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АНАЛИТИЧЕСКИЙ ОТЧЕТ

Исследование по изучению общественного мнения

среди руководителей коммерческих организаций Псковской области, направленное на выявление отношения к Корпоративной социальной ответственности.

Задачи исследования:

1. Проанализировать осведомленность руководителей о Корпоративной социальной ответственности (далее КСО); 

2. Определить уровень социальной ответственности бизнеса по отношению к сотрудникам организации.

3. Исследовать уровень ответственности компании перед потребителями.

4. Исследовать уровень социальной активности коммерческих организаций Псковской области.

I. МЕТОДЫ И ПРОЦЕДУРЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

Социально-экономическое  исследование проводилось   в период с 11 ноября 2013 года по 15 января 2014 года в Псковской области.

Исследование проводилось методом телефонного опроса, заключающийся в анкетировании респондентов по телефону на основе заранее разработанной анкеты. Исследование проходило в один этап. 

Обработка первичных данных опроса произведена в статистическом пакете SPSS 13.0. 

II. АНАЛИЗ ВЫБОРОЧНЫХ ГРУПП СУБЪЕКТОВ ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВА

В ходе исследования было опрошено 100 респондентов, руководителей или заместителей руководителей коммерческих организаций, занимающихся коммерческой деятельностью на территории Псковской области. 

В опросе приняли участие руководители компаний из крупных, средних,  и малых городов Псковской области: г.Пскова, г.Великие Луки, Псковского, Пушкиногорского, Палкинского и Островского районов. 

1. Распределение респондентов по сферам предпринимательской  деятельности

Респондентам задавался вопрос об основной сфере деятельности организации, то есть той сфере, которая приносит основной доход компании и той, которой уделяется больше внимания руководства (большинство опрошенных нами предприятий совмещают две и более сфер предпринимательской деятельности). Вопрос предполагает единственный ответ, общая сумма всех ответов равна 100%.
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Из 100% опрошенных предприятий 35% - производственные компании, 35% - торговые, 30% - предприятия сферы услуг.

2. Распределение респондентов по размеру организации.

За критерий величины организации было принято количество работников организации. С учетом особенностей бизнеса Псковской области были выделены следующие группы респондентов по величине компании:

	малая
	менее 50 работников

	средняя
	от 51 до 150 работников

	большая
	более 151 работника
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43% респондентов относятся к маленьким компаниям (имеют не более 50 сотрудников в штате), 30% организаций – средние компании (в них работают от 51 до 150 сотрудников), 27% опрошенных нами предприятий – большие (более 151 работников, причем 10% компаний имеют от 401 до 1200 работников в штате).

3. Распределение респондентов по локализации владельцев бизнеса.

Для выявления данного фактора были выделены следующие группы респондентов:

1. Компании, созданные и работающие только в Псковской области, владельцы которых являются жителями области («Псковские»).

2. Компании, работающие в нескольких субъектах РФ, владельцы которых проживают в других областях России («Федеральные»).

3. Компании, среди владельцев которых есть граждане других государств.
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Большинство опрошенных нами компаний (79%) – это компании, владельцы которых являются жителями Псковской области и ведут свой бизнес только здесь. 16% респондентов – «федеральные» компании, ведущие свою деятельность в нескольких субъектах РФ. 5% опрошенных – компании, имеющие иностранный капитал, владельцы которых являются гражданами других государств.

III. Анализ осведомленности руководителей о Корпоративной социальной ответственности

1. Как вы понимаете, что такое «Корпоративная социальная ответственность»?

Респондентам предлагалось ответить на вопрос. Если они не могли четко ответить, задавался вспомогательный вопрос: «Какие возникают ассоциации?»

	Ответы респондентов
	процент

	Не знаю, затрудняюсь ответить
	31%

	Ответственность руководства/компании перед сотрудниками, влияние на благосостояние работников
	17%

	Ответственность компании перед обществом
	14%

	Организация возлагает на себя ответственность за влияние своей деятельности на заказчиков, работников и общество в целом
	10%

	Ответственность сотрудников друг перед другом/ отношения в коллективе/ создание атмосферы
	7%

	Ответственность работников перед руководством/ предприятием
	6%

	Ответственность за нарушения трудового законодательства/ вовремя платить зарплату
	6%

	Взаимная ответственность сотрудников перед руководством и руководства перед сотрудниками
	5%

	Забота о клиентах
	4%


Около трети опрошенных не смогли дать никакого ответа на данный вопрос. Причем среди них – половина руководителей опрошенных организаций, относящихся к сфере услуг. Кроме того, чаще всего руководители, не знающие что такое КСО, встречаются среди Псковских компаний.

10% опрошенных видят КСО как комплексный феномен, ответственность перед внутренней и внешней средой организации (клиентами партнерами), ответственность перед обществом и будущим.

41% опрошенных видят КСО как внутренний процесс организации (ответственность руководства перед сотрудниками, ответственность сотрудников перед компанией, взаимная ответственность и др.). 

18% руководителей считают, что КСО – это феномен, касающийся внешней среды организации (например, перед клиентами) и общества в целом.

IV. Оценка уровня бизнеса по отношению к сотрудникам организации.

2. Какие социальные гарантии и льготы имеют ваши сотрудники? (перечислите 2-3 пункта).

Вопрос предполагал более одного ответа, поэтому сумма всех ответов не равна 100%.

	Ответы респондентов
	процент

	По КЗОТу (официальная заработная плата, налоги, пенсионные отчисления)/ все по закону/ стандартный социальный пакет
	81%

	Бесплатный проезд/ доставка на предприятие
	11%

	Бесплатная мобильная связь
	11%

	Обеспечение питанием на предприятии
	11%

	Обеспечение спецодеждой
	10%

	Материальная помощь при рождении ребенка/ свадьбе/ смерти близких
	7%

	Путевки в санатории/ дома отдыха
	6%

	Оплата медицинских услуг/ добровольное медицинское страхование
	5%

	Страховка от несчастных случаев
	5%

	Путевки в детские лагеря
	4%

	Надбавки к зарплате/ премии
	4%

	Оплата ГСМ
	4%

	Дополнительные отпуска (за вредность)
	

	Собственный медицинский кабинет
	

	Обеспечение ресурсами для занятия спортом
	

	Компенсация работы в выходные дни
	

	Обучение сотрудников
	

	Продажа продукции со скидкой
	

	Оплата детского сада матерям и отцам-одиночкам
	


Вопрос не предполагал вариантов ответов, таким образом, руководители отвечали первое, что пришло в голову. 

Большинство (81%) руководителей сообщили, что сотрудники их организации имеют все социальные гарантии, принятые законом (официальная заработная плата, оплата налогов, пенсионные отчисления, отпуска, больничные и др.). Вместе с тем, данный процент  не отражает реального положения дел в организациях, так как некоторые руководители, отвечая на это вопрос, сообщали только о дополнительных льготах, которые имеют работники их организаций. Более точно данный показатель можно выявить в следующем исследовании.

Среди других льгот, предоставляемых сотрудникам, чаще всего называют: обеспечение питанием, транспортная доставка на предприятие, оплата мобильной связи, обеспечение спецодеждой.

Ответы, не отмеченные процентом, встречаются только один или два раза.

В целом, большинство руководителей компаний можно считать социально ответственными за обеспечение социальными гарантиями и льготами сотрудников своих организаций.

3. Есть ли в вашей организации сотрудник/сотрудники, отвечающие за соблюдением норм трудового законодательства?
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Большая часть опрошенных организаций имеют в штате сотрудника, отвечающего за соблюдение норм трудового законодательства. 13% - не имеют таких сотрудников в штате, среди них чаще встречаются маленькие компании и предприятия сферы торговли.

4. Как бы вы определили движение персонала в вашей организации?

Вопрос предполагал один вариант ответа, таким образом, сумма всех ответов равна 100%.

Более чем половина опрошенных компаний (60%) имеют стабильный персонал (движение персонала в пределах отраслевой нормы). Причем чаще стабильность персонала встречается в малых «псковских» компаниях сферы производства и торговли.
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Новые рабочие места создаются в 15% компаний, что свидетельствует о росте предприятий. 

В 22% организации существует текучка персонала. Чаще такая проблема встречается в больших, «федеральных» компаниях и предприятиях сферы услуг. 

3% компаний сокращают свой штат.

Стабильность персонала и создание новых рабочих мест (как фактор увеличения и развития предприятия) может быть результатом высокой корпоративной ответственности руководства по отношению к сотрудникам.

5. Что вы делаете для поддержания благоприятного климата в коллективе?

Вопрос предполагал несколько вариантов ответов, сумма всех ответов не равна 100%.

	Ответы респондентов
	процент

	Корпоративные мероприятия, выезды на природу.
	58,00%

	Общение руководителя с сотрудниками и коллективом/  выполнение руководством своих обязательств 
	20,00%

	Развитие корпоративной культуры 
	17,00%

	Развитие системы мотивации/ поощрения персонала/ программы мотивации/ проведение оценки удовлетворенности персонала
	16,00%

	Ничего не делаем/ не нужно делать 
	12,00% 

	Заработная плата, премии, социальные гарантии
	11,00%

	Обучение, тренинги, семинары, профессиональное развитие
	11,00%

	Доброжелательная атмосфера в коллективе/ созданы условия для нормальной работы и отдыха/ командная работа
	10,00%

	Планерки/ собрания/ доведение до сотрудников решения руководства/ четкие должностные инструкции
	7,00%

	Разработана система подбора/ адаптации персонала
	6,00%


Большинство руководителей (58%) считают, что улучшению психологического климата в коллективе способствуют корпоративные мероприятия (новогодние корпоративы, корпоративные праздники, выезды на природу).

20% респондентов считают, что на климат в коллективе влияет стиль общения и отношений  руководителя и подчиненных.

Часть компаний влияют на климат в организации проводя системную работу по развитию корпоративной культуры (17%) и на системы мотивацию (16%). Причем с корпоративной культурой чаще работают в больших и производственных организациях, а на систему мотивации чаще пытаются влияют в маленьких и компаниях серы услуг.

12% руководителей считает, что для поддержания благоприятного климата в коллективе ничего не нужно делать. Среди них  большинство - это руководители средних по размеру, «псковских» компаний.

6. Определите периодичность обучения сотрудников за счет организации.

Вопрос предполагал один вариант ответа, сумма всех ответов равна 100%.

Большинство опрошенных компаний (44%) проводят обучение своих сотрудников за счет организации с периодичностью 1-2 раза в год.

30% компаний обучает своих сотрудников чаще, чем раз в полгода. Причем среди этих организаций чаще встречаются крупные и «федеральные» компании.
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Редко (реже 1 раза в год) организуют обучение сотрудников 21% опрошенных руководителей. 

5% организаций вообще не обучают своих сотрудников.

Забота о профессиональном росте и развитии сотрудников не только влияет на финансовую эффективность бизнеса, но и обеспечивает рост благополучия и социальной уверенности сотрудников компании.

7. Какие способы для повышения квалификации персонала используются в вашей организации?

Вопрос предполагал несколько вариантов ответов 

	Виды обучения
	Процент

	Самообучение
	51%

	Наставничество
	74%

	Стажировка в других организациях/подразделениях
	32%

	Курсы внутри организации (свой преподаватель)
	41%

	Курсы внутри организации (приглашенный преподаватель)
	42%

	Курсы вне организации
	67%


В большинстве организаций (74%) для повышения квалификации применяют наставничество. Данный вид обучения применим только для новых сотрудников, и не подходит для дальнейшего роста и развития сотрудников. 

67% предприятий отправляют своих сотрудников на курсы, организованные внешними учебными центрами. К этому числу относится и обязательное обучение согласно Закону об охране труда.

Курсы внутри организации при помощи внутреннего преподавателя используют 41% организаций, чаще такой вид повышения квалификации используется в торговых, больших и «федеральных» компаниям. Сторонних преподавателей приглашают для обучения сотрудников 42% предприятий (среди крупных компаний чаще встречаются те, кто прибегает к такой форме повышения квалификации).

Таким образом, в целом большинство компаний можно назвать социально ответственными по критериям отношения к сотрудникам.

V. оценка уровня ответственности компании перед потребителями.

8. Как вы отслеживаете удовлетворенность ваших потребителей?

Вопрос открытый, предполагает несколько ответов, общая сумма ответов не равна 100%.

	Ответы респондентов
	процент

	Пассивная обратная связь: отзывы покупателей по телефонам, через сайт или непосредственно.
	39%

	Анкетирование/ опросы клиентов/ исследования
	27%

	На прямую через сотрудников/ отзывы клиентов при продаже
	13%

	Никак
	12%

	Активная обратная связь: обзвоны, опросы покупателей.
	12%

	Повторные покупки
	7%

	Мониторинг работы сотрудников (наблюдение, тайный покупатель)
	6%

	По обороту товара/ уровню продаж
	5%


12% опрошенных никак не отслеживают удовлетворенность потребителей продукции компании. Этот показатель может говорить о недостаточной корпоративной ответственности организации по отношению к потребителям. Такие организации встречаются только среди «псковских» компаний, меньше их среди торговых предприятий.

39% организаций узнают об уровне удовлетворенности потребителей только по инициативе последних, когда покупатели обращаются со своими отзывами и претензиями в организацию по телефону, через сайт или очно. Более половины компаний сферы услуг пассивны при оценке эффективности обслуживания клиентов.

 Активно отслеживают удовлетворенность потребителей 39% организаций (те, кто собирает обратную связь от покупателей по результату покупки и те, которые проводят постоянные исследования среди клиентов на предмет их удовлетворенности сотрудничеством с компанией, 12% и 27% соответственно). Это может свидетельствовать о высокой ответственности копании перед потребителями. Чем крупнее компания, тем с большей вероятностью компания активно отслеживает уровень удовлетворенности потребителей.

12% компаний отслеживают удовлетворенность потребителей, только исходя из результатов продаж (оборот, повторные покупки).

9. Какие меры применяются для профилактики претензий со стороны потребителей?

Вопрос открытый, предполагает несколько ответов, сумма ответов не равна 100%.

	Ответы респондентов
	процент

	Работа с претензиями (получение претензий от клиентов/ разрешение претензий)
	37%

	Контроль качества продукции и предоставляемых услуг/ системы качества/ проведение технических собраний
	29%

	Обучение персонала/ разбор претензии с сотрудниками
	24%

	Проведение исследований удовлетворенности покупателей/ анкетирование/ опросы
	11%

	Никакие
	8%

	Стандарты обслуживания/ бизнес-процессы
	8%

	Изменение работы с учетом потребностей, предложений и претензий
	7%


Реакция на претензию (получение претензий от клиентов и работа по разрешению претензии) нельзя в полной мере считать методом профилактики претензий со стороны потребителей. 37% респондентов именно это отмечают как метод профилактики претензий со стороны потребителей.

29% предприятий занимаются постоянным контролем качества продукции и предоставляемых услуг (в том числе и системы качества ISO). Половина производственных и крупных компаний используют данный метод профилактики претензий потребителей.

24% компаний для профилактики неудовлетворенности потребителей используют метод обучения сотрудников (в том числе разбор конфликтных ситуаций с сотрудниками). 

8% организаций сообщили, что применяют стандарты и бизнес-процессы для организации процесса производства продуктов и услуг, позволяющего избежать претензий клиентов.

8% руководителей ничего не делают для профилактики претензий со стороны потребителей. Данный показатель может говорить о недостаточной ответственности перед потребителями.

10. Были ли в последний год серьезные конфликты (в том числе с судебным разбирательством) с потребителями и деловыми партнерами?
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Большинство компаний (76%) не имели в последние 12 месяцев крупных конфликтов с клиентами и партнерами. 17% руководителей сообщили, что такие конфликты у них были (все они это малые «псковские» организации).

Таким образом, исходя из методов, применяемых для отслеживания удовлетворенности потребителей и профилактики претензий, большинство компаний нельзя в полной мере назвать социально ответственными по отношению к потребителям.

VI. анализ уровня социальной активности коммерческих организаций Псковской области.

11. Участвует ли ваша организация в благотворительных акциях и социальных проектах?
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Большинство компаний принимают участие в благотворительных акциях и социальных проектов. Несколько чаще принимают участие в подобных мероприятиях большие и торговые компании.

Можно говорить, что большинство компаний проявляют социальную ответственность в социальной среде региона. 

12.  В каких благотворительных акциях и социальных проектах участвовала ваша организация в последние 12 месяцев?

	Ответы респондентов
	процент

	Дом малютки/ детские дома/ школы-интернаты
	39%

	Общество инвалидов/ слепых/ глухих
	20%

	Поддержка учебных заведений
	12,5%

	Помощь монастырям/ церквям
	12,5%

	Спонсорство в детских праздниках/ мероприятиях
	11%

	Помощь детям-инвалидам/ больным детям
	8%

	Помощь ветеранам
	8%

	Поддержка многодетных семей
	6%

	Музыкальный фестиваль "Крещендо"
	4,7%

	Этап кубка мира по биатлону
	

	Частные пожертвования
	

	Фонд спасения
	

	Помощь спортивным клубам
	

	Помощь онкобольным
	

	Поддержка молодежных организаций/ проектов
	

	Деревня SOS
	

	Содержание животного в Эколого-биологическом центре
	


Вопрос открытый, предполагает несколько ответов.

Компании принимают участие в разнообразных социальных проектах (ответы, не обозначенные процентом, встречаются только один или два раза).

13. Сотрудничала ли Ваша компания в течение последних 12 месяцев с Некоммерческими организациями?

Вопрос предполагал только один ответ, общая сумма ответов равна 100%


41% руководителей ответили утвердительно на вопрос о сотрудничестве с НКО. Это сотрудничество предполагает партнерские и клиентские отношения. Чаще на этот вопрос отвечали положительно представители больших компаний, «федеральные» и предприятия сферы производства.

ВЫВОДЫ

1. Треть опрошенных руководителей не смогли дать определение КСО, данное понятие не вызывает у них конкретных ассоциаций. Лишь каждый десятый руководитель воспринимает КСО как комплексный феномен влияния на внутреннюю и внешнюю среду организации, на общество и экологию. Для 41% руководителей КСО касается внутри-организационных отношений, для 18% - это влияние на вне-организационную среду (на общество, государство, клиентов).

2.  Большинство компаний можно назвать социально ответственными по отношению к своим работникам. В них соблюдаются нормы социальной защиты сотрудников: обеспечены определенные законодательством гарантии и льготы, есть сотрудник, отвечающий за соблюдение норм трудового законодательства, организации занимаются обучением и развитием сотрудников. Три четверти организаций имеют стабильный персонал (или расширяют штат), что может говорить об удовлетворенности сотрудников работой. 

3. Исходя из методов, применяемых для отслеживания удовлетворенности потребителей и профилактики претензий, большинство компаний нельзя в полной мере назвать социально ответственными по отношению к потребителям. Вместе с тем лишь небольшой процент организаций (17%) за последние 12 месяцев имели серьезные конфликты со своими клиентами и партнерами.

4. Большинство организаций  (64%) принимают активное участие в благотворительных акциях и социальных проектах области. Чаще всего помощь оказывается детским домам и интернатам, обществам инвалидов, школам и детским садам, а также монастырям и церквям.

5. С некоммерческими организациями сотрудничают 41% компаний.

Приложение 1

Анкета____

Название организации_____________________________________________________

ФИО ___________________________________________________________________

Должность_______________________________________________________________

Телефон________________________________________________________________

Город/район_____________________________________________________________

Компания «Психология и бизнес» совместно с Центром устойчивого экономического развития Псковской области проводит исследование на тему Корпоративная социальная ответственность. Нам очень важно знать Ваше мнение. Просим Вас ответить на вопросы анкеты. Отвечая на вопросы анкеты нужно отметить вариант из  предложенных или ответить на открытый вопрос.

1. Как вы понимаете, что такое «Корпоративная социальная ответственность»? (если не знакомы с понятием КСО, то какие ассоциации возникают?)_______________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

1.  Какие социальные гарантии и льготы имеют ваши сотрудники? (перечислите 2-3 пункта)

 1).__________________________________________________________________

2).__________________________________________________________________

3). ________________________________________________________________

3. Есть ли в вашей организации сотрудник/сотрудники, отвечающие за соблюдением норм трудового законодательства? 

	да
	нет

	1
	2


4. Как бы вы определили движение персонала в вашей организации? (один вариант ответа)

	1
	Есть текучка кадров

	2
	Создание новых рабочих мест

	3
	Стабильность персонала

	4
	Сокращение рабочих мест


5. Что вы делаете для поддержания благоприятного климата в коллективе? __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. Какие способы для повышения квалификации персонала используются в вашей организации? (несколько вариантов ответов)

	1
	Самообучение

	2
	Наставничество

	3
	Стажировка в других организациях/подразделениях

	4
	Курсы внутри организации (свой преподаватель)

	5
	Курсы внутри организации (приглашенный преподаватель)

	6
	Курсы вне организации


7. Определите периодичность обучения сотрудников за счет организации:

	1
	Чаще, чем 1 раз в полгода

	2
	От полугода до 1 года

	3
	Реже, чем 1 раз в год


8. Как вы отслеживаете удовлетворенность ваших потребителей?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9. Какие меры принимаются для профилактики претензий со стороны потребителей? 1)___________________________________________________________________

2)___________________________________________________________________

3)___________________________________________________________________

10. Были ли в последний год серьезные конфликты (в т.ч. с судебным разбирательством) с потребителями / деловыми партнерами?

	да
	нет
	З.О.

	1
	2
	30


11. Участвует ли ваша организация в благотворительных акциях и социальных проектах?

	да
	нет 
	З.О. 

	1
	2
	30


12. Если да, в каких? (в течение последних 12 мес.) ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

13. Сотрудничала ли Ваша компания в течение последних 12 месяцев с Некоммерческими организациями?

	да
	нет
	З.О.

	1
	2
	30


В конце несколько слов о Вашей организации.

Основная сфера деятельности: 1. - производство; 2. - торговля; 3. -  услуги.

Размер организации: 1. - малая (до 50 человек); 2. - средняя (51-150 человек); 

                                     3. - большая (более 151 чел.)

Владельцы бизнеса: 1. Псковские; 2 . Федеральные; 3. Иностранный капитал

___________________________________________________________________

Благодарим за сотрудничество. Ваши ответы очень важны для нас.

Дата ______________________
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