MEDIA SPOtECZNOSCIOWE I

Rozwoj internetu otworzyt drzwi do innego wymiaru komunikacji. Zza biurka mozna rozmawiac

z wieloma klientami jednocze$nie, odpowiadac na pytania, wyjasnia¢ watpliwosci, podpowiadac,
edukowac, a nawet. .. ewangelizowac. Bez kosztownych inwestycji, ba nawet za darmo, mozna szerzy¢
dobrg nowine o banku, tworzy¢ spotecznosci, rozwija¢ marke, propagowac szczytne idee. Czy banki
spotdzielcze wykorzystaty w 2016 1. ten olbrzymi potencjat, ktorym dysponuje sie¢?

iektdrzy twierdza, ze nie wazne, co si¢
moéwi — dobrze czy zle — wazne, zeby
méwiono. Jednak dla biznesu banko-
wego, ktdry oparty jest na zaufaniu spofecznym,
kontekst rozméw jest istotny. To, czy klienci
chwala, czy gania, ma przelozenie na wyniki

jednym instrumencie marketingowym czy jed-
nym kanale komunikacji. Bogactwo narzedzi
i form oraz ich popularno$¢ wynika z rézno-
rodnych potrzeb komunikacyjnych klientéw.
Jesliby potraktowaé media spotecznosciowe
jako nowoczesne i perspektywiczne narzedzie

ekonomiczne. Stad tez obawa o ryzyko reputa- komunikagji, a nast¢pnie skupi¢ si¢ wylacznie

Autorka jest ekspertem ds.
komunikadji wielokanatowej

w Banku Ochrony Srodowiska.
Zajmuje sie strategia obecnosci
banku w internecie (szczegéInie
w mediach spotecznosciowych).
Prowadzi badania naukowe
dotyczace strategicznego
wykorzystania mediow
spotecznosciowych, konwergendji
wielokanatowych ustug

i produktdw bankowych.

cji, ktdre pojawia si¢ zawsze, jako wazny watek na nim, porzucajac inne jako klasyczne, ergo

podczas rozméw o wejsciu w nowe kanaly ko- nieefektywne, to skutek bedzie jeden — odplyw
munikagji, np. Facebooka. Spoleczny wymiar klientéw. Zaktadajac, ze media spotecznoscio-
internetu wniést zmiany w sposobie prezentacji we to jedynie moda, a nowoczesne kanaly in-
i obiegu informacji. ternetowe przynosza ze soba wigcej ryzyka niz
Zarzadzanie informacja w kanatach interne- korzysci, banki spétdzielcze juz dzi§ skazuja si¢
towych jest trudng sztuka, oczywiscie mozliwa na niebyt.
do opanowania, ale nie w takim wymiarze, do

ktérego przyzwyczaity nas kanaly tradycyjne.

W internecie, w ktoérym wszyscy uzytkownicy

maja takie same prawa do publikacji, komento-
wania i udostgpniania, plotka roznosi si¢ szybciej
i dalej niz w prasie, radiu, a nawet w telewizji.
Internauci wyczuleni sa na kwestie sprawiedliwo-
§ci, uczciwosci i poszanowania dobrych prakeyk

Analiza obecnosci bankéw spétdzielczych
w internecie w 2016 r. nie wyglada optymistycz-
ne. Zgodnie z danymi Newspoint, organizacji
monitorujacej media internetowe, liczba publi-
kacji na temat bankéw spétdzielczych spadta

obstugi klienta, wrazliwi na wszystkie uchybienia

oraz chetni do natychmiastowego poréwnania z dziatania-
mi konkurendji, szeroko angazuja si¢ we wszelkie dyskusje,
w keérych te watki wystgpuja. Bledy, pomytki, awarie, zta
obstuga klienta, trudne do zrozumienia warunki umowy
— to jedynie promilowy wycinek z catego spektrum mozli-
wych tematéw dyskusji w sieci na temat marek.

Negatywna opinia w sieci to jeszcze nie kryzys, jednak
juz sama wizja mozliwych perturbacji zwiazanych z zarzu-
tami i negacja paralizuje decydentéw w wielu bankowych
instytucjach, powodujac czasem wieloletni zastdj w roz-
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woju nowoczesnych kanatéw komunikacji. Wiadomo, ze

Fot. w

trwalego wizerunku marki banku nie da si¢ zbudowa¢ na
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w ub.r. o prawie 30% w poréwnaniu
z rokiem poprzednim. Analizie pod-
dano ponad 13 tys. polskich portali
internetowych oraz 15 mln zrédet
social media — m.in.: Facebook, Twit-
ter, YouTube, Google+, NK, Golden
Line, Instagram, mniejsze platformy
spoleczno$ciowe oraz fora i blogi.
Portale, spofecznosci i fora to miej-
sca, gdzie treci zwiazanych z ban-
kowoscia spéldzielcza jest najwigcej.
Warto zwrdci¢ uwage szczeg6lnie na
fora internetowe. Duza aktywno$é
konsumentéw w tym typie medium
wskazuje z jednej strony na potrzebg
rozmowy pomigdzy klientami, moze
na wymiane¢ do§wiadczer, moze uzu-
petnienie wiedzy, a z drugiej dowodzi,
ze $wiadomy brak obecnosci banku
w internecie i brak oficjalnych ka-
natéw, np. na Facebooku, nie ucina
dyskusji na temat marki. Tym samym
kryzys — ktérego banki spétdzielcze
cheac si¢ ustrzec, realizujac strategic

braku obecnosci — moze si¢ pojawié.
Co wigcej, poprzez wykluczenie tych
kanatéw z komunikacji, bank nie be-
dzie tego kryzysu $wiadomy, ani nie
bedzie mégt na niego odpowiednio
wezesnie zareagowad, co dowodzi nie-
skutecznosci zatozen samej strategii.

Wsréd ogélnej liczby publikacji
(50 661) w internecie w roku 2016,
w poréwnaniu do ogélnej liczby
publikacji rok wczesniej (71 309),
oprécz trendu spadkowego zwraca
uwage procentowa zmiana udziatu
portali versus spoteczno$ci. Spadek
0 3% we wzmiankach na portalach
i zysk 2% w spolecznosciach moze
sugerowac trend zmiany przyzwycza-
jert komunikacyjnych nie tyle klien-
téw, co pracownikéw bankéw spét-
dzielczych.

W sieci pojawia si¢ coraz wiccej
profili BS-6w na Facebooku, YouTube
czy Google+. I cho¢ nie moga kon-
kurowa¢ popularnoscia z profilami

bankéw komercyjnych, to zauwazy¢
mozna regularnos¢, kierunkowos¢
publikacji oraz determinacj¢ w budo-
waniu oddanych i zaangazowanych
spotecznosci. Zaskakuje jednak to, ze
banki spétdzielcze w ciagu ostatniego
roku jakby przestaly si¢ w te dziala-
nia angazowal. Zjawisko zauwazane
w skali ogdlnej dotyczy w réwnym
stopniu portali — rozumianych jako
strony www, w tym kanaly wlasne
bankéw oraz strony magazynéw, por-
tali bankowych etc., czyli miejsc ko-
munikacji wspieranych dzialaniami
PR — jak i social mediéw, czyli prze-
strzeni wspdlnej, gdzie zaréwno ka-
naly wlasne banku w postaci fanpage,
jak i komunikacja swobodna, oddol-
na, zainicjowana przez konsumentéw
traci na znaczeniu. Czy to znaczy, ze
juz nie ma o czym rozmawia¢ w ban-
kowosci spétdzielcze)?

Dla sektora bankowosci spétdziel-
czej wyniki analizy, ktérg przeprowa-
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Czy stawiacie panstwo na media spotecznosciowe
w strategii rozwoju waszych instytucji?
Jakub Opfacinski, specjalista, Sekcja Mar-
ketingu i Wsparcia Sprzedazy, Gospodarczy
Bank Spdtdzielczy w Barlinku

— Media spotecznosciowe odgrywaja zna-
czaca role w ksztattowaniu wizerunku marki,
zatem i nas nie mogto zabraknac w tej prze-
strzeni. Jako bank przyjazny klientowi chcemy by¢ jeszcze
blizej ludzi. Doskonale wpisuje sie to w nasza strategie, ktéra
opiera sie na hasle:,Dotgcz do znajomych’” Na naszych profi-
lach zamieszczamy nowinki o ciekawych projektach, ktérych
jestesmy czescig — takich jak udziat w targach, eventach czy
wernisazach. Jako bank wspieramy i sponsorujemy wiele wy-
darzen spoteczno-kulturowych — umieszczajac takie informa-
cje, pomagamy promowac konkretne inicjatywy. Informujemy
tez 0 aktualnych promocjach oraz zachecamy do réznego ro-
dzaju aktywnosci, niekoniecznie zwigzanych z bankowoscia.
Pojawiajg sie tam tez unikatowe materiaty, ktorych nie mozna
znalez¢ na naszej stronie internetowej. Dzieki temu nasze pro-
file s3 miejscem interakdji z naszymi znajomymi. Jest to takze
doskonafa platforma do komunikacji bezposredniej z klien-
tem, zauwazamy wyrazny wzrost liczby wiadomosci i zapytan,

wysyfanych przez klientéw przez np. Messengera. Chetnie na
wszystkie odpowiadamy. Cieszy nas to, ze ludzie coraz bardziej
otwierajg sie tez na takie formy kontaktu z bankiem — troche,
jak z przyjacielem i doradca.

Arleta Wegrzynska, pracownik ds. Public Re-
lations, ESBANK Bank Spotdzielczy

— Profil ESBANKU Banku Spoétdzielczego
w portalu Facebook uruchomilismy w 2011,
gtéwnie z mysla o najmtodszej grupie klien-
tow i budowaniu relagji z lokalng spofeczno-
$cig. Zgodnie z naszym hastemjestesmy najblizej” Jako bank
lokalny, realizujgcy misje polskich bankéow spétdzielczych,
wykorzystujemy ten kanat komunikacji przede wszystkim
do naszych dziafan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu. Tu informujemy o wspieraniu lokalnych inicjatyw,
podkreslamy wspotprace z lokalnymi instytucjami i organi-
zacjami, tu promujemy wartosci bliskie naszemu sektorowi,
takie jak wspotdziatanie czy edukacja finansowa.

Dostrzegacie panstwo zwigzek pomiedzy obecnoscia
banku w mediach spotecznosciowych a jego efektyw-
noscig finansowa?

£N0woczesny Bank Spétdzielczy
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Jakub Optacinski: Na pewno obec-
nos¢ w mediach spotecznosciach
wspomaga dotarcie do  klientéw
z przekazem szerszym niz sama ofer-
ta, przez co odbiorcy moga zobaczy¢
nasze dziatania z szerszej perspektywy
i dostrzec bardziej ludzkg twarz na-
szego banku. A pozytywny wizerunek
moze przektadac sie na to, ze chetniej
beda korzysta¢ z naszych ustug. Sa
one niejako uzupetnieniem i wspoma-
gaja standardowe kanaty komunikacji,
z ktérych korzystamy na co dzien. Jed-
nak na wyniki finansowe wyptywa tak
wiele czynnikéw, ze ciezko je jedno-
znacznie powigza¢ z naszg aktywno-
$cig w mediach spotecznosciowych.

Arleta Wegrzynska - Facebook to
cenne narzedzie angazowania klien-
tow, pracownikow czy kontrahentow,
ale i budowania zaufania do naszej
marki, a takze tworzacych jg ludzi.

/wilaszcza w sektorze bankéw spot-
dzielczych jest to znacznie wazniejsze
niz przeliczanie liczby wyswietlen rekla-
my na FB na sprzedaz produktu. Takie
podejscie pomaga budowac pozycje
i reputacje firmy

Jak radzicie sobie panstwo z ry-
zykiem reputacji, ktére wiagze sie
z obecnoscig banku w social me-
diach?

Jakub Optacinski: Podochodzimy
bardzo powaznie do naszych klientéw
i wiemy, ze ich gtos jest istotny. Dlate-
go zawsze odpowiadamy na ewentu-
alne reklamacje czy skargi i z refleksja
przyjmujemy krytyke — oczywiscie
uzasadniong. Nasz profil administro-
wany jest 24/7 — to bardzo istotne,
gdyz wiemy, ze zaden taki sygnat nie
moze zosta¢ zignorowany, a kazdy
problem musi zosta¢ rozwigzany. Takie
sytuacje sg jednak sporadyczne. Dzie-

je sie tak dlatego, ze wrzucane przez
nas informacje s zawsze prawdziwe
i przemyslane. Zdajemy sobie sprawe,
7e w dzisiejszych czasach, poprzez
niefortunne czy przypadkowe wpisy,
tatwo straci¢ ciezko wypracowang re-
putacje, dlatego staramy sie takie ry-
zyko ograniczac.

Arleta Wegrzynska: Dostep do social
mediow i ich sita rosna lawinowo. Mamy
Swiadomos¢, ze FB to ogromna szansa
na wzmocnienie wizerunku, a zarazem
wizerunkowe ryzyko. Stad staty moni-
toring i strategia dziatania w internecie,
spojna z misjg i wizjg banku. Kluczem
jest jednak szczeros¢ relacji, otwartos¢
na dialog, chec statego rozwoju, dbatos¢
tak o szybkos¢, jak i wysoki poziom ko-
munikacji. Odwaznie podejmujemy to
wyzwanie. A liczba aktywnych uzytkow-
nikéw na naszym fanpage'u utwierdza
nas, ze warto.
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dzit Newspoint w styczniu 2017 r.,
sa ztym proroctwem. Jesli spadkowy
trend si¢ utrzyma, banki spéidzielcze
beda zmuszone zintensyfikowaé prace
nad budowaniem wizerunku w sieci,
zwlaszcza  zasiggiem 1 zaangazowa-
niem. To za$ wiaze si¢ z wymogiem

zwickszenia nakladéw finansowych
na promocj¢. Pomimo jednak nega-
tywnej, ogélnej tendencji w sektorze
i zmniejszajacej si¢ liczby wzmianek
na temat bankéw spétdzielczych w in-
ternecie, analiza aktywnosci BS-6w na
najpopularniejszym portalu spotecz-

nosciowym — Facebooku wprowadza
troch¢ optymizmu. Zwicksza si¢ licz-
ba fanpage prowadzonych przez ban-
ki. Towarzyszy temu umiarkowany,
ale systematyczny wzrost liczby fol-
lowerséw, komentarzy, udost¢pnient
i polubien. Sg to najczgsciej fanpage
posiadajace po kilkaset fanéw, zdarza-
ja si¢ tez takie, ktére osiagaja niemal
2 tys. Naleza do bankéw, ktére od
lat budujg swéj wirtualny wizerunek
i $wiadomie pracuja nad rozpozna-
walnoscia. Tworza one nowa tradycje
w bankowosci spétdzielczej — kulture
komunikacji wartosci w internecie.

Na potrzeby niniejszej publikacji
powstal ranking 10 najbardziej ak-
tywnych stron bankéw spétdzielczych
na Facebooku. Najwazniejszym kryte-
rium byla aktywnos¢ profili w2016 r.,
wskaznik tozsamy z liczba opubliko-
wanych tresci. Danymi dodatkowy-
mi, ktére wypelniaja obraz sytuacji,
umozliwiajac oceng, jest liczba fol-
lowerséw i wskaznik zaangazowania
fanéw.

Media spotecznosciowe sa coraz
lepiej zbadanym obszarem — tak pod
wzgledem socjologicznym, jak i psy-
chologicznym. Fundamentem ko-
munikacji w sieci jest integracja, in-
terakcja, indywidualizacja przekazu
i niezalezno$¢ od lokalizacji. Spraw-
dzi si¢ tu marketing relacji, budowa-
ny na zaangazowaniu obydwu stron,
oparty na interesujacych, $wiezych
i przykuwajacych uwagg tresciach,
ktére skfaniajg do dzialania. Wszak
nikt nie wstaje rano z mysla, ze to
doskonaly dzien, aby polubi¢ profil
banku spétdzielczego na Facebooku.
Stad wymdg tworzenia strategii ko-
munikacji, ktéra zawlaszcza atrybut
marki, charakterystyczng
i niepowtarzalna dla niej przestrzen,

pewna

pozwala przeku¢ na uwage publicz-
nosci i popularno$¢ wsréd odbior-
céw. I znajdujq si¢ w internecie takie

£Nowoczesny Bank Spétdzielczy
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Rok 2016. Najbardziej aktywne strony na Facebooku

Nazwa banku Liczba followersow Engagement Rate
Bank Spotdzielczy w Tyczynie 137 0,69
Battycki Bank Spoétdzielczy 213 0,30
Mikotowski Bank Spotdzielczy 1651 0,65
Hexa Bank Spétdzielczy 514 0,17
Bank Spdtdzielczy w Piotrkowie Kujawskim 1036 0,05
Bank Spotdzielczy w Ostrovii Mazowieckiej 549 0,21
Bank Spdtdzielczy w Lubawie 665 0,22
Bank Spdétdzielczy w Jarocinie 930 0,72
SANBank Nadsanski Bank Spotdzielczy 748 0,21
Bank Spotdzielczy w Lipnie 488 0,38

profile bankéw spétdzielczych, kedre wydaja si¢ rozumied
przestrzeni spotecznych sieci, wykorzystuja potencjat, ked-
ry w nich drzemie, tworzac, angazujac i reagujac. Dos¢
powiedzie¢, ze w wyniku krétkiego badania kilku naj-
wigkszych profili BS-6w na Facebooku, okazato si¢, ze
maksymalny czas odpowiedzi na pytanie zadane poprzez
Messenger to mniej niz 12 godzin. Zawsze mozna pogry-
masi¢ i powiedzie¢, ze w przestrzeni internetowej to wieki
i wynik, ktory nalezy poprawié.

Zgodnie z raportem ,,Fanpage Trends 12.2016”, opu-
blikowanym przez Sotrender, banki komercyjne odpowia-

Irédto: Newspoint

daja na pytania swoich klientéw zazwyczaj w ciagu godzi-
ny, a rekordzisci potrzebuja na to niecatych 10 minut. Jed-
nak pomimo tych doniesien i znaczacej réznicy w czasie
reakgji nalezy pochwali¢ administratoréw BS-owych pro-
fili, bo odpowiadali na pytania nawet w niedziele i bardzo
péznym wieczorem. Zdajac za$ sobie sprawe ze specyfiki
pracy w bankowosci spétdzielczej i w wielu przypadkach
z brakéw kadrowych, to uwaznos¢, ktora sie wykazali na-
pawa optymizmem. Wdrazaja oni nowy standard, w kté-
rym bank lokalny bedzie mozna odwiedzi¢ bez wychodze-
nia z domu. O
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