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Société Générale Banque de Détail France

En France :

2 300 agences

9 000 000 de clients
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Une relation multicanale

Répartition des contacts entrants

1 000 000
visiteurs / jour sur Internet

utilisateurs d’Internet mobile

500 000
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Particularités du domaine bancaire

• le trafic vient naturellement

• une forte distinction clients / prospects

• la reconnaissance de la marque

• des offres globalement stables

• une attractivité « passionnelle » réduite…
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Les réseaux sociaux

Pourquoi
aller sur les réseaux sociaux ?
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Une très bonne raison, une bonne et une mauvaise…

• nos clients y sont ?

• le buzz y est ?

• c’est la mode ?
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Les réseaux sociaux

Comment
nous allons sur les réseaux sociaux
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Notre stratégie

• participer à la relation client globale 

• éviter de faire une suite de « coups »

• focaliser sur la qualité de contenu

• organiser la réactivité face aux demandes

• ne pas chercher à tout faire…
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Globalement…

Avant tout, écouter pour comprendre…
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Twitter

Je parle à la cantonade…
…et si je suis intéressant, des gens reviendront m’écouter
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Un compte dédié

@SG_etvous
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Mais surtout… écouter nos clients et répondre.

CRCm

écouter

répondre
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Mise en oeuvre

• une écoute très active

• une équipe de community managers SG

• des spécialités (+ « comm » ou + « client »)

• un « réseau interne » d’interlocuteurs
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Un exemple

Échange téléphonique
Privé

John Doe (@johndoe)
Je viens de tester l’esprit d’équipe de la Société Générale.
Je vous le confirme ça ne marche pas

Société Générale Fr (@SG_etvous)
@johndoe Bonjour, pouvez-vous nous en dire plus en 
DM afin de vous aider ?

John Doe (@johndoe)
@SG_etvous non. Je constate que je paye des frais 
faramineux et que le CRM est nul. Ça se réglera
autrement

John Doe (@johndoe)
Il faut reconnaitre que la surveillance de Twitter par
Certaines marques est parfois suivie d’action IRL. Dont
Acte :-) #Societegenerale

Société Générale Fr (@SG_etvous)
@johndoe Merci pour cette mention ! Avec @SG_etvous, 
nous essayons d’appliquer l’esprit d’équipe sur Twitter
aussi
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Facebook

J’invite mes amis chez moi.
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S’adapter à l’éco-système

Faire connaître
pour de bonnes 

raisons

Tenir ses 
promesses et 

donner envie de 
revenir

Contenu
des

posts
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Des thèmes autour des actions concrètes de la marqu e
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Une action avant tout relationnelle

• pas de page générique

• le nombre de fans n’est pas un objectif

• des échanges de qualité

• un faible besoin de modération
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Support clientèle

Dialoguer avec nos clients…
…sur des sujets précis et utiles.



P.20|

Qualité des avis sur les magasins d’applications
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Notre action

• pas de réponse directe sur les Stores

• contacts réguliers avec les développeurs SG

• réflexion sur une plate-forme collaborative
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Les réseaux sociaux

Pour conclure
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Rien de très nouveau ?

• qu’est ce que j’ai à dire ?

• comment je crée un trafic utile et durable ?

• quels gains pour mon business ?

• combien ça me coûte ?
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Nos choix

Écouter beaucoup, parler bien

Produire du contenu sur des 
thèmes ciblés

Créer une plate-forme d’aide


