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Panne machine à laver

S'énerver sur la machine 

Il se rend sur le site web VandenBorre

Scroll jusque "des techniciens Vandenborre en 
cas de problème"

Clique sur le bouton "des techniciens 
Vandenborre en cas de problème"

Scroll jusqu'en bas de la page 
on trouve le numéro de téléphone

Service après-vente téléphonique est 
fermé 

Il rappelle le lendemain Il clique sur "contactez-nous" Il va dans la section "un coup de main?" et 
clique sur "mes réparations"

Login ou créer un compte 
VandenBorre

Mes réparations > demande de 
réparation 

Mes réparations > demande de 
réparation 

choix de langue 

choix des produits

Numéro de facture / numéro de 
commande/ numéro de téléphone

Ils créent un dossier pour nous et contacte 
le technicien

Le technicien nous rappelle pour fixer un 
rdv 

Numéro de commande / ticket + clef 
d'accès

Chattez avec un spécialiste

Selectionner quel est le problème

Clique dessus

Dirige en ligne un vrai conseiller 

Conseiller lui demande son numéro de 
commande 

Transfère vers un technicien afin de 
prendre rdv

Enquête de satisfaction à la fin (intéraction 
avec le conseiller)

Ce n'est pas très clair pour 
trouver de l'aide sur le site, il 
faut scroller et vraiment 
chercher

Même sur la page d'aide, il y a 
quelques informations mais on 
ne trouve pas forcément 
réponse à nos questions. C'est 
surtout sur les garantie. 

On est obligé de scroller jusque 
tout en bas pour avoir une piste 
de réponse. Il y a 3 options 
possible mais elles sont en tout 
petit. 

Le service téléphonique est 
assez rapide et efficace. En 
moins de 3 minutes nous avons 
une personne au bout du fil qui 
nous aide à créer un dossier de 
réparation et nous met en lien 
avec un expert. 

Le service de chat est assez 
rapide et efficace. En moins de 
3 minutes nous avons une 
personne en ligne qui nous aide 
à créer un dossier de réparation 
et nous met en lien avec un 
expert. 
Un chat s'ouvre avec le chatbot 
dans un premier temps et puis 
le technicien. Cela n'entâche 
pas notre naviguation sur le site.

Le formulaire en ligne est un 
peu plus compliqué. Il faut 
s'inscrire ou s'enregistrer et en 
suite remplir la demande de 
réparation. 

Si plus accès à nos données, ils 
proposent de chercher avec 
nous

Site web est trop fourni 
d'information et ce n'est pas 
bien classé en fonction de ce 
qu'on cherche (hormis les 
produits)

Responsive du site web n'est pas au point 
sur tous les devices

Il faut mettre en avant le service après 
vente, et d'aide. Le bouton en bas à droite 

"besoin d'aide?" n'est pas assez visible 

Mettre en avant la fonctionnalité de "chat 
avec un expert"

Dans la barre de recherche si 
on tape "aide" on reçoit une 
recommandation de produits et 
pas d'aide
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