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/‘ Pytania

« Czy social banking to tylko
ciekawostka, czy juz powazne
wyzwanie?

« Jak wazny jest social banking dla
polskich bankow dzis?

» Jak oceni¢ mozna social banking w
Polsce i na Swiecie?

« Co powinnismy robic?



Polski sektor bankowy vs swiat
w mediach spotecznosciowych
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= PRZYKtADY Z FACEBOOKA

Polska | Lcaba uaythownikow | zmiana 6| ER | Udsial
Baski z Banku BGZ 189 000 -1% 8%  1,56%
Bank Zachodni WBK 162 000 +18% 9% 1,33%
mBank Polska 149 000 +40% 14% 1,22%

Swiat | Licaba uaythownikow | zmiana 6| ER | Udsial
ICICI Bank 2 967 000 +15% 14% 3,03%
Gtbank 1936 000 +30% 5% 16,14%
Bank of America 1772000 +24% 13% 0,98%

Zrédto: Facebook statistics for Poland, India, Nigeria, United States, www.allin1social.com, 31.05.2014



http://www.allin1social.com/

Social banking - koncepcja
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GTBank
Guaranty Trust Baok pk
B

Juz teraz mozesz:

- Otworzyc¢ konto

- Dokonac ptatnosci

- Sprawdzic stan rachunku

m| 00l things you
can do with our
Social Banking

, . = Open any GTBank account
W przysztosci:

Nowy paradygmat relacji
doprowadzi do

» Check account(s) balance
= Money transfer i
= Purchase Airtime

wykreowania nowych
produktow i ustug.

EsGies \ = Pay Bills

Zrédto: www.gtbank.com 4



Przykiady angazowania spotecznosci
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Akcje charytatywne i konkursy
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In a New Zealand first, ASB offered special home loan rates to four lucky prize draw
winners using Facebook ‘likes’ to help determine the final rate; the more people who
‘liked” the rate, the lower it went.

Your expressions of thanks generated $1 million and helped
connect our troops to the support they need here at home

Donna Blackburn Jamie Priemus
Connecting service Helping veterans transition
members to resources for: back to civillan life »
Donating homes Hiring and employee
toveterans » support »

Together we ralsed
$1 million for:

3

We cannot thank you
enough for what you do to
protect us and our country
every single day.

2.4732%

2:0000%

YWELCOMEBACKVETERANS.

For each phota,

message or video you
share, we'll donate §1*
to nonprofits that
suppart service
members and veterans
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Zrédto: www.bankofamerica.com

Bank of America

Home loan fixed for 1 year

1 Thank you sooo much ASB, this
will definitely be a great help. 2’

Zrédto: www. asb.co.nz

Home loan fixed for 3 years

¢4 This news made my day . ..
thanks ASB. Will definitely make
the most of the opportunity! 77

Auckland Savings Bank



Przyklady spotecznosciowych
aplikacji

ALTERUM Linea Abierta CaixaBank
A »Otwarta linia”:
- Ptatnosci

- Stan rachunkéw

- Personalizacja karty

- Wptaty (mikro) na cele charytatywne
- Prezentacja danych w postaci
uzytecznego dashboardu

Social Banking Gtbank:

INTRODUCING
SOCIAL BANKING 9,
FROM GTBANK

ANYWHERE, ANYTIME, ANY DEVICE

- Ptatnosci

- Stan rachunkéw

- Mozliwosé otwarcia konta
- Mozliwosé ,,dotadowania”
telefonu

& YOU CAN NOW OPEN A GTBANK ACCOUNT & EXPERIENCE OUR
. ONLINE CUSTOMER SERVICE 6

Zrédto: www.gtbank.com



Kryzys w social media czyli czego
/‘ banki boja sie najbardziej

’ 2 NATIONAL

—— p A K TRANSFER

,Niewinna”

do utraty... NUV 5TH

650 tys.

........ AND BEYOND

klientow!

Thank you for being a model citizen and stabilizing the world.

Zrédto: http://www.winningprogressive.org/damn-it-feels-good-to-be-a-banksta



Jakie tematy poruszane byly przez
Pana/Panig w postach/tweetach na

TN temat danego banku?
40%
30%
20%
10%
0%
niezadowolenie poinformowanie  polecenie znudzenie pytanie inne
2 jakosci obstugi o problemiez produktu/ustugi czekaniemw  merytoryczne
niedziatajaca banku  dtugiej kolejce w do pracownika

us’rugq?funkch oddziale banku

Zrodto: A. Wéjcik, badanie SGH, 2014 N = 407



Giowne wyzwania
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1. Kultura organizacyjna
Dostep, wspotpraca,
transparentnosc

2. Struktura organizacyjna
Zagwarantowanie
przywodztwa

Zapewnienie statej edukacji
Stworzenie procesow |
procedur

3. Dane z social media
Social CRM
Crowdsourcing

Zrédto: http://www.banking-gateway.com/projects/future-banking-lithium-technologies-social-media-mobile/



Oczekiwania wobec social media
(PR-owcy) - 2012

ALTERUM

wiekszy "buzz" w mediach

zwiekszenie lojalnosci np. klientow

gromadzenie wiedzy np. o konsumentach _ 61%

sprawniejsze zarzadzanie w kryzysie

pozyskanie nowych klientow _ 50%
wsparcie obstugi klienta _ 41%

werost sprzedazy produktow/ustug - 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%

Zrédto: Instytut Monitorowania Mediéw
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Banki najblizsze klientowi - 2013

LP. | BANK OCENA EKS- OCENA KLIEN-

| PERTOW (PKT) @ TOW (PKT)
0 . Inteligo 89 100
E3 | ING Bank $laski 78 94
B . Alior Sync 70
& [ MultiBank

&) [ mBank
6 J| Credit Agricole
% . Millennium
£ Bz Wek
&) | Raiffeisen Polbank 6 -9

U8 | Deutsche Bank PBC 18 14

Zrédto: Badanie Expander, Indicator, DGP
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/‘ Social banking

Potencjat:

» budowania ﬁ
* NiSzczenia ,',



