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Sazetak

Predmet diplomskog rada je proucavanje drustveno odgovornog poslovanja bankarskog
sektora u Republici Hrvatskoj s ciljem utvrdivanja posluju li banke drustveno odgovorno te
prepoznaje li javnost provedene inicijative banaka. U radu su koristene sljedece metodologije:
metoda analize, metoda sinteze, metoda deskripcije, metoda ankete, metoda deskriptivne i
inferencijalne statistike, kvalitativna analiza i komparativha metoda. Podaci o stavovima
klijenata banaka prikupljani su metodom ankete te su obradeni alatima deskriptivne i
inferencijalne statistike odnosno primjenom regresijske analize, F-testa, t-testa i Hi-kvadrat
testa te Pearsonovog i Spearmanovog koeficijenta korelacije. Inferencijalnom statistikom
testirane su istrazivacke hipoteze. Glavnom hipotezom utvrdeno je posluju li banke u
Republici Hrvatskoj na nacelima koncepta drustveno odgovornog poslovanja. Pomoénim
hipotezama testirane su razlike izmedu ispitanika s obzirom na sociodemografska obiljezja
radi utvrdivanja uzroka rezultata glavne hipoteze, odnosno poznaju li ispitanici pojam
druStveno odgovornog poslovanja, razlikuju li se miSljenja ispitanika na temelju
sociodemografskih obiljezja te koji Cimbenici utjeCu na preferencije 1 odabir pruZzatelja
financijskih usluga. Na temelju podataka dobivenih anketnim istrazivanjem, metodom
komparacije izradena je usporedba Zagrebacke banke d.d. i Privredne banke Zagreb d.d. s
ciljem utvrdivanja u kojoj mjeri njihovi klijenti prepoznaju druStveno odgovorne aktivnosti

promatranih banaka.

Kljucne rijei: drustveno odgovorno poslovanje, bankarski sektor, drustveno odgovorno

poslovanje banaka u Republici Hrvatskoj, imidz poslovnih banaka



Abstract

The subject of the graduate thesis is to study the corporate social responsibility in the banking
sector in the Croatia with a view to determining whether the banks are doing business socially
responsible and does the public recognize the initiatives of banks. The following
methodologies were used in this paper: method of analysis, synthesis method, descriptive
method, survey method, descriptive and inferential statistics, qualitative analysis and
comparative method. Data on the attitudes of bank clients were collected by the survey
method and processed using tools of descriptive and inferential statistics i.e. using regression
analysis, F-test, t-test, Chi-squared test and Pearson's correlation coefficient and Spearman's
rank correlation coefficient. Research hypotheses were tested by inferential statistics. With the
main hypothesis were found whether banks in the Croatia do business on the principles of the
concept of corporate social responsibility. With the auxiliary hypotheses were tested the
differences between the respondents with regard to socio-demographic characteristics in order
to determine the causes of result of the main hypothesis, i.e. whether the respondents know
the concept of corporate social responsibility, whether the opinions of the respondents differ
based on socio-demographic characteristics and which factors influence the preferences and
choice of financial services providers. Based on the data obtained by the survey method, with
the comparative method were made comparison of the Zagrebacka banka d.d. and the
Privredna banka Zagreb d.d. with a view of determining to what extent their clients recognize
the socially responsible activities of the observed banks.

Keywords: corporate social responsibility, banking sector, corporate social responsibility in

the banking sector in the Croatia, corporate image of commercial banks
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1. UvOD

U danasnje vrijeme sve se viSe pozornosti posvecuje druStveno odgovornom poslovanju koje
je postalo novo interdisciplinarno podruc¢je znanosti. Pojam drustveno odgovornog poslovanja
podrazumijeva skup razli¢itih procesa i inicijativa unutar i izvan poslovnog subjekta koje
poduzece provodi u obliku poboljSavanja kvalitete odnosa sa svim dionicima te brizi za
okolis.

Predmet ovog diplomskog rada je utvrdivanje drusStveno odgovornog poslovanja u
bankarskom sektoru u Republici Hrvatskoj.

Cilj rada jest utvrditi temelji li se druStveno odgovorno poslovanje hrvatskog bankarskog
sektora na nacelima drustveno odgovornog poslovanja te prepoznaje li javnost provedene
inicijative.

Kako bi dobili odgovor na istrazivacko pitanje, kreirane su glavna i pomoc¢ne hipoteze.
Glavnom hipotezom ¢e se utvrditi primjenjuju li banke u Republici Hrvatskoj drustveno
odgovorno poslovanje na temelju kvantitativnin podataka dobivenih empirijskim
istrazivanjem koje ¢e se provesti anketnim upitnikom za klijente banaka.

Metode koje ¢e se koristiti u pisanju istrazivackog dijela diplomskog rada su: metoda analize,
metoda sinteze, metoda deskripcije, metoda ankete, metoda deskriptivne i inferencijalne
statistike, kvalitativna analiza i komparativna metoda.

Strukturu diplomskog rada ¢ini uvod, teorijski dio o druStveno odgovornom poslovanju i
drustveno odgovornom poslovanju bankarskog sektora, metodologija istrazivanja, rezultati
istrazivanja, rasprava te zakljucak.

Uvod diplomskog rada odnosi se na definiranje predmeta i cilja rada, istrazivackih metoda
koje ¢e biti primijenjene u izradi rada te strukture diplomskog rada.

Drugo poglavlje — Drustveno odgovorno poslovanje sastoji se od povijesnog razvoja koncepta
drustveno odgovornog poslovanja, teorija i razina drustveno odgovornog poslovanja, razvoja i
primjene druStveno odgovornog poslovanja u Republici Hrvatskoj te normi druStveno
odgovornog poslovanja.

Trec¢e poglavlje — Drustveno odgovorno poslovanje bankarskog sektora je teorijski dio u koji
se odnosi na definiranje i ustroj financijskih institucija u Republici Hrvatskoj, definiranje
opsega drustvene odgovornosti banaka, drustveno odgovorno bankarstvo, eticko bankarstvo,

drustveno odgovorno financijsko ulaganje te imidz bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj.



U cetvrtom poglavlju Metodologija istrazivanja definirane su metode koje su koriStene u
izradi diplomskog rada te je analizirana metoda ankete koja je provedena u svrhu empirijskog
istrazivanja drustveno odgovornog poslovanja banaka u Republici Hrvatskoj.

Na temelju podataka dobivenih anketnim istrazivanjem u petom poglavlju rada — Rezultati
istrazivanja, testirane su kreirane hipoteze o drustveno odgovornom poslovanju banaka te je
izvrSena komparacija najfrekventnijih banaka obuhvacenih anketnim ispitivanjem.

Sesto poglavlje je Rasprava u kojem su na temelju teorijskih znanja analizirani stvarni podaci
o bankarskoj praksi primjene drustveno odgovornog poslovanja te su utvrdeni ¢imbenici koji
su utjecali na izlazni rezultat anketnog istrazivanja.

Zakljuc¢ak diplomskog rada temelji se na teorijskim znanjima te empirijskim spoznajama
drustveno odgovornog poslovanja bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj, odnosno posluju
li banke drustveno odgovorno.

Na kraju rada nalazi se literatura koja je koriStena u svrhu izrade diplomskog rada, nakon koje

slijede popis ilustracija, popis tablica te prilozi.



2. DRUSTVENO ODGOVORNO POSLOVANJE

Prema Bubleu (2000:102), drustveno odgovorno poslovanje (DOP) podrazumijeva obvezu
menadzmenta da pravi izbore i poduzima akcije koje ¢e doprinijeti dobrobiti 1 interesima
drustva i poduzeca.

Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) smatra da je druStveno odgovorno
poslovanje Siri pojam od korporativne odgovornosti prema lokalnoj zajednici te obuhvaca
drustvenu odgovornost svih entiteta iz korporativnog, javnog i neprofitnog sektora. Tafra
Vlahovi¢ (2011:15) navodi da prema ISO, drustvena odgovornost obuhvacéa ,,djelovanja
organizacije da preuzme odgovornost za ucinak njezinih aktivnosti na drustvo i okoli§, u
¢emu su te aktivnosti konzistentne s interesima druStva i odrzivog razvoja; temelje se na
etickom ponasanju, sukladnosti s primijenjenim zakonodavstvom 1 meduvladinim
instrumentima; i integrirani su u stalno djelovanje organizacije®.

Engleska organizacija poslovnih subjekata (BitC) kljuéno mjesto u DOP-u daje dionicima te
ga definira kao: ,, Tvrtke na druStvo i okoli§ utjeCu svojim poslovanjem, proizvodima ili
uslugama i svojom interakcijom s klju¢nim dionicima kao $to su zaposlenici, kupci, ulagaci,
lokalne zajednice, dobavljaci i ostali. Pojmom korporativna odgovornost oznacava se
upravljanje tim utjecajem tako da se obogati vrijednost tvrtke i pridonese Sirem gospodarskom
i drustvenom boljitku trenutaéno i na duze vrijeme.*!

Na temelju navedenih definicija moze se zakljuciti da koncept DOP-a obuhvaca razlicite
oblike odnosa, poslovnih procesa i aktivnosti poslovnih subjekata prema svim interesnim
skupinama. Eticko postupanje prema zaposlenicima rezultira zadovoljstvom te unapredenjem
cijelog poslovnog procesa, a uc¢inak zadovoljstva djelatnika se prelijeva na sve ostale dionike
tijekom interakcije Sto rezultira ,,dobrim glasom* poduzeca.

Kako bi poduze¢a uspjeSno odgovorila na ocekivanja javnosti, razvijeno je novo
interdisciplinarno podrucje drustvene odgovornosti u znanstvenom podrucju drustveno-
humanisti¢kih znanosti.? Unato¢ velikom interesu znanstvenika i istrazivaca koji su brojnim
definicijama pokusali objasniti pojam drustveno odgovornog poslovanja, malo tko stvarno zna
Sto ono jest 1 Sto znac¢i. DruStveno odgovorno poslovanje od poslovnih entiteta iziskuje
dodatne troskove, a i samo nerazumijevanje pojma od strane vrhovnog menadZzmenta oteZava

donosenje odluke uvodenja odrzivog poslovanja u strategiju poduzeéa. Pojam odrzivog

! Tafra Vlahovi¢, M. (2011) Odrzivo poslovanje, Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam
Kréeli¢®, Zapresic, str. 42

2 Tafra Vlahovié, M. (2017) Odnosi s javnostima i drustveno odgovorno poslovanje, Sveudiliste Sjever,
Koprivnica, str. 9



poslovanja Cesto se pogres$no interpretira kao filantropija pa pokusaji poduzeéa da budu
drustveno odgovorna ¢esto u o¢ima javnosti zavrse kao ,,kozmeticko uSminkavanje® stvarnog
stanja poduzeca.

Uvodenjem koncepta drustvene odgovornosti u strategiju, primarni cilj poduzeca nije samo
ostvarivanje profita, ve¢ i stvaranje druStveno korisne vrijednosti. Drustveno odgovorna
poduzeca sa svojim dionicima komuniciraju putem takozvane trostruke bilance (3P) prema
kojoj se u¢inak poslovanja mjeri na temelju ekonomske, ekoloske i drustvene sastavnice.*
Izvjestaji o odgovornom poslovanju velik su korak za poduzeca jer sadrze istinite podatke o
dobrim i loSim djelovanjima poslovanja. Poduzeéa na taj nacin ostvaruju uvid u prethodne
pogreske koje mogu ispraviti u budu¢im poslovnim razdobljima.

Iako se prihvacanje drustveno odgovornog poslovanja u veéini poduzec¢a Smatra nepotrebnim
dodatnim troskom, istrazivanja su pokazala da se izdvajanje sredstava za taj oblik poslovanja
vraca ¢ak i s multiplicirajuéim u¢inkom te rastom ugleda na drustvenoj i korporativnoj sceni.’
Vaznost DOP-a prepoznala je i Europska komisija — u temelje europske konkurencijske
strategije ugradila je koncept drustveno odgovornog poslovanja te promic¢e njegovu ugradnju

u sve politike Europske unije.®

2.1. Nastanak ideje i razvoj koncepta druStveno odgovornog poslovanja

Ideja o drustveno odgovornom poslovanju pojavila se u 18. stoljecu pocetkom industrijske
revolucije u Europi. Tijekom dvadesetih godina 20. stoljeca nastala je filantropija koja je
ovisila o dobroj volji poduzeca. U razdoblju do pedesetih godina drustveno odgovorno
poslovanje svodilo se uglavnom na filantropska djelovanja u kojem su poduzeéa donirala
sredstva u dobrotvorne svrhe. Godine 1953. Howard R. Bowen objavio je knjigu ,,Drustvena
odgovornost biznismena“ u kojoj je definirao da se socijalna odgovornost poduzeca ,,0dnosi
na obaveze poslovnih ljudi da ustraju u takvim politikama, donose takve odluke ili da slijede
takve aktivnosti koje su pozeljne u smislu drustvenih ciljeva i vrijednosti* (Tafra Vlahovi¢,

2011:23).” Pocetkom pedesetih godina 20. stoljeéa korporacije nisu imale dana$nju mo¢,

% Tafra Vlahovié, M. (2011) Odrzivo poslovanje, Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam
Krceli¢®, Zapresié, str. 6-7

* 1bid., str. 11-15

5 Ibid., str. 7

® Tafra Vlahovi¢, M. (2017) Odnosi s javnostima i drustveno odgovorno poslovanje, Sveuliliste Sjever,
Koprivnica, str. 13

" Tafra Vlahovié, M. (2011) Odrzivo poslovanje, Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,,Baltazar Adam
Krceli¢*, Zapresic, str. 23



stoga se izraz socijalne odgovornosti koristio ¢eS¢e od korporativne odgovornosti. Ova
publikacija Howarda R. Bowena se smatra prekretnicom u razvoju korporativne druStvene
odgovornosti te je dobio titulu ,,oca drustveno odgovornog poslovanja“. Time je zapocelo
takozvano ,,razdoblje svjesnosti odnosno razvitak svijesti o korporativnoj odgovornosti te
utjecaju poduzeca na drustvenu zajednicu koje je trajalo od 1953. do 1967. godine. U
razdoblju od 1968. do 1973. godine poduzec¢a su se veCinom bavila pitanjima rasne
diskriminacije 1 ljudskih prava, zagadenjem okoliSa i urbane degradacije zbog Cega je ono
nazvano ,razdobljem pitanja“. Ubrzanom razvoju koncepta drustvene odgovornosti
pridonijela je publikacija ,,Socijalne odgovornosti poslovnih korporacija“ koju je 1971.
godine objavilo Vijece za ekonomski razvoj (CED). U njoj je definirano da se od poduzeca
ocekuje da preuzmu vecu odgovornost prema druStvu jer poduzeca postoje da sluze i
doprinose kvaliteti Zivota drustvene zajednice o kojoj zavisi buduénost samih poduzeéa.®

S ciljem pomirenja interesa vlasnika kapitala i svih dionika, u Stockholmu je 1972. godine
odrzana Konferencija Ujedinjenih naroda koja je rezultirala osnivanjem brojnih ekoloskih
pokreta te Programa Ujedinjenih naroda za zaStitu okoliSa (UNEP). Zadatak UNEP-a je
poticanje partnerstva te formiranje platforme vodstva za unapredenje kvalitete zivota bez
narusavanja prirodnog okoliga.®

Posljednje razdoblje — ,,razdoblje odaziva“ zapocelo je 1974. godine koje podrazumijeva
sposobnost poduzeé¢a da udovoljava zahtjevima interesnih skupina s razli¢itim drustveno
odgovornim mjerama kroz konkretne upravne i organizacijske odluke.'® U osamdesetima je
niknula revolucija odrzivosti koja je svoj procvat dozivjela u devedesetima. Smatra se da ¢e

koncept drustvene odgovornosti obiljeziti 21. stoljeée.!*

2.2. Teorije drustveno odgovornog poslovanja

Na temeljima dioniCarske teorije definirane su dvije krajnosti suvremene druStvene
odgovornosti — teorija Michaela Portera ,,Cini dobro da bi zaradio profit®, te teorija Charlesa
Handyja ,,Zaradi profit da bi ¢inio dobro®, dok su sve ostale teorije unutar margina tih dviju

teorija.’? U nastavku opisane su tri teorije drustveno odgovornog poslovanja — teorija

8 Ibid., str. 22-24
9 1bid., str. 74
10 1pjd., str. 22
1 1bid., str. 73
12 1pid., str. 20



drustveno odgovorne izvedbe, teorija dionicarske vrijednosti i teorija o dionicima odnosno

interesnim skupinama.

2.2.1. Teorija drustveno odgovorne izvedbe®®

Teorija druStveno odgovorne izvedbe definira da svrha poslovanja nije samo ostvarenje
profita, ve¢ da su poduze¢a odgovorna prema drustvu i drustvenim problemima bez obzira
jesu li ona odgovorna za njihov nastanak. Od poduzeca se ocekuje da provodi filantropske
aktivnosti u korist drustva te da udovolji etickim zahtjevima dionika. Smanjenjem loseg
utjecaja poslovanja na okruzenje te povecanje koristi od poslovanja za dionike, poduzece
izgraduje dobre odnose s dionicima te dobiva ,,dozvolu za djelovanje“ (eng. licence to

operate).

2.2.2. Teorija dioni¢arske vrijednostil*

Teorija dioni¢arske vrijednosti definira da je jedina druStvena odgovornost poduzeca
ostvarivanje profita unutar zakonskih i etickih okvira odredene drzave jer su vlasnici kapitala
ulozili novac radi zarade, a druStvena odgovornost menadzera jest da to i ostvare. Ostale
drustveno odgovorne aktivnosti poduzeca su odobrene ukoliko su zakonski propisane ili
sukladne primarnom cilju poduzeé¢a odnosno maksimizaciji profita. Temelje teorije ¢ine dva
standarda — fiducijarne obveze direktora prema vlasnicima i zakonske obveze.

Glavni predstavnik teorije dioni¢arske vrijednosti je nobelovac Milton Friedman koji se o$tro
protivio konceptu odrZivog poslovanja te odgovornosti poduze¢a za uzrokovanje zagadenja
okoliSa. Friedman isti¢e da je odgovornost drzave briga 0 zastiti ljudskih prava i1 okoliSa, a ne
biznisa.

Dominacija teorije dioni¢arske vrijednosti ocituje se u tome da su je SAD i Velika Britanija

zakonski utemeljile sve do pedesetih godina 20. stoljeca.

2.2.3. Teorija o dionicima ili interesnim skupinama®®

13 |hid., str. 29-33
14 1bid., str. 35-39
15 1hid., str. 41-55



Prema Tafra Vlahovi¢ (2011:43), razvoj teorije interesnih skupina povezuje se sa sve ve¢im
otvaranjem komunikacija, idejom vodstva u cijeloj organizaciji, brigom za odrzivi razvoj,
brigom za povjerenje javnosti i zadrzavanjem ,,dozvole za rad*.

Teorija 0 dionicima temelji se na viSe teorija kao §to je teorija sustava kojom je Clarkson
definirao da je tvrtka ,,sustav dionika koja djeluje u ve¢em sustavu domacinskog drustva koje
osigurava nuznu legalnu i marketinsku infrastrukturu za aktivnosti tvrtke. Svrha tvrtke jest da
stvara bogatstvo ili vrijednost za svoje dionike pretvarajuéi njihove uloge u robu ili usluge*
(Tafra Vlahovi¢, 2011:41).

svojim poslovanjem moze prouzro€iti neki oblik koristi ili Stete. R. Edward Freeman je u
svojoj knjizi ,,Stratesko upravljanje: Pristup interesnih skupina® prvi javnosti priblizio
koncept dionika te je dionike definirao kao ,,bilo kojeg pojedinca ili skupinu koja utjece na
postizanje ciljeva tvrtke ili na nju moze utjecati* (Tafra Vlahovi¢, 2011:42).

Postoje razli¢iti modeli za odredivanje dionika unutar organizacija medu kojima je
najkoristeniji model odredivanja dionika prema Bernsteinu odnosno Bernsteinov kotac.
Bernstein klasificira primatelje tvrtkinih poruka u devet razli¢itih skupina primatelja poruka
poduzeca koje mogu biti poslane cijeloj skupini, podskupini ili pojedincima. Poruke poduzeca
su odvojene, no mogu se preklapati. Glavne skupine primatelja poruka poduzeca su mediji,
financijske institucije, kupci, Siroka javnost, unutarnje, lokalne i utjecajne skupine, trgovina,
dobavljac¢i materijala ili pruzatelji usluga za organizaciju te Vlada.

Teorija o dionicima u najSirem smislu definira kakva bi poduzeca trebala biti te da dionici
¢ine organizacije 1 okoli§ organizacije. Koncept dionika analizirali su Evan i Freeman na
temelju dva nacela — nacela korporativnog legitimiteta i dioni¢kog fiducijarnog nacela.

Nacelo korporativnog legitimiteta nalaze da se poduzecem treba upravljati na dobrobit svih
njenih dionika te da poduzece treba osigurati prava dionika kojima je potrebno omoguéiti
sudjelovanje u donosenju odluka koje utjecu na njihovu dobrobit.

Fiducijarno nacelo nalaZze da menadZment ima obvezu Stititi interese dionika i poduzeca
korporacije kao apstraktnog entiteta, zastupati dionike 1 Cuvati opstanak poduzeca.

Teorija o drustveno odgovornom poslovanju temelji se na teoriji o dionicima jer definira bitna
nacela drustveno odgovornog poslovanja koja se protezu na sve skupine dionika organizacije.
Teorija o dionicima uzima u obzir sva prava dionika ukljuc¢ujuéi i ona koja su izvan zakonskih
okvira. Uvodenjem odrzivog poslovanja u strategiju poduzeca, teorija o dionicima je postala
menadzerska teorija uspjeSnog poslovanja, a ne samo eticka teorija koja nema doticaj sa

Zivotom 1 menadzmentom.



2.3. Razine drustveno odgovornog poslovanja

Koncept DOP-a moze se podijeliti na cCetiri osnovna podru¢ja odnosno razine druStveno
odgovornog poslovanja.
Na slici 1. prikazana je hijerarhija drustvene odgovornosti koja je podijeljena od najnize

ekonomske odgovornosti do najvise diskrecijske odgovornosti poduzeca.

Diskrecijska
odgovornost
Doprinos zajednici i
kvaliteti zivota.

Eticka odgovornost
Biti etican. Ciniti $to je pravo.
Izbjegavati zlo.

Zakonska odgovornost
Postivati zakon.

Ekonomska odgovornost
Biti profitabilan.

Slika 1. Hijerarhija drustveno odgovornog poslovanja

Izvor: Izrada autorice prema Buble, M. (2000) Management, Ekonomski fakultet Split, Split, str. 104

Ekonomska odgovornost ¢ini prvu razinu piramide drustvene odgovornosti poduzeca jer je
ono temeljna ekonomska jedinica drustva. S obzirom da se poduzece osniva s ciljem
ostvarivanja profita za vlasnike kapitala, ekonomska odgovornost poduzec¢a je proizvodnja
proizvoda i usluga koje zadovoljavaju potraznju trzista te maksimizacija dobiti poduzeéa.'®
Zakonska odgovornost poduzeca jest postivanje zakona i propisa odredene drzave u kojoj
poduzece vrsi poslovne aktivnosti. Zakonski okvir pojedine zemlje odreduje koji su postupci i
radnje poduzeéa primjereni kod ostvarivanja ekonomskih ciljeva.*’

Eticka odgovornost poduzeca nije uredena Zakonom, stoga se od menadzera ocekuje da

donosi odluke koje su pravedne, posStene 1 pravicne kako bi se izbjeglo neeti¢no poslovanje

16 Buble, M. (2000) Management, Ekonomski fakultet Split, Split, str. 104-105
7 Ibid., str. 104-105



koje $teti bilo kojoj interesnoj skupini unutar poduze¢a ili u drustvu.*® Zbog potrebe uredenja
podrucja poslovanja koje nije uredeno Zakonom, a odnosi se na moralno 1 eticko ponasanje
poslovnih entiteta, pojavili su se eticki kodeksi kao prevencija pojave neetickog ponasanja.
Prema JalSenjak i Krka¢ (2016:178), eticki kodeksi su ,kratki, jasni i precizni dokumenti koji
jasnim jezikom izri¢u moralne vrijednosti odredenih struka i profesija, tj. njihovu poslovnu
etiku.«t®

Diskrecijska odgovornost je najvi$i kriterij socijalne odgovornosti koji podrazumijeva
filantropske aktivnosti poduzeéa s ciljem unapredenja drustvene zajednice. Filantropske

aktivnosti su aktivnosti koje poduzece poduzima dobrovoljno bez ocekivanja ostvarenja

bilokakvog povrata.?

2.4. Drustveno odgovorno poslovanje u Republici Hrvatskoj

Danas se sve viSe paznje posvecuje ekologiji 1 zaStiti okoliSa, razliitim druStvenim
projektima i humanitarnim akcijama, smanjenju korupcije i ljudskim pravima. Kako bi
koncept DOP-a i zazivio u odredenoj zemlji, potrebno je odrediti kulturno-povijesno naslijede
zemlje 1 stupanj obrazovanja stanovnika. Zbog toga je uvodenje koncepta drustveno
odgovornog poslovanja dugotrajan proces jer stupanj obrazovanja utjece na druStvenu svijest

koja je dio drustvene odgovornosti.?!

2.4.1. Razvoj drustveno odgovornog poslovanja

Prva pojava drustvene odgovornosti poduzeca u Hrvatskoj zabiljeZzena je u 15. stolje¢u u
knjizi hrvatskog ekonomista Benedikta Kotruljevi¢a ,,O trgovini i savrsenom trgovcu‘ te u 16.
stolje¢u u djelu Nikole Guceti¢a ,,Upravljanje obiteljima‘* u kojima su autori isticali vrline i
duznosti poslovnih ljudi. Do 1945. godine u Hrvatskoj bio je zastupljen trziSni oblik
gospodarstva u kojem se koncept DOP-a povezivao sa cehovima i nekim oblicima
sindikalizma. Prema JalSenjak i Krka¢ (2016:341), u razdoblju od 1945. i 1991. godine

koncept DOP-a biva zanemaren. Prvi razlog je ekonomski, odnosno provedba nacionalizacije

18 1bid., str. 104-105

19 Jalienjak B., Krka¢ K. (ur.) (2016) Poslovna etika, korporacijska drustvena odgovornost i odrzivost, 2.
prepravljeno i prosireno izdanje, Mate, Zagreb, str. 177-179

20 Buble, M. (2000) Management, Ekonomski fakultet Split, Split, str. 104-105

21 Vrdoljak Raguz, 1., Hazdovac, K. (2014) Drustveno odgovorno poslovanje i hrvatska gospodarska praksa,
Oeconomica Jadertina, Vol.4, No.1, str. 46, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/192047 (22.12.2017.)



https://hrcak.srce.hr/file/192047

privatnih poduzeca, a drugi razlog jest postojanje sindikata koji su se zalagali za interese i
prava zaposlenika.??

U devedesetim godinama proslog stolje¢a, hrvatsko gospodarstvo je bilo pod utjecajem
velikih ratnih stradanja te mu je trebao ekonomski i gospodarski oporavak. Tadasnji napredni
gospodarstvenici ostvarenje svojih ciljeva 1 razvoj gospodarstva vidjeli su u odrZivom
razvoju. Godine 1995. odrzan je sastanak poslovnog sektora koji je rezultirao osnivanjem
neprofitne ustanove privatnog sektora — Hrvatskog poslovnog savjeta za odrzivi razvoj (HR
PSOR) 1997. godine.?®

Ustanova HR PSOR je dio Svjetskog poslovnog savjeta za odrzivi razvoj (WBCSD), globalne
organizacije ¢ija je misija pronalazak odrzivih rjeSenja i pomo¢ kod primjene u gospodarstvu
kako bi zajedno postigli odrzivi razvoj.?* U suradnji s ¢lanovima — gospodarstvenicima, HR
PSOR udruzuje znanje, inovativnost i odgovornost u pronalasku uravnotezenih razvojnih
rjeSenja izmedu poslovnog uspjeha, dobrobiti drustvene zajednice i zastite okoliSa. HR PSOR
organizira razli¢ite radionice 1 stru¢ne skupove za zainteresirane dionike, potice ¢lanove na
izradu izvjes¢a o drustveno odgovornom poslovanju, predlaze poboljsanja mjerodavnim
institucijama u rjeSavanju pitanja vezanih uz podrucja drustveno odgovornog poslovanja te

zastupa gospodarstvo u izradi razvojne dokumentacije i propisa u Hrvatskoj.?®

U sklopu pripravnih radnji za pristupne pregovore punopravnom ¢lanstvu u Europskoj uniji,
Sporazumom o stabilizaciji i pridruzivanju izmedu Republike Hrvatske i Europske unije, RH
je prihvatila okvir za uskladivanje hrvatskih vrijednosti s vrijednostima i strateSkim
odrednicama Europske unije kao $to su koncept odrZivog poslovanja, zaStite okoliSa te
drustva socijalne kohezije.?®

Hrvatska gospodarska komora (HGK) je 2005. godine donijela ,,Kodeks etike u poslovanju*
kojim su odredeni eticki kriteriji te su utvrdene osnovne smjernice etickog ponaSanja u

hrvatskom gospodarstvu. Potpisivanje Izjave o prihva¢anju Kodeksa etike je dobrovoljno, no

22 Jalkenjak B., Krka¢ K. (ur.) (2016) Poslovna etika, korporacijska drustvena odgovornost i odrzivost, 2.
prepravljeno i prosireno izdanje, Mate, Zagreb, str. 341

2 HR PSOR, O nama, Povijest, dostupno na: http://nrpsor.hr/povijest-2-338.html (22.12.2017)

2% HR PSOR, Obiljezena 20. obljetnica Hrvatskog poslovnog savjeta za odrzivi razvoj, dostupno na:
http://hrpsor.hr/obiljezena-20-obljetnica-hrvatskog-poslovnog-savijeta-za-odrzivi-razvoj-2-656.html
(22.12.2017.)

% Hrvatski poslovni savjet za odrZivi razvoj - HR PSOR, dostupno na: http://hrpsor.hr/hrpsor-1-84.html
(22.12.2017.)

% Sijakovi¢, A., Nikoli¢, V., Savi¢, S., Taradi, J. (2013) Modeli drustveno odgovornog poslovanja u funkciji
unapredenja Sigurnosti na radu i odrzivog razvoja, str. 3, dostupno na:
http://bib.irb.hr/datoteka/623168.Sijakovic_Savic_Nikolic_Taradi_ HDMK-14.pdf (22.12.2017.)
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taj ¢in iziskuje postivanje i primjenjivanje Kodeksa u organizaciji i poslovanje u skladu s

definiranim na¢elima unutar Kodeksa.?’

Godine 2010. zapoceo je rad projekta ,Nacionalna mreZa za razvoj drustveno odgovornog
poslovanja“ koji je financijski podrzan od strane Europske komisije. Nacionalna mreza za
razvoj drustveno odgovornog poslovanja osnovana je kao medusektorsko tijelo koje okuplja
predstavnike gospodarstva, drzave 1 civilnog sektora koji se bave promocijom nekog oblika
odrzivog poslovanja ili su u interakciji s konceptom odrzivog poslovanja s ciljem promocije i
davanja podrske hrvatskim poduze¢ima u primjeni DOP-a.?® Clanstvo u Nacionalnoj mreZi za
razvoj DOP-a je dobrovoljno, no potrebno je zadovoljiti Kriterije pristupanja te dobiti

suglasnost svih ¢lanova Mreze.?

2.4.2. Indeks DOP-a

Prva Konferencija o druStveno odgovornom poslovanju u Hrvatskoj odrzana je u prosincu
2004. godine te je na njoj je sudjelovalo vise od 150 predstavnika poslovnih subjekata,
stru¢nih organizacija, Vlade, akademske zajednice, sindikata i nevladinih organizacija. Na
Konferenciji je usvojena Agenda 2005. kojom je definirano podrucje djelovanja i moguénosti
unapredenja drustveno odgovornih praksi hrvatskih poduzecéa, predlozeno je osnivanje
Zajednice za druStveno odgovorno poslovanje u okviru HGK te je predlozena izrada
metodologije za procjenu i1 vrednovanje drustveno odgovornih poslovanja hrvatskih
poduzeéa.®

Kako bi se potaknulo poduzeéa na vaznost primjene odrzivog poslovanja, 2006. godine je
potpisan Sporazum o suradnji izmedu Hrvatske gospodarske komore i Hrvatskog poslovnog
savjeta za odrzivi razvoj Cija je svrha bila razvoj metodologije vrednovanja DOP-a ¢lanica
HGK-a i HR PSOR-a u vidu nagrade ,,Indeks DOP-a* koja bi se dodjeljivala jednom godisnje
na temelju financijskih rezultata ostvarenih u prethodnoj godini. Metodologija vrednovanja
drustveno odgovornih praksi ocjenjuje se u Sest podrucja: ukljucenost druStveno odgovornog

poslovanja u strategiju poduzeca, ekonomska odrzivost, radna okolina, zastita okoliSa, trzisni

2T HGK, Kodeks etike u poslovanju, dostupno na: http://www.hgk.hr/kodeks-etike (22.12.2017.)

2 Drustveno odgovorno poslovanje u Hrvatskoj, O projektu, dostupno na: http://www.dop.hr/?page_id=2
(22.12.2017.)

2 Sijakovi¢, A., Nikoli¢, V., Savi¢, S., Taradi, J. (2013) Modeli drustveno odgovornog poslovanja u funkciji
unapredenja sigurnosti na radu i odrzivog razvoja, str. 3, dostupno na:
http://bib.irb.hr/datoteka/623168.Sijakovic_Savic_Nikolic_Taradi HDMK-14.pdf (22.12.2017.)

30 HGK, Razvoj projekta Indeks DOP-a, dostupno na: https://dop.hgk.hr/povijest-projekta/ (22.12.2017.)
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odnosi i odnosi sa zajednicom. Za dodjelu nagrade Indeks DOP-a potrebno je zadovoljiti sve
kriterije pokazatelja financijske uspjesnosti koje propisuje HGK za dodjelu Zlatne kune.
Poduze¢ima koja zadovoljavaju te kriterije HGK $alje pozive i upitnik nuzan za sudjelovanje,
a najboljim poduze¢ima nagrade se urucuju tijekom odrzavanja Nacionalne konferencije o
drustveno odgovornom poslovanju.®

U prosincu 2008. godine prvi puta su dodijeljene nagrade Indeks DOP-a. Upitnik je bio
upucen ka 1.364 poduzeca od kojih je samo 152 poduzeca otvorilo upitnik, a 32 poduzeca su
uspjesno ispunila upitnik i ostvarile pravo u sudjelovanju na dodjeli nagrada.?

U organizaciji Hrvatskog poslovnog savjeta za odrzivi razvoj u studenom 2017. godine
odrzana je deveta Konferencija o druStveno odgovornom poslovanju. Po prvi puta
Konferencija se odrzavala dva dana — prvi dan odrzana je dodjela nagrada Indeks DOP-a, a
drugi dan zapoCeo je okruglim stolom na temu Politika raznolikosti te su Povelji o
raznolikosti pristupili novi potpisnici.®®* U usporedbi s prvom Konferencijom, u devetoj
Konferenciji zabiljeZzen je sve veci interes poslovnih subjekata za odrzivo poslovanje radi
ostvarenja konkurentskih prednosti na trzistu i udovoljavanju sve veéih zahtjeva interesnih

skupina.®*

2.4.3. Primjena koncepta drustveno odgovornog poslovanja u Republici Hrvatskoj

U Republici Hrvatskoj koncept DOP-a je nedovoljno poznat i nisko pozicioniran na ljestvici
drustvenih prioriteta javnog, pa &ak i privatnog sektora.®*® Broj poduze¢a koja razumiju i
pravilno provode koncept DOP-a svake se godine povecava, a medu njima se najvise isticu
multinacionalne kompanije. Unato¢ Sto Se na Internet stranicama navodi mnogo primjera
poduzeca u Hrvatskoj koja primjenjuju koncept DOP-a, na Zalost, u veéini slu¢ajeva ispada da
su to samo djelovanja za poboljsanje slike poduzeéa prema javnosti i potrosacima.®® Prema
Tafra Vlahovi¢ (2017:84), poslovna praksa koja podrazumijeva drustvenu odgovornost prema

eksternim dionicima, zanemaruju¢i odgovornost prema radnicima i dobavljacima te kupcima i

3 Ibid., (22.12.2017.)

32 pomakonline, Dodijeljene prve hrvatske nagrade za drustveno odgovorno poslovanje, dostupno na:
http://www.pomakonline.com/content/view/302/109/ (22.12.2017.)

33 Drustveno odgovorno poslovanje u Hrvatskoj, Drugi dan 9. konferencije o DOP-u — novi potpisnici Povelje o
raznolikosti, dostupno na: http://www.dop.hr/?p=1622 (22.12.2017.)

3 Drustveno odgovorno poslovanje u Hrvatskoj, Prvi dan 9. konferencije o DOP-u — dodijeljene nagrade Indeks
DOP-a, dostupno na: http://www.dop.hr/?p=1613 (22.12.2017.)

% Tafra Vlahovi¢, M. (2011) Odrzivo poslovanje, Visoka Skola za poslovanje i upravljanje ,,Baltazar Adam
Kréeli¢®, Zapresic, str. 6

% Jalsenjak B., Krka¢ K. (ur.) (2016) Poslovna etika, korporacijska drustvena odgovornost i odrZivost, 2.
prepravljeno i prosireno izdanje, Mate, Zagreb, str. 342-343
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klijentima u aspektu kvalitete proizvoda ne moze se smatrati primjerom dobre tvrtke-
gradana®’.

Koncept DOP-a u Hrvatskoj u vecini slucajeva jo$ uvijek je na marginama odrzivog
poslovanja te obuhvaca samo filantropske aktivnosti poduzeca. U Hrvatskoj ima primjera
poduzeca koja se smatraju drustveno odgovornim poduzecima i uvrStena su u primjere dobre
prakse, a to ustvari nisu. Javno otkrivanje negativnih u¢inaka poduzeca na dionike Cesto su
okidaci promjene u poslovnom svijetu pa Se uz nagli porast vaznosti odrzivog poslovanja u

Hrvatskoj moze ocekivati porast primjene koncepta DOP-a.

2.5. Norme drustveno odgovornog poslovanja

U svijetu je prepoznata vaznost druStveno odgovornog poslovanja koja je postala mjera
uspjesnosti poslovanja poduzeca. Radi olaksanja mjerljivosti odrzivog poslovanja stvorene su
razli¢ite norme drustvene odgovornosti: norma SA 8000:2014 — Drustvena odgovornost,
norma HRN ISO 26000:2010 — Smjernice o drustvenoj odgovornosti i norma IQNet SR 10 —
Zahtjevi sustava upravljanja drustvenom odgovornoscu.

Osim navedenih normi druStvena odgovornost promice se i u ostalim medunarodnim
normama kao $to su norma HRN EN ISO 9000 — Upravljanje kvalitetom, HRN EN ISO
14000 — Upravljanje okolisem i HRN EN 1SO 50001 — Upravljanje energijom.®

2.5.1. Norma SA 8000:2014 — Drustvena odgovornost

S ciljem sprje¢avanja dje¢jeg rada, neljudskih radnih uvjeta i borbe za ljudska prava 1997.
godine prvi puta je objavljena medunarodna norma drustvene odgovornosti SA 8000 (eng.
Social Accountability). ,,Norma SA 8000 stvorena je na nacelima 12 konvencija Medunarodne
organizacije rada (ILO), Svjetske deklaracije o pravima ¢ovjeka, Konvencije UN o pravima
djeteta, Konvencije UN o suzbijanju svih oblika diskriminacije Zena te na konsolidiranim
normama 1SO 9001 i 1ISO 14001 (Sijakovié i dr., 2013:4). SA 8000 je dobrovoljna globalno

prihvacena norma koja je primjenjiva za sve veli¢ine poslovnih subjekata. Usvajanjem norme

87 Tafra Vlahovié, M. (2017) Odnosi s javnostima i drustveno odgovorno poslovanje, Sveuéiliste Sjever,
Koprivnica, str. 84
38 Hrvatski zavod za norme, dostupno na: http://www.hzn.hr (3.1.2018.)
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druStvene odgovornosti poduzece potvrduje da posluje sukladno etickim nacelima Stite¢i
prava zaposlenika.*®

Prihva¢anjem norme dobiva se certifikat, a norma je podlozna reviziji sukladnosti drustveno
odgovornog poslovanja. Zahtjeve za drustvenu odgovornost norme SA 8000:2014 ¢ine djec;ji
rad, prisilni 1 obavezni rad, zdravlje 1 sigurnost, sloboda udruZivanja i pravo na kolektivno
pregovaranje, diskriminacija, disciplinske mjere, radno vrijeme, nagrade i sustav

upravljanja.*

2.5.2. Norma HRN 1SO 26000:2010 — Smjernice o drustvenoj odgovornosti

Za razliku od norme SA 8000:2014, norma HRN ISO 26000:2010 — Smjernice o drustvenoj
odgovornosti nije norma za sustave upravljanja i ne sadrzi zahtjeve nego smjernice te stoga
nije podlozna certificiranju. Hrvatska i medunarodna norma ISO 26000 je novi alat odrzivog
poslovanja kreiran s ciljem promicanja odrzivog poslovanja koji je primjenjiv za sve vrste i
veli¢ine organizacija.*!

Smjernice date unutar norme ISO 26000 Cine sljedece tocke:

1. Podrucje primjene (Upute za sve vrste organizacija bez obzira na veli¢inu i smjestaj)

2. Nazivi i definicije (Definicije klju¢nih naziva)

3. Razumijevanje drustvene odgovornosti (Povijest i obiljezja 1 Odnos izmedu drustvene
odgovornosti i odrzivoga razvoja)

4. Nacela drustvene odgovornosti (Odgovornost, Transparentnost, Eti¢no ponaSanje,
Postivanje interesa dionika, PoStivanje vladavine prava, Postivanje medunarodnih
norma ponasanja, Postivanje ljudskih prava)

5. Dva temeljna postupka drustvene odgovornosti (Prepoznavanje druStvene
odgovornosti te Utvrdivanje dionika i suradnja s njima)

6. Kljucne teme drustvene odgovornosti (Organizacijsko upravljanje, Ljudska prava,
Radni odnosi, Okolis, Postene poslovne prakse, Pitanja potrosaca te Ukljucivanje i

razvoj zajednice)

% Sijakovi¢, A., Nikoli¢, V., Savi¢, S., Taradi, J. (2013) Modeli drustveno odgovornog poslovanja u funkciji
unapredenja Sigurnosti na radu i odrzivog razvoja, str. 4, dostupno na:
http://bib.irb.hr/datoteka/623168.Sijakovic_Savic_Nikolic_Taradi HDMK-14.pdf (3.1.2018.)

40 Svijet kvalitete, SA 8000:2014, dostupno na: http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/norme-za-sustave/sa-
8000 (pristupano 3.1.2018.)

41 ISO Medunarodna organizacija za normizaciju (2014) Otkrijte normu ISO 26000, str. 6-8, dostupno na:
http://www.hzn.hr/UserDocslmages/pdf/otkrijteNormul SO26000v1optmanje.pdf (3.1.2018.)
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7. Integracija drustvene odgovornosti u sve segmente organizacije.*?

Ove smjernice sluze kao pomo¢ u procesu odrzivog razvoja u kojima poduzeca nastoje izaéi
van okvira prvenstvene ekonomske i zakonske odgovornosti uzimajuéi u obzir i eticku i

diskrecijsku odgovornost.*®

2.5.3. Norma IQNet SR 10:2015 — Zahtjevi sustava upravljanja drustvenom odgovornoscéu

Norma IQNet SR 10 je norma za sustave upravljanja s utvrdenim zahtjevima druStvene
odgovornosti u vidu nacela i preporuka za poduzeca temeljenih na medunarodnoj normi ISO
26000. Sustav upravljanja drustvenom odgovorno$¢u uspostavljen je na temelju metodologije
Demingovog PDCA kruga stalnog poboljsavanja koji je podudaran s ostalim sustavima
upravljanja temeljenih na ISO normama. Norma je podlozna certifikaciji jer sadrzi mjerljive
zahtjeve drustvene odgovornosti koje je moguée ocjenjivati i stalno poboljsavati.*
Revizijom sukladnosti sustava upravljanja druStvenom odgovornos¢u ocjenjuju se sljedeci
zahtjevi:

1. Zakonske obaveze primjenljive na organizaciju

2. Zahtjevi sustava upravljanja utvrdeni u ovoj normi i svi drugi zahtjevi na koje se

organizacija obvezala ili ih uspostavila.

3. Vlastiti ciljevi organizacije.”®
Norma je primjenjiva za sve oblike 1 veli¢ine poslovnih subjekata ¢iji je cilj implementacija
drustvene odgovornosti u strategiju, politiku i sve procese poduzeca kako bi se zadovoljili
interesi svih interesnih skupina, doprinijelo odrZzivom razvoju kroz eti€ko 1 transparentno

upravljanje poslovnim sustavom.

“2 1bid., str. 14-15 (3.1.2018.)

3 Ibid., str. 6-7 (3.1.2018.)

4 |QNet Association — The International Certification Network (2015) IQNet SR 10 — Zahtjevi sustava
upravljanja drustvenom odgovornoséu, str. 6, dostupno na: http://www.ignet-
certification.com/userfiles/SR%2010/SR10_IQNet_2015_HR.pdf (3.1.2018.)

%5 Ibid., str. 6-7 (3.1.2018.)

%6 Ibid., str. 9 (3.1.2018.)
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3. DRUSTVENO ODGOVORNO POSLOVANJE BANKARSKOG
SEKTORA

Odgovornost organizacija za utjecaj poslovanja na dionike prepoznat je i u financijskom
sektoru ¢ije poslovanje ima velik ekonomski i drusStveni utjecaj na druStvenu zajednicu.
Drustveno odgovorno poslovanje banaka poticu veliki pritisci javnosti te o¢ekivanja 1 zahtjevi
dionika za sve vecom drustvenom odgovornoscu koja postaje klju¢an Cimbenik za odabir
proizvoda 1 usluga na trziStu. Radi rasta 1 oCuvanja pozicije na trzistu zbog sve vece
konkurencije, banke prate trendove i pazljivo biraju financijske projekte zbog rizika koji
uzrokuje druStvena i ekoloSka osjetljivost. Osim povecanja trziSnog udjela i o€ekivanja
dionika, razlozi za usvajanje koncepta DOP-a u hrvatskom bankarskom sektoru su jacanje

ugleda, ispunjenje zahtjeva menadzmenta te privladenje kvalitetnog ljudskog kapitala.*’

3.1. Definiranje i ustroj financijskih institucija u Republici Hrvatskoj

Financijski sustav RH ¢ini valuta i platni sustav, financijska trzista, financijske institucije te
institucije koje nadziru njihov rad s ciljem osiguranja poStenog i transparentnog poslovanja.
Kreditne institucije Hrvatske narodne banke (HNB-a) ¢ine poslovne banke, Stedne banke i
stambene $tedionice ¢iji nadzor provodi HNB.*8

Financijske institucije obuhvacdaju djelatnost kreiranja, proizvodnje i distribucije financijskih
instrumenata na specificnom financijskom trzistu. Prema Orsagu (2015:128), financijske
institucije dijele se na depozitarne financijske institucije, investitorske financijske institucije i
financijske posrednike.*

Depozitarne financijske institucije ¢ine banke, Stedionice, Stedno-kreditne zadruge te
specijalizirane depozitarne financijske institucije. Investicijske financijske institucije
saCinjavaju investicijski fondovi, osiguranja te mirovinski i socijalni fondovi. Financijski
posrednici su specijalizirani trgovci vrijednosnim papirima, odnosno brokeri i dileri,

investicijski bankari te ostali posrednici.>

47 IvaniSevi¢ Hernaus, A. (2016) Drustvena odgovornost u financijskom sektoru, EFZG working paper series,
No. 8., str. 4-6, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/168278 (4.1.2018.)

48 HNB, Financijski sustav RH, dostupno na: http://www.hnb.hr/temeljne-funkcije/financijska-stabilnost/uloge-i-
suradnja/financijski-sustav-rh (16.1.2018.)

49 Orsag S. (2015) Poslovne financije, HUFA, Avantis, Zagreb, str. 128

%0 Ibid., str. 128-143
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Poslovne ili komercijalne banke su kreditne financijske institucije koje uzimanjem i ¢uvanjem
novca posuduju 1 emitiraju novac klijentima u obliku kredita. Suvremeno bankarstvo
obuhvaéa posredovanje na trziStu kapitala i razvoj specijaliziranih banaka za kreditiranje
izvoza i poljoprivrede te hipotekarnih i drugih banaka. Stoga razlikujemo investicijsko i

poslovno bankarstvo.*!

Na dan 12.1.2018. odobrenje za rad HNB-a imale su sljedece 24 banke: Addiko Bank d.d.,
Banka Kovanica d.d., Croatia banka d.d., Erste&Steiermirkische Bank d.d., Hrvatska
postanska banka d.d., Imex banka d.d., Istarska kreditna banka Umag d.d., Jadranska banka
d.d., J&T banka d.d., Karlovacka banka d.d., KentBank d.d., Kreditna banka Zagreb d.d.,
OTP banka Hrvatska d.d., Partner banka d.d., Podravska banka d.d., Primorska banka d.d.,
Privredna banka Zagreb d.d., Raiffeisenbank Austria d.d., Samoborska banka d.d., Sherbank
d.d., Slatinska banka d.d., Splitska banka d.d., Veneto banka d.d. te Zagrebacka banka d.d.>?

3.2. Opseg drustvene odgovornosti banaka

Drustvena odgovornost financijskog sektora podrazumijeva (Viduci¢ i dr., 2015:16):
1. odgovornost za fer vrijednost dionica na trzistu kapitala,
2. odgovornost za fer odnos financijskih institucija prema klijentima i djelatnicima,

3. odgovornost za ekolosko i drustveno odgovorno ponasanje klijenata (zajmoprimaca).

Europska bankovna federacija®® je 2008. godine sistematizirala najbolju praksu drustveno
odgovornog poslovanja banaka koja obuhvaca devet sljede¢ih podrucja u kojima banke mogu
provoditi koncept DOP-a: kreditiranje i financiranje projekata, poslovno ponasanje, radni
odnosi, odnosi sa zajednicom, odgovornost, ekoloska osvijeStenost, financijska ukljucenost,
drustveno odgovorna financijska ulaganja te partnerstvo i umrezavanje.>

Dionike banaka ¢ine interni dionici — dioniCari, uprava i zaposlenici te eksterni dionici —
Vlada, komitenti, dobavljaci, konkurenti, mediji, nevladine organizacije, druge financijske

institucije 1 drustvo. Kako bi udovoljile razli¢itim interesnih skupinama, banke provode

51 1bid., str. 129-130

52 HNB, Popis kreditnih institucija, dostupno na: http://www.hnb.hr/temeljne-funkcije/supervizija/popis-
kreditnih-institucija (16.1.2018.)

%3 Europska bankovna federacija (eng. European Banking Federation) je udruZenje 32 nacionalnih bankovnih
strukovnih udruzenja u Europi koja predstavljaju oko Cetiri i pol tisu¢a banaka.

5 TvaniSevi¢ Hernaus, A. (2016) Drustvena odgovornost u financijskom sektoru, EFZG working paper series,
No. 8., str. 5, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/168278 (4.1.2018.)
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razliite interne i eksterne aktivnosti drustveno odgovornog poslovanja koje su prikazane u

sliedecoj tablici.*®

Tablica 1. Interne i eksterne aktivnosti drustveno odgovornog poslovanja banaka

Interne aktivnosti (politike koriStenja resursa)

Osiguranje jednakih prilika i moguénosti na radnom mjestu

Odabir ekoloski i eticki osvijeStenih dobavljaca

Educiranje zaposlenika o ekoloSkim i etickim aspektima poslovanja

Ekoloski vodeno koriStenje pisaca

Stednja energije i vode

Reduciranje emisija klimatizacijskih uredaja

Razvoj politika recikliranja

Smanjenje upotrebe fosilnih goriva i povecanje potroSnje energije iz obnovljivih izvora

Osiguranje ekoloskih financijskih proizvoda i usluga

Eksterne aktivnosti (politike financiranja)

Podrzavanje ljudskih prava ili odbijanje pruzanja financijskih usluga rezimima i

organizacijama koja krSe ljudska prava i slobode

Odbijanje pruzanja financijskih usluga u svrhu pranja novca, terorizma, trgovanja drogom i
oruzjem, proizvodnje duhanskih proizvoda, pornografske industrije, testiranja na zivotinjama,
proizvodnje i trgovine krznom, organiziranja borbi medu zivotinjama, neodrzive eksploatacije
Sumskog fonda, neprimjerenog uzgoja zivotinja na farmama, genetskog manipuliranja i

proizvodnje nuklearne energije

Poticanje ,,zelenog™ 1 ekoloski osvijeStenog ponaSanja komitenata te razvijanje etickih

standarda uvazavajuci njihova stajalista

Izvor: Izrada autorice prema Kundid A. (2012) Drustveno odgovorno poslovanje banaka u Republici Hrvatskoj,
Ekonomska misao i praksa, br. 2, str. 502, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/138611 (4.1.2018.)

Smanjenjem potro$nje energenata reduciraju se troskovi poslovanja te se promice zastita
okoliSa i druStvena odgovornost. Uvodenjem etickog koriStenja resursa, politike zaStite
okolisa 1 odrzivog poslovanja mijenja se organizacijska kultura te se djelatnicima omogucuje
da sami ucine nesto za drustvenu zajednicu ¢ime ujedno promicu drustvenu odgovornost i

izvan poduzeca.

%5 Kundid A. (2012) Drustveno odgovorno poslovanje banaka u Republici Hrvatskoj, EKonomska misao i praksa,
No. 2, str. 500-501, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/138611 (4.1.2018.)
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Eksternim aktivnostima druStveno odgovornog poslovanja poduze¢a promicu zastitu ljudskih
prava, ekoloski osvijeSteno ponasanje i razvijanje etickih standarda kroz politike financiranja
drustveno odgovornih projekata i suradnjom s drustveno odgovornim poduzeéima. Takvim se
politikama poslovanja na trziStu stvara drustveno odgovorna kultura poslovanja koja

iskljucuje sve vrste neeti€¢kog poslovanja.

3.3. Drustveno odgovorno bankarstvo

Sedamdesetih godina proslog stolje¢a zapoceo je razvoj druStveno odgovornog bankarstva
potaknut oneciS¢enjem okolisa, sve vecCe nejednakosti izmedu bogatih i1 siromasnih,
nejednakosti izmedu spolova te ratnih sukoba. Tradicionalni okvir bankarskog sektora prema
drustvu nije pruzao ispunjavanje odredenih potreba drustva jer se temeljio na jednostrukom
pristupu, odnosno banke su bile orijentirane na ostvarenje i maksimizaciju profita.®
Drustveno odgovorno bankarstvo temelji se na vrijednostima, a primjenom trostrukog
pristupa prilikom procjene potencijalnih ulaganja i poslovanja s klijentima banke primjenjuju
drustveno odgovorno bankarstvo uzimajué¢i u obzir ostvarivanje profita, utjecaj na okoli§ 1
drustvenu zajednicu. Danas i tradicionalne banke nude drustveno odgovorne usluge, fondove
drustveno odgovornih financijskih ulaganja te uvode kreditne politike s ekoloSkim kriterijima
kako bi smanjile rizik i zastitile svoj ugled. >’

Tradicionalne i drustveno odgovorne banke razlikuju se u polazisnoj osnovi. Tradicionalne
banke preuzimaju i uvode koncept DOP-a u poslovanje u obliku ponude financijskih
drustveno odgovornih usluga. Drustveno odgovorne banke usmjerene su na financiranje
projekata sukladnih drustvenim i ekoloskim kriterijima koji stvaraju dodanu vrijednost i imaju
pozitivan utjecaj na drustvenu zajednicu i interesne skupine.®® Poslovne banke u Republici
Hrvatskoj svoju brigu o druStvenoj zajednici mogle bi povecati kroz bolji pristup prema

malim poduzeéima te nediskriminaciju malih poduzeéa u odnosu na velika poduzeéa.®®

3.4. Eti¢ko bankarstvo

% IvaniSevi¢ Hernaus, A. (2016) Drustvena odgovornost u financijskom sektoru, EFZG working paper series,
No. 8., str. 7, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/168278 (4.1.2018.)

5" Ibid., str. 7-8 (4.1.2018.)

%8 Ibid., str. 8 (4.1.2018.)

% Vidugié Lj., Pepur S., Simi¢ Sari¢ M. (2015) Financijski menadzment, 9. dopunjeno i izmijenjeno izdanje,
RRIFplus, Zagreb, str. 17
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Pojmovi drustveno odgovornog bankarstva i etickog bankarstva ¢esto se koriste kao sinonimi.
Drustveno odgovorno bankarstvo je svojevrsna dobrovoljna deklarativna nadogradnja na
tradicionalno usmjerene bankarske koncepte, dok je eti¢ko bankarstvo temeljitije posveceno
ekoloskim 1 druStvenim pitanjima kroz predano prakticiranje drustvene odgovornosti u
pruzanju financijskih usluga.®
Prema Relafio (Kundid, 2012:504), eksterne znacajke etickog bankarstva su:
1. odbijanje ukljucenosti u Spekulativne aktivnosti te minimalna ukljuc¢enost u operacije
na dioni¢kom trzistu
2. orijentiranost na dugoro¢no investiranje
fokusiranost na depozitno — kreditne aktivnosti,
4. financiranje projekata temeljeno na financijskim kriterijima s uvazavanjem etickih,
drustvenih i ekoloskih normi,
5. postojanje solidarnosti izmedu deponenata i zajmotrazitelja u obliku nizih kamatnih
stopa,

6. orijentiranost na lokalno ili regionalno trziste.®!

S eksternog aspekta, eticke banke nude klijentima moguénost investiranja na dugi rok i zelene
kredite kojima se doprinosi ekologiji i zastiti okoliSa te druStvenoj zajednici kroz stvaranje
novih vrijednosti.

Eticke banke su demokratske institucije koje postoje radi doprinosa odrzivom razvoju, a svoje
poslovanje temelje na transparentnosti, jednakosti i ravnopravnosti. Kao i tradicionalne banke,
eticke banke ostvaruju profit, no primarni cilj njithovog poslovanja jest stvaranje socijalnog

profita.®? Razlike izmedu tradicionalnog i eti¢kog bankarstva prikazane su u sljedeéoj tablici.

Tablica 2. Razlike izmedu tradicionalnog i etickog bankarstva

Tradicionalno bankarstvo Eti¢ko bankarstvo

Temeljni cilj poslovanja je ostvarenje | Temeljni cilj poslovanja je ostvarenje

ekonomskog probitka. odredenih koristi za drustvo u cjelini.

Orijentiranost prema  klijentu  (Stedisi, | Orijentiranost prema  klijjentu  (Stedisi,

investitoru) koji ocekuje profit i sigurnost. investitoru) koji zeli etiCku upotrebu novca.

80 Kundid A. (2014) Eticko bankarstvo — novi koncept bankarstva, EFST, Split, str. 243-244, dostupno na.
https://www.bib.irb.hr/845444 (4.1.2018.)

81 Kundid A. (2012) Drustveno odgovorno poslovanje banaka u Republici Hrvatskoj, Ekonomska misao i praksa,
No. 2, str. 504, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/138611 (4.1.2018.)

82 Ibid., str. 504 (4.1.2018.)
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Ulaze u aktivnosti u kojima mogu ostvariti | Ulazu u tvrtke koje unaprjeduju drustvo i
veéi profit. okolis.
Ulaze u tvrtke bez koriStenja negativnih | Ulazu u tvrtke primjenjujuéi pozitivne

kriterija ili ekskluzije.

kriterije za investiranje.

Ne pruzaju jasne informacije o tome gdje

ulazu svoja sredstva.

Pruzaju jasne informacije o tome gdje ulazu

svoja sredstva.

Ne daju klijentima moguénost odlu¢ivanja 0

tome gdje uloziti novac.

Daju klijentima moguénost odluc¢ivanja o

tome gdje uloziti novac (npr. okolis,
drustvene inicijative, kulturu 1 civilno
drustvo).

Pozajmljuju klijentima uz jamstva i kolateral.

Pozajmljuju klijentima na temelju izvodivosti
njihovih projekata bez ikakvih garancija i

kolaterala.

Odobravaju kredite koji su vise podeseni

potrebama banaka, nego klijenata.

Odobravaju kredite prilagodene zahtjevima i

potrebama projekta.

MenadzZeri donose odluke.

Klijenti i dionici sudjeluju u odluc¢ivanju.

Izrada autorice prema Kundid A. (2014) Eticko bankars
dostupno na. https://www.bib.irb.hr/845444 (4.1.2018.)

Iz navedene tablice vidljivo je da koncept eti¢

odlucivanja klijenata u raspolaganju novcem koj

tvo — novi koncept bankarstva, EFST, Split, str. 253,

kog bankarstva temelji se na ve¢im pravima

1 se investira u drustveno odgovorne projekte.

Prema Kundid (2014:255), drustveno odgovorno bankarstvo podrazumijeva pridrzavanje

sljedecih temeljnih nacela:

1. model bankovnog poslovanja koji se temelji na uvazavanju 3P

2. ukljucenost u lokalnu zajednicu i sluZzenje banaka realnoj ekonomiji

3. dugorocni i personalizirani odnosi s klijentima te poznavanje njihovih ekonomskih
pothvata i rizika iz poslovanja

4. dugorocnost ciljeva, samo-odrZivost i robusnost banke na poremecaje iz okruzenja

5. transparentno poslovanje i otvoreno vodstvo

6. primjena svih nacela koja proizlaze iz kulture same banke.
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Navedena temeljna nacela za odrZive banke sukladna su prethodno navedenim odrednicama
etiCkog bankarstva. Kako bi ispunjavale kriterije odrzivog poslovanja, banke su ta nacela

obavezne primjenjivati. %

Godine 2016. u svijetu je poslovalo oko 30 drustveno odgovornih banaka zbog ¢ega su u sjeni
tradicionalnih banaka. Vec¢a paZnja posvecena im je tijekom ekonomske krize kao rezultat
razoCaranja klijenata u poslovanje tradicionalnih banki te zbog uspjeSnog poslovanja u
nestabilnim financijskim uvjetima.®* Unato¢ tome $to su eti¢ke banke novitet u bankarskom
sektoru, njihova dokumentirana povijest seze u éetrdesete godine 20. stoljeéa.®

U Republici Hrvatskoj ne posluje niti jedan model drustveno odgovorne banke. Zadruga za
eticno financiranje (ZEF) pokrenula je projekt eticke banke Ebanka d.d. koja je joS uvijek u
fazi osnivanja. Godine 2014. Zadruga za eti¢no financiranje postala je ¢lanica Europske
federacije eti¢nih i alternativnih banaka (FEBEA), neprofitne organizacije osnovane 2001.
godine.®® Clanove FEBEA-e ¢&ini 29 ¢lanova u 17 zemalja, 13 banaka i 16 financijskih
institucija. Ukupna imovina FEBEA-e iznosi 30,5 milijardi eura te posluje sa vise od 670

tisuéa klijenata.®’

3.5. Drustveno odgovorno financijsko ulaganje

Drustveno odgovorno financijsko ulaganje i drustveno odgovorno bankarstvo temelje se na
istim nacelima, a razlikuju se samo u njihovoj prirodi. Drustveno odgovorno bankarstvo
obuhvaca poslovanje banaka kroz financiranje 1 kreditiranje klijenata, a druStveno odgovorno
financijsko ulaganje povezuje se s utjecajem na ponasanje poduzeca kroz ponudu kapitala.%®

Tradicionalna financijska ulaganja podrazumijevanju kupnju imovine u obliku vrijednosnica,
depozita i umjetnina radi ostvarenja financijskih primitaka. Drustveno odgovorna financijska
ulaganja su ulaganja individualnih 1 institucionalnih ulaga¢a u investicijske fondove i

poduzeca koja primjenjuju koncept DOP-a. Drustveno odgovornim ulaganjem ulagaci se ne

8 Kundid A. (2014) Eticko bankarstvo — novi koncept bankarstva, EFST, Split, str. 255, dostupno na.
https://www.bib.irb.hr/845444 (4.1.2018.)

64 TvaniSevi¢ Hernaus, A. (2016) Drustvena odgovornost u financijskom sektoru, EFZG working paper series,
No. 8., str. 9, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/168278 (4.1.2018.)

8 Kundid A. (2014) Eticko bankarstvo — novi koncept bankarstva, EFST, Split, str. 245, dostupno na.
https://www.bib.irb.hr/845444 (4.1.2018.)

% Ebanka, dostupno na: https://www.ebanka.eu/ (4.1.2018.)

57 FEBEA, Our numbers, dostupno na: http://www.febea.org/en/febea/news/our-numbers (4.1.2018.)

88 IvaniSevi¢ Hernaus, A. (2016) Drustvena odgovornost u financijskom sektoru, EFZG working paper series,
No. 8., str. 8, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/168278 (4.1.2018.)
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odri¢u financijskih zarada. Trziste drustveno odgovornih financijskih ulaganja temelji se na
slobodnom trzistu ponude i potraznje, a pocCetkom 2014. godine njegova vrijednost je
procijenjena na 21,4 milijardi dolara. 63,7% udjela trzista ima Europa, SAD 30,8% dok 5,5%
udjela drze ostale zemlje. Drustveno odgovorno financijsko ulaganje je novo podrucje
poslovnih financija koje obiljeZava ubrzan razvoj i rast. Neki analiticari smatraju da druStveno
odgovorna financijska ulaganja u buducnosti ne¢e biti pod utjecajem koncepta odrzivog
poslovanja nego vjerovanja da ovaj oblik ulaganja omogucuje kvalitetno upravljanje rizicima

koje ¢e rezultirati pove¢anjem trzignog udjela.®

3.6. ImidZ bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj

Razlika izmedu banaka i ostalih poslovnih subjekata jest Sto Su potrosaci bankarskih
proizvoda i usluga ujedno i financijeri banke jer svojim depozitima omogucuju banci
kreditiranje ostalih klijenata.”® Bankarski sektor specifi¢an je zbog velike osjetljivosti
poslovanja na povjerenje druStvene zajednice. Pojavom financijskih kriza povecéala se
umijeSanost drzave i drzavnih regulatornih tijela u poslovanje financijskih trziSta Sto je
rezultiralo opadanjem povjerenja u financijske institucije. Neeticno poslovanje narusava
reputaciju banke, a pojava nepovjerenja rezultira odlaskom Kklijenata kod konkurentskih
pruzatelja financijskih usluga te konstantnim smanjenjem profita banke.”* Zbog toga banke s
klijentima moraju njegovati duzni¢ko-vjerovnicki odnos koji se temelji na uzajamnom
povjerenju koji je klju€an za reputaciju i ugled banaka.

Kimber D. i Raghunath S. (Tafra Vlahovi¢, 2011:169) istrazivanjem su utvrdili da postoji
znacajna povezanost izmedu statusa korporativnog gradanstva i povjerenja. Dosljednost,
postenje, podjela i raspodjela nadzora, komunikacija i iskazivanje zabrinutosti su elementi
ponasanja koji u drustvu izazivaju povjerenje, odnosno stav dionika o imidzu ,,povjerenika“.”?
Imidz i pouzdanost u poslovanje omoguéuju bankama profitabilnost u dugom roku.”® Godine

2002. financijski ¢asopis The Banker objavio je procjenu prema kojoj ¢e u buducnosti

% 1bid., str. 10-14

0 Orsag S. (2015) Poslovne financije, HUFA, Avantis, Zagreb, str. 127

"l Jalsenjak B., Krka¢ K. (ur.) (2016) Poslovna etika, korporacijska drustvena odgovornost i odrzivost, 2.
prepravljeno i pro$ireno izdanje, Mate, Zagreb, str. 533-536

2 Tafra Vlahovi¢, M. (2011) Odrzivo poslovanje, Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,,Baltazar Adam
Kréeli¢®, Zapresic, str. 168-169

3 Jalkenjak B., Krka¢ K. (ur.) (2016) Poslovna etika, korporacijska drustvena odgovornost i odrZivost, 2.
prepravljeno i prosireno izdanje, Mate, Zagreb, str. 533-536

23



najprofitabilnije banke i poduzeca biti ona koja ostvaruju visoke etiCke standarde te visoke
standarde u korporacijskom ponasanju.’

Glavno obiljezje bankarskog sektora jest neopipljivost usluga koje se sastoje od imidza,
brendova, ljudskog kapitala, povezanosti s dobavlja¢ima, partnerima 1 klijentima.
Nepovjerenje javnosti u bankarski sektor zahtijeva konstantna ulaganja u marketinske
strategije za jaCanje imidza banaka. Klijenti banaka na temelju percipiranog imidza biraju
svog pruzatelja financijskih usluga jer se imidZz banaka temelji na identitetu banke te
prezentiranom i stvorenom dojmu o poslovaniju i uslugama banaka.”

Prema Kesi¢ (Grgi¢, 2007:590), koriStenje usluga je ponajvisSe rezultat percipiranog imidza, a
odabirom odredenih usluga korisnici definiraju svoj imidz i imidz drugih ljudi.

Razvoj tehnologije i novih nac¢ina komuniciranja olakSavaju poslovnim entitetima da njihove
poruke dopru do veceg broja dionika koji ¢e na temelju primljenih informacija i prijasnjih
spoznaja stvoriti sliku o usluzi i pruzatelju usluge. Percipirani imidz utjeCe na odabir
konzumacije usluge, a zadovoljstvo pruZenom uslugom moze rezultirati lojalnoS¢u klijenata
koja je vazna za stratesko pozicioniranje poduzeca na trzistu.’® Zbog toga pruzatelji usluga
teze ostvarenju pozitivnog imidza u javnosti jer imidz utje¢e na kona¢nu bilancu poduzeca.
Tijekom financijske krize, banke su rijetki poslovni entiteti s ostvarenim profitom koji je
reciproCan ostvarenju negativnog imidza u drustvu. Jedan od razloga jest povecanje broja
ovrha nad klijentima koji nisu u moguénosti podmirivati svoje obaveze.”” U prilog imidzu
banaka ne ide ni niz pravomo¢nih presuda o nepostenosti valutne klauzule Svicarskog franka
(CHF) od strane Vrhovnog suda u Spanjolskoj 2015. godine, Vrhovnog suda u Njemackoj
protiv pravne osobe 2017. godine te presuda Zalbenog suda u Grékoj koja je prva europska
pravomoc¢na kolektivna sudska presuda o nepostenosti i niStetnosti valutne klauzule CHF
donesena krajem 2017. godine. U Republici Hrvatskoj Visoki trgovacki sud treba donijeti
pravomocénu presudu u vezi valutne klauzule CHF revizijom dosadasnjih sudskih odluka.’®
Zbog ostvarenja koristi za vrijeme financijskih kriza i afera s Svicarskim frankom, javnost

percipira banke kao ,lihvarske institucije kojima drzava omogucuje bogacenje i

™ Vidugi¢ Lj., Pepur S., Simi¢ Sari¢ M. (2015) Financijski menadzment, 9. dopunjeno i izmijenjeno izdanje,
RRIFplus, Zagreb, str. 16

S Grgi¢, D. (2007) Imidz poduzeéa i njegov utjecaj na stvaranje konkurentnih prednosti usluznog poduzeéa,
Ekonomski pregled, Vol. 58, No. 9-10, str. 586-587, dostupno na: https://hrcak.srce.hr/17243 (2.2.2018.)

78 Ibid., str. 590-595 (2.2.2018.)

" Pomakonline, Mogu i i kako europske banke drustveno odgovorno poslovati?, dostupno na:
http://www.pomakonline.com/content/view/647/109/ (2.2.2018.)

8 Udruga Franak, Pravomocna kolektivna presuda — valutna klauzula CHF je nistetna!, dostupno na:
http://udrugafranak.hr/pravomocna-kolektivna-presuda-valutna-klauzula-chf-je-nistetna/ (2.2.2018.)

24


https://hrcak.srce.hr/17243
http://www.pomakonline.com/content/view/647/109/
http://udrugafranak.hr/pravomocna-kolektivna-presuda-valutna-klauzula-chf-je-nistetna/

osiromasivanje stanovnika. Uz nadoknadu prouzroCene Stete klijentima, jedan od nacina
popravljanja imidza u ocima javnosti jest ulaganje u drustveno odgovorno poslovanje,
primjena postenih poslovnih praksi te izvjeStavanje svih interesnih skupina o djelovanju

banaka putem razli¢itih komunikacijskih kanala.
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4. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Teorijski dio rada izraden je metodom analize i metodom deskripcije koje podrazumijevaju
analizu, klasifikaciju i opisivanje drustveno odgovornog poslovanja te drustveno odgovornog
poslovanja u Republici Hrvatskoj. Podaci su prikupljeni iz stru¢ne i znanstvene literature,
Clanaka i dokumenata s Interneta te podataka s Internet stranica. Spoznate teorijske
pretpostavke koritene su za oblikovanje hipoteza koje su testirane na temelju kvantitativnih

podataka prikupljenih anketnim istrazivanjem.

Metoda ankete provedena je u pisanom obliku na dva nacina: anonimno putem on-line Google
Forms anketnog upitnika i putem ispisane verzije anketnog upitnika. Anketni upitnik
namijenjen je istrazivanju percepcija, misljenja 1 stavova klijenata o pojmu druStveno
odgovornog poslovanja te drustveno odgovornog poslovanja njihovih pruzatelja financijskih
usluga odnosno banaka. U razdoblju od 18.01.2018. do 22.02.2018. prikupljeno je 127
odgovora kojim je obuhvacdeno 11 banaka. Anketa se sastoji od 22 pitanja od kojih se pet
pitanja odnosi na nezavisne varijable (spol, dobna skupina, stupanj obrazovanja, radni status i
teritorijalna pripadnost), dva pitanja na pojam drustveno odgovornog poslovanja, dok se
preostala pitanja odnose na drustveno odgovorno poslovanje banaka. Za potrebe
kvantitativnog istrazivanja formiran je zatvoren oblik pitanja za jednostruki i viSestruki odabir
s mogucénoscu upisivanja vlastitog odgovora u kategoriji ,,Ostalo®.

Stupanj obrazovanja je faktor koji moze utjecati na upoznatost ispitanika s pojmom drustveno
odgovornog poslovanja te ima velik utjecaj na percepciju ispitanika o drustveno odgovornom
poslovanju banaka. S obzirom da je drustveno odgovorno poslovanje u Republici Hrvatskoj
na ,,marginama‘“ te je relativno novo interdisciplinarno znanstveno podrucje, velika je
vjerojatnost da starije osobe i 0sobe manjeg stupnja obrazovanja nisu upoznate s konceptom
DOP-a. Stoga je upitnik koncipiran da se ispita misljenje o drustveno odgovornom poslovanju
banaka te se zasebno ispituju stavovi o banci klijenta na temelju percepcije kvalitete
poslovanja banke i slaganja odnosno neslaganja s navedenim tvrdnjama koje opisuju banku
klijenta. Ispitivanje stavova klijenata provedeno je Likertovom ljestvicom stavova s pet
kategorija.

Posljednja dva anketna pitanja odnose se na stav klijenata prema odabiru banke, odnosno
zbog cega klijenti odabiru odredenu banku te utjeCe li drustveno odgovorno poslovanje

banaka na odabir banke s kojoj ¢e klijent poslovati. Polaze¢i od pretpostavke da veéina
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ispitanika nije upoznata s konceptom druStveno odgovornog poslovanja, navedena pitanja su
namjerno stavljena na kraj ankete kako bi ispitanici evaluacijom kroz podru¢ja drusStvene
odgovornosti sami procijenili na §to se odnosi koncept drustveno odgovornog poslovanja te
utjece li koncept DOP-a na njihov odabir pruzatelja financijskih usluga.

Na temelju udaljenosti klijenata od poslovnice banke ras€lanjena je teritorijalna pripadnost
klijenata banaka na klijente s ruralnih i klijente s urbanih podrucja s ciljem analiziranja i

utvrdivanja postojanja razlika u stavovima s obzirom na podrucje stanovanja.

Rezultati empirijskog istrazivanja analizirani su metodom deskriptivne 1 inferencijalne
statistike te kvalitativnom analizom i komparativnom metodom. U 6. poglavlju — Rasprava
metodom sinteze su sumirani rezultati dobiveni statistickom analizom i spoznaje utvrdene u

teorijskom dijelu rada.
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5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Analiza rezultata anketnog upitnika podijeljena je na deskriptivnu statistiku i inferencijalnu
statistiku koja je provedena pomocu programa Microsoft Office Excel. Metodom deskriptivne
statistike su analizirani i graficki prikazani svi rezultati ankete, inferencijalnom statistikom

testirane su istrazivacke hipoteze te je metodom komparacije izvrSena usporedba banaka.

5.1. Deskriptivna statistika

Deskriptivnom statistikom analizirani su izlazni rezultati anketnog istrazivanja koji su
prikazani grafikonima. Za interpretaciju koriSteni su izraCuni parametara srednjih vrijednosti
odnosno aritmeticke sredine i moda te parametri rasipanja podataka odnosno mjera
zaobljenosti, mjera asimetrije i koeficijent varijacije kao relativna mjera disperzije podataka.

Prema Mejovseku (2008:77) populaciju ispitanika odreduju sociodemografska obiljezja
odnosno spol, dob, stupanj obrazovanja, socioekonomski polozaj i teritorijalna pripadnost.
Sociodemografska obiljezja Cine nezavisne varijable ankete jer utjeCu na konacni rezultat

istrazivanja.” U nastavku rada prikazani su rezultati anketnog istraZivanja.

Grafikon 1. Spol ispitanika

B Muski spol

m Zenski spol

lzvor: 1zrada autorice

9 Mejovsek, M. (2008) Metode znanstvenog istraZivanja u drustvenim i humanistickim znanostima, Naklada
Slap, Jastrebarsko, str. 75-77
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Anketni upitnik ispunilo je 127 klijenata banaka od kojih je 35% muskaraca i 65% Zena.
Zastupljenost muskog uzorka u Zzenskom uzorku iznosi 55%, a naj€esc¢a frekvencija u uzorku
jest zenski spol. Koeficijent varijacije iznosi 29% $to ukazuje da se radi o velikoj disperziji
podataka i plosnatijoj distribuciji podataka. Zbog vece zastupljenosti zenskog spola razdioba

podataka je srednje jake asimetricnosti.

Grafikon 2. Dobna skupina ispitanika

66 i vise 18 do 25
9% 9%
26 do 35
56 do 65 21%
24%
36 do 45
46 do 55 208/0
17%

Izvor: lzrada autorice

Prema dobnoj skupini, 9% ispitanika je 18 do 25 godina starosti, 21% ispitanika je 26 do 35
godina starosti, 20% ispitanika je 36 do 45 godina starosti, 17% ispitanika je 46 do 55 godina
starosti, 24% ispitanika je 56 do 65 godina starosti te 9% ispitanika je 66 i viSe godina
starosti. Najveci broj ispitanika nalazi se u dobnoj skupini izmedu 56 do 65 godina, a
prosjecna starost ispitanika iznosi 41 godinu. Koeficijent varijacije iznosi 43% §to ukazuje da
se radi o velikoj disperziji podataka i plosnatijoj distribuciji podataka. Zastupljenost ispitanika

prema dobnim skupinama je podjednaka, stoga je distribucija podataka neznatno asimetri¢na.

U grafikonu br. 3. prikazana je struktura ispitanika prema stupnju obrazovanja. S obzirom na
obrazovanje, najzastupljenija skupina ispitanika ima zavrSenu srednju $kolu sa 49%, a zatim
slijede visoka stru¢na sprema s 26%, viSa stru¢na sprema s 20% i osnovnoskolsko

obrazovanje s 5% zastupljenosti.
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Grafikon 3. Stupanj obrazovanja ispitanika

® Osnovna $kola

® Srednja skola

= Prvostupnik (VSS)

m Magistar struke (VSS)

Izvor: lzrada autorice

-----

asimetrijom distribucije podataka. S obzirom na mjeru zaobljenosti, promatrana distribucija
podataka je plosnatija u odnosu na normalnu razdiobu podataka te koeficijent varijacije iznosi
34%.

Grafikon 4. Radni status ispitanika

m Student

® Nezaposlena osoba
= Zaposlena osoba

® Umirovljenik

Izvor: lzrada autorice

Anketnim upitnikom obuhvacen je najveci broj zaposlenih osoba koje ¢ine 69% ispitanika.

Studenti ¢ine 7% ispitanika, nezaposlene osobe 6% ispitanika, a umirovljenici 18% ispitanika.
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Zbog velike zastupljenosti zaposlenih osoba, distribucija podataka je $iljatija u odnosu na

normalnu razdiobu podataka te se radi o jakoj asimetri¢nosti distribucije podataka.

Grafikon 5. Teritorijalna pripadnost ispitanika

B Varazdinska Zupanija
B Medimurska zupanija
= Grad Zagreb

Izvor: lzrada autorice

Teritorijalna  pripadnost ispitanika pripada u podruje sjeverozapadne Hrvatske.
Najzastupljeniji su pripadnici Varazdinske Zzupanije s visokih 89%, slijedi Medimurska
zupanija s 6% 1 Grad Zagreb s 5%. Zbog velike zastupljenosti ispitanika iz VaraZdinske
Zupanije, promatrana distribucija podataka je Siljasta te vrlo jako asimetri¢cna u odnosu na

normalnu razdiobu.

U nastavku rada, deskriptivnom statistikom analizirane su zavisne varijable anketnog
istrazivanja 0 poznavanju pojma DOP-a te drustveno odgovornog poslovanja banaka.

Sljede¢a dva pitanja odnose se na koncept drustveno odgovornog poslovanja odnosno
poznavanje pojma i podrucja primjene drustveno odgovornog poslovanja od strane ispitanika.
Ostala anketna pitanja odnose se na druStveno odgovorno poslovanje banaka. Zbog
mogucnosti kori$tenja ,,multibankinga®, ispitanici su naveli banku ¢ije financijske usluge
najvise koriste. Na temelju odabrane banke klijenti su iznosili svoje percepcije, misljenja i
stavove o drustveno odgovornom poslovanju banke pomocéu kojih je provedena analiza

drustveno odgovornog poslovanja bankarskog sustava u RH.
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Grafikon 6. Upoznatost ispitanika s pojmom ,,Drustveno odgovorno poslovanje*

Izvor: 1zrada autorice

Rezultati anketnog istrazivanja ukazuju da je 59% ispitanika upoznato s pojmom drustveno
odgovornog poslovanja, dok se 41% ispitanika nije susrelo s pojmom drustveno odgovornog
poslovanja. U odnosu na normalnu distribuciju podataka, promatrana distribucija podataka je

plosnatija te postoji srednje jaka asimetrija podataka.

Grafikon 7. Podruéja koncepta drusStveno odgovornog poslovanja prema misljenju

ispitanika
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Izvor: Izrada autorice
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Kao podrucja koncepta drustveno odgovornog poslovanja 64% ispitanika navodi poslovanje u
skladu sa svim zakonskim aktima i propisima Republike Hrvatske, 50% navodi odnos
poduzecéa prema drustvenoj zajednici, 43% navodi odnos poduzeéa prema zaposlenima, 39%
navodi odnos prema kupcima i Klijentima, 32% navodi zaStitu okoliSa, 13% navodi
sponzorstva i donacije, dok se je 9% ispitanika deklariralo da ne zna na $to se odnosi
drustvena odgovornost poduzeca. Najmanji broj ispitanika smatra da su sponzorstva i
donacije drustveno odgovorna aktivnost, a najveci broj ispitanika smatra da je poslovanje u

skladu sa zakonima i propisima RH drustveno odgovorna aktivnost.

Grafikon 8. Provodenje koncepta drustveno odgovornog poslovanja u bankarskom

sektoru prema misljenju ispitanika

Izvor: lzrada autorice

Prema misljenju polovice ispitanika, banke u Republici Hrvatskoj ne provode drustveno
odgovorno poslovanje. 20% ispitanika smatra da banke provode drustveno odgovorno
poslovanje, dok se 30% ispitanika deklariralo da ne zna provode li banke druStveno
odgovorno poslovanje. U odnosu na normalnu distribuciju podataka, promatrana distribucija
je plosnatija te posjeduje slabu asimetriju podataka.

Posto se ispitanici razlikuju prema sociodemografskim c¢imbenicima, rezultati pitanja
drustvene odgovornosti bankarskog sektora promatrani su kao ostvareni imidz bankarskog

sektora u javnosti odnosno od strane anketiranih klijenata.
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Grafikon 9. Koristenje ,,multibankinga* od strane ispitanika

Izvor: lzrada autorice

Vecina ispitanika odnosno 62% ispitanika ne koristi financijske usluge vise banaka, a 38%
ispitanika deklariralo se da koristi financijske usluge od strane vise banaka. Distribucija
podataka je plosnatija u odnosu na normalnu razdiobu te je promatrana distribucija srednje
jako asimetri¢na. S obzirom da vecina ispitanika ima ra¢un u samo jednoj banci, to utjece na
broj usluga koje klijenti banke koriste. To¢nije, korisnici usluga jedne banke naveli su da

koriste 313 usluga, a korisnici ,,multibankinga* naveli su da koriste 287 usluga banke.

Grafikon 10. Zastupljenost banaka s obzirom na broj ispitanika
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Izvor: 1zrada autorice
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Prema anketnim rezultatima na temelju 127 ispitanika, 54% ispitanika su klijenti Zagrebacke
banke d.d., 19% ispitanika su klijenti Privredne banke Zagreb d.d., 8% ispitanika ¢ini klijente
Hrvatske postanske banke d.d., 6% ispitanika ¢ini klijente Raiffeisen banke d.d., 5%
ispitanika su klijenti Erste banke d.d., 3% ispitanika ¢ini klijente Addiko Banke d.d., OTP
banka i Splitska banka zastupljene su s 2%, a Podravska banka d.d., J&T banka d.d. i Croatia
banka d.d. zastupljene su s 1% klijenata.

Uzorkom je obuhvaéeno 11 banaka koje posluju na podru¢ju RH. Na temelju odabrane banke

ispitanici su odgovarali na sljedeca pitanja.

Grafikon 11. Zastupljenost vrste bankarskih usluga s obzirom na broj ispitanika

3%

B Gradani

m Poslovno bankarstvo

Izvor: lzrada autorice

97% ispitanika korisnici su bankarstva namijenjenog gradanima, a 3% ispitanika koristi
poslovno bankarstvo. Zbog $iljate distribucije i vrlo jake asimetrije promatranih podataka u
odnosu na normalnu razdiobu podataka, u anketnim rezultatima dominira utjecaj stavova

korisnika bankarstva za gradane.

U grafikonu br. 12. prikazana je zastupljenost bankarskih usluga u odnosu na broj ispitanika.
Prema anketiranom uzorku, 94% ispitanika koristi teku¢i racun, 35% ispitanika koristi Ziro
racun 1 30% ispitanika koristi devizni ratun. Bankomat koristi 80% ispitanika, kartice 65%

ispitanika, Internet bankarstvo 40% ispitanika, a mobilno bankarstvo 28% ispitanika.
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Grafikon 12. Zastupljenost bankarskih usluga u odnosu na broj ispitanika
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Izvor: 1zrada autorice

Usluge zaduzivanja ispitanici koriste u obliku dopustenog prekoracenja po rac¢unu te kredita i

zajmova. Dopusteno prekoracenje koristi 38% ispitanika, a kredite 1 zajmove koristi 25%

ispitanika. Slobodna 1 raspoloziva financijska sredstva klijenti banaka mogu rasporediti na

$tednju, obavezno ili neobavezno osiguranje te investicijsko bankarstvo. Stednju koristi 24%

ispitanika, osiguranje 9% ispitanika, dok investicijsko bankarstvo koristi 4% ispitanika.

Grafikon 13. Udaljenost ispitanika od najbliZe poslovnice odabrane banke

= Manje od 1 km

® [zmedu 1 km do 5 km
& Izmedu 5 km do 10 km
® Vise od 10 km

Izvor: lzrada autorice
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S obzirom na udaljenost od najblize poslovnice banke klijenta, 38% ispitanika udaljeno je
viSe od 10 km od poslovnice, 27% ispitanika udaljeno je izmedu 1 km do 5 km od poslovnice,
24% ispitanika udaljeno je manje od 1 km od poslovnice te 11% ispitanika udaljeno je izmedu
5 km do 10 km od poslovnice odabrane banke. Najucestalija udaljenost ispitanika je veéa od
10 kilometara, a prosje¢na udaljenost ispitanika od poslovnice banke koju koriste iznosi 3,6
kilometara. U odnosu na normalnu razdiobu podataka, promatrana razdioba podataka je
plosnatija i neznatno asimetri¢na. Na spljostenost distribucije ukazuje i koeficijent varijacije

koji iznosi 46%, odnosno radi se od velikoj disperziji podataka.

Grafikon 14. Udaljenost ispitanika od najblizeg bankomata odabrane banke

= Manje od 1 km

® [zmedu 1 km do 5 km
& Izmedu 5 km do 10 km
® Vise od 10 km

Izvor: lzrada autorice

Prema udaljenosti od najblizeg bankomata odabrane banke, 43% ispitanika udaljeno je manje
od 1 km, 28% ispitanika udaljeno je vise od 10 km, 20% ispitanika udaljeno je izmedu 1 km
do 5 km i 9% ispitanika udaljeno je izmedu 5 km do 10 km. Najveci broj ispitanika je udaljen
manje od 1 km od najblizeg bankomata, dok prosje¢na udaljenost ispitanika od najblizeg
bankomata iznosi 1,9 km. Promatrana distribucija podataka ima srednje jaku asimetriju te je
plosnatija u odnosu na normalnu razdiobu. Koeficijent varijacije iznosi 57% S§to ukazuje na

veliku disperziju podataka u odnosu na srednju vrijednost.

37



Grafikon 15. Posjecenost poslovnica banke u odnosu na broj ispitanika
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Izvor: 1zrada autorice

S obzirom na odlazak klijenata u poslovnicu odabrane banke, 2% ispitanika odlazi u
poslovnicu nekoliko puta tjedno, 18% ispitanika odlazi u poslovnicu nekoliko puta mjese¢no,
67% ispitanika odlazi u poslovnicu nekoliko puta godiSnje i 13% ispitanika ne ide u
poslovnicu banke. NajviSe ispitanika izjasnilo se da u poslovnice banke odlazi nekoliko puta
godisnje. U odnosu na normalnu distribuciju, promatrana distribucija podataka je Siljatija 1

srednje jako asimetri¢na.

Grafikon 16. Prilagodenost radnog vremena poslovnica ispitanicima

Izvor: lzrada autorice
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Rezultati anketnog istraZivanja ukazuju da vecini ispitanika (81%) odgovara radno vrijeme
poslovnica, dok 19% ispitanika istice da im ne odgovara radno vrijeme poslovnica banke. S
obzirom na zastupljenost pozitivnog odgovora, promatrana distribucija podataka je Siljatija i

vrlo jako asimetri¢na u odnosu na normalnu distribuciju podataka.

Grafikon 17. Provodenje koncepta drusStveno odgovornog poslovanja u banci klijenta

lzvor: Izrada autorice

Anketnim upitnikom utvrdeno je da 63% ispitanika smatra da banka Cije financijske usluge
koriste primjenjuje koncept drustveno odgovornog poslovanja, dok 37% ispitanika smatra da
se u njihovoj banci ne primjenjuje koncept drustveno odgovornog poslovanja. U usporedbi s
normalnom distribucijom podataka, promatrana distribucija podataka je plosnatija, ima vrlo
jaku asimetriju, a koeficijent varijacije iznosi 30% S$to ukazuje na veliku rasprSenost podataka

u odnosu na aritmeti¢ku sredinu.

U grafikonu br. 18. prikazana su podru¢ja u kojima, prema misljenju ispitanika, banke najvise

provode drustveno odgovorno poslovanje.
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Grafikon 18. Podrudje najucestalijeg provodenja koncepta drustveno odgovornog
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lzvor: Izrada autorice

Rezultati anketnog upitnika ukazuju da veéina ispitanika (35%) ne zna u kojem podrucju
banka cije financijske usluge koriste najvise primjenjuje drustveno odgovorno poslovanje.
Ostali ispitanici navode da njihova banka najvise primjenjuje koncept drustveno odgovornog
poslovanja kroz usluge prilagodene potrebama fizickih 1 privatnih osoba (35%), unapredenje
kvalitete poslovanja (15%), odnos s partnerima, dobavljac¢ima 1 klijentima (6%), sponzorstva i
donacije (3%), zdravlje i sigurnost na poslu (2%), upravljanje ljudskim potencijalima (2%), ni
u jednom podrucju (2%), dok nijedan ispitanik nije naveo upravljanje utjecajima na okolis 1
prirodne resurse kao najzastupljenije podrucje u provodenju drustveno odgovornog

poslovanja.
Sljedece dvije tablice odnose se na ispitivanje stavova klijenata pomocu Likertove ljestvice s

pet kategorija kojom se ocjenjuje kvaliteta poslovanja banke klijenta i intenzitet slaganja

ispitanika s navedenim tvrdnjama koje opisuju odabranu banku.
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Tablica 3. Ocjena kvalitete poslovanja banke klijenta

Elementi kvalitete poslovanja Aritmeticka sredina

Ljubaznost i susretljivost osoblja 4,16
Kvaliteta usluge u poslovnici 4,07
Kvaliteta Internet bankarstva 4,11
Zadovoljstvo pruzenim uslugama 3,90
Cijena usluge 3,13
Dostupnost informacija 3,94
Radno vrijeme poslovnica 3,95
Lokacija poslovnica 3,98
Pokrivenost brojem bankomata 3,72
Moguénost besplatnog parkinga 2,43
Prilagodenost unutarnjeg 1 vanjskog prostora poslovnica 3,54
osobama s invaliditetom

Sigurnost transfera sredstava (novca) 4,02
Brzina pruzanja usluge u poslovnici 3,46
Vrijeme ¢ekanja u redu u poslovnici 3,19

Izvor: 1zrada autorice

Kvaliteta poslovanja banke ispitanika ocjenjivana je pomocu 14 elemenata koji su navedeni u
tablici br. 3. Kategorije kvalitete poslovanja su: Losa (1), Zadovoljavajuca (2), Prosjec¢na (3),
Vrlo dobra (4) i 1zvrsna (5).

U prosjeku klijenti banaka smatraju da je moguénost besplatnog parkinga zadovoljavajuca,
dok ljubaznost i susretljivost osoblja, kvalitetu usluge u poslovnici, kvalitetu Internet
bankarstva i sigurnost transfera sredstava (novca) ocjenjuju vrlo dobrom. Zadovoljstvo
pruzenim uslugama, cijena usluge, dostupnost informacija, radno vrijeme poslovnica, lokacija
poslovnica, pokrivenost brojem bankomata, prilagodenost unutarnjeg i vanjskog prostora
poslovnica osobama s invaliditetom, brzina pruzanja usluge u poslovnici te vrijeme ¢ekanja u
redu u poslovnici klijenti banka u prosjeku smatraju prosje¢nima.

Najve¢om prosje¢nom ocjenom vrlo dobre kvalitete (4,16) klijenti su ocijenili ljubaznost i
susretljivost osoblja, dok je najmanju zadovoljavaju¢u ocjenu kvalitete (2,43) dobio element
mogucnosti besplatnog parkinga. Ukupna ocjena svih ispitivanih elemenata kvalitete

poslovanja banaka je prosjecna te iznosi 3,69.
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Tablica 4. Intenzitet slaganja klijenata s tvrdnjama koje opisuju banku klijenta

Tvrdnje koje opisuju banku klijenta

Drustveno odgovorno poslovanje stvara pozitivni
imidz banke.

Drustveno odgovorno poslovanje omogucuje banci
konkurentsku prednost u odnosu na ostale banke.
Drustvena odgovornost utjeCe na ukupni poslovni
rezultat banke.

Banka posluje u skladu sa svim zakonskim aktima i
propisima Republike Hrvatske.

Banka postuje ljudska prava 1 prava radnika.

Banka je pozeljno poduzece za zaposljavanje.

Banka je dobro organizirana te u poslovnicama nema
duljeg ¢ekanja u redu.

Banka brine o interesima klijenata.

Usluge banke prate tehnoloski napredak i zahtjeve
klijenata.

Banka ulaze u drustveno odgovorno poslovanje.
Banka promice zastitu okoliSa i o¢uvanje prirodnih
resursa.

Reklame su primjerene javnom emitiranju te nisu
diskriminiraju¢eg sadrzaja.

Sponzorstvom 1 donacijama Vasa banka potice

poduzetnistvo i rast hrvatskog gospodarstva.

Izvor: lzrada autorice

U tablici br. 4. navedeno je 13 tvrdnji koje opisuju banku klijenta. Na temelju Likertove
ljestvice ocjenjeni su stavovi ispitanika, odnosno intenzitet njihovog slaganja ili neslaganja s
navedenim tvrdnjama. Kategorije slaganja odnosno neslaganja s navedenim tvrdnjama su: U

potpunosti se ne slazem (1), Ne slazem se (2), Niti se slazem niti se ne slazem (3), Slazem se

(4) 1 U potpunosti se slazem (5).
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Najvecu prosjecnu ocjenu od strane ispitanika dobila je tvrdnja ,,Drustvena odgovornost
utjeCe na ukupni poslovni rezultat banke* (3,66) koja pripada u poziciju neutralne ocjene.
Najmanju prosjecnu ocjenu (2,88) dobila je tvrdnja ,,Banka je dobro organizirana te u
poslovnicama nema duljeg ¢ekanja u redu® koja pripada stavu neslaganja s navedenom
tvrdnjom. To je 1 ujedno tvrdnja s kojom se vecina ispitanika ne slaze.

U prosjeku ispitanici imaju neutralan stav o elementima drustveno odgovornog poslovanja
banaka. Elementi pozeljnosti banke kao poduzeéa za zaposljavanje i utjecaja drusStvene
odgovornosti na imidz, konkurentsku prednost i ukupni poslovni rezultat imaju aritmeticku
sredinu ve¢u od 3,5 Sto ukazuje da su ispitanici skloniji slaganju s navedenim tvrdnjama u
odnosu na neutralnost tih tvrdnji. U polovici promatranih tvrdnji, najé¢es¢a ocjena pojedine
tvrdnje je 4 odnosno ispitanici se uglavnom slazu s navedenim tvrdnjama. Neutralnu ocjenu
dobile su sljede¢e tvrdnje: Banka posStuje ljudska prava i prava radnika, Banka brine o
interesima klijenata, Banka ulaze u druStveno odgovorno poslovanje, Banka promice zastitu
okoliSa i ocuvanje prirodnih resursa i Sponzorstvom 1 donacijama banka potice poduzetnistvo

i rast hrvatskog gospodarstva.

Grafikon 19. Faktori odabira odredene banke
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Izvor: Izrada autorice
Najveci broj ispitanika kao presudan faktor odabira odredene banke navodi pristupacnost i

blizinu bankomata i poslovnica banke (26%), zatim 22% ispitanika navodi reputaciju banke,

20% ispitanika navodi cijenu usluga banke te trzisne brendove i ponudu usluga banke, 11%
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ispitanika navodi druStveno odgovorno poslovanje banke te 2% ispitanika navodi

fleksibilnost.

Grafikon 20. Utjecaj koncepta drustveno odgovornog poslovanja na odabir banke

Izvor: lzrada autorice

Evaluiraju¢i kroz podru¢ja drustveno odgovornog poslovanja, 77% ispitanika smatra da
primjena koncepta drusStvene odgovornosti ima utjecaj na njihov odabir banke, dok 23%
ispitanika smatra da koncept DOP-a nema utjecaja na njihov odabir banke.

Zastupljenost pozitivnog odgovora utjee na promatranu distribuciju podataka te je ona

plosnatija i vrlo jako asimetri¢na u odnosu na normalnu razdiobu podataka.

5.2. Inferencijalna statistika

Inferencijalna statistika podijeljena je cetiri dijela u kojima je ispitano posluju li banke u
Republici Hrvatskoj na nacelima drustveno odgovornog poslovanja te postoje li razlike
izmedu ispitanika s obzirom na spol, stupanj obrazovanja i teritorijalnu pripadnost.
Istrazivacke hipoteze testirane su pomocu Pearsonovog i Spearmanovog koeficijenta
korelacije, regresijske analize, primjenom F-testa i t-testa te Hi-kvadrat testa. Statisticka

znacajnost hipoteza testirana je razinom signifikantnosti a = 5%.
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5.2.1. Inferencijalna statistika bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj

Temeljna analiza ovog rada jest inferencijalna statistika koja omogucuje testiranje glavne
hipoteze odnosno daje odgovor na problematiku rada i istrazivacko pitanje. S ciljem
utvrdivanja provode li banke u Republici Hrvatskoj drustveno odgovorno poslovanje, kreirane
su dodatne pomo¢ne hipoteze koje upucuju na uzroke rezultata glavne hipoteze. U nastavku

rada navedene su glavna i pomo¢ne hipoteze.

A. Glavna hipoteza: Posluju li banke na nac¢elima drustveno odgovornog poslovanja?
Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike izmedu poslovanja temeljenog na konceptu
drustveno odgovornog poslovanja i poslovanja bankarskog sektora u RH znacajne.

Ha: Razlike izmedu poslovanja temeljenog na konceptu drustveno odgovornog poslovanja i

poslovanja bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj su statisti¢ki znacajne.

B. Pomoc¢ne hipoteze:

B.1. Utjece li drustveno odgovorno poslovanje na odabir banke?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike izmedu drustveno odgovornog poslovanja
banaka i odabira banke znacajne.

Ha: Razlike izmedu drustveno odgovornog poslovanja banaka i odabira banke su statisticki
znacajne.

B.2. Postoji li razlika izmedu zadovoljstva klijenata pruZenim uslugama i kvalitete
poslovanja banke?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike izmedu zadovoljstva klijenata pruzenim
uslugama 1 kvalitete poslovanja banke znacajne.

Ha: Razlike izmedu zadovoljstva klijenata pruzenim uslugama i kvalitete poslovanja banke su
statisticki znacajne.

B.3. Postoji li razlika izmedu ulaganja banaka u drusStveno odgovorno poslovanje i
percipirane drustvene odgovornosti banaka od strane ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike izmedu ulaganja banaka u drustveno
odgovorno poslovanje i1 percipirane drustvene odgovornosti banaka od strane ispitanika
znacajne.

Ha: Razlike izmedu ulaganja banaka u drustveno odgovorno poslovanje i percipirane

drustvene odgovornosti banaka od strane ispitanika su statisticki znacajne.
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Hipoteze kojima se utvrduje posluju li banke na na¢elima drustveno odgovornog poslovanja
te utjeCe li drustveno odgovorno poslovanje na odabir banke testirane su u usporedbi s
teorijskim pretpostavkama, a ostale hipoteze testirane su utvrdivanjem povezanosti izmedu
promatranih varijabli te statisticke znacajnosti procijenjenog modela i utvrdivanja statisticki

znacajnih varijabli koje utjecu na promatranu varijablu.

Tablica 5. Testiranje razlike izmedu poslovanja temeljenog na konceptu drustveno
odgovornog poslovanja i poslovanja bankarskog sektora u RH
Istrazivacko pitanje Irs X? df mv P
Postoji li razlika izmedu poslovanja temeljenog na
konceptu drustveno odgovornog poslovanja i 0,65 | 8,57 1,00 | 3,843 | 0,48
poslovanja bankarskog sektora u RH?

*rs - Spearmanov koeficijent korelacije; X? — Hi-kvadrat test; df — stupnjevi slobode; mv — marginalna
vrijednost; p — empirijska p-vrijednost

Izvor: 1zrada autorice

Spearmanov koeficijent korelacije ukazuje na srednje jaku korelaciju izmedu koncepta
drustveno odgovornog poslovanja i poslovanja bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj.
Provedbom Hi-kvadrat testa odbacuje se alternativna hipoteza te se prihvaca nulta hipoteza.
Utvrdena empirijska p-vrijednost iznosi p = 0,48 te je veéa od razine signifikantnosti o = 0,05
Sto znaci da se prihvaca nulta hipoteza.

Na temelju provedenih analiza, uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih
statistiCkih dokaza da su razlike izmedu poslovanja temeljenog na konceptu drustveno
odgovornog poslovanja i poslovanja bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj znacajne,

odnosno banke u Republici Hrvatskoj provode drustveno odgovorno poslovanje.

Tablica 6. Testiranje razlike izmedu drustveno odgovornog poslovanja banaka i odabira
banke
IstraZiva¢ko pitanje rs X? df mv P
Postoji li statisticki znacajna razlika izmedu
drustveno odgovornog poslovanja banaka i 0,74 | 37,49 1,00 | 3,843 0,49
odabira banke?

*rs - Spearmanov koeficijent korelacije; X2 — Hi-kvadrat test; df — stupnjevi slobode; mv — marginalna
vrijednost; p — empirijska p-vrijednost

Izvor: lzrada autorice
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Spearmanovim koeficijentom korelacije utvrdena je srednje jaka korelacija izmedu drustveno

odgovornog poslovanja banaka i odabira banke.

Na temelju dobivenih podataka, uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih

statistickih dokaza da su razlike izmedu drustveno odgovornog poslovanja banaka i odabira

banke znacajne, odnosno mozemo zakljuciti da druStveno odgovorno poslovanje banaka

utjece na odabir banke od strane klijenta.

Tablica 7. Testiranje razlike izmedu zadovoljstva Kklijenata pruZenim uslugama i

elemenata kvalitete poslovanja banke

Elementi kvalitete poslovanja

Zadovoljstvo pruzenim uslugama
Ljubaznost i susretljivost osoblja

Kvaliteta usluge u poslovnici

Kvaliteta Internet bankarstva

Cijena usluge

Dostupnost informacija

Radno vrijeme poslovnica

Lokacija poslovnica

Pokrivenost brojem bankomata

Moguénost besplatnog parkinga
Prilagodenost unutarnjeg 1 vanjskog
prostora poslovnica osobama S
invaliditetom

Sigurnost transfera sredstava (novca)
Brzina pruzZanja usluge u poslovnici
Vrijeme ¢ekanja u redu u poslovnici

lzvor: Izrada autorice

Aritmeticka

sredina

3,90
4,16
4,07
4,11
3,13
3,94
3,95
3,98
3,72
2,43

3,54

4,02

3,46
3,19

Pearsonov

koeficijent

korelacije
1
0,59
0,67
0,31
0,50
0,48
0,29
0,42
0,14
0,34

0,22

0,37

0,51
0,51

p-vrijednost

0,32
0,00
0,00
0,30
0,05
0,71
0,52
0,01
0,36
0,05

0,43

0,77

0,81
0,08

Pearsonovim koeficijentom korelacije utvrdeno je da porast varijabli kvalitete poslovanja

banke izaziva porast zadovoljstva klijenata pruzenim uslugama. Zadovoljstvo pruzenim

uslugama ima srednje jaku povezanost s kvalitetom usluge u poslovnici, ljubaznos¢u i
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susretljivos¢u osoblja, vremenom ¢ekanja u redu u poslovnici, brzinom pruzanja usluge u
poslovnici te cijenom usluge. Relativno slaba povezanost utvrdena je s varijablama
dostupnost informacija, lokacija poslovnica, sigurnost transfera sredstava (novca), moguénost
besplatnog parkinga, kvaliteta Internet bankarstva, radno vrijeme poslovnica te prilagodenost
unutarnjeg i vanjskog prostora poslovnica osobama s invaliditetom. Izmedu varijabli
zadovoljstvo pruzenim uslugama 1 pokrivenosti brojem bankomata postoji neznatna
povezanost, odnosno broj bankomata ne utjece na zadovoljstvo klijenata pruzenom uslugom.
Provedenom statistickom analizom znacajnosti pojedinih varijabli, uz razinu signifikantnosti
od 5% mozemo zakljuciti da statisticki znacajne varijable u procijenjenom modelu su
kvaliteta usluge u poslovnici, ljubaznost i susretljivost osoblja, lokacija poslovnica,
mogucénost besplatnog parkinga i cijena usluge, odnosno navedene varijable utje¢u na
zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama.

Provedenom analizom utvrdeno je da, uz razinu signifikantnosti od 5% mozemo zakljuciti da
je navedeni model statisticki znacajan. Povezanost izmedu svih varijabli modela iznosi 0,8 Sto
ukazuje na jaku povezanost izmedu zadovoljstva klijenata pruzenim uslugama te ostalih
varijabli kvalitete poslovanja banke klijenata.

Na temelju dobivenih rezultata, uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih
statistickih dokaza da su razlike izmedu zadovoljstva klijenata pruzenim uslugama i kvalitete

poslovanja banke znacajne.

Tablica 8. Testiranje razlike izmedu ulaganja banaka u drustveno odgovorno poslovanje

i percipirane drustvene odgovornosti banaka od strane ispitanika

Pearsonov
. . - . Aritmeticka _ .
Tvrdnje koje opisuju banku klijenta : koeficijent  p-vrijednost
sredina .
korelacije
Banka wulaze u druStveno odgovorno
. 3,13 1,00 0,78
poslovanje.
DrusStveno odgovorno poslovanje stvara
3,65 0,44 0,15
pozitivni imidZ banke.
Drustveno odgovorno poslovanje
omogucuje banci konkurentsku prednost u 3,60 0,43 0,02

odnosu na ostale banke.
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Drustvena odgovornost utjece na ukupni

) 3,66 0,42 0,75
poslovni rezultat banke.
Banka posluje u skladu sa svim zakonskim
L . : 3,28 0,58 0,02
aktima i propisima Republike Hrvatske.
Banka posStuje ljudska prava 1 prava
) POTHE A P P 3,21 0,54 0,13
radnika.
Banka je ozeljno oduzece za
! pozel P 3,53 0,50 0,96
zaposljavanje.
Banka je dobro organizirana te u
: . 2,88 0,52 0,96
poslovnicama nema duljeg ¢ekanja u redu.
Banka brine o interesima klijenata. 3,06 0,73 0,00
Usluge banke prate tehnoloski napredak i
. . 3,44 0,68 0,00
zahtjeve klijenata.
Banka promice zastitu okoli$a i oCuvanje
. . 3,00 0,74 0,00
prirodnih resursa.
Reklame su primjerene javhom emitiranju
3,49 0,54 0,10
te nisu diskriminirajuéeg sadrzaja.
Sponzorstvom 1 donacijama VaSa banka
potice poduzetniStvo 1 rast hrvatskog 3,06 0,58 0,25

gospodarstva.

lzvor: Izrada autorice

Korelacijskom analizom utvrdena je relativno slaba povezanost izmedu ulaganja banaka u
drustveno odgovorno poslovanje i utjecaja primjene koncepta DOP-a na ukupni poslovni
rezultat, konkurentsku prednost i1 pozitivni imidZ banaka. Ostale varijable imaju srednje jaku
povezanost s ulaganjem banaka u drustveno odgovorno poslovanje. Preciznije, prema
miSljenju ispitanika, banke ulaganjem u DOP utjecu na zastitu okoliSa 1 prirodnih resursa,
brinu o interesima klijenata, prate tehnoloski napredak i zahtjeve klijenata, posluju u skladu s
zakonima 1 propisima RH, poti¢u poduzetniStvo i rast hrvatskog gospodarstva, postuju ljudska
prava i prava radnika, emitiraju primjerene i nediskriminiraju¢e reklame, posjeduju bolju
poslovnu organizaciju s manjim ¢ekanjima u redu u poslovnicama te utjeCu na pozeljnost

banke kao poduzeCa za zapoS$ljavanje. Pearsonov koeficijent korelacije ukazuje da
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povecanjem ulaganja banaka u drustveno odgovorno poslovanje povecava se i1 percepcija
javnosti o primjeni koncepta DOP-a kroz navedene aktivnosti.

Provedenom statistickom analizom znacajnosti pojedinih varijabli, uz razinu signifikantnosti
od 5%, mozemo zakljuciti da statisticki znacajne varijable koje utjeCu na procijenjeno
ulaganje banaka u drustveno odgovorno poslovanje su promicanje zastite okoliSa i o€uvanje
prirodnih resursa, briga o interesima klijenata, prac¢enje tehnoloSkog napretka i zahtjeva
klijenata, poslovanje s zakonima i propisima RH te moguénost konkurentske prednosti banke
u odnosu na ostale banke.

Uz razinu signifikantnosti od 5% mozemo zakljuciti da je navedeni model statisticki znacajan.
Povezanost izmedu svih varijabli modela iznosi 0,9 §to ukazuje na jaku povezanost izmedu
ulaganja banaka u druStveno odgovorno poslovanje te ostalih varijabli percipirane druStvene
odgovornosti banaka od strane ispitanika.

Na temelju dobivenih rezultata uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih
statistickih dokaza da su razlike izmedu ulaganja banaka u drustveno odgovorno poslovanje i

percipirane drustvene odgovornosti banaka od strane ispitanika znacajne.

5.2.2. Testiranje razlika izmedu ispitanika s obzirom na spol

Spol ispitanika je sociodemografska varijabla koja ima utjecaj na anketne odgovore
ispitanika. S obzirom na problematiku rada, pretpostavlja se da spol ispitanika nema statisticki
znacajan utjecaj na anketne rezultate. U nastavku su navedene hipoteze za testiranje razlika

izmedu ispitanika s obzirom na spol.

A. Postoji li razlika u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na
spol ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog
poslovanja izmedu ispitanika muskog i Zenskog spola znacajne.

Ha: Razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja izmedu ispitanika
muskog 1 Zenskog spola su statisticki znacajne.

B. Postoji li razlika u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka izmedu ispitanika
muskog i Zenskog spola?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u stavovima o drustvenoj odgovornosti

banaka izmedu ispitanika muskog i Zenskog spola znacajne.
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Ha: Razlike u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka izmedu ispitanika muskog i
zenskog spola su statisticki znacajne.

C. Postoji li razlika u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja
banaka s obzirom na spol ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru banke na temelju drustveno
odgovornog poslovanja banaka s obzirom na spol ispitanika znac¢ajne.

Ha: Razlike u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja banaka s obzirom
na spol ispitanika su statisticki znacajne.

D. Postoji li razlika u koristenju ,,multibankinga* s obzirom na spol ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u koriStenju ,,multibankinga® izmedu
ispitanika muskog i zenskog spola znacajne.

Ha: Razlike u koristenju ,,multibankinga® izmedu ispitanika muskog i zenskog spola su

statisticki znacajne.

Navedene hipoteze testirane su komparacijom izlaznih podataka muskim i Zenskih ispitanika,

a rezultati analize podataka prikazani su u tablici br. 9.

Tablica 9. Testiranje razlike izmedu ispitanika s obzirom na spol

Istrazivacko pitanje p-vrijednost
A. Postoji li razlika u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja
s obzirom na spol ispitanika? 0,30
B. Postoji li razlika u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka izmedu
ispitanika muskog i Zenskog spola? %30
C. Postoji li razlika u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog
poslovanja banaka s obzirom na spol ispitanika? 002
D. Postoji li razlika u koriStenju ,,multibankinga® s obzirom na spol 0.06

ispitanika?

Izvor: lzrada autorice

Empirijska p-vrijednost za poznavanje pojma drustveno odgovornog poslovanja i stav
ispitanika temelji li se poslovanje banaka u RH na nac¢elima drustveno odgovornog poslovanja
iznosi p = 0,30 te je veCa od razine signifikantnosti o = 0,05, stoga prihva¢amo nultu

hipotezu. Uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuéiti da nema jakih statistickih dokaza da su
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razlike u poznavanju pojma druStveno odgovornog poslovanja i razlike u stavovima o

drustvenoj odgovornosti banaka izmedu ispitanika muskog i Zenskog spola znacajne.

Sto se ti¢e razlika u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja banaka s
obzirom na spol ispitanika, odbacujemo nultu hipotezu i prihva¢amo alternativnu hipotezu.
Uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da su razlike u odabiru banke na temelju drustveno

odgovornog poslovanja banaka s obzirom na spol ispitanika statisticki znacajne.

U grafikonu br. 21. prikazani su odgovori s obzirom na spol ispitanika.

Grafikon 21. Sklonost odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja

banaka s obzirom na spol ispitanika

Smatrate li da primjena koncepta drustvene odgovornosti
ima ulogu u Vasem odabiru banke s kojom Cete poslovati?

28%
13%
m Zenski spol
79% = Muski spol
_ 87%
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Izvor: lzrada autorice

Iz grafikona br. 21. moze se zakljuciti da su muskarci skloniji odabiru banke koja primjenjuje

koncept drustveno odgovornog poslovanja u odnosu na Zene.

Empirijska p-vrijednost za utvrdivanje razlika u koristenju financijskih usluga od strane vise
banaka s obzirom na spol iznosi p = 0,06 te je veca od razine signifikantnosti o = 0,05, stoga
prihva¢amo nultu hipotezu. Uz 95% pouzdanosti moZemo zakljuciti da nema jakih statistickih
dokaza da su razlike u koriStenju ,,multibankinga® izmedu ispitanika muskog i Zenskog spola

znacajne.
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5.2.3. Testiranje razlika izmedu ispitanika s obzirom na stupanj obrazovanja

Stupanj obrazovanja je sociodemografska varijabla te posjeduje mogucnost utjecaja na
rezultate anketnog istrazivanja. S obzirom da je drustveno odgovorno poslovanje novitet u
znanosti i obrazovanju, testirana je razlika izmedu ispitanika s obzirom na stupanj
obrazovanja, a ispitanici su podijeljeni u dvije grupe: grupu visokoobrazovanih ispitanika
koju ¢ine prvostupnici 1 magistri struke te grupu ostali ispitanici koju ¢ine ispitanici s
zavrSenom osnovnom i srednjom Skolom. U nastavku slijede hipoteze za testiranje razlika s

obzirom na stupanj obrazovanja.

A. Postoji li razlika u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na
stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog
poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj
obrazovanja ispitanika su statisti¢ki znacajne.

B. Postoji li razlika u poznavanju podrucja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom
na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u poznavanju podrucja drustveno
odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u poznavanju podruc¢ja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj
obrazovanja ispitanika su statisticki znacajne.

B.1. Postoji li razlika u odabiru poslovanja u skladu sa svim zakonskim aktima i
propisima Republike Hrvatske kao podrucja drustveno odgovornog poslovanja s
obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru poslovanja u skladu sa svim
zakonskim aktima i1 propisima Republike Hrvatske kao podruc¢ja drustveno odgovornog
poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u odabiru poslovanja u skladu sa svim zakonskim aktima i propisima Republike
Hrvatske kao podrucja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja
ispitanika su statisti¢ki znacajne.

B.2. Postoji li razlika u odabiru odnosa poduzeéa prema zaposlenima kao podrucja

drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?
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Ho: Nema jakih statistiCkih dokaza da su razlike u odabiru odnosa poduzeca prema
zaposlenima kao podrucja druStveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj
obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u odabiru odnosa poduzeca prema zaposlenima kao podrucja drustveno
odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika su statisticki zna¢ajne.
B.3. Postoji li razlika u odabiru odnosa poduzeéa prema druStvenoj zajednici kao
podrué¢ja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja
ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru odnosa poduze¢a prema drustvenoj
zajednici kao podruc¢ja druStveno odgovornog poslovanja S obzirom na stupanj obrazovanja
ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u odabiru odnosa poduzeca prema drustvenoj zajednici kao podru¢ja drustveno
odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika su statisticki znacajne.
B.4. Postoji li razlika u odabiru odnosa poduzec¢a prema kupcima i klijentima kao
podrucja drusStveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja
ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru odnosa poduzeéa prema kupcima i
klijentima kao podrucja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja
znacajne.

Ha: Razlike u odabiru odnosa poduzeca prema kupcima i klijentima kao podrué¢ja drustveno
odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja su statisticki znacajne.

B.5. Postoji li razlika u odabiru zastite okoliSa kao podrucja druStveno odgovornog
poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru zastite okoliSa kao podrucja
drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u odabiru zastite okolisa kao podru¢ja drustveno odgovornog poslovanja s
obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika su statisticki znacajne.

B.6. Postoji li razlika u odabiru sponzorstva i donacija kao podruéja drustveno
odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru sponzorstva i donacija kao
podru¢ja druStveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika
znacajne.

Ha: Razlike u odabiru sponzorstva i donacija kao podru¢ja drustveno odgovornog poslovanja

s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika su statisticki znacajne.
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B.7. Postoji li razlika u nepoznavanju podrudja drustveno odgovornog poslovanja s
obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u nepoznavanju podrucja drustveno
odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u nepoznavanju podrué¢ja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj
obrazovanja ispitanika su statisticki znacajne.

C. Postoji li razlika u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka izmedu ispitanika s
obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u stavovima o drustvenoj odgovornosti
banaka izmedu ispitanika s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka izmedu ispitanika s obzirom na
stupanj obrazovanja ispitanika su statisticki znacajne.

D. Postoji li razlika u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja
banaka s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru banke na temelju druStveno
odgovornog poslovanja banaka s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja banaka s obzirom

na stupanj obrazovanja ispitanika su statisti¢ki znacajne.
Posto se testiraju razlike u stupnju obrazovanja, posvecena je veca paznja poznavanju pojma i
podrucja drustveno odgovornog poslovanja u odnosu na ostale kategorije razlika izmedu

ispitanika. Rezultati testiranih hipoteza prikazani su u sljedeCom tablici.

Tablica 10. Testiranje razlika izmedu ispitanika s obzirom na stupanj obrazovanja

Istrazivacko pitanje p-vrijednost
A. Postoji li razlika u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja 0.00
s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?
B. Postoji li razlika u poznavanju podrucja drustveno odgovornog
poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika? 073
B.1. Postoji li razlika u odabiru poslovanja u skladu sa svim zakonskim
aktima 1 propisima Republike Hrvatske kao podru¢ja drustveno 0,91

odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?
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B.2. Postoji li razlika u odabiru odnosa poduzeéa prema zaposlenima kao
podrucja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj 0,89

obrazovanja ispitanika?

B.3. Postoji li razlika u odabiru odnosa poduzeta prema drustvenoj
zajednici kao podru¢ja druStveno odgovornog poslovanja s obzirom na 0,03

stupanj obrazovanja ispitanika?

B.4. Postoji li razlika u odabiru odnosa poduzeca prema kupcima i
klijentima kao podru¢ja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na 0,78
stupanj obrazovanja ispitanika?

B.5. Postoji li razlika u odabiru zastite okoliSa kao podrucja drustveno

odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika? ma
B.6. Postoji li razlika u odabiru sponzorstva i donacija kao podrucja
drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja 0,13
ispitanika?

B.7. Postoji 1i razlika u nepoznavanju podrucja druStveno odgovornog
poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika? 0,08
C. Postoji li razlika u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka izmedu 0.06
ispitanika s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

D. Postoji li razlika u odabiru banke na temelju druStveno odgovornog 45

poslovanja banaka s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika?

Izvor: lzrada autorice

S obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika, uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da su
razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja izmedu visokoobrazovanih i
ostalih ispitanika statisticki znacajne. Razlike u odgovorima izmedu visokoobrazovanih i

ostalih ispitanika prikazane su u grafikonu br. 22.
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Grafikon 22. Razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja s obzirom

na stupanj obrazovanja ispitanika

Jeste li se do sada susreli s pojmom ,,Drustveno odgovorno
poslovanje*?

53%

m Visokoobrazovani

3% m Ostali

0% 20% 40% 60% 80%

Izvor: 1zrada autorice

Vecina visokoobrazovanih 0soba susrela se s pojmom drustveno odgovornog poslovanja, dok
se ostali ispitanici s osnovnoskolskim i srednjoSkolskim obrazovanjem nisu susreli s pojmom

drusStveno odgovorno poslovanje.

Uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih statistickih dokaza da su razlike u
poznavanju podruc¢ja druStveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja
ispitanika znacajne.

Promatraju¢i svako podru¢je drustveno odgovornog poslovanja pojedinacno, uz 95%
pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru
poslovanja u skladu sa svim zakonskim aktima i propisima Republike Hrvatske, odnosa
poduzeca prema zaposlenima, odnosa prema kupcima i klijjentima, odabiru zastite okolisa,
sponzorstva i donacija kao podru¢ja drustveno odgovornog poslovanja te razlike u
nepoznavanju podruc¢ja drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na stupanj obrazovanja
ispitanika znacajne. Uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da jedino razlike u odabiru
odnosa poduzeca prema drustvenoj zajednici kao podrucja drustveno odgovornog poslovanja
s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika su statisticki znaajne, odnosno 63%
visokoobrazovanih ispitanika u odnosu na ostale ispitanike prepoznalo je odnos poduzeca

prema drustvenoj zajednici kao podrucje drustveno odgovornog poslovanja.

57



Uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih statistickih dokaza da su razlike u
stavovima o druStvenoj odgovornosti banaka izmedu ispitanika s obzirom na stupanj
obrazovanja ispitanika znacajne, odnosno vecina ispitanika smatra da banke primjenjuju
koncept DOP-a.

Na temelju utvrdene p-vrijednosti, uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih
statistickih dokaza da su razlike u odabiru banke na temelju druStveno odgovornog poslovanja
banaka s obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika znacajne, odnosno bez obzira na stupanj
obrazovanja vecina ispitanika smatra da primjena koncepta DOP-a ima ulogu u njihovom

odabiru banke s kojom se poslovati.

5.2.4. Testiranje razlika izmedu ispitanika s obzirom na teritorijalnu pripadnost

Na temelju udaljenosti ispitanika od najblize poslovnice banke koju koriste utvrdena je
teritorijalna pripadnost stanovnika koja je podijeljena u dvije grupe: urbano stanovnistvo i
ruralno stanovnistvo. S obzirom da istrazivanja ukazuju na postojanje razlike u obrazovanju
stanovnika s ruralnih podru¢ja u odnosu na stanovnike s urbanih podrugja®, formirane su
sljedec¢e hipoteze kojima ¢e se utvrditi postoji li razlika izmedu ispitanika s obzirom na

njihovu teritorijalnu pripadnost.

A. Postoji li razlika u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja s obzirom na
teritorijalnu pripadnost ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u poznavanju pojma druStveno odgovornog
poslovanja s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u poznavanju pojma druStveno odgovornog poslovanja s obzirom na teritorijalnu
pripadnost ispitanika su statisticki znacajne.

B. Postoji li razlika u stavovima o drusStvenoj odgovornosti banaka s obzirom na
teritorijalnu pripadnost ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u stavovima o drustvenoj odgovornosti
banaka s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u stavovima o druStvenoj odgovornosti banaka s obzirom na teritorijalnu

pripadnost ispitanika su statisti¢ki znacajne.

8 Agrobiz, Hrvatska sela sve modernija, ali i napustenija, dostupno na: https://agrobiz.vecernji.hr/globalno-
selo/hrvatska-sela-sve-modernija-ali-i-napustenija-25 (26.2.2018.)
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C. Postoji li razlika u odabiru banke na temelju drusStveno odgovornog poslovanja
banaka s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika?

Ho: Nema jakih statistickih dokaza da su razlike u odabiru banke na temelju druStveno
odgovornog poslovanja banaka s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika znacajne.

Ha: Razlike u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog poslovanja banaka s obzirom

na teritorijalnu pripadnost ispitanika su statisticki znacajne.

U tablici br. 11. navedena su istrazivacka pitanja s pripadajuc¢im rezultatima iskazanima u

obliku empirijske p-vrijednosti.

Tablica 11. Testiranje razlika izmedu ispitanika s obzirom na teritorijalnu pripadnost

Istrazivacko pitanje p-vrijednost
A. Postoji li razlika u poznavanju pojma druStveno odgovornog poslovanja
s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika? 013
B. Postoji li razlika u stavovima o drustvenoj odgovornosti banaka s
obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika? 032
C. Postoji li razlika u odabiru banke na temelju drustveno odgovornog 0.25

poslovanja banaka s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika?

lzvor: 1zrada autorice

Empirijska p-vrijednost za sve tri hipoteze je veca od razine signifikantnosti o = 0,05 $to znaci
da se prihvac¢a nulta hipoteza. Uz 95% pouzdanosti mozemo zakljuciti da nema jakih
statistickih dokaza da su razlike u poznavanju pojma drustveno odgovornog poslovanja,
stavovima o druStvenoj odgovornosti banaka te razlike u odabiru banke na temelju drustveno
odgovornog poslovanja banaka s obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika znacajne,
odnosno nema razlike u poznavanju ili nepoznavanju koncepta DOP-a te stavovima o
drustveno odgovornom poslovanju banaka i njegovom utjecaju na odabir banke izmedu

stanovnika s ruralnih i urbanih podrucja stanovanja.

5.3. Komparacija drustveno odgovornog poslovanja Zagrebacke banke d.d. i

Privredne banke Zagreb d.d.
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Anketnim istrazivanjem obuhvaceno je 127 ispitanika koji koriste financijske usluge 11
banaka. S obzirom na frekventnost pojavljivanja pojedinih banaka, analizirane su banke s
najvise klijenata u uzorku odnosno Zagrebacka banka d.d. (N = 68) i Privredna banka Zagreb
d.d. (N = 24). Uzorak navedenih banaka obuhvaca 92 odgovora ispitanika. Radi lakseg
razumijevanja rezultata anketnog istraZivanja izradena je kvalitativna analiza druStveno

odgovornog poslovanja navedenih banaka.

5.3.1. Drustveno odgovorno poslovanje Zagrebacke banke d.d.

Zagrebacka banka d.d. je vodeca banka u Hrvatskoj koja se razvila od Gradske Stedionice
osnovane davne 1914. godine.®® Prva u Hrvatskoj pocela je primjenjivati Medunarodne
racunovodstvene standarde, prva osniva Upravu, Nadzorni odbor i specijaliziranu stambenu
Stedionicu te je prva banka u svijetu koja je izdala globalne depozitarne zapise denominirane
u eurima. Od 2002. godine Zagrebacka banka d.d. postaje ¢lanica Grupe UniCredit te je jedna
od najuspjesnijih ¢lanica.®?

Zagrebacka banka d.d. je 1997. godine postala ¢lanica HR PSOR-a te je ujedno jedina
financijska institucija ¢lanica.®® Godine 2002. Banka je kao temeljne dokumente poslovanja
usvojila Politiku zastite okoliSa i odrzivog razvoja te Povelju o zastiti okoliSa i odrzivog
razvoja Banke te u sklopu Grupe UniCredit sastavlja i objavljuje godi$nja Izvjeséa odrzivosti.
Koncept DOP-a primjenjuje u podru¢jima kreditnog poslovanja, upravljanja proizvodima i
uslugama, gospodarenja imovinom, marketinga, sponzorstva, donacija, odnosa s javnos¢u te
edukacije i skrbi o radnicima.®* Prvo drustveno odgovorno izvjesée Zagrebacka banka d.d.
sastavila je 2005. godine. U svojoj Monografiji Banka istice da banku ne Cine samo
financijske usluge primanja depozita, Cuvanja i plasiranja sredstava za stvaranje nove
vrijednosti, nego banku ¢ine ljudi i odnosi s ljudima.®® Zagrebacka banka d.d. je kroz svoje
stoljetno poslovanje financirala brojne investicije i podrzala drustvene projekte.

Pracenje tehnoloSkog napretka i uvodenje drustvene odgovornosti u poslovanje rezultiralo je

brojnim domacim i inozemnim nagradama te je vise puta proglasavana bankom godine u

81 ZABA, Povijest, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/povijest (13.1.2018.)

8 |bid. (13.1.2018.)

8 HR PSOR, Clanovi, dostupno na: http://hrpsor.hr/clanovi-1-99.html (13.1.2018.)

8 ZABA, Odrzivo poslovanje, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/odrzivost/odrzivo-poslovanje
(13.1.2018.)

85 Zagrebacka banka (2015) Zagrebacka banka, Godine velikog zaokreta, str. 21, dostupno na:
http://www.zaba.hr/download/monografija/index.html (13.1.2018.), Tisak: Kerschoffset, Zagreb, 2015
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Republici Hrvatskoj. Neke od nagrada €ine zlatna i kristalna kuna, Best buy award: Banka
najboljeg omjera cijene i kvalitete u Hrvatskoj, nagrade Hrvatske udruge za odnose s
javno$¢u, nagrade za donatora godine, najboljeg partnera poduzetnicima te za doprinos u
zastiti okoliga.®®

Banka je usvojila vlastitu Povelju o integritetu na kojima temelji svoje vrijednosti koje Cine:
pravednost, transparentnost, postovanje, reciprocitet, sloboda djelovanja i povjerenje.®’
Poslovanje banke temelji se na Kodeksu profesionalnog postupanja kojeg se moraju
pridrzavati zaposlenici i partneri Grupe te dokumentu Nulta stopa tolerancije prema
koruptivnim djelima kojoj je cilj suzbijanje korupcija na radnim mjestima i u cijelom
poduze¢u.®® U sklopu godisnjih izvjeséa Banka objavljuje i upitnik Kodeks korporativnog
upravljanja Zagrebacke burze.®

Zagrebacka banka d.d. je vodeca banka u Hrvatskoj koja zaposljava preko 4.000 zaposlenika
diljem cijele Hrvatske, dok cijela Grupa UniCredit zaposljava preko 140.000 ljudi u 17
europskih zemalja. Banka cijeni razliCitosti te stoga njeguje multikulturalnost i rodnu
ravnopravnost te kod zaposljavanja vodi racuna o zastupljenosti oba spola. Za promicanje
rodne ravnopravnosti Banci je dodijeljen certifikat Mamforce.®®* Prema stupnju spolne
zastupljenosti medu djelatnicima prednjace zene s 75.04%, dok postotak muskih djelatnika
iznosi samo 24.96%.%! Medutim, u upravi Zagrebatke banke postoji samo jedna ¢lanica
(Zzenska osoba), dok funkciju zamjenika i1 predsjednika obavljaju muske osobe. Ista situacija
ponavlja se i u nadzornom odboru.®? Kako bi zadrzali kvalitetne zaposlenike i motivirali ih u
radu, vodstvo Banke vodi ra¢una o zadovoljstvu svojih djelatnika $to potvrduju dodijeljeni
certifikati - Top Employer Europe 2014., koji je Banci dodijeljen tre¢u godinu zaredom, i Top
Employer Croatia 2014 Sto praksu upravljanja ljudskim resursima Zagrebacku banku d.d.
svrstava u Kkategoriji najboljih praksi na paneuropskoj razini. Banka provodi mjerenja
zadovoljstva zaposlenika i provodi istrazivanja u vidu trajnog dijaloga s radnicima kako bi
razvila pozitivnu organizacijsku klimu.*® Banka vodi raduna i o uskladivanju poslovnih

obaveza s obiteljskim Zivotom. Posebni naglasak stavljen je na roditeljstvo te je Banka za

8 Ibid., str. 160-163 (13.1.2018.)

87 ZABA, Misija i vrijednosti, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/misija-i-vrijednosti
(14.1.2018.)

8 ZABA, Upravljanje, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/upravljanje#pan3 (13.1.2018.)
8 ZABA, Financijski izvjestaji, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/investitori/financijski-izvjestaji
(13.1.2018.)

% ZABA, Upoznajte nas, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/karijere/upoznajte-nas (15.1.2018.)

1 ZABA, Izvjeiée o odrZivosti 2016, str. 143, dostupno na;  https://www.zaba.hr/home/o-
nama/odrzivost/odrzivo-poslovanje (15.1.2018.)

92 ZABA, Upravljanje, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/upravljanje (15.1.2018.)

93 ZABA, Upoznajte nas, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/karijere/upoznajte-nas (15.1.2018.)
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djelatnike roditelje organizirala fleksibilno radno vrijeme, a Kolektivnim ugovorom uredeni
su plaéeni i nepla¢eni dopusti za osobne i obiteljske potrebe.%*

Suradnjom s obrazovnim institucijama Zagrebacka banka d.d. osigurava kvalitetne radnike te
studentima i srednjoskolcima omogucuje stipendije i razli¢ite medunarodne programe. Banka
studentima omogucuje pohadanje strucne prakse i studentske poslove, a studentima zavr$nih
godina omogucéen je program pladene stru¢ne prakse Zaba Banking Academy za bolje
razumijevanje bankarskog trzista uz podr§ku mentora.%®

Danas Zagrebacka banka d.d. posluje s vise od 1,3 milijuna gradana te preko 60.000
korporativnih klijenata ¢ime zauzima cetvrtinu aktive bankarskog sektora u Hrvatskoj i1 18
posto aktive bankarskog sektora Bosne i Hercegovine. Banka s klijentima posluje preko 119
poslovnica, 840 bankomata te 60 poduzetnickih i komercijalnih centara. Klijenti banke koriste
2,7 milijuna kartica, dok 539 tisuca klijenata koristi Internet bankarstvo e-zabu i 320 tisuca
klijenata koristi mobilno bankarstvo m-zabu.%

Profitabilno poslovanje Banke omogucuje podrzavanje razli¢itih druStvenih akcija 1 projekata
te stvaranje novih vrijednosti za sve dionike s kojima Banka stupa u odnose. Proces stvaranja
drustvenih vrijednosti Banka provodi putem cetiri programa: Moj Zaba Start, Potpore,
Vizualne umjetnosti i glazba te Sport. Prijava na natjeCaj Moj Zaba Start omogucuje
ostvarenje najboljih poduzetnickih i drustveno korisnih ideja i projekata za Ciju realizaciju
Banka pruza financijsku potporu i stru¢nu pomo¢. Tim programom dosad je realizirano 29
projekata.’” Potpore obuhvacéaju sponzorstva i donacije, te javne natjecaje za podrzvanje
drustvenih poduzetnika uz podrsku zaklade UniCredit Foundation.®®

Koncept DOP-a Banka provodi i brigom o okoliSu te je 1995. godine u svoje dugorocne
investicijske kredite ukljucila odredbe o ocuvanju okolisa. Banka je putem Grupe UniCredit i
Pioneer Global Asset Management SpA priklju¢ena inicijativi UN-a koja je namijenjena
poboljsanju nacela o Sest najboljih praksa izmedu dionicara i investicijskih menadzera. Nacela
UN-a ¢ine odgovorno ulaganje, politike investiranja sukladna upravljanjem zaStite okolisa te

drustveno i korporativno upravljanje.*

% 1bid. (15.1.2018.)

% ZABA, Srednjoskolci i studenti, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/karijere/srednjoskolci-i-
studenti (16.1.2018.)

% ZABA, Pregled, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/pregled#pan2 (13.1.2018.)

% ZABA, Moj Zaba Start, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/drustvena-odgovornost/moj-zaba-
start (13.1.2018.)

% ZABA, Potpore, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/drustvena-odgovornost/potpore (13.1.2018.)
9 ZABA, Odrziva zajednica, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/odrzivost/odrziva-zajednica
(13.1.2018.)
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Unato¢ tome $to je Banka medu prvima u Hrvatskoj pocela primjenjivati koncept DOP-a,
nema usvojenu niti jednu medunarodnu normu koja se dotice drustvene odgovornosti kao Sto
su norme drustvene odgovornosti, norme upravljanja kvalitetom, okoliSem, energijom te

zdravljem 1 sigurno$¢u na radu.

5.3.2. Drustveno odgovorno poslovanje Privredne banke Zagreb d.d.

Privredna banka Zagreb d.d. osnovana je 1966. godine kao pravna slijednica Banke NRH
osnovane 1962. godine. Postupkom privatizacije 1999. godine vecinski dioni¢ar banke postaje
Banca Commerciale Italiana koja je kasnije pripojena grupaciji Gruppo Intesa. Pripajanjem
poduzeéa Sanpaolo IMI 2007. godine, grupacija mijenja naziv u Intesa Sanpaolo. 1%

Profesionalnost i timski rad Banke nagraden je medunarodnim nagradama i priznanjima od
strane Casopisa poput Euromoneya, The Bankera, Global Financea za najbolju banku
desetljeca i najbolju banku u RH te najbolju privatnu uslugu u RH. Predsjednik uprave Bozo
Prka proglasen je najboljim bankarom u jugoistocnoj Europi (2002.) i bankarom godine u
Hrvatskoj (2006.). Od hrvatskih nagrada isticu se Zlatna dionica (nagrada za trzi$nu
kapitalizaciju, investicijske fondove i za najbolju financijsku dionicu) i Zlatna kuna (nagrada

za najuspjesniju banku u RH) koje su Banci dodijeljene vise puta.'%

Privredna banka Zagreb d.d. koncept DOP-a provodi kroz primjenu korporativnih vrijednosti,
odnose sa dionicima, donacije i sponzorstva, promicanje kulture te brizi o utjecajima na
okoli§. IzvjesStavanje o drusStvenoj odgovornosti Banka provodi putem sluzbene Internet
stranice putem sljede¢ih godiSnjih izvjestaja: Izvjestaj o odrzivom razvoju, Pregled aktivnosti
u sklopu programa drustvene odgovornosti PBZ-a te Communication on Progress 2007 -
2008, United Nations Global Compact.!®? Korporativne vrijednosti Banke ¢&ine: integritet,
izvrsnost, transparentnost, postivanje razlicitosti, jednakost, vrijednost pojedinca te
odgovornost pri koristenju izvora.'%

Vodstvo Banke je u poslovanje usvojilo Eticki kodeks kojim su definirani odnosi prema svim

dionicima 1 Kodeks ponaSanja koji je sukladan nac¢elima medunarodnih konvencija 1 zastiti

100 PBZ, Nasa povijest, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/nasa-povijest (16.1.2018.)

101 pBZ, Nagrade za najbolju Banku, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/nagrade-za-najbolju-banku
(16.1.2018.)

12 PBZ, Odrzivi razvoj, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/odrzivi-razvoj (16.1.2018.)

108 pBZ, Korporativne vrijednosti, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/main-menu/korporativne-vrijednosti
(16.1.2018.)
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ljudskih prava.l® Ostali temeljni dokumenti poslovanja koje je Banka usvojila su Eticki
kodeks i Kodeks ponasanja grupe Intesa Sanpaolo, Kodeks etike Hrvatske gospodarske
komore, Pravilnik o mjerama za sprje¢avanje pranja novca i financiranja terorizma, Smjernice
za borbu protiv pranja novca, financiranja terorizma i postupanje s embargima, Pravila
upravljanja sankcijama, Procedure za zvizdade.1%

Banka zaposljava preko tri i pol tisuée radnika od kojih je 74% Zena i 26% muskaraca.'®® No
u Upravi Banke duZnost Clanice obnaSa jedna Zenska osoba, dok funkciju zamjenika 1
predsjednika obavljaju muske osobe. U nadzornom odboru je takoder samo jedna zenska
osoba koja obnaSa duznost zamjenice predsjednika. Ista situacija ponavlja se i u nadzornom
odboru.’®” PBZ svojim djelatnicima omoguéuje teajeve i usavrsavanja kroz projekt PBZ
poslovna skola, dodjeljuje stipendije izvrsnim studentima studija IT usmjerenja, omogucuje
pohadanje stru¢ne prakse ucenicima i studentima te suraduje s obrazovnim institucijama.
Godine 2016. 96 diplomanata u PBZ-u zavrsilo je program Stru¢nog osposobljavanja bez
zasnivanja radnog odnosa od kojih je 98% sudionika nastavilo karijeru u Banci. PBZ mjeri i
analizira organizacijsku klimu kako bi povecala zadovoljstvo radnika. Za djelatnike su
organizirane razli¢ite mjere pruzanja pomoéi socijalno ugrozenim radnicima i djeci
preminulih i biv§ih zaposlenika, organiziran je korporativni dje¢ji vrti¢, vrsi se edukacija
zaposlenika o upravljanju osobnim financijama, organizirani su godi$nji sistematski pregledi
te sportsko rekreativne aktivnosti. Posebno se isti¢e inicijativa Biciklom na posao kojim se
radnike poti¢e na koristenje ekoloskog prijevoznog sredstva, a u te svrhe postavljeni su
ormaric¢i i tuSevi za bicikliste. Za brigu 0 zaposlenicima Banci je dodijeljen certifikat
Mamforce Company.'%

Na trziStu Privredna banka Zagreb d.d. posluje s viSe od 1,8 milijuna klijenata koji koriste
vise od 2,5 milijuna PBZ kartica, a na trzistu je zastupljena s 248 poslovnica, 811 bankomata,
120 dnevno-noénih trezora te 33.464 prodajnih jedinica diljem cijele Hrvatske. Internet
bankarstvo koristi preko pola milijuna klijenata.’®® Pouzdanost u transakcijama Klijentima

omogucuje posjedovanje certifikata norme ISO/IEC 27001:2005 Informacijska tehnologija -

104 pBZ, Communication on Progress 2016 - 2017, United Nations Global Compact, str. 7, dostupno na:
https://www.pbz.hr/sites/default/files/doc/global_compact_2017_final.pdf (16.1.2018.)

195 1pid., str. 17 (16.1.2018.)

106 |pid., str. 8 (16.1.2018.)

107 Sudski registar, Podaci 0 poslovnom subjektu, dostupno na:
https://sudreg.pravosudje.hr/registar/f?p=150:28:0::N0:28:P28 SBT_MBS:080002817 (16.1.2018.)

198 PBZ, Pregled aktivnosti u sklopu programa drustvene odgovornosti PBZ-a (za 2016.), str. 49-50, dostupno

na: https://www.pbz.hr/sites/default/files/doc/gi_ 2016 hrv_pregled aktivnosti_u_sklopu_programa.pdf
(16.1.2018.)
109 PBZ, Godisnji izvjestaj za 2016., str. 8, dostupno na:

https://www.pbz.hr/sites/default/files/dokumenti/2017/pbz_gi_2016_hrv.pdf (16.1.2018.)

64


https://www.pbz.hr/sites/default/files/doc/global_compact_2017_final.pdf
https://sudreg.pravosudje.hr/registar/f?p=150:28:0::NO:28:P28_SBT_MBS:080002817
https://www.pbz.hr/sites/default/files/doc/gi_2016_hrv_pregled_aktivnosti_u_sklopu_programa.pdf
https://www.pbz.hr/sites/default/files/dokumenti/2017/pbz_gi_2016_hrv.pdf

Sigurnosne tehnike - Sustavi upravljanja informacijskom sigurnoséu — Zahtjevi koji je Banka
primila 2008. godine te je prva banka u Hrvatskoj i u regiji koja posjeduje ovaj certifikat.'°

U odnosima s dionicima Banka njeguje dvosmjernu otvorenu komunikaciju kako bi ojacala i
unaprijedila odnose s dionicima te ga utemeljila na medusobnom povjerenju. Povjerenje u
odnosima s klijentima ocituje se kroz pruZzene kredite i primljenu Stednju $to je rezultat
dugorocno stabilnih i kvalitetnih odnosa. Komunikacija s klijentima vrsi se brojnim kanalima
komunikacije putem kojih klijenti mogu proslijediti svoje primjedbe 1 prituzbe, a Banka mjeri
1 analizira zadovoljstvo klijenata te poboljSava svoju financijsku uslugu na temelju povratnih
informacija. Kako bi poboljsala odnose s partnerima i dobavljacima, Banka je uvela sustav E-
procurement koji omogucuje transparentno poslovanje i pravi¢nost u odabiru dobavljaca.
Takav pristup omoguéuje izgradnju dugoroénih odnosa u lancu nabave.!!

Banka kroz sponzorstva i donacije njeguje odnose s druStvenom zajednicom pridonoseci
njenom razvoju i boljoj kvaliteti zivota. U 2016. godini izdvojeno je preko 8 milijuna kuna za
donacije i sponzorstva. Donacijama su podrzani programi obrazovanja i zdravlja, sportski i
kulturalni programi te je pruzena pomo¢ djeci i socijalno osjetljivim grupama drustva. Banka
je sponzorirala veé¢i broj kulturalnih, sportskih i znanstvenih projekata od kojih se istice
izlozba ,,Oresar — najljepSa bozi¢na bajka“, sponzorstvo Moderne galerije u Zagrebu te
sponzorstvo kulturnih dogadaja u HNK u Zagrebu i Varazdinu.

Banka je u 2008. godini pokrenula humanitarni projekt ,,Cinim dobro svaki dan* kojim se za
svako karti¢no plac¢anje donira 1 kuna za projekt Ministarstva zdravstva ,,Pracenje djece s
neurorizicima“ te projekt Ministarstva za demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiku ,,Za
bolji Zivot djece u domovima socijalne skrbi“. Banka donira 15 kuna od svake clanarine
osnovnog ¢lana te 10 kuna od ¢lanarine dodatnog ¢lana. Korisnici American Express kartica
mogu za projekt donirati prikupljene Membership Rewards bodove, a ostali putem Internet
stranice www.cinimdobro.hr. Od 2008. do 2016. godine humanitarnom akcijom prikupljeno je

oko 8,5 milijuna kuna.t*?

PBZ brine 0 utjecaju svoga poslovanja na okolis, provodi mjere smanjenja potro$nje energije
te podize svijest svih zaposlenika o vaznosti zastite okoliSa. Djelatnike redovito elektronickim
putem podsjeca na isklju¢ivanje elektri¢nih uredaja nakon radnog vremena te na sortiranje
otpada radi reciklaze koju provodi poduzeée za zbrinjavanje otpada. Svake godine 5. lipnja

Banka obiljezava Svjetski dan zaStite okoliSa. Banka je uvela obostrano kopiranje

110 pBZ, PBZ je prva banka u regiji s 1SO 27001 certifikatom, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/priopcenja-
novosti/pbz-je-prva-banka-u-regiji-s-iso-27001-certifikatom (16.1.2018.)

111 pBZ, Dionici, dostupni na: https://www.pbz.hr/hr/dionici (16.1.2018.)

112 pBZ, Donacije i sponzorstva, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/donacije-sponzorstva (16.1.2018.)
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dokumenata i viSekratnu upotrebu omotnica ¢ime se u posljednjih Sest godina potroSnja papira
smanjila vise od 100.000 kg, a upotreba recikliranog papira povecala se preko 250.000 kg.

Energetska ucinkovitost provedena je instalacijom energetski ucinkovitih sijalica i
elektronskih prigusnica, uvodenjem klimatizacijskih uredaja veceg stupnja energetske
ucinkovitosti, ugradnjom kvalitetnih izolacijskih materijala te upotrebom LED rasvjete za
reklamne znakove. PBZ banka je 2013. godine postala sluzbeni partner u programu
GreenLight. Kako bi smanjila emisiju ugljicnog dioksida, zamijenila je postoje¢a vozila s

ekolodkim automobilima i elektri¢nim mopedima.'*3

5.3.3. Komparativna metoda analize banaka
Cilj komparacije anketnih rezultata za Zagrebacku banku d.d. i Privrednu banku Zagreb d.d.
jest utvrdivanje prepoznaju li Kklijenti banaka provedene inicijative, odnosno koliko je

kvalitetna komunikacija izmedu navedenih banaka i njihovih klijenata.

Grafikon 23. Provodenje koncepta drustveno odgovornog poslovanja u bankarskom

sektoru prema misljenju klijenata

Smatrate li da banke u Republici Hrvatskoj provode
drustveno odgovorno poslovanje?
30%
Ne znam 46%
32%
50%
46%
20%
21%
22%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
u Cijeliuzorak mPBZ mZABA

Izvor: lzrada autorice

113 PBZ, Utjecaj na okolis, dostupno na: https://www.pbz.hr/hr/utjecaj-na-okolis (16.1.2018.)
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Pitanje druStvene odgovornosti cijelog bankarskog sektora u RH ukazuje na imidZ banaka
koje su ostvarile u javnosti. Petina klijenata promatranih banaka, kao i klijenti cijelog uzorka,
smatraju da bankarski sektor RH provodi drustveno odgovorno poslovanje. U odnosu na cijeli
anketni uzorak, negativan stav prema bankarskom sektoru promatranih banaka je manji, dok
samo tre¢ina klijenata Privredne banke Zagreb d.d. smatra poslovanje bankarskog sektora
druStveno neodgovornim. Medutim, u odnosu na cijeli uzorak izmedu klijenata PBZ-a
prevladava vec¢e neznanje o drustvenoj odgovornosti bankarskog sektora.

Rezultati o neznanju i negativnom stavu o drustvenoj odgovornosti hrvatskog bankarskog

sustava klijenata Zagrebacke banke d.d. kre¢u se kao i stavovi svih ispitanika.

Grafikon 24. Koristenje ,,multibankinga* od strane klijenata

Koristite li financijske usluge od strane viSe banaka?

62%
Ne 71%

68%

38%
Da 29%

32%
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uCijeliuzorak mPBZ mZABA

Izvor: 1zrada autorice

S obzirom na moguénost koriStenja financijskih usluga od strane viSe banaka, na temelju
rezultata iz grafikona vidljivo je da Kklijenti Zagrebacke banke d.d. i Privredne banke Zagreb
d.d. ve¢inom koriste samo jednu banku, odnosno postoji povjerenje i1 lojalnost klijenata prema

promatranim bankama.

U grafikonu br. 25. prikazana je zastupljenost bankarskih usluga s obzirom na broj klijenata u

promatranim bankama.
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Grafikon 25. Zastupljenost bankarskih usluga u odnosu na broj klijenata
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Izvor: 1zrada autorice

Promatrani uzorak od 68 klijenata Zagrebacke banke d.d. koristi 305 usluga banke, $to iznosi
4,49 usluga po klijentu. Klijenti Privredne banke Zagreb d.d. ¢ine uzorak od 24 klijenata koji
koriste 109 usluga banke, odnosno 4,54 usluga po Kklijentu. Komparacijom koristenja usluga

od strane klijenata dviju najveéih banaka u RH, na temelju promatranog uzorka moze se
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zakljuciti da klijenti Zagrebacke banke d.d. viSe koriste usluge Internet bankarstva, ziro racun
1 devizni racun. U odnosu na Zagrebacku banku d.d., klijenti Privredne banke Zagreb d.d. vise
koriste teku¢i racun, usluge bankomata, dopusStenog prekoracenja po ra¢unu, mobilno

bankarstvo i Stednju.

Grafikon 26. Posjec¢enost poslovnica banke u odnosu na broj klijenata

Koliko Cesto odlazite u poslovnice Vase banke?
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Izvor: lzrada autorice

Vecina klijenata ZagrebaCke banke d.d. i Privredne banke Zagreb d.d. u poslovnice svojih
banaka odlaze nekoliko puta godiSnje. Klijenti Privredne banke Zagreb d.d. skloniji su ¢es¢em

posjecivanju poslovnica banaka od klijenata Zagrebacke banke d.d.

U grafikonu br. 27. prikazana je prilagodenost radnog vremena poslovnica Zagrebacke banke

d.d. i Privredne banke Zagreb d.d. njihovim klijentima.
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Grafikon 27. Prilagodenost radnog vremena poslovnica klijentima
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Izvor: lzrada autorice

Vecini klijenata Zagrebacke banke d.d. i Privredne banke Zagreb d.d. odgovara radno vrijeme
poslovnica banaka, dok 21% Klijenata Privredne banke Zagreb d.d. i 16% Kklijenata

Zagrebacke banke d.d. istice da im radno vrijeme poslovnica ne odgovara.

Grafikon 28. Provodenje koncepta drustveno odgovornog poslovanja u banci klijenta

Smatrate li da se u Vasoj banci primjenjuje koncept drustveno
odgovornog poslovanja?
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Izvor: 1zrada autorice

Na temelju usporedbe anketnih rezultata, moze se zakljuciti da klijenti Zagrebacke banke d.d.

i Privredne banke Zagreb d.d. smatraju da navedene banke posluju na nacelima drustveno



odgovornog poslovanja. Iz grafikona je vidljivo da 75% klijenata PBZ-a smatra da je PBZ

drustveno odgovorna banka.

Grafikon 29. Podrudje najucestalijeg provodenja koncepta drustveno odgovornog

poslovanja u banci klijenta
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Izvor: lzrada autorice

Na temelju podataka iz grafikona moze se zakljuditi da klijenti obadviju banaka smatraju da
podru¢je u kojem njihove banke najviSe primjenjuju koncept drustveno odgovornog
poslovanja su usluge prilagodene potrebama fizickih i privatnih osoba, dok oko trecine
klijenata promatranih banki ne zna u kojem podruéju njihova banka najvise primjenjuje

koncept DOP-a. Klijenti Zagrebacke banke d.d. smatraju da podru¢ja u kojima Zagrebacka
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banka d.d. najviSe primjenjuje koncept DOP-a su usluge prilagodene potrebama fizickih 1
privatnih osoba, unapredenje kvalitete poslovanja, odnos s partnerima, dobavlja¢ima i
klijentima, upravljanje ljudskim potencijalima, zdravlje i sigurnost na poslu te sponzorstva i
donacije. Prema misljenju klijenata Privredne banke Zagreb d.d., podrucja u kojima PBZ d.d.
najviSe primjenjuje koncept DOP-a su usluge prilagodene potrebama fizi¢kih i privatnih
osoba, unapredenje kvalitete poslovanja, upravljanje ljudskim potencijalima i sponzorstva i

donacije.

Tablica 12. Ocjena kvalitete poslovanja banke klijenta

Prosjecna ocjena

Elementi kvalitete poslovanja Cijeli
ZABA PBZ urorak
Ljubaznost i susretljivost osoblja 4,01 4,29 4,16
Kvaliteta usluge u poslovnici 4,03 4,25 4,07
Kvaliteta Internet bankarstva 4,12 4,13 4,11
Zadovoljstvo pruzenim uslugama 3,96 3,83 3,90
Cijena usluge 3,19 2,96 3,13
Dostupnost informacija 4,01 4,00 3,94
Radno vrijeme poslovnica 4,06 3,75 3,95
Lokacija poslovnica 4,04 4,13 3,98
Pokrivenost brojem bankomata 3,94 3,88 3,72
Moguénost besplatnog parkinga 2,62 2,17 2,43
Prilagodenost unutarnjeg 1 vanjskog prostora poslovnica
osobjma s invaliditetong o ' 3.9 354 594
Sigurnost transfera sredstava (novca) 4,03 3,96 4,02
Brzina pruzanja usluge u poslovnici 3,56 3,08 3,46
Vrijeme ¢ekanja u redu u poslovnici 3,24 2,79 3,19
Prosje¢na ocjena kvalitete poslovanja banaka 3,75 3,63 3,69

Izvor: Izrada autorice

Klijenti Zagrebacke banke d.d. smatraju da je kvaliteta Internet bankarstva, radno vrijeme
poslovnica, lokacija poslovnica, kvaliteta usluge u poslovnici, sigurnost transfera sredstava

(novca), ljubaznost i susretljivost osoblja te dostupnost informacija vrlo dobra. Zadovoljstvo
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pruzenim uslugama, pokrivenost brojem bankomata, prilagodenost unutarnjeg i vanjskog
prostora poslovnica osobama s invaliditetom, vrijeme trajanja pruzanja usluge u poslovnici,
vrijeme ¢ekanja u redu u poslovnici te cijena usluge je dobra, dok je moguénost besplatnog
parkinga je zadovoljavajuca.

Prema misljenju klijenata Privredne banke Zagreb d.d. ljubaznost i susretljivost osoblja,
kvaliteta usluge u poslovnici, kvaliteta Internet bankarstva, lokacija poslovnica i dostupnost
informacija je vrlo dobra. PBZ d.d. posjeduje prosjecnu sigurnost transfera sredstava (novca),
pokrivenost brojem bankomata, zadovoljstvo pruzenim uslugama, radno vrijeme poslovnica,
prilagodenost unutarnjeg i vanjskog prostora poslovnica osobama s invaliditetom te vrijeme
trajanja pruzanja usluge u poslovnici, dok zadovoljavaju¢u kvalitetu poslovanja imaju
elementi cijena usluge, vrijeme ¢ekanja u redu u poslovnici te moguénost besplatnog
parkinga.

Usporedujuci rezultate promatranih banaka moze se zakljuciti da Zagrebacka banka posjeduje
vise kvalitetnih elemenata poslovanja na $to upucéuje i prosjecna ocjena svih elemenata koja
iznosi 3,75 te je veca od prosjecne ocjene elemenata kvalitete poslovanja Privredne banke
Zagreb d.d. U usporedbi sa cijelim anketnim uzorkom, moze se zakljuciti da je kvaliteta
poslovanja Zagrebacke banke d.d. veca od prosjeka koji iznosi 3,69, a prosjek Privredne

banke Zagreb d.d. je manji te iznosi 3,63.

Tablica 13. Intenzitet slaganja klijenata s tvrdnjama koje opisuju banku klijenta

Prosjecna ocjena

Tvrdnje koje opisuju banku Klijenta Cijeli
ZABA PBZ
uzorak
Drustveno odgovorno poslovanje stvara pozitivni imidz
3,50 3,72 3,65
banke.
Drustveno odgovorno poslovanje omoguéuje banci
s P ! S 3,51 3,79 3,60
konkurentsku prednost u odnosu na ostale banke.
Drustvena odgovornost utjece na ukupni poslovni rezultat
3,56 3,63 3,66
banke.
Banka posluje u skladu sa svim zakonskim aktima i
. ) 3,16 3,63 3,28
propisima Republike Hrvatske.
Banka postuje ljudska prava i prava radnika. 3,12 3,58 3,21
Banka je pozeljno poduzece za zaposljavanje. 3,51 3,79 3,53
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Banka je dobro organizirana te u poslovnicama nema

2,79 3,00 2,88
duljeg ¢ekanja u redu.
Banka brine o interesima klijenata. 2,97 3,25 3,06
Usluge banke prate tehnoloski napredak i zahtjeve
3 3,25 3,92 3,44
Klijenata.
Banka ulaze u druStveno odgovorno poslovanje. 3,06 3,50 3,13
Banka promice zaStitu okoliSa i ocuvanje prirodnih
2,93 3,38 3,00
resursa.
Reklame su primjerene javnom emitiranju te nisu
3,38 3,63 3,49
diskriminirajuceg sadrzaja.
Sponzorstvom 1 donacijama VaSa banka potice
3,01 3,25 3,06
poduzetnistvo i rast hrvatskog gospodarstva.
Prosjecna ocjena banaka 3,21 3,54 3,31

Izvor: 1zrada autorice

Promatraju¢i navedene rezultate, moze se zaklju¢iti da klijenti svih banaka u uzorku
uglavnom imaju neutralan stav o elementima DOP-a svojih banaka. Klijenti Zagrebacke
banke d.d. najvecu prosjeénu ocjenu dali su tvrdnji da druStvena odgovornost utjece na ukupni
poslovni rezultat banke te smatraju da banka ne brine o interesima klijenata, ne promice
zaStitu okoliSa i oCuvanje prirodnih resursa i nije dobro organizirana te da u poslovnicama ima
duljeg ¢ekanja u redu. Klijenti Privredne banke Zagreb d.d. najve¢om prosje¢nom ocjenom
ocijenili su tvrdnju da usluge banke prate tehnoloski napredak i zahtjeve klijenata, a najmanju
prosje¢nu ocjenu dobila je tvrdnja da je banka dobro organizirana te u poslovnicama nema
duljeg ¢ekanja u redu. Usporedbom rezultata, moze se zakljuciti da klijenti Privredne banke

Zagreb d.d. imaju pozitivniji stav o svojoj banci u odnosu na klijente Zagrebacke banke d.d.

U grafikonu br. 30. prikazani su ¢imbenici koji utjeCu na odabir banke od strane Kklijenata.

Cimbenici su iskazani kao relativni udio svih odgovora za pojedinu banku.
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Grafikon 30. Faktori odabira banke
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Za vecinu klijenata Zagrebacke banke d.d. presudan faktor odabira banke jest reputacija
banke, dok vecina klijenata Privredne banke Zagreb d.d. za presudan faktor odabira banke
navodi reputaciju banke i cijenu usluge. Za odabir banke s kojom ¢e poslovati najmanji broj

klijenata obadviju banaka navodi drustveno odgovorno poslovanje banke.

Grafikon 31. Utjecaj koncepta drustveno odgovornog poslovanja na odabir banke
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78% klijenata Zagrebacke banke d.d. i 71% klijenata Privredne banke Zagreb d.d. smatra da
primjena koncepta drustvene odgovornosti ima utjecaj na odabir banke s kojom ¢e poslovati.
S obzirom na odabir pruzatelja financijskih usluga, moze se zakljuéiti da drustveno

odgovorno poslovanje banaka ima ulogu u odabiru banke za klijente promatranih banki.
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6. RASPRAVA

Rezultati anketnog istraZivanja obuhvatili su podjednaku zastupljenost ispitanika svih dobnih
skupina. S obzirom na teritorijalnu pripadnost, u anketnom istrazivanju zastupljeniji su
stanovnici Varazdinske Zupanije S$to je utjecalo i na vecu zastupljenost ispitanika
srednjoskolskog obrazovanjal'4. Anomalije zastupljenosti ispitanika s obzirom na spol i
teritorijalnu pripadnost ispitanika su posljedica anketiranja na temelju poznanstava te

teritorijalne pripadnosti autorice.

Budu¢i da je pojam drustveno odgovornog poslovanja novitet u znanosti i obrazovanju, samo
59% ispitanika se susrelo s pojmom drustveno odgovorno poslovanje. Na pitanje koja
podrucja sacinjavaju koncept drustveno odgovornog poslovanja, najvise ispitanika odabralo je
poslovanje u skladu sa zakonskim aktima i propisima RH. Medutim, postivanje zakona i
propisa je zakonska odgovornost poduzeca, a ne podru¢je drustveno odgovornog poslovanja
jer drustveno odgovorno poslovanje je poslovanje koje, uz postivanje zakona, podrazumijeva
dodatne aktivnosti poduzeca kojima doprinosi koristi svim interesnim skupinama. Najmanji
broj ispitanika je kao podru¢je DOP-a navelo sponzorstva i donacije koje su najstariji i
najucestaliji oblik provodenja koncepta DOP-a od strane poslovnih subjekata. Uzrok manje
frekventnosti filantropije u anketnom uzorku moze biti posljedica pogresnog pristupa
poslovnih entiteta druStveno odgovornom poslovanju i loSe komunikacije s dionicima o
provedenim inicijativama. Filantropija se Cesto koristi kao sredstvo ,kozmetickog
uSminkavanja“ stvarnih problema unutar poduzeca ili stvarnog utjecaja poduzeca na dionike 1
okoli$. Stoga postoji moguc¢nost da javnost i drustveno odgovorno poduzece svrsta u
kategoriju neetickih poduzeca zbog predrasuda prema filantropiji.

Zbog mogucnosti zloupotrebe drustveno odgovornog poslovanja s ciljem obmane javnosti i
stvaranja monopolisticke pozicije na trziStu, potrebno je osigurati reviziju izvjestaja o
odrzivosti, no za moguénost revizije bilo bi potrebno drustveno odgovorno poslovanje svesti u
zakonski okvir u kojem bi bilo jasno definirano Sto se o¢ekuje od odrzivog poslovanja.
Dosadasnja zakonska praksa definira da se ne oporezuju donacije do 2% iznosa ukupnih
prihoda te su one porezno priznati troskovi.''® Protivnici poreza tvrde da porez na donacije

odbija poduzeta da doniraju viSe, no neogranicenost donacija stvorila bi nelojalnu

114 Razvojna agencija Sjever, Gospodarske mogucnosti grada Varaidina, str. 3, dostupno na:
http://www.dan.hr/articlefiles/39 111 dan-brosura-varazdin-hr-21x21.pdf (28.2.2018.)

115 Portal Profitiraj, Racunovodstveni i porezni tretman donacija,dostupno na:
http://profitiraj.hr/racunovodstveni-i-porezni-tretman-donacija/ (28.2.2018.)
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konkurenciju jer sva poduzeca ne ostvaruju prihode kojima bi, uz donacije, pokrili rashode i
troSkove poslovanja. U javnosti bi doSlo do lin¢a poduzeca koja ne doniraju dovoljno bez
obzira na njihove razloge te bi se stvorila monopolisticka prevlast poduzeca koja su svojim
financijskim injekcijama obmanule javnost. Na neki na¢in u drustvu bi se stvorila slika da je
drustveno odgovorno poslovanje samo transakcija, a ne stvaranje vrijednosti i oc¢uvanje
prirodnih resursa koje ve¢ ionako troSimo od buducih narastaja. Stoga se zakljucuje da porez
na donacije jest drzavna intervencija za sprecavanje stvaranja monopolske pozicije velikih

poduzeca.

Komunikacija s dionicima o aktivnostima poduzeca utjeCe na imidz poduzeéa $to ukazuju i
stavovi ispitanika o drustveno odgovornom poslovanju bankarskog sektora. Polovica
ispitanika smatra da bankarski sektor u RH ne posluje sukladno drustveno odgovornom
poslovanju $to je posljedica financijske krize i bankarske afere o valutnoj klauzuli Svicarskog
franka zbog kojih je ugled banaka narusen. Razlog percipiranog negativnog ugleda od strane
javnosti je ostvarivanje profita banaka u kriznim gospodarskim razdobljima te koriStenje
zakonskog prava banaka da ovrhama namire svoje trazbine od zaduzenih klijenata.
Zaduzenost klijenata je zapravo rezultat nepovoljnih gospodarskih kretanja u RH pa se
relacija klijenti-banke-drzava moze protumaciti kao zacarani krug nepovoljnih i negativnih
kretanja koja bi sve tri strane mogle poboljsati zajedni¢kim konstruktivnim dijalogom i
suradnjom. Iako se banke ograduju od negativnih kretanja gospodarstva u RH, one su zapravo
jedan od pokretaca ekonomskih zbivanja i rasta gospodarstva. Svoj doprinos gospodarskom
napretku banke bi mogle ukazati kreditiranjem projekata s duzim rokom investiranja i povrata
investicija kao $to su projekti proizvodne djelatnosti koji su specifi¢ni po potrebama veceg
udjela dugotrajne imovine u aktivi poduzeca koja je potrebna kako bi se poslovni procesi
odvijali efektivno i efikasno. Uz kreditiranje dugoro¢nih investicija, banke bi mogle podrzati
realizaciju inovativnih poslovnih projekata i ideja mikro i malih poduzetnika. Kada bi se vise
ulagalo u mikro i mala poduzeca, ona bi lakSe prerasla u velika poduzeca s stabilnim
pozitivnim nov¢anim tijekom $to bi ujedno utjecalo na pad stope nezaposlenosti, odnosno
poboljSanje gospodarskog stanja RH. Smanjenje stope nezaposlenosti rezultiralo bi
ostvarenjem dohodaka klijenata koji bi bili u moguénosti podmirivati obaveze prema
bankama, povecala bi se agregatna potroSnja i priljevi u drZzavni proracun, ¢ime se krug
klijenti-banke-drzava zatvara uz ostvarenje koristi svih dionika.

U promatranom uzorku najfrekventnije banke su Zagrebacka banka d.d., Privredna banka

Zagreb d.d. i HPB d.d. Razlog tome jest §to je nekadaSnja Varazdinska banka d.d. preuzeta od
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strane Zagrebacke banke d.d., a s obzirom da su stanovnici Varazdinske Zupanije
najzastupljeniji u anketnom istrazivanju, logi¢no je Zagrebacka banka d.d. zastupljenija u
odnosu na ostale banke. Ujedno, Zagrebacka banka d.d. i PBZ d.d. imaju najveci trzi$ni udio
u Hrvatskoj §to opravdava njihovu veéinsku zastupljenost. Sto se ti¢e Privredne banke Zagreb
d.d., ona je preuzela nekadasnju Medimursku banku d.d. pa teritorijalna pripadnost ispitanika
opravdava zastupljenost banke u anketnom istrazivanju. Na tre¢em mjestu nalazi se Hrvatska
posStanska banka d.d. Sto je utjecaj suradnje s Hrvatskom poStom d.d. koja omogucuje
podizanje novca u postanskim uredima diljem zemlje.

Utjecaj akvizicije lokalnih banaka naglasen je i ¢injenicom da vec¢ina ispitanika nije sklona
,multibankingu®, odnosno ispitanici sjeverozapadne Hrvatske imaju odredeno povjerenje i
lojalnost prema banci koju su prvi put odabrali. Koristenju financijskih usluga od strane vise
banaka skloniji su Kklijenti kojima je kod zaposljavanja novi poslodavac uvjetovao banku za
isplatu dohotka, klijenti kojima je u banci u kojoj primaju pla¢u odbijen kredit te ukoliko
druge banke klijentima omogucuju vece pogodnosti kod zaduzivanja ili viSe kamatne stope na
depozite. U slucaju bolje ponude ostalih usluga drugih banaka, veca je vjerojatnost da ce
klijenti promijeniti banku s kojom posluju.

Sto se ti¢e moguénosti koristenja razli¢itih bankarskih usluga, o&ekivano je najkoristenija
usluga tekuéi racun. Investicijsko bankarstvo koristi najmanji broj ispitanika §to ukazuje na
averziju klijenata ka rizi¢nijim vrstama zarade. To je posljedica straha klijenata da ¢e izgubiti
financijska sredstva koja posjeduju, pa ih radije stavljaju u depozite u kojima ostvaruju manje
zarade, no promatraju¢i visinu kamatnih stopa Stednje upitno je pokrivaju li zarade od kamata
na depozite troskove vodenja racuna, S$to je zavisno o visini pologa. S obzirom da zbog
gospodarskih trendova manje ljudi Stedi novac, vecina klijenata nije primijetila da su kamatne

6 a navedenu

stope na Stednju u stranoj valuti uvelike manje od Stednje u kunamal!
informaciju o kamatnoj razlici bankari ne upucuju klijentima. Razlika izmedu kamata na
kreditne zajmove i depozite je velika. Prema podacima HNB-a, razlika izmedu kamatnih
stopa na Stednju i kamatnih stopa na stambene kredite u istoj banci iznosi 3,87%*'’, odnosno
banke plac¢aju manju cijenu nabave financijskih sredstava svojim financijerima-StediSama, a ta

ista financijska sredstva prodaju skuplje kroz usluge kreditiranja. Uzevsi u obzir pretpostavku

116 Erste banka, Standardna Stednja, dostupno na: https://www.erstebank.hr/hr/gradjanstvo/stednja-i-
investicije/stednja/standardna-stednja (28.2.2018.)

17 Jutarnji list, Velika usporedba kamatnih stopa u RH sa zemljama srednje i istocne Europe — Gdje je stambeni
kredit najjeftiniji, gdje su najbolji uvjeti za poduzetnike, dostupno na: https://www.jutarnji.hr/biznis/financije-i-
trzista/velika-usporedba-kamatnih-stopa-u-rh-sa-zemljama-srednje-i-istocne-europe-gdje-je-stambeni-kredit-
najjeftiniji-gdje-su-najbolji-uvjeti-za-poduzetnike/6761598/ (28.2.2018.)
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da o¢ekivana prosjecna stopa inflacije u 2018. godini iznosi 1,4%*® te da ¢e porast oéekivane

stope inflacije utjecati na porast inflacije!*®

, moze se zakljuciti da StediSe gube novac.
Udaljenost ispitanika od najblize poslovnice u prosjeku iznosi 3,6 kilometara, a od najblizeg
bankomata 1,9 km. Ovi rezultati posljedica su podjednake zastupljenosti stanovnika s urbanih
1 ruralnih podru¢ja u anketnom uzorku. Veéina klijenata u poslovnice svoje banke odlazi
nekoliko puta godiSnje. Posljedica ovog rezultata moze biti $to 68% Klijenata koristi mobilno i
Internet bankarstvo, stoga nemaju potrebu ucestalog posjecivanja poslovnica banke.
Posjecenost banke je veca od strane korisnika koji se ne koriste mobilnim i Internet
bankarstvom, bankomatima i karticama te onih klijenata koji imaju sklonost viSestrukih
podizanja manjih iznosa novca. Sto se ti¢e prilagodenosti radnog vremena poslovnica
ispitanicima, vec¢ina klijenata tvrdi da im odgovara radno vrijeme poslovnica. Petina
ispitanika se izjasnila da im ne ogovara radno vrijeme poslovnica §to moze biti posljedica
teritorijalne pripadnosti ispitanika te ¢injenica da neke poslovnice banaka nemaju dvokratno
radno vrijeme.

Unato¢ negativnom stavu prema bankarskom sektoru, vec¢ina ispitanika smatra da banke Cije
usluge koriste su druStveno odgovorne banke te je inferencijalnom statistikom potvrdeno da
se poslovanje banaka u RH temelji na konceptu drustveno odgovornog poslovanja. Rezultat
inferencijalne statistike moze potvrditi i analiza sluzbenih stranica banaka jer se banke
deklariraju kao drustveno odgovorna poduzeca te provode odredene inicijative DOP-a.

Kao podruéje najucestalijeg provodenja koncepta DOP-a od strane banaka ispitanici navode
usluge prilagodene potrebama fizickih i privatnih osoba. S obzirom na ekonomske prilike i
imidz banaka, takav rezultat moze upucivati da se banke bore za svakog klijenta jer je
konkurencija na trziStu poslovnih banaka velika, iako se provodenjem akvizicija banaka udio
banke ,,preuzimacéa“ na trziStu povecava. Medutim, ulaskom u Europsku unije otvorena je
moguénost pojave novih banaka na trzistu RH, a osnivanje eticne Ebanke d.d. takoder ne
pogoduje tradicionalnim bankama. Navedeni problemi poslovnih banaka u RH pogoduju
klijentima jer im je omogucen veci izbor banaka na temelju vlastitih preferencija, ukoliko im
izbor banke nije nametnut od strane poslodavca.

Analizom elemenata kvalitete poslovanja banaka utvrdeno je da, varijable koje znacajno
utjeCu na zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama su kvaliteta usluge u poslovnici,

ljubaznost 1 susretljivost osoblja, lokacija poslovnica, moguénost besplatnog parkinga i cijena

118 vegernji list, Inflacija u studenome ostala na 1,4 posto, dostupno na: https://www.vecernji.hr/biznis/inflacija-
u-studenome-ostala-na-1-4-posto-1214364 (28.2.2018.)
119 Blanchard, O. (2011) Makroekonomija, 5. obnovljeno izdanje, Mate, Zagreb, str. 164-165
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usluge. Najvecom ocjenom ispitanici su ocijenili ljubaznost i susretljivost osoblja §to ukazuje
da banke ulazu u ljudske potencijale te osiguravaju kvalitetnu edukaciju i uvodenje
zaposlenika u vrijednosti 1 nacela na kojima se temelji poslovanje pojedine banke. Odnos
zaposlenika prema klijentima je bitan element bankarskog poslovanja, budu¢i da se radi o
nudenju usluga, nezadovoljni klijenti mogu oti¢i kod konkurencije. S obzirom da kvaliteta
poslovanja utjece na zadovoljstvo klijenata pruzenim uslugama te da rast pojedine varijable
kvalitete poslovanja izaziva rast zadovoljstva klijenata, smanjenje pojedine od navedenih
varijabli izaziva nezadovoljstvo klijenata. Uzevsi u obzir da je moguénost besplatnog
parkinga najloSije ocijenjena, ukoliko bi banke htjele povecati zadovoljstvo klijenata, trebale
bi omoguciti svojim klijentima adekvatna parkirna mjesta. Budu¢i da vecina klijenata banaka
u poslovnice odlazi nekoliko puta godiSnje 1 da je projektiranje parkiraliSta na veéini lokacija
neizvedivo zbog neplanskog Sirenja gradova, troSak izrade parkiraliSta ili premjestaja
poslovnice trebao bi biti manji od ucinka zadovoljstva klijenata, odnosno profita koji bi se
ostvario lojalnos¢u klijenata i preporukom banke drugim osobama.

Na temelju razli¢itih tvrdnji koje opisuju banku klijenata, ispitanici su iznosili svoj stav
intenzitetu slaganja ili neslaganja s navedenim tvrdnjama. Najvecu prosje¢nu ocjenu dobila je
tvrdnja da koncept DOP-a utjece na ukupni poslovni rezultat banke, §to je to¢no jer ulaganje u
DOP iziskuje dodatne troSkove bez obzira na utjecaj primjene koncepta drustveno
odgovornog poslovanja na bilancu poduzeca. S obzirom da je znanstvenim istrazivanjima
utvrdena povezanost drustveno odgovornog poslovanja te ugleda, odnosno ulaganje u DOP
ima pozitivan u¢inak na bilancu poduzeca, logi¢no je da banke provode razlicite akcije kako
bi zadrzale klijente i ostvarile ,,dobar glas*. Najmanjom prosje¢nom ocjenom utvrdeno je da
banke nisu dobro organizirane te da u poslovnicama ima duljeg cekanja u redu.
Organizacijskim restrukturiranjem postigla bi se veca efikasnost poslovanja i zadovoljstvo
klijenata, a banke bi srezale nepotrebne troSkove. Varijable koje znacajno utjecu na ulaganje
banaka u drustveno odgovorno poslovanje su promicanje zastite okoli$a i o¢uvanje prirodnih
resursa, briga o interesima klijenata, pracenje tehnoloskog napretka i zahtjeva klijenata,
poslovanje s zakonima i propisima RH te mogué¢nost konkurentske prednosti banke u odnosu
na ostale banke. Rast pojedine varijable izaziva rast ulaganja banaka u drustveno odgovorno
poslovanje. Na temelju inferencijalne statistike moze se zakljuCiti da banke reagiraju na
zahtjeve dionika kako bi oCuvale i ojacale poziciju na trziStu. PoSto bankarska djelatnost
pripada skupini usluznih djelatnosti koje zavise o percipiranom imidzu, banke su primorane
provoditi drustveno odgovorno poslovanje ukoliko Zzele ostvarivati profite za vlasnike

kapitala.
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Inferencijalnom statistikom utvrdeno je da drustveno odgovorno poslovanje banaka utjece na
odabir banke s kojom ¢e klijenti poslovati. Medutim, kao najznacajniji faktor odabira banke
vecéina ispitanika je navela pristupacnost i blizinu bankomata i poslovnica banke, dok je na
drugom mjestu reputacija banke. Buduci da polovicu ispitanika €ini stanovnistvo ruralnih
podrucja logi¢an je odabir pristupacnosti i blizine poslovnica i bankomata banke. Sagledavsi
mogucnosti u manjim gradovima, moze se zakljuciti da banke koje imaju poslovnice na
takvim podrucjima posjeduju odredenu konkurentsku prednost jer ¢e stanovnici odabrati
banku koja im je u domeni grada kojem administrativno pripadaju, a ne banku u sljedecem
ve¢em gradu. To je ujedno i konkurentska prednost Hrvatske postanske banke d.d. jer, za
razliku od ostalih banaka, Hrvatska poSta d.d. ima postanske urede i u opéinama seoskih
naselja.

Inferencijalnom statistikom moze se potvrditi da klijenti banaka prate aktivnosti kojima se
njihova banka bavi, iako je anketnim rezultatima utvrdeno da postoji odredeno nepoznavanje
pojma druStveno odgovornog poslovanja. Zbog zastupljenosti razli¢itih dobnih skupina
ispitanika u kojima prevladavaju zaposlene osobe, manja je vjerojatnost da ¢e se odluditi za
povecanje razine obrazovanja. Stoga takav rezultat ukazuje da bi banke trebale poboljsati
komunikaciju s klijentima jer takvi rezultati upucuju na nezainteresiranost klijenata za
sluzbene stranice banaka na kojima banke isticu svoje provedene aktivnosti i svoju
odgovornost prema druStvu. Moguce je da banke sponzoriraju projekte 1 drustvena zbivanja
koja klijentima sjeverozapadne Hrvatske nisu toliko bitna da bi ih pratili ili nisu dovoljno
predstavljena kako bi pobudila ve¢i interes. Preciznije, banke podrzavaju projekte koji nemaju
dodirnih tocaka s promatranim klijentima banaka, pa aktivnosti DOP-a banaka ostaju na razini

jednosmjerne komunikacije za koju klijenti nisu zainteresirani.

S obzirom na spol ispitanika, utvrdeno je nema statisticki znacajnih razlika izmedu stavova
muskaraca i zena osim kod odabira banke, odnosno muskarci su skloniji odabiru banke na
temelju drustvene odgovornosti banke u odnosu na Zene. Rezultat nepostojanja razlika izmedu
stavova o drustveno odgovornosti banaka je ocekivan, budu¢i da je poznavanje DOP-a
podjednako vezano uz ,,zenske* 1 ,,muSke® grane djelatnosti. Medutim, rezultat o vecoj
preferenciji odabira banke na temelju drustvene odgovornosti banke od strane muskaraca
nema nikakvu teorijsku podlogu kojom bi se utvrdili razlozi takvog rezultata.

Polaze¢i od pretpostavke da postoji razlika izmedu ispitanika s obzirom na stupanj
obrazovanja, utvrdena je statisticki znaCajna razlika u poznavanju pojma drustveno

odgovornog poslovanja izmedu visokoobrazovanih ispitanika i ispitanika s zavrSenom
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osnovnom i srednjom Skolom. Posljedica navedene razlike moZe biti ¢injenica da je koncept
DOP-a novo interdisciplinarno podrucje Cije je proucavanje zastupljenije na fakultetima dok
se umjetnicka, tehnicka i obrtnicka srednjoskolska zanimanja ne bave problematikom
drustvene odgovornosti. S obzirom na stupanj obrazovanja ispitanika, razlike u stavovima o
druStvenoj odgovornosti banaka su ista izmedu visokoobrazovanih i ostalih klijenata Sto
upucuje da navedeni klijenti u jednakom omjeru prate zbivanja na financijskom trzistu Stite¢i
vlastite interese.

S obzirom na teritorijalnu pripadnost ispitanika nije utvrdena nijedna razlika izmedu
ispitanika s urbanih i ruralnih podruc¢ja. Na temelju provedenog ispitivanja utvrdeno je da,
unato¢ tome Sto je statisticki dokazano da su stanovnici ruralnih podru¢ja manje obrazovani
od stanovnika urbanih podruéja, ne postoji razlika u poznavanju pojma DOP-a i stavova 0
drustvenoj odgovornosti banaka. Razlog takvih rezultata jest ¢injenica da stanovnici ruralnih
podrucja takoder ulazu u vlastitu edukaciju, a razvoj informatickih tehnologija omogucuje
pristup informacijama bez obzira na teritorijalnu pripadnost. Manji stupanj obrazovanja
stanovnika ruralnih podruc¢ja u odnosu na urbana podru¢ja moze se pripisati gustoci
naseljenosti koja utjeCe na koli¢inu radnih mjesta te vecCoj vjerojatnosti da ce

visokoobrazovani stanovnici ruralnih podrucja odseliti u grad ili napustiti RH.

Komparacijom najfrekventnijih banaka u uzorku — Zagrebacke banke d.d. i Privredne banke
Zagreb d.d. utvrdeno je da klijenti promatranih banaka smatraju svoje banke drustveno
odgovornim bankama. U odnosu na klijente Privredne banke Zagreb d.d., ve¢i dio klijenata
Zagrebacke banke d.d. je miSljenja da je bankarski sektor u RH drustveno neodgovoran §to je
rezultiralo 1 ve¢im brojem klijenata koji smatraju da se u njihovoj banci ne provodi drustveno
odgovorno poslovanje te to upucuje da PBZ d.d. ostvaruje bolju komunikaciju sa svojim
klijentima.

Na temelju zastupljenosti usluga u promatranom uzorku utvrdeno je da klijenti Zagrebacke
banke d.d. koriste 4,49 usluga, a klijenti Privredne banke Zagreb d.d. 4,54 usluga po klijentu.
Broj usluga po klijentu ukazuje na iskoriStenost ukupnih usluga koje banke nude svojim
klijentima. Postotna iskoriStenost usluga koje banke nude klijentima ukazuje na podrucja koja
bi trebala biti fokus prilikom prezentiranja usluga radi njihove prilagodbe klijentima ili u
slu¢aju neinformiranosti klijenata o uslugama. Zanimljivo je da klijenti Zagrebacke banke d.d.
koriste ve¢i udio e-bankarstva od Privredne banke Zagreb, a PBZ d.d. posjeduje certifikat
norme ISO/IEC 27001:2005 Informacijska tehnologija - Sigurnosne tehnike - Sustavi

upravljanja informacijskom sigurnoséu — Zahtjevi. Razlog takvog rezultata mozemo objasniti
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¢injenicom da je veéinu tehnoloskih noviteta u bankarskom sustavu prva uvela Zagrebacka
banka d.d. te je time ostvarila konkurentnu prednost u odnosu na ostale banke koje u tom
trenutku nisu posjedovale jednaku razinu tehnoloske opremljenosti.

Komparacijom banaka utvrdeno je da klijenti obadviju banaka odlaze u poslovnice svojih
banaka nekoliko puta godisnje, no utvrdena je veca sklonost posje¢ivanju poslovnica od
strane klijenata Privredne banke Zagreb d.d. Razlog ovog rezultata moze biti veca
zastupljenost poslovnica Privredne banke Zagreb d.d. u odnosu na Zagrebacku banku d.d. te
¢injenica da 65% klijenata Zagrebacke banke d.d. koristi mobilno i Internet bankarstvo, dok
58% klijenata Privredne banke Zagreb d.d. koristi navedene usluge. Petini ispitanika ne
odgovara radno vrijeme poslovnica, dok je ta brojka za PBZ d.d. veéa u odnosu na
Zagrebacku banku d.d. Ako se uzme u obzir da klijenti Privredne banke Zagreb d.d. imaju
vecu sklonost odlaska u banku, taj podatak utjeCe na sveukupnu kvalitetu pruzene usluge
odnosno zadovoljstvo klijenata.

Razmatranjem elemenata kvalitete poslovanja i podrucja primjene koncepta DOP-a u
navedenim bankama, utvrdeno je da PBZ d.d. uziva veéi ugled od strane klijenata, dok je
kvaliteta poslovanja prema promatranim elementima u odnosu na Zagrebacku banku d.d.
manja. Situacija u Zagrebackoj banci d.d. je obrnuta — banka posjeduje bolju kvalitetu
poslovanja, no posjeduje losije misljenje klijenata o drustveno odgovornom poslovanju banke
te ima loSije percipirani imidZ u odnosu na PBZ d.d. S obzirom da je Zagrebacka banka d.d.
vodeca banka u RH, moze se zakljuciti da za odabir banke s kojom ¢e klijenti poslovati velik
utjecaj ima i kvaliteta poslovanja. Medutim, Privredna banka Zagreb d.d. ima vise klijenata od
Zagrebacke banke d.d. Sto potvrduje tvrdnju da reputacija utjeCe na odabir banke s kojom ¢e

klijenti poslovati.
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7. ZAKLJUCAK

Kao $to je Stednja odgodena potrosnja, tako je ulaganje u druStveno odgovorno poslovanje
jamstvo ostvarenja temeljnog ra¢unovodstvenog nacela neograni¢enog vremena poslovanja i
ostvarenja profita u dugom roku. Izdaci u svrhu drustveno odgovornog poslovanja su zapravo
ulaganje u vrijednost poduzeca jer ,,dobar glas* ulazi u raunovodstvenu vrijednost poduzeca.
,,Dobar glas“ takoder uvecava raGunovodstvenu vrijednost poduzeca s aspekta zaposljavanja
ljudskog kapitala jer svi Zele raditi u poduzeéu koje adekvatno placa i cijeni zaposlenika te
ukoliko je poduzeée drustveno odgovorno, manja je vjerojatnost da ¢e zaposlenik dozivjeti
incident u interakciji s potroSacem kao $to je to slucaj u drzavnoj sluzbi. S eksternog aspekta
raste druStvena prihvatljivost koja rezultira s potroSackim preferencijama. Ukoliko u grani u
kojoj djeluje poduzece, drustveno odgovorno poslovanje nije prepoznato, usvajanje drustvene
odgovornosti je Porterova strategija diferencijacije jer ekoloska osvijestenost i drustvena
odgovornost izvan zakonom propisanih normativa je odabir poduzeca da se kroz dobru
poslovnu praksu nametne na trzi$tu i ostvari profit u dugom roku.

Drustveno odgovorno proizvedeni proizvodi stvaraju empatiju u svijesti potroSaca te se
potrosa¢ kupnjom takvog proizvoda izaziva da bude drustveno odgovoran i da postupi u
skladu s moralnim odrednicama drustva u kojem se nalazi. Kupnjom takvog proizvoda
potroSa¢ ¢e dobiti proizvod vrijedan svojeg novca, postupit ¢e druStveno odgovorno te ¢e
financijski potaknuti proizvoda¢a da nastavi sa svojim poslovanjem, a u slucaju vece
potros$nje poveca Se opseg proizvodnje. Povecanjem obujma proizvodnje, proizvoda¢ moze
smanjiti konaCnu cijenu proizvoda S$to bi rezultiralo ve¢om potro$njom, a u konacnici
eliminiralo druStveno neodgovorna poduzeéa. Grana bi time poslala primamljiva ostalim
poduzetnicima da udu u granu ili da promijene poslovanje u smjeru drustveno odgovornog
poslovanja, ¢ime bi se stvorio globalni pokret — ako Zeli§ poslovati i ostvarivati profit, budi

drustveno odgovoran.

Banke kao pruzatelji financijskih usluga izrazito brinu o imidzu te ulazu u podrucja drustveno
odgovornog poslovanja. Razlika izmedu banaka i ostalih poduzeta jest da banke od
podrzavanja zelenih projekata, osim stvaranja poslovne suradnje, ostvaruju vece Kkoristi.
Kreditirana poduzeca ¢e vratiti posudeni novac od banke uz odredenu kamatnu stopu, a banke
su druStveno odgovorne jer su u odluku odobrenja kredita uvele kriterij drustvene

odgovornosti te su prihvatile rizik poslovanja koji ionako procjenjuju za sve vrste poslovnih

85



odluka. Da bi se utvrdilo koliko je bankama uistinu stalo do drustvene odgovornosti, prvo bi
trebale ostvarivati minimalne profite jer se je lakse baviti kreiranjem vrijednosti za dionike uz
izrazito velike iznose prihoda u odnosu na ostala poduzeca u Republici Hrvatskoj.

Kvalitativna analiza i metoda komparacije Privredne banke Zagreb d.d. i Zagrebacke banke
d.d. omogu¢ila je dokazivanje da druStveno odgovorno poslovanje utjeCe na ostvarivanje
pozitivnog korporativnog i drustvenog ugleda koji pozitivno utjeCe na bilancu poslovnih
entiteta. Na temelju analize bankarskog sektora zakljucuje se da bankarski sektor u Republici
Hrvatskoj posluje u skladu s konceptom drustveno odgovornog poslovanja te provodi razlicite
aktivnosti u podruc¢jima drustveno odgovornog poslovanja koje prepoznaje vec¢ina klijenata
banaka. Medutim, eti¢nost tog poslovanja je upitna jer su banke sklonije teoriji Michaela
Portera — ,.Cini dobro da bi zaradio profit“ §to je utvrdeno aferom $vicarski franak u kojoj su
banke ,,zaboravile* upozoriti klijente na loSe utjecaje kredita u navedenoj valuti. Usporedbom
kamatnih stopa za usluge kreditiranja i usluge deponiranja financijskih sredstava, utvrdeno je
da banke zaraduju viSe od StediSa na njihovim depozitima jer im banke isplac¢uju preniske
kamatne stope u odnosu na inflaciju 1 kamatne stope za kredite. Nadalje, utvrdena je razlika
izmedu deponiranja u stranoj valuti i deponiranja u kunama, odnosno Stednja u kunama
donosi vece zarade od kamata u odnosu na Stednju u stranoj valuti, a bankarski sluzbenici ne
informiraju svoje klijente o moguénostima vecih prinosa oro¢enjem depozita u kunama. Time
banke, iako provode inicijative drustveno odgovornog poslovanja, zapravo nisu drustveno

odgovorne prema klijentima odnosno glavni pokretac¢ banaka je profit.

Kao buduce poboljsanje istrazivanja, potrebno je povecati uzorak anketiranih osoba kako bi se
ostvarila podjednaka zastupljenost svih banaka u anketnom uzorku S§to bi rezultiralo
pouzdanijom ocjenom bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj. Anketno istrazivanje bi
trebalo provesti slu¢ajnim odabirom klijenata svih banaka §to bi povecalo vrijeme trajanja i
troSkove provodenja anketnog istrazivanja. Budu¢i da bi se anketiranje trebalo provesti u
poslovnicama svih banaka, potrebno je zatraziti dozvolu od strane banaka. Uzevsi u obzir da
vecina klijenata posjecuje poslovnice nekoliko puta godisnje, bilo bi potrebno zamoliti banke
da na temelju evidentiranih elektronickih posta proslijede anketni upitnik svojim klijentima,
no postoji mala vjerojatnost da bi banke udovoljile tom zahtjevu.

Provedenim anketiranjem utvrdeno je da su ljudi skloniji ispunjavanju anketnih upitnika uz
prisutnost anketara jer se takvim nacCinom anketiranja ostvaruje komunikacija, lakSe se
razrjeSuju nedoumice i nejasnoce ispitanika te je moguce dobiti spoznaje o miSljenjima

ispitanika koje nisu obuhvacene anketnim upitnikom. Medutim, primjena personalnog
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anketiranja cijelog bankarskog sustava u Republici Hrvatskoj bila bi izrazito skupa, stoga je
bolje primijeniti telefonsko ili on-line anketiranje.

U slucaju kada bi se htjela provesti komparativna analiza banaka na temelju inferencijalne
statistike, bilo bi potrebno prikupiti misljenja stotinu ispitanika svake banke, preciznije
minimalan broj odgovora trebao bi obuhvatiti 2.400 ispitanika. Pristupom inferencijalnoj
statistici s manjim brojem uzorka od stotinu ispitanika provedeni testovi potvrduju neto¢ne
rezultate, a u slucaju koristenja vise razli¢itih testova, oni potvrduju razli¢ite hipoteze te nema
povezanosti izmedu njihovih rezultata iako se temelje na istim podacima. To je potvrdeno
pokusajem analize anketnih podataka koristenjem inferencijalne statistike za dvije najvece
banke na trzistu Republike Hrvatske.

S obzirom da je utvrdeno da postoji veca preferencija odabira banke na temelju drustvene
odgovornosti od strane muskaraca koja nema nikakav teorijski argument kojim bi se opravdao
taj rezultat, buduca znanstvena istrazivanja mogla bi Se posvetiti razjasnjenju tog rezultata.
Posto preferencije potrosaca uvelike ovise o psiholoskom profilu osobe, bilo bi pozeljno da
znanstvenici koji se bave proucavanjem drustveno odgovornog poslovanja naprave
istrazivanje u suradnji s ostalim podruc¢jima znanosti kao $to su znanstvenici polja psihologije.
Medusobnom suradnjom bilo bi lakse donijeti zakljucke o tome Sto je glavni utjecaj odabira
banke s obzirom na sociodemografska obiljezja ispitanika te zasto postoji lojalnost klijenata
odredenim bankama u Republici Hrvatskoj ¢ija zastupljenost u odnosu na ostale banke djeluje
poput neke vrste monopola na trziStu. Preciznije, pitanja koja se postavljaju su: je li ta
lojalnost posljedica povjerenja ili nepovjerenja u banke, radi li se o nekoj vrsti prigusenog
nezadovoljstva 1 indiferentnosti jer ,banke Stiti drzava“, je li to utjecaj obrazovanja,
teritorijalne pripadnosti ili druStvenog okruZenja pojedinca koji utjeCu na karakter osobe,
stoga i na potroSacke preferencije ili je to utjecaj bivsih komunistickih vrijednosti i stavova?
Budu¢i da veéina poduzeca provodi koncept drustveno odgovornog poslovanja zbog vlastitog
imidza, psiholosko ispitivanje preferencija je nuzno jer je provodenje drustvene odgovornosti

»igra“ na kartu psihe potrosaca.

U Varazdinu, 16. ozujka 2018.
Studentica:

Suzana Pomper

(vlastorucni potpis)
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1ZJAVA O AUTORSTVU
1
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavrini/diplomski rad iskljudivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, Slanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, | drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ja, _Suzana Pomper (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoscu, izjavljujem da sam iskljuéivi
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q%ﬁn potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom $ne/diplomsk
ndowwnmmamdmmimobiavidmpvnqmtﬂmukoibmwmﬂﬂmkn)imlm
u sastavu sveudilifta te kopirati u javnu internetsku bazu zavrinih/diplomskih radova
Nacionalne | sveuéilifne knjiZnice. Zavrini radovi istovrsnih umjetnickih studija koji se
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rada pod naslovom _Drutveno odg 2 (upisati
naslov) &iji sam autor/ica.

Student/ica:

(upisati ime i prezime)

‘vlastoméni potpis)
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Prilozi

Prilog 1. Anketni upitnik o drustveno odgovornom poslovanju banaka namijenjen

klijentima banaka

Postovani,

U svrhu izrade diplomskog rada provodi se istrazivanje drustveno odgovornog poslovanja u
bankarskom sektoru.

Vase misljenje je izrazito vazno te Vas molim da izdvojite malo vremena da ispunite anketu.
Anketa je anonimna, a Vasi odgovori koristit ¢e se iskljuivo za dobivanje spoznaja o

konceptu drustveno odgovornog poslovanja banaka.

I. Osnovne informacije

Spol:
Muski spol
Zenski spol

Dobna skupina:
18 do 25
26 do 35
36 do 45
46 do 55
56 do 65

65 1 vise

Stupanj obrazovanja:
Nezavrsena osnovna Skola
Osnovna skola

Srednja skola

Prvostupnik (VSS)
Magistar struke (VSS)

Magistar znanosti ili doktor znanosti
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Radni status:
Student
Nezaposlena osoba
Zaposlena osoba

Umirovljenik

Navedite Zupaniju u kojoj Zivite:
Varazdinska zupanija

Medimurska Zupanija

Zagrebacka Zupanija

Grad Zagreb

Koprivni¢ko — krizevacka zupanija
Krapinsko — zagorska zupanija
Ostalo

I1. Drustveno odgovorno poslovanje

Jeste li se do sada susreli s pojmom ,,Drustveno odgovorno poslovanje*“?
Da
Ne

Prema VaSem miSljenju, drustvena odgovornost poduzeca prvenstveno odnosi se na:
(izaberite jedan ili viSe odgovora)

Poslovanje u skladu sa svim zakonskim aktima i propisima Republike Hrvatske

Odnos poduzec¢a prema zaposlenima

Odnos poduzec¢a prema drusStvenoj zajednici

Odnos prema kupcima i klijentima

Zastita okolisa

Sponzorstva i donacije

Ne znam
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Smatrate li da banke u Republici Hrvatskoj provode drustveno odgovorno poslovanje?
Da
Ne

Ne znam

Koristite li financijske usluge od strane viSe banaka?
Da
Ne

Navedite banku ¢ije financijske usluge najviSe koristite:
Zagrebacka banka

PBZ- Privredna banka Zagreb

Erste banka

Raiffeisen bank

HPB - Hrvatska postanska banka

OTP banka

Ostalo

Na temelju odabrane banke odgovorite na sljede¢a pitanja:

Koju vrstu bankarstva koristite?
Gradani

Poslovno bankarstvo

Koje usluge svoje banke koristite? (izaberite jedan ili viSe odgovora)
Tekuéi raCun

Ziro ratun

Devizni ra¢un

Bankomat

Kartice

Internet bankarstvo

Mobilno bankarstvo

Kredite i zajmove
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Dopusteni minus
Stednja

Investicijsko bankarstvo
Osiguranje

Ostalo

Koliko ste udaljeni od najbliZe poslovnice VaSe banke?
Manje od 1 km

Izmedu 1 km do 5 km

[zmedu 5 km do 10 km

Vise od 10 km

Koliko ste udaljeni od najbliZzeg bankomata Vase banke?
Manje od 1 km

[zmedu 1 km do 5 km

Izmedu 5 km do 10 km

Vise od 10 km

Koliko cesto odlazite u poslovnice Vase banke?
Nekoliko puta tjedno

Nekoliko puta mjesecno

Nekoliko puta godisnje

Ne idem

Odgovara li Vam radno vrijeme poslovnica?
Da
Ne

Smatrate li da se u Vasoj banci primjenjuje koncept drustveno odgovornog poslovanja?
Da
Ne
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U kojem podrucju Vasa banka najviSe primjenjuje koncept drusStveno odgovornog

poslovanja? (odaberite jedan odgovor)

Usluge prilagodene potrebama fizic¢kih i privatnih osoba

Unapredenje kvalitete poslovanja
Upravljanje ljudskim potencijalima

Zdravlje i sigurnost na poslu

Upravljanje utjecajima na okoli$ 1 prirodne resurse

Odnos s partnerima, dobavljac¢ima i klijentima

Sponzorstva i donacije
Ne znam
Ostalo

Ocijenite kvalitetu poslovanja VaSe banke uzevsi u obzir sljedece elemente:

LoSa

Zadovolja

-vajuca

Prosjecna

Vrlo

dobra

Izvrsna

Ljubaznost i susretljivost osoblja

Kvaliteta usluge u poslovnici

Kvaliteta Internet bankarstva

Zadovoljstvo pruzenim uslugama

Cijena usluge

Dostupnost informacija

Radno vrijeme poslovnica

Lokacija poslovnica

Pokrivenost brojem bankomata

Mogucénost besplatnog parkinga

Prilagodenost unutarnjeg i vanjskog
prostora  poslovnica osobama s

invaliditetom

Sigurnost transfera sredstava (novca)

Brzina pruZanja usluge u poslovnici

Vrijeme ¢ekanja u redu u poslovnici
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Naveden je niz razli¢itih tvrdnji koje opisuju Vasu banku. Ocijenite koliko se slazete ili

ne slaZete s navedenim tvrdnjama.

U
potpunosti
sene

slazem

Ne slazem

Se

Niti se
slazem
niti se ne

slazem

Slazem se

U
potpunosti

se slazem

Drustveno  odgovorno  poslovanje

stvara pozitivni imidzZ banke.

Drustveno  odgovorno  poslovanje

omogucuje  banci konkurentsku

prednost u odnosu na ostale banke.

DrusStvena odgovornost utjeCe na

ukupni poslovni rezultat banke.

Banka posluje u skladu sa svim

zakonskim  aktima i  propisima

Republike Hrvatske.

Banka postuje ljudska prava i prava
radnika.

Banka je pozeljno poduzeée za

zaposljavanje.

Banka je dobro organizirana te u
poslovnicama nema duljeg ¢ekanja u

redu.

Banka brine o interesima klijenata.

banke

napredak i zahtjeve klijenata.

Usluge prate  tehnoloski

Banka ulaze u drustveno odgovorno

poslovanje.

Banka promice zaStitu okoliSa 1

ocuvanje prirodnih resursa.

Reklame su primjerene  javnom

emitiranju te nisu diskriminirajuéeg

sadrzaja.
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Sponzorstvom 1 donacijama Vasa
banka potiCe poduzetni§tvo 1 rast

hrvatskog gospodarstva.

Koji od navedenih ¢initelja Vam je
otvoriti racun?

Reputacija banke

Drustveno odgovorno poslovanje banke
Trzisni brendovi i ponuda usluga banke

Cijena usluga banke

bitan (presudan) za odabir banke u kojoj cete

Pristupacnost 1 blizina bankomata 1 poslovnica banke

Ostalo

Smatrate li da primjena koncepta drustvene odgovornosti ima ulogu u Vasem odabiru

banke s kojom ¢ete poslovati?
Da
Ne
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