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Problemy badawcze

Badanie miato na celu zdobycie informacji i opinii na temat:

e Relacji miedzy marketingiem a zasadami etyki

e Strategii CSR w firmie

e Inicjatyw z zakresu CSR realizowanych przez firme
e Sposobow komunikacji z interesariuszami

e Nowych trendow i kierunkéw rozwoju marketingu
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Metoda realizacji badania

Badanie przeprowadzone zostato z wykorzystaniem metody IDI online,
indywidualnych wywiadow pogtebionych online (@IDI).

W ramach badania zrealizowanych zostato 8 wywiadow indywidualnych.
Dyskusja prowadzona byta przez moderatora na platformie
przypominajgcej czat internetowy.

Osoby biorgce udziat w wywiadach zostaty zrekrutowane we wspotpracy z

Klientem. Moderator
Uczestnik
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Gtowne wnioski

e Wedtug badanych etyka w biznesie odnosi sie zarowno do norm etycznych

obowigzujgcych w kulturze, jak rowniez do przepisow prawa

e Etyka w biznesie powinna by¢ przejawiana wobec wszystkich grup interesariuszy

e Transparentnos¢, jawne, zrozumiate komunikaty, uczciwosé, rowne traktowanie

pracownikéw to najczesciej wymieniane cechy charakterystyczne etyki w biznesie

e Wedtug badanych odpowiedzialny marketing zwigzany jest z rzetelnoscig i

merytorycznoscig komunikatow, ktore nie wprowadzajg odbiorcy w btad i zgodne
sg z obowigzujgcym prawem oraz obyczajami

e Respondenci twierdzg, ze samoregulacja jest potrzebna; samoregulacji mogg

stuzy¢ tworzone w firmach wewnetrzne kodeksy, ktére s3 oceniane pozytywnie
przez badanych, bowiem dajg jasne instrukcje, jak nalezy postepowacd
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Gtowne wnioski

Firmy mogg sie samoregulowac rowniez poprzez przystepowanie do réznych
zewnetrznych programoéw itp., co jest dobrowolne i pozytywnie wptywa na wizerunek
danej firmy

Wedtug badanych nieetyczny marketing wigzany jest przede wszystkim z oszustwami
oraz niejasng badz fatszywg komunikacja

Respondenci twierdzg, ze w ich firmach marketing koresponduje ze strategiami CSR
gtownie poprzez finansowe wspieranie dziatalnosci fundacji oraz branie aktywnego
udziatu w akcjach, programach itp. dotyczacych kwestii spotecznych (np.
propagowanie zdrowego stylu zycia)

Najczesciej wykorzystywanymi drogami komunikacji z interesariuszami sg: internet,
media, spotkania, telefon, biura obstugi klienta

Badani zgodni s3, ze rzetelne informowanie o procesach produkcji pozytywnie
wptywa na dtugofalowg budowe wiarygodnosci, jednak zauwazajg, ze istniejg pewne

rzeszkody, np. przepisy prawne, tajemnica handlowa itp.
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Gtowne wnioski

Firmy korzystajg z social media w komunikacji marketingowej (najczesciej Facebook) i
przyznajga, ze jest ona skuteczna

Dziatania CSR s3 najczesciej zwigzane z ekologig, wspieraniem fundacji, przeznaczaniem
funduszy na wsparcie potrzebujgcych

Gtownymi barierami w realizacji inicjatyw CSR jest brak zaangazowania ze strony
zarzgdu oraz braki w regulacjach prawnych

Efektywnos¢ dziatarn CSR mierzona jest poprzez badanie wzrostu liczby klientow,
poziomu relacji ze spotecznosciami lokalnymi, a takze wizerunku firmy

Respondenci uwazajg, ze wprowadzanie strategii CSR sprzyja innowacyjnosci w firmach

Wedtug badanych trendy w CSR wyznaczane sg zaréwno przez potrzeby coraz lepiej
wyedukowanego, bardziej Swiadomego spoteczenstwa, jak i przez konkurencje, ktora
,patrzy na rece”
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Szczegotowe wyniki
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Etyka w biznesie — definicja

Na definicje etyki w biznesie wedfug badanych sktadajg sie nastepujace

kwestie:

e (Ogodlnie przyjete normy etyczne, ktore obowigzujg w kulturze

e Normy te sg precyzowane przez system prawny

e Moga by¢ okreslone regulaminami wewnetrznymi (np. Kodeks Etyczny)

e 7 etyka w biznesie zwigzane sg takie cechy jak: odpowiedzialnos¢ (za
produkt/ustuge, jak réwniez za konsumenta), uczciwos¢, transparentnosc,
profesjonalizm

e (Odnosisie ona do roznych grup interesariuszy: klientow, dostawcow,
pracownikow, innych

e Etyka w biznesie to rowniez propagowanie stosunkow, w ktérych partnerzy
sg rowni
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Etyka w biznesie — praktyka

Wedtug badanych etyka w biznesie przektada sie na takie zachowania jak:

Uczciwe postepowanie wobec pracownikow, traktowanie ich jak
partnerow

Traktowanie pracownikdw na rownych zasadach, niezaleznie od szczebla
Wspotpraca ze zwigzkami zawodowymi

Otwarte relacje z interesariuszami zewnetrznymi — transparentna, otwarta
komunikacja

Nie podejmowanie decyzji na podstawie nieformalnych powigzan, lecz
jedynie przestanek merytorycznych

Wspieranie potrzebujgcych

Rezygnacja ze stosowania nieuczciwej konkurencji

Wycofanie produktu ze sprzedazy, gdy wykryta zostanie wada

Wedtug badanych wiele firm stosuje standardy duzo bardziej restrykcyjne, niz
wymaga tego lokalne ustawodawstwo, np. zakaz przekazywania dtugopisow z
logo produktéw lekarzom.
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Odpowiedzialny marketing — definicja

Na definicje odpowiedzialnego marketingu wedtug badanych sktadajg sie

nastepujgce elementy:

e Rzetelne komunikaty marketingowe

e |nnowacyjne trendy typu FairTrade

e Zgodnosc¢ komunikatu z obowigzujgcym prawem i obyczajami

e Marketing merytoryczny, oparty na naukowej wiedzy

e Uwzglednianie problemow spotecznych w marketingu

* Nie kierowanie przekazu do starszych, dzieci, chorych; nie
wykorzystywanie statusu spotecznego odbiorcéw w komunikatach

e Jasny, klarowny sposdb przekazywania informacji, nie wprowadzajgcy
odbiorcy w btad
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Odpowiedzialny marketing — przyktady

Respondenci wymieniajg nastepujgce przyktady ilustrujgce definicje

odpowiedzialnego marketingu:

e Promowanie zdrowego stylu zycia, np. poprzez zatrudnianie do reklam
sportowcow

e Ekologiczne opakowania produktow

e Informowanie o aspektach ekologicznych produktow

e Promowanie przez producenta alkoholu bezpiecznego spozywania
napojow wysokoprocentowych

e Niekierowanie przekazéw reklamowych do dzieci ponizej 12 r.z.,

e Uznanie roli rodzicow i opiekunow w podejmowaniu decyzji o wyborach
zywieniowych dzieci
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Odpowiedzialny marketing — samoregulacja

Zdaniem wiekszosci badanych samoregulacja jest potrzebna. Niektorzy
twierdzili, ze wystarczy stosowac sie do ogdlnych norm etycznych, czesciej
jednak wyrazano zapotrzebowanie na tworzenie/stosowanie sie do
konkretnych wytycznych.

e Stuzg do tego wewnetrzne kodeksy, ktore wiele firm posiada, np. Kodeks Etyki
Reklamy

e Pojawity sie rowniez takie przyktady jak szkolenia wzmacniajgce etyczne postawy
czy model etycznego podejmowania decyzji
e Firmy biorg udziat w zewnetrznych programach, np. INFARMA, Responsible Care
Dobrowolnie uczestniczg w tego typu procesach samoregulacyjnych.
Respondenci twierdzg, ze coraz wiecej firm decyduje sie na tego typu
dziatania, poniewaz sprzyja to budowaniu pozytywnego wizerunku.
Wedtug pracownika branzy gazowniczej niektére branze (np. gazownictwo)
majg mniejsze mozliwosci samoregulacyjne niz inne, poniewaz nie posiadaja
rozwinietego marketingu, a co za tym idzie istnieje mniej
dokumentow/programoéw itp. dotyczgcych odpowiedzialnego marketingu.
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Nieetyczny marketing

Wiekszos¢ badanych stwierdza, ze nieetyczny marketing jest obecny na rynku.

Podajg nastepujace przyktady nieetycznego marketingu:

e Oszustwa, np. zbiorka pieniedzy na pomoc potrzebujacych, a wykorzystywanie
ich do innych, komercyjnych celéw (historia PCK — zamiast oddawania ubran
biednym, sprzedaz do lumpekséw)

e Niejasna badz fatszywa komunikacja, np.:

—  Firmy logistyczne, ktére reklamujg sie szybkim czasem dostawy, gdy wiadomo, ze jest nikfa
szansa, by udato sie spetni¢ obietnice

— Firmy energetyczne, ktére opierajg swojg komunikacje o fakt, iz wytwarzajg energie
odnawialng, dysponujac zaledwie niewielka liczbg wiatrakéw

—  Banki, ktére w reklamach mdéwig o nierzeczywistych procentach
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Branzowe kodeksy etyczne

Czesc¢ firm stosuje sie do branzowych kodeksow badz programoéw regulujgcych
normy etyczne. Wymienione zostaty nastepujgce przykfady:

Branza Zewnetrzne branzowe kodeksy etyczne, programy itp.
paliwowa * Program Responsible Care

* Deklaracja Zrownowazonego Rozwoju w sektorze energetycznym
FMCG * UNESDA — Europejskie Stowarzyszenie Producentdw Napojow

* EU Pledge

* Kodeks Etyki Reklamy Zywnosci skierowanej do dzieci (Polska Federacja

Producentédw Zywnosci Skierowanej do Dzieci)
farmaceutyczna * Gtéwny Inspektor Farmaceutyczny — organ nadzorujgcy

* INFARMA — Kodeks Dobrych Praktyk przemystu farmaceutycznego
telekomunikacyjna * Inicjatywna ONZ — Global Compact
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Branzowe kodeksy etyczne — plusy

Respondenci twierdzg, ze wprowadzanie kodeksow etycznych (zaréwno
wewnetrznych, jak i zewnetrznych) przynosi wiele korzysci dla
przedsiebiorstwa. Wymieniano nastepujace:

Interaktywny
Instytut

W zwigzku z tym, ze zasady sg spisane w kodeksie, stajg sie przejrzyste, a
co za tym idzie, nie ma watpliwosci, jak nalezy postepowacd

Wieksze poczucie bezpieczenstwa dla pracownikow

Postepowanie wedtug kodeksu etycznego budzi zaufanie klientow i
pozytywnie wptywa na ich lojalnosc

Poprawa wiarygodnosci w oczach interesariuszy

Wzbudza poczucie satysfakcji u klientdw, ze korzystajg z produktéw i ustug
uczciwej firmy

Stosowanie sie do kodeksow etycznych moze wyrdzniaé pozytywnie firme
w danej branzy
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Marketing a strategia CSR

Wszyscy respondenci twierdzg, ze w ich firmach wdrozone sg strategie CSR.
Wedtug badanych dziatania marketingowe korespondujg z tymi strategiami na
rézne sposoby:

e Poprzez finansowe wspieranie fundacji (regularne wptaty, jednorazowe akcje)

e Poprzez dziatalnos¢ fundacji ,,przy firmie” (wspieranie kultury, sztuki, sportu
amatorskiego, nauki)

e Poprzez akcje i programy wspierajgce zdrowy styl zycia (np. zwiekszenie wyboru
produktéw niskokalorycznych, zamieszczanie informacji o GDA na etykietach)

Wskazywano, ze aby rozpozna¢ faktyczne potrzeby klientow/konsumentéow
w zakresie CSR, przeprowadzane sg odpowiednie badania.

Podkreslano jednak, ze aby stosowac w firmie odpowiedzialny marketing, nie
trzeba miec strategii CSR. Marketing powinien byc¢ etyczny, nawet jesli firma
nie posiada zadnej strategii CSR.
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Interesariusze.i komunikacja

Interesariusze, z ktéorymi kontaktujg sie dziaty marketingu

e Gfowni interesariusze firm, wymieniani przez badanych to klienci,
pracownicy, akcjonariusze, kontrahenci oraz media

e \Wszyscy respondenci przyznawali, ze ich firmy posiadajg kanaty
komunikacji umozliwiajgce dwukierunkowg wymiane informacji

Najczestsze kanaty kontaktu firm z interesariuszami

e [nternet (strony www, adresy e-mail, social media)

e Media (np. prasa)

Spotkania (debata, dialog)

Telefon (infolinia)

e Biura obstugi klienta

Wsrod pozostatych kanatéw komunikacji wymieniano rowniez projekty

spoteczne, konferencje (branza TSL), warsztaty tworzone wspolnie z siecia

sklepow (branza FMCG) czy badania opinii.
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Interesariusze.i komunikacja

Informowanie klientow o procesach produkcji

Wiekszos¢ respondentow zgodzita sie, ze rzetelne informowanie
konsumentow o procesach produkcji jest mozliwe w praktyce, jednak z
pewnymi zastrzezeniami

Na przeszkodzie rzetelnemu informowaniu klientow stang¢ moga:

— skomplikowane umowy, przepisy prawne

— granica wyznaczana przez tajemnice handlowg

— podejscie marketingowe, w ktérym proces produkcji nie wydaje sie by¢ aspektem
ciekawym dla konsumenta

Badani podkreslajg, ze rzetelne informowanie konsumenta jest szczegolnie
wazne, gdy mysli sie o dziatalnosci firmy w dtuzszej perspektywie — pozwala
to budowac wiarygodnosé
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Interesariusze.i komunikacja

Social media w komunikacji firmowej

Wszyscy respondenci przyznawali, ze ich firmy wykorzystujg social media
w komunikacji

Najczesciej wymienianym narzedziem komunikacji byt Facebook
Wiekszosc¢ firm korzysta z portali spotecznosciowych w celach
marketingowych, chociaz realizowane sg tam rowniez inne cele, np.
edukacyjne

Respondenci przyznajg, ze kampanie, ktore do tej pory byty prowadzone w
social mediach okazaty sie skuteczne

Zalety komunikacji za pomoca portali spotecznosciowych wymieniane
przez badanych to przede wszystkim szybkos¢ dotarcia z informacja,
mozliwos¢ natychmiastowej odpowiedzi, niski koszt, szansa na dialog,
duza liczba odbiorcow przekazu

Social media petnig tez role w kreowaniu wizerunku firmy i umacnianiu
wiezi z konsumentami
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Interesariusze.i komunikacja

e Zadna z badanych osdb nie byta w stanie podaé przyktadu bojkotu
produktow reprezentowanej przez siebie firmy, majgcego miejsce na
polskim rynku

e Niektorzy przyznawali, ze styszeli o przypadkach bojkotu produktéw ich
firmy, jednak miaty one miejsce na rynkach zagranicznych

e Respondenci twierdzili, ze w przypadku koniecznosci poradzenia sobie z
taka sytuacjg, odpowiedni sposdb postepowania powinien znalez¢ sie w
programie zarzgdzania kryzysowego danej firmy
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Inicjatywy CSR

Wsrod inicjatyw podejmowanych w zakresie CSR badani wskazywali:

e Dziatania (publikacje, konferencje) propagujace zdrowy styl zycia oraz
programy edukacyjne dotyczgce profilaktyki antynowotworowej czy
zachecajgce do szczepien

e Propagowanie segregacji odpadow

e Zachecanie pracownikow do wolontariatu

e \Wspotprace z fundacjami, pozyskiwanie 1%

e Powotanie fundacji korporacyjnej

e Audyt wsrod pracownikow dotyczacy poziomu poinformowania o
sprawach waznych dla firmy
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Inicjatywy CSR

Wsrod barier w realizacji inicjatyw CSR badani wskazywali:

e Brak zaangazowania ze strony o0séb zarzgdzajacych firmg

e Brak odpowiednich uregulowan prawnych, np. firma FMCG, ktora nie
prowadzi sprzedazy w szkotach, nie moze zakazac takiej sprzedazy
wiascicielowi szkolnego sklepiku, rowniez Dyrekcja moze jedynie
zasugerowac, lecz nie zakazad

Efektywnosc¢ dziatan CSR mierzona jest poprzez:

e Wozrost liczby klientdw, a co za tym idzie takze wzrost dochodow

e Zaufanie wsrdd spotecznosci lokalnych oraz dobre relacje

e Wizerunek firmy — mierzony wsrod wszystkich grup interesariuszy zarowno
wewnatrz, jak i na zewnatrz firmy
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Inicjatywy CSR

CSR a innowacyjnosc¢:

e (SR postrzegany jest jako innowacyjna dziatalnos¢, ktora inspiruje do
poszukiwania nowych rozwigzan. W wielu przypadkach myslenie CSRowe
sprawito, ze firmy wprowadzity takie rozwigzania jak elektroniczny obieg
dokumentéw czy uzywanie do faktur papieru recyclingowego.

e \Wsrdd innych innowacyjnych dziatan wskazywano np. produkowanie
napojow w butelkach z recyklingu czy propagowanie wewnatrz firmy
zachowan proekologicznych.
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Trendy CSR

e Badani majg Swiadomos¢, ze dziatania marketingowe przynoszg zysk w
dtuzszej perspektywie czasu, dlatego ich zdaniem CSR bedzie sie rozwijat,
zachowania beda odpowiedzialne i zrdwnowazone, a co za tym idzie
bedzie sie zmniejszata liczba niewtfasciwych zachowan.

e (Ogromng role w ksztattowaniu sie i rozwoju CSR odgrywajg konsumenci,
ktorzy s3 lepiej wyksztatceni niz kiedys, bardziej Swiadomi, a przez to
wymagajacy. Jest dla nich istotne, jak zachowuje sie i jakie wartosci
wyznaje firma/ producent produktdow i ustug, ktérych uzywajg. Zdaniem
badanych potrzebna jest wieksza edukacja i dalsza ewolucja postaw po
stronie konsumentow, poniewaz w ich opinii polski rynek znaczaco
odbiega pod tym wzgledem od panstw zachodnich.
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Trendy CSR

e Kierunki rozwoju wyznaczajg rowniez konkurenci, ktory ,,patrzg sobie na
rece” i wzajemnie sie kontrolujg. Zdaniem niektérych badanych w
przysztosci mogg sie pojawic wspolne przepisy czy regulacje w tym
obszarze.

W opinii badanych kierunki rozwoju CSR zalez3 od:

e Uwarunkowan prawnych w tym obszarze, w tym regulacji UE

e Postaw konsumenckich — poziomu wiedzy zarowno o produktach, jak i o
marketingu i tendencji spotecznych

Oczekiwania wobec rozwoju CSR:

e Rzetelna, wiarygodna komunikacja

e Zaangazowanie w dziatania CSR rowniez matych i Srednich
przedsiebiorstw, gdyz zdaniem badanych CSR to kwestia dobrego pomystu
a nie duzych naktfadéw finansowych
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