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Abstrakt. Przeprowadzone badania dotyczyly okre$lenia znaczenia narzedzi
wykorzystywanych przez banki spétdzielcze w ramach koncepcji spotecznie od-
powiedzialnego biznesu do kreowania wtasnego wizerunku na rynku lokalnym.
Badania ankietowe przeprowadzono w pierwszej potowie 2016 roku na grupie
600 klientdow bankéw spotdzielczych. Przeprowadzone badania wykazaty, ze
w przypadku badanych polskich bankéw spétdzielczych stosowanie koncepcji
spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu wplywa pozytywnie na jego wizerunek
a spotecznie odpowiedzialne banki uzyskuja wiele korzysci zaré6wno dla siebie
samych, jak rowniez dla spotecznosci oraz $rodowiska, w ktorym funkcjonuja.

Stowa kluczowe: spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu, bank spétdzielczy, wize-
runek, korzys¢

WSTEP

Koncepcjaspotecznej odpowiedzialno$cibiznesu pojawita sie na poczatku XIX wie-
ku. Koncentrowata sie ona wtedy na badaniu wrazliwosci przedsiebiorstw na pro-
blemy spoteczne, a takze wskazywaniu zasad etycznych, ktére powinny by¢ obec-
ne w ich dziatalno$ci [Nakonieczna 2008]. Obecnie spoteczna odpowiedzialno$¢
biznesu okreslana jest czesto jako moralne oraz zgodne z prawem zobowigzanie
wobec otaczajgcego kazde przedsiebiorstwo §rodowiska. Méwiac inaczej, jest to
wrazliwo$¢ na sprawy Srodowiska zewnetrznego, jak rowniez umiejetno$¢ utrzy-
mania réwnowagi pomiedzy interesami akcjonariuszy, pracownikéw i klientéw,
a takze swiadczenie okreslonych ustug na rzecz lokalnych spotecznosci. Gasparski
wskazuje, ze spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu (CSR) to strategia budowania

[
4(3) 2016 ZARZADZANIE FINANSAMI I RACHUNKOWOSC M




70 M. Idasz-Balina, R. Balina

przewagi konkurencyjnej, polegajacej na dostarczaniu trwatych wartosci dla in-
teresariuszy [Gasparski i in. 2004]. Z kolei Zelazna-Bilcharz uwaza, iz spoteczna
odpowiedzialnos¢ to zesp6t obowigzkdw, ktére spoczywaja na przedsiebiorstwie,
odnoszacych sie do ochrony oraz wzmacniania spotecznosci, w ktérej przedsie-
biorstwo to funkcjonuje [2013]. Najnowsza definicja CSR zaproponowana przez
Unie Europejska okresla spoteczna odpowiedzialno$¢ jako odpowiedzialnosé
przedsiebiorstw za wptyw, jaki wywieraja na spoteczenistwo.

Wielowatkowos¢ koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu spowodo-
wata wydzielenie jej wielu obszaréw zainteresowan. Jednym z najczesciej spoty-
kanych jest podziat wedtug kryterium przedmiotowego zaproponowany przez
Carrolla [Carroll i Buchholtz 2003]. Opierajac swoje zaloZenia na piramidzie po-
trzeb Maslowa, zbudowat on czterocze$ciowy model spotecznej odpowiedzial-
nosci organizacji. Wynika z niego, ze spotecznie odpowiedzialne dziatania moga
wystepowac w czterech obszarach: filantropijnym - uwazanym przez spoteczen-
stwo za pozadany, etycznym - oczekiwanym przez spoteczenstwo oraz prawnym
i ekonomicznym - spotecznie wymaganym. Podstawe modelu Carrolla stanowi
odpowiedzialno$¢ ekonomiczna oznaczajaca konieczno$¢ generowania przycho-
du umozliwiajacego, co najmniej przetrwanie podmiotu gospodarczego, poniewaz
spoteczenistwo wymaga od przedsiebiorstw by byly podmiotami biznesowymi,
ktérych zobowigzaniem wobec akcjonariuszy jest wypracowywanie zysku. Wyma-
gana przez spoteczenstwo odpowiedzialno$¢ prawna zajmuje w modelu kolejne
miejsce. Zobowigzuje ona przedsiebiorstwo do prowadzenia dziatalnosci zgodnie
z obowigzujgcym prawem, chociaz zbyt rygorystyczne regulacje moga w znacznym
stopniu ograniczy¢ dziatalno$¢ podmiotu gospodarczego w konkurencyjnym i nie-
stalym otoczeniu. Nastepnym poziomem odpowiedzialnoSci oczekiwanej przez
spoteczenstwo jest odpowiedzialno$¢ etyczna, ktéra rozumiana jest jako dziatania
uczciwe i etyczne [Carroll i Buchholtz 2003]. Na samym szczycie znajduje sie od-
powiedzialno$¢ filantropijna, ktéra wynika wylacznie z decyzji przedsiebiorstwa
[Bargiet 2011]. Odpowiedzialno$¢ ta obejmuje dziatania dobrowolne, darowizny
lub inne formy pomocy, o ktére przedsiebiorstwa zostaly poproszone przez indy-
widualnych potrzebujacych lub organizacje spoteczne [Adamczyk 2009].

W ostatnich latach koncepcja spotecznej odpowiedzialnosci zyskata wielu
zwolennikéw. Stala sie filozofig zarzadzania przedsiebiorstwem, ktéra dostarcza
wymierne korzysci zaro6wno w krotkim, jak i w dtugim czasie, co z perspektywy
stabilnosci i ciagtosci istnienia przedsiebiorstwa jest niezwykle istotne. Wsréd ko-
rzysci osiaganych przez firme spotecznie odpowiedzialng mozna wymieni¢ wzrost
zainteresowania inwestoréw. Przedsiebiorstwa, ktére w swojej strategii uwzgled-
niaja wymiar spoteczny, moga spodziewac sie tatwiejszego dostepu do finansowa-
nia. Inwestoréw bardziej bowiem interesuje wspotpraca z podmiotami, ktére poza
dobrymi wynikami finansowymi moga pochwali¢ sie przejrzystoscia zarzadzania,
odpowiedzialnym budowaniem swojego wizerunku oraz pozytywnymi relacjami
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z otoczeniem. Wielu inwestorow uwaza, ze wiarygodno$¢ finansowa przedsiebior-
stwa uzalezniona jest od jego wiarygodnosci spotecznej. Do korzysci osigganych
przez spotecznie odpowiedzialne przedsiebiorstwa nalezy takze poprawa wi-
zerunku oraz reputacji, a tym samym zwiekszenie zaufania do niego. Wielu kon-
sumentow jest wrazliwych na aspekty spoteczne i ekologiczne, dlatego tez firma
moze zyskac lojalnych wobec swojej marki klientéw. Coraz bardziej Swiadomi
konsumenci oprécz dobrej ceny i jakosci oczekuja takze, by ustugi i produkty byty
mozliwie ekologiczne, a w procesie produkcyjnym przestrzegano zasad CSR. Stwo-
rzenie silnego wizerunku przedsiebiorstwa w oczach interesariuszy jest istotnym
zrodtem przewagi konkurencyjnej. Pozytywny wizerunek zapewnia firmie stabil-
no$¢ funkcjonowania oraz zmniejsza ryzyko. W czasie spowolnienia gospodarcze-
go przedsiebiorstwa stosujgce CSR s3 w mniejszym stopniu narazone na zmniej-
szenie popytu, poniewaz u ich klientéw wystepuje wieksze przywigzanie do marki
[Leoniski 2015]. Badania przeprowadzone w Stanach Zjednoczonych potwierdzajg
istnienie wspotzaleznosci miedzy aktywno$cia spoteczng firmy a osigganym przez
nig zyskiem. Ze wspomnianych badan wynika, iz dziatalno$¢ sponsorska podmio-
tow gospodarczych jest najczesciej akceptowana przez konsumentéw oraz sktania
ich do nabywania produktéw tej firmy bardziej niz reklama [Rybak 2004]. Dziata-
nie zgodnie z ideg CSR to roéwniez lepsze wykorzystanie zasobédw. Redukcja ener-
go- oraz materiatochtonnosci produkcji i ustug, zmniejszanie kosztéw wywozu od-
padoéw, zuzycia wody, energii i materiatéw, co zwieksza rentowno$¢ firmy. Popra-
wa kultury organizacyjnej firmy jest kolejnym waznym czynnikiem zachecajacym
do wdrozenia strategii bazujacej na spotecznej odpowiedzialnosci. Podnoszony
jest bowiem standard postepowania wzgledem klientéw, kontrahentéw, pracow-
nikow itp., co chroni przed kosztami negatywnego partnerstwa. Kultura organiza-
cyjna w instytucjach, ktore preferuja zasady spotecznej odpowiedzialnosci, bazuje
na zaangazowaniu, szacunku, odpowiedzialnosci, zaufaniu oraz transparentnosci
dla wszystkich zainteresowanych. Pozytywnym skutkiem jest ograniczenie star¢,
konfliktow i oporéw, a takze polepszenie efektywnosci pracy. Przyjazne oraz nie-
zagrazajace zdrowiu miejsca pracy skutkujg lepszymi, dobrze zmotywowanymi
pracownikami, ktérzy wykonuja prace chetniej oraz bardziej wydajnie [Paetzold
2010]. Poprawa wizerunku firmy i zwiekszenie zaufania w$réd pracownikéw po-
woduje rowniez wzrost atrakcyjnosci przedsiebiorstwa na rynku pracy skutkujgcy
mozliwoscig pozyskania najlepszych pracownikéw.

Banki s3 specyficznymi instytucjami, ktére zgodnie z tradycyjna definicjg pro-
wadzg dziatalno$¢ polegajaca na przyjmowaniu depozytéw oraz udzielaniu kre-
dytéw lub wydawaniu elektronicznego pienigdza [Zidtkowska 2013]. Bankami,
z uwagi na funkgcje, jakie petnia, nie moga by¢ podmioty, ktérych jedynym celem jest
maksymalizacja wartoS$ci rynkowej. Powinny one réwniez spetnia¢ warunki bycia
instytucjami publicznego zaufania. Instytucje bankowe majg silny wptyw na gospo-
darke oraz spoteczenstwo. Do grona interesariuszy przedsiebiorstwa bankowego
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naleza: akcjonariusze, pracownicy, klienci, lokalna spotecznos$é¢ oraz organizacje
pozarzadowe. Trudno$¢ odpowiedzialnego spotecznie zarzadzania bankiem polega
na czestej rozbieznos$ci oczekiwan poszczegélnych grup interesariuszy.

W koncepcji CSR poswieca sie wiele uwagi potrzebie integracji stuzebnej roli
banku z rolg komercyjng, umozliwiajacej zrownowazenie intereséw wszystkich
grup interesariuszy. Postuluje sie w niej, by banki zachowywaty sie odpowie-
dzialnie zar6wno wobec akcjonariuszy, jak i pozostatych grup interesu, a takze
by w swojej dziatalno$ci poza aspektami ekonomicznymi uwzgledniaty réwniez
aspekty etyczne, spoteczne i ekologiczne [Gostomski 2009].

W $rodowisku naukowym oraz wsréd zwolennikéw odpowiedzialnosci spo-
tecznej panuje przekonanie, iz strategia CSR przynosi bankom wiele korzysci. Sg
to m.in.: zwiekszenie lojalnosci klientéw oraz pozostatych interesariuszy, wzrost
zainteresowania ze strony coraz bardziej Swiadomych inwestoréw, poprawa sto-
sunkéw ze spoteczno$cig oraz lokalnymi wiadzami, wzrost konkurencyjnosci,
podnoszenie poziomu kultury organizacyjnej, ksztattowanie pozytywnego wize-
runku wsrdéd pracownikéw, pozyskanie oraz utrzymanie najlepszych pracowni-
kéw [Korenik 2013]. W spotecznej odpowiedzialnosci banki widzg szanse na od-
budowanie zaufania, ktére utracity w czasie Swiatowego kryzysu gospodarczego.

Nie ma watpliwosci, czy spotecznie odpowiedzialna aktywno$¢ banku przy-
czynia sie do wzrostu jego warto$ci. Mozna nawet twierdzi¢, iZ w obecnych cza-
sach skupianie sie jedynie na aspektach ekonomicznych dziatalnosci nie zagwa-
rantuje bankom silnej pozycji oraz potencjatu dla przetrwania w sytuacji kryzysu
w sektorze finansowym. Problemem jest natomiast, jak idee CSR przeksztatci¢
W rzeczywistos$c.

METODY BADAN

Celem opracowania jest okresSlenie znaczenia narzedzi wykorzystywanych przez
banki spétdzielcze w ramach koncepcji spotecznie odpowiedzialnego biznesu
(CSR) do kreowania swojego wizerunku na rynku lokalnym.

Majac na uwadze realizacje celu gtéwnego, przeprowadzono badania ankie-
towe na probie 600 klientéw. Badaniami objeto banki spo6tdzielcze prowadzace
dziatalno$¢ na obszarach wiejskich w wojewddztwach: mazowieckim (210 re-
spondentéw), warminsko-mazurskim (190 respondentéw) oraz podlaskim
(200 respondentéw). Badania przeprowadzono w pierwszej potowie 2016 roku
na klientach badanych bankéw spétdzielczych, ktérzy zadeklarowali co najmniej
minimalng znajomo$¢ koncepcji spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Respon-
denci odpowiadali na 8 pytan dotyczacych wptywu wykorzystania narzedzi wy-
korzystywanych przez banki spotdzielcze w ramach koncepcji spotecznej odpo-
wiedzialno$ci biznesu.
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WYNIKI BADAN

W pierwszym pytaniu respondenci zostali poproszeni o wskazanie dziatan, ktore
powinny podejmowac banki, by mozna byto je uzna¢ za spotecznie odpowiedzial-
ne (rysunek 1). W tym pytaniu ankietowani mogli wskaza¢ maksymalnie 3 od-
powiedzi. Najwiecej klientéw (88%) uznato, Ze banki spotecznie odpowiedzialne
powinny przede wszystkim dba¢ o dobro klientéw. Duzg popularnoscia cieszyty
sie rowniez takie odpowiedzi, jak: , postepowac zgodnie z prawem” (74%) oraz
»dobrze traktowa¢ pracownikéw” (69%). Wspomaganie spotecznosci lokalnej
oraz tworzenie odpowiedzialnej tresci reklamy, to z kolei istotne dziatania w ro-
zumieniu odpowiednio 28 oraz 21% ankietowanych. W opinii zaledwie 6% os6b
banki powinny , wspiera¢ edukacje oraz rozwdéj mtodych ludzi”.

Niepokojaca jest mata liczba wskazan, iz spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu
to rowniez dziatania na rzecz ochrony srodowiska. Jedynie 8% respondentéw po-
strzega spotecznie odpowiedzialny bank jako instytucje odpowiedzialng za $ro-
dowisko.

Na pytanie o korzysci jakie osiagaja spotecznie odpowiedzialne banki, 95%
ankietowanych wskazato na poprawe wizerunku (rysunek 2). Ku tej opcji sktoni-
to sie 94,33 oraz 95,67% mezczyzn. Z kolei dobre relacje z otoczeniem s3 jedng
z osigganych korzysci w opinii 38 % respondentéw. Pozostate korzysci dostrzega-
ne przez ankietowanych to: zwiekszenie liczby klientow (16%), wzrost motywacji
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RYSUNEK 1. Dziatania podejmowane przez spotecznie odpowiedzialne banki w opinii
klientéw bankéw spoétdzielczych (% ankietowanych)

7Zrédto: Badania whasne.
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RYSUNEK 2. Korzysci osiggane przez spotecznie odpowiedzialne banki w opinii klientéw
badanych bankéw spétdzielczych (% ankietowanych)

7Zrédto: Badania wlasne.

pracownikéw (14%), przewaga nad konkurencyjnymi bankami (10%) oraz wiek-
sze zyski (6%). Co ciekawe, dwie osoby (mezczyZni) wskazaty na brak jakichkol-
wiek korzysci.

Pozytywnym faktem jest, iz w opinii 98% ankietowanych koncepcja spotecz-
nej odpowiedzialnosci realizowana przez banki niesie za sobg korzysci.

Nastepne pytanie dotyczyto powodéw zaangazowania bankéw w dziatalnos¢
spoteczng (rysunek 3).

Gléwnym motywem angazowania sie przez banki w dziatalno$¢ spoteczng
jest potrzeba budowania wizerunku. Te odpowiedz wskazato najwiecej, bo az
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RYSUNEK 3. Powody zaangazowania bankow w dziatalno$¢ spoteczng w opinii klientow
bankéw spétdzielczych (% ankietowanych)

7Zrédto: Badania whasne.
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91% respondentdéw. Inne motywy wdrazania idei CSR przez banki to: wzorowa-
nie sie na konkurencji (63%), che¢ pozyskania najlepszych pracownikéw (9%)
oraz mozliwo$¢ ukrycia swoich negatywnych dziatan (4%).

Nikt z ankietowanych nie sktonit sie ku opcji ,banki sa wrazliwe na potrzeby
spoteczenstwa”. Respondentdéw zapytano rowniez: ,Czy jest Pan/i w stanie wiecej
zaptaci¢ za produkt/ustuge banku uwazanego powszechnie za spotecznie odpo-
wiedzialny?” (rysunek 4).

0,
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- ]
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powiedziec

RYSUNEK 4. ,,Czy jest Pan/i w stanie wiecej zaptaci¢ za produkt/ ustuge banku uwazanego
powszechnie za spotecznie odpowiedzialny?” (% ankietowanych)

Zrédto: Badania wlasne.

Badanie wykazato, iz zaledwie 5% ankietowanych klientéw banku jest zdecy-
dowane zaptaci¢ wiecej za produkt/ustuge banku uwazanego powszechnie za spo-
tecznie odpowiedzialny. Niewiele wiecej, bo tylko 11% os6b raczej zdecydowatoby
sie na takie dziatanie. Najwiecej ankietowanych - 39% badanej populacji - wyrazi-
to niezdecydowanie w tej kwestii. Negatywny stosunek do poniesienia wiekszych
kosztéw zadeklarowato 36% (raczej nie) oraz 9% (zdecydowanie nie).

Nastepne pytanie dotyczyto kwestii informowania przez banki o podejmowa-
nych przez nie dziataniach z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci (rysunek 5).

Wedtug zdecydowanej wiekszosci badanych, banki powinny informowaé
o swoich dziataniach z zakresu CSR - 61% wskazan ,zdecydowanie tak”, 25%
- ,raczej tak”. Niezdecydowanie wyrazito 9% osob, a zaledwie 5% badanej popu-
lacji uwazato, ze dziatania z zakresu CSR nie s3g informacjg, ktéra bank powinien
upubliczniaé. Zadna z 0séb nie zadeklarowata zdecydowanego sprzeciwu.

Respondenci zostali réwniez poproszeni o wybér jednej informacji na temat
banku, ktéra spowodowataby rezygnacje korzystania z jego ustug (rysunek 6).
Wsréd badanych os6b 86% podjetoby decyzje o rezygnacji po uzyskaniu informa-
cji o nieuczciwych praktykach banku wobec klientéw.

Dla 8% osdb wazniejsza bytaby informacja o tamaniu praw pracownikéw tej
instytucji. Tylko 6% badanych powdd do rezygnacji z ustug banku widzi w je-
go nieuczciwych praktykach finansowych. Zanieczyszczenie $Srodowiska oraz
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RYSUNEK 5. Opinia klientéw bankéw spotdzielczych na temat potrzeby informowania
przez bank o dziataniach z zakresu CSR (% ankietowanych)

Zrédto: Badania whasne.
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RYSUNEK 6. Czynniki mogace wptyna¢ na rezygnacje przez klientéw bankéw spétdziel-
czych z korzystania z jego ustug (% ankietowanych)

Zrédto: Badania whasne.

nieuczciwa konkurencja dla zadnego z ankietowanych nie stanowi gtéwnej przy-
czyny rezygnacji.

Kwestionariusz ankiety zawierat, takze pytanie o wplyw idei CSR na wizeru-
nek banku. W koncepcji CSR wiekszo$¢ respondentéw widzi pozytywny wptyw
na wizerunek banku. 73% ankietowanych jest zwolennikiem opcji ,zdecydowa-
nie pozytywny”, a 22 % zaznaczyto odpowiedZ ,raczej pozytywny”. Tylko 5%
0s6b nie dostrzegato w takim dziataniu zadnych konsekwencji. Zadna z 0séb nie
zauwazyta natomiast negatywnego wplywu tej koncepcji na wizerunek banku
(rysunek 7).
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RYSUNEK 7. Wptyw koncepcji CSR na wizerunek banku

Zrédto: Badania whasne.

WNIOSKI

Wspobtczesnie w warunkach duzej konkurencyjnosci pozytywny wizerunek staje sie
istotnym narzedziem walki konkurencyjnej. Wyr6znia on organizacje, oddziatuje na
decyzje nabywcéw dotyczace produktéw przedsiebiorstwa, co w efekcie decydu-
je o sukcesie firmy. Posiadanie rozpoznawalnego wizerunku umozliwia instytucji
unikng¢ problemu anonimowosci. Zbudowanie wizerunku oraz prawidtowe nim
zarzadzanie jest w obecnych czasach koniecznos$cia. Literatura oraz praktyka wska-
zuje wielu narzedzi, ktére moga by¢ stosowane w procesie budowania wizerunku
podmiotu gospodarczego. Jednym z takich instrumentéw staty sie w ostatnich la-
tach dziatania z zakresu odpowiedzialnosci spotecznej biznesu (CSR).

Celem badan byto okreslenie wptywu zastosowania narzedzi CSR w procesie
kreowania wizerunek banku spétdzielczego. Przeprowadzone badania miaty cha-
rakter fragmentaryczny, dlatego tez uzyskane wynik nie moga stanowi¢ uogélnien
na catg populacje bankéw spétdzielczych i ich klientéw. Nie mniej uzyskane wy-
niki moga stanowi¢ istotne zrodto informacji dla zarzadzajgcych bankami spo6t-
dzielczymi.

Na podstawie przeprowadzonych badan sformutowano nastepujace wnioski:
- Przeprowadzone badanie wykazaty, Ze stosowanie koncepcji spotecznej od-

powiedzialno$ci biznesu przez bank spé6tdzielczy wptywa pozytywnie najego

wizerunek w §rodowisku lokalnym.

- W opinii klientéw badanych bankéw spétdzielczych spotecznie odpowie-
dzialny bank to taki, ktory przede wszystkim dba o dobro klienta. Dodatkowo
stwierdzono, Ze dla klientéw bankdéw spotdzielczych wazne sg przede wszyst-
kim te dziatania, ktére bezposrednio ich dotycza.
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- Warto zauwazy¢, ze mimo Swiadomosci klientéw bankéw spétdzielczych
w zakresie spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu Kklienci bankéw spoétdziel-
czych nie s3 zdecydowani zaptaci¢ wiecej za produkt lub ustuge banku uwa-
zanego powszechnie za spotecznie odpowiedzialny.

Majgc na uwadze wyniki badan, stwierdzono, ze klienci badanych bankéw
spétdzielczych wykazuja sie duzym stopniem $wiadomosci w zakresie istotnego
wplywu narzedzi CSR na proces kreowania wizerunku banku. Warte podkreslenia
jest to, ze informacje o spotecznym zaangazowaniu bankéw w niewielkim stopniu
wptywaja na decyzje klientéw odnos$nie nawiazania wspétpracy z wybranym ban-
kiem, ale istotnym aspektem jest ogélny wizerunek banku, ktéry w duzym stopniu
kreowany jest przez narzedzia udostepnione bankom w ramach koncepcji CSR.
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APPLICATION OF CSR TOOLS IN THE PROCESS OF IMAGE CREATION
IN COOPERATIVE

Abstract. The research was determining the significance of the tools used by the
cooperative banks under the concept of Socially Responsible Business to create
their own image in the local market. The questionnaire survey was conducted in
the first half of 2016 at group of 600 clients of cooperative banks. The research
showed that in the case of Polish cooperative banks the concept of corporate social
responsibility has a positive effect on their image. What more socially responsible
banks gets a lots of benefits for them and for the environment and the community,
in which they operate.

Key words: Socially Responsible Business, cooperative bank, image, benefit
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