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Wprowadzenie

Zaufanie do marki, praktycznie w kazdej branzy, jest rownie waznym
elementem walki o klienta, jak tworzenie nowych ustug czy obnizanie cen.
Szczegdlnie wazne jest to w sektorze finansowym, gdzie wiele decyzji
konsumenci podejmujg na podstawie swojego poczucia bezpieczenstwa.
Opierajgc sie na analizie liczby publikacji w mediach spotecznosciowych
oraz polskojezycznych finansowych serwisach internetowych stworzylismy
ranking dziesigciu bankow, ktére najlepiej radzg sobie ztym wyzwaniem. Ich
hierarchia powstata w wyniku analizy przeprowadzonej na podstawie
osmiomiesiecznej obserwaciji (styczen - sierpiern2013r.).

Nasze zainteresowanie skupito sie¢ na bankach, posiadajgcych swoje
siedziby lub przedstawicielstwa w Polsce. W oparciu o analize danych
0 pozycji rynkowej bankdw, ich produktow oraz o opinie i doswiadczenia
uzytkownikow ustug stworzyliSmy nasz ranking.

Niniejszy raport w przystepny sposob ilustruje i porébwnuje zebrane dane,
jak rowniez wyjasnia wytaniajgce sie z nich tendencje. Tworzy w ten sposéb

czytelny obraz bankowych lideréw popularnosci w Polsce.

Zapraszam do lektury,

Robert Stalmach

Dyrektor zarzgdzajacy Newspoint, cztonek zarzagdu Netsprint
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NMetodologia

Raport opracowano metoda analizy iloSciowej danych. Jako materiat badawczy uwzgledniono publikacje pochodzace z systemu Newspoint,
monitorujgcego ponad 4500 polskich portali oraz ponad 6 min zrodet w social media. Kazda z badanych marek byta sprawdzana pod wzgledem publikacji na
ichtemat w okresie 1 stycznia2013 do 31 sierpnia 2013. Monitoring wykonano wedtug stow kluczowych: PKO Bank Polski, BZWBK, BRE Bank, Bank Pekao,
Alior Bank, ING Bank Slgski, Getin Bank, Bank BGZ, BOS Bank oraz Bank Gospodarstwa Krajowego we wszystkich mozliwych odmianach.

@ mikroblogi

Na kazdym ze slajdow znajduja sie dwa wykresy.

1.Wykres kotowy przedstawia stosunek ilosciowy miedzy publikacjami w r6znych typach mediow. Wewnetrzny okrag
to kategoria analizowanych materiatow, okrag zewnetrzny to konkretne serwisy i portale. Ze wzgledu na mozliwosci
graficzne nie jesteSmy w stanie przedstawic tu informacji na temat pojedynczych publikacji. W przypadku checi
ich poznania, prosimy o kontakt.

2. Wykres stupkowy to jednoczesne przedstawienie liczby materiatdw w danym czasie oraz ich nacechowania —
pozytywnego, negatywnego lub neutralnego. Na podstawie algorytmu oceny stéw kluczowych system ocenia
poszczegolne publikacje i przyporzgdkowuije je do danej grupy (materiaty nieocenione, to te, ktérych nie mozna byto
jednoznacznie ocenic). Dzieki temu narzedziu mozna sprawdzi¢ ogdlny wydzwiek funkcjonujgcych fraz. Tak jak
w poprzednim, rowniez i w tym przypadku poznanie informacji o poszczegolnych publikacjach powinno sie wigzac

D — . . . —— . . z kontaktem z naszymi specjalistami.
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Przedstawione grafiki to doktadne wykresy pobrane z narzedzia monitoringu Newspoint. Zaréwno kolory, jak i szata graficzna czy dane
odpowiadajg tym, ktére dostepne sg wszystkim uzytkownikom narzedzia.

Banki zostaty zamieszczone w kolejnosci biorgcej pod uwage ogoélng liczbe materiatéw w Internecie.




@
ﬁ Bank Polski

W ciggu 8 miesiecy od poczatku 2013 roku w PKO Banku Polskim pojawito sie
w sieci 29 642 publikacji. W sumie ta liczba sktadata sie na 5 088 informaciji
pozytywnych, 5 885 negatywnych i 18 602 neutralnych (nie oceniono 67
materiatow). Na tle catego badanego okresu wyjatkowo wyrdznit sie czerwiec,
podczas ktérego liczba materiatéw wzrosta o 1/3 i osiggneta prawie 5 tysiecy
publikacji. Jak pokazuje wykres stupkowy, rozktad pomiedzy nacechowanymi,
a neutralnymi materiatami ma w przyblizeniu stosunek 50/50. Réznica pomiedzy
wydzwiekiem pozytywnym i negatywnym jest bardzo niewielka, a same publikacje
rozktadajg sie w czasie bardzo regularnie.
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Kotowy wykres unaocznia, ze potowa materiatdéw na temat PKO Banku polskiego

byta publikowana na portalach (najwiecej na Inwestycje.pl, Wirtualna Polska i Puls

Biznesu). Druga z kolei najwieksza pod wzgledem publikacji kategorie zajmuja fora
internetowe, a wsrod nich publikacje na gazeta.pl, forum.onet.pl, kredytforum.pl

i forum-kredytowe. Spotecznosci wypowiadaty sie na temat PKO BP 5 225 razy -

w wiekszosci na Facebooku. Dialog w serwisach spofecznosciowych stanowi 6000
16 procent wszystkich publikacji o Banku w analizowanym czasie.
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Media spotecznosciowe to dla PKO Banku Polskiego istotny kanat komunikaciji 3000

z klientami i sympatykami prowadzonych przez Bank marek i dziatan spotecznych.
Zapewniajg one z jednej strony dotarcie z komunikacja do szerokiego grona

odbiorcow, z drugiej — pozyskanie ich zaangazowania i uzyskanie informacji
zwrotnych — twierdzi Karolina Tomczyk, specjalista z Departamentu Komunikaciji e
Korporacyjnej PKO Banku Polskiego. - Social media sg wykorzystywane do biezacej .
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zgtaszanych przez klientow, pozyskiwania opinii na temat produktéw i ustug. ® t . t miesigc ol . _
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Magdalena Lejman

Specjalista ds. mediéw spotecznosciowych, PKO Bank Polski

Jestesmy najwiekszym polskim bankiem, mecenasem sztuki, sponsorem wydarzen
sportowych, a takze zaangazowanym spotecznie parterem wielu organizacji charytatywnych.
Tak szeroki zakres aktywnosci przektada sie na nasza obecnos¢ w social media.
Komunikujemy sie w nich ze wszystkimi grupami naszych interesariuszy — miedzy innymi
akcjonariuszami, klientami, beneficjentami Fundacji PKO Banku Polskiego. Kazda z tych grup
ma okreslone oczekiwania co do zakresu prowadzonej komunikacji. Dlatego optymalnym
dla nas rozwigzaniem okazato sie stworzenie na Facebooku kilku profili o réznej tematyce
i dostosowanym do niej stylu prowadzenia dialogu z fanami.

Na profilu PKO Banku Polskiego poruszamy wiec kwestie spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu, pokazujemy nasze inicjatywy w tym zakresie. Z kolei profile Ptace telefonem (marka
ptatnosci mobilnych IKO) i Moje Inteligo (marka bankowosci elekironicznej) skupiajg sie
wytgcznie na komunikacji produktowej i wsparciu klienta. W przypadku tych fanpage’y
najwiekszym wyzwaniem sg dla nas oczekiwania klientow, ktérzy traktujg profile instytuciji
finansowych jako petnoprawny kanat obstugi.

Ze wzgledu na tajemnice bankowg i brak mozliwosci weryfikacji uzytkownika w niektorych
sytuacjach trudno nam rozwigza¢ problem danej osoby od reki, z drugiej strony — dzieki
wsparciu najlepszego Call Center w Polsce — w wiekszosci przypadkéow mozemy poméc
klientowi. Konkretnym inicjatywom spotecznym banku poswiecili§my profil Bankowej Akciji
Honorowego Krwiodawstwa, na ktérym edukujemy internautéw w zakresie krwiodawstwa
oraz krwiolecznictwa i zachecamy do osobistego zaangazowania sie w akcje oraz na profilu
Biegajmy Razem, ktdrego celem jest promocja biegania. Ostatni profil dedykowany osobom
zainteresowanym rynkiem kapitatowym to profil Domu Maklerskiego.

Dzieki prowadzeniu kilku fanpage’y mamy mozliwos$¢é segmentacji tresci w zaleznosci
od potrzeb i oczekiwan grupy docelowej. W ten sposéb jestesmy w stanie zapewnic¢
satysfakcjonujacy dla internautéw poziom komunikacji —,lubigc” dany profil doktadnie wiedza,
na jakiego rodzaju tre$ci moga liczy¢ i majg pewnos$c¢, ze nie bedziemy ich wbrew ich woli
zarzucac zbednymi zich punktu widzenia informacjami.



Liczba materiatow dotyczgcych BZ WBK wyniosta w analizowanym okresie 19296
publikacji. Wsrdd nich wyrézniono 13 041 tresci neutralnych, 2 619 pozytywnych
i 3290 negatywnych (346 nie oceniono). Liczba pozytywnych wzmianek o Banku
nie byta wczesdniej tak wysoka jak w sierpniu. Doktadnie to samo mozna jednak
powiedzie¢ o wzmiankach negatywnych, cho¢ ich poziom byt zblizony juz w lutym.
Eaczy sie to zogodlnym wzrostem liczby tresci — Srednia podczas pierwszych osmiu
miesiecy roku wyniosta 2 412 publikacje, aw samym sierpniu -3 168.

Wsréd opisywanych materiatdw 62 stanowig publikacje na portalach —
w najwiegkszej liczbie Inwestycje.pl, Wirtualna Polska, Eurobankier i Puls Biznesu.
Forainternetowe to druga po portalach najwieksza przestrzen publikacjio BZWBK
(3 605) — najczesciej publikowano na kredyt forum i forum-kredytowe. Duzg czes¢
@ fora materiatow dystrybuuje firmowy blog blog.bzwbk.pl, dzieki ktéremu podczas
o$miu miesiecy opublikowano 785 tresci. Ich liczba zmieniata sie w ciagu miesiecy
(podczas dwéch pierwszych wynosita $rednio 60 publikacji, od marca do maja
Srednio 122, by w lipcu i sierpniu zmniejszy¢ sie do 110). Na Facebooku
@ video i za posrednictwem mikroblogdéw publikowano w kontekscie Banku 2 992 razy -
® blogi $rednio 374 razy, a najwiecej w kwietniu—491.

Nasza strategia marketingowa uwzglednia szeroki wachlarz dziatan internetowych
zmierzajacych do pozyskania klientow nowych oraz budowy zaangazowania i
rekomendacji wsrod dotychczasowych. W zaleznosci od grupy docelowej oraz od
celdw, ktore kampania ma realizowaé, wybieramy odpowiednie kanaty komunikacyjne:
strona internetowa, media spotecznosciowe, kampanie display, mailingi, SEM czy
mobile — opowiada Katarzyna Malinowska, dyrektor ds. komunikacji interaktywnej,
Banku Zachodniego WBK. - Nasza strategia obecnosci w mediach spotecznosciowych
od poczatku, niezmiennie, opiera sig pogtebieniu relacji klientow z bankiem. Jestesmy
1000 obecni na Facebooku (ponad 100 tys. fandéw), nk.pl (ponad 130 tys. os6b w grupie),

Google+, prowadzimy bloga i serwis crowdsourcingowy Bank Pomystéw. Komunikacje
. . - - w tych kanatach prowadzg pracownicy banku.
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Internetowe publikacje, dotyczgce Alior Banku od poczatku 2013 sktadajg sie
na liczbe 19 252 dzieki materiatom neutralnym (12 409), pozytywnym (3 166)
i negatywnym (3 473) (nie oceniono 204 publikacji). Rozktad poszczegdlnych
kategorii jest dosc¢ regularny i jak pokazuje wykres stupkowy ujawnia - statg
tendencje szczegdlnie pomiedzy kwietniem i lipcem. W sumie informacje, ktére
nie byty neutralne, tylko w lutym przekraczajg wspolnie liczbe 1 tysigca
($rednio wynoszg one 829 materiatéw na miesigc). Na tle wszystkich informacji
w ciggu o$miu miesiecy tresci zakwalifikowane jako pozytywne stanowig 16%.

Nieco wiecej wynosi procent opinii wyrazanych na Facebooku, cho¢ oczy-
wiscie nie Swiadczy to o tym, ze wtasnie wszystkie wypowiedzi na Facebooku
muszg by¢ pozytywne. W social media o Banku pisano 4 753 razy,
z czego az 596 publikacji pochodzi z samego Twittera, a niewiele mniej (514)
z blogosfery. Wsrod platform zakwalifikowano blogspot.com, blox.pl i wykop.pl.
Na portalach krélowaty publikacje na Inwestycje.pl, PRNews, Bankier.pl,
Wirtualna Polska i Eurobankier.

Komunikacja internetowa ma dla Alior Banku coraz wigksze znaczenie. Dzigki
szczegotowej analizie dyskusji Internautéw, mozemy lepiej zrozumie¢ ich potrzeby
i dostosowywac do nich nasze produkty i ustugi oraz niejednokrotnie zaangazowac
ich w funkcjonowanie Banku (np. poprzez wdrazanie zgtaszanych uwag i sugestii) —
opowiada Magdalena Lewicka, Specjalista ds. Marketingu w Alior Bank. - Naszym
celem jest, aby czas odpowiedzi na komentarze dotyczgce Alior Banku byt jak
najkrotszy, dlatego tez nasi pracownicy monitorujg media spotecznosciowe 7 dni
w tygodniu 24 godziny na dobe. Dbamy rowniez o to, aby zadna opinia czy pytanie nie
pozostata bez odpowiedzi.

@ mikroblogi

@ spotecznosci
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; Podobno dzentelmeni nie rozmawiajg o pienigdzach. Tak mowito sie dawniej, ale dzi$
H H role spoteczne sie zmieniaja, zmienia sie takze komunikacja i jej srodki, a okreslenie
m l n t a)) m e d | a dzentelmen rowniez ulegto transformaciji. W dobie otwarto$ci i transparentnosci
trudno bowiem powiedziec¢, ze cztowiek obdarzony dobrymi manierami unika jakis
tematdw w ortodoksyjny sposob. Szczegdlnie winternecie...

W sieci o pienigdzach méwi sig. Mowig i faceci, i kobiety. Pienigdze kreca, a wiec dziwnym bytoby gdyby o nich nie rozmawiano. Problemy
z pieniedzmi, sposoby na ich pomnazanie i zarobienie sg jednymi z najpopularniejszych tematéw w dyskusjach internautéw. O pienigdzach najwiecej
méwi sie na Facebooku, o bankach takze. Rozmawiamy o nich nawet w miejscach, ktdre teoretycznie stuzg bardziej rozrywce —np.YouTube. Rozmowy
o bankach toczg sie takze na Twitterze, ktéry na pierwszy rzut oka wydaje sie byé miejscem bardziej ku temu przeznaczonym, ale najpopularniejszym
miejscem do rozmowy o pienigdzach jest oczywiscie krol naszej internetowej aktywnosci, czyli Facebook. Tam jednak rozmawiamy ze znajomymi,
ewentualnie na fan page’ach bankow, natomiast porad szukamy gdzie indziej— na forach dyskusyjnych.

To fora sg prawdziwym krolem finansowego polowania na najpopularniejsze miejsce dyskusji o pieniadzach w sieci. To na forach
finansowych(np. Bankier.pl, Parkiet czy forum-kredytowe) rozgrywa sie najwiecej dyskusji poradnikowych i takich, kiére moga interesowacé
Kowalskiego — a wiec gdzie najlepsze lokaty, gdzie najwieksze oprocentowanie, kto najmocniej wyciska pienigdze z klientow i tak dalej. Spora czes¢
tych dyskusiji nie nadaje sie jednak do zacytowania i nie stoi na przyzwoitym poziomie merytorycznym. Co ciekawe watki dotyczgce bankoéw pojawiajg
sie takze w takich miejscach jak Pudelek. Duzo o pienigdzach rozmawiajg tez kobiety, o czym Swiadczy wysokie miejsce Wizazu w rankingu
najpopularniejszych miejsc, w ktérych dyskutuje sie o bankach. Jak wiec wida¢ o pienigdzach rozmawiajg dzis i dzentelmeni, i kobiety. Prawdziwe
réwnouprawnienie!

Pozostaje kwestia jakosci dyskusiji i tego, w jaki sposob eksperci i banki moga byé w niej obecne.
Na Facebooku model udato sie wykrystalizowacé i tutaj fan pages sg czesto nowa gatezig help desku,
infolinii dla klientéw. Jednak Facebook to tylko czes¢ rozwinietej sieci dyskusji o bankach i pienigdzach,
nadal otwarta pozostaje sprawa znalezienia dobrego modelu funkcjonowania foréw dyskusyjnych,
ktore stanowig znakomite miejsce do rozmowy, udzielania porad i wsparcia uzytkownikow przez
ekspertow, banki i inne instytucje finansowe. Tam bowiem czesto dochodzi do mato
dzentelmenskich dyskusiji, ale powoli to tez sie zmienia. Media spotecznosciowe sg znakomitym
narzedziem dlabankéw, ale takze dlaich klientéw. Obie grupy moga i powinny z nich korzystac.

Marcin Zukowski

PR Manager, Mint Media



Wszystkich materiatéw dotyczacych ING Banku Slgskiego byto od stycznia

do sierpnia 17 279. Wsréd nich zanotowano 2 448 pozytywnych, 11 458
@ spotecznosci neutralnych i 3 370 negatywnych. Jak wynika z przedstawionego wykresu
stupkowego najwieksza liczba negatywnych materiatéw i komentarzy na temat
Banku byta publikowana w lutym (715). Przy tendencji wpiséw pozytywnych,
zrealizowanej podobnie do innych miesiecy, dato to najwiekszg liczbe publikacji
zsumowanych (w lutym 2 379, Srednio — 2 159). Jak wynika z liczb publikaciji
pozytywnych jest az o 1 000 mniej niz negatywnych, jednak w ostatnich
miesigcach (miedzy kwietniem i sierpniem) ich liczba sie zwigkszyta i przekroczyta
nawet 366 na miesigc (lipiec).

' @ fora Wykres kotowy pokazuje po raz kolejny w tym raporcie, ze najwieksza czesé
publikacji o Banku pochodzi z portali (9 704 czyli 56%). Szczegdlny udziat miaty
tu Inwestycje.pl, Wirtualna Polska i Puls Biznesu. W$réd spotecznosci najwiecej
wypowiedzi byto oczywiscie na Facebooku (2 733) i na Twitterze (383). Spoteczne
wypowiedzi wraz z blogosferg to w sumie 3 495 materiatow a wiec 20% catej
dyskusji internetowej o Banku. Na wyjgtkowg uwage zastuguje zwiekszona

2500 w poréwnaniu do innych bankoéw liczba publikacji wideo (181 materiatow).
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3 powody, dla ktérych warto wybra¢ panstwa bank? Jest to przede wszystkim
nowoczesna oferta produktowa, ergonomia korzystania z serwisu i wielu funkcji oraz
mozliwosci, ktére daje nasz serwis. Waznym aspekitem jest tez zapewnienie
bezpieczenstwa w Internecie — mowi Piotr Utrata, rzecznik ING. - W odrdznieniu
od konkurencji stawiamy réwniez na rozwoj bankowosci internetowej, wprowadzilismy

juz aplikacje zarébwno na smartphone’y, jak i tablety. Jest to nasza najwieksza zaleta,
. . oczym$wiadczy 170 tys. $ciggnie¢ aplikacii.

Vil

o
=}
53

liczba materiatow
=
(=]
o

m|e5|qc
B negatywne B pozytywne neutralne nieocenione




BANK

Wsrod danych dotyczacych Getin Banku zaindeksowalismy 16 597 materiatow,
z ktorych 9 921 miato wydzwiek neutralny, 2 203 — wydzwiek pozytywny i 4 385 —
wydzwiek negatywny (nie oceniono 88 materiatow). Ostatnia liczba prawie
o potowe przekracza zakwalifikowane pozytywnie tresci, co wskazuje alarmujace
kwestie wizerunkowe. Rozktad czasowy ujawnia statg tendencje w tak duzej
rozbieznosci miedzy tymi dwoma rodzajami wydzwieku (jedynie w sierpniu
zmniejszyta sie ona do 23%). Negatywna ocena w kontekscie Banku stanowi
az 26% wszystkich publikacji najego temat.

portale @

By¢ moze ten negatywny wydzwiek jest wynikiem przewazajacej liczby materiatow
publikowanych na forach internetowych. Inaczej niz w przypadku wczes$niej
analizowanych bankéw, tu takie materiaty stanowig 40% catosci (6 707).
Wiekszos¢ tych publikacji zawarto na gazeta.pl, forum.onet.pl, kredytforum.pl,

bankier.pl/forum i forum-kredytowe. Portale w tej ilosciowej analizie zajmujg tylko
8 video nieco wiekszg czesc¢ niz fora, bo 43% (7 267). Wsréd nich wyrdzniajg sie
@ blogi Inwestycje.pl, Wirtualna Polska, Eurobankier, Puls Biznesui Interia.pl.
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Spotecznosci zaznaczajg swa internetowg obecnosc gtéwnie za posrednictwem

S _ _ _ | | | Facebooka i Twittera w liczbie 2 450 publikaciji (Srednio 198 publikacji). Blogosfera
E wliczona do tego wskaznika spotecznosci publikowata w kontekscie Banku 343
% 1500 - - - - | | ] - razy. W sumie spotecznosciowych komentarzy byto najwiecej w styczniu
‘g i czerwcu, a sami uzytkownicy mikroblogow wyjatkowa aktywnoscig odznaczali sie
S 1000 w lutym (byto ich az 121 podczas, gdy ich srednia liczba publikacji podczas o$miu
S

miesiecy wyniosta 63).
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¢ Bank Pekao

|| | @ mikroblogi
@ spotecznosci

Na przestrzeni analizowanego czasu na temat Banku Pekao opublikowano
w internecie 16 662 materiatdéw. Wiekszos¢ z nich nie byta nacechowana
dodatnio lub ujemnie, dlatego az 11 555 publikacji wtaczono do kategorii
neutralne (54 nie oceniono). Warto jednak podkresli¢, ze réznica pomiedzy
pozytywnymi i negatywnymi wyniosta 1 548 publikacji. Prawie o 100%
wyzsza czestotliwo$¢ negatywnych odniesienn powinna by¢ sygnatem - W~ . idco
alarmujgcym—szczegdlnie w styczniu, czerwcui sierpniu, gdy ich liczba byta " '
szczegolnie wysoka (w czerwcu wszelkie publikacje bylty zdominowane
komentarzami dotyczgcymirebrandingu). portale

Sposrdéd wszystkich materiatéw dostepnych w Internecie spotecznosci
generowaty je w wymiarze 16%. Zdecydowana wiekszoscig byty tresci na
portalach - szczegdlnie Inwestycje.p, Wirtualna Polska, Eurobankier, Stooq
i Puls Biznesu. Publikacje na portalach z wyjgtkowo wysoka czestotliwoscia
odbywaty sie styczniu i sierpniu. W przypadku tego pierwszego miesigca 3000
wzrost odnotowaty réwniez fora internetowe. W skali catego okresu badania
na forach internetowych wypowiadano sie w kontekscie Banku 2 632 razy,
co stanowi wartos¢ o ok.500 wiekszg od liczby wypowiedzi na Facebooku.
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Materiaty dotyczace BRE Banku pomiedzy styczniem i sierpniem zamknety sie
w liczbie 14 002 publikacji, wsrod ktorych zdecydowang wiekszos¢ stanowig
te neutralne. Sama liczba publikacji w ostatnich trzech miesigcach (czerwiec-
sierpien) zwiekszyta sie o ok. 500. W tych samych miesigcach zwiekszyt sie
jednoczesnie wskaznik pozytywnego oddzwieku, ktéry srednio dla wszystkich
miesigcy wynosit 195, zas tylko w tym krétkim przedziale czasowym - 254.
Wskaznik negatywny najwyzszy bytw lutymilipcu, siegajgc nawet 376.

Ponad 3/4 catosci publikacji zostato zakwalifikowanych do kategorii portali — byto
ich 11 295. Ich liczby w poszczegdlnych miesigcach potwierdzajg wzrost
catosciowych publikacji miedzy czerwcem i sierpniem (tylko w sierpniu az 1 948).
Najczesciej notowanymi portalami byty GPWInfostrefa, Inwestycje.pl, Bankier.pl,
Wirtualna Polska, Stooq i Puls Biznesu. Podobng aktywnosé¢ wykazaty fora
internetowe, kitére w lipcu i sierpniu przekraczaty liczbe 200 tresci kazdego
miesigca, przed tym okresem bedac na srednim poziomie 165. Spotecznosci
najczesciej dawaty o sobie zna¢ w kontekscie Banku w lipcu - 254 razy
przy sredniej liczbie 197 publikacji miesiecznie. Wyjatkowy wzrost zanotowaty tez
publikacje wideo, ktére podczas catego badanego okresu odznaczyty sie liczbg
80, atylko w samym sierpniu byto ich 50.

Komunikacja w Internecie lezy u fundamentéw dziatania mBanku — pierwszego
wirtualnego banku w Polsce. Przez dtugi czas byt to dla nas praktycznie jedyny kanat
komunikacji z klientami. Taka sytuacja wymusita poszukiwanie nowych sposobow
dotarcia, jednym z nich staty sie media spotecznosciowe — moéwi Tomasz Lipinski
kierujgacy Wydziatem Rozwoju Marketingu Internetowego w mBanku. - Mysle, ze catg
idee naszej obecnosci moga podsumowac stowa Henry’ego Forda: ,Moim najlepszym
przyjacielem jestten, ktéry wydobywa ze mnie to, co jest we mnie najlepsze”.
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Publikacje o BOS Banku podczas o$miu pierwszych miesiecy 2013 roku miaty
dos¢ ustabilizowany charakter. Byto ich 13 466, a miesieczna srednia wyniosta
1 683. Wsrdd badanych materiatéw zanotowano 8 786 o wydzwieku neutralnym,
3 492 o wydzwieku negatywnym i 1 187 o wydzwieku pozytywnym (nie oceniono
1). Wsrdd negatywnych publikacji najwieksza ich czes¢ pojawita sie w czerwcu
(513). W tym miesigcu pojawita sie rowniez najwieksza liczba publikacji
na Facebooku (161). Pozytywnych tresci najwiecej byto w maju (206).

By¢ moze miat z tym cos$ wspdlnego kwietniowy przyrost tresci publikowanych w
blogosferze (tylko wtedy zanotowano 38 publikacji na tle sredniej 19 z catego
okresu). Srednie wartosci obu wspomnianych wskaznikéw to odpowiednio 436
publikacji dla negatywnych i 148 publikacji dla pozytywnych (a wiec 3 razy mniegj
niz negatywnych). Ostatnie miesigce to dla BOS Banku wyjatkowy czas pod
wzgledem publikacji materiatéw wideo — od maja do sierpnia pojawito sie ich 40,
podczas gdy przed tym okresem byt tylko jeden.

Fora internetowe sg miejscem wypowiedzi w liczbie bliskiej lub przewyzszajgcej
200. Tylko w kwietniu i w sierpniu byto ich ok. 150. Najwiecej tresci znalazto sie
na forum.onet.pl, kredytforum.pl i forum-kredytowe. Portale tradycyjnie juz zajety
najwieksza czes$¢ materiatow, ktérych wyjatkowo duza liczba pojawita sie
na Bankier.pl, EuroBankier i PulsBiznesu. Spotecznosci zaznaczyty swojg
obecnos¢ dziekiliczbie 1 201 publikacii, wérdd ktdrych Facebook stanowit az 999.

liczba materiatow
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Media spotecznosciowe zmieniajg rzeczywistos¢. Zmienity komunikacje miedzy ludzmi, zmienity
komunikacje marek z konsumentami. Stworzyty nowy model marketingowy i staty sie obowigzkowym
miejscem obecnosci dla wielu branz, takze branzy bankowej. Banki mogtyby sie wydawac instytucjami
konserwatywnymi i nieskorymi do korzystania z nowoczesnych srodkéw komunikaciji. Nic bardziej mylnego
— ci, ktorzy liczg sie na rynku sg obecni w spotecznosciach. O nich takze najwiecej sie mowi. Polacy
o bankach i pienigdzach rozmawiajg w internecie bardzo wiele. Ciekawe jest, ze te rozmowy odbywaja
sie zarowno na specjalistycznych forach finansowych, jak i na forach ogdlnych (kobiecych takze!)
oczywiscie na Facebooku. Jak wida¢ o pienigdzach rozmawiamy w sieci czesto i chetnie. Co ztego wynika?

Po pierwsze, nawet jesli bank nie prowadzi dziatain w social mediach to i tak jest tam obecny. Obecni
sg bowiem jego klienci i to oni ksztattujg wizerunek banku w sieci, jesli bank sam sie 0 niego nie zatroszczy.
Po drugie, istnieje bardzo duzo miejsc i mozliwosci do dziatania dla bankéw w mediach spotecznosciowych
i coraz wiecej z nich je wykorzystuje. Dzis$ nie musi to by¢ tylko fan page, ale cata strategia dziatan — przez
fan page, inne serwisy spotecznosciowe, monitoring tresci i fora dyskusyjne. A przed nami otworem stoi
jeszcze niezagospodarowany mobile. Trzecia kwestia, ktdra wyptywa z naszego raportu, to ciggta ewolucja
tego, jak funkcjonujg media spotecznosciowe. Dzis banki nie muszg tu by¢ obecne jedynie wizerunkowo,
dzis moga wchodzi¢ na kolejny etap rozwoju swojego biznesu i stawac sie instytucjami bardziej
spotecznosciowymi, a wiec takimi, dla ktérych spotecznosciowos¢ nie ogranicza sie jedynie do dziatan
wizerunkowych. Dla nowoczesnego banku spotecznosciowo$¢ to takze socialowy client service,
obecnosc¢ tam gdzie sa klienci i reagowanie na ich potrzeby. Banki, ktdre to rozumieja zyskuja w oczach
klientow, szczegdlnie tych z nowego pokolenia, ktére wtasnie zaczyna wchodzenie w dorostosé, zarabianie
pieniedzy, prace, a za chwile bedzie zainteresowane kredytami mieszkaniowymi i innymi produktami
bankowymi. Od bankéw zalezy, czy uda im sie wykorzystac potencjat spotecznosci. Jest on juz dzis bardzo
duzy ibedzie jeszcze rést, co pozwala przypuszczac, ze bank spotecznosciowy jawi sie jako nieunikniona
przysztos¢ -z korzyscig dla klientdw, jak rowniez dla samych bankéw.

Jarostaw Bielecki

CEO, Mint Media




i Bank BGZ

Liczba publikacji o Banku BGZ ro$nie. W ciggu o$miu miesiecy byto ich 9 728.
W ciggu pierwszych czterech byto ich srednio 1 097 na miesigc, zas w pozostatych
miesigcach srednio 1 334 na kazdy z nich. Najwiecej jednoznacznie
nacechowanych tresci mozna byto znalez¢ w sierpniu (222 negatywne i 243
pozytywne). W sumie podczas catego badanego okresu opublikowano 3 002
materiaty jednoznacznie nacechowane, z czego pozytywne zajmuja 47 % catosci.

Tendencje wzrostowg podczas 4 ostatnich miesiecy badania potwierdza liczba
publikacji na portalach (3 875 w poréwnaniu do wczesniejszych 3 035) oraz wsrdd
spotecznosci (914 i wczesniejsze 708). Portalami, za posrednictwem ktorych
najczesciej komentowano Bank BGZ byty Onet.pl, Wirtualna Polska i Puls
Biznesu. Wsrod spotecznosci najwiecej publikowano na Facebooku (1 167)
oraz za posrednictwem mikroblogéw (275). Wsérod materiatow duzy wzrost
zanotowaty tez publikacje wideo, prawdopodobnie zwigzane z kampaniami
reklamowymi Banku. Byto ich 61, a szczegdlny wzrost odnotowaty miedzy majem
i sierpniem (wczesniej sredniato 2 na miesigc, w ciggu tego krétkiego okresu—13).
Na forach internetowych zauwazy¢ mozna coraz mniej dyskusji —ich Srednialiczba
to 139 na miesiagc (publikacji mniej niz wedtug sSredniej zanotowano w lipcu
i sierpniu).

1750

1500

W ostatnim czasie Bank prowadzit kampanie reklamowe wspierajgce sprzedaz kredytu
gotdwkowego i konta osobistego. Naszym celem jest informowanie obecnych, jak
1000 - i - | - : H - i przysztych klientéw o produktach bankowych z nieco innej perspektywy, z lekkoscig
i humorem. Sympatyczne wiewiorki zapewniajg zauwazalnosc¢ oferty naszego Banku
na tle innych ofert instytucji finansowych — méwi Aleksandra Myczkowska, rzecznik
prasowy Banku BGZ. - Elementem przyciggajgcym uwage, taczacym komunikacje

Banku BGZ, sg animowane wiewiorki. W kampaniach zastosowali$my najnowsze
. - techniki animacji, wtym animacji 3D.
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W ciggu osmiu miesiecy w polskim internecie znalazto sie 9 449 materiatéw
nawigzujgcych do BGK. Ich wydzwiek jest podzielony pomiedzy 1 526 materiatow
pozytywnych, 1219 materiatow negatywnychi6 701 materiatow neutralnych (3 nie
oceniono). Liczba publikacji pozytywnych i negatywnych zmieniata sie z miesigca
na miesigc tak, by w sierpniu osiggna¢ 246 materiatéw, a wiec potowe z liczby
publikacji styczniowych (524). Warto zwréci¢ uwage na to, ze materiaty
o wydzwieku pozytywnym stanowig 16%, a wiec 0 4% wiecej, niz te zwydzwiekiem
negatywnym.To wyjatek w skali wszystkich analizowanych w raporcie bankéw.

W stosunku pomiedzy zrédtami publikacji BGK nie r6zni sie wiele od innych
bankéw. Najwiecej tresci na jego temat mozna znalez¢ na portalach (7 518).
Drugie w kolejnosci ilosciowej sa social media (903 materiaty), trzecie i nie wiele
mniejsze — fora internetowe (891). Od kwietnia na forach, blogach i mikroblogach
zanotowano spadek liczby publikacji (ich $rednia przed tym okresem to 178
publikacji, a na jego koniec -122). Publikacje na Facebooku wykazaty sie
niezwykle statg tendencja (Srednia 81), nie liczac sierpnia, gdy liczba materiatow
osiggneta 130. Portalami najczesciej odnoszgcymi sie do BGK byty Wirtualna
Polska, Money.pl, Stooq, Puls Biznesu i Gazeta.pl. Na forach internetowych
najwiecej publikowano za posrednictwem forum.onet.pl, skyscrapercity.com,
parkiet.com i bankier.pl/forum. Od kwietnia zaczety pojawiac sie w sieci materiaty
wideo—ich liczba wyniosta 135 publikaciji.

liczba materiatow
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Porownanie

W tym raporcie dane sg analizowane w kontekscie poszczegdélnych Najnizsze wyniki ma Getin Bank, o ktorym liczba publikacji spadta nawet
bankow. Wszelkie porownania prowadzone sg wewnatrz danych marek. ponizej 2 tysiecy (zdarzyto sie to réwniez w przypadku BZ WBK, jednak
Na potrzeby statystyczne proponujemy jednak poréwnanie wielkiej pigtki tylko raz, podczas gdy o Getin Banku mdéwiono tak w trakcie potowy
analizowanych bankoéw pod wzgledem liczby publikacji. Juz na pierwszy analizowanego zakresu czasowego).

rzut oka widoczna jest ewidentna przewaga PKO Banku Polskiego — we

wszystkich miesigcach. Publikacji na poziomie 4 czy 5 tysiecy miesiecznie Najbardziej ustabilizowana aktywnos¢, jesli chodzi o liczbe publikaciji,
nie ma zaden z bankéw, towarzyszgcych mu na wykresie. Co ciekawe, ten posiada ING Bank Slaski. Nie ma on wyjatkowych spadkéw, jednak nie
najwyzszy wynik zostaje osiagniety w czerwcu, gdy wszystkie inne banki ma réwniez wzrostébw — w wiekszosci analizowanych miesiecy
osiggajg prawie najnizsze rezultaty. llosciowo wyniki bankow spotykaja nieznacznie wykracza ponad 2 tysigce publikacji miesiecznie.

sie wtasciwie dopiero w sierpniu, gdy liczba publikacji o0 PKO BP sie
obniza, atrescio BZWBK i Alior Banku rosnag.
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Dane raportu

Bank Alior ING Bank Getin Bank BRE BOS Bank

5088 | 2616 | 3166 | 2448 | 2203 1753 1562 1187 1419 1526 | 22968

18669 | 13340 | 12613 | 11460 | 10009 | 11609 | 10362 | 8787 | 6726 | 6704 | 110279

DLEEWIER 5885 | 3290 | 3473 | 3370 | 4385 | 3300 | 2478 | 3492 1583 1219 | 32475

29642 | 19246 | 19252 | 17278 | 16597 | 16662 | 14402 | 13466 | 9728 | 9449 | 165722

Niniejsza tabela zawiera dane ilosciowe, bedace podstawg klasyfikacji tego raportu oraz wszelkich innych interpretacii
dotyczgcych funkcjonowania analizowanych bankow w internecie.
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NEWSPOINT

Newspoint swiadczy kompleksowe ustugi zwigzane z bada-
niami mediéw: monitoring internetu (media spotecznosciowe
i serwisy internetowe), monitoring prasy, radia i telewizji, sprze-
daz danych z monitoringu oraz pogtebione raporty i analizy
medialne. Spoétka oferuje najwyzszg jakos¢ danych na polskim
rynku i najwiekszy zakres monitorowania. Misja Newspoint to
»,Powiadamiac najszybciej, raportowac¢ najpetniej i dostarczac
klientom najtrafniejsze informacje z mediow”.

Newspoint nalezy do Miedzynarodowego Stowarzyszenia
Pomiaru i Oceny Komunikacji (Association for Measurement
and Evaluation of Communication, AMEC). Dzieki temu
cztonkostwu Newspoint oferuje najwyzsze na polskim rynku
standardy badan komunikacji, a réwnoczesnie podaza
za najnowszymi trendami miedzynarodowego rynku mierzenia
efektow dziatar komunikacyjnych.

mint J)) media

Jestesmy firmg bardzo spotecznosciowg. Czujemy miete
do social medidw, a spotecznosci lubig nasze dziatania.
Jestesmy przeciez agencjg interaktywng specjalizujgca sie
w sferze social mediow. Tworzymy strategie, budujemy spo-
tecznosci i prowadzimy komunikacje. Oferujemy zintegrowane
rozwigzania marketingowe w mediach spotecznosciowych.
JesteSmy grupa profesjonalistéw, ktorych doswiadczenie
i kreatywnosc¢ pozwalajg markom wej$¢ na nowym stopien
komunikacji zodbiorcami.

Bylismy jedna z pierwszych agencji w Polsce, ktdra oferowata
pakiety mediowe w oparciu o Facebooka. Bylismy tez jedng
z pierwszych agencji, ktére wyprodukowaty dedykowane
rozwigzania w oparciu o aplikacje na Facebooku. Dzi§, majac
za sobg ponad 200 projektdw, zrealizowanych dla naj-
wiekszych domow mediowych i agencji interaktywnych
w Polsce, doszlismy do wniosku, ze nadszedt czas, aby naszg
wiedzg i kompetencjami podzieli¢ sie takze z klientami
bezposrednimi.

NowyMarketing

Patron medialny


http://nowymarketing.pl/

Kontakt

Informacji o raporcie udzielaja:

Dorota Pindel
Specjalista ds. Social Media
Newspoint
tel. (+48) 721 406 275
socialmedia@newspoint.pl

Marcin Zukowski
PR manager
Mint Media
tel. (+48) 511 938 195
mzukowski@mintmedia.pl

Spodobat Ci raport?
Skontaktuj sie z nami!

Newspoint Sp. z o.0.
(+48) 22 852 20 06
kontakt@newspoint.pl
al. Solidarnosci 74a
00-145 Warszawa
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Mint Media
(+48) 81 533 04 72
info@mintmedia.pl

ul. Wita Stwosza 59A
02-661 Warszawa
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Projekt graficzny i skiad
www.blinkin.pl


http://mintmedia.pl/
https://www.facebook.com/mintmedia
http://www.linkedin.com/company/537645
http://www.linkedin.com/company/3312882
https://www.facebook.com/NewsPoint
https://twitter.com/newspoint_pl
http://pinterest.com/newspoint/
http://www.newspoint.pl/
http://blinkin.pl/

