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Apstrakt: Eticnost u poslovnom ponasanju banaka predstavia kombinaciju politika i
praksi kojima se mogu zadovoljiti interesi razlicitih stakeholdera. Rad proucava poslovnu
etiku banaka u Bosni i Hercegovini kroz utvrdivanje razine povjerenja izmedu klijenata i
banaka. U ovu svrhu je koristen dvojni pristup mjerenja primjene opstih principa poslov-
ne etike, principa postovanja ljudskih prava, prodajnih i principa koristenja i dijeljenja
informacija. Cilj rada je istraZiti i ocijeniti primjenu principa eti¢nosti u poslovnom po-
nasanju banaka, te komparirati stavove razlicitibh grupa ispitanika. Polazi se od hipoteze
da ne postoje znalajna odstupanja u stavovima klijenata i zaposlenika banaka o primjeni
principa bankarske etike pri uspostavljanju i odrgavanju poslovnog odnosa sa klijentima.
Za potrebe rada i primjenom struktuiranog upitnika, provedeno je primarno istraZivanje
na dva uzorka ispitanika, klijenata i zaposlenika. Prikuplieni podaci su testirani primje-
nom dvosmjernog statistickog z-score’ testa. Rezultati upucuju na postojanje znacajnih
statistickih razlika u stavovima ispitanika iz dva testirana uzorka normalne distribucije.
Unapredenje poslovne etike u svrhu uskladivanja zahtjeva klijenara i zaposlenika w BH
bankama preporuluje se na dva nivoa razvoja kapaciteta: razvoja sistema generiranja
inicijanih ideja od strane prodajnog osoblja koje je sposobno prepoznati potrebe klijenata,
te unapredenje sistema CRM u BH bankama.

Kljuéne rijeéi: poslovna etika, principi eticnosti, banke, klijenti, zaposlenici.

uvoD

Prema ekonomskoj teoriji, osnovni cilj djelovanja privrednih subjekata jeste os-
tvarenje profita. U novije doba, aktueliziranjem pojma poslovne izvrsnosti, kom-
panije teze ostvarenju visestrukih ciljeva i rezultata u vidu razli¢itih performansi.
Naglasak se, sa ostvarenja iskljucivo finansijskih rezultata, prebacuje na zado-
voljenje interesa kupaca, zaposlenika, dionicara, te drustva kao cjeline. Osim
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ekonomske, povezuju se i socijalna i sfera okolisa, te se osim profita podsti¢e od-
govornost i odrzivost djelovanja kompanija (Edvardsson et al, 2005). Generalno
se govori o fenomenu ‘korporativne drustvene odgovornosti’ (eng. Corporation
social Responsibility, skr. CSR). Pojam drustvene odgovornosti u poslovanju za-
htjeva zadovoljenje interesa razlicitih stakeholdera, kao i ukljucenje socijalnog
koncepta u ekonomsku teoriju gdje se naglasak stavlja na ljude kao vazne faktore
ostvarenja profita.

Socijalni koncept poslovanja sve ¢e$ée je inkorporiran u poslovanje bankar-
skih institucija. Poslovni odnos banaka i njenih klijenata zasniva se na po-
vezanosti prava klijenata i poslovne bankarske etike. Tako, npr., ukoliko su
klijentu na jednostavan naéin pojasnjeni uslovi prodaje ili je kod klijenta
stvoren osje¢aj da proizvod ima visoku kvalitetu, banka moze dobiti visoku
ocjenu u primjeni principa eti¢nosti u poslovanju. Klijenti, takode, zele biti
tretirani s pristojnos¢u i po$tovanjem. Nepos$tovanje prava i zastite klijenata
moze dovesti do smanjenja moguénosti za postizanje veéeg finansijskog efek-
ta banaka.

Bankarsko poslovanje jednako nameée potrebu za pozitivnim odnosom izmedu
poslovnog upravljanja i zahtjeva klijenata. Klijenti oéekuju da razvoj proizvoda
i usluga bude usmjeren na zadovoljenje njihovih potreba, te da za iste budu
usaglaseni i njihovi stavovi. Od menadzera se zahtijeva uvazavanje misljena kli-
jenata u svrhu ostvarenja viSestrukih ciljeva i poticanja prodaje. Sve ovo namece
potrebu primjene principa iskrene i postene prakse u poslovnom odnosu banke
i klijenta. Stoga je odsustvo eti¢nosti u poslovnom ponasanju banaka utvrdeno
kao osnovna problematika rada.

Cilj rada jeste istraziti i ocijeniti primjenu principa eti¢nosti u poslovnom po-
nasanju banaka pri sklapanju i odrzavanju poslovnog odnosa s klijentima. U tu
svrhu je izvr$eno formiranje teorije temeljem proucene literature iz sekundar-
nih izvora, dok je primarno istrazivanje provedeno na bazi iskustava klijenata
i zaposlenika koriStenjem metoda anketiranja. Prikupljeni podaci su obradeni
primjenom dvojnog pristupa mjerenja i Z score testa. Rad prvo nudi teorijsku
osnovu eti¢nog bankarskog poslovanja i pregled koristene literature. Drugi dio
rada prikazuje primjenjenu metodologiju, dok tre¢i dio prezentuje rezultate
istrazivanja o primjeni principa eti¢cnog ponasanja banaka provedenih u BiH.
Cetvrti dio rada daje smjernice za unapredenje primjene eti¢nosti u poslov-
nom odnosu banaka i klijenata, a u zadnjem dijelu su predstavljena zaklju¢na
razmatranja.



Zumreta Galijasevic, et al.
10 MIERENJE ETICNOSTI U POSLOVNOM PONASANJU BANAKA: DVONI PRISTUP

1. TEORIJSKI KONCEPT ETICNOG POSLOVNOG PONASANJA
BANAKA

Poslovna etika podrazumijeva prouc¢avanje odgovaraju¢ih poslovnih politika i
prakse, a koje se ticu potencijalno kontraverznih pitanja, kao $to su korporativno
upravljanje, podmicivanje i korupcija, diskriminacija, drustvena odgovornost i
dr (Trevino, Nelson, 2011). U zavisnosti od vrste djelatnosti u okviru koje se
govori o poslovnoj etici, zakon moze definisati pravila poslovne etike ili ih pri-
vredni subjekti sami definiSu. Koncept poslovne etike nastao je $ezdesetih godina
proslog stolje¢a kao odgovor na rastuée drustvo bazirano na potrosacima, a zbog
kojeg dolazi do rastu¢ih problema vezanih za okolis, socijalna i druga vazna drus-
tvena pitanja.

U kontekstu bankarskog poslovanja, autori razvijaju razlidite teorije pri utvr-
divanju primjene principa eti¢nosti u poslovhom ponasanju banaka. Tako, na
primjer, (Lisy et al, 2007) razmatraju finansijske institucije u ekonomskim
okvirima, ukljuc¢ujuéi njihovu drustvenu osjetljivost. Oni pojasnjavaju da trzi-
Ste omogucava najefikasniju raspodjelu proizvodnje i iskoristavanja oskudnih
resursa u ckonomskom kontekstu. Profitni motiv trzisnog mehanizma s dru-
ge strane, moze imati negativne drustvene posljedice. (Lisy et al, 2007) sma-
traju da je trzi$ni mehanizam ‘drustveno slijep’. Shodno sli¢nim stajalistima,
aktueliziran je pojam korporativne drustvene odgovornosti (eng. Corporate
Social Responsibility, skr. CSR). CSR se u bankarskom poslovanju odnosi na
inicijative za procjenu i preuzimanje odgovornosti za efekte banke na okolis i
socijalnu dobrobit (Edvardsson et al, 2005). Pojam podrazumijeva napore koji
nadilaze regulatorne ili zahtjeve grupa ¢iji su banke ¢lan i prema ¢ijim princi-
pima posluju.

Istrazivanja (Yeung, 2011) i (Menezes, 2016), su obuhvatila elemente koji odre-
duju ulogu banaka u dru$tvenoj odgovornosti. Koristeéi anketno ispitivanje,
(Yeung, 2011) istrazuje pitanja eti¢nosti u poslovanju banaka, zastite prava klije-
nata, uspostavljanje kanala za Zalbe klijenata i preporucuje upravljanje ljudima,
kao interne mjere, i upravljanje odgovorno$éu u svrhu postizanja kredibilno-
sti kao eksterne mjere jacanja drustvene odgovornosti banaka. (Menezes, 2016)
razmatra poimanje eti¢nosti u poslovanju banaka u razli¢itim zemljama. Autor
utvrduje povezanost poslovnih ciljeva banaka i potreba ljudi pri ¢emu su klijenti,
zaposlenici i menadzment klju¢ni za identifikaciju potreba. U okviru eti¢nog
poslovanja u bankama, (Lages, Piercy, 2012) izu¢avaju osnovne faktore unapre-
denja usluga za klijente. Oni, kao pokretac¢e unapredenja, vide generiranje inici-
janih ideja od strane prodajnog osoblja koje je sposobno prepoznati potrebe kli-
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jenata. Na slican nacin, (Galijasevi¢, 2016) razmatra sociolosku dimenziju ban-
karskih usluga kao faktore za unapredenje vrijednosti koju one imaju za klijenta,
te preporucuje angazovanost banaka u istrazivanju trziSta u svrhu identifikacije
potreba klijenata.

Za prepoznavanje potreba korisnika bankarskih usluga u novije doba se primje-
njuje upravljanje odnosom s klijentom (eng. Customer RElationship Manage-
ment, eng. CRM), koje ¢ini vazan dio eksternog upravljanja. CRM obuhvata
prakse, strategije i tehnologije koje banke koriste za upravljanje i analizu svojih
korisnika. KarakteriSe ga proces usmjeren na prikupljanje podataka o postoje¢im
i novim klijentima i interakcija s istima (Vikram, Anuradha 2015). Cilj CRM-a
je da se sa zadrzavanjem i poboljsanjem poslovnog odnosa banke i klijenata iden-

tifikuju i ciljaju profitabilni klijenti (Vikram, Anuradha 2015).

Bankarska eti¢nost proucava se i u kontekstu odgovornosti prema zaposlenicima
i povratnih rezultata koji se u tom smislu mogu generisati. (bloemer et al, 2006(
povezuju odnos prema zaposlenicima sa njihovom lojalnos¢u. Sli¢no, (Bhutto et
al, 2012) utvrduju vezu izmedu organizacijske klime u bankama i zadovoljstva
zaposleika. (Palomino, Martinez, 2011) razmatraju upravljanje ljudskim resursi-
ma u okviru bankarskog sistema u Spaniji. Oni dolaze do zaklju¢ka da se osnovni
uticaj na eticno ponasanje zaposlenih ostvaruje kroz prakti¢ne treninge zaposle-
nika za primjenu principa eti¢nog poslovnog ponasanja.

Osim upravljanja odnosom s klijentom i zaposlenicima, eti¢nost se razmatra i u
kontekstu internog upravljanja i donosenja vaznih poslovnih odluka na nivou
upravljackih struktura banke. U zadnjem se desetlje¢u unutrasnje politike ba-
naka, i iz njih proizasle moralne vrijednosti, povezuju sa nastankom finansijske
krize, te nacina za jacanje principa eti¢nosti u bankarstvu. Autorice (Figurek,
Vujnovi¢-Gligori¢, 2011), proudavaju unutrasnje politike banaka zasnovane na
politici kamatnih stopa, te utvrduju da je njihov enorman rast uzrokom eko-
nomske krize i posljedi¢no, pada poslovnog morala banaka. Postenje, briznost i
tacnost su tri klju¢ne vrijednosti na bazi kojih (Graafland, Van De Ven, 2011)
analiziraju poslovno ponasanje banaka koje je dovelo do krize, te utvrduju da
se u nekim slucajevima banke nisu ponasale u skladu sa normama moralne od-
govornosti i etiénog poslovanja. U svom radu o eti¢cnom bankarstvu u Turskoj,
(Icket al. 2011), izu¢avaju povezanost korporativne reputacije banke i njenih
finansijskih performansi. Oni utvrduju da izmedu dvije varijable ne postoji ka-
uzalna veza ali, da finansijske performanse mogu unaprijediti reputaciju banke
koja predstavlja ocjenu najcjenjenih kompanija.
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Analiza literature razli¢itih autora upuéuje na eti¢nost u poslovnom ponasanju
banaka kao na kombinaciju politika i praksi kojima se mogu zadovoljiti interesi
i potrebe razli¢itih stakeholdera. Poslovna bankarska etika nadilazi okvir prema
kojem se eti¢no poslovanje smatra isklju¢ivo moralnim kodom ispravnog i po-
gre$nog. Ona teZi pomiriti ono $ta banke trebaju uraditi s legalnog stajalista kako
bi zadrzale svoju konkurentsku prednost. U kontekstu poslovnog odnosa s kli-
jentom, poslovna etika osigurava postojanje odredene potrebne razine povjerenja
izmedu klijenata i banaka.

2. PRIMJENJENA METODOLOGIJA

Za potrebe ovog rada, u mjesecu oktobru 2017. godine provedena su primarna
istrazivanja na dva slucajna uzorka ispitanika, klijenata i zaposlenika banaka u
Bosni i Hercegovini, s ciljem mjerenja eti¢nosti banaka. Ispitanici su ocjenjiva-
li primjenu principa eti¢nosti pri uspostavljanju i odrzavanju poslovnog odno-
sa izmedu banaka i klijenata. Online upitnik je obuhvatio 12 pitanja (principa
bankarske etike) i distribuiran je putem drustvenih mreza. Ispitanici su, na bazi
iskustava, odgovarali zaokruzivanjem jedne od ponudenih opcija pri ¢emu op-
cije imaju dva osnovna obiljezja, ‘ta¢no’ i ‘neta¢no’. Prikupljeni podaci obradeni
su primjenom dvosmjernog statistickog ‘z-score’ testa kojim se provjerava nulta
hipoteza,

(HO): Ne postoje odstupanja u stavovima klijenata i zaposlenika o primjeni prin-
cipa eti¢nosti u poslovnom ponasanju banaka.

U slu¢aju odbacivanja nulte, prihvata se alternativna hipoteza,

(Ha): Postoje znacajne statisticke razlike u stavovima klijenata i zaposlenika o
primjeni principa eti¢nosti u poslovnom ponasanju banaka.

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

3.1. Analiza rezultata i struktura uzoraka

U okviru utvrdenog vremenskog intervala od dvije sedmice, na anketu je od-
govorilo ukupno 220 ispitanika. Od ukupnog broja ispitanika, njih 78% (171
ispitanik) ¢ini uzorak klijenata dok 22% (49 ispitanika) ¢ini uzorak zaposlenika.
Uzorkovanje je izvrseno na bazi populacija koje su normalno rasporedene. Zbog
uporedivosti (za potrebe testa) vrijednost udjela svakog uzorka u ukupnom broju
ispitanika je izjednacena sa 100%. Nakon toga, za svako pitanje (princip eti¢-
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nosti) u upitniku utvrdena je struktura svakog od uzoraka pojedina¢no, i to na
bazi dodijeljenih obiljezja kao moguéih odgovora. Pregled i struktura uzoraka je
prikazana u Tabeli 1.

Tabela 1: Struktura uzoraka anketiranih klijenata i zaposlenika prema obiljezjima

Klijenti u % Zaposlenici u %

Da li banka primjenjuje princip?
Tacno Netacno Taéno Netacno

Objektivnosti i nepristrasnosti 77 23 73 27
Postovanja ugovorenih obaveza 89 1 96 4
Nediskriminacije klijenata 85 15 83 17
Postovanja privatnosti klijenata 82 18 91 9
Tajnosti podataka 84 16 98 2
Uvazavanja nivoa stru¢nosti klijenata 63 37 83 17
Redovne identifikacije i provjere klijenta 82 18 100 0
Uvazavanja emocionalne dimenzije koju proizvod ima za klijenta 63 37 76 24
Uvazavanja funkcionalne dimenzije koju proizvod ima za klijenta 58 42 71 29
Postizanja najvece cijene pri prodaji 63 37 23 77
llzl?js;;ztznja prodaje, bez obzira na dimenzije proizvoda za 73 27 38 62
Odsustva korupcije i podmicivanja 94 6 96 4

Izvor: Obrada autora na bazi primarnih istrazivanja

Obradeni rezultati pokazuju da, postoje razlike u stavovima ispitanika o pri-
mjeni principa eti¢nosti u poslovhom ponasanju banaka. U uzorku klijenata,
najveéa pozitivna saglasnost postignuta je respektivno za principe: odsustva
korupcije i podmiéivanja, primjene principa postovanja zakonskih i ugovo-
renih obaveza iz poslovnog odnosa sa klijentom, te odsustva diskriminacije
i postovanja ljudskih prava. U uzorku zaposlenika, utvrduje se da su zapo-
slenici, u najve¢em postotku, saglasni oko, respektivno: primjene principa
tajnosti podataka iz poslovnog odnosa sa klijentom, primjene procedure re-
dovne identifikacije i provjere klijenta, te odsustva koruptivnih aktivnosti i
podmiéivanja. Generalno, ispitanici iz razli¢itih uzoraka u najve¢em procentu
saglasni su oko primjene principa zastite ljudskih prava i odsustva koruptiv-
nih aktivnosti. Rezultati su bazirani na kvantitativnoj analizi bez utvrdivanja
statisticke znacajnosti.
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3.2. Testiranje hipoteze

Provjera nulte hipoteze podrazumijeva utvrdivanje statistickih razlika u propor-
cijama iz uzoraka. U ovu svrhu je koriSten dvosmjerni z-score test uz dva neza-
visna slu¢ajna uzorka (uzorak klijenata i uzorak zaposlenika). Pregled testiranih
rezultata sa pripadaju¢im z-score vrijednostima, vjerovatno¢ama i utvrdenim
proporcijama uzoraka, prikazan je u Tabeli 2.

Tabela 2: Rezultati z-score testa - utvrdivanje statistickih razlika u proporcijama iz uzoraka

Principi s (vjer';vat- Scf Prop::rcija Pmp; il
noca)
Primjena objektivnosti 0,4530 0,6527 N 0,7660 0,7350
Postovanje ugovorenih obaveza -1,3869 0,1645 N 0,7350 0,9570
Nediskriminacija klijenata 0,3190 0,7490 N 0,8520 0,8330
Postovanje privatnosti klijenata -2,2918 0,0220 z 0,8240 0,9570
Primjena tajnosti podataka -2,4205 0,0155 z 0,8470 0,9790
Uvazavanje nivoa stru¢nosti klijenata -2,4960 0,0124 Z 0,6320 0,8260
Redovna identifikacija i provjera klijenta ~ -2,9621 0.00308. z 0,8250 1,0000

Uvazavanje emocionalne dimenzije

. . " -1,6082 0,1074 N 0,6320 0,7550
proizvoda pri prodaji
Uvazavanje funkcionalne dimenzije

. -1,5465 0,121 N 0,5850 0,7110
proizvoda
Postizanje najvece cijene pri prodaji 4,7852 0,0000 z 0,6270 0,2340
Postizanje prodaje bez obzira na 44934 0,0000 z 07260 03750
dimenzije proizvoda za klijenta
Odsustvo korupcije i podmicivanja -0,4240 0,6745 N 0,9420 0,9570

Izvor: Obrada autora u programu za statisticku obradu podataka

Uz populacije koje imaju normalnu distribuciju i interval povjerenja od 95%,
identifikovane su kriti¢ne vrijednosti testa od 1,96 i -1,96 (Uf, 2002). Shodno
tome, za z-score <-1,96 ili z-score >1,96, odbacuje se nulta (HO) i prihvata alter-
nativna, (Ha) hipoteza. Uvidom u rezultate testa, utvrduje se da je za polovinu
testiranih slu¢ajeva primjene principa eti¢nog ponasanja banaka iz poslovnog od-
nosa sa klijentima, z vrijednost bila van okvira kriti¢nih vrijednosti. Stavovi kli-
jenata i zaposlenika pokazuju znadajne statisticke razlike kod testiranja primjene
sljedecih principa: postovanje privatnosti klijenata, tajnosti podataka, uvazavanje
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nivoa stru¢nosti klijenata i redovne identifikacija i provjere klijenta. Testiranjem
proporcija posmatranih uzoraka ‘klijenata i zaposlenika’ kod ovih principa, utvr-
duje se da je, pri pozitivnoj ocjeni eticnog ponasanja banaka, znac¢ajno manja
vrijednost proporcije uzorka klijenata, te da utvrdeno odstupanje ima statisticku
znadajnost. Odstupanja u stavovima iz dva uzorka utvrdena su i kod primjene
principa postizanja najvece cijene pri prodaji, te ostvarenja prodaje bez obzira na
dimenzije proizvoda za klijenta. U ovim slu¢ajevima, pozitivan odgovor u testi-
ranju ovih principa u suprotnosti je sa primjenom eti¢nog poslovnog ponasanja
banaka. Shodno tome, izra¢unate vrijednosti proporcija u navedenim slucajevi-
ma imaju veée vrijednosti za uzorak ‘klijenti’, a odstupanje u¢es¢a pozitivnih ili
negativnih ocjena o primjeni eti¢nosti ima statisticku znacajnost.

Testiranjem ostalih principa eti¢cnog poslovnog ponasanja banaka, utvrdeno je
da stavovi klijenata i zaposlenika statisticki znacajno ne odstupaju, bez obzira
da li obiljezja imaju oznaku ‘ta¢no’ ili ‘neta¢no’. Predpostavka prihvatanja nulte
hipoteze (HO) je vrijednost z-testa u okviru kriti¢nih vrijednosti za sve testirane
principe. Shodno postavci, provjeravana nulta hipoteza se zbog vrijednosti z-te-
sta odbacuje i prihvata alternativna. Implicitno, moze se tvrditi da postoje odstu-
panja u stavovima klijenata i zaposlenika o primjeni principa eti¢nog poslovnog
ponasanja banaka u poslovnom odnosu s klijentima.

4. SMJERNICE ZA UNAPREDENJE POSLOVNOG ODNOSA BANKE |
KLIJENTA

Istrazeni rezultati sugeriSu potrebu unapredenja poslovne etike sa klijentima. Isti
predpostavljaju ve¢u ujednacenost u mjerenju stepena primjene principa eti¢no-
sti u ponasanju banaka od strane razlicitih grupa ispitanika. Za postizanje ovog
cilja neophodno je unaprijediti sisteme procjene kapaciteta banaka za procjenu
poslovne etike. Predlazu se dvije osnovne mjere:

1. Unapredenje upravljanja odnosom s klijentima podrazumijeva unapredenje
procedura komunikacije, kanala komunikacije i tehnologija za komunikaciju
s klijentima. Jednostavnost procedura, pristupa¢na i razumljiva terminolo-
gija, te pristupacne prodajne prakse su u fokusu razvoja principa eti¢nosti
pri uspostavjanju i odrzavanju poslovnog odnosa izmedu banaka i klijenata.
Uvazavanje miSljenja ispitanika o njihovim potrebama je osnov unapredenja
i moze omoguditi povezivanje poslovne etike sa vrijednos¢u banke.

2. Unapredenje upravljanja zaposlenicima obuhvata dvije mjere. Prva mjera
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predpostavlja kontinuirane sisteme treninga o primjeni eti¢nosti poslovnog
ponasanja zaposlenika u bankama. Fokus ove mjere je na primjeni opstih
principa poslovne etike, te principa prodaje, pri ¢emu je potrebno uvaziti
razli¢ite dimenzije i vrijednosti koje proizvodi imaju za klijenta i s tog stano-
vista pristupiti njihovom kreiranju.

Druga mjera proizilazi iz sposobnosti zaposlenika za procjenu potreba klijenata.
U ovu svrhu neophodno je izgraditi i uspostaviti sisteme za prikupljanje inici-
jalnih ideja generiranih u direktnom kontaktu sa klijentima. Prodajno osoblje
mora biti osposobljeno pristupiti i prepoznati potrebe klijenata, te iste pretvoriti
u pogodne prilike za razvoj poslovne etike banaka. Fokus u ovom sluéaju jeste na
principima prodaje i dijeljenja informacija sa klijentom.

ZAKLJUCAK

Mjerenje eti¢nosti u poslovnhom ponasanju banaka u Bosni i Hercegovini vrsi se
s ciljem utvrdivanja primjene principa poslovne etike pri sklapanju i odrzavanju
poslovnog odnosa izmedu banaka i klijenata. Istrazivanja provedena na dva uzor-
ka ispitanika, uzorku klijenata i uzorku zaposlenika, pokazala su da postoje od-
stupanja u ocjenama ispitanika iz razlic¢itih uzoraka o primjeni principa eti¢nosti
ubankama. Analizom rezultata za primjenu ukupno 12 principa, utvrdeno je da
su najveca odstupanja u stavovima zaposlenika i klijenata zabiljeZenja za primje-
nu principa prodaje i upravljanja informacijama. Dok 80% zaposlenika smatra
da banke primjenjuju princip uvazavanja stru¢nosti klijenata pri dijeljenju infor-
macija, udio klijenata koji primjenu ovog primcipa ocjenjuju pozitivno je 60%.
Suprotno, 73% klijenata smatraju da banke primjenjuju principe prodaje bez
uvazavanja svih dimezija koje su bitne za klijenta, udio zaposlenika koji dijeli
isti stav je samo 38%. Testiranje utvrdenih razlika preko statistickog ‘z-testa’ i
dobijene z-vrijednosti od -2,49 i 4,49 koje, u 95%-tnom intervalu povjerenja,
prelaze okvire kriti¢nih vrijednosti (<-1,96 i > 1,96), pokazuju postojanje stati-
sticke znacajnosti utvrdenih razlika.

Odstupanja u misljenjima klijenata i zaposlenika koje imaju statisticku znacaj-
nost utvrdena su za ukupno 6 principa dok razlike kod primjene preostalih 6
principa eti¢nosti poslovnog odnosa banaka i klijenata nemaju statisticku znacaj-
nost. Time je odbacena nulta predpostavka nepostojanja odstupanja u stavovi-
ma zaposlenika i klijenata o primjeni principa eti¢nosti u poslovnom ponasanju
banaka pri sklapanju i odrzavanju poslovnog odnosa s klijentima i prihvaéena
alternativna o postojanj razlika u stavovima ispitanika za testirane uzorke. Rezul-
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tati sugeri$u mjere za unapredenje poslovne etike direktno povezane sa eksternim
upravljanjem u bankama. Mjere se odnose na razvoj sistema generisanja ideja
proizaslih iz prepoznavanja potreba klijenata od strane prodajnog osoblja. Pre-
duslov realizacije jeste unaprijeden sistem komunikacije i pristupa klijentu kroz
treninge zaposlenika za razvoj poslovne etike banaka.
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Abstract: The ethics in banks business is a combination of policies and practices that can be
used to satisfy the interests of different stakeholders. The paper analyzes the banks’ business
ethics in Bosnia and Herzegovina by identifying the level of trust between clients and banks.
For the purpose, we used a dual approach measuring the application of general banks ethics
principles, principles of respect for human rights, sales and principles of using and sharing
information. The aim of the paper is to examine and evaluate the application of the principle
of banks business ethics and to compare the attitudes of different groups of respondents. We
begins with the hypothesis that there are no significant differences in the attitudes of clients
and bank employees on the application of the banking ethics principles in establishing and
maintaining business relationships with clients. For the purpose and using structured que-
stionnaire, we conducted primary research on two samples of respondents, clients and em-
ployees. The collected data were tested using a two-tailed z-score’ test. The results indicate the
significant statistical differences in the attitudes of testing two normally distributed samples.
Promotion of business ethics in order to align client and employee r equirements in B&H
banks is recommended for two levels of capacity development: the development a system for

generating initial ideas by sales staff capable to recognize client needs and improving the cRM
system in B&H banks.

Key words: business ethics, principles of ethics, banks, clients, employees.



