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Streszczenie

CSR (corporate social responsibility), czyli spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, de-
finiowana jest jako koncepcja zarzadzania przedsigbiorstwem, ktora opiera si¢ na $wiado-
mym i zrownowazonym dziataniu. Wspolczesnie CSR jest waznym czynnikiem przewagi
konkurencyjnej na rynku. Organizacje, podejmujac decyzj¢ o rozpoczeciu dziatan CSR,
wplywaja na pozytywne postrzeganie przedsigbiorstwa, co moze by¢ gwarancja wigkszej
stabilnos$ci funkcjonowania. Celem niniejszego opracowania bylo przedstawienie wynikow
badan dotyczacych postrzegania i oceny dziatan CSR realizowanych przez firm¢ Danone.
Z badan wynika, ze dla znaczacej grupy respondentow CSR to dbatos¢ o pracownikow,
dbatos¢ o zdrowie, wspieranie potrzebujacych, podnoszenie kultury oraz przestrzeganie
zasad prawa. Ponad 40% badanych uwaza, ze $wiadomos¢, iz firma Danone realizuje dzia-
fania CSR, ma wplyw na wybor przez nich tej marki sposrod innych dostgpnych ofert.

Stowa kluczowe: spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, wizerunek

*

Adres e-mail: michalak@uwm.edu.pl.

#k

Adres e-mail: zbigniew.warzocha@uwm.edu.pl.

EE

Adres e-mail: karim@uwm.edu.pl.



252

ZARZADZANIE

Wstep

Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu (corporate social responsibility — CSR)
jako koncepcja, ktora ksztattuje relacje zachodzace pomiedzy przedsigbiorstwami
i spoteczenstwem, odgrywa coraz wigksza role w budowaniu przewagi konkurencyj-
nej podmiotow gospodarczych. CSR okresli¢ mozna jako polityke i dziatania firmy,
ktore zwigzane sg ze spotecznym angazowaniem si¢ ponad jej prawne obowiazki dla
dobra spotecznosci (Enderle, Tavis, 1998, s. 1129).

W opinii Koztowskiego (2008) koncepcja CSR jest w istocie nowoczesng filozo-
fig zarzadzania biznesem. Biznes bowiem, realizujac swoje komercyjne cele, dodat-
kowo podejmuje zobowigzania etyczne, ekologiczne i spoteczne na rzecz swoich ine-
tresariuszy, ktérymi moga by¢ pracownicy, udzialowcy, klienci i cate spoleczefistwo.
Jest to wiec swoisty ukryty, altruistyczny i etyczny kontrakt spoteczny pomigdzy
biznesem a spoteczenstwem, oparty na idei optymalizacji pozytywnych i minimali-
zacji negatywnych skutkow dziatan przedsigbiorstw.

Adamczyk (2009) stusznie zauwaza, ze zwolennicy spolecznej odpowiedzial-
nosci wskazujg na konieczno$¢ ponoszenia przez przedsigbiorstwo konsekwencji
swojej dziatalnos$ci, ktdrej istota powinno by¢ ograniczanie, a nawet uniemozliwia-
nie pojawienia si¢ jakichkolwiek niekorzystnych efektow na zewnatrz organizacji.
Dobrze przygotowany i wdrozony program etyczny jest istotnym sktadnikiem dhu-
goterminowego wzrostu wartosci przedsigbiorstwa. Ma tez istotne znaczenie krot-
koterminowe, pozytywne efekty programu etycznego pojawiaja si¢ bowiem bardzo
szybko (Rudnicka, 2012, s. 53).

Zasadniczym celem niniejszego opracowania bylo zaprezentowanie konsu-
menckiej oceny dziatan z zakresu CSR realizowanych przez Danone oraz ich wptywu
na wizerunek firmy. Niniejszy artykut opracowany zostat na podstawie badan pilo-
tazowych (badania wlasciwe zrealizowane zostang w 2016 r., a uczestniczy¢ w nich
beda mieszkancy pdinocno-wschodniej Polski), ktore przeprowadzono wiosng 2015
roku metoda wywiadu bezposredniego. Narzedziem badawczym byt autorski kwe-
stionariusz ankietowy. Respondentami byto 100 celowo wybranych konsumentow
produktéw firmy Danone mieszkajacych na terenie wojewddztwa warminsko-
-mazurskiego. Ankietowanymi byty osoby w wieku od 19 do 45 roku zycia. Posiadaty
one wyksztatcenie $rednie lub wyzsze, a ich dochody ksztattowaty si¢ na poziomie
od 500 do 2000 zt miesiecznie na osobe tworzacg wspdlne gospodarstwo domowe.
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1. Dziatania firmy Danone w zakresie CSR

Grupa Danone powstata w 1973 roku z polaczenia firmy BSN (producent opako-
wan szklanych i napojow) oraz firmy Geravis Danone (producent zywnosci). Pod obecng
nazwa dziala od 1994 roku. W ciagu ponad 30-letniej historii funkcjonowania stala si¢
jedna z najwigkszych firm spozywczych na $wiecie. Na polskim rynku produkty Danone
dostgpne sg od roku 1990. Poczatkowo byly one jedynie importowane, ale pod koniec 1992
roku podjeto decyzje o rozpoczeciu produkeji na terenie Polski, w warszawskiej fabryce
—w wynajetych halach Zakladu Mleczarskiego Wola, ktory zostat wykupiony dwa lata
pozniej. W 1995 roku Danone wzbogacit si¢ o kolejng fabryke — w Bieruniu na Slasku.

W sktad asortymentu firmy wchodza produkty przeznaczone dla dzieci, 0sob star-
szych, a takze marki przynoszace korzysci zdrowotne osobom z problemami trawienny-
mi lub podwyzszonym poziomem cholesterolu. Wszystkie produkty wytwarzane w fa-
brykach w Polsce powstajg wylgcznie z polskiego mleka. Dostawcy Danone troszcza si¢
o dostarczanie mleka najwyzszej jakoSci, przez co gwarantujg bezpieczenstwo wytwa-
rzanych z niego produktéw (https:/www.danone.pl/Kim-jestesmy/Historia-Danone).

Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu firmy Danone stanowi dla niej nieodlaczny
element funkcjonowania na rynku, osiggania celow biznesowych i budowania war-
tosci (http://www.danone.pl/Kim-jestesmy/Misja-i-wartosci). Strategia ta jest Scisle
zintegrowana ze strategia rozwoju biznesu, ktora zaktada bycie najbardziej troskliwa
markg wybierang przez konsumentéw kazdego dnia, firma wiarygodna, godng zaufania
i odpowiedzialna, dbajaca o zdrowie, ludzi i sSrodowisko. Jej zasadniczym celem jest
budowanie lojalnosci konsumentow i wzrost sprzedazy. W jej ramach zostat opracowa-
ny i wdrozony w zycie Plan Zrownowazonego Rozwoju Danone 20122016, w ktorym
jako priorytety przyjeto oferowanie produktéw odpowiadajacych na réznorodne potrze-
by konsumentéw, wspieranie prawidtowego zywienia, promowanie aktywnego trybu
zycia, walke z niedozywieniem dzieci. Jego realizacja powoduje, iz firma angazuje
pracownikow w budowanie odpowiedzialnego biznesu, podnosi standardy wspotpracy
z dostawcami i klientami, dba o zasoby naturalne i zrbwnowazone rolnictwo'.

' W tym miejscu nalezy zauwazy¢, ze w przesztoéci dziatania z zakresu CSR stuzyty Danone

jako przestona dla nieuczciwych praktyk rynkowych. Przedsigbiorstwo to wielokrotnie poddawa-
ne bylo krytyce z powodu nieetycznych zachowan, czego przyktadem moze by¢ produkt o nazwie
Actimel, na opakowaniu ktoérego zamieszczono nieprecyzyjne oraz nieuzasadnione naukowo twier-
dzenia: ,,reguluje uktad odpornosciowy”, ,,przyczynia si¢ do prawidtowego funkcjonowania uktadu
odporno$ciowego”, ,,wzmacnia odpornos¢ organizmu”, ,,pomaga chroni¢ organizm” i inne. Szeroka
krytyka, ktora ptyngta zaréwno ze §wiata nauki, jak i organizacji konsumenckich zmusita firm¢ do
ich usunigcia oraz weryfikacji emitowanych komunikatow marketingowych.
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Jednym z priorytetéw realizowanych w ramach omawianej strategii Danone jest
walka z niedozywieniem dzieci, ktora opiera si¢ na trzech filarach: zmniejszenie niedozy-
wienia dzieci przez zagwarantowanie im maksymalnej liczby positkow, dbanie o rozwdj
fizyczny 1 psychospolteczny, a takze ksztatcenie w zakresie zdrowego odzywiania, dostar-
czanie wzbogaconych, lecz stosunkowo tanich produktéw dla dzieci rodzin niezamoz-
nych oraz darowanie swoich produktéw potrzebujacym osobom (http:/www.danone.pl/
Spoleczna-odpowiedzialnosc/Spoleczenstwo/ Walka-z-niedozywieniem-dzieci).

Danone stara si¢ rowniez konsekwentnie zmniejsza¢ negatywny wptyw pro-
dukcji na $§rodowisko naturalne, wychodzac z zatozenia, ze zarzadzanie przyjazne
przyrodzie musi uwzglednia¢ wszystkie dziatania firmy majace wptyw na otaczajaca
ja natur¢ — poczgwszy od powstania koncepcji nowego produktu, poprzez pozy-
skanie surowcow niezbednych do jego wytworzenia, proces produkcyjny, transport
wyrobow do klientow i konsumentdw, az po losy opakowania, ktore po spozyciu
produktu moze si¢ sta¢ ucigzliwym dla srodowiska odpadem.

W zwigzku z tym, iz w kazdym systemie gospodarczym bazujacym na wiedzy
najcenniejszym zasobem sg pracownicy, Danone dazy do tworzenia dla nich do-
godnych warunkéw pracy i rozwoju. W tym celu zbudowana zostata kultura orga-
nizacyjna, ktora jest oparta na realnych wartosciach. Glowng idea w tym aspekcie
jest wsparcie pracownikow, korzystanie z ich opinii oraz dazenie do ich ciggtego
rozwoju. Ludzie sg zachg¢cani do kreowania strategii rozwoju biznesu oraz strategii
CSR (http://www.danone.pl/Spoleczna-odpowiedzialnosc/Miejsce-pracy/Miejsce-
pracy-Strategia-i-cele). Mysla przewodnig w tym zakresie jest zapewnienie konsu-
mentom wyrobow najwyzszej jakosci, ktore w petni zaspokojg ich potrzeby zy-
wieniowe i smakowe (http:/www.danone.pl/Spoleczna-odpowiedzialnosc/Rynek/
Spoleczna-odpowiedzialnosc-Srodowisko-Rynek-Strategia-i-cele).

2. Postrzeganie dziatat CSR w opinii badanych respondentow

Stosowanie zasad spotecznie odpowiedzialnych moze wptywac na wzrost kon-
kurencyjno$ci firmy, a tym samym na zwickszenie jej zyskow. Dzigki odpowie-
dzialnosci spotecznej przedsigbiorstwa moga poprawiac¢ swoja reputacje i pozycje na
rynku, oddziatywac¢ na lojalnos¢ klientéw 1 kontrahentow, pozyskiwaé wykwalifiko-
wang kadreg oraz zwieksza¢ motywacje pracownikow. CSR jest dla wielu organizacji
nicodtagcznym elementem dziatania na rynku, dzieki czemu osiggaja one zamierzone
cele biznesowe i budujg wartos¢ firmy.



Jacek MicHALAK, ZiGNIEw WARZOCHA, EWELINA GAMRAT
KONSUMENCKA PERCEPCJA KONCEPCJI SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI BIZNESU — NA PRZYKLADZIE FIRMY DANONE

W ramach prowadzonych badan poproszono respondentéw o ustosunkowanie
si¢ do stwierdzenia, czy dziatalno$¢ CSR ma wpltyw na pozytywne postrzeganie
firmy. Znaczaca czg$¢ ankietowanych wypowiedziala si¢ w tej kwestii pozytywnie
— co trzeci uczestnik stwierdzit, ze zdecydowanie zgadza si¢ z takim stwierdzeniem,
a 10%, ze raczej si¢ zgadza. W opinii respondentow do najwazniejszych czynnikow,
ktore wptywaja na podjgcie przez organizacj¢ dziatan spotecznie odpowiedzialnych,
zaliczy¢ nalezy: cheé poprawy wizerunku (47%), che¢ zwigkszenia zyskow (42%)
oraz pozyskanie nowych klientow (39%). Wsérdd innych powodéw wymieniano: cheé
uzyskania rozgtosu (32%), poczucie odpowiedzialnos$ci ze strony przedsigbiorstwa
(31%) oraz potrzebe wyjscia z kryzysu (28%).

Dziatalno$¢ CSR jest nieodtgczng czgscig koncepcji biznesowej firm, ktore daza
do realizacji postawionych celow w zakresie polityki tworzenia wartosci oraz ciagtej
poprawy i rozwoju. Wdrazajg one rozwigzania dopasowane do wymagan zywienio-
wych konsumentdw, ich gustow i zasobnos$ci portfela. Wspotpracuja z naukowcami
z calego $wiata, by produkty spetniaty swoja funkcj¢ zdrowotng, a konsumenci sg
informowani o ich wartosciach odzywczych, dzigki czemu firmy moga promowac
zdrowg diete i styl zycia.

Respondenci poproszeni zostali o okreslenie istotnosci wybranych cech cha-
rakteryzujacych firme¢ spotecznie odpowiedzialng w konsekwencji dziatan, jakie
powinny by¢ przez nig realizowane na co dzien. Do dyspozycji przedstawiono im
8 cech oraz 5-stopniowg skale (tabela 1).

Tabela 1. Poziom istotnosci czynnikow, ktorymi powinna si¢ charakteryzowac firma
spotecznie odpowiedzialna, w opinii badanych respondentow

Poziom istotnosci
Rodzaj czynnika
bardzo istotny | istotny | Srednio istotny | matlo istotny | nieistotny
Dbanie o pracownikéw 40% 14% 10% 13% 23%
Wspieranie srodowiska naturalnego 32% 13% 16% 20% 19%
Wysoka jako$¢ produktow/ustug 28% 18% 20% 18% 16%
Przestrzeganie prawa 36% 16% 17% 19% 12%
Wspieranie potrzebujacych 38% 13% 20% 18% 11%
Dbanie o kulturg 21% 21% 25% 21% 12%
Wspieranie zdrowego stylu zycia 30% 16% 22% 18% 14%
Wspétpraca z ekspertami i lekarzami 26% 17% 17% 25% 15%

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Uzyskane informacje pozwalaja na stwierdzenie, ze wszystkie wymienione
cechy zostaly uznane za stosunkowo istotne w dzialaniach firm stosujacych strate-
gie CSR. Do najistotniejszych zaliczono konieczno$¢ dbania o pracownikow (54%
wskazan, ze jest to czynnik bardzo istotny lub istotny), przestrzeganie prawa (52%)
oraz wspieranie potrzebujacych (51%). Nieco nizszy poziom istotnosci przypisano
wspieraniu zdrowego stylu zycia oraz wysokiej jakosci wytwarzanych produktow,
swiadczonych ustug (po 46%), a takze wspieraniu srodowiska naturalnego (45%).

Zanajmniej istotny czynnik uznano wspoltprace z lekarzami i ekspertami (40%
respondentéw uwaza, ze jest to czynnik mato istotny Iub nieistotny), a co czwarty
badany stwierdzit, ze czynnikiem $rednio istotnym jest dbanie o kulture.

3. Opinia klientow firmy Danone dotyczaca jej dziatan z zakresu CSR

Uczestnicy badania mieli za zadanie okresli¢ i dokona¢ oceny form dzialan
w zakresie CSR, ktore stosuje firma Danone, a ktore zostaly przez nich dostrzezone.
Udzielono szeregu roznorodnych odpowiedzi, ktére mozna pogrupowaé w cztery
ogolne obszary: udzielanie pomocy materialnej, udzielanie pomocy finansowej,
prowadzenie wolontariatu pracowniczego oraz darmowe udostepnianie sprzetu dla
potrzebujacych.

Z powyzszego zestawienia najwyzej ocenione zostaly dziatania w zakresie
pomocy finansowej, ktore uzyskaty note 4,25 (zastosowano skalg od 1 do 5, gdzie
1 oznaczato oceng mierna, a 5 oceng bardzo dobra). Wysoka ocena zostata wystawio-
na réwniez dziataniom w zakresie prowadzenia wolontariatu pracowniczego — 4,05.
W przypadku dwoch pozostatych zidentyfikowanych dziatan oceny respondentow
byty nieco nizsze — udzielanie pomocy materialnej oceniono na 3,45, a udostepnianie
darmowego sprzetu na 3,10.

Kazde dziatalnie marketingowe powinno by¢ skuteczne, a w konsekwencji
efektywne, przynosi¢ korzysci dla firmy i jej klientoéw. Weryfikujac to zagadnienie,
poproszono ankietowanych o stwierdzenie, czy dziatania CSR maja wptyw na wybor
przez nich produktow firmy Danone. Ich opinia byta w tym zakresie podzielona.
Jedynie 11% odpowiedziato, ze dziatania CSR maja wptyw na wybor przez nich pro-
duktow firmy Danone, a 33%, ze raczej zgadza si¢ z tym stwierdzeniem. Natomiast
wsrod 35% badanych istnieje przekonanie, ze dzialalno§¢ CSR nie odgrywa roli
w ich procesie decyzyjnym, a 21% odpowiedziato, ze ten wplyw jest niewielki.
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Interesujagcym zagadnieniem jest fakt, iz tylko 49% respondentow spotyka sig
na co dzien z dziataniami CSR firmy Danone, podczas gdy pozostali nie obserwuja
zbyt czesto namacalnych dowoddéw tego rodzaju dziatalnosci. W zwigzku z powyz-
szym firma powinna rozwazy¢ mozliwos¢ bardziej skutecznego przekazu informa-
cyjnego o swoich prospotecznych dziataniach, co niewatpliwie poprawitoby roéwniez
ich oddziatywanie na proces decyzyjny konsumenta.

Respondenci, ktérzy mieli stycznos¢ z namacalnymi dowodami dziatalnosci
CSR firmy Danone, stwierdzili, ze gtdwnym zrédtem informacji o nich byly komu-
nikaty emitowane w mediach (internet, prasa, telewizja — 38%), bierne lub czynne
uczestnictwo w organizowanych kampaniach spotecznych i ekologicznych (24%)
oraz sponsoringowych (19%) (rysunek 1).

Rysunek 1. Zrodta informacji o dzialaniach w zakresie CSR realizowanych przez Danone,
z ktorych korzystali badani respondenci
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Zrédlo: opracowanie wiasne.

Respondenci zostali rowniez poproszeni o wskazanie, z jakimi dziataniami
CSR firmy Danone mieli kiedykolwiek stycznos¢ (rysunek 2). Najliczniejsza grupy
tworzyly osoby, ktore wskazaty na akcje Podziel si¢ positkiem (61%) realizowang
wraz z telewizjg Polsat i bankami zywno§$ci oraz akcje Partnerstwo dla Zdrowia
(38%), w ramach ktorej walczy si¢ z niedozywieniem dzieci. Kolejne 26% ankieto-
wanych wymienito Mleczny start, czyli marke¢ z misja spoteczna, a 19% wskazato
liczne dziatania Danone na rzecz $rodowiska.
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Rysunek 2. Rozpoznawalno$¢ przez ankietowanych poszczegodlnych akcji realizowanych
przez Danone w ramach dziatalno$ci CSR
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Zrddlo: opracowanie wiasne.

Jednym z istotnych celow dziatan realizowanych w ramach strategii spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu jest ksztaltowanie pozytywnej opinii o firmie. Respondenci
zostali poproszeni o dokonanie oceny wizerunku firmy Danone. Przewazajaca wigk-
szo$¢ stwierdzila, ze postrzegaja badang firme i jej dziatania pozytywnie lub raczej
pozytywnie. Jedynie 13% ma neutralny stosunek do jej wizerunku (rysunek 3).

Rysunek 3. Ocena wizerunku firmy Danone w opinii badanych respondentow
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Zrédlo: opracowanie wiasne.
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Zaden respondent nie przyznat negatywnej oceny. Jest to bardzo korzystny
obraz przedsigbiorstwa. Oznacza to, ze konsumenci sg przyjaznie nastawieni do
firmy i uwazaja jej dziatalno$¢ za pozytecznag.

Podsumowanie

Koncepcja spotecznej odpowiedzialno$ci przedsiebiorstw jest najczesciej utoz-
samiana przez respondentow z dzialalnoscig nakierowanag na troske o spoleczenstwo
i pracownikow. Wedtug 44% badanych dziatalnos¢ CSR ma wptyw na wybor przez
nich produktow Danone, natomiast dla 56% dziatania te nie sg istotnym motywem
w procesie decyzyjnym. Z analizy danych wynika rowniez, ze dziatalnos¢ CSR
wywiera wplyw na pozytywne postrzeganie firmy w opinii jej klientow. Przy czym
warto zauwazy¢, ze w przypadku pytania ogdlnego takich wskazan byto 33%, nato-
miast w przypadku firmy Danone byto ich juz 59%.

Jedynie potowa uczestnikéw badan napotyka z duza czestotliwoscig namacal-
ne dowody dziatalno$ci CSR firmy. Informacje o tych dziataniach pozyskiwane sa
gtownie w mediach oraz w trakcie realizacji kampanii spotecznych, a najbardziej
znanym przedsigwzieciem okazala si¢ akcja Podziel si¢ positkiem, ktorej celem jest
pomoc niedozywionym dzieciom. Wedtug respondentéw firma spolecznie odpo-
wiedzialna powinna przede wszystkim charakteryzowac si¢ troskga o pracownikow,
przestrzeganiem prawa oraz wspieraniem potrzebujacych.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna sformutowac kilka najwazniej-
szych postulatow:

1. Ze wzgledu na zbyt niskg wiedze w spoleczenstwie na temat CSR nalezy

silniej propagowac t¢ koncepcje prowadzenia biznesu.

2. Zdecydowanie zbyt malo osob jest sSwiadomych tego, jak wiele pozytyw-
nych akcji realizuje firma Danone dla ludzi oraz otoczenia, dlatego tez
powinna ona zwiekszy¢ skuteczno$¢ swoich przekazow informacyjnych
o tego rodzaju dziataniach, co mozna uczyni¢ na przyktad poprzez dota-
czanie ulotek informacyjnych do produktow, pozostawianie broszur w miej-
scach, w ktorych sg sprzedawane wyroby, czy tez wykorzysta¢ billboardy.

3. Dziatania CSR wplywajg na pozytywne postrzeganie firmy i oferowanych
przez nig produktéw. W zwigzku z tym moga stanowic¢ doskonale narzedzie
w rywalizacji o klienta i ksztattowaniu jego lojalnosci.
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CONSUMER PERCEPTION OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY IN BUSINESS
- ON THE EXAMPLE OF DANONE

Abstract

CSR which stands for Corporate Social Responsibility is a business responsibility
defined as a concept of enterprise management which is based on a conscious and sustain-
able activity.

Nowadays CSR is an important factor of a competitive advantage on the market.
Organizations which undertake the decision of launching CSR activities build a positive
image of an enterprise, what may be a guarantee of greater stability of functioning.

The aim of this study was to present the results of the research concerning perception
and assessment of CSR activities realized by Danone. The results indicate that for majority
of respondents CSR means care of employees, health and supporting the needy, increasing
the culture and complying with the regulations of law. More than 40% of the respondents
think that the awareness of the fact that Danone realizes CSR activities has an influence on
their choice of the brand among other brands available on the market.
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