d’autres jusqu’a ce
qu’un accord soit trouvé.

C) Formulaire de demande

Les clients peuvent également faire une demande de rendez-vous sur le site internet de Net Auto
Detailer. Ce formulaire se situe sur une page spécifique du site internet intitulée « réserver ». Ce
type de réservation comprend 3 étapes : remplissage du formulaire, réponse automatique, réponse
personnalisée.

Etape 1 : Remplissage du formulaire

Le formulaire de commande prend cette forme :
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Nom de famille * Nombre de véhicule(s)

1

Modéle du/des véhicule(s) *
Adresse de messagerie *

Type de Lavage *

Numéro de téléphone * Classique

) Avancé

Suppléments
Numéro et Rue *
Retrait des poils d'animaux (20€)

[] Nettoyage esthétique du moteur (20€)

Code postal
Mercredi

(] Jeudi

Notes complémentaires Vendredi

Samedi
Dimanche
AU PLUS RAPIDE

% (] pate spécifique

Commentaire : La case « au plus rapide » indique que le client n’a pas de jours favoris pour ses
disponibilités mais qu’il souhaite réaliser la prestation a une date la plus proche possible. Le
prestataire lui proposera alors sa premiére disponibilité peu importe le jour. La case « date
spécifique » indique que le client souhaite avoir un rendez-vous a une date bien précise. Il peut
communiquer cette date dans la case « note complémentaire ».

Etape 2 : Réponse automatique

Apres I’envoi du formulaire, le client recoit instantanément dans sa boite mail une réponse
automatique indiquant que sa demande a bien été prise en compte. Ce mail automatique est envoyé
a D’adresse mail renseignée dans le formulaire. Ce message automatique prend cette forme : «
Bonjour Madame/Monsieur XXXXXX (Nom du client), Nous vous remercions pour votre
demande de prise de rendez-vous pour un nettoyage automobile a domicile, nous reviendrons vers
vous au plus tét pour vous proposer une date et heure de rendez-vous. Bien a vous, L'équipe Net
Auto Detailer “

Etape 3 : Mail personnalisé

Le prestataire recontacte ensuite le client via I’adresse mail qu’il a renseignée dans le formulaire
afin de lui proposer un jour et une date de rendez-vous. Ce mail doit étre envoye dans les 24h apres
le remplissage du formulaire par le client. Ce mail personnalisé prend cette forme :

“ Bonjour Madame/Monsieur XXXXXX (Nom du client),

Merci d'avoir pris contact avec NET Auto Detailer pour le nettoyage a domicile de votre vehicule.
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Je vous contacte afin de déterminer une date qui vous conviendrait pour le nettoyage de votre
véhicule. Je peux vous proposer un rendez-vous le XXXXXX (date) a XXh (heure). Est-ce que
cela vous convient ? Si pas, nous pouvons bien évidemment regarder a d'autres dates.

Jaimerais également vous informer que nous avons besoin d'un accés a l'eau et a I'électricité a
proximité du véhicule afin de pouvoir faire fonctionner notre équipement ainsi que d'une place de
parking pour notre propre véhicule, est-ce que cela est bien possible chez vous ?

Bien a vous,

Théo Fonck / NET Auto Detailer ¢
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4.2.1.3 Facturation

La facturation se fait par mail dans les 48h apres la fin de la prestation. VVoici un modele type de
facture :

FACTURE

NET Auto Detailer

Fonck Théo

172 Ruelle des Forgerons Numéro séquentiel : XXX
6717 Nothomb Date - XX-XX-XX

+32 470817229
Numéro TVA : BE0745.707.888
IBAN : BE6GO 0689 4425 0870

Facturé a

(Nom, Prénom ) : XXXX XXXX
(Adresse) 1 XX XXX XX XXXXX
(Code postal, ville) : XXXX XXXXX

Description Prix unitaire Quantité Montant
(Type de XXXE X XXX€
nettoyage)
Sous Total XXXE
Taux de taxe XXX%
Montant taxe XXXE
Total XXXE

4.2.1.4 Paiement

Le paiement se fait en espece, par virement instantané via payconiq ou par virement bancaire. Dans
ce dernier cas, le client dispose de 30 jours apres réception de la facture pour effectuer le virement.
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4.2.2 Eléments améliorant le service

4.2.2.1 Conseil

Avant de prendre un rendez-vous, le client peut demander conseil a 1’entreprise sur la formule de

nettoyage qu’il/elle veut choisir. Il peut méme envoyer une photo de son véhicule par email en
expliquant ses besoins et un commercial de chez NET Auto Detailer s’occupera de le diriger vers
la formule qui correspond au mieux a son véhicule et a ses besoins.

4.2.2.2 Hospitalité

Dans le cadre de Net Auto Detailer, I'hospitalité est assez limitée car le service est réalisé au
domicile du client et non dans des locaux appartenant a I'entreprise. Néanmoins, les prestataires
peuvent améliorer la qualité de I'expérience en étant agréables et polis avec les clients. Si le client
est un passionné d'automobile (ex : persona "Quentin™), le prestataire peut avoir des conversations
plus profondes avec le client sur le domaine de I'automobile afin de tisser un lien relationnel avec
lui.

De plus, certaines attentions peuvent étre faites pour ameliorer I'expérience des clients. Par
exemple, nous pouvons offrir un cadeau aux premiers clients. Par exemple, un dispositif diffusant
des bonnes odeurs qui peut étre installé sur les arrivées d'air du véhicule. Ce dispositif peut étre
flogué avec le logo de I'entreprise afin que ce soit également une maniere pour le client de se
souvenir de I'entreprise dés qu'il verra le dispositif. Cela devrait donc également augmenter la
fréguence d'achat des clients.

L'entreprise pourrait également aider les clients sur des problémes que NET Auto Detailer ne peut
pas régler elle-méme. Par exemple, NET Auto Detailer pourrait tenir une liste de prestataires de
confiance dans le domaine automobile autre que l'esthétique automobile. Cette liste comprendrait
donc des garages, des spécialistes de la réparation des jantes ou des vitres, etc. Net Auto Detailer
pourrait ainsi rendre service au client en lui donnant le nom de prestataires de qualité dans le
domaine automobile.

Finalement, nous pouvons proposer aux clients qui souhaitent connaitre I'état de leur véhicule de
réaliser une analyse de la peinture pendant le nettoyage. En effet, pendant le processus de
nettoyage, le prestataire peut facilement remarquer toutes les petites imperfections du véhicule, par
exemple sur la peinture. En prenant note dans un carnet de ces imperfections, le prestataire peut
aisément donner au client une analyse de I'état général du véhicule et I'amener a voir certaines
imperfections qu’il n'aurait pas vues de lui-méme, surtout quand le véhicule est sale. Cette analyse
peut se révéler précieuse pour les clients qui tiennent a leur vehicule, comme le persona "Quentin”,
ou les clients qui souhaitent revendre prochainement leur véhicule. Cette analyse peut se faire a
I'initiative du prestataire s'il identifie le client comme correspondant au persona "Quentin” ou a la
requéte du client.
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4.2.2.3 Maintien de la sécurité

Risque physique

Differents risques peuvent étre repérés dans le cadre des services proposés par NET Auto Detailer.
Nous pouvons, dans un premier temps, évoquer le risque fonctionnel qui se manifestera ici par la
dégradation du véhicule. En effet, si la prestation n’est pas réalisée correctement, il est possible de
créer des micro-griffes sur le véhicule voire de créer des dommages plus importants. Par exemple,
si I’éponge utilisée en contact avec la peinture n’est pas nettoyée et préparée correctement, il est
possible qu’une petite pierre soit encore a I’intérieur des fibres de 1’éponge et elle pourra donc
griffer enticrement le véhicule. C’est un risque dont I’impact peut étre considérable. Lors de notre
étude qualitative, nous avons remarqué que le persona Quentin est tres sensible a ce risque. En
effet, celui-ci a un attachement particulier et profond a son véhicule dont il prend grand soin.

Pour atténuer ce risque percu, deux actions peuvent étre mises en place par I’entreprise.
Premierement, ’entreprise peut créer une vidéo d’explication du processus de nettoyage avec des
exemples concrets réalisés sur un véhicule. Cela permettra au potentiel client de se projeter dans le
service et de voir de ses propres yeux que le prestataire est un professionnel qui connait les
techniques a utiliser et qui posséde le matériel nécessaire afin de réaliser un travail impeccable qui
ne mettra pas a mal I'intégrité esthétique du véhicule. Cependant, il faut trouver un juste milieu
dans la diffusion de ces informations sur les processus de nettoyage. En effet, si les clients peuvent
avoir acces a ces vidéos, cela veut dire que des concurrents et potentiels concurrents peuvent y
avoir acces également. Il faut donc faire attention a ne pas révéler trop d’informations qui
pourraient servir a d’autres concurrents afin de copier le service. Par exemple, dans cette vidéo
d’explication, NET Auto Detailer peut donner les marques des produits qu’utilise I’entreprise afin
que les potentiels clients puissent voir que ce sont des marques de renom connues pour leur qualité
supérieure. Mais I’entreprise peut ne pas donner la référence exacte du produit afin que des
potentiels concurrents ne puissent pas recopier exactement la méthode de NET Auto Detailer.

La deuxiéme action que peut prendre I'entreprise afin de diminuer le risque fonctionnel percu par
les potentiels clients est de faire passer des formations certifiantes a ses employés. En effet, il existe
des formations dans le domaine de I'esthétique automobile qui permettent d'obtenir un certificat
émis par un organisme renommeé afin d'attester des compétences des employés. Ces certificats sont
une maniére de matérialiser les compétences des employés qui sont, elles, immatérielles. Comme
expliqué précédemment, un des problémes des services est la difficulté pour les clients d'évaluer la
qualité en amont. Et cela principalement a cause de I'immatérialité des services qui ne donne pas
la possibilité aux clients de se baser sur des aspects tangibles pour former leurs attentes envers le
service. Ces certificats sont donc un bon moyen de rendre plus facile I'évaluation a priori de la
qualité du service et ainsi de diminuer le risque percu par le client. Ces certificats doivent donc étre
mis le plus en avant possible sur le site internet et les différents reseaux sociaux de I'entreprise.

De la méme maniére, I'entreprise peut passer différentes certifications renommees comme la norme
9001 qui montre que I'entreprise a démontré qu'elle avait un management de qualité. Méme si le
management n'est pas directement lié aux risques fonctionnels, il peut I'étre indirectement. En effet,
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si I'entreprise est gérée correctement, les clients peuvent facilement s'imaginer que la qualité de ce
management va découler sur le reste des opérations de I'entreprise et donc également sur la qualité
des nettoyages.

Risque personnel :

Le risque personnel correspond ici a la gestion des données du client. En effet, I'entreprise va
posséder des informations trés sensibles sur le client, telles que son adresse postale, son adresse e-
mail et son numéro de téléphone. Certains clients peuvent donc s'inquiéter de la gestion de ces
informations tres confidentielles, ce qui peut étre une résistance a l'achat. Pour réduire cette
résistance, l'entreprise doit pouvoir assurer au client que ses données resteront strictement
confidentielles. Pour ce faire, il doit, dans un premier temps, figurer dans les conditions générales
de l'entreprise que la gestion des données respectera strictement le Reglement général sur la
protection des données (RGPD). Cependant, lors de notre étude qualitative, nous avons vu qu'aucun
client ou potentiel client ne va lire les conditions générales de I'entreprise avant de réserver. Il faut
donc essayer de rendre plus visible cette garantie de protection des données. Une solution serait
d'indiquer dans le formulaire de réservation expliqué au point « prise de commande » que les
données fournies seront traitées dans le respect du RGPD. Cela permettra de rassurer le client
directement au moment ou il va s'inquiéter de la gestion de ses données et ainsi réduire sa
perception du risque personnel.

Pour faciliter davantage la visibilité de cette condition, I'entreprise peut créer une page de Foire
Aux Questions (FAQ). Cette page comportera les questions que peuvent se poser les potentiels
clients avec la réponse apportée par I'entreprise. Cette FAQ sera donc un moyen tres efficace de
pouvoir atténuer les risques percus par le potentiel client en anticipant ses craintes et en y apportant
une réponse qu'il ou elle peut trouver instantanément sans avoir a contacter I'entreprise.

Risque temporel

Nous pouvons également supposer que certains clients peuvent étre assez pressés d'avoir un rendez-
vous. Par exemple s'ils veulent que leur véhicule soit propre avant de partir en vacances. Pour ce
type de clients, un nettoyage prévu apres leur départ en vacances n'aurait pas la méme valeur
qu'avant ce départ. La peur de ne pas avoir de rendez-vous a temps pourrait étre un risque et une
source d'inquiétude. Plusieurs clients nous ont en effet affirmé lors de notre étude qualitative qu'ils
souhaitaient faire nettoyer leur véhicule lorsqu'il fait beau. Il faut donc qu'ils puissent avoir un
rendez-vous avant que la météo ne change.

Pour reduire ce risque, I'entreprise peut assurer aux clients d'avoir un rendez-vous dans les 5 jours
ouvreés apres la prise de commande. Si, a cause d'un report initié par I'entreprise, par exemple pour
cause de mauvaise météo, le rendez-vous doit finalement avoir lieu plus de 5 jours ouvrés apres la
prise de rendez-vous, le client a le droit d'annuler sans frais la prestation.
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De méme, certains clients pourraient craindre que le prestataire ne soit pas a I'heure, ce qui pourrait
causer un désagrément, par exemple s'ils ont une réunion en visioconférence rapidement apres
I'neure du rendez-vous. Le client pourrait donc étre incapable d'accueillir le prestataire. Le client
pourrait craindre que si cela est le cas, il doive tout de méme payer la prestation méme si le
prestataire est arrivé en retard.

Pour réduire ce risque percu, I'entreprise peut indiquer dans ses conditions générales que si le
prestataire a plus de 30 minutes de retard par rapport a I'neure de rendez-vous initiale, le client peut
choisir d'annuler ou de reporter la prestation sans frais. Cette condition sera également intégrée a
la page de foire aux questions afin qu'elle ait une meilleure visibilité.

Un risque qui peut également étre tres présent pour les services de NET Auto Detailer est le risque
que le rendez-vous fixé avec les clients soit annulé, notamment & cause du mauvais temps. En effet,
puisque les services sont réalisés a domicile et en extérieur, la météo peut empécher le prestataire
de travailler, par exemple quand il pleut fortement ou qu'il gele. Ce risque est naturellement d'autant
plus présent pendant I'automne et I'hiver. Si le client percoit ce risque comme étant élevé, il risque
de vouloir reporter sa réservation au printemps ou en été ou la probabilité d'annulation est moins
élevée.

Pour diminuer ce risque, il faut tout d'abord assurer au client que rien ne lui sera facturé en cas
d'annulation du rendez-vous initiée par I'entreprise. Cela peut étre intégré aux conditions générales
de I'entreprise ainsi que sur une page du site internet de I'entreprise. Pour qu'elle ait une meilleure
visibilité, cet engagement de I'entreprise peut étre indiqué dans la foire aux questions développée
dans le point précédent "risque personnel”.

L’annulation du rendez-vous pourrait également étre initiée par le client pour des raisons qui lui
sont propres. Le client pourrait craindre que dans I'éventualité ou il souhaite annuler son rendez-
vous, la totalité du prix du service lui soit factureée. Afin de diminuer ce risque, NET Auto Detailer
doit clairement indiquer sa politique d'annulation afin que le client ne craigne pas de potentielles
conséquences ennuyeuses en cas d'annulation qui pourraient étre pour lui un frein a I'achat. Les
conditions d'annulation initiées par le client sont les suivantes : si le client notifie I'entreprise de
son souhait d'annuler le rendez-vous au moins 3 jours ouvrés avant la date prévue de la prestation,
rien ne lui sera facturé. Cependant, s’il notifie I’entreprise moins de 3 jours ouvrés avant la date de
rendez-vous, 15% du montant total de la prestation lui sera facture.

Cette condition figurera dans les conditions générales de 1’entreprise ainsi que sur la page de foire
aux questions.

Risque de performance

Un risque qui pourrait étre percu par le potentiel client comme considérable est que la prestation
ne lui convienne pas. En effet, les prestations proposees par Net Auto Detailer étant actuellement
peu courantes, il est possible que nombre de clients arrivent difficilement a imaginer le résultat que
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ce type de service peut produire. Cela pourrait étre un frein a I’achat, d’autant plus que ces
prestations ont un prix considérablement plus élevé que d’autres substituts plus classiques (ex: car-
wash automatique).

Pour atténuer ce risque, NET Auto Detailer doit permettre au client de se projeter dans le service
afin qu’il puisse comprendre avec certitude si ce service correspond ou non a ses attentes. Si le
client a beaucoup d’informations et sait exactement comment le service va se dérouler, sa
perception du risque que le service ne correspondra pas a ses besoins sera plus faible. Pour ce faire,
Net Auto Detailer doit arriver a communiquer de maniere omniprésente la maniére dont se
déroulent ses services et ce a quoi le client peut s’attendre. Dans un premier temps, le site internet
doit contenir une page de description des services. Cette page reprendra de maniére claire les
différents services proposés. Chaque service proposé aura une autre page du site qui lui sera dediée
et qui contiendra des informations plus précises. Cette page sera accessible en cliquant sur un
bouton « plus d’informations » dans la page de présentation générale des services.

Avant de donner des informations sur le nettoyage/detailing en tant que tel, il faut dans un premier
temps que le client puisse comprendre comment ce service « a domicile » fonctionne. Il sera donc
expliqué que le service se réalise directement au domicile du client et qu’il suffit d’une arrivée
d’eau et d’¢électricité ainsi qu'une place de parking pour pouvoir recevoir les services du prestataire.
Cela permettra d’enlever tout doute au client quant a son éligibilité au service. De plus, les
potentiels clients qui ne peuvent pas fournir ces conditions ne perdront pas de temps et pourront
peut-&tre référencer 1’entreprise s’ils connaissent des personnes avec un besoin similaire et qui
remplissent les conditions d’accés au service.

Ensuite, la page de description du service expliquera I’objectif du service en question ainsi que Ses
différentes étapes. Pour rendre les explications plus visuelles, une vidéo sera également présente
sur la page pour montrer les prérequis au service ainsi que les différentes étapes de celui-ci. Ainsi,
le potentiel client pourra clairement comprendre si ce service est adapté a ses besoins ou s’il doit
se diriger vers un autre service. De cette maniere, les clients qui choisissent de réserver le service
sauront qu’il correspond a leurs besoins, ce qui diminuera leur risque percu de mauvaise
performance.

Il ne faut pas se contenter de communiquer le fonctionnement des services sur le site internet, car
ce n'est pas l'unique canal par lequel les clients recherchent des informations. Il faut notamment
établir une stratégie de communication sur les réseaux sociaux (Instagram et Facebook). Des vidéos
captivantes peuvent étre postées pour expliquer les étapes des différents services. Des photos
représentant le véhicule avant et apres le service peuvent également servir a donner plus
d'informations et convaincre le potentiel client.

De plus, afin de réduire le risque de mécontentement et le niveau de résistance du potentiel client,
Net Auto Detailer proposera un remboursement intégral en cas d'insatisfaction du client. Pour que
le remboursement soit valide, le client devra remplir un formulaire de remboursement présent sur
le site internet de I'entreprise. Ce formulaire comporte un espace de rédaction ou le client devra
écrire au moins 5 lignes expliquant ce dont il n'était pas satisfait. Un espace de téléchargement de
photos est également prévu dans le formulaire, permettant au client d'illustrer ce qui n'a pas été
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bien réalisé lors du nettoyage. Une derniere partie du formulaire de remboursement demandera les
informations du client (nom, prénom, numeéro de téléphone, veéhicule lave, etc.). Les demandes
seront ensuite examinées par un employé de chez Net Auto Detailer. Le remboursement sera
accepté pour toute imperfection inhabituelle, comme une trace sur une vitre. Une liste reprenant
toutes les demandes acceptées sera creée afin de rendre I'évaluation la plus neutre possible.

Risques financiers

Le risque financier correspond ici a l'utilisation malveillante des coordonnées bancaires du client,
par exemple par un piratage.

Afin de diminuer le risque pergu en 1’occurrence un probléme concernant le paiement, Net Auto
Detailer privilégiera des moyens de paiement reconnus comme sécurisés. Le premier moyen de
paiement sera l'argent liquide, qui présente un risque percu faible, mais qui n'est pas spécialement
pratique pour tout le monde. Le second moyen de paiement sera donc le virement bancaire. Ce
virement pourra étre effectué par la plateforme bancaire choisie par le client, ce qui permettra de
réduire son risque percu, puisqu'il utilisera une plateforme avec laguelle il effectue fréquemment
des transactions et dont il connait la sdreté. Ces informations sur les moyens de paiement seront
intégrées au site internet de I'entreprise, dans les conditions générales, sur la page FAQ ainsi que
sur la page comprenant les tarifs des services, afin d'en assurer la visibilité.

Risque sensoriel

Le risque sensoriel correspond, dans le cadre de Net Auto Detailer, a un impact désagréable des
sens du client lorsqu'il utilise son véhicule apres la prestation. Concretement, ce risque peut se
matérialiser de deux manieres :

1. Une mauvaise odeur dans I'habitacle.
2. Un toucher désagréable des matériaux de I'habitacle.

Pour éviter le premier risque sensoriel, le prestataire n'utilisera que des produits non odorants
durant le nettoyage. Si la prestation comprend la pulvérisation d'un spray odorant afin de laisser
une odeur associée a la propreté dans I'habitacle, le prestataire prendra soin de faire tester I'odeur
au client afin d'étre sdr qu'il la trouve agréable avant d'appliquer le spray odorant. Le prestataire
aura également plusieurs types de sprays odorants afin que le client puisse en trouver un qui lui
convient.

Afin d'éviter le deuxieme risque sensoriel, le prestataire n'utilisera pas de produits donnant une
finition grasse aux materiaux de I'nabitacle (cuir, plastique) sans avoir demandé la validation
préalable du client.

55



Risque sociétal

Le risque sociétal correspond ici aux émissions de CO2 engendrées par le déplacement du
prestataire vers le domicile du client. Ce risque sociétal peut également se retrouver dans
I'utilisation d'eau lors du nettoyage de I'extérieur du vehicule, I'eau étant une ressource que nous
devons de plus en plus préserver. Dans notre étude qualitative, nous avons remarqué que le persona
Mélanie était sensible a la cause environnementale.

Pour atténuer ces risques, une solution serait dans un premier temps d'optimiser les trajets en
regroupant les clients qui sont dans une zone géographique proche et de leur fixer un rendez-vous
dans la méme journée afin que le prestataire puisse passer d'une maison a l'autre en limitant les
déplacements. Le vehicule lui-méme pourrait étre moins polluant, par exemple, s'il s'agit d'un
vehicule électrique et que la source d'électricité est propre. L'entreprise pourrait investir dans des
panneaux solaires qui permettraient de recharger les véhicules et ainsi les faire rouler sans émission
de CO2.

NET Auto Detailer peut également passer a un mode de nettoyage plus écologique. Il existe en
effet des solutions de nettoyage qui ne nécessitent pas d'eau, ce qui pourrait faire des économies
d'eau substantielles. Attention cependant, le persona Quentin a exprimé qu'il n'était pas pour
I'utilisation de ce type de nettoyage. Il trouve en effet qu'il y a plus de chances de réaliser des griffes
avec ce type de nettoyage, c'est donc un risque fonctionnel accru pour ce persona.

Tous ces engagements pour I'écologie peuvent se retrouver sur une page prévue a cet effet du site
internet et peuvent étre utilisés dans la communication de I'entreprise sur les réseaux sociaux afin
de les rendre plus visibles.

Risque Psychologique

Dans notre cas, un risque psychologique percu par le client serait que le prestataire soit désagréable
voire méchant avec le client, ce qui provoguerait des émotions négatives chez celui-ci.

Il n'est pas facile d'exercer une influence sur la perception de ce risque par le client. L'entreprise
pourrait cependant présenter ses employés dans une vidéo sur le site internet de I'entreprise et sur
les réseaux sociaux. Cela permettrait au client pourrait se rendre compte qu'ils lui ont I'air
sympathique.

Un second risque psychologique pourrait étre une incohérence entre I'identité personnelle du client
et la prestation, par exemple, si le client avait I'habitude de laver son véhicule lui-méme depuis des
années et qu'il se rend compte gu'il ne peut pas supporter que quelqu'un d'autre le fasse a sa place
car il s'identifie comme quelqu'un qui nettoie lui-méme son véhicule. Il n'y a cependant pas de
moyen concret envisageable pour réduire ce risque percu.
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Risque social

Finalement, le dernier risque percu est un risque social qui est donc relié a d'autres humains. Dans
le cadre des services de NET Auto Detailer, ce risque est lié aux relations avec les voisins du client.
Cela est surtout relié au fait que les machines utilisées par le prestataire pourraient émettre un bruit
assez conséquent qui pourrait déranger les voisins. Pour atténuer ce risque percu, Net Auto Detailer
proposera aux clients de ne pas fixer de rendez-vous avant 9h afin de ne pas déranger le voisinage.
Cependant, si le client affirme que ce n'est pas un probleme et qu'il souhaite avoir un rendez-vous
avant 9h, sa demande sera tout de méme validée.

Outil de visualisation des risques

Voici un exemple d'outil visuel qui permet d'anticiper les potentiels risques percus par le client
pour le rassurer immédiatement et ainsi réduire la probabilité que celui-ci quitte le processus d'achat
de service. Dans cette visualisation, les solutions mises en place pour diminuer les risques percus
par les clients sont utilisées comme des avantages donnés au client s'il décide de travailler avec
I'entreprise. Cette visualisation peut étre adaptée pour figurer sur le site internet de I'entreprise, ses
réseaux sociaux ou sous forme de banniere et de flyers lors d'un événement. L'objectif est que le
client puisse voir ces avantages avant méme de penser aux potentiels risques liés aux services. De
cette maniére, nous allons diminuer sa résistance a essayer ce nouveau service en diminuant le
risque percu associé a celui-ci.
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Nos engagements

Nettoyages sans eau respectueux
de I'environement

Garantie d'avoir un rendez-vous
dans les 7 jours apres commande

Rendez-vous disponibles les
weekends (a partir de 10h)

Accompagnement dans le choix
de votre formule de nettoyage

Traitement de vos données
dans le respect du RGPD

58



—— Nettoyage auto a domicile ——

Annulation gratuite
(+72h avant rendez-vous)

Annulation gratuite si nous avons
plus de 30min de retard

Personnel qualifé et sympathique

Paiement sécurisé

Satisfait ou remboursé
(Voir conditions ici)
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4.2.2.4 Requétes

Les requétes faites par les clients de Net Auto Detailer peuvent étre divisées en deux catégories :
les requétes récurrentes et les requétes exceptionnelles. Les requétes récurrentes peuvent étre
intégrées comme supplément du service de base de NET Auto Detailer. Puisqu’elles arrivent
souvent, nous pouvons donc conclure qu’il y a une certaine demande pour ces requétes qui peuvent
donc étre monétisées comme suppléments et proposées par 1’entreprise pour anticiper cette requéte
du client. Ces suppléments peuvent donc étre affichés sur le site internet de 1’entreprise en dessous
du service concerné afin qu’ils aient une bonne visibilité. De plus, a I’arrivée du prestataire, celui-
ci peut fournir au client une liste des suppléments qu’il est possible de réaliser. Cette liste de
suppléments ne comprendra que les suppléments qui sont réalisables en moins de 15 minutes afin
de ne pas perturber ’horaire du prestataire. Les suppléments nécessitant plus de temps seront
affichés sur le site internet et devront é&tre commandés a I’avance en méme temps que la réservation
pour le service principal auquel le supplément est lié.

Voici une liste des requétes récurrentes qui peuvent étre transformées en supplément :

e Nettoyage esthétique de la baie de moteur

e Nettoyage des siéges enfants

¢ Nettoyage des 6eme et 7éme siéges

e Nettoyage d’un autre set de 4 roues et jantes (hiver ou été)

e Enlévement d’odeurs (ex : cigarette) par ionisation

e Rendez-vous hors horaire (avant 8h, apres 18h, le dimanche)

e Rendez-vous express, c¢’est-a-dire moins de 48h apres réservation
e Remplissage du réservoir de liquide « lave-glace »

L’autre type de requétes reléve des requétes exceptionnelles. Elles sont quant a elles peu fréquentes
et demandent une personnalisation qui ne permet pas de fixer un tarif général. Elles doivent donc
étre soumises a |’évaluation par un responsable avant d’étre acceptées. Ce responsable fera
également un devis sur mesure qui sera proposé au client. VVoici quelques exemples de requétes
exceptionnelles :

e Nettoyage du sol de garage

e Passage au contréle technigue du véhicule

e Amener le véhicule pour réparation dans un garage

e Remplissage du réservoir d’essence du véhicule

e Nettoyage d’un véhicule en dehors de la zone normale (Arlon + Luxembourg) de Net Auto
Detailer
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4.3 Customer Journey map

Customer Journey

Persona 1 : Sabine
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Customer Journey

Persona 2 : Quentin
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Customer Journey

Persona 3 : Mélanie
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Partie 5 : Discussion et conclusion

5.1 Forces et faiblesses du projet

Durant ces deux années d’immersion dans NET Auto Detailer, j’ai pu me rendre compte des forces
de ce projet, mais j’ai aussi découvert des faiblesses auxquelles il faudra tenir compte.
Premiérement, l'une des forces du projet Net Auto Detailer est selon moi la variété de services qui
peuvent étre proposes. En effet, nous avons vu dans ce mémoire que 1’entreprise peut proposer
différents services de nettoyage, tout en restant dans le domaine du nettoyage a domicile pour trois
personas qui ont des besoins distincts. Cela permet d’avoir une large cible et donc un potentiel de
croissance assez ¢levé. L'enjeu sera donc d’arriver a créer un marketing personnalisé pour chacun
des personas. De plus, il existe encore une large variété de services différents et de suppléments
qui peuvent étre proposés dans le domaine de I'esthétique automobile. 1l y a donc des possibilités
de cross-selling et d’up-selling & explorer pour faire croitre les clients. A cela, nous pouvons
également ajouter le fait que ces services de nettoyage automobile peuvent étre utilisés
régulierement. En effet, une voiture peut rester propre de quelques semaines a maximum quelques
mois en fonction de I’utilisation du véhicule. Cela veut dire que la fréquence d’achat du service
peut étre élevée, ce qui augmente le chiffre d’affaires, mais également la marge de profit car ces
clients réguliers demandent beaucoup moins de frais, notamment en marketing, que les nouveaux
clients.

Je pense également que ce type de service s’inscrit trés bien dans un changement de société actuel.
En effet, ces dernieres années, et spécialement depuis la crise sanitaire du Covid-19, il y a eu une
augmentation de I’usage des services a domicile, comme la livraison de nourriture proposée par
des entreprises telles qu’UberEats ou Fresheo. Je pense que la réorganisation du travail dans un
modele hybride (en distanciel et en présentiel) va encore plus accentuer cette tendance a vouloir
amener les services a domicile car la plupart des travailleurs passent beaucoup plus de temps chez
eux qu’auparavant. Les services de NET Auto Detailer s’inscrivent dans cette transition en amenant
un service, habituellement proposé a un endroit fixe, directement au domicile des clients.

Finalement, une derniere force de NET Auto Detailer qui n’a pas été explorée dans ce mémoire est
son potentiel dans le BtoB. Il y a en effet de nombreuses possibilités de relations commerciales qui
peuvent étre établies avec des entreprises. Une premiére relation pourrait étre établie avec les
entreprises travaillant dans le domaine automobile comme des concessionnaires, des entreprises de
leasing, des commergants d’achat-revente, etc. Pour ces entreprises, le nettoyage des vehicules
n’est pas leur ceeur de métier mais c’est pourtant un élément important pour eux. Ils pourraient
donc vouloir déleguer cette tache a une entreprise externe comme NET Auto Detailer afin de
faciliter leur processus ou d’obtenir une expertise dans le nettoyage qu’ils n’ont pas. Une relation
commerciale pourrait également étre établie avec de grosses entreprises (banques, big fours) qui
souhaiteraient soit offrir des nettoyages a leurs employés, soit proposer a leurs employés d’utiliser
les services de NET Auto Detailer au sein du parking de I’entreprise. Ce type de relation est déja
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présent avec, par exemple, des entreprises de pressing qui se déplacent jusqu’aux bureaux de ce
type d’entreprise pour proposer leurs services et faciliter la vie des employés.

Lors de ce stage en immersion et la réalisation de ce mémoire, j’ai également pu identifier certaines
faiblesses au projet. La premiére faiblesse identifiée lors de la réalisation de 1’étude qualitative est
I’irrégularité de la demande. J’ai en effet remarqué que deux des trois personas préféraient avoir
un rendez-vous le weekend. En effet, seul le persona Sabine, qui est entrepreneuse, préféere avoir
un rendez-vous la semaine. Les personas Quentin et Mélanie préferent avoir un rendez-vous le
weekend car ils sont trés occupés la semaine a cause du travail ou de leurs enfants. Nous risquons
donc de faire face a un surplus de demande pour les weekends. Cela pourrait poser un probléme
car tous les clients ne pourront pas étre servis si I’effectif est trop faible. Il y a deux pistes de
solutions & ce probléme : soit réduire la demande le weekend en déplagant une partie des rendez-
Vous en semaine, soit augmenter la capacité opérationnelle les weekends. Pour réaliser la premiére
solution, nous pourrions donner des incitants a prendre un rendez-vous en semaine, par exemple
en offrant une réduction, ou au contraire en appliquant un supplément aux rendez-vous les
weekends. Pour augmenter la capacité opérationnelle les weekends, il faudrait engager plus de
personnes les weekends et avoir recours a des étudiants pour les taches simples, par exemple. Ces
deux techniques peuvent étre appliquées en méme temps pour arriver a satisfaire toute la demande.

Une seconde faiblesse du projet se situera, je pense, au niveau de la scalabilité opérationnelle. Je
remarque en effet que de nombreuses difficultés pourraient survenir si I'entreprise prend de
I'ampleur, notamment quand il faudra gérer le personnel. 1l faudra en effet arriver a recruter du
personnel, souvent non qualifié, qui sera en mesure d'atteindre les standards de qualité tant au
niveau des nettoyages que de l'expérience du service. Nous avons vu dans ce mémoire que
I'expérience client était un élément essentiel de ce type de service. Il faudra donc arriver a engager
et former du personnel fiable qui est a la fois capable de réaliser parfaitement les nettoyages de
vehicule mais qui arrive égaler a appliquer les éléments d’une expérience de luxe que nous avons
développé dans ce mémoire. Ces deux compétences assez différentes sont assez difficiles a
développer ce qui rendra probablement le recrutement et la formation des employés compliquée.

5.2 Perspectives du projet

L'étude qualitative réalisée lors de ce mémoire m'a également permis de découvrir 2 nouveaux
segments qui doivent, selon moi, étre explorés a l'avenir. Le premier segment est celui des
personnes souhaitant faire un nettoyage trés occasionnel, uniqguement pour la remise de leur leasing
ou la vente de leur véhicule. Un nouveau service pourrait étre spécialement créé pour ce segment.
En effet, ces personnes vont valoriser probablement uniquement l'aspect fonctionnel du service. Il
faudra donc renforcer les éléments fonctionnels du service et diminuer les éléments d'expérience
afin d'arriver a un prix attractif pour eux. Dans les faits, nous allons garder toutes les opeérations
des nettoyages classiques liées a l'aspect fonctionnel, comme par exemple l'aspiration ou le
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nettoyage des sieéges, mais en diminuant ou en éliminant les aspects expérientiels, comme par
exemple l'utilisation de produits de finition laissant une odeur agreable. Cette diminution des
aspects expérientiels permettra de proposer un tarif plus bas que les autres services. Le tarif est en
effet important pour ce nouveau persona. Lors de I'étude qualitative, nous avons appris que ces
personnes souhaiteraient avoir un retour sur investissement du nettoyage car il doit leur permettre,
dans le cas d'une remise de leasing, de ne pas avoir de pénalité, et, dans le cas d'une vente de
véhicule, de le vendre plus cher qu'en I'absence du nettoyage.

Le second segment découvert correspond aux personnes qui ont pour habitude de nettoyer par eux-
mémes leur vehicule car ils ne font pas confiance a une entreprise pour s'en occuper. lls craignent
en effet que I'employé commette une faute d'inattention ou ne prenne pas assez de précautions lors
du nettoyage, ce qui pourrait causer un dommage au véhicule, comme par exemple une rayure.
L'enjeu pour ce segment sera de les convaincre de faire confiance a NET Auto Detailer. Plusieurs
options peuvent étre envisagées pour cela. La premiére serait de trouver des eléments qui pourraient
les mettre en confiance sur la qualité des nettoyages. Pour ce faire, NET Auto Detailer pourrait
faire passer des certifications a ses employes et les afficher sur le site internet de I'entreprise, par
exemple. Il est également possible de faire des vidéos explicatives du nettoyage ou I'on explique et
montre en détail ce qui est fait sur le véhicule, en mettant I'accent sur les mesures de précaution
(par exemple, changer d'éponge aprés chaque véhicule). Une autre maniére de convaincre ce type
de personne serait d'étre recommandé par I'un de ses amis qui correspond également a ce persona.
Pour ce faire, il faudra faire en sorte d'inciter les clients a parler de I'entreprise autour d'eux, par
exemple avec un systeme de parrainage.

L’étude qualitative m’a également amené a repenser le branding de 1’entreprise. En effet, tous les
personas étaient d’accord pour dire que le nom de I’entreprise est trop long et donc peu facile a
retenir. La mémorisation du nom de D’entreprise est pourtant cruciale, notamment pour le
référencement. De méme, deux personas sur trois ont affirmé ne pas bien comprendre le mot
« detailer ». 1l faudra donc intégrer des mots plus communs de tous. Si I’entreprise passe a des
nettoyages sans eau, le code couleurs pourrait également changer pour s’accorder a ces nettoyages
plus écologiques. La couleur principale pourrait alors étre le vert.

5.3 Retour d’expérience personnelle

De mon point de vue personnel, cette immersion en entreprise m'a aussi beaucoup appris. Lors du
développement de cette startup, jai développé de nombreuses compeétences qui sont tres
complémentaires a mon parcours académique classique. J'ai, par exemple, d( apprendre a créer un
site internet, créer des campagnes de publicités, gérer des réseaux sociaux professionnels et
négocier avec des partenaires. Cette immersion m'a également appris a mieux gérer mon temps car
ce projet était tres chronophage, de méme que le reste de mon programme de cours.

En rédigeant ce mémoire, j'ai également appris de nombreuses choses qui m'aideront dans mon
parcours professionnel et entrepreneurial. J'ai notamment réalisé I'importance de la réalisation des
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personas. Avant ce mémoire, je pensais que la création de persona se résumait a une page
synthétique servant & avoir une idée des potentiels clients. Mais en passant de nombreuses heures
aréaliser en détail la description des personas et leur interaction avec le service (customer journey),
j'ai compris que cet exercice, bien que trés chronophage, avait un réel intérét car il m'a permis
d'avoir une connaissance tres précise des différents segments de clients cibles. Cela m'a permis de
chasser I'idee de créer un méme service pour tous les clients, et j'ai commencé a réfléchir a la
personnalisation des services pour qu'ils plaisent au mieux a chaque persona.

L'étude qualitative réalisée lors de ce mémoire m'a également fait comprendre qu'il était crucial de
confronter la théorie a la réalité. J'ai, en effet, réalisé des hypothéses lors de la rédaction de mon
mémoire qui ont da étre confirmées ou infirmées par I'étude qualitative. J'ai appris de nombreuses
choses concrétes lors des interviews avec mes clients et potentiels clients que je n‘aurais pas su
trouver par moi-méme. Cela m'a permis de me rendre compte de ce qui plait réellement a chacun
de mes personas. Jai aussi pu découvrir de nouvelles opportunités de services grace a ces
interviews.

Malgré ces deux années épanouissantes que j'ai passées en immersion, je ne pense pas continuer
ce projet apres mes études. J'ai découvert que ce type d'entreprise ne correspond pas a mes envies
et projets de vie actuels, mais je suis conscient que cela peut changer. Ce projet m'oblige en effet a
rester au Luxembourg, alors que j'ai au contraire envie de découvrir d'autres endroits, moi qui n‘ai
jamais vécu qu'a Arlon et Namur. Je pense que les années suivants ma diplomation sont la période
idéale pour sortir de ma zone de confort et voyager. J'ai donc décidé d'arréter le projet a partir de
septembre 2023 et de potentiellement le reprendre plus tard. La fibre entrepreneuriale ne m'a
cependant pas quittée. Je compte bien créer de nouveaux projets qui correspondront peut-étre
mieux au style de vie que je souhaite. Je ne doute donc pas que tous les enseignements et
compétences développés pendant ces deux années d'immersion me serviront pour mon parcours
futur.
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Partie 7 : Annexes

7.1 Retranscription des interviews de I’étude qualitative

Interview 1 :

Voila en premier lieu j’aimerais comprendre comment est-Ce que Vous m'avez connu, ou est-
ce que vous avez trouve les informations sur mon entreprise ?

C'était via une pub Facebook, jai clique sur le lien et ca m'a renvoyé apres vers votre site internet.

OK c'est super, est-ce que vous pouvez m'expliquer un peu plus en détail ce qui a attiré votre
attention dans la publicité et ce que vous en avez pensé ?

Mais il y avait tout d'abord 1'image qui était assez représentative d’un nettoyage. Apres j'ai vu que
c'était au Luxembourg et c'était quelque chose que je recherchais parce que jaimerais bien vendre
cette voiture actuellement donc je recherche quelqu'un pour la laver a fond pour la vendre. Et apres
j'ai cliqué sur le lien de la page Facebook et je suis arrivé directement sur votre site internet.

OK merci. Et sur le site internet qu'est-ce que vous cherchez comme informations avant de
réserver ?

Je suis d’abord allé voir la page avec les différentes formules pour comprendre un petit peu les
services. J'ai vu qu'il y avait un service qui était un petit peu plus basique avec des nettoyages plus
simples et il y avait aussi un service qui était un plus avancé. J'ai aussi voulu évidemment regarder
le prix par rapport aux différents services. Je voulais aussi savoir le temps que ¢a allait prendre.

Et apres, une fois que vous avez ces infos-1a, vous étes directement allés sur la page pour
réserver et remplir les informations ?

Oui, c'est ca. J'ai vu I’onglet pour réserver et j'ai rempli toutes mes informations.

Et justement, le formulaire, comment est-ce que vous l'avez trouvé ?

Oui, c'était, c'était trés clair et je pense que directement dans les 5 min aprés, j'ai recu un mail de
confirmation automatique donc ¢a, c'est bien, ¢ca montre que le formulaire marche bien et que ma

commande est passée.

Est-ce que ¢a vous dérangerait de donner ces informations ?
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Mais non, ¢a ne me dérangeait pas de mettre les informations. Il fallait bien ¢a pour que vous
puissiez savoir qui commandait et ou est-ce que ou est ce qu'il fallait venir.

Ok super merci. Et est-ce que sur le site Internet, vous avez eu des incompréhensions ou des
informations que vous trouviez qui manquait ?

Non, pas vraiment. Par contre il y avait uniqguement le prix qui était mis pour les nettoyages
intérieurs extérieurs alors que moi je voulais uniqguement un nettoyage extérieur. Mais apres, dans
le formulaire, dans la partie des commentaires j'ai pu le mettre. Et aprés quand vous m'avez contacté
pour la réservation, vous en avez bien pris en compte donc ¢a n'a pas vraiment posé un probleme.

OK, merci pour votre réponse. J'aimerais aussi savoir d'abord comment vous faisiez avant
de m'avoir engageé pour nettoyer vos vehicules, vous le faisiez vous-méme, ou vous engagiez
qguelgu'un d'autre.

Souvent, je vais au car Wash automatique avec les rouleaux pour la nettoyer réguliérement a
l'extérieur. Aprés, pour l'intérieur je 1’ai déja fait aussi dans des stations-service.

D'accord et puisque pour vous c¢’est un nouveau service, est-ce qu’avant d'avoir réservé vous
aviez des craintes par rapport au service, des choses qui vous faisaient une peur par rapport

a ce nouveau type de service ?

Non, pas vraiment, évidemment je me demandais si ca allait étre bien fait. Mais ca, c'est un peu
comme toujours. On ne sait pas vraiment savoir a I'avance si c'est quelqu'un qui fait les choses bien.

D’accord merci. Dans un autre domaine, combien de temps est-ce que vous trouvez correct
avant d'avoir un rendez-vous ?

La, ca a été tres rapide, je trouvais que c'était bien, parce que je crois que je vous ai contacté jeudi
de la semaine derniere et aujourd'hui lundi, c'était ma premiere date et vous m'avez propose celle-

la. Donc la c'était super. Surtout parce que pour moi le lundi, c'est le seul jour ou je ne travaille pas.

OK merci, et le mail que je vous avais envoyé, vous trouvez qu'il était bien ou est-ce qu'il y
avait des informations qui manquaient ?

Non, non, c'était tres bien, tout était comprehensible.

D’accord merci. Par rapport au nom de l'entreprise, est-ce que vous avez su facilement le
retenir ou pas ?
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Non, pas vraiment, parce qu'il y en a d'autres aussi sur Luxembourg qui ont le plus ou moins le
méme nom.

Oui, justement, je suis dans une réflexion pour changer le branding de I'entreprise et
notamment le nom. J'ai remarqué avec I'expérience qu’il n'était pas spécialement facile a
retenir et j’aimerais trouver quelque chose d'un petit peu plus dynamique. J'avais pensé par
exemple a Car Fresh ce que vous en pensez ?

Oui, apres la signification c'est pas mal, mais comme je dis ce qui est important, je pense, c'est
surtout que l'on puisse en parler. Par exemple, si moi je suis content, je vais en parler, j'ai des
connaissances, pas seulement dans mon boulot, mais des amis sur le coté. Et donc ¢a c'est important
parce que sur Internet des entreprises, tu peux en trouver plein avec toutes les explications et tout
ca. Mais apres, une fois qu'ils viennent chez toi, le travail n'est pas toujours bien fait. Ce qui compte
pour moi, c'est que le travail soit bien fait, rapidement, et qu'il y ait un bon rapport qualité-prix.
Puis apres t'auras du bouche-a-oreille et c’est comme ¢a que ton entreprise va grandir.

Ouais c'est sGr merci. Mais c'est donc important pour qu'on puisse facilement retenir le nom
pour pouvoir en parler a d'autres personnes c’est ¢ca ?

Oui, c'est ¢a pour pouvoir en parler a d'autres personnes si jamais t'as perdu la carte.
Et sur le site internet, est-ce que vous étes allés voir toutes les pages avec aussi les conditions
générales ? Ou est-ce que vous avez vraiment filtré les informations et fait un petit tour avant

de réserver ?

Non, je n’ai pas €té tout voir, les conditions et tout ca. J'ai juste été voir les différents types de
services et le prix qui était associé. Et puis j'ai réservé, je n’ai pas commencé a tout analyser.

D’accord merci. Et de maniére générale, est-ce que vous trouvez le nettoyage et I'entretien de
VoS voitures assez contraignant ? C'est quelgque chose qui vous dérange ?

Oui, tres contraignant méme c’est pour ¢a que je vous appelle. Avant pas tant que ¢a quand j'étais
plus jeune, javais le temps et j'aimais bien d'avoir tout le temps ma voiture propre et je le faisais
moi-méme. Et maintenant j'ai plus trop le temps malgré que j’aie la place pour le faire ici.

Oui c¢’est siir que c¢a prend du temps

Oui, c'est surtout ¢a, parce que dans mon domaine, on travaille souvent a 5,6 jours par semaine,
donc la aujourd'hui, c'est mon jour de repos. Ce matin, j'ai déja fait 2,3 bricoles et puis apres j'ai
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envie de de me poser aussi quoi. Et c'est sOr que si tu veux bien laver une voiture, il faut prendre
du temps ou quoi, tu ne peux pas le faire en 10 min.

Et imaginons que je propose exactement le méme service, mais a un endroit fixe, et vous devez
amener la voiture et je la nettoie a cet endroit-la. Est-ce que ¢a change quelque chose pour
vous ?

Oui ¢a change quand méme beaucoup parce qu’a ce moment-la ¢a me prend du temps et comme
on a dit le temps c'est important pour moi. Et dans ce cas, soit jattends 1h30 la pendant que tu
nettoies la voiture ou alors je demande qu'on vienne me chercher et ¢a fait des allers-retours. Donc
c'est sOr que c'est plus pratique que tu viennes ici. La je sors la voiture du garage, tu fais ce que tu
dois faire et puis c'est bon. Je ne sais pas si c'est moins cher parce que je n'ai jamais utilisé ce type
de service, mais je sais qu'il y en a un au Plaza a Belval mais je ne 1’ai jamais utilisé. Je suis déja
passé pour demander des informations, mais il me disait qu'ils avaient beaucoup de boulot, qu'il
fallait téléphoner pour prendre un rendez-vous et qu’apres ¢a prenait 2,3 semaines pour qu’il vienne
faire le nettoyage. Donc je n’y suis jamais allé.

C’est trop de contraintes selon vous ?

Bah oui parce que ¢a prend du temps. Si pendant que tu nettoies la voiture, je dois rester la-bas,
alors je préfére encore le faire moi-méme plutot que de regarder quelqu’un le faire.

OK super moi j'ai fait le tour de mes questions, je ne sais pas si vous avez des choses que vous
pourriez me conseiller pour améliorer le service ?

Non c'était tres bien. Voila, on a parlé de 2,3 choses, mais comme je l'ai dit, la pour le coup, la
voiture n’était pas tres vieille, mais le travail était treés bien fait quoi.

Interview 2 :

Voila la premiére question. C'est un petit peu de savoir quel type de nettoyage vous utilisiez
avant de m'avoir connu ?

En général, on passe dans les rouleaux de nettoyage quand on va au Cora.
Donc ¢a, c'est pour I'exterieur, mais ce que vous faites aussi I'intérieur ?

Oui, pour l'intérieur, on passe des fois lI'aspirateur rapidement.
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Et du coup, qu'est-ce qui fait que vous m’avez appelé, quelle est la valeur ajoutée que vous
trouvez en plus dans mon service par rapport a ces types de nettoyage ?

Mais je trouve toujours que quand tu viens c'est une nouvelle voiture. Et 13, vu que j'avais prévu de
la vendre, c'est toujours bien. C'est toujours bien pour donner une meilleure image.

Ah d’accord merci

Mais je pense qu'on va t'appeler plus souvent, méme sans qu'on ne veuille la vendre parce que je
trouve que c’est toujours agréable d'avoir une voiture propre.

Ah super ! Et justement, la premiere fois, vous m'avez appelé, comment est-ce que vous
m'aviez connu, via quel moyen ?

Je suis tombé sur le site internet par une recherche Google et j'ai vu qu’il y avait des jolies voitures
qui avaient été bien préparées donc ¢a donne envie.

Et vous trouvez que les informations étaient assez lisibles ? VVous avez trouvé tout ce que vous
souhaitiez ?

Oui oui, tout était tres clair et je trouve personnellement que c'est trés dur de trouver un service
comme ¢a avec quelqu'un en qui on peut faire confiance. On a toujours été trés satisfait de tes
services et c’est trés dar de trouver quelqu’un de fiable.

Ah, c'est super merci. La premiére fois que j'étais venu chez vous est-ce vous aviez des
craintes par exemple que quelque chose se passe mal comme une griffe sur la voiture ou des
craintes dans d'autres domaines ?

Non non, je n’y ai jamai$ pensé.

Et sinon, qu'est-ce qui est important pour vous dans le nettoyage ?

Bah je t'avoue que je ne suis pas tres difficile moi. Il faut surtout qu’il n’y ait plus de tiches de
saleté ou des taches d'eau sur la voiture, mais sinon c'est a peu prés tout. Il faut surtout qu'on voit
la voiture, on voit qu'elle est propre.

Donc c'est un peu la brillance aussi ?

Oui, oui, c'est ¢ca justement la brillance.
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Justement, par rapport a ¢a, vous n'avez jamais fait de de service, de polissage ou on appelle
aussi le de correction de peinture pour remettre de la brillance sur le véhicule ?

Non, non, jamais. Quand j'ai eu des problémes de griffes ou quoi, & ce moment-Ia, je la mettais au
garage et il le faisait Ia.

Ah oui, donc vous I’avez déja fait mais au garage quand il y avait des problemes. Est-ce que
vous avez deéja entendu parler de nettoyages qui se font sans eau ?

Non, non, je n'ai jamais entendu.

En fait, c'est des nettoyages qui se font sans eau et qui sont trés connus dans d'autres villes et
d'autres pays ou en fait les nettoyages avec eau sont interdits par exemple dans les grandes
villes. Rien qu'en vous évoquant ce nom de nettoyage sans qu'est-ce que ¢a vous évoque ?
Plus des choses positives ou plutot négatives.

Est-ce que c'est a base chimique ?

Oui c’est ¢a

Alors je préfere avec de I'eau, je pense. Enfin si ce n’est pas interdit évidemment parce que ¢a va
quand méme finir dans le sol donc je préfere garder les choses le plus naturel.

D’accord je comprends. Et au niveau de la qualité percue d’un nettoyage sans eau par

rapport a un nettoyage classique avec de I'eau. Est-ce que vous vous imaginez une différence
?

Je ne sais pas trop s’il y a une différence, je ne saurais pas le dire personnellement.
Mais c'est justement quelque chose que je suis en train de tester mais normalement non y a
moyen de garder la méme, la méme qualité. Apres si c'est mal fait, il est possible de faire des

griffes avec la microfibre.

Ouais c'est ¢a. S'il y a beaucoup de poussiére sur la voiture, ¢ca ne pourrait pas étre terrible si on
n'utilise pas.

Oui, c'est sir. Et au niveau de la prise de rendez-vous, combien de jours est-ce que vous jugez
normaux pour avoir un rendez-vous ?
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Je dirais que jusqu'a 3 jours, c'est assez rapide. Apres ¢a peut dépendre de la situation. Mais une
semaine, ¢a me parait aussi correct. Mais au-dessus d'une semaine, ¢ca commence a devenir un peu
ennuyant. Parce que généralement, si on veut faire nettoyer la voiture, c'est soit qu'on en a besoin
pour faire quelque chose, ou alors que le temps il est beau et le temps en une semaine, il peut
changer quoi.

Et donc la si je vous avais proposé un rendez-vous dans 2 semaines, ¢a n‘aurait pas été. Vous
aurez trouvé une autre solution, ou ¢a aurait quand méme été pour vous mais ¢a aurait juste

été plus ennuyant.

Oui, a ce moment-Ia, je pense que j'aurais trouvé une alternative. J'aurais été la nettoyer au, au, car-
wash et j'aurais passé I'aspirateur a l'intérieur avant de la vendre.

Et aussi par rapport au rendez-vous. Vous préférez avoir un rendez-vous la semaine, le week-
end ou ca ne change rien ?

Ouais, la semaine c'est plus compliqué avec les enfants, le travail et cetera. Donc plutot le week-
end ou alors les lundis ma femme est ici a la maison, donc ¢a peut aller aussi. Donc le week-end,
c'est plus pratique en général. Mais apres, il peut toujours y avoir des exceptions.

D’accord merci. Est-ce que vous allez voir en général les conditions générales des entreprises
avant de réserver en ligne ? Pas seulement pour mon entreprise a moi, mais pour les autres
entreprises aussi.

Non pas du tout

Et au niveau du branding de I'entreprise, trouvez-vous que le nom est facile a retenir et
gu'est-ce que vous en pensez actuellement ?

Ouais donc auto detailer c’est quelque chose comme ¢a

Oui Net Auto Detailer.

Il faut vraiment un nom qui soit bref et qu'on puisse facilement retenir.

Oui c'est ce que j'essaie de trouver. Je trouve que ce n’est pas trés facile de trouver un nom
que tout le monde peut comprendre mais en méme temps qui n’explique pas mal le service.

Je pense a incorporer le mot “shining*“ vous voyez, pour faire penser a la brillance d'une
voiture.
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Oui, C'est ¢a, tu dois créer ton CI donc ta corporate identity. Tu dois avoir ta page Instagram, ca,
c'est tres important et c'est comme ¢a que t'arrives a faire ton network.

D’accord merci. Et est-ce que le mot detailing c'est quelque chose que vous compreniez déja
avant ?

Non, pas vraiment detailing ce n’est pas un mot que j'utilise et que j’aurais cherché dans google.
Et qu'est-ce que vous auriez dans Google pour chercher ce type de service ?
Je sais plus trop ce que j'avais mis, je pense que j'avais mis ‘nettoyage voiture complet’.

Ah donc, vous auriez utilisé le mot complet pour indiquer justement le fait que c'est un
nettoyage approfondi ?

Oui c'est ¢ca mais du coup le mot detailing ce n'est pas un mot que je connaissais avant. Et je pense
qu'il y a pas mal de personnes qui voudraient bien utiliser des prestations, mais lui qui ne
connaissent pas spécialement ce mot et ¢a peut bloquer.

Ouais c'est possible, merci, je vais peut-étre essayer du coup de changer le nom. J'ai une
derniére question pour vous, c'est de savoir si l'aspect “a domicile" est important pour vous,

dans mes services.

Ouais je pense qu'il y a aussi ce type de service dans le parking “Hamelius” a Luxembourg mais
moi je préfere toujours avoir ¢a a la maison.

Et pour quelle raison ?

Parce que c'est plus pratique ici, je suis déja a la maison et comme c¢a, je n’ai pas besoin de me
déplacer.

Ouais donc ca vous fait gagner du temps, c'est ¢ca ?
Interview 1 :

Voila en premier lieu j’aimerais comprendre comment est-ce que Vous m'avez connu, ou est-
ce que vous avez trouve les informations sur mon entreprise ?

C'était via une pub Facebook, j'ai clique sur le lien et ca m'a renvoyé apres vers votre site internet.
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OK c'est super, est-ce que vous pouvez m'expliquer un peu plus en détail ce qui a attiré votre
attention dans la publicité et ce que vous en avez pense ?

Mais il y avait tout d'abord 1'image qui était assez représentative d’un nettoyage. Apres j'ai vu que
c'était au Luxembourg et c'était quelque chose que je recherchais parce que j'aimerais bien vendre
cette voiture actuellement donc je recherche quelqu‘un pour la laver a fond pour la vendre. Et aprés
j'ai cliqué sur le lien de la page Facebook et je suis arrive directement sur votre site internet.

OK merci. Et sur le site internet qu'est-ce que vous cherchez comme informations avant de
réserver ?

Je suis d’abord allé voir la page avec les différentes formules pour comprendre un petit peu les
services. J'ai vu qu'il y avait un service qui était un petit peu plus basique avec des nettoyages plus
simples et il y avait aussi un service qui était un plus avancé. J'ai aussi voulu évidemment regarder
le prix par rapport aux différents services. Je voulais aussi savoir le temps que ¢a allait prendre.

Et apres, une fois que vous avez ces infos-1a, vous étes directement allés sur la page pour
réserver et remplir les informations ?

Oui, c'est ¢a. J'ai vu I’onglet pour réserver et j'ai rempli toutes mes informations.

Et justement, le formulaire, comment est-ce que vous l'avez trouvé ?

Oui, c'était, c'était trés clair et je pense que directement dans les 5 min apres, j'ai recu un mail de
confirmation automatique donc ¢a, c'est bien, ca montre que le formulaire marche bien et que ma
commande est passée.

Est-ce que ¢a vous dérangerait de donner ces informations ?

Mais non, ¢a ne me dérangeait pas de mettre les informations. Il fallait bien ¢a pour que vous
puissiez savoir qui commandait et ou est-ce que ou est ce qu'il fallait venir.

Ok super merci. Et est-ce que sur le site Internet, vous avez eu des incompréhensions ou des
informations que vous trouviez qui manquait ?

Non, pas vraiment. Par contre il y avait uniquement le prix qui était mis pour les nettoyages
intérieurs extérieurs alors que moi je voulais uniqguement un nettoyage extérieur. Mais apres, dans
le formulaire, dans la partie des commentaires j'ai pu le mettre. Et aprés quand vous m'avez contacté
pour la réservation, vous en avez bien pris en compte donc ¢a n'a pas vraiment posé un probléme.
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OK, merci pour votre réponse. J'aimerais aussi savoir d'abord comment vous faisiez avant
de m'avoir engage pour nettoyer vos véhicules, vous le faisiez vous-méme, ou vous engagiez
quelqu'un d'autre ?

Souvent, je vais au car Wash automatique avec les rouleaux pour la nettoyer régulierement a
l'extérieur. Aprés, pour l'intérieur je 1’ai déja fait aussi dans des stations-service.

D'accord et puisque pour vous ¢’est un nouveau service, est-ce qu’avant d'avoir réservé vous
aviez des craintes par rapport au service, des choses qui vous faisaient une peur par rapport
a ce nouveau type de service ?

Non, pas vraiment, évidemment je me demandais si ¢a allait étre bien fait. Mais ¢a, c'est un peu
comme toujours. On ne sait pas vraiment savoir a I'avance si c'est quelqu'un qui fait les choses bien.

D’accord merci. Dans un autre domaine, combien de temps est-ce que vous trouvez correct
avant d'avoir un rendez-vous ?

La, ca a été tres rapide, je trouvais que c'était bien, parce que je crois que je vous ai contacté jeudi
de la semaine derniere et aujourd'hui lundi, c'était ma premiére date et vous m'avez proposé celle-
Ia. Donc la c'était super. Surtout parce que pour moi le lundi, c'est le seul jour ou je ne travaille pas.

OK merci, et le mail que je vous avais envoyé, vous trouvez qu'il était bien ou est-ce qu'il y
avait des informations qui manquaient ?

Non, non, c'était tres bien, tout était compréhensible.

D’accord merci. Par rapport au nom de l'entreprise, est-ce que vous avez su facilement le
retenir ou pas ?

Non, pas vraiment, parce qu'il y en a d'autres aussi sur Luxembourg qui ont le plus ou moins le
méme nom.

Oui, justement, je suis dans une réflexion pour changer le branding de I'entreprise et
notamment le nom. J'ai remarqué avec I'expérience qu’il n'était pas spécialement facile a
retenir et j’aimerais trouver quelque chose d'un petit peu plus dynamique. J'avais pensé par
exemple a Car Fresh ce que vous en pensez ?

Oui, apres la signification c'est pas mal, mais comme je dis ce qui est important, je pense, c'est

surtout que l'on puisse en parler. Par exemple, si moi je suis content, je vais en parler, j'ai des
connaissances, pas seulement dans mon boulot, mais des amis sur le c6té. Et donc ¢a c'est important
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parce que sur Internet des entreprises, tu peux en trouver plein avec toutes les explications et tout
ca. Mais apres, une fois qu'ils viennent chez toi, le travail n'est pas toujours bien fait. Ce qui compte
pour moi, c'est que le travail soit bien fait, rapidement, et qu'il y ait un bon rapport qualité-prix.
Puis apreés t'auras du bouche-a-oreille et ¢c’est comme ¢a que ton entreprise va grandir.

Ouais c’est sGr merci. Mais c'est donc important pour qu'on puisse facilement retenir le nom
pour pouvoir en parler a d'autres personnes c’est ¢a ?

Oui, c'est ¢a pour pouvoir en parler a d'autres personnes si jamais t'as perdu la carte.

Et sur le site internet, est-ce que vous étes allés voir toutes les pages avec aussi les conditions
générales ? Ou est-ce que vous avez vraiment filtré les informations et fait un petit tour avant
de réserver ?

Non, je n’ai pas été tout voir, les conditions et tout ¢a. J'ai juste été voir les différents types de
services et le prix qui était associé. Et puis j'ai réserve, je n’ai pas commencé a tout analyser.

D’accord merci. Et de maniere générale, est-ce que vous trouvez le nettoyage et I'entretien de
VOs voitures assez contraignant ? C'est quelque chose qui vous dérange ?

Oui, trés contraignant méme c¢’est pour ¢a que je vous appelle. Avant pas tant que ¢a quand j'étais
plus jeune, javais le temps et j'aimais bien d'avoir tout le temps ma voiture propre et je le faisais
moi-méme. Et maintenant j'ai plus trop le temps malgré que j’aie la place pour le faire ici.

Oui c’est siir que ¢a prend du temps

Oui, c'est surtout ¢a, parce que dans mon domaine, on travaille souvent a 5,6 jours par semaine,
donc la aujourd'hui, c'est mon jour de repos. Ce matin, j'ai déja fait 2,3 bricoles et puis aprés j'ai
envie de de me poser aussi quoi. Et c'est sir que si tu veux bien laver une voiture, il faut prendre
du temps ou quoi, tu ne peux pas le faire en 10 min.

Et imaginons que je propose exactement le méme service, mais a un endroit fixe, et vous devez
amener la voiture et je la nettoie a cet endroit-la. Est-ce que ¢a change quelque chose pour
vous ?

Oui ¢a change quand méme beaucoup parce qu’a ce moment-la ¢a me prend du temps et comme
on a dit le temps c'est important pour moi. Et dans ce cas, soit jattends 1h30 la pendant que tu
nettoies la voiture ou alors je demande qu'on vienne me chercher et ¢a fait des allers-retours. Donc
c'est sdr que c'est plus pratique que tu viennes ici. La je sors la voiture du garage, tu fais ce que tu
dois faire et puis c'est bon. Je ne sais pas si c'est moins cher parce que je n'ai jamais utilisé ce type
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de service, mais je sais qu'il y en a un au Plaza a Belval mais je ne 1’ai jamais utilisé. Je suis déja
passé pour demander des informations, mais il me disait qu'ils avaient beaucoup de boulot, qu'il
fallait téléphoner pour prendre un rendez-vous et qu’aprés ¢a prenait 2,3 semaines pour qu’il vienne
faire le nettoyage. Donc je n’y suis jamais allé.

C’est trop de contraintes selon vous ?

Bah oui parce que ca prend du temps. Si pendant que tu nettoies la voiture, je dois rester la-bas,
alors je préfeére encore le faire moi-méme plutét que de regarder quelqu’un le faire.

OK super moi j'ai fait le tour de mes questions, je ne sais pas si vous avez des choses que vous
pourriez me conseiller pour améliorer le service ?

Non c'était tres bien. Voila, on a parlé de 2,3 choses, mais comme je l'ai dit, la pour le coup, la
voiture n’était pas tres vieille, mais le travail était trés bien fait quoi.

Interview 3 :

Voila en tout premier lieu, j'aurais voulu savoir, si vous vous souvenez comment vous avez
trouvé mon entreprise ?

Oula ca fait un moment. Mais je pense que c'était via votre site internet ou j'avais recu une brochure,
je pense.

Oui, c'est fort probable. Et sur le site internet quelles informations est-ce que vous avez
cherchées ?

En premier, je pense que j'avais regardé les différents services que vous proposiez. Je pense qu’au
début j'avais pris le service avancé et puis aprés on est parti sur un abonnement avec des plus petits
nettoyages. J’avais aussi regardé le temps que ¢a dure parce que j’ai besoin d’utiliser ma voiture
durant la journée et bien évidemment le prix aussi.

Ah d’accord merci. Et est-ce que vous trouvez que les informations sur le site internet étaient
claires ? Est-ce qu’il y avait des choses qui manquaient ?

Non, je pense que j’avais trouvé tout ce qu’il me fallait et aprés je vous avais téléphoné et on avait
fixé le rendez-vous au téléphone.
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Ah d’accord. Comment est-ce que vous faisiez pour nettoyer vos voitures avant de connaitre
mon entreprise ?

J'avais quelqu'un qui faisait la méme chose mais qui a arrété maintenant.

Ah d’accord. Et a 1a base, qu'est-ce qui vous a fait prendre ce type de service ? Quel avantage
principal est-ce que vous recherchez ?

Alors pour moi, c'est surtout le gain de temps hein. Ce matin, vous avez vu, j'ai su faire plein de
choses alors que sinon j'aurais di le faire moi-méme et ¢a m'aurait pris beaucoup de temps.

D’accord merci, et est-ce qu’il y a d’autres avantages qui vous intéressent dans le service ?

Bah notamment la qualité du nettoyage, ce n’est quand méme pas la méme chose que dans des car-
washs et tout ¢a. C'est un peu un mix entre ces choses, c'est le gain de temps via le fait que vous
venez a domicile et la qualité du service.

Donc le fait que je vienne directement a domicile pour vous, c'est important ? Je veux dire,
si je faisais exactement le méme service mais si vous deviez amener la voiture quelque part a
un endroit fixe, ce serait fort différent pour vous ?

Ah oui, ¢a change tout parce qu'a ce moment-1a, je dois quand méme déposer la voiture, ¢a prend
du temps et puis apres je suis bloqué la ou alors il faut me faire des allers-retours. Mais ¢ca me
prendra plus de temps que de la nettoyer moi-méme.

OK super merci pour votre réponse. Est-ce que la premiére fois que vous m'avez contacté
vous aviez des craintes par rapport au service ?

Non, pas du tout, je n’y ai pas vraiment pens€. Surtout vu que c'est chez moi, je n’y pense pas
vraiment. A la limite si c'était comme vous avez dit un endroit oU je déposer la voiture, quelque
part peut-étre j’aurais peut-étre trouvé ¢a plus risqué.

OK, super tant mieux. Et lorsque vous avez rempli vos informations personnelles sur le site
Internet, est-ce que ¢a vous dérangeait de donner ces informations ?

Bah c'est vrai que c'est en général, c'est quelque chose auquel je fais attention. Si je peux ne pas
donner mes donnees, je préfere ne pas les donner. Par exemple, sur un site, si je peux ne pas mettre
le numéro de téléphone ou I'adresse mail en général j'essaie de le faire. Mais bon Ia, dans ce cas
précis vu que vous deviez venir chez moi c'est un peu normal que j’aie d remplir mes informations.
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Oui c’est ¢a j’avais besoin de ces informations pour venir ici.

C'est comme avec tous les cookies qui sont sur les sites internet, j'essaye toujours de faire attention.
En plus, si les entreprises deviennent de plus en plus fortes. Méme quand on coche ‘non’, des fois
il y a une liste déroulante avec plein de choses a décocher. Et ¢ca, je n’aime pas du tout. La moi j'ai
refait mon site internet récemment pour mon entreprise et j'ai bien précisé au développeur que je
voulais que ce soit les cookies soient sans casse a cocher.

Oui je trouve aussi qu'il y a de plus en plus de sites qui deviennent un peu fourbe et qui
essaient de rendre ¢a le plus pénible possible pour que les gens abandonnent et finalement
gu'ils acceptent les cookies ?

Ouais, c'est sdr que ¢a ne serait pas en plus en plus comme ¢a malheureusement.

Et par rapport au temps de rendez-vous, combien de temps est-ce que vous jugez normal ou
acceptable pour avoir un rendez-vous apres que vous m’ayez contacté ?

Je dirais pour moi maximum 10 jours.

OK ¢a va merci. Est-ce que vous avez déja entendu qu'il existait des nettoyages qui pourraient
se faire sans eau ?

Oui, oui, j'ai entendu, avant vous, que j'avais un prestataire qui faisait le nettoyage comme ca, sans
eau.

Ah voila super. C'est justement quelque chose que moi je j'envisage de faire. Pour vous, est-
ce que vous avez une perception plus positive ou négative de ce type de nettoyage ?

Pour moi c’est le résultat qui compte et si on arrive a avoir le méme résultat sans utiliser d’eau
alors c’est encore mieux.

OK, merci, c'est toujours bon a savoir. Je me demande également si vous avez su retenir
facilement le nom de mon entreprise ?

Oui maintenant avec le temps je le connais mais c'est vrai qu’il est un peu long et pas spécialement
tres attractif je trouve.

Ouais c'est ¢a. J'ai eu plusieurs fois ce retour-la donc je suis en train de penser a refaire le

branding de mon entreprise et notamment a changer le nom. J'avais plusieurs idées,
notamment “Car Fresh” qu’est-ce que vous en pensez ?
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Oui, ¢a me parait pas mal et c'est notamment beaucoup plus court que le nom d'avant qui était
beaucoup trop long. Je me souviens méme que des fois quand je vais chercher dans ma
comptabilité, j'avais du mal a trouver la facture parce qu'il suffit de faire une erreur dans un des 3
mots et ¢a ne passe.

Une derniere question que j'ai pour vous de savoir si vous allez en général voir les conditions
générales des sites internet sur lesquels vous commandez des choses en ligne ?

Non, non, jamais. Idéalement il faudrait mais il y a tellement de conditions puisque c’est une
obligation légale que ¢a prendrait des heures si & chaque fois qu'on achete un truc il faut aller voir

dans les conditions génerales.

Oui je trouve aussi. Et s'il y a des pages FAQ est-ce vous allez plus facilement voir ces pages
?

A ce moment-13, si je n’ai pas trouvé la réponse a un autre endroit, oui ¢a m’arrive.

Interview 4 :

Voila, je voulais en premier lieu savoir comment vous faisiez avant d'avoir engagé pour la
premiere fois pour nettoyer votre véhicule ?

La plupart du temps dans des car-washs ou alors je le faisais moi méme
Et a quel point trouviez-vous cette solution contraignante ?

Le faire moi-méme, ce n’est pas trés pratique, surtout qu'ici on est en ville et il faut sortir le karcher
depuis la cave donc ce n’est pas trés simple.

Ouais, je comprends. Et donc selon vous quels étaient les avantages et les inconvénients de
cette solution ?

Le seul avantage c'est que ce n’était pas trés cher comme solution. Apres, dans les inconvénients,
c'est assez chronophage et ce n’est pas trés qualitatif.

Ce que vous pouvez m'expliquer comment vous m'avez connu. Est-ce que vous avez cherché

activement, une nouvelle solution ou est-ce que vous étes tombé par hasard sur mes services
?
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Alors non, en fait, je suis tombé d'abord sur une publicité Facebook. Je pense que je I'ai vu plusieurs
fois mais je n’ai pas tout de suite cliqué dessus. Mais apres je suis allé directement sur votre site
internet ou & j'ai vu un petit peu les informations et j'ai rempli le formulaire.

Et pourquoi est-ce que vous n‘avez pas clique la premiére fois que vous avez vu la publicité ?

Je me souviens plus vraiment, mais je pense que c'est parce que je n’avais pas le temps, j'étais en
train de faire autre chose en méme temps.

Et quand vous étes arrivé pour la premiere fois sur le site internet, qu'est-ce que vous en avez
pense ?

Je trouvais que c'était assez clair, je me suis vite retrouvé sur la page avec I'explication des services.
1y avait aussi le détail des prix et ¢a, c’est bien. Le formulaire de contact était assez facile a trouver

aussi et bien fluide.

Super merci. Et apres avoir pris le rendez-vous, est-ce que vous aviez des craintes par rapport
au service, est-ce que vous vous demandiez comment ¢a allait fonctionner ?

Je n’avais pas vraiment de crainte particuliére, je me demandais juste si cela allait aller pour
I'arrivée d'eau et d'électricité vue qu'on était en ville, il faut le faire passer par la cave. Donc ¢a peut
étre un petit peu compliqué mais finalement ¢a s’est trés bien passé.

Et quels sont les points pour vous qui sont les plus importants dans les nettoyages ?

Bah je dirais d'abord la qualité, la précision du nettoyage. Surtout quand on prend ce type de
service. On s‘attend a avoir un service quand méme supérieur a un béte car Wash. Ce qui est
important pour moi, c'est qu'on fasse attention a la voiture, surtout a I'extérieur, ou les griffes

peuvent vite arriver en nettoyant avec des éponges qui ne sont pas bien rincées.

D’accord merci. Et de maniére générale, si vous voulez réserver un nettoyage automobile,
par quel moyen de communication est-ce que vous prendrez un rendez-vous ?

Comme j'ai fait pour vous, via un formulaire, c'est pas mal ou sinon une adresse mail ¢a va aussi.
Et qu'est-ce que vous allez chercher comme information avant de réserver ?

Bah d'abord, ce qui est fait dans le nettoyage, parce que nettoyer une voiture, ¢a veut un peu tout
et rien dire. Je vais essayer de comprendre un petit peu ce qui est fait a la voiture, s'il y a une cire
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ou pas par exemple. Jaime bien aussi en géneral voir une photo des véhicules qui ont déja été
nettoyes.

Et combien de temps est-ce que vous jugez normal pour avoir un rendez-vous ?
Bah au plus vite, au mieux évidemment, mais je dirais aux alentours d'une semaine.
Ok merci. Et quand est-ce que vous préeférez avoir un rendez-vous ?

Bah comme aujourd'hui, vous voyez, je suis en télétravail donc c'est vrai que la semaine ce n’est
pas trop mal. Aprés je suis souvent au bureau quand méme, donc a ce moment-la, ¢’est mieux le
week-end. Mais bon, I'avantage du télétravail, c'est que vous pouvez venir et que méme pendant
mon temps de travail, le nettoyage peut étre fait.

Ok merci. Et la quand je suis venu chez vous quand vous avez regardé la voiture une fois
gu'elle était nettoyée, a quoi avez-vous prété attention a I'intérieur et a I'extérieur pour voir
si le nettoyage a été bien fait ?

A I'extérieur, on voit déja vite la brillance de la carrosserie, mais je regarde aussi les jantes et les
roues parce que c'est souvent des parties qui sont tres sales. Et pour l'intérieur, je dirais que je
regarde les sieges, les tapis et le tableau de bord. L'odeur, ¢a peut jouer aussi. Comme 13, je vois
que vous avez mis un produit qui sent le citron. Ca donne déja I'impression que c'est plus propre
gu'avant.

J'aimerais aussi savoir quel type de sécurité vous aimez avoir concernant le nettoyage et le
service en général ?

Par rapport a la voiture si jamais il y a un souci comme une griffe. Il faut une assurance pour
rembourser ca.

Sur un tout autre sujet maintenant. Est-ce que vous avez déja entendu parler des nettoyages
sans eau ?

Non, pas vraiment.

Et ce que vous aurez I'impression que ¢a pourrait étre plus ou moins efficace qu'un nettoyage
classique avec de I’eau ?
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Ce n’est pas facile de dire comme ca, il faudrait que je voie dans la réalité mais j’avoue que j’ai
toujours été habitué a faire des nettoyages avec de I’eau donc cela me donne un peu moins
confiance.

Est-ce que vous seriez favorable a ce type de nettoyage ?

C’est vrai que ¢a pourrait faciliter le nettoyage car il n’y a pas besoin d'amener un cable avec de
I'eau, c'est plus facile. Apres le plus important ce serait quand méme la qualité du nettoyage pour
moi. Donc il ne faudrait pas que ce soit différent d'un nettoyage normal et ca je ne suis pas sdr que

ce sera le cas.

Merci pour votre réponse. Qu'est-ce que vous en pensez de maniére générale du branding de
I’entreprise, le nom, le logo et les couleurs qui sont utilisés sur le site internet ?

Bah sur le site internet, je trouve que les couleurs étaient bien utilisées. Il est assez bien fait. Apres,
c'est vrai que le nom est un peu long et pas trés précis.

D’accord merci. Et pour finir, avez-vous pris le temps de lire les conditions générales de
I'entreprise avant de réserver ?

Non, pas du tout.

Interview 5 :

Voila en tout premier lieu, j'aimerais bien savoir comment vous faisiez avant de me connaitre
pour nettoyer votre véhicule ?

J'avais une entreprise qui faisait aussi des detailing mais ils ont arrété leur activité.

Et ce qui avait des différences par rapport au service ?

Non, c'était globalement la méme chose, eux, je pense qu'ils utilisaient de la vapeur pour nettoyer.
Et aprés, vous avez fait comment pour connaitre mon entreprise ?

Moi, j'ai cherché sur Google en tapant carwash a domicile a Arlon je pense. Vous étes arrivé dans
les 2,3 premiers. Votre site est bien référence.
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Ah, c'est super merci. Et quand vous m*avez engagé pour la premiére fois, est-ce que vous
aviez des craintes par rapport au service ?

Bah vu que j'avais une entreprise qui faisait déja la méme chose avant, je savais comment ca
fonctionnait. Apres, évidemment, je me demandais si ¢a allait étre de la méme qualité.

Et justement, dans cet aspect qualité, quest-ce qui est important pour vous dans un nettoyage
?

Je ne suis pas tres tres difficile. Pour moi, le plus important, c'est qu’a l'extérieur, la voiture brille,
mais aussi surtout a l'intérieur, que ce soit bien aspiré parce qu'il y a souvent pas mal de choses qui
trainent.

D’accord merci. Quelles informations avez-vous cherchées avant de réserver ?

Je voulais d'abord voir le prix des services proposes. Et aussi, ou est-ce que les services sont
proposés. Parce qu'ici je suis quand méme un petit peu en dehors de la ville, donc je voulais savoir

si vous alliez venir jusqu'ici.

Ok merci. Et sur mon site internet, vous avez trouvé toutes les informations que vous
cherchiez ?

Oui, tout y était, je pense
Combien de temps est-ce que vous jugez normal pour avoir un rendez-vous ?

Bah je dirais une a 2 semaines. Au-dela, ¢ga commence a faire un petit peu long. Surtout que moi,
j'aime bien faire nettoyer la voiture assez réguliérement.

Et quand est-ce que vous preéférez avoir les rendez-vous, plutdt la semaine ou le week-end ?
Le samedi, c'est idéal. C'est la que je suis le plus souvent a la maison.

Et quel type de sécurité ou de garantie est-ce que vous aimeriez avoir concernant le service
de maniere générale ?

Déja une garantie d'assurance s'il y a des degats aux vehicules et peut-étre un remboursement si on
n’est pas satisfait.

Ok mereci. Est-ce que vous avez déja entendu parler des nettoyages de voiture sans eau ?
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Oui, je pense que justement que I'ancien prestataire que je prenais faisait quelque chose comme ¢a
aussi avec de la vapeur.

Est-ce que vous avez I'impression que ¢a pourrait étre plus ou moins efficace qu'un nettoyage
avec de I'eau ?

Bon pour moi, je pense que c’est plus ou moins la méme chose.

Et donc, est-ce que vous serez favorable ou défavorable a ce que j'utilise ce type de nettoyage
?

Oui, moi ¢a ne me dérange pas si ¢a Vous arrange mieux.

D'accord, merci. Et par rapport au branding de I'entreprise, le nom et le logo, est-ce ce que
vous trouvez qu'il est adéquat pour le moment ?

Oui, c'est vrai que le nom est un peu particulier, mais apres, quand je cherchais sur Google, votre
entreprise est arrivée assez rapidement dans la liste donc c'est qu'il est assez bien référencé sur
Google.

Et le site Internet, justement, vous avez trouvé qu'il était comment ?

Honnétement je I'ai trouvé assez bien. Le design était joli et on trouvait assez vite les informations,
donc pour moi c'était top.

Et finalement, ma derniere question, c'est de savoir si vous prenez le temps de lire les
conditions générales d'une entreprise avant de réserver ?

Dans la grande majorité des cas non sauf si j'ai vraiment des doutes sur un aspect du service que je

vais acheter mais c’est trés rare. Par exemple, des fois, pour trouver les conditions de
remboursement qui ne sont pas indiquées sur le site internet, j'irai peut-étre voir.

Interview 6 :

Ma premiére question, c'est de savoir quelles solutions de nettoyage ce que vous utilisiez
avant de m'avoir connu ?
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Je déposais la voiture aussi dans des entreprises de detailing, mais qui ne viennent pas a domicile.
Jiallais souvent @ Howald ou je déposais la voiture et puis aprées je revenais la chercher une fois
qu'elle était préte.

Est-ce que vous trouviez cette solution contraignante et pourquoi vous avez voulu changer ?
Oui quand méme, parce qu'il fallait déposer la voiture et puis aprés, demander a quelqu'un qui vient
me rechercher. Donc ca faisait beaucoup de trajets et de temps perdu. Donc je vous ai pris parce

que j'ai vu que chez vous c'était la méme chose mais a domicile donc pour moi c'était plus facile.

Et ce qui avait des avantages a I'ancienne solution par rapport au nettoyage que moi je
propose ?

Pas vraiment, c'est plus ou moins le méme service. C'était aussi, je pense, plus ou moins le méme
prix.

Ok, merci est-ce que vous pouvez maintenant m'expliquer comment est-ce que vous m'avez
connu pour la premiére fois ?

Comme je vous ai dit, je vais bient6t aller a un meeting de Mustang et donc j'avais besoin que la
voiture soit propre. J'ai donc cherché sur internet et je suis tombé sur votre entreprise.

Et ce que vous aviez des craintes avant que je vienne nettoyer la voiture ou des
incompréhensions par rapport au service de maniére générale ?

Non, pas vraiment de crainte. J'espérais juste pouvoir avoir un rendez-vous avant mon événement.

Je comprends. Et qu'est-ce qui est pour vous le plus important dans le nettoyage d*une voiture
?

Moi je trouve que c'est surtout le nettoyage extérieur parce que c'est ce qui se salit le plus vite. A
l'intérieur, vu que je ne roule pas énormément, il n’est pas tres sale. Et vu que 1a, c'est pour aller
dans un événement, j'aime bien que I'extérieur brille bien et aussi qu'on voit les jantes parce que
c'est les jambes assez uniques.

Et avant de réserver, quel type d'informations est-ce que vous cherchiez et ou est-ce que vous
avez cherche ces informations ?

J'aime bien comprendre les différents packages de nettoyage. Le plus facile, c'est pour moi d'aller
sur le site internet ou alors d'appeler si jamais je ne trouve pas les informations qu'il me faut.
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Et combien de temps est-ce que vous jugez normal pour avoir un rendez-vous ?

Ca, je ne sais pas trop dire. Souvent, jai une date spécifique a laquelle je souhaite avoir mon
nettoyage parce que je suis disponible a cette date-Ia.

Et quand est-ce que vous préférez avoir un rendez-vous plutét la semaine, le week-end ?
Ca ne change pas grand-chose pour moi. Mais comme je vous ai dit, moi c'est souvent avant d'aller
a des événements, donc je souhaite que le nettoyage soit fait le moins longtemps possible avant

I'événement pour éviter qu'elle soit sale le jour de I'évent.

D'accord, merci. Et quel type de sécurité ou de garantie est-ce que vous aimeriez avoir dans
le cadre du service en général ?

Je dirais une garantie de remboursement si jamais la voiture est abimée pendant le nettoyage. Mais
bon, j'aimerais surtout que la voiture ne soit pas abimee et qu'il n'y ait pas de souci ahah.

Oui c’est siir ! Et est-ce que vous avez déja entendu parler des nettoyages sans eau ?

Oui, j'ai déja vu des gens qui faisaient ¢ca sur un des événements pour rapidement nettoyer la voiture
entre les tours de circuit.

Et ce que vous avez I'impression que c'est plus ou moins efficace qu‘'un nettoyage normal
comme j'ai fait aujourd’hui ?

Bah moi je dirais que je suis quand méme plus favorable au nettoyage avec de I'eau, surtout si la
voiture est sale. Apres, si la voiture n'est pas tres sale et c'est pour faire un petit nettoyage, ¢a peut

aller.

Et par rapport au nom de I'entreprise, est-ce que vous jugez qu'il est pertinent par rapport
aux services qui sont faits ?

Ouais, je trouve qu’il n’est quand méme pas trés facile a retenir, ce serait peut-étre mieux un nom
un peu plus court.

Et au niveau du site internet ?

Le site internet, je trouvais qu'il était bien, je n’ai pas eu de souci.
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Et pour finir, ma derniere question c'est de savoir si vous avez lu les conditions générales de
I'entreprise avant de réserver ?

Non, je n'ai pas vraiment pris le temps. J'avais les informations qu'il me fallait.

Interview 7 :

Voila Steve, ma premiére question est donc de savoir quelles solutions vous utilisiez avant de
m'avoir connu pour le nettoyage de vos voitures ?

On passait souvent au dans un car wash pas trés loin de chez nous.
Et pour I'intérieur ?

On ne le nettoyait pas vraiment. Je pense que t'as di voir ¢a la premiére fois que t'étais venu, il y
avait du boulot.

Est-ce que vous jugez que c'était pratique cette solution ?

Bon pour I'extérieur le carwash c'est encore assez pratique malgré le fait que souvent deés qu’il fait
beau il y a beaucoup de files et il faut attendre. Le souci c'est plutdt I'intérieur ou la il faut le faire
soi-méme et ¢a ce n’est pas du tout pratique.

Et du coup, pourquoi avez-vous voulu changer de service de nettoyage de voiture ?

Quand j'ai vu ta publicité de nettoyage a domicile, je trouvais ¢a beaucoup plus pratique pour nous
et donc j'ai voulu essayer une fois.

Quand vous m'avez engagé pour la premiere fois, est-ce que vous aviez des craintes par
rapport au service ?

Non pas du tout

Ok, et qu'est-ce qui est pour vous, le plus important dans un nettoyage ?

Pour moi, c'est surtout I'extérieur, j'aime bien quand la carrosserie brille. J'aime aussi qu'on voit
bien le rouge des disques de frein et qu’ils soient bien propres. Et en plus, nos voitures sont floquées

*Rxkxxk (nom de leur entreprise) et elles sont tout le temps garées devant nos batiments donc ¢a
montre un peu l'image de I’entreprise aussi.
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Oui je comprends. Et quel est le moyen que vous allez le plus naturellement utiliser pour
réserver un nettoyage automobile ?

Pour moi, le plus facile, c'est WhatsApp.

Et quelles informations est-ce que vous allez chercher avant de réserver le nettoyage ?
Quand je t'avais appelé la premiere fois, je pense que je t'avais demandé en quoi consistait le service
a l'intérieur, a I'extérieur et le temps que cela prend. Aussi naturellement le prix et les dates
disponibles.

Combien de temps vous jugez normal pour avoir un rendez-vous ?

Je dirais maximum une semaine. Au-dela, ca commence a faire long et en général, quand on a envie
de laver sa voiture, c'est tout de suite parce qu'elle est sale.

Et quand est-ce que vous préférez avoir un rendez-vous plutét la semaine, le week-end, ou
une date specifique ?

La semaine, ¢a m'arrange mieux parce que je suis ici au bureau et on a directement I’arrivée d'eau.
Comme ¢a, quand je travaille, je suis sOr que les voitures sont Ia et elles ne bougent quasiment pas.
Tandis que le week-end, j'en ai peut-étre besoin pour aller faire des courses ou ce genre de choses
la.

D’accord merci, quels types de sécurités ou garanties sont importantes pour vous dans le
cadre de mes services ?

Je dirais de maniére générale, avoir quelqu'un de confiance parce qu’on confie quand méme les
clés de sa voiture a quelqu'un.

Est-ce que vous saviez qu'il était possible de nettoyer une voiture sans eau avec d'autres
produits ?

Non, je n'en ai jamais entendu parler.

Et qu'est-ce que ¢a vous évoque, est-ce que vous avez I'impression que ce serait plus ou moins
efficace qu'un nettoyage avec de I'eau ou bien est-ce que vous pensez que c’est pareil ?
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Pour moi, ca a I'air pareil. Je suppose que si c'est bien fait, ¢ca peut étre aussi bien qu'un nettoyage
avec de l'eau.

Donc, est-ce que vous seriez plutdt favorable ou défavorable si j'utilise ce type de nettoyage ?
Pour moi, c'est surtout le résultat qui compte, donc la méthode m'importe peu.
Qu’est-ce que vous pensez du nom actuel de I'entreprise Net Auto Detailer?

Je trouve qu'il n'est pas facile a retenir. Malgré que tu sois déja venu pas mal de fois, je t'avoue que
je ne le retiens pas spécialement. 1l faudrait peut-étre que tu trouves un nom qui est peut-étre plus
facile a retenir.

Ouais, justement j'y travaille. Je pense que le mot “detailer” n’est pas spécialement connu
par tout le monde ?

Ouais c'est vrai que justement moi je ne savais pas trop ce que c'était le detailing. Je savais que
c'était lié a l'automobile mais je ne faisais pas vraiment la différence avec un nettoyage comme un
car wash.

D’accord merci. Et pour finir, est-ce que vous prenez le temps de lire les conditions générales
d'une entreprise avant de réserver un service ?

Non, jamais. Je sais qu'il faudrait, mais je ne prends jamais le temps

Interview 8 :

Ma premiere question est de savoir quelle solution de nettoyage avez-vous utilisé avant de
connaitre mon entreprise ?

Alors pour l'extérieur, on passait assez souvent au carwash. L’intérieur était assez peu nettoye.
Parfois dans des stations-service ou ils proposaient le nettoyage intérieur, mais c'était assez rare
parce que ¢a prend du temps.

Et ce que vous jugiez cette solution contraignante, et qu'est-ce qui vous a poussé a changer et
a me contacter ?

Oui, c'était quand méme assez contraignant parce que ¢a prenait du temps et finalement on ne
prenait jamais le temps, surtout pour nettoyer I'intérieur. Et en fait, j'ai vu votre publicité et c'est a
ce moment-la que j’ai décidé de tester ce service. Parce qu’évidemment, a domicile, c'est beaucoup
plus facile.
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Ok merci. Savez-vous comment vous m'avez connu, vous m'avez dit que c’était via une
publicité ?

Oui c'est ca en fait j'ai vu une publicité sur Facebook. Puis apres j'ai cliqué dessus et je suis arrivé
sur le site internet. Et a ce moment-1a, je suis passe par votre formulaire pour faire ma demande.

Et apres avoir fait cette demande, est-ce que vous avez des craintes ou des incompréhensions
par rapport au service ?

Non, pas vraiment, je n’y ai pas trop pensé, je me suis dit qu'on allait tester une fois et qu'on verrait
bien ce que c¢a donne.

Et quelles sont les choses les plus importantes pour vous dans le nettoyage ?
Pour moi, le plus important c'est I'intérieur parce qu'avec les enfants c'est tres trés sale, surtout les
sieges arriere. Comme je vous l'ai dit pour I'extérieur, un simple nettoyage suffit j’y préte moins

attention.

D’accord merci. Quel est le moyen que vous préférez pour prendre un rendez-vous pour un
nettoyage ?

Par mail ou par SMS c'est ce qui me convient le mieux, je pense.

Et quand vous avez réserve pour la premiere fois le nettoyage, quelles informations avez-vous
cherchées avant de réserver ?

Jiai cherché a comprendre un peu le type de nettoyage parce que justement je cherchais quelque
chose de plus approfondi a I'intérieur. Apres, je vous avoue que je n‘ai pas vraiment passé beaucoup
de temps sur le site internet. Je me suis dit qu'on verrait bien sur place.

Combien de temps est-ce que vous jugez normal, pour avoir un rendez-vous ?

Je dirais une a 2 semaines, plus ou moins. Pour moi ce n’est pas grave si il faut attendre un peu
mais par contre j’aime pas trop quand les entreprises annulent le rendez-vous ou demandent pour

changer d’heure.

Oui ¢a je comprends, mais personnellement ¢ca m’arrive trés peu de le faire
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Oui tant mieux. Parce que je pense que ¢a ennuie vraiment les gens parce qu’une fois que tu as
bloqué une date dans ton agenda tu n’as pas envie de la changer et de devoir garder la voiture a la
maison encore une autre journée.

Oui ¢’est siir que le fait de devoir immobiliser la voiture c’est contraignant. Et quand est-ce
gue vous preéférez avoir des rendez-vous, plutét la semaine ou le week-end ?

Plut6t le week-end parce que la semaine on travaille et puis on a souvent besoin de la voiture a
cause des enfants.

Et quel type de sécurité ou garanties sont importantes dans le cadre du service ?

Bah c'est vrai que vu que vous venez a la maison, on a aussi envie d'avoir quelqu'un de confiance.
Et aussi par rapport a la voiture s’il y a un coup c¢’est important pour 1’image de votre entreprise
qu’il y ait une assurance qui couvre la réparation. Sinon ¢a pourrait nuire a la réputation de votre
entreprise parce que les gens vont écrire des choses sur les réseaux sociaux vous savez comment

ca fonctionne maintenant.

Oui c’est vrai merci. Est-ce que vous saviez qu'il était possible de nettoyer les voitures sans
eau ?

Non, pas du tout.

Et est-ce que vous avez I'impression que cela pourrait étre de meilleure ou de moins bonne
gualité ou égal a un nettoyage avec de I'eau ?

Je ne sais pas trop, je suppose que ¢a doit plus ou moins étre la méme chose.

Et donc, est-ce que vous seriez plutét favorable ou défavorable a ce que j'utilise ce type de
produit pour les nettoyages de I'avenir ?

Plut6t favorable si ¢a permet de ne pas gaspiller I'eau.

D'accord, merci. Concernant le branding de mon entreprise, qu’est-ce que vous pensez du
nom actuel Net Auto Detailer ?

Je trouve qu'il n'est pas spécialement terrible. Ce n’est pas tres parlant pour moi en tout cas.

Oui, je trouve aussi, c'est pour ¢a que j'ai pour projet de le changer.
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Ma derniére question c’est de savoir si vous prenez le temps de lire les conditions générales
des entreprises avant de réserver un service ou d'acheter un produit en ligne ?

Non, jamais.

Interview 9 :

Voila Erika, ma premiére question, c'est donc de savoir quelle solution de nettoyage vous
utilisez avant de me connaitre ?

A vrai dire, cette voiture on ne I’a pas nettoyée trés souvent. On passait parfois au car-wash et je
crois que j’ai donné un fois un coup d’aspirateur avant de partir en vacances mais c’est a peu pres
tout aha.

Est- ce que vous jugiez cela contraignant ?

Passer au car wash, ca allait encore quand il n’y avait pas de file. Mais c'est vrai que nettoyer
I'intérieur, ¢a prend vite du temps pendant nos week-ends alors qu’on n’a déja quasiment pas de
temps.

Et qu'est-ce qui vous a poussé finalement a me contacter pour la premiere fois ?

En fait quand j'avais vu votre annonce, j'ai vu que c'était a domicile et c’est ¢ca qui nous intéressait.
Ca nous libére quand méme pas mal de temps et en plus c'est fait de maniére bien plus approfondie

que guand on le fait dans un car wash ou quand on aspire la nous-mémes a l'intérieur.

Est-ce que vous pouvez m'expliquer justement comment vous m'avez connu ? Vous avez
parlé d'une annonce, c'est ¢a ?

Oui, c'était sur Facebook, j'ai vu lI'annonce, puis j'ai vu qu'il avait le numéro de téléphone donc je
vous ai directement appelé et je pense qu'a partir de la on avait fixé un premier rendez-vous.

D'accord, et qu'est-ce qui vous a attiré justement dans I'annonce, est-ce que vous aviez toutes
les informations ou ce que vous avez été sur le site Internet pour en avoir plus ?

Non, j'avais juste vu car-wash a domicile sur 1'annonce Facebook, et je n’ai pas été plus loin en

allant sur le site internet. Je vous ai directement appelé et la vous avez répondu a mes questions au
téléphone et ¢ca me suffisait.
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D'accord, merci. Et est-ce qu’avant ce premier rendez-vous, vous aviez des craintes ou des
incompréhensions par rapport au service ?

Je me suis demandé si vous alliez bien trouver I'adresse parce que les numéros de rue sont un petit
peu compliqué a comprendre chez nous. Mais sinon, par rapport au nettoyage, non pas vraiment.

D'accord, merci. Et qu’est-ce qui est pour vous le plus important dans le nettoyage de la
voiture ?

Moi je trouve que c'est I'intérieur, c'est ce qui est le plus vite sale avec les enfants. Cette voiture ci
c’est un peu notre poubelle aha, mais la voiture de mon mari on essaie de la garder propre.

Aha d’accord je comprends. Je peux vous demander quelles informations avez-vous
cherchées avant de réserver votre premier rendez-vous ?

Je n’ai pas vraiment cherché beaucoup d'informations. J’ai compris que c'était un car-wash a
domicile et je me suis dit que j'allais essayer une fois et qu'on verra si ¢a convient.

D'accord. Et combien de temps est-ce que vous jugez normal pour avoir un rendez-vous a
partir du moment ou vous téléphonez ?

Je ne sais pas trop, ¢a dépend mais vu que nous on demande souvent pour que vous veniez les
week-ends, je trouve ¢a normal que ¢a prenne un peu plus de temps. Si c'est 2 semaines ce n’est
pas trop grave. Au-dela, ¢ca commence a faire un petit peu long. Sauf quand c'est dans des cas
précis. Par exemple vous étiez venu une fois avant ma remise de leasing ou la j'avais une date fixe
de remise donc il fallait que ce soit fait avant.

Et pour vous, quel type de sécurités sont importantes par rapport a mon service de maniére
globale ?

Vous entendez quoi par sécurités ?

Par exemple des garanties de remboursement ou de protection des données ou bien par
rapport a la voiture et la maison ?

Oui, évidemment, par rapport a la voiture, on ne voudrait pas qu'il y ait de souci dessus. Pour les
données moi je ne me soucie pas trop de tout ¢a. Et pour la maison tant que nous sommes Ia, ¢a ne
me pose pas de probléme. Mais c¢’est vrai que je ne laisserai pas la maison ouverte si personne n’est
la et que je ne connais pas la personne qui vient nettoyer.

109



Oui je comprends. Avez-vous déja entendu parler de nettoyages qui se font sans eau ?

Oui, il me semble que j'en ai déja vu faire dans des parkings sous-terrain & Luxembourg et je
suppose que c'était sans eau vu que c'était dans un parking.

Oui voila c'est ce type de nettoyage. Est-ce que la comme ¢a a froid, vous auriez I'impression
gue c'est plus ou moins efficace qu'un nettoyage avec de I'eau ou bien c'est pareil ?

Pour moi, c'est a peu prés la méme chose. Je vous avoue que je ne m'y connais pas trop.

Et donc pour vous, est-ce que ¢a changerait quelque chose si j'utilisais ce type de nettoyage a
la place de nettoyage avec de I'eau maintenant ?

Non, pas du tout, ¢ca ne change rien pour moi.

Draccord, merci. Et pour finir, j’aimerais savoir si vous lisez les conditions générales d'une
entreprise avant d’acheter un service ou un bien en ligne ?

Non pas vraiment.

Interview 10 :

Alors ma premiére question, c'est de savoir quelle solution de nettoyage est-ce que vous
utilisiez avant de m*avoir connu ?

En fait, dans I'entreprise dans laquelle je travaille, il y avait une boite qui venait chercher nos
voitures et qui les déplacait ailleurs pour les nettoyer.

Est- ce que vous trouvez que cette solution était pratique ?

Oui, c'était tres pratique parce qu'il venait directement au bureau. Par contre, la raison pour laquelle
je ne fais plus ¢a maintenant, c'est parce qu’une fois ils ont rayé une jante en déplagant la voiture.
Donc depuis j'ai arrété. Et puis pas longtemps aprés, vous étiez venu nettoyer la voiture de ma
femme et j'ai vu que c'était bien donc je me suis dit que j'allais continuer avec vous aussi.

D'accord, merci. Et quest-ce qui est le plus important pour vous dans le nettoyage de la
voiture ?

Vu que cette voiture est assez basse, c'est souvent l'arriere qui devient vite tres sale. Et aussi les
roues, encore une fois, parce que la voiture est tres basse, elles se salissent tres vite. Je trouve ¢a
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vraiment pas beau, surtout que puisque c'est une peinture grise, on voit trés vite quand la voiture
est sale.

Et a I'intérieur, il y a des choses que vous appreéciez en particulier ?
Vu que je ne fais pas énormément de kilométres, elle est rarement sale a l'intérieur. Mais je dirais
que j'aime quand méme bien quand ca sent bon et quand il n’y a pas de poussiére sur le tableau de

bord.

Et si vous deviez prendre un rendez-vous quelle serait la méthode que vous préfériez utiliser
pour me contacter ?

Par message, je trouve que c'est encore le plus facile.

D'accord, merci. Et quelles informations est-ce que vous souhaitiez avoir avant de prendre
votre premier rendez-vous ?

Vu que vous aviez déja nettoyé la voiture de ma femme, je voyais un peu en quoi le service
consistait. Apres, je pense que j'avais regardé aussi les tarifs pour ma voiture vu qu'elle est
différente.

Ok, ¢a va, merci. Et combien de temps est-ce que vous jugez normal pour avoir un rendez-
vous ?

Moi je dirais aux alentours d'une semaine, 10 jours maximum.
Et quand est-ce que vous préférez avoir un rendez-vous plutdt la semaine ou le week-end ?

La semaine, je suis quand méme tres majoritairement au bureau. Donc plutét le week-end ou alors
quand j'ai des jours de congé ou de télétravail mais c'est quand méme assez rare.

Est-ce qu'il y a des types de sécurité ou de garantie que vous aimeriez avoir par rapport a ce
type de service de maniere générale ?

Oui, comme je vous l'ai dit, on m'a déja abimé une de mes voitures en la lavant. Donc c'est sir que
pour moi savoir qu’il y a une assurance qui me remboursera en cas de pépin, c'est quelque chose
d’important. J'aime aussi voir que l'entreprise a de I'expérience dans ce type de domaine. Parce
gu'évidemment, 1'idéal, c'est qu'il n’y ait pas de pépin. C'est évidemment bien d'avoir une assurance
en cas de probléme, mais 1'idéal c'est qu’il n’y a pas de probléme tout court.
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D'accord, merci. Et ce que vous savez qu'il existe des nettoyages sans eau ?
Oui, j’ai déja vu une entreprise faire ¢a dans des parkings.

Et comme c¢a a froid, vous auriez I'impression que ce serait plus ou moins efficace qu'un
nettoyage avec de I'eau ou c'est pareil selon vous ?

Moi, j'avoue que je préfere quand méme les nettoyages avec de I'eau. J'ai I'impression qu'on ne sait
pas faire exactement la méme chose avec un nettoyage juste avec des produits.

D'accord, je comprends, c'est intéressant. Et est-ce que du coup, vous seriez plutot favorable
ou défavorable a ce que moi j'utilise ce type de produit pour faire mes nettoyages ?

Moi, honnétement, je préférais la solution actuelle avec de I'eau.

Et au niveau du branding de I'entreprise, qu'est-ce que vous pensez du nom net auto detailer
?

Il est peut-&tre un petit peu long, il faudrait trouver un raccourci mais apres sinon c'est pas trop mal
je trouve.

D'accord, merci et derniere question, j'aimerais bien savoir si vous avez lu les conditions
générales de I'entreprise avant de réserver ou pas ?

Non, pas vraiment, je ne prends pas le temps de faire ca.

Interview 11 :

Ma premiére question, c'est de savoir quelles solutions de nettoyage est-ce que vous utilisez
avant de connaitre mon entreprise ?

Pour I'Audi, je passais encore bien dans des carwash dans le centre. Mais pour la Porsche, je faisais
plus attention et je la nettoyais moi-méme a la main.

D'accord, merci. Et pour I'intérieur de la voiture, vous faisiez comment ?
Je le faisais rapidement moi-méme aussi.

Est-ce que vous jugiez cette solution pratique ? Et pourquoi est-ce que vous allez décider de
changer ?
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Non, ce n'est pas vraiment pratique. C'est pour ¢a que j'ai voulu prendre vos services. Je trouve ¢a
déja trés bien que vous veniez a domicile. Je préfere vraiment avoir quelqu'un qui est chez moi.
Aussi, je peux étre sdr que tout va bien. Et en plus, c'est clairement plus approfondi que dans ce
que je faisais avant. Donc pour faire des grands nettoyages, c'est vraiment top.

Ouais, je comprends, merci. Et comment est-ce que vous avez justement connu mon
entreprise ?

Mais en fait, un ami m'avait parlé de ce type de service qui existait au Luxembourg. Donc je
cherchais sur Google et je suis tombé sur votre entreprise, j'ai vu que ¢a avait l'air sérieux et donc
je vous ai contacté.

D'accord, merci. Je ne sais pas Si vous vous souvenez de ce que vous avez tapé sur Google
pour trouver mon site internet ?

Je suis plus siir, mais je pense que j'avais di taper quelque chose comme “ car-wash & domicile
approfondi a Luxembourg “.

Ok merci. Et avant que je vienne, est-ce que vous aviez des craintes par rapport au service
de maniére générale ?

Bah évidemment, vu que vous travaillez directement sur la voiture, on a toujours peur que quelgque
chose se passe mal et qu’il y ait un coup dans la voiture ou quelque chose comme ¢a. Parce que sur
le site internet on voit que ¢a a I'air sérieux mais on ne sait jamais vraiment qui va venir. On ne sait
pas vraiment dire si c'est une grosse entreprise avec plein d'employés et qu'on peut tomber sur un
mauvais employé ou si c'est comme dans votre cas un indépendant qui travaille seul. Mais ici,
quand vous étes arrivé et que j'ai vu la quantité de matériel que vous avez, ca m'a directement
rassuré et je me posais plus de questions.

Ok super merci pour le retour. Et quels sont pour vous les points les plus importants dans le
nettoyage d‘une voiture ?

Bah ce que je cherche surtout dans votre service, c'est la précision et la profondeur dans le
nettoyage. Parce que les petits nettoyages a la main, on en trouvait partout sur le bord de la route
ou dans les stations-service mais ¢a reste toujours tres superficiel. C'est rare de trouver quelqu'un
qui va vraiment dans le détail.

Ok merci. Et par quels moyens, est-ce que vous préférez me contacter pour réserver un
nettoyant ?
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Par mail ¢’est mieux

Et avant de réserver pour la premiére fois, quelles informations est-ce que vous aviez
cherchées sur le service ?

J'ai d'abord essayé de comprendre les différents packages, j’ai vu que vous avez un nettoyage plus
basique et un nettoyage plus avancé donc j'ai essayé de comprendre ce que comprenait chaque
package.

D'accord, merci. Est-ce qu'il y avait autre chose que vous cherchiez avant ?

Naturellement, les prix et aussi les conditions nécessaires pour le service, si vous aviez besoin
d’une arrivée d'eau d’¢électricité. Et aussi si vous saviez venir jusque chez moi parce que ce n’est
pas directement dans Luxembourg ville.

D'accord, merci. Et combien de temps est-ce que jugez normal pour avoir un rendez-vous ?

Je dirais 1 semaine.

Et quand est-ce que vous préferez avoir rendez-vous plutot la semaine, le week-end ou des
dates spécifiques ?

La semaine je ne suis pas beaucoup la donc idéalement le week-end.

Et quel type de sécurité ou garantie sont importantes pour vous dans le cadre de mes services
?

Comme j'ai déja dit un peu avant, si jamais il y a un probléme sur la voiture, une griffe ou un coup
c’est important qu’il y ait une garantie de réparation et remboursement.

Oui, je comprends, merci. Saviez-vous qu'il était possible de faire des nettoyages sans eau ?
Oui, je sais que ¢a se fait, j'en ai déja vu.

Et est-ce qu’a froid comme ¢a, vous aurez l'impression que c'est plus ou moins efficace qu'un
nettoyage avec de I'eau ou pour vous c’est pareil ?

Je ne sais pas si c'est moins efficace mais en tout cas j'aurais plus peur que ca puisse créer des
griffes avec le frottement direct sur la carrosserie.
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Vous serez plutot défavorable a ce que j'utilise ce type de nettoyage a I'avenir ?

Oui, j'aimerais que vous gardiez le nettoyage comme maintenant, c'est trés bien.

Ok merci. Qu'est-ce que vous pensez du nom actuel de I'entreprise net auto detailer ?

Le NET, au début je ne comprends pas trop d'ou ¢a vient. Mais le “auto detailer” ¢a je comprends.
Apres, vous pourriez peut-étre intégrer le fait que vous venez a domicile aussi dans le nom, parce

que je pense que c'est quelque chose qui vous différencie quand méme pas mal des autres je trouve.

Ok, j'y penserai merci du conseil. Et sur le site internet, la disposition des informations, le
code couleur, vous en pensez quoi ?

Ouais, le site internet le design est bien, on s'y retrouve assez vite avec les gros boutons qui nous
ramenent vers d'autres pages. C'était assez facile je trouve.

D'accord, merci. Et pour finir, une derniéere question, c'est de savoir si vous prenez le temps
de lire les conditions générales d'utilisation avant de réserver un service en ligne ?

Non pas vraiment, sauf peut-étre si c'est un trés gros achat.

Interview 12 :

Voila ma premiere question, c'est de savoir quelle solution est-ce que vous utilisez pour le
moment pour nettoyer votre véhicule ?

Les carwash la plupart du temps.
Et pour intérieur ?

Parfois, j'aspire un petit coup moi-méme ou alors des fois, je vais dans certains car wash ou ils font
aussi l'intérieur.

Et quels sont pour vous les avantages et les inconvénients de cette solution ?
Le premier avantage, c'est que c'est géneralement assez bon marché. Les car wash, ¢a dépend

lesquels, mais y en a quand méme certains ou la voiture est assez propre et ¢a ne prend pas beaucoup
de temps. L'inconvénient du car-wash c'est qu’en été il faut faire la file quasi systématiquement et
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ca c'est un peu un probléme. Et pareil quand on veut nettoyer I'intérieur dans un carwash . En
général ils le font sur place et donc ¢a prend quand méme du temps et il faut attendre 1.

Et nettoyer la voiture vous-méme, c'est quelque chose que vous appreéciez ou c'est plutét par
une contrainte ?

Oui c'est clairement une contrainte, surtout a l'intérieur. Je n’ai pas spécialement le bon matériel,
c'est difficile d'aller vraiment partout donc c'est juste pour donner un petit coup et avoir I'impression
que c'est un peu plus propre.

Et est-ce que vous apportez, beaucoup d'importance a la propreté de votre véhicule ?

Non pas beaucoup d'importance. Je préfére évidemment quand c'est propre mais je n'ai pas besoin
que ce soit parfait. A l'intérieur, je nettoie assez peu. Je fais plus attention a la propreté de I'intérieur
avant de partir en vacances ou je sais que I’on va faire beaucoup de kilometres et donc j'ai envie

que ce soit plus confortable.

Et quels seraient pour vous les freins a utiliser les services de nettoyage de NET Auto Detailer
?

Le premier frein, c'est que je n'apporte pas assez d'importance au nettoyage de ma voiture pour
mettre autant de budget dedans.

Oui, je comprends bien

Par contre, je pourrais prendre ce type de service avant de vendre la voiture ou la il faut faire un
gros nettoyage pour vraiment la remettre a neuf. Parce qu'a ce moment-la, on peut méme y gagner
en vendant la voiture un peu plus chere et en la vendant plus rapidement. Donc c’est un

investissement rentable en quelque sorte.

Oui, c'est sr que normalement il y a un bon retour sur investissement. Et si vous deviez
chercher ce type de service par quel moyen est-ce que vous cherchiez des informations ?

Le site internet, je pense que c'est encore le plus simple.
Et quel type d'informations est-ce que vous chercheriez ?
J'essaierai de comprendre en détail le service, de voir quelle est la valeur ajoutée par rapport a un

carwash classique. Ce que moi je trouve aussi important, c'est d'aller voir les avis d'autres
personnes, que ce soit sur Google ou alors méme sur Facebook. Je trouve que quand il y a une
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grosse quantité d'avis et qu’ils sont positifs cela montre que l'entreprise a de I'expérience. Et ca me
donnerait plus facilement confiance.

Oui, je comprends, merci. Et combien de temps est-ce que vous jugerez normal pour avoir
un rendez-vous ?

Je dirais plus ou moins une semaine.

D'accord, merci. Et quand préférez-vous avoir un rendez-vous, plutét le week-end ou la
semaine ?

Plutdt le week-end, a moins que vous ne sachiez venir a mon lieu de travail ?
Oui, je peux aussi faire les nettoyages directement sur votre lieu de travail. La seule condition,
c'est qu'il faut un accés a I'eau a I'électricité assez proche et aussi I'espace pour faire le

nettoyage.

Ouais, ca c'est vrai qu'un acces a l'eau c'est un peu compliqué donc je pense gue ce serait mieux le
week-end a la maison.

Et pour vous, quel type de sécurité ou garanties sont importantes pour ce type de service ?
Probablement une garantie de remboursement si jamais ¢a ne convient pas.

D'accord, merci. Est-ce que vous avez déja entendu parler de nettoyage sans eau ?

Non, je ne vois pas trop mais j'imagine que c'est avec des produits.

Oui, c'est ¢a. Et est-ce que vous auriez I'impression que ce type de nettoyage serait plus ou
moins efficace qu'un nettoyage avec de I'eau ou ce que vous pensez que cela doit étre pareil ?

J'avoue que vu que je ne connais pas trop, j'aurais plutdt tendance a vouloir aller vers les nettoyages
traditionnels avec de l'eau.

D'accord, merci. J'aimerais aussi savoir ce que vous pensez du nom de I'entreprise Net Auto
Detailer, trouvez-vous qu'il est adéquat. ?

On voit que c'est dans l'automobile donc ¢a c'est bien. Mais je trouve qu'on ne comprend pas
spécialement que c'est du nettoyage.
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D'accord, ¢a va, merci.

Interview 13 :

Donc voila la premiére question que je voulais vous poser, c'est de savoir quelle solution de
nettoyage est-ce que vous utilisez actuellement pour votre voiture ?

Je la nettoie moi-méme.

L'intérieur et I'extérieur ?

Oui, je fais toujours les 2 en méme temps.

D'accord, merci. Est-ce que vous trouvez que cette solution est contraignante ou pas ?

Non pas tellement, j'aime bien le faire. Peut-étre parfois moins en hiver quand il ne fait pas tres
beau.Ce n’est pas toujours facile de trouver le bon moment pour les nettoyer.

Et quels sont pour vous les avantages et les inconvénients de cette solution ?

Déja, c'est une activité que j'aime encore bien faire le week-end et en plus ¢a ne colte rien.
L'inconvénient c’est peut-étre le temps. Quand on veut bien faire ¢a, cela prend quand méme
quelques heures et parfois je n’ai pas vraiment le temps.

D'accord, merci. Et est-ce que vous apportez beaucoup d'importance a la propreté de votre
véhicule ?

Oui, parce que j'aime bien ma voiture et en plus je passe beaucoup de temps dedans. Donc c'est
important pour moi qu'elle soit propre et confortable. Je trouve ca plus agréable de conduire dans
une voiture propre

D'accord, merci. Et pour vous, quels seraient les freins a ’utilisation des services de NET
Auto Detailer ?

Premierement parce que j'aime bien le faire moi-méme, c'est une activité que j'apprécie et que je
ne voudrais pas spécialement déléguer. En plus je pense que je n’aimerais pas spécialement que
quelqu’un que je ne connais pas vienne laver ma voiture.

Il'y a aussi une question de budget car ces services ont quand méme un prix, tandis que le faire soi-
méme, & part le prix de quelques produits, ¢a ne colte pas grand-chose.
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Et est-ce que vous y trouveriez des avantages ?

Oui, je pense que vous avez certainement plus de matériel et d’expérience que moi donc vous
saurez peut-étre aller plus en profondeur. En tout cas, je trouve que le fait que vous veniez a
domicile, ¢a vous différencie déja pas mal des autres solutions de nettoyage et je pense que pour
les gens c'est beaucoup plus pratique.

Et qu'est-ce qui pourrait étre changé, qui ferait que vous utilisiez ce type de service ?

Je pense que c'est plutdt au niveau de ma situation. Si & un moment donné je n’ai vraiment pas le
temps de le faire et que j'ai besoin que la voiture soit propre & ce moment-13, je pourrais faire appel
a vos services mais ce serait plutdt de maniere exceptionnelles que réguliere. Aussi par rapport au
priX, je ne mettrais clairement pas réguliérement ce budget-1a pour un nettoyage de voiture, méme
si c'est important pour moi. Donc, si le prix était inférieur, @ mon avis, j’utiliserais peut-étre plus
ce type de service.

D'accord, merci. Est-ce que vous avez déja entendu parler des nettoyages sans eau ?

Oui, j'ai déja acheté des produits qui permettent de faire ¢a, mais je n’en étais pas fan.

Pourquoi est-ce que ¢a ne vous convenait pas ?

Je trouve ca assez dangereux pour la voiture parce qu'on passe directement a la microfibre contre
la peinture et donc il suffit qu'il y ait des petits cailloux ou quoi et ¢a peut rayer. Mais c'est vrai que

I'avantage, c'est que ¢a va quand méme plus vite que nettoyer avec de I'eau.

D'accord, merci. Et qu'est-ce que vous pensez du nom actuel de I'entreprise NET Auto
Detailer ?

Je trouve qu'il n’est pas tres parlant, on ne voit pas vraiment que c'est une entreprise de nettoyage.
Moi, je connais le mot detailing parce que c'est la catégorie de produits que j'achete. Mais apres, je
pense qu'il y a quand méme assez peu de personnes qui connaissent ce mot spécifique. Vous
pourriez peut-étre le changer par “cleaning” qui est quand méme plus connu.

Oui, bonne idée, merci.

Interview 14 :

Ma premiére question, c'est de savoir comment est-ce que vous nettoyez actuellement votre
voiture ?
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Dans des car-wash automatique la plupart du temps.

Et ce que vous trouvez ¢a contraignant comme solution ?

La plupart du temps ¢a va encore assez vite donc non pas tellement

Et vous utilisez aussi les car-wash pour nettoyer I'intérieur ?

Non pour l'intérieur, c'est vrai que c'est un peu plus difficile. Parfois, ils proposent un service de
nettoyage intérieur, mais bon, ¢a prend un petit peu de temps. Souvent on passe un coup d'aspirateur
nous-mémes. Mais bon, honnétement, vu que j'ai des enfants, I'intérieur reste souvent sale. Parce
que méme des qu'on le nettoie un peu, il devient sale en une semaine ou deux donc je trouve que
ca ne vaut pas spécialement la peine de le faire a fond.

Oui, je comprends. Et quels sont pour vous les avantages de cette solution ?

L'avantage, c'est que, qu'on le fasse nous-mémes ou dans des car-washs, ¢a ne colte pas tres cher.
Et en tout cas pour l'extérieur, ¢a assez facile parce qu’il y a des car-wash automatiques en a peu
pres partout.

Et quels seraient les inconvénients de cette solution de nettoyage ?

Probablement que ce n’est pas tres efficace, les nettoyages ne sont pas parfaits non plus. Mais bon,
comme je vous l'ai dit, moi je ne m’intéresse pas tellement aux détails donc ¢a ne me dérange pas

plus que ca.

Et quels seraient pour vous les freins & I'utilisation des services de car-wash a domicile de
NET Auto Detailer ?

Je pense que c'est principalement le prix parce que ¢a a l'air assez pratique comme ¢a. Mais bon, je
n'apporte pas assez de valeur a la propreté de ma voiture pour mettre ce budget-la dans les

nettoyages.

Oui, je comprends bien sOr. Est-ce que vous pensez que votre opinion pourrait changer si
vous deviez rendre votre voiture propre avant une remise de leasing ou avant de la vendre ?

Oui, c'est vrai. Moi, c'est une voiture de leasing. Et je sais qu’ils sont trés exigeants a la remise de
leasing et ils veulent vraiment qu'elles soient propres sinon on a des pénalités. Donc a ce moment-
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la je pourrais clairement faire appeler la vos services, mais ce serait une fois tous les 3 ans donc
pas du tout réguliérement.

D'accord, merci. Et est-ce que vous avez déja entendu parler du nettoyage sans eau ?
Non, pas du tout.

Et ce que comme ¢a froid que vous aurez l'impression que c’est plus ou moins c'est efficace
qu'un nettoyage avec de I’eau ?

Moi, je dirais que ¢a doit étre pareil. 1l doit exister des produits qui marchent aussi bien sans eau.

Et vous serez plutdt favorable ou défavorable ou neutre a I'utilisation de ce type de nettoyage
?

Moi, je serais plutét favorable si ¢ca permet de faire économiser de I'eau. Parce que, par exemple,
I'été passe, on a eu pas mal de coupures d'eau parce que les niveaux étaient trop bas.

D'accord, merci. Et pour finir, qu'est-ce que vous pensez du nom de I'entreprise NET Auto
Detailer ?

Oui, je ne le comprends pas trop honnétement. Je trouve qu'on ne comprend pas tellement que c'est
du nettoyage en fait. Le ‘auto’, on voit que c'est des voitures, mais pas vraiment du nettoyage, ¢a
pourrait étre un garagiste ou quelque chose comme ca.

D'accord, merci. Est-ce que vous trouvez qu‘on peut facilement le retenir et I'identifier ?

Non, effectivement, c'est peut-étre trop long et comme j'ai dit avant, si on ne le comprend pas, je
pense qu'on a moins facile a le retenir.

Interview 15 :

Voila Maxime, ma premiére question, c'est de savoir quelle solution de nettoyage est-ce que
vous utilisez actuellement pour votre voiture ?

Je la nettoie moi-méme.

Est-ce que vous trouvez ¢a contraignant ou est-ce que c'est au contraire plutét un plaisir ?
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Non, c'est clairement quelque chose que j'aime bien faire. Apres, c'est vrai que des fois je n’ai pas
specialement le temps et la voiture doit quand méme étre propre donc a ce moment-la ¢a un peu
plus contraignant. Mais dans la grande majorité des cas, pour moi c'est un plaisir.

Est-ce que vous accordez beaucoup d'importance a la propreté de votre voiture ?

Oui, clairement. Pour moi ¢a ne sert a rien d'acheter une belle voiture si c'est aprés pour qu'elle
reste sale. Donc je la nettoie trés souvent, surtout en été parce qu’en hiver elle roule trés peu
naturellement.

Quels sont pour vous les avantages de cette solution ?

Déja vu que c'est moi qui le fais, je sais que je vais en prendre soin et que je ne vais pas faire
n'importe quoi avec la voiture. Et donc que le nettoyage sera bien fait. Et aussi vu que je la nettoie
chez moi, je n’ai pas besoin de déplacer la voiture et je peux le faire le week-end.

Et est-ce qu'il y a des inconvénients ?

Evidemment, ¢ca prend quand méme du temps quand on veut bien faire ¢a. Et certains weekends je
manque de temps. Et aussi je n’ai peut-étre pas tout le matériel qu'un professionnel. Donc je
n’arrive peut-étre pas exactement au méme résultat. Méme si, vu que je la nettoie tres
réguliérement, le nettoyage n’est pas tres compliqué non plus.

Je comprends merci ! Et quels seraient vos freins a utiliser des services de nettoyage a
domicile comme NET Auto Detailer ?

La premiére chose qui me pose probléme, c'est que je ne sais pas qui va venir nettoyer la voiture.
Et c'est vrai que je pense que ¢a me ferait assez peur de savoir que quelqu'un d'autre nettoie ma
voiture sans connaitre la personne. Car elle pourrait &tre un peu inattentive et faire une griffe. Parce
qu'en nettoyant ¢ca peut quand méme aller vite, il suffit que I'éponge tombe et que la personne ne la
rince pas avant de frotter sur la voiture ca fait directement des rayures ou au minimum des
microgriffes. Et sur ce genre de voiture, une simple griffe peut colter trés cher a faire réparer. Donc
je pense que j'aurais d( mal a faire confiance a quelqu'un.

Et puis aussi le fait que j'aime bien nettoyer ma voiture moi-méme, c'est une activité que j'apprécie.

Et est-ce qu’il aurait des choses qui, au contraire, pourraient vous pousser a utiliser ce type
de service ?

Oui je pense que vous avez plus de matériel que moi donc vous pourriez potentiellement mieux la
nettoyer. Et aussi il y a certains moments ou je n‘ai juste pas le temps de nettoyer ma voiture et a
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ce moment-la j'aimerais bien avoir quelqu'un pour le faire. Mais comme je l'ai dit, il faudrait que
ce soit quelgu'un en qui j'ai confiance. Donc, peut-étre quelqu'un avec qui un de mes amis a déja
travaillé et qui m'assure qu'il fait du bon travail.

D'accord, merci. Et est-ce qu’il y a justement d'autres choses qui pourraient vous mettre en
confiance et vous inciter a utiliser ce type de service sans que ce soit un ami qui vous
recommande une entreprise ?

Je dirais que quand je regarde le site internet, j'aimerais bien voir des photos de voitures qui ont
déja été nettoyées. Et plus précisément, j'aimerais bien voir le méme type de voiture que moi.
Idéalement, s’il y avait aussi une Lamborghini je pense que ¢a me mettrait plus en confiance parce
que je me dirais qu’ils ont déja travaillé sur ce type de voiture et donc qu’ils connaissent un petit
peu ses spécificités.

D'accord, merci. Et est-ce que naturellement vous iriez voir aussi les avis que les autres clients
ont laissés par exemple sur Facebook ou sur Google ?

Oui, trés clairement, j'aurais pu le dire avant. C'est vrai que si je devais comparer 2 entreprises,
j'aurais plus confiance en I'entreprise qui a le plus grand nombre de reviews et aussi avec la note la
plus élevée.

Ok, super merci. Et est-ce que vous avez déja entendu parler des nettoyages sans eau ?
Oui, j'ai déja vu dans des magasins qui vendent des produits de detailing waterless, c'est ¢a ?

Oui, c'est ca. Et a froid comme c¢a, est-ce que vous avez lI'impression que ce serait plus ou
moins efficace qu'un nettoyage avec de I'eau ou pour vous, est-ce que c'est pareil ?

Moi, j'avoue que je ne suis pas trop fan. Encore une fois, c'est par rapport aux griffes qui peuvent
étre faites sur la voiture. Vu qu'il n'y a pas d'eau et qu'on applique directement la microfibre, il y a
quand méme, je pense, plus de risques que ca fasse des petites griffes. Donc moi je pourrais faire
clairement le nettoyage avec de I'eau. Je trouve que c'est plus sdr.

D'accord, merci pour cette info. Et pour finir, j'aimerais bien savoir ce que vous pensez du
nom de I'entreprise actuel NET Auto Detailer ?

Moi, je trouve qu’il n’est pas trop mal, on comprend que c'est pour les voitures et le “detailer” pour

nettoyage approfondi. Il est peut-étre un peu long et pas facile a retenir. Je t'avoue que moi je ne
I’avais pas vraiment retenu alors que je l'avais déja vu quelques fois.
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OK merci j’en tiendrai compte
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