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La relation client sâ��impose chaque jour davantage comme un Ã©lÃ©ment de  diffÃ©renciation
majeur face Ã  la profusion de lâ��offre sur Internet. Ainsi  lâ��innovation dans ce domaine
devient-elle vitale pour convertir les prospects et  fidÃ©liser les clients.  
Au-delÃ  des canaux de communication dits traditionnels que sont le tÃ©lÃ©phone et  le mail,
dâ��autres vecteurs tendent Ã  sâ��imposer. Parmi eux,   le Live Chat offre une approche ludique
et spontanÃ©e pour le client.

Lâ��Ã©volution des comportements et lâ��avÃ¨nement du temps  rÃ©el 

 Nous vivons dÃ©sormais dans un monde oÃ¹ le Â« tout de suite Â» est une rÃ©alitÃ©. En  ce sens,
au mÃªme titre que lâ��on peut acheter en ligne et Ã©couter immÃ©diatement  sa musique, le
cyber consommateur souhaite bÃ©nÃ©ficier dâ��un service client  accessible en temps rÃ©el. Le
Live Chat est donc trÃ¨s adaptÃ© aux attentes des  professionnels du e-commerce. ConcrÃ¨tement,
le Live Chat a connu depuis ces  derniÃ¨res annÃ©es une nouvelle jeunesse et sâ��est positionnÃ©
aussi bien sur des  sites de vente que sur des sites corporate comme un nouvel outil de 
communication proposÃ© aux clients.

DÃ©ployer des Ã©quipes dÃ©diÃ©es Ã  ce mÃ©dia

 Pour autant, proposer un service de Live Chat nÃ©cessite de mettre en place un  mode de
traitement et des Ã©quipes spÃ©cialisÃ©es sur ce vecteur de communication.  En effet, travailler
en mode Live Chat peut sâ��avÃ©rer Ãªtre un exercice  dÃ©stabilisant pour les conseillers non
rompus Ã  ce type dâ��Ã©change. De plus, bien  que convivial, le niveau de rÃ©ponse apportÃ©
doit rester extrÃªmement qualitatif  (les smileys, lol et autres expressions classiquement utilisÃ©s
dans les Ã©changes  personnels sont bien entendu Ã  proscrire). Nâ��oublions pas que le but
premier est  dâ��offrir une qualitÃ© de service au client final. 

Des bÃ©nÃ©fices apprÃ©ciables 

 Pour les e-commerÃ§ants, lâ��intÃ©gration du Live Chat est donc un nouveau vecteur  de leur
relation client. Ã� titre dâ��exemple, une Ã©tude du CCM Benchmark montre  que 83 % des
e-commerÃ§ants utilisent le click to Chat pour amÃ©liorer  lâ��expÃ©rience client et amÃ©liorer le
taux de conversion. Les bÃ©nÃ©fices sont donc  fortement apprÃ©ciables, car ils influent aussi bien
au niveau de la qualitÃ©  proposÃ©e au client que sur la performance et la croissance des ventes
rÃ©alisÃ©es  sur les sites e-commerce.

Parmi les principaux bÃ©nÃ©fices, nous pouvons donc  clairement faire ressortir les
Ã©lÃ©ments suivants :

 - Un moyen efficace dâ��accÃ©lÃ©rer le taux de transformation ;
 - Une aide prÃ©cieuse tout au long du cycle de vente ;
 - Un vecteur de communication engageant pour communiquer avec le client ;
 - Un outil de diffÃ©renciation par rapport Ã  la concurrence.

 Ces premiers Ã©lÃ©ments montrent lâ��intÃ©rÃªt dâ��utiliser le canal Live Chat pour  fidÃ©liser
et recruter des clients dans le domaine du e-commerce. Le succÃ¨s des  premiÃ¨res expÃ©riences
menÃ©es sur le marchÃ© devrait donc se gÃ©nÃ©raliser auprÃ¨s de  la majoritÃ© des
professionnels de la vente en ligne Ã  court terme.  
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Cette mouvance sâ��inscrit parfaitement dans le cadre des stratÃ©gies de gestion  de
lâ��ensemble des canaux de communication plÃ©biscitÃ©s par les e-commerÃ§ants. Ã�  nâ��en
pas douter, lâ��Ã¨re du Live Chat va donc sâ��imposer comme un must-have  gÃ©nÃ©rateur de
valeur ajoutÃ©e. Conclue FrÃ©dÃ©ric DURAND, Fondateur de Diabolocom.   
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