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Rola cSrR w budowaniu kapitalu klienta

Streszczenie. W artykule przedstawiono sylwetke klienta jako najwazniejszego zasobu
przedsiebiorstwa. Scharakteryzowano réwniez spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu
(CSR) oraz omdwiono jej role w budowaniu kapitatu klienta. Celem artykutu jest ukazanie
znaczenia strategii spotecznie odpowiedzialnego biznesu w kontaktach z réznymi interesa-
riuszami, ze szczegdlnym uwzglednieniem klientéw. Autorka podkresla wage przekazywa-
nych przez firme informacji o podejmowanych dziataniach w zakresie CSR w budowaniu
kapitatu klienta.

Stowa kluczowe: spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu, zréwnowazony rozwoj, klient, ko-
munikacja
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1. Wprowadzenie

Wdrazanie polityki CSR w przedsiebiorstwie oznacza tworzenie wspdlnej warto-
$ci dla wszystkich interesariuszy firmy poprzez uwzglednianie zaréwno kwestii
ekonomicznych, jak i etycznych, spolecznych oraz sSrodowiskowych w strategiach
biznesowych. U podstaw spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu lezy potrzeba dia-
logu z interesariuszami i wiaczanie ich w rozwdj firmy. CSR to miedzy innymi
budowanie zaufania i wzajemnego zrozumienia potrzeb firmy oraz interesariuszy.

Sukces kazdej organizacji uzalezniony jest w duzym stopniu od klientéw,
a dokladniej od kapitatu, jaki wnoszg oni do firmy poprzez kupowanie jej pro-
duktow i ustug, ale réwniez poprzez komunikowanie wartosci kreowanej przez
przedsiebiorstwo pozostalym uczestnikom rynku. Budowanie kapitatu klienta jest
obowigzkowym dziataniem kazdego przedsiebiorstwa. W ogélnym rozumieniu
odbywa sie poprzez wymiane wartosci pomiedzy klientami a firma w dtuzszym
okresie czasu. Klient wnosi do firmy wartos¢ finansowa, informacje oraz wize-
runek, natomiast organizacja dostarcza klientom oferte, relacje, komunikacje,
wizerunek oraz doswiadczenie.
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W odniesieniu do polityki spotecznej odpowiedzialnosci biznesu na wymiane
warto$ci pomiedzy klientem a organizacja sktada sie jeszcze jeden bardzo istotny
skiadnik, jakim jest zaufanie. Organizacja budzaca zaufanie klientéw to taka, ktd-
ra traktuje interesariuszy podmiotowo i wiacza ich poprzez odpowiednia strategie
komunikowania w dzialania spolecznie odpowiedzialne.

Skutecznie i efektywnie wdrazana polityka CSR w przedsiebiorstwie jest ko-
munikatem dla otoczenia, Ze firma jest zaangazowana nie tylko w powiekszanie
zysku ekonomicznego, ale dazy do zréwnowazonego rozwoju, w ktérym intere-
sariusze sg partnerami biznesowymi i jako tacy utozsamiaja sie z filozofig firmy
iuczestnicza razem z niag w dziataniach spotecznych.

2. Spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu —
pojecie, istota i obszary dzialania

Spoteczna odpowiedzialnos$é biznesu (Corporate Social Responsibility — CSR) jest
idea, zgodnie z ktdra przedsiebiorstwa ponosza odpowiedzialno$é nie tylko eko-
nomiczna i prawng za swojg dziatalnosé, ale czuja sie réwniez zobowigzane do po-
dejmowania dziatan zmierzajacych do realizacji celéw spotecznych (Bartkowiak,
2011, s. 9). Idea ta nieustannie rozwija sie i ewoluuje. Staje sie koncepcja coraz
bardziej znaczacq i rozpoznawalna. Wplywa na dziatania podejmowane przez
przedsiebiorstwa, ale réwniez na polityke gospodarcza swiata i Unii Europejskiej,
ktéra promuje CSR jako instrument europejskiej strategii na rzecz zréwnowazo-
nego rozwoju (Jarczyk & Makowski, 2020, s. 9).

Po raz pierwszy Komisja Europejska zdefiniowata CSR jako , koncepcje, zgodnie
z ktdra przedsiebiorstwa dobrowolnie uwzgledniajg kwestie spoteczne i sSrodowi-
skowe w swojej dziatalnosci gospodarczej i stosunkach z zainteresowanymi stro-
nami” (Spoteczna odpowiedzialno$é biznesu — CSR, 2023). W pazdzierniku 2011
KE opublikowala nowa polityke spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu i zdefinio-
wata CSR jako ,,odpowiedzialno$¢ przedsiebiorstw za ich wplyw na spoteczeristwo”
(Spoteczna odpowiedzialno$é biznesu — CSR, 2023). Przedsiebiorstwa w celu wy-
wigzania sie z zalozen przyjetej przez KE polityki ,powinny wprowadzié proces
majacy na celu wlaczenie kwestii spotecznych, srodowiskowych, etycznych praw
czlowieka i ochrony konsumentéw do swojej dziatalnosci gospodarczej i podsta-
wowej strategii w Scistej wspolpracy z zainteresowanymi stronami” (Spoteczna
odpowiedzialnos¢ biznesu — CSR, 2023).

Kolejng definicje spotecznej odpowiedzialnosci biznesu podaje Organizacja
Narodéw Zjednoczonych ds. Rozwoju Przemystu (UNIDO): ,,Spoteczna odpowie-
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dzialno$¢ biznesu to koncepcja zarzadzania, zgodnie z ktéra przedsiebiorstwa wia-
czaja kwestie spoteczne i srodowiskowe do swojej dziatalnosci gospodarczej i in-
terakcji z interesariuszami” (Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu — CSR, 2023).

Swiatowa Rada Biznesu na Rzecz Zréwnowazonego Rozwoju (WBCSD) okresli-
ta CSR jako ,nieustanne zobowigzanie przedsiebiorstw do przyczyniania sie do
rozwoju gospodarczego przy jednoczesnej poprawie jakosci zycia pracownikow
iich rodzin, jak réwniez spotecznosci i catego spoteczeristwa” (Spoteczna odpo-
wiedzialno$é biznesu — CSR, 2023).

Grupa Banku Swiatowego opracowata definicje CSR, ktéra brzmi: ,,Spoteczna
odpowiedzialnosé biznesu to zobowiazanie przedsiebiorstw do przyczyniania sie
do zréwnowazonego rozwoju gospodarczego poprzez wspotprace z pracownika-
mi, ich rodzinami, spolecznoscia lokalna i ogétem spoteczenstwa, do poprawy
jakosci ich zycia w sposéb korzystny dla biznesu i rozwoju” (Spoteczna odpowie-
dzialno$¢ biznesu — CSR, 2023).

Definicja CSR zostala réwniez okreslona w normie PN-ISO 26000. Norma defi-
niuje spoteczng odpowiedzialnosc¢ jako wptyw podejmowanych przez organizacje
decyzji i dziatan na spoteczeristwo i sSrodowisko poprzez przejrzyste i etyczne
zachowanie w siedmiu obszarach:

lad organizacyjny;

» prawa czlowieka: nalezyta starannos¢, sytuacje zagrozenia praw czlowie-
ka, unikanie wspétudziatu/udzielania pomocy w dziataniach niezgodnych
z prawem, rozpatrywanie skarg, dyskryminacja i grupy szczegélnie wraz-
liwe, prawa obywatelskie, gospodarcze, spoteczne i kulturalne, fundamen-
talne zasady i prawa w pracy;

» praktyki z zakresu pracy: zatrudnienie i stosunki pracy, warunki pracy
i ochrona socjalna, dialog spoleczny, BHP, rozwdj czlowieka i szkolenia
W miejscu pracy;

» srodowisko: zapobieganie zanieczyszczeniom, zrownowazone wykorzysta-
nie zasobdw, fagodzenie skutkow oraz adaptacja do zmian klimatu, ochrona
srodowiska, réznorodnos¢ biologiczna i przywracanie siedlisk przyrodni-
czych;

» uczciwe praktyki operacyjne: przeciwdziatanie korupcji, odpowiedzialne
angazowanie sie w dziatalnos¢ polityczna, uczciwa konkurencja, promo-
wanie spotecznej odpowiedzialnosci w tanicuchu wartosci, poszanowanie
praw wtasnosci;

» zagadnienia konsumenckie: uczciwy marketing, prawdziwe i obiektyw-
ne informacje oraz uczciwe praktyki dotyczace umdw, ochrona zdrowia
i bezpieczenstwo konsumentéw, zréwnowazona konsumpcja, obstuga
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konsumenta, wsparcie oraz reklamacje i rozstrzyganie sporéw, ochrona
danych i prywatnos$é konsumenta, dostep do podstawowych ustug, eduka-
cjais$wiadomosé;

» zaangazowanie spoleczne i rozwoj spotecznosci lokalnej: zaangazowanie
spoteczne, edukacja i kultura, tworzenie miejsc pracy i rozwijanie umiejet-
nosci, rozwdj i dostep do technologii, tworzenie bogactw i dochodu, zdro-
wie, inwestycje spoteczne (ISO-26000, n.d.).

Definicje spolecznej odpowiedzialnosci biznesu znajdziemy réwniez w litera-
turze przedmiotu.

M. Raich, S.L. Dolan, J. Klimek w ksiazce Globalna transformacja biznesu i spo-
teczeristwa definiuja CSR jako ,filozofie, ktéra mowi, ze firma jest tworem spo-
tecznym i jako taka powinna sie angazowac w inicjatywy lokalnej spotecznosci,
to podejmowanie przez kierownictwo przedsiebiorstwa takich decyzji i dziatan,
ktére przyczyniaja sie zaréwno do dbalosci o interes firmy, jak i do ochrony i po-
mnazania dobrobytu spotecznego. To takze, a moze przede wszystkim, koncepcja
zarzadzania firma, zgodnie z ktéra przedsiebiorstwo dobrowolnie uwzglednia in-
teresy spoteczne i ochrony srodowiska w swoich strategiach i dzialaniach” (Raich,
Dolan & Klimek, 2011, s. 282).

B. Rok w publikacji Odpowiedzialny biznes w nieodpowiedzialnym swiecie napi-
sal, ze: ,,Odpowiedzialny biznes to podejscie strategiczne i dtugofalowe, oparte na
zasadach dialogu spotecznego i poszukiwaniu rozwigzan korzystnych dla wszyst-
kich” (Rok, 2014).

K. Buglewicz w ksiazce Spoleczna odpowiedzialnosc biznesu. Nowa wartos¢ kon-
kurencyjna podaje, ze ,zalozeniem spotecznie odpowiedzialnego biznesu jest po-
dejmowanie takich dziatan, ktére na kazdym etapie funkcjonowania przedsiebior-
stwa uwzgledniajg aspekt zachowan odpowiedzialnych i uczciwych. Dodatkowo
dziatania z obszaru spotecznej odpowiedzialnosci staja sie atutem pozwalajacym
rywalizowac z biznesowymi konkurentami, zdobywac przewage rynkowa i pozy-
skiwaé nowych odbiorcow” (Buglewicz, 2017, s. 7).

Definicji okreslajacych to, czym jest spoteczna odpowiedzialnosé biznesu, jest
wiele, wszystkie jednak podkreslaja znaczenie wplywu, jaki CSR wywiera na otocze-
nie wewnetrzne i zewnetrzne przedsiebiorstwa. Istotny jest fakt, ze CSR to nie dzia-
talnos¢ charytatywna, filantropijna czy tez sponsoringowa, ale przede wszystkim
strategiczna koncepcja zarzadzania przedsiebiorstwem, $cisle powigzana ze stra-
tegia biznesowa w zakresie oddzialywania na spoteczenstwo i Srodowisko. Obecnie
uznaje sie, ze wlaczenie odpowiedzialnosci spotecznej, etycznej i ekologicznej do
zarzadzania zapewnia organizacjom konkurencyjnos¢, dtugotrwaty sukces oraz
zrownowazony rozwdj. Przedsiebiorstwa sa integralng czescig spoteczenstwa
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i odgrywaja kluczows role w promowaniu integracji spotecznej i sprawiedliwosci.
Skutecznie wdrozone dzialania z obszaru CSR zapewniajq firmom wizerunek przed-
siebiorstw odpowiedzialnych spotecznie, ktérych produkty i ustugi sa preferowane
przez klientéw, co w konsekwencji zapewnia stabilny i zréwnowazony rozwd;.
Spoteczna odpowiedzialnosé biznesu jest podejsciem coraz bardziej oczekiwa-
nym przez inwestoréw, spoteczenstwo i klientéw. Przynosi firmie szereg korzysci,
zar6wno z punktu widzenia reputacji, jak i wynikéw finansowych. Korzysci, jakie
przedsiebiorstwo ma szanse osiagnaé dzieki wdrozeniu CSR, to miedzy innymi:

» Lepszy wizerunek — dzialania z zakresu CSR buduja wizerunek przedsie-
biorstwa odpowiedzialnego, co przyciaga inwestoréw i klientéw, a takze
pomaga zdobywac lojalno$é i budowac dlugotrwate relacje.

» Zaufanie klientéw — klienci ufaja firmom, ktére dbaja o Srodowisko, dzia-
taja etycznie, wspieraja spoteczenistwo. Zaufanie klientow przektada sie
nie tylko na sktonnos¢ do zakupdw, ale réwniez na czestszg rekomendacje.

» Lojalnos¢ klientéw — klienci czesciej pozostaja wierni organizacjom dzia-
tajacym proekologicznie i prospolecznie. Diugotrwale relacje przynosza
korzys¢ w postaci statych dochodéw. Zmniejszaja réwniez koszty pozyska-
nia nowych klientéw.

» Wazrost wartosci marki — CSR zwieksza rozpoznawalnos¢ marki i podnosi
jej atrakcyjnos$é w oczach klientéw i inwestoréow.

» Lepszy dostep do kapitalu — dzialania z zakresu CSR przyciagaja inwesto-
row zainteresowanych zréwnowazonym rozwojem, dzieki czemu dostep
do pozyskania finansowania jest latwiejszy i taniszy.

» Redukcja ryzyka — wdrazanie dziatan z obszaru spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu pozwala na unikanie kontrowersji spoteczno-srodowisko-
wych i zapobiega utracie reputacji.

» Efektywnos$c¢ operacyjna — wdrazanie zrownowazonych praktyk przyczynia
sie do zwiekszenia efektywnosci proceséw operacyjnych i pozwala obnizy¢
koszty produkeji i dziatalnosci.

» Lepsze relacje z pracownikami — obecnie pracownicy przykladaja duza
wage do sposobu, w jaki dziataja firmy, w ktérych pracuja. Organizacja an-
gazujaca sie w poprawe dobrostanu spoleczenstwa i wdrazajaca procesy
pomagajace ratowac klimat moze liczy¢ na zadowolenie, lojalnos¢ i zaanga-
zowanie pracownikow. Dzieki temu zmniejsza sie rotacja kadry, co pozwala
na redukcje kosztéw rekrutacji.

» Przyciaganie talentow — firma angazujaca sie w dziatania CSR jest atrak-
cyjna dla oséb poszukujacych pracy, co utatwia pozyskanie do wspétpracy
os6b utalentowanych.
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» Innowacje — dziatania CSR pobudzajg innowacje i prowadza do opracowa-
nia nowych produktéw i ustug.

» Pozytywna reklama — wdrozenie dzialan z zakresu CSR sprawia, ze przed-
siebiorstwa sg lepiej postrzegane na rynku, co przynosi pozytywna rekla-
me, ktéra powoduje zainteresowanie firma.

» Dostep do nowych rynkéw — firmy dziatajace w sposéb etyczny, ekologicz-
ny i prospoteczny maja czesto utatwiony dostep do nowych segmentéw
rynku (Spoteczna odpowiedzialnos$¢ biznesu jako narzedzie tworzenia po-
zytywnych relacji z klientami, 2023).

W ogdblnym pojeciu koncepcja CSR jest postrzegana jako efektywne narzedzie
poprawiajace wizerunek przedsiebiorstwa, podnoszace konkurencyjnosé oraz
przyczyniajace sie do generowania wiekszych zyskéw. Dzisiaj firmy wprowadzaja
dziatania z zakresu ochrony $rodowiska, wspdtpracuja z lokalnymi spotecznos-
ciami, troszczg sie o pracownikéw, zwracaja uwage na dostarczenie klientom
warto$ciowych towarow.

3. Klient — jeden z najwazniejszych zasobow firmy

Dzisiaj coraz trudniej jest przetrwa¢ na mocno konkurencyjnym i intensywnie
zmieniajacym sie rynku. Zmiany na $§wiecie, postepujaca globalizacja, koniecz-
nos¢ walki o klimat wymuszaja zmiany w pojmowaniu konkurencji i sposobach
zarzadzania firma. Obecnie klient ma mozliwo$¢ wyboru produktu z dowolnego
rynku na $wiecie. Przedsiebiorstwa podejmuja wiele inicjatyw i wdrazaja wiele
istotnych proceséw po to, aby zdoby¢ i zatrzymac klienta. Klienci stanowia kluczo-
wa grupe wsrdd interesariuszy przedsiebiorstwa. To od klientow zalezy wielkos¢
sprzedazy, osiagane zyski, kondycja finansowa firmy. Czesto to, jak firma jest po-
strzegana w oczach klientéw, buduje jej wizerunek na rynku. Klienci sa zZrédtem
waznych informacji z obszaru funkcjonowania przedsiebiorstwa, satysfakcji z za-
kupu, rekomendowania produktéw i ustug. Centralnym aspektem w zarzadzaniu
przedsiebiorstwem staje sie wiec koniecznos¢ pozyskiwania i wykorzystywania in-
formacji o kliencie, jego preferencjach, oczekiwaniach i mozliwosciach. Uzyskana
wiedza pozwala organizacjom na dobranie wlasciwej strategii, lepsze dopasowa-
nie oferty produktowej, zdobycie zadowolenia i lojalnos$ci klienta oraz zbudowanie
dlugotrwalych relacji. Klient, ktéry odczuwa satysfakcje po zakupie konkretnego
produktu, utozsamia odczuwanie pozytywnych emocji z konkretng marka i caltym
procesem zakupowym, a to buduje w jego oczach pozytywny wizerunek firmy
izaufanie oraz ksztattuje dlugofalowe pozytywne relacje (Ratajski, 2007, s. 67).
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Powszechnie uznaje sie, ze klient oczekuje od produktu lub ustugi okreslonych
cech i spetnienie tych oczekiwan pozwala na uzyskanie satysfakcji zakupowe;.
Dzisiaj obok cech fizycznych i uzytkowych produktu wazny jest réwniez fakt jego
oddziatywania na $rodowisko naturalne. Swiadomi degradacji klimatycznej klien-
ci chca sie przyczyniaé do ratowania $wiata i wybierajg produkty, ktére maja im
w tym pomodc. Jak pokazujg badania zlecone przez firme PayPal w 2022 roku,
ponad 60% Europejczykow wybiera wyltacznie produkty ekologiczne, a w Polsce
7 na 10 konsumentéw zwraca uwage na asortyment pochodzacy z ekologicznych
zrédel. Te same badania wskazuja, ze okoto 5-10% konsumpcji zywnosci ekolo-
gicznej jest efektem coraz wiekszej Swiadomosci ekologicznej i checi dopasowa-
nia zakupdw do osobistych przekonan. Klienci zwracaja uwage na pochodzenie
kupowanych towaréw, sposéb, w jaki zostaly wyprodukowane, ich wartos¢ oraz
to, czy sg certyfikowane (Mazurkiewicz, 2022).

Poprzez swiadoma i odpowiedzialng konsumpcje klienci moga w istotny spo-
s6b wptynaé na funkcjonowanie przedsiebiorstwa.

4. Klient i jego wplyw na polityke CSR przedsi¢biorstwa

Klienci moga stymulowac¢ firmy do podjecia dziatan z zakresu CSR. Wiele przedsie-
biorstw decyduje sie na wdrozenie strategii CSR nie tylko z powodu zmieniajacych
sie trend6w czy wymogdow prawnych, ale przede wszystkim pod wpltywem analizy
zachowan klientéw jako kluczowych interesariuszy (Mazur-Wierzbicka, 2015, s. 298).

Wyniki badania przeprowadzonego w 2022 roku przez UCE RESEARCH na zle-
cenie Wyborcza.biz pokazaly, ze 53,4% konsumentéw wybiera dany produkt lub
ustuge ze wzgledu na spoteczne i odpowiedzialne dziatania firmy, ktéra ten pro-
dukt lub ustuge oferuje, dla 9,2% badanych jest to obojetne, natomiast 2,3% nie
pamieta, czy kieruje sie ta zasada. Odpowiedzialne dziatania czesciej podejmuja
osoby mtode, w wieku 23-35 lat, co pozwala wnioskowacd, Ze ich zachowania beda
ksztaltowaty trendy rynkowe jeszcze przez diugie lata. Konsumenci sg $wiado-
mi wptywu decyzji zakupowych na planete i sg sktonni zaptaci¢ wyzsza cene za
produkty posiadajace certyfikat w kwestii ich neutralnosci dla klimatu, 23% ba-
danych deklaruje, Ze jest w stanie zaakceptowaé cene wyzsza nawet o 10% za
produkty przyjazne srodowisku (Sobolak, 2022). Wedtug raportu Izby Gospodarki
Elektronicznej 49% badanych konsumentéw branzy e-commerce jest sktonnych
zaplacic¢ wiecej za produkty pakowane w sposob ekologiczny. Badania te wyraznie
pokazuja, ze konsumenci chetniej kupuja produkty drozsze, jesli na wyzsza cene
sktadaja sie realne dziatania na rzecz ochrony srodowiska czy poprawy zycia ludzi
na $wiecie (Makaruk, 2023).
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Zaangazowanie konsumentéw w kwestie spoteczne i wymagania stawiane
przedsiebiorcom staly sie szczegdlnie widoczne w momencie wybuchu wojny na
Ukrainie. Owczesna sytuacja wystawila na prébe przedsiebiorstwa, sprawdzajac
wiarygodnosé ich deklaracji dotyczacych odpowiedzialno$ci wobec spoteczeristw
i $rodowiska. W obliczu agresji skierowanej na konkretne spoteczeristwo firmy
musialy zrezygnowac z zysku na rzecz solidarno$ci z pokrzywdzonymi. Dziatania
niezgodne z zasadg spotecznej odpowiedzialnosci biznesu spotkaly sie z reakcja
konsumentéw w postaci bojkotéw towaréw lub ustug, co zmusito przedsiebior-
stwa do korekty tych dzialan. W rezultacie firmy nie mogly pozostac obojetne na
oczekiwania kluczowych interesariuszy (Smorczewska-Mickiewicz, 2022).

Wojna okazala sie sprawdzianem dla firm deklarujacych dziatania prospotecz-
ne, wyraznie dalo sie dostrzec pozafinansowy wymiar biznesu.

W Polsce dziatania oparte za zalozeniach spotecznej odpowiedzialnosci
réowniez odgrywaja coraz wieksza role. Firma badawcza Research Collective na
zlecenie CSR Consulting oraz Banku BNP Paribas przeprowadzita w 2021 roku
badania, ktére pokazaly, ze polscy konsumenci oczekuja od biznesu wiekszego
zaangazowania w realizacje Celow Zréwnowazonego Rozwoju. Badani wskazali
jako najpilniejsze do realizacji cele dotyczace zdrowia i jakosci zycia (Cel 3), wzro-
stu gospodarczego i godnej pracy (Cel 8) oraz dziatania w dziedzinie klimatu (Cel
13). Uczestniczacy w badaniu okreslili réwniez, ze konsumenci najwiekszy wplyw
maja na realizacje wskazanych Celéw 3 i 13, ale takze Celu 15: Zycie na ladzie
oraz Celu 12: Odpowiedzialna produkcja i konsumpcja (SprawdziliSmy co Polacy
wiedzg 0 SDGs i co robig kiedy swiat nas potrzebuje, 2021).

Nie wszyscy klienci potrafig wyjasnié¢ pojecia: zréwnowazony rozwoj czy bi-
znes spotecznie odpowiedzialny, jednak wszyscy konsumenci oczekuja dziatan
z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, niezaleznie od stopnia posiada-
nej w tym temacie wiedzy. Raport Izby Gospodarki Elektronicznej ujawnil, ze 93%
badanych nie wie, co oznacza termin CSR, ale potrafi nazwac czynniki, jakie sg
wyznacznikami dziatari odpowiedzialnych spotecznie. Klienci oczekuja, ze firmy
beda ekologiczne, dzialajace na rzecz ratowania klimatu, bedg dbaly o pracowni-
kéw i ich rodziny, beda udzielaly sie charytatywnie (Makaruk, 2023).

Mimo niskiej znajomosci poje¢ i definicji zwigzanych ze zréwnowazonym
rozwojem i spoteczna odpowiedzialnoscia konsumenci wiedza, jak by¢ proeko-
logicznym i tego oczekuja od przedsiebiorcéw. Swiadomosé zycia w sposéb ekolo-
giczny jest coraz bardziej popularna, klienci deklaruja dokonywanie racjonalnych
zakupo6w, preferuja opakowania przyjazne srodowisku, wybierajg rower zamiast
samochodu, zmniejszaja spozycie miesa, angazuja sie na rzecz spotecznosci lo-
kalnych. Swiat biznesu jest zmuszony wyj$¢ naprzeciw zmieniajacemu sie stylowi
zycia konsumentéw.
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5. Dzialania cSR a komunikacja z klientem

Idea spolecznej odpowiedzialnosci biznesu nie jest tylko trendem modowym,
ktéry mozna zlekcewazyc i przeczekaé. Oczekiwania klientéw wobec biznesu sg
realne i nalezy je uwzgledni¢ w budowaniu dtugoterminowej strategii zarzadzania
firma. Dzisiaj CSR to nie przywilej oferowany przez duze, Swiatowe koncerny,
ale konieczno$¢ réwniez dla matych, dopiero rozwijajacych sie firm. Aby CSR
przyniosto przedsiebiorstwu realne korzysci finansowe, budowato jego pozycje
na rynku i pomagato w uzyskaniu pozycji lidera, trzeba do dziatarh prospotecz-
nych i prosrodowiskowych zaangazowaé pracownikow i klientéw firmy, a zeby to
zrobi¢, nalezy publicznie informowac o prowadzonych dziataniach. Jezeli firmie
zalezy na zréwnowazonym rozwoju, inicjuje ona dzialania z zakresu CSR, ma rze-
czywisty, korzystny wplyw na ekologie, poprawia jakos¢ zycia ludzi, to powinna
gltosno o tym moéwié.

Wyniki badan prowadzonych przez ARC Rynek i Opinia dowodza, ze konsu-
menci znacznie lepiej oceniaja firmy, ktére angazuja sie w ekologie, ochrone
srodowiska, akcje spoteczne, edukacyjne czy prozdrowotne:

> 59% oséb korzystniej ocenia firmy zaangazowane w ekologie i ochrone
srodowiska,

> 57% oséb korzystniej ocenia firmy zaangazowane w wydarzenia spoteczne,
54% oséb korzystniej ocenia firmy zaangazowane w tematy zdrowia i jego
ochrony,

» 50% oséb korzystniej ocenia firmy zaangazowane w edukacje (Felczak,
2020).

Z kolei badanie Barometr CSR wykonane przez Dom Badawczy Maison na zle-
cenie SGS Polska w czerwcu i lipcu 2023 roku pokazuje, ze konsumenci maja
pozytywny stosunek do dziatari CSR prowadzonych przez firmy — 88% bada-
nych zgadza sie ze stwierdzeniem, ze dobrze jest, iz coraz wiecej firm podejmuje
dziatania na rzecz spoteczenstwa i Srodowiska. Z kolei 57% badanych wierzy,
ze produkty i ustugi firm angazujacych sie w dziatania na rzecz spoteczeristwa
i Srodowiska sg lepszej jakosci niz produkty i ustugi firm, ktére tego nie robia.
Raport przedstawiajacy wyniki tego badania pokazal réwniez, Ze co dziesiaty py-
tany o role przedsiebiorstw w spoleczenistwie uwaza, ze firmy powinny aktywnie
wspierac réznego rodzaju dzialania na rzecz srodowiska czy spoteczeristwa nie
tylko poprzez inwestowanie pieniedzy, ale réwniez poprzez aktywne, osobiste
uczestnictwo w organizowanych akcjach. Powyzsze liczby wyraznie pokazuja,
ze na wybdr przez klienta produktu, marki czy firmy duzy wplyw ma wdrozZenie
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strategii CSR w zarzadzaniu przedsiebiorstwem (Firmy powinny chwali¢ sie CSR,
ale raczej im nie zaufamy, 2013).

Firmy komunikuja sie z klientem poprzez dzialania marketingowe. Wraz z roz-
wojem koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci rozwijat sie marketing spotecznie
zaangazowany (CRM — caused related marketing), poprzez ktéry firmy wspieraja
okreslone cele spoleczne, jednoczesnie poprawiajac swoéj wizerunek i umacnia-
jac wlasng pozycje na rynku. Marketing spotecznie zaangazowany opiera sie na
zatozeniu, ze obowigzkiem firm jest nie tylko generowanie zyskéw, ale tez prze-
znaczenie czesci z nich na inicjowanie i reklamowanie dziatai spotecznych oraz
edukacje spoteczenstwa (Smyk, 2022). Wdrozenie takiego typu marketingu jest
niezwykle istotne w celu nawigzania relacji i zdobycia zaufania klientéw. Klient,
wybierajac sposrdd produktéw nierdzniacych sie zbytnio jakoscig czy cena, po-
trzebuje dodatkowego bodzca, ktéry pomoze mu podjaé decyzje. Kupujac produk-
ty nalezace do firmy, ktéra prowadzi dziatania marketingu spotecznie zaangazo-
wanego, klient moze poczud, ze jego decyzja zakupowa wsparla wazne kwestie
spoteczne, a to z kolei moze decydowac o jego lojalnosci wobec danej marki.
Budowanie skojarzenia firmy z dzialaniem na rzecz istotnych spraw spotecznych
i ekologicznych to jedna z zalet marketingu spotecznie zaangazowanego. Dodat-
kowo prowadzenie dziataii spotecznie odpowiedzialnych i komunikowanie tego
klientom zacheca ich do udziatu w tych inicjatywach.

Niezwykle istotne jest, aby komunikowanie dzialan spolecznie zaangazowa-
nych szto w parze z rzeczywistym prowadzeniem tych dziatan. We wspotczesnym
$wiecie konsumenci sa wyczuleni na zjawisko ,,greenwashingu”, czyli méwiac
potocznym jezykiem uzywanym przez klientéw — ,ekosciemy”. Wyniki opisa-
nego powyzej badania Barometr CSR wykazaly, ze az 56% konsumentéw nie ufa
temu, co méwig firmy o swoim zaangazowaniu na rzecz dobra spotecznego czy
dbania o srodowisko. Jesli firma oprécz deklaracji aktywnie uczestniczy w ak-
cjach spotecznych i angazuje sie w dziatania z zakresu CSR, to wzbudza zaufa-
nie znacznie wiekszej (78%) liczby konsumentéw (Firmy powinny chwali¢ sie
CSR, ale raczej im nie zaufamy, 2013). Liczby te pokazuja, ze realne dzialania sg
dla klienta duzo bardziej istotne niz tylko ich deklarowanie. Wynika to z faktu,
ze w $wiecie biznesu mndstwo jest przyktadéw wprowadzania konsumentéow
w blad w kwestii oddzialtywania firmy czy tez jej produktéw na srodowisko.
W celu zmniejszenia tego zjawiska Komisja Europejska w marcu 2023 roku zapro-
ponowala aktualizacje unijnego prawa konsumenckiego poprzez wprowadzenie
dyrektywy w sprawie oswiadczen srodowiskowych — Green Claims Directive,
ktéra bedzie okreslaé¢ minimalne normy dotyczace sposobu, w jaki firmy uzasad-
niaja, weryfikuja i komunikuja o$wiadczenia dotyczace srodowiska. Dyrektywa
bedzie tez zawierac zapisy o srodkach kontroli etykiet Srodowiskowych i zapew-
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nienia ich wiarygodnosci (Green Claims Directive. Integralnosé, przejrzystosé,
weryfikacja, 2023).

Nowe przepisy unijne powstaja w celu zapewnienia konsumentom wiary-
godnej informacji handlowej, ktéra nie bedzie sugerowata, ze produkt, ustuga
czy firma ma pozytywny wplyw na Srodowisko, nie wywiera zadnego wplywu
na srodowisko lub jest mniej szkodliwa dla srodowiska. Etykiety tekstowe czy
tez oznakowania produktéw powinny prawidlowo odzwierciedla¢ efektywnoscé
srodowiskowsa i wpltyw na Srodowisko i powinny by¢ zgodne z oswiadczeniami
producenta oraz oparte na najnowszych badaniach naukowych (Komisja Euro-
pejska méwi ,,nie” zjawisku greenwashingu, 2023).

Komunikowanie dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu przy-
nosi firmie korzysci w postaci kapitatu zaufanego i lojalnego klienta, zwigzanego
z firma poprzez wybdr jej produktdw, a takze poprzez uczestnictwo w organizowa-
nych akcjach spotecznych i sSrodowiskowych. Prowadzone dziatania CSR w zakre-
sie budowania relacji pomiedzy przedsiebiorstwem a konsumentem z pewnoscia
przystuza sie zatrzymaniu klientéw i zdobyciu ich lojalnosci.

6. Podsumowanie

Spoteczna odpowiedzialnosé biznesu odgrywa ogromna role w budowaniu kapi-
tatu klienta. Jak pokazuja przytoczone powyzej wyniki badan, przedsiebiorstwo,
ktére na dzisiejszym rynku nie wdraza dziatan z zakresu CSR, ma znacznie ogra-
niczone mozliwosci zdobycia i zatrzymania klientéw.

Trudno byltoby dzisiaj wskazad organizacje, ktéra pozostaje obojetna na zmia-
ny klimatu, oczekiwania konsumentéw w zakresie ochrony §rodowiska, nie dba
o swoich pracownikéw, nie stara sie¢ o pozyskanie pozytywnej opinii lokalnych
spotecznosci. Nawet najwieksze miedzynarodowe koncerny, ktére wiele lat temu
wypracowaly sobie wydawatoby sie niezachwiang pozycje rynkowa i dzisiaj sa iko-
na, musza podazad za wyzwaniem, jakim stato sie wdrazanie polityki spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu do strategii zarzadzania przedsiebiorstwem. Przera-
zajace komunikaty przedstawiajace rychly koniec swiata jako skutek zmian kli-
matycznych spowodowanych w duzej mierze dziatalnoscia biznesowa cztowieka
sprawily, ze konsumenci zaczeli oczekiwaé od $wiata biznesu dziatan odwraca-
jacych ten stan rzeczy. Minely czasy, kiedy przedsiebiorstwa mogty prowadzi¢
dzialalno$¢é majaca na celu tylko wypracowanie mozliwie najwiekszych zyskow,
minetly czasy, kiedy od pracodawcow oczekiwalo sie jedynie godnej ptacy i moz-
liwie bezpiecznych i komfortowych warunkow pracy. Gtéwni gracze na rynku —
Kklienci — z coraz wieksza uwagg przygladaja sie dziataniom firm i dobitnie wyra-
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Zaja swoj sprzeciw wobec dziatan nieetycznych, wykorzystywaniu pracownikdw,
zatruwaniu srodowiska, obojetnosci wobec potrzeb najubozszych spoteczeristw.

Swiat biznesu nie moze tylko deklarowad faktu prowadzenia dzialari z zakre-
Su CSR, ale dziatania te musza by¢ rzeczywiste i przynosi¢ konkretne korzysci
planecie i spoteczeristwom. Konsumenci bardzo doktadnie weryfikuja sktadane
deklaracje ze stanem faktycznym i nie boja sie¢ wymusza¢ na firmach wdraza-
nia realnych rozwigzan. Dzisiaj to nie tylko wysoka jakos¢ i odpowiednia do niej
cena sg podstawowymi czynnikami wyboru konkretnej marki, dzisiaj klient czy-
ta etykiety, sprawdza pochodzenie i spos6b produkeji wyrobu, a takze wartosé
i wiarygodno$¢ certyfikatu. Oszusci stosujacy ,greenwashing” muszg sie liczyé
z bojkotem ich produktéw i brakiem mozliwosci istnienia na rynku. Takie dziata-
nia skazuja firmy na powazny kryzys wizerunkowy, a utraconych klientéw bardzo
trudno bedzie odzyskac. CSR oznacza wiarygodno$¢é na wszystkich ptaszczyznach
dziatania przedsiebiorstwa. Etyka, transparentnosc i pozytywne odziatywanie na
spoteczenstwo, dzialania zmniejszajace $lad weglowy i redukujace negatywny
wplyw na srodowisko, edukacja partneréw biznesowych, wymagania stawiane
dostawcom — to wszystko jest poddawane statej weryfikacji, przechodzi przez ge-
ste sito oczekiwan konsumentéw i moze zapewnic firmie konkurencyjna pozycje
na rynku i sukces finansowy.

Zadna firma nie bedzie postrzegana jako odpowiedzialna spolecznie, jezeli nie
bedzie odpowiedzialna w stosunku do swoich klientéw.
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The Role of CSR in Building Customer Capital

Abstract. The article presents a profile of the customer viewed as the company’s vital re-
source defines the concept of corporate social responsibility (CSR) and discusses its role
in building customer capital. The purpose of the article is to show the importance of
CRS strategies in dealing with various stakeholders, especially customers. The author also
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