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POVZETEK

V zaklju¢ni strokovni nalogi preuc¢ujem povezavo med druzbeno odgovornostjo do okolja in
zvestobo komitentov v NLB, d. d. Teoreti¢ni del obravnava pomen druzbene odgovornosti
s poudarkom na okoljskem vidiku v ban¢nem sektorju ter povezavo druzbeno odgovornih
praks z zaupanjem in zadovoljstvom strank. Empiri¢ni del temelji na anketi med komitenti
banke. Rezultati ankete kazejo, da stranke cenijo trajnostne prakse, kot sta digitalizacija in
brezpapirno poslovanje, ter da okoljska odgovornost prispeva k pozitivni podobi banke,
vendar vecina Se vedno daje prednost ugodnim pogojem, stroskom in kakovosti storitev pred
okoljskimi vidiki.

KLJUCNE BESEDE: druZbena odgovornost, okolje, ban¢nis$tvo, zvestoba komitentov,
NLB, d. d.
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ABSTRACT

In this final thesis, I examine the relationship between environmental corporate social
responsibility and customer loyalty in NLB, d. d. The theoretical part discusses the
importance of corporate social responsibility, with an emphasis on environmental aspects in
the banking sector, as well as the link between socially responsible practices, trust and
customer satisfaction. The empirial part is based on survey conducted among the bank's
clients. The survey results show that customers value sustainable practices such as
digitalization and paperless banking, and that environmental responsibility contributes to the
bank's positive image. However, most still give priority to favorable terms, costs, and service
quality over environmental aspects.

KEY WORDS: corporate social responsibility, environment, banking, customer loyalty,
NLB, d. d.
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1 UvOD

V Casu, ko ljudje vedno bolj pozorno spremljajo eticno delovanje podjetij, postaja druzbena
odgovornost pomemben dejavnik pri oblikovanju ugleda in zaupanja v organizacije. Banke,
kot klju¢ne finan¢ne ustanove, pri tem niso izjema. Povezava med druzbeno odgovornostjo
in zvestobo komitentov ni enostaven pojav, saj zvestoba ni odvisna zgolj od eticnega
ravnanja banke, temvec¢ tudi od drugih dejavnikov.

Poleg tega se postavlja vprasanje, ali druzbeno odgovorne prakse bank dejansko povecajo
zvestobo komitentov, ali imajo komitenti v resnici vec¢jo motivacijo za izbiro ali dolgoro¢no
sodelovanje z banko (Hurrah in drugi, 2023). Skozi te dileme pridem do namena in podrocja
zakljuéne strokovne naloge, ki je raziskati in analizirati, kako je druZbena odgovornost NLB,
d. d., do okolja povezana z zvestobo komitentov. Moj namen je ugotoviti, kako lahko
druZbeno odgovorne prakse do okolja izbolj$ajo odnose s komitenti in vplivajo na njihovo
zadovoljstvo. Razumevanje teh povezav bo pripomoglo k boljSemu oblikovanju strategij in
uveljavljanju eti¢nih praks v ban¢nem sektorju.

Prvi cilj zakljucne strokovne naloge je pregled literature na podrocju druzbene odgovornosti
podjetij do okolja. Predvsem me zanima druzbena odgovornost do okolja s strani bank.
Naslednji cilj je izvedba raziskave med komitenti NLB, d. d., s kvantitativno metodo, in sicer
z uporabo ankete. Tretji in zadnji cilj pa je oblikovanje predlogov za izboljSanje v NLB, d.
d., na podro¢ju druzbene odgovornosti do okolja in s tem povezanimi ugotovitvami na
podlagi odgovorov komitentov.

Raziskovalno vprasanje, ki si ga postavljam v tej zaklju¢ni strokovni nalogi, se glasi: »Kako
je v NLB, d. d., druzbena odgovornost do okolja povezana z zvestobo njenih komitentov?«
Za pridobitev odgovora uporabim razlicne metode. Najprej prouc¢im relevantno literaturo in
znanstvene ¢lanke s podroc¢ja druzbene odgovornosti ter druzbene odgovornosti podjetij do
okolja, predvsem na podro¢ju ban¢nistva. Sledi empiri¢na raziskava s pomocjo anketiranja
komitentov banke na podlagi Likertove lestvice, ki omogo¢a merjenje mnen;.

Zaklju¢na strokovna naloga se za¢ne z uvodom, kateremu sledi teoreti¢ni del. Najprej
predstavim druzbeno odgovornost podjetij in natanc¢neje druzbeno odgovornost do okolja.
Osredoto¢im se na vlogo druzbene odgovornosti v bankah in finan¢nem sektorju. V
teoreticnem delu je pomembna razlaga povezave zvestobe komitentov in druzbene
odgovornosti ter kaj je bilo do tega trenutka ze ugotovljeno na tem podrocju. Sledi empiricni
del, kjer navedem uporabljene metode. Za boljSe razumevanje ugotovitev pa predstavim
NLB, d. d., in obrazlozim rezultate anketnih vpraSalnikov. V sklepu podam klju¢ne
ugotovitve, odgovorim na raziskovalno vprasanje in napisem priporocila za NLB, d. d., kako
lahko i1zboljSajo svojo druzbeno odgovornost do okolja.



2 DRUZBENA ODGOVORNOST PODJETIJ

Druzbeno odgovornost je Bohinc (2016, str. 173) opisal kot na¢in delovanja posameznika
ali organizacije, ki spodbuja harmoni¢no sobivanje z drugimi ¢lani skupnosti in druzbe kot
celote. Nanasa se na vse, ne glede na to, ali gre za posameznike ali pravne osebe, pri cemer
ima vsak dolznost ravnati druzbeno odgovorno. Obseg te odgovornosti pa je odvisen od
vloge, ki jo oseba ali organizacija zaseda.

Druzbena odgovornost je poslovno nacelo, s katerim podjetje samo regulira in upravlja. Z
njegovim udejanjanjem je podjetje druzbeno odgovorno do vseh deleznikov, javnosti,
navsezadnje pa tudi do sebe. S tem, ko podjetje uresniCuje cilje druzbene odgovornosti, se
vse bolj zaveda, kako mocan je lahko njihov vpliv na razli¢ne druzbene vidike, npr. okoljske,
gospodarske in socialne. Podjetja ne le izpolnjujejo svoje poslovne cilje, temvec tudi aktivno
spodbujajo izboljSanje druzbe in okolja ter si prizadevajo prispevati k pozitivhim
spremembam, da bi zmanjSala morebitne negativne vplive. S prostovoljnimi pobudami,
filantropijo in drugimi druzbeno odgovornimi aktivnostmi prispevajo k dobrobiti podjetja
(Fernando, 2024).

Druzbena odgovornost podjetij prispeva k boljSemu delovanju druzbe ter krepi ugled,
prepoznavnost in pozitivno podobo blagovne znamke. Podjetje, ki je druzbeno odgovorno,
ni odgovorno le svojim lastnikom in delni¢arjem, temve¢ tudi $irSi skupnosti, v kateri deluje.
Pogosto je sestavni del vecjih korporacij, saj jim omogoca, da s svojim vplivom in obsegom
poslovanja prispevajo k druzbenemu razvoju in trajnostnim praksam. Bolj kot je podjetje
prepoznavno in uspeSno, ve¢ja je njegova odgovornost, da deluje kot zgled eticnega in
trajnostnega poslovanja. S tem ne vpliva le na svojo neposredno poslovno okolje, ampak
postavlja standarde tudi za konkurenco in celotno panogo, v kateri deluje (Fernando, 2024).

Stevilna podjetja druzbeno odgovornost obravnavajo kot kljuéen element svoje blagovne
znamke, saj verjamejo, da bodo stranke raje izbrale podjetja, ki delujejo eticno in druzbeno
odgovorno. V tem kontekstu postajajo druzbeno odgovorne pobude pomemben del strategij
odnosov z javnostmi. Poleg strateskih koristi pa se nekateri podjetniki odlo¢ajo za druzbeno
odgovorne prakse tudi zaradi osebnih vrednot in prepri¢anj, ki jih Zelijo uveljaviti v
poslovnem svetu (Fernando, 2024). Leta 2001 je Evropska komisija objavila dokument,
imenovan Zeleni dokument, s katerim je predstavila klju¢ne usmeritve, cilje na podroc¢ju
druzbene odgovornosti. Z leti se je ta dokument dopolnjeval (IRDO, brez datuma).

Globalni dokument ISO 26000 (ISO, 2010) pomaga podjetjem in organizacijam pri
uresnicevanju nacel in vsebuje prakse na podrocju druzbene odgovornosti po vsem svetu za
katero koli vrsto podjetja. McGrath (2023) opisuje, da druzbena odgovornost podjetij temelji
na nacelu, da morajo podjetja pri svojem delovanju upostevati §irsi vpliv na druzbo in okolje
ter ne le zasledovati finan¢nih interesov. Gre za pristop, ki presega zakonske zahteve in
vkljucuje prostovoljno sprejemanje eti¢nih, trajnostnih in odgovornih poslovnih praks, s
¢imer podjetja ne le izboljSujejo svojo podobo, ampak tudi ustvarjajo dolgoro¢ne koristi za



svoje deleznike, npr. stranke, zaposlene, delniCarje in SirSo skupnost. V okviru druzbene
odgovornosti se podjetja pri poslovnih odlo¢itvah ne osredotocajo zgolj na dobickonosnost,
temve¢ tudi na vpliv svojih dejavnosti na lokalno in globalno skupnost. Sprejemanje
druzbeno odgovornih odlocitev pomeni iskanje ravnovesja med finan¢no uspesnostjo in
prispevkom k bolj trajnostnemu in pravicnemu svetu. TakSen pristop spodbuja podjetja k
razmisleku o posledicah njihovih dejanj na druzbo in jih usmerja k odgovornemu ravnanju,
ki prinaSa pozitivhe spremembe (McGrath, 2023).

Poleg finan¢nih ciljev imajo podjetja tudi priloznost, da s pobudami na podro¢ju druzbene
odgovornosti okrepijo svojo vlogo v druzbi. Taksne pobude vkljucujejo zmanjSevanje
negativnih vplivov na okolje, spodbujanje trajnostnih praks, vlaganje v reSevanje druzbenih
vprasanj, kot sta neenakost in revs€ina, ter zagotavljanje, da njihova blagovna znamka
odraza vrednote, ki jih zagovarjajo. S tem ne izboljSujejo le svojega ugleda in konkuren¢ne
prednosti, ampak gradijo dolgoro¢no zaupanje med strankami, partnerji in zaposlenimi
(McGrath, 2023).

2.1 Vrste druzbene odgovornosti

Carroll (1979) pojasnjuje, da bi opredelitev druzbene odgovornosti podjetij celovito zajela
vse obveznosti, ki jih imajo podjetja do druzbe, mora vklju€evati ekonomsko, pravno, eti¢no
in filantropsko dimenzijo njihovega delovanja, kar je prikazano na sliki 1. Te Stiri kategorije
predstavljajo celovit pristop k druzbeni odgovornosti podjetij in omogocajo bolj podrobno
razvrstitev njihovih obveznosti.

Slika 1: Piramida druzbene odgovornosti

ILANT®

ODGOVORNOST

ETICNA
ODGOVORNOST .

PRAVNA
ODGOVORNOST
EKONOMSKA
ODGOVORNOST

Vir: Prirejeno po Carroll (1979).

Vse oblike odgovornosti so ves Cas prisotne v poslovnem svetu, a zgodovinski razvoj
podjetnistva kaze, da sta bili sprva v ospredju ekonomska in pravna odgovornost, medtem
ko sta eticna in filantropska odgovornost pridobivali pomen kasneje. Ti Stirje vidiki sluzijo
kot okvir za razumevanje, v katero kategorijo primarno spada dolocen poslovni pristop ali



odlocitev (Carroll, 1979). Ekonomska in zakonska odgovornost sta precej bolj opredeljeni,
pri filantropski pa morda ni toliko jasno in se vsako podjetje samo odloga (Zibret, 2018).
Ceprav obstajajo $tiri vrste odgovornosti, se vse med seboj prepletajo in morajo biti
izpolnjene hkrati, kar posebej velja za ekonomsko in pravno odgovornost (Carroll, 1979).

1. Ekonomska odgovornost: Temeljna in primarna druzbena odgovornost podjetja je
ekonomske narave. Podjetje je osnovna ekonomska enota v druzbi, zato nosi odgovornost,
da proizvaja dobrine in storitve, ki jih ljudje potrebujejo, ter jih prodaja z dobickom. Vse
druge vloge podjetja temeljijo na tej osnovni predpostavki (Carroll, 1979).

2. Pravna odgovornost: Druzba ne le omogoca gospodarsko dejavnost podjetij, ampak tudi
doloca pravila v obliki zakonov in predpisov, ki jih morajo podjetja upostevati pri svojem
poslovanju. Tako se od podjetij pri¢akuje, da bodo svoje ekonomske cilje dosegla v skladu
s pravnimi okviri, ki jih postavlja druzba (Carroll, 1979). Izpolnjevati morajo zakonske
obveznosti do svojih deleznikov, zagotavljati blago in storitve, ki izpolnjujejo zakonske
zahteve, in nasploh delovanje na nacin, ki je ustrezen s pri¢akovanji vlade in zakonodaje
(Carroll, 2016).

3. Eti¢na odgovornost: Ekonomska in pravna odgovornost sta ze povezani z eti¢nimi naceli,
a obstajajo dodatna pricakovanja druzbe, ki niso nujno zapisana v zakonih, podjetja pa jih
kljub temu morajo vseeno upostevati. Eticna odgovornost zajema ravnanja in odlocitve, ki
temeljijo na druzbenih vrednotah in normah, Cetudi niso pravno dolocena. Zaradi svoje
nejasnosti je ta odgovornost pogosto ena najzahtevnejSih za podjetja. Pomen eticne
odgovornosti se vse bolj poudarja, ¢eprav obstajajo razprave o tem, kaj je dejansko eti¢no.
Vseeno pa je jasno, da druzba od podjetja pricakuje vec kot le zgolj spoStovanje zakonskih
predpisov (Carroll, 1979).

Vkljucuje tudi spostovanje visokih eti¢nih standardov in posten odnos do vseh deleZznikov.
Eti¢na odgovornost se odraza v pravi¢ni obravnavi strank, ne glede na njihovo starost, spol,
raso ali kulturno pripadnost, v zagotavljanju poStenih pla¢ in ugodnosti zaposlenim ter v
izbiri poslovnih partnerjev na podlagi transparentnih in pravic¢nih kriterijev. Prav tako
zajema jasno in poSteno komunikacijo z vlagatelji ter zagotavljanje visoke stopnje
preglednosti pri poslovanju (Fernando, 2024). Pobude na podrocju druzbene odgovornosti
podjetij se pogosto osredotocajo na Clovekove pravice in izboljSanje druzbenih razmer,
ustvarjanje varnega delovnega okolja ter korekten odnos do zaposlenih in poslovnih
partnerjev. Tak$ne aktivnosti spodbujajo odgovornost tako znotraj kot tudi pri delovanju
organizacije navzven. Eticna odgovornost se lahko kaze v upoStevanju pravicnih delovnih
standardov, odpravljanju diskriminacije. Poleg tega podjetja, ki dajejo prednost eti¢ni
odgovornosti, pogosto vzpostavijo notranje kodekse ravnanja in sodelujejo pri pobudah za
izboljSanje delovnih pogojev v panogi (McGrath, 2023).

4. Filantropska odgovornost: Filantropska oz. prostovoljna odgovornost zajema dejavnosti,
pri katerih podjetja nimajo popolnoma jasnih smernic ali druzbenih zahtev, kot je to znacilno



pri drugih oblikah odgovornosti. Gre za popolnoma prostovoljne odlocitve podjetij, ki se
nanasajo na njihovo vlogo v druzbi izven ekonomskih, pravnih in eti¢nih obveznosti. Cetudi
ta dejansko niso zakonsko doloCena ali eticno nujna, druzba vseeno pricakuje, da bodo
podjetja prispevala k skupnemu dobremu. Med primere takSnih dejavnosti sodijo npr.
dobrodelne donacije. Klju¢na znacilnost teh aktivnosti je, da podjetje, ki se jih ne odloci
izvajati, ni obravnavano kot neeti¢no, saj gre izklju¢no za njegovo izbiro (Carroll, 1979).

Eden od nacinov je njihova podpora humanitarnim pobudam. To lahko vkljucuje neposredne
finan¢ne donacije neprofitnim organizacijam, sodelovanje z dobavitelji in partnerji, ki delijo
enake filantropske vrednote, ali pa spodbujanje zaposlenih k sodelovanju v dobrodelnih
akcijah in prostovoljnih dejavnostih. Poleg tega lahko podjetja organizirajo ali sponzorirajo
dogodke za zbiranje sredstev, s ¢imer prispevajo k razvoju lokalne skupnosti in SirSe druzbe.
S tak$nimi aktivnostmi ne le izpolnjujejo svojo druzbeno odgovornost, temvec tudi krepijo
svoj ugled in povezujejo svoje ime z etiénim in odgovornim poslovanjem (Fernando, 2024).
Primeri dobrodelnosti so lahko tudi, ko podjetja prispevajo finan¢na sredstva, materiale ali
svoj Cas za podporo. To npr. vkljucuje donacije lokalnim ali nacionalnim organizacijam,
financiranje izobrazevalnih programov, nudenje pomoci ob naravnih nesrecah. Filantropska
odgovornost podjetij je pogosto usmerjena v aktivno sodelovanje s skupnostmi, kjer podjetja
delujejo (McGrath, 2023).

Pomembno je omeniti tudi okoljsko odgovornost, ki se kaze skozi eticno odgovornost in je
eden kljucnih vidikov druzbene odgovornosti podjetij. Podjetja se vse pogosteje zavedajo
svojega vpliva na okolje in si prizadevajo uvajanje trajnostnih praks, s katerimi bi omejila
prispevek k podnebnim spremembam. DruZzbena odgovornost podjetij tako spodbuja
ekolosko ozavesceno poslovanje (McGrath, 2023).

2.2 Prednosti

DruZzbeno odgovorno poslovanje pozitivno vpliva na zaposlene, saj so ti bolj motivirani in
predani delu v podjetju, ki deluje skladno z njihovimi vrednotami in osebnimi prepricanji.
Posledicno se zmanjSuje fluktuacija kadrov, kar podjetjem pomaga ohraniti izkuSene
zaposlene, zmanjSati nezadovoljstvo v delovnem okolju in optimizirati stroSke, povezane z
iskanjem, usposabljanjem in vkljuevanjem novih sodelavcev (Fernando, 2024). Poleg
zmanjSanja izgube zaposlenih igra druzbena odgovornost pomembno vlogo pri privabljanju
novih zaposlenih, odpiranju novih delovnih mest za lokalno prebivalstvo in s tem
spodbujanju gospodarske rasti (McGrath, 2023). Raziskava, izvedena na 411 podjetjih, je
proucevala, kako podjetja zaznavajo koristi, povezane z druzbeno odgovornostjo na
razlicnih podroc¢jih. V odnosu z zaposlenimi so podjetja z mocno druzbeno odgovorno
usmerjenostjo imela pozitiven vpliv na odnose z njimi. Zaposlenim krepi custveno in stalno
pripadnost, hkrati pa izboljSuje njihovo dobro pocutje. Opazili so povecano zavzetost
podjetju, kar je posledicno pomagalo pri prodaji, manjSem Stevilu odhajanja zaposlenih ipd.
(Pfajfar in drugi, 2022).



Raziskava Pfajfarja in drugih (2022) potrjuje, da druzbeno odgovorna dejanja ustvarjajo
visoko vrednost v oceh strank. Podjetja, ki aktivno izvajajo strategije druzbene odgovornosti,
si s temi krepijo ugled in izboljSujejo prepoznavnost svoje blagovne znamke. Stranke in
poslovni partnerji podjetja z odgovornim pristopom pogosto dojemajo kot zaupanja vredna
in eticna, kar lahko prispeva k ve¢ji lojalnosti strank in konkurenc¢ni prednosti na trgu
(Fernando, 2024). Druzbeno odgovorna podjetja imajo pomembno vlogo pri ozaves€anju in
spodbujanju odgovornejse porabe. Strankam omogocajo lazji dostop do izdelkov in storitev,
ki so skladni z njihovimi vrednotami ter jih hkrati izobrazujejo o pomenu trajnostne in eti¢éne
porabe. Na ta nacin lahko podjetja usmerjajo trzne trende proti vecji odgovornosti in
spodbujajo premisljeno nakupovanje, ki uposteva vpliv na okolje, druzbo in prihodnje
generacije (McGrath, 2023). Odgovoren odnos do razli¢nih deleznikov prinasa podjetju
dolgoroc¢ne strateske prednosti, kot so bolj stabilno sodelovanje z dobavitelji, strankami in
zaposlenimi, kar vodi v nizje skupne stroske proizvodnje (Slapnicar, 2004, str. 523).

Slapnicarjeva (2004, str. 523) poudarja pozitiven vpliv druzbene odgovornosti na
ekonomsko uspesnost podjetij. Tista podjetja, ki ravnajo druzbeno odgovorno, lahko s tem
prispevajo tudi k svoji finan¢ni uspesnosti. Med klju¢nimi dejavniki, ki k temu pripomorejo,
so ekolosko usmerjene inovacije, saj omogoc¢ajo bolj u¢inkovito porabo surovin, energije in
delovne sile ter hkrati nadomestijo stroske, povezane z zmanj$evanjem okoljskih vplivov.
Enako meni McGrath (2023). Druzbeno odgovorno ravnanje lahko izboljSa rezultate
poslovanja. Podjetja ugotavljajo, da lahko prizadevanja za odgovorne aktivnosti prispevajo
k zmanjSanju stroSkov, npr. z izboljSanjem energetske uc¢inkovitosti ali uvedbo trajnostnih
praks, ki dolgoro¢no prinaSajo prihranke.

Margolis in Walsh (2003, str. 274-277) sta opravila obsezZen pregled raziskav, ki so med
letoma 1972 in 2002 proucevale povezavo med druzbeno odgovornostjo in poslovno
uspesnostjo podjetij. Od 127 analiziranih raziskav pri 28 ni bilo ugotovljene statisti¢no
znacCilne povezave. Pri ostalih je raziskava pokazala, da obstaja pozitivha povezava s
poslovno uspesnostjo.

Pogosto druzbeno odgovorna podjetja vlagajo ve¢ sredstev v izboljSanje kakovosti svojih
izdelkov in storitev. To vkljucuje strozje postopke testiranja, boljsi nadzor kakovosti, kar
zagotavlja, da kon¢ni uporabniki prejmejo zanesljive, varne in preverjene izdelke. TakSen
pristop zmanjSuje tveganje za prodajo Skodljivih ali neustreznih izdelkov, kar posledi¢no
krepi zaupanje strank. Hkrati podjetja s svojo odgovornostjo postavljajo nove standarde v
industriji in spodbujajo konkurente, da sledijo podobnim praksam, kar dolgoro¢no vodi v
boljSo zascCito pravic in interesov strank (McGrath, 2023). Podobne ugotovitve so bile
zaznane v raziskavi, kako druzbena odgovornost vpliva na kakovost izdelkov pri monopolih
in konkuren¢nih trgih. V monopolnih razmerah so stranke pripravljene placati ve¢ za
druzbeno odgovorna podjetja, ki imajo visjo kakovost izdelkov. Enako je veljalo v popolni
konkurenci. Ugotovitve kazejo, da mora biti druzbena odgovornost usklajena s strategijo
izdelkov, saj pomembno vpliva na izbiro strank (Banerjee in Wathieu, 2017).



Za podjetja, ki si prizadevajo za dolgorocno uspesnost in stabilnost na trgu, lahko uvajanje
odgovornih praks pomembno vpliva tudi na vrednotenje podjetja s strani vlagateljev.
Druzbeno odgovorna podjetja pogosto veljajo za varnejse in bolj zanesljive nalozbe, saj z
odgovornim ravnanjem omejijo tveganja, povezana z neeti¢nimi praksami ali okoljskimi
krsitvami (Fernando, 2024). Investitorji z dolgorocnimi pristopi raje vlagajo v podjetja, ki
imajo moc¢no druzbeno odgovornost, saj to zmanjsuje tveganja in izboljSuje dolgoro¢no
vrednost podjetja (Simon GloBner, 2019).

Druzbena odgovornost podjetij ima klju¢no vlogo pri varovanju okolja in trajnostnem
razvoju. Podjetja, ki si prizadevajo za bolj ekolosko poslovanje, zmanjSujejo svoj negativni
vpliv na planet s sprejemanjem okolju prijaznih praks (McGrath, 2023).

2.3 Druzbena odgovornost do okolja

Druzbena odgovornost do okolja se odraza predvsem v zavedanju, da je ¢lovek najprej del
narave. Kljub poznavanju in izkori§¢anju naravnih zakonitosti v svojo korist ne sme delovati
proti njim, tako, da bi ogrozil lastni obstoj. Zato od nosilcev politicne in pa tudi gospodarske
moci pricakujemo odgovorno ravnanje z okoljem. To vkljucuje premisljeno umescanje
infrastrukture, industrijskih dejavnosti in drugih posegov v prostor, izbiro trajnostnih
energetskih virov, ustrezno upravljanje odpadkov ter premisljeno sprejemanje in uporabo
novih tehnologij. Prav tako je klju¢nega pomena skrb za kakovost bivanja prebivalcev
(Bohinc in drugi, 2018).

Podjetja razumejo, da je okoljska odgovornost postala kljunega pomena tudi zaradi
pri¢akovanj strank. Stranke so vedno bolj ozave$cene in se vse manj odlo¢ajo za nakup pri
podjetjih, ki ne skrbijo za trajnostni razvoj in odgovorno ravnanje z viri. Da bi ohranila ugled
in zaupanje javnosti, podjetja ne vlagajo v trajnostne vire, okolju prijazne prakse zgolj iz
osebnih razlogov, ampak zaradi pri¢akovanj druzbe in strank (McGrath, 2023).

Podjetja lahko s premisljenimi strategijami in politikami bistveno prispevajo k varovanju
okolja ter spodbujajo trajnostni razvoj. Kljucni koraki vkljucujejo oblikovanje pisne
okoljske politike, ki sluzi kot vodilo ter doloca cilje in usmeritve. Pomembno pa je, da to
tudi uresni¢ijo. Eden od nacinov je objava trajnostnega oz. okoljskega porocila, ki
transparentno prikazuje rezultate in prihodnje nacrte. Poleg tega lahko sodelujejo s svojimi
dobavitelji in jih spodbujajo k zmanjSanju negativnih vplivov, bodisi z uporabo bolj
trajnostnih materialov bodisi z optimizacijo logisti¢nih poti. Prav tako lahko izbolj$ajo
moznost recikliranja svojih izdelkov in nasploh recikliranja v organizaciji. Pomembno je, da
ucinkovito uporabljajo svoje surovine in da so le-te okolju prijazne. Izobrazevanje
zaposlenih na podro¢ju okoljske odgovornosti je prav tako klju¢no, saj se z vecjo
ozavesc¢enostjo sprejemajo bolj trajnostne odlocitve. Podjetja, ki resnic¢no Zelijo prispevati k
trajnostnemu razvoju, morajo uvesti politiko zmanjSevanja uporabe fosilnih goriv,
zmanjSanja emisij, uporabe strupenih kemikalij in zmanjSanje onesnazevanja, porabe vode



ter preiti na obnovljive vire energije in vlagati v trajnostno naravnane projekte (Ramus,
2002).

Na ta nacin druzbena odgovornost podjetij presega zgolj upostevanje okoljskih predpisov in
postaja strateski element, ki podjetjem omogoca ustvarjanje pozitivnih sprememb in hkrati
izboljSuje njihovo podobo v o¢eh strank, vlagateljev in SirSe javnosti (McGrath, 2023).

Studija kitajskih podjetij, ki kotirajo na borzi, je pokazala, da druzbeno odgovorne prakse
pozitivno vplivajo na kakovost poslovanja, zlasti pa so na to vplivale zelene inovacije in
okoljske nalozbe (Xue in drugi, 2022). Raziskava, ki je bila izvedena na vzorcu 280
menedZzerjev podjetij za pisalni papir, pa je ugotovila, da okoljsko druzbeno odgovorne
aktivnosti bistveno bolj vplivajo na nakupno vedenje strank kot nekatere druge vrste
druzbene odgovornosti. Stranke ¢utijo mo¢no povezanost z blagovno znamko in rezultati
potrjujejo, da ima okoljska druzbena odgovornost klju¢no vlogo pri oblikovanju pozitivnih
custev in krepitvi odnosa med njimi (Eisingerich in drugi, 2023).

3 DRUZBENA ODGOVORNOST V FINANCNEM SEKTORJU

3.1 Vloga druzbene odgovornosti

Financ¢ne institucije vse bolj prepoznavajo druzbeno odgovornost kot klju¢en dejavnik za
dolgoro¢no stabilnost in uspeh. Z integracijo druzbene odgovornosti v svoje temeljne
poslovne strategije lahko finan¢na podjetja krepijo zaupanje strank, vlagateljev in ustvarjajo
privlacno delovno okolje. Poleg tega jim tak pristop omogoca prilagajanje hitro
spreminjajo€im se trznim razmeram in regulativnim zahtevam (Poli, 2023).

Finan¢na industrija ima pritiske s strani razli¢nih deleznikov, in sicer od strank, vlagateljev
in zakonodajalcev, ki pricakujejo, da bodo podjetja v svoje poslovne modele vkljucila
odgovorne in trajnostne prakse. Klju¢ni izzivi, kot so podnebna tveganja, druZbena
neenakost, spodbujanje raznolikosti in upoStevanje eti¢nih nacel, so teme pri oblikovanju
strategij finan¢nih institucij (Poli, 2023).

Eden od primerov druZzbene odgovornosti je osredotocanje na zeleno financiranje. Kljucni
produkti le-tega so npr. zeleni vrednostni papirji in zeleni krediti (Frimpong in drugi, 2021).
Z izdajo zelenih obveznic so banke klju¢ne pri prehodu na zeleno gospodarstvo, izboljsajo
tudi svoj okoljski odtis in prispevajo k razoglji¢enju finan¢nega sektorja (Bedendo in drugi,
2021). Z raziskavo, ki je potekala v BangladeSu in v kateri so se osredotocali na zasebne
komercialne banke, so ugotovili, da zelene ban¢ne dejavnosti pozitivno vplivajo na okoljski
ucinek bank (Zhang in drugi, 2022).

Banke so lahko druzbeno odgovorne tudi tako, da podpirajo skupnosti, v katerih delujejo
(Poli, 2023). Ceprav banéne dejavnosti niso neposredno povezane z onesnazevanjem okolja,
lahko moc¢no vplivajo nanj, zato je pomembno, da v svoje delovanje vkljucijo okolju prijazne



strategije. To lahko dosezejo z uvedbo trajnostnih nalozb, s financiranjem zelenih projektov,
spodbujanjem ekoloske gradnje in digitalizacijo, da bi s tem zmanjsSali porabo papirja (Nath
in drugi, 2014). Poleg tega so banke druzbeno odgovorne tako, da delujejo v skladu s
predpisi o preprecevanju pranja denarja (Atkins, 2024). Pomemben element druzbene
odgovornosti je enakopravnost pri zaposlovanju in dobri delovni pogoji. V Tur¢iji je bila
opravljena raziskava, ki je pokazala, da so prisotne psihicne obremenitve in Custvena
iz¢rpanost pri vseh treh analiziranih bankah zaradi narave dela in velikega pritiska, kar bi se

moralo zmanj$ati (Bez in Emhan, 2011).

Financiranje fosilnih goriv in neeti¢nih podjetij ni primerna aktivnost druzbeno odgovorne
banke, a se je leta 2020 ta Se bolj povecala po rezultatih raziskave, izvedene na vzorcu 60
najvecjih svetovnih bank, ki predstavljajo ve¢ kot 70 % premozenja globalnega ban¢nega
sistema. Banke z nizZjo izpostavljenostjo temu sektorju dosegajo nizja tveganja, vecje
zadovoljstvo strank in s tem tudi skrbijo za okolje (Bernardelli in drugi, 2022).

Rezultati Studije Wu in Shen (2013), ki je proucevala povezavo druzbene odgovornosti
podjetij s finan¢no uspesnostjo bank, so pokazali, da druzbena odgovornost pozitivno vpliva
na finan¢ne kazalnike. Banke so razdelili v tri skupine, in sicer strateSke banke, katerih
motivi so bili izboljSanje ugleda, sledile so banke, ki ne vlagajo v druzbeno odgovornost
zaradi finan¢nih koristi, in banke, ki izvajajo zeleno pranje. Empiri¢ni podatki so prikazali,
da so banke, ki so aktivno izvajale druZzbeno odgovorne prakse, imele vi§je neto obrestne
prihodke, boljSo donosnost sredstev in kapitala. Strateske banke, ki so drZzavne banke v lasti
kitajske vlade in imajo klju¢no vlogo pri financiranju podjetij, so imele vi§je stroske, kar je
nevtraliziralo kon¢ni dobicek. Banke, ki pa izvajajo zeleno pranje, tj. selektivno razkrivanje
pozitivnih ali celo zavajajocih okoljskih informacij s strani podjetja, medtem ko negativne
vplive prikrivajo, sploh nimajo koristi od druzbene odgovornosti (Lyon in Maxwell, 2011).

Prabhu (2024) razlaga, da je vlada v Indiji sprejela zakon, ki dolo¢a, da morajo banke
nameniti 2 % svojih prihodkov za pobude druzbene odgovornosti podjetij, kar je privedlo do
izboljSanja njihove podobe, povefanja zaupanja in mocnejSih odnosov s strankami.
Posledi¢no pa so okrepile tudi svojo blagovno znamko.

3.2 Povezava med zvestobo strank in druzbeno odgovornostjo

Druzbena odgovornost podjetij pomembno vpliva na zvestobo strank, saj se te bolj nagibajo
k podjetjem, ki delujejo eti¢no, druzbeno odgovorno in zanesljivo. Druzbeno odgovorne
strategije so namenjene krepitvi teh vrednot, kar povecuje zaupanje strank (Cates, 2024).

Stranke zaupajo podjetjem, katerih druZbeno odgovorne aktivnosti prepoznajo kot pristne in
skladne z njihovimi vrednotami. To zaupanje spodbuja vecjo identifikacijo strank s
podjetjem in krepi zvestobo. Zgolj izvajanje druzbeno odgovornih aktivnosti ni dovolj,
pomembno je tudi, kako stranke zaznavajo motive podjetja (Min in drugi, 2023).



Naslednja Studija, ki so jo izvedli Wei in drugi (2023) prispeva k boljSemu razumevanju
povezave med druzbeno odgovornostjo podjetij in zvestobo strank, in sicer v kitajskem
ban¢nem sektorju. Ugotovljeno je bilo, da druzbeno odgovorni programi pozitivno vplivajo
na odnose s skupnostjo in na okoljsko ozavescenost strank, kar posledi¢no krepi njihovo
zvestobo bankam. Rezultati pa so tudi pokazali, da je povezava odvisna od tega, koliko so
stranke dejansko okoljsko ozaveSCene — bolj kot so stranke ozaves¢ene o okoljskih
vprasanjih, mocne;jsi je ucinek druzbene odgovornosti na njihovo vedenje. Stauropoulou in
drugi (2023). pravijo, da je finan¢ni sektor pogosto obravnavan kot neposredno ali posredno
odgovoren za Stevilne gospodarske, okoljske in druzbene tezave. Kot odgovor na kritike so
finan¢ne institucije zacele uvajati trajnostne prakse in upravljati z druzbeno odgovornostjo.
S temi ukrepi izpolnjujejo svojo odgovornost do druzbe in pridobijo na naklonjenosti strank

Podobne ugotovitve veljajo tudi na drugih podro¢jih. Shah in Jan (2021) so ugotavljali
povezavo med strankami in druzbeno odgovornostjo hotelov. Njuni rezultati potrjujejo, da
druzbena odgovornost pomembno prispeva k vecji zvestobi strank, saj se stranke ¢ustveno
povezujejo s podjetji, ki vplivajo na njihovo druzbeno identiteto. Pri izbiri hotelov je to
pomemben dejavnik, ki ga gostje upostevajo. Barlas in drugi (2023) so v Gr¢iji na primeru
sektorja mobilnih telekomunikacij izvedli raziskavo, ki je pokazala, da uspesna podjetja niso
osredotoCena le na povecanje prodaje in dobicka, temvec si prizadevajo imeti pozitiven
druzbeni vpliv, ki jim je omogocil izboljSanje odnosov s strankami in vi§jo stopnjo zaupanja.
Raziskava je dokazala, da druZzbena odgovornost neposredno vpliva na zaupanje in zvestobo
strank

V Vietnamu je potekala raziskava, ki je ugotavljala povezavo med druzbeno odgovornostjo
in zvestobo strank v letalski industriji, pri cemer se je osredotocala na nizkocenovne letalske
prevoznike. Kljuéni vidik je bil proucitev vloge zaupanja v blagovno znamko in ugleda
blagovne znamke kot posrednikov med druzbeno odgovornostjo in zvestobo strank.
Rezultati so pokazali, da druZzbena odgovornost pozitivno vpliva na zvestobo strank, pri
¢emer je ta vpliv delno posredovan prek zaupanja in ugleda blagovne znamke. Raziskava
tako potrjuje, da so potniki bolj zvesti letalskim druzbam, ki izvajajo druzbeno odgovorne
pobude (Vuong in drugi, 2024).

Gong in drugi (2023) so v panogi elektri¢nih vozil na kitajskem trgu raziskovali povezavo
med strankami, blagovno znamko in druzbeno odgovornostjo podjetij, je ugotovila, da ima
trajnost, druzbena odgovornost, pomembno vlogo pri krepitvi podobe blagovne znamke.
Mocna in pozitivna podoba blagovne znamke spodbuja vec¢jo vkljuCenost strank in
zanimanje za trajnostne izdelke. Druzbena odgovornost je klju¢en dejavnik krepitve
zvestobe in vkljucenosti strank. Podjetje pa mora to seveda znati u¢inkovito komunicirati in
imeti dovolj interakcij na tem podro¢ju s strankami.

Ceprav se druzbena odgovornost podjetij veinoma predstavlja kot pozitivna in koristna, je
s strani strank lahko njeno zaznavanje precej bolj zapleteno. Nekateri kupci ne vidijo le
druzbenih koristi, ampak se predvsem vprasajo o stroskih in domnevajo, da so zaradi tega
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cene izdelkov ali storitev visje. Raziskave so pokazale, da stranke pogosto verjamejo, da
podjetja, ki vlagajo v druzbeno odgovorne aktivnosti, postavljajo nepostene cene. To izhaja
iz domnev, da podjetja stroSke prenasajo na stranke, ¢eprav to ni nujno resni¢no in so
sredstva zagotovljena iz dobicka podjetja. Vse je odvisno, kako potrosniki dojemajo motive
podjetja. Cene lahko vidijo kot postene, lahko pa bodo bolj skepti¢ni in menili, da je
druzbena odgovornost trzenjska poteza. Zato je pomembno, da podjetja jasno razloZzijo svojo
skrb za druzbo in da ta ni financirana s povisanjem cen (Chadwick, 2016).

Obstajajo jasni dokazi, da med strankami, njihovo zvestobo in druzbeno odgovornostjo
podjetij obstaja povezava. Stevilne raziskave so pokazale, da porabniki bolj zaupajo in
ostajajo zvesti podjetjem, ki izkazujejo druzbeno odgovornost in delujejo v skladu z eti¢nimi
naceli. Kljub temu pa vsi primeri niso pozitivni, saj so nekatera podjetja dozivela tudi
negativne odzive zaradi napa¢nega dojemanja. V nadaljevanju bom zato podrobneje proucila
to povezavo pri NLB, d. d., in njihovih strankah.

4 RAZISKAVA O POVEZAVI DRUZBENE ODGOVORNOSTI
DO OKOLJA IN ZVESTOBE KOMITENTOV V IZBRANI
BANKI

4.1 Metodologija dela

V raziskavi sem uporabila kvantitativno raziskovalno metodo, podprto z zbiranjem
primarnih podatkov prek strukturiranega vprasalnika. Zanimal me je SirSi pregled stalis¢
posameznikov glede okoljske druzbene odgovornosti, torej je bil anketni vprasalnik (priloga
1) najbolj primerna izbira za zbiranje ve¢jega Stevila primerljivih podatkov. Vprasalnik, ki
sem ga sestavila na spletni strani 1ka, vsebuje 16 vpraSanj. Najprej sem na uvodni strani
navedla podrocje raziskave, poudarila, da jo izpolnijo le komitenti NLB, in razlozila, da je
anketa anonimna. Nekaj vprasanj je bilo namenjenih demografskim podatkom, kot so spol,
starost, izobrazba in koliko ¢asa so anketiranci komitenti izbrane banke, ostala pa so bila
namenjena spoznavanju komitentovega mnenja o druzbeni odgovornosti do okolja,
seznanjenosti s pobudami banke, pomembnosti razlicnih okoljskih dejavnosti, uporabi
okolju prijaznih ban¢nih produktov, dejavnikih zvestobe banki in vplivu druZbene
odgovornosti do okolja na zvestobo do banke. V vpraSalniku sem uporabila Likertovo
mersko lestvico (od 1 do 5), da bi npr. izmerila stopnje strinjanja s trditvami, uporabila sem
tudi nominalno lestvico za vpraSanja o spolu, poznavanju pobud in ordinalno lestvico za
razvr§€anje pomembnosti dejavnikov pri izbiri banke. Anketa je bila oblikovana tako, da je
omogocala enostavno izpolnjevanje na racunalniku in mobilni napravi. Pri sestavljanju
vprasalnika so mi bila v pomoc¢ strokovna literatura iz teoreticnega dela in letna porocila
banke.
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4.2 Opis vzorca

Ciljna populacija raziskave so bili komitenti NLB, d. d., razli¢nih starosti, stopnje izobrazbe
in dolzine komitentstva. S pomoc¢jo znancev, zaposlenih v NLB, d. d., objav povezave na
mojem Instagram in Facebook profilu ter nekaj objav na profilu znancev sem med 10. in 25.
4.2025 zbirala odgovore. Torej vzorec ni bil povsem nakljucen. Skupaj je bilo zaznanih 180
oseb, ki so odprle povezavo ankete, 31 jih je le prebralo prvo stran z nagovorom, 37 jih je
nadaljevalo, a so v ¢asu reSevanja odnehali in se njihovi odgovori sploh niso upostevali in
ni bilo ugotovljenih manjkajocih vrednosti, saj so bila vpraSanja oblikovana tako, da je bilo
treba odgovoriti na vsako izmed njih za uspesno oddajo vprasalnika. Na koncu je 112 oseb
anketo resilo v celoti, med njimi je bilo najve¢ posameznikov v starostni skupini 20-29 let
(priloga 8), prav tako je bilo najvec¢ oseb zenskega spola (54 %) (priloga 9) in oseb, ki imajo
zakljuceno srednjesolsko izobrazbo (28 %) (priloga 10). Zbrane podatke sem izvozila v
Excel in Word ter jih tam analizirala. Za obdelavo podatkov sem uporabila metode opisne
statistike, kot so frekvencni prikazi, delezi, aritmeti¢na sredina, standardni odklon in grafi.

4.3 NLB, d. d.

Po podatkih, dostopnih na spletni strani NLB, d. d. (NLB Group), ugotavljam, da je bila
banka ustanovljena leta 1994 in ima sedeZ v Sloveniji. Njen najvecji posamicni delnicar je
Republika Slovenija. Deluje v sedmih drzavah jugovzhodne Evrope in ima ve¢ kot 400
poslovalnic. V letu 2024 je njena bilancna vsota znaSala priblizno 25 milijard in ima v
Sloveniji najvecji trzni deleZ ter vodilni poloZaj na domacem ban¢nem trgu. Velik poudarek
v njthovi viziji in finanénih poro¢ilih je na izboljSanju kakovosti Zivljenja v domaci regiji in
trajnosti.

Banka je trajnostni vidik, dejavnike okoljske, socialne, ¢clovekove pravice in upravljanje
vkljucila v svoj poslovni model, strategijo in nasploh poslovanje. V zadnjih letih je dosegla
nekaj klju¢nih mejnikov, in sicer leta 2020 je sprejela Program trajnostnega razvoja, kar je
predstavljalo zacetek viSje zavzetosti trajnosti. Naslednje leto so namesto programa
vzpostavili Okvir trajnostnega razvoja NLB skupine in oblikovali odbor za trajnostni razvoj.
Leta 2022 se je pridruZila ZavezniStvu za podnebno nevtralno ban¢niStvo in se zavezala do
leta 2050 ali prej doseci ni¢elne emisije. V letu 2023 je sledilo prvo porocilo o podnebni
nevtralnosti NLB banke. Naslednje leto pa je ustanovljen Odbor za podnebne spremembe,
sprejeta Strategija podnebne nevtralnosti in pridruzitev v skupino Nova obzorja. V letu 2024
je banka imela zelenega financiranja za podjetja in prebivalstvo v znesku 439 milijonov
evrov. Za financiranje trajnostnih projektov pa so namenili 341,1 milijona evrov (NLB
Group, 2024a, str. 174).

NLB, d. d., se zaveda, da je zmanjSanje emisij in preusmerjanje kapitalskih tokov k reSitvam
zelenega prehoda bistvenega pomena. Med klju¢ne aktivnosti za druzbeno odgovorno
ravnanje banke spadajo: sodelovanja s strankami v sektorjih, kjer je pomembno
razoglji¢enje, uvajanje tehnologij z nizkimi emisijami, financiranje trajnostnih projektov,
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manjsa poraba energije, papirja v pisarnah ter uvajanje energetsko ucinkovitih praks in
izobrazevanje zaposlenih, postopna elektrifikacija voznega parka, nalozbe v obnovljive vire
energije, domaca pisarna, digitalizacija, trajnostne nalozbe, manj$a poraba vode in
proizvodnja odpadkov (NLB Group, 2024a, str. 212).

Prvi steber trajnostnega razvoja v NLB, d. d., je trajnostno poslovanje, kjer je klju¢no, da
zagotovijo pozitivne vplive lastnega nefinannega poslovanja in so okoljsko odgovorni.
Sledi trajnostno financiranje, ki vkljucuje financiranje obnovljivih virov energije, zelenih
stavb ter financiranje energetske ucinkovitosti, Cistega transporta in preprecevanje
onesnazevanja. Ne podpirajo pa novega financiranja premogovnistva. Pri tretjem stebru, ki
govori o prispevku k druzbi, pa govorijo o filantropskih dejavnostih, skrbi za zaposlene,
donacijah, skrbi za okolje in podpori varstvu kulturne dediscine in Sportu (NLB Group,
2024b, str. 8-22).

4.4 Rezultati raziskave

Izmed 112 anketiranih je najvec tak$nih, ki so komitenti ze 10 let ali vec, tj. 31 % oz. 35
oseb. 32 oseb o0z. 29 % jih je komitentov med enim in pet let. Od pet do deset let pa je 29
oseb 0z. 26 %. Najmanj je takSnih, ki so komitenti manj kot leto, in sicer 16 oseb oz. 14 %.
Iz rezultatov lahko opazimo, da je veCina anketirancev dolgoro¢nih strank. Povprecje 2,7
(priloga 2) nam pove, da so anketiranci v povprecju komitenti Ze pet do deset let. Standardni
odklon 1,1 z druge priloge pa pomeni, da so odgovori zmerno razprSeni in ni vecjih
odstopanj, razen manjSe pri osebah, ki so komitenti manj kot eno leto. Rezultati so prikazani
na sliki 2.

Slika 2: Trajanje bancnega razmerja anketirancev pri NLB, d. d.
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Najbolj prepoznavni okoljski pobudi, ki ju izvaja NLB, d. d., sta digitalizacija in brezpapirno
poslovanje. Digitalizacijo je prepoznalo kar 80 % anketirancev. Sledilo je brezpapirno
poslovanje s 65 %. Manjsa prepoznavnost je pri zelenih kreditih (42 %), trajnostnih nalozbah
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(30 %) in financiranju trajnostnih projektov (25 %). Prav tako le 23 % oseb zaznava
prizadevanje banke za zmanjSanje lastnega ogljicnega odtisa. Razmeroma velik del
anketirancev (20 %) je oznacil, da ne poznajo nobene nastete pobude. Rezultati so prikazani
na sliki 3.

Slika 3: Seznanjenost s konkretnimi okoljskimi pobudami, ki jih izvaja NLB, d. d.
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Ce bi NLB, d. d., zmanjsala svoja prizadevanja na podroéju okoljske odgovornosti, bi 37 %
vpraSanih razmislilo o zamenjavi banke, medtem ko se 44 % s tem ne strinja. Prav tako 54
% anketirancev meni, da okoljska odgovornost prispeva k njithovemu sploSnemu
zadovoljstvu z banko, nasprotno pa jih meni 32 %. Glede informiranja o okoljskih pobudah
NLB, d. d., so mnenja bolj razdeljena, in sicer 38 % meni, da so dovolj obvesceni, 34 % pa
nasprotuje tej oceni, preostali ostajajo nevtralni. Rezultati so prikazani na sliki 4.

Slika 4: Rezultati o trditvah glede okoljskih aktivnosti
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V sklopu 4 je najvisjo podporo imela trditev »Pomembno mi je, da banka digitalizira svoje
storitve za zmanjSanje uporabe papirja.«, kjer je 66 % anketirancev izrazilo strinjanje z oceno
na Likertovi lestvici vsaj 4 oz. 5. Povprecje (priloga 4), ki je znasalo 3,9, nakazuje pozitivno
naravnanost. Tudi trditev »Pomembno mi je, da moja banka izvaja okoljske aktivnosti.« je
bila visoko ocenjena, kar 62 % anketirancev se strinja. Nizjo podporo je prejela trditev
»Pomembno mi je, da ima banka trajnostne nalozbe in financira okoljske projekte.«, kjer je
povprecna ocena 3,4 (priloga 4) in se 26 % s trditvijo ne strinja, 54 % pa se strinja. Rezultati
so prikazani na sliki 5.

Slika 5: Odnos do trditev o okoljskih aktivnostih banke
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Na vpraSanje, ali so anketiranci Ze uporabljali katerega izmed produktov ali storitev NLB,
d. d., ki pozitivno vplivajo na okolje (npr. zeleni krediti, trajnostne nalozbe, mobilno
banc¢nistvo ipd.), je velika vecina odgovorila pritrdilno. Kar 80 % od 112 vpraSanih je
odgovorilo z »da«. Le 16 % anketirancev takSnih storitev Se ni uporabljalo, medtem ko so
4 % navedli, da ne vedo. Rezultati so prikazani na sliki 6.

Slika 6. Uporaba produktov ali storitev NLB, d. d., ki pozitivno vplivajo na okolje
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Med anketiranci, ki so navedli, da ze uporabljajo okolju prijazne storitve in produkte NLB,
d. d., jih je najvec izpostavilo, da uporabljajo mobilno ban¢nistvo, kar 48 %. Sledi spletno
bancnistvo, ki ga uporablja 24 % anketirancev. Manj pogosto uporabljajo zelene kredite (13
%), trajnostno financiranje (9 %) in najmanj trajnostno financiranje (6 %), dodatnih drugih
pa niso navedli. Rezultati so prikazani na sliki 7.

Slika 7: Primeri uporabe okolju prijaznih produktov in storitev
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Pri sedmem vpraSanju so anketiranci odgovarjali na vprasanje o vplivu okoljskih pobud na
njihovo izbiro banke. 38 % je navedlo, da ti vidiki sploh niso vplivali na njihovo odlocitev,
25 % pa, da so vplivale malo, na 22 % so vplivale zmerno. Manj pa je bilo tistih, na katere
so vplivale mocno (8 %) ali zelo mocno (7 %). Rezultati so prikazani na sliki 8.

Slika 8: Vpliv okoljskih pobud na izbiro banke
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Anketiranci so v nadaljevanju oznacevali, kateri dejavniki vplivajo na njihovo zvestobo do
banke. 100 % vprasanih je kot pomembna dejavnika navedlo ugodne pogoje in stroSke

16



storitev. Zelo visoko so ocenjeni tudi ostali dejavniki, kot so ponudba produktov (98 %) in

tehnoloska varnost (98 %). Pomembni sta tudi podpora strankam (95 %) in prijaznost osebja

(87 %). Na drugi strani je bila okoljska odgovornost oznacena kot dejavnik zvestobe pri 54

% anketirancev. Rezultati so prikazani na sliki 9.

Slika 9: Dejavniki zvestobe do banke
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Pri devetem vprasanju o pomembnosti okoljske odgovornosti NLB, d. d., v primerjavi z

ostalimi dejavniki, kot so stroski storitev, ponudba produktov, podpora strankam itd., pri

odlocitvi za zvestobo 32 % anketirancev meni, da je okoljska odgovornost zmerno

pomembna, dodatnih 19 % jo ocenjuje kot zelo pomembno. Medtem pa jo 15 % ocenjuje

kot zelo nepomembno in 11 % zmerno nepomembno. Povprecje (priloga 5) je znasalo 3,3.

Rezultati so prikazani na sliki 10.

Slika 10: Pomembnost okoljske odgovornosti v primerjavi z drugimi dejavniki (stroski

storitev, ponudba produktov, podpora strankam itd.)
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Pri vprasanju, ali bi bili anketiranci zaradi okoljskih iniciativ banke bolj pripravljeni ostati
njen komitent tudi v primeru, da bi konkuren¢ne banke ponudile ugodnejSe pogoje, je
povprecna vrednost (priloga 6) znasala 3,2. Najvec¢ anketirancev (29 %) je odgovorilo, da bi
to bilo verjetno, sledilo je 19 %, ki so ocenili, da je to zelo verjetno. Po drugi strani jih je 23
% menilo, da bi bila tak$na zvestoba malo verjetna, dodatnih 11 % pa, da je zelo neverjetna.
Kar 18 % se je opredelilo kot nevtralnih. Rezultati so prikazani na sliki 11.

Slika 11: Vpliv okoljskih iniciativ NLB, d. d., na zvestobo komitentov ob konkurencnih
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S trditvijo »Razmislil/-a bi o menjavi banke, ¢e bi konkurencna banka imela moc¢nejSo
okoljsko strategijo.« se zmerno strinja 29 % anketirancev. 21 % temu mo¢no nasprotuje, 19
% pa se zmerno ne strinja. 22 % se jih je odlocilo za nevtralen odgovor, le 9 % pa se mo¢no
strinja. Rezultati so prikazani na sliki 12.

Slika 12: MozZnost zamenjave banke zaradi pomanjkanja okoljske odgovornosti
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Na vprasanje, kako verjetno je, da bi anketiranci zaradi okoljske odgovornosti NLB, d. d.,

banko priporocili svojim znancem, so se odgovori razporedili precej enakomerno. Najvec
anketirancev (29 %) je odgovorilo, da bi to bilo malo verjetno, medtem ko jih je 21 %
ocenilo, da bi to bilo zelo verjetno. Verjetno bi jih priporocilo 15 %, zelo neverjetno pa 16 %.

Rezultati so prikazani na sliki 13.

Slika 13: Verjetnost priporocila banke znancem zaradi njene okoljske odgovornosti
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Anketiranci so ocenjevali, v kolik$ni meri okoljska odgovornost NLB, d. d., vpliva na
njihovo zvestobo do banke. Najvecji delez, 27 % vprasanih, je odgovoril, da okoljska
odgovornost nanje vpliva malo, sledilo je 24 %, ki jo je ocenilo kot zmerno vplivno. 23 %

jih je odgovorilo, da okoljska odgovornost sploh ne vpliva na njihovo zvestobo. Na drugi

strani pa je 15 % izrazilo, da je ta vpliv zelo mocan, dodatnih 11 % pa ga zaznava kot
mocnega. Visok standardni odklon (priloga 7), ki znasa 1,4, potrjuje razprSenost odgovorov.

Rezultati so prikazani na sliki 14.

Slika 14: Ocena vpliva okoljske odgovornosti NLB, d. d., na zvestobo anketirancev
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4.5 Omejitve in priloZnosti za prihodnje raziskave

V raziskavi je sodelovalo omejeno Stevilo posameznikov znotraj vsake starostne skupine, v
nekaterih manj, v nekaterih pa vec, kar lahko omeji posplosljivost rezultatov. Prav tako
vzorec ni bil povsem izbran naklju¢no. Vecina anketirancev prihaja iz mlajsih starostnih
skupin, kar pomeni, da so rezultati bolj znacilni za njihovo generacijo in ne odrazajo nujno
staliS¢ starejSih strank banke. Odgovori so podani na podlagi subjektivnega dojemanja
anketirancev, kar pomeni, da so lahko prisotne pristranskosti, kot so npr. zelja po pravih
odgovorih ali pa nerazumevanje vpraSanj. Vprasalnik je bil strukturiran in zaprtega tipa, kar
ni omogocalo dodatnih razlag anketirancev in globljega razumevanja motivacij za odgovore.
Prav tako so bili podatki zbrani v omejenem ¢asovnem obdobju, kar pomeni, da odrazajo
mnenja v dolocenem trenutku in se lahko s¢asoma spremenijo.

Prihodnje raziskave bi lahko vkljucevale daljse ¢asovno obdobje ter vecji in bolj raznolik
vzorec anketirancev, da bi se povecala reprezentativnost rezultatov. Poleg anketiranja bi
lahko s fokusnimi skupinami pridobili globlja pojasnila o razlogih za odnos druzbene
odgovornosti do okolja. Mozno pa bi bilo tudi dodati nekaj odprtih vprasanj v anketo.
Zanimiva bi bila primerjalna analiza ve¢ bank, saj bi s tem imeli Sir$i pogled na stanje v
panogi.

5 SKLEP

Namen zaklju¢ne strokovne naloge je bil raziskati, kako je druzbena odgovornost banke
NLB, d. d., do okolja povezana z zvestobo komitentov. Osredotocila sem se na ugotavljanje,
ali okoljsko odgovorno delovanje banke vpliva na zadovoljstvo in dolgoro¢en odnos strank.
Namen sem dosegla z analizo strokovne literature o okoljskih vidikih druzbene
odgovornosti, s poudarkom na ban¢nem sektorju, in izvedbo empiri¢ne raziskave. Z metodo
kvantitativnega raziskovanja sem s pomocjo anketnega vprasalnika zbrala podatke med
komitenti NLB, d. d., kar mi je omogocilo vpogled v zaznavanje okoljsko naravnanih praks
in njihovo morebitno povezavo z zvestobo uporabnikov.

Rezultati raziskave kazejo, da okoljska odgovornost NLB, d. d., med njenimi komitenti ni
nepomembna, vendar ni med kljuénimi dejavniki zvestobe. Vecina anketirancev ceni
trajnostno naravnane reSitve, kot je digitalizacija poslovanja, vendar te pogosto ne
predstavljajo odlocilnega razloga za zvestobo ali izbiro banke. Komitenti svojo pripadnost
banki Se vedno v ve€ji meri gradijo na ugodnih pogojih, stroskih storitev, varnosti in
kakovosti odnosa s strankami. Veliko anketirancev izraza pomembnost okoljske
odgovornosti, tudi tisti, ki zaradi nje ne bi zamenjali banke in jim ni dejavnik zvestobe.
Pokazalo se je, da obstaja skupina uporabnikov, ki prepozna okoljsko odgovornost kot
dodano vrednost in jo umesca v svojo celostno oceno zadovoljstva ter se na podlagi le-te
odloca za zvestobo NLB, d. d. Vendar pa je treba opozoriti, da so manjsi odstotki taksnih, ki
bi okoljsko odgovornost postavili pred druge dejavnike. Ena pomembnejsih ugotovitev je
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tudi dejstvo, da so Stevilni navedli, da pri zaCetni izbiri okoljska odgovornost ni igrala vloge,
a jim je zdaj ta kljucna. Splosna slika torej kaze, da ima okoljska odgovornost pomembno
vlogo pri oblikovanju odnosa komitentov z banko, vendar ta vpliv za ve¢ino ni tako mocan.

Komitenti NLB, d. d., prepoznavajo okoljsko odgovornost kot pozitivno lastnost banke, a je
vsi ne povezujejo z razlogi za zvestobo. Najve¢ anketirancev kot okolju prijazen ukrep
izpostavlja digitalizacijo, medtem ko so druge pobude manj znane, kar kaze na pomanjkanje
informiranja, kar so tudi navedli Stevilni anketiranci. Zato priporoc¢am, da zakonodajalci in
podporno okolje spodbujajo Se vecjo preglednost, ne le v letnih porocilih. Namesto tega bi
lahko informacije delili s pomocjo obc¢asnih kratkih sporocil v aplikaciji, na spletni banki ali
pa na ban¢nih izpiskih. Hkrati bi morala podjetja, predvsem banke, bistveno izboljsati svojo
komunikacijo z uporabniki (npr. uporaba razumljivega jezika, prepoznavno oznacevanje
okolju prijaznih produktov, ozavescanje). Prav tako je pomembno, da zaposleni znajo
strankam predstaviti okoljske prednosti posameznih storitev. Mozno bi bilo tudi
vkljucevanje strank v trajnostne odlocitve (npr. glasovanje o okoljskih projektih, ki jih bo
banka podprla) in ve¢ okolju prijaznih produktov za fizi¢ne osebe.
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Priloga 1: Vprasalnik o povezavi druzZbene odgovornosti do okolja in zvestobe
komitentov v izbrani banki.

Pozdravljeni,

sem Melisa Ljubijanki¢, Studentka dodiplomskega Studija na Ekonomski fakulteti v
Ljubljani. V sklopu svojega programa moram na koncu pripraviti zaklju¢no strokovno
nalogo z naslov Povezava druzbene odgovornosti do okolja in zvestobe komitentov v izbrani
banki. V raziskavi se osredoto¢am izklju¢no na komitente NLB banke, ne drugih bank in
njihov odnos do druzbene odgovornosti.

Anketa je anonimna in vam bo vzela le nekaj minut. Analizirani podatki bodo izklju¢no
uporabljeni za pripravo zaklju¢ne strokovne naloge.

Hvala za vas$ Cas in sodelovanje. S klikom na Naslednja stran pri¢nete z izpolnjevanjem
ankete.

1. Kako dolgo ste Ze komitent NLB d. d.?

Manj kot 1 leto
1-5 let

5-10 let

10 let ali vec

0O O O O

2. Ali ste seznanjeni s konkretnimi okoljskimi pobudami, ki jih izvaja NLB d. d.?
Obkrozite vse pobude, za katere veste, da jih NLB izvaja.

Financiranje trajnostnih projektov.
Zeleni krediti.

Brezpapirno poslovanje.
Digitalizacija.

Trajnostne nalozbe.

ZmanjSanje lastnega oglji¢nega odtisa.

0O O O O O O O

Ne poznam nasStetih pobud.

3. V kolik$ni meri se strinjate z naslednjimi trditvami? Ocenite na lestvici od 1 (Mocno
se ne strinjam) do 5 (Moc¢no se strinjam).

informira

2 (Zmerno 3 (Niti se
1 (Mocno se se ne strinjam niti | 4 (Zmerno | 5 (Mocno se
ne strinjam) .. se ne se strinjam) strinjam)
strinjam) .
strinjam)
Banka NLB
v zadostni
meri




komitente o
svojih
okoljskih
pobudabh.

Okoljska
odgovornost
banke NLB
prispeva k
mojemu
sploSnemu
zadovoljstvu
z banko
NLB.

Ce bi NLB
d. d.
zmanjSala
svoja
prizadevanja
za okoljsko
odgovornost,
bi razmislil/a

0 zamenjavi
banke.

4.V kolik$ni meri se strinjate z naslednjimi trditvami? Ocenite na lestvici od 1 (Mo¢no

se ne strinjam) do 5 (Moc¢no se strinjam).

1 (Mocno se
ne strinjam)

2 (Zmerno
se ne
strinjam)

3 (Niti se
strinjam niti
se ne
strinjam)

4 (Zmerno
se strinjam)

5 (Mo¢no se
strinjam)

Pomembno
mi je, da
moja banka
izvaja
okoljske
aktivnosti.

Pomembno
mi je, da
ima banka
trajnostne
naloZbe in
financira
okoljske
projekte.

Pomembno
mi je, da
banka
digitalizira




svoje
storitve za
zmanjSanje
uporabe
papirja

5. Ali ste ze uporabljali kateri produkt ali storitev NLB d. d., ki pozitivno vpliva na okolje
(Zeleni krediti, trajnostne nalozbe, mobilno banc¢nistvo ...)?

Da
Ne
o Nevem

Ce ste uporabljali, oznaéite katere.

Zeleni krediti
Trajnostno financiranje
Mobilno banénistvo
Spletno bancnistvo
Trajnostno investiranje

0O O O O O O

Drugo

)

. V kolik$ni meri so okoljske pobude vplivale na vaso izbiro banke?

Sploh niso vplivale
Malo so vplivale
Zmerno so vplivale
Moc¢no so vplivale

o O O O O

Zelo mocno so vplivale

7. Katere dejavnike upoStevate pri odloc€itvi za zvestobo banki?

Da Ne

Okoljska odgovornost
Ugodni pogoji
Prijaznost osebja
Podpora strankam
Ponudba produktov
TehnoloSka varnost
Stroski storitev

8. Kako pomembna je okoljska odgovornost NLB d. d. v primerjavi z drugimi dejavniki pri
vasi odlocitvi, da ostanete njen komitent?

o Zelo nepomembna



Zmerno nepomembna
Niti pomembna niti nepomembna
Zmerno pomembna

o O O O

Zelo pomembna

9. Ali bi zaradi okoljskih iniciativ NLB d. d. bili bolj pripravljeni ostati njen komitent tudi,
¢e bi konkurenc¢ne banke ponudile ugodnejse pogoje?

Zelo neverjetno
Malo verjetno
Nevtralno
Verjetno

o O O O O

Zelo verjetno

10. Oznacite v kolik$ni meri se strinjate s trditvijo: »Razmislil/a bi o menjavi banke, ¢e bi
konkuren¢na banka imela moc¢nejso okoljsko strategijo.«

Mocno se ne strinjam

Zmerno se ne strinjam

Niti se strinjam niti se ne strinjam
Zmerno se strinjam

o O O O O

Mocno se strinjam

11. Kako verjetno je, da bi zaradi okoljske odgovornosti NLB d. d. banko priporo¢ili svojim
znancem?

Zelo neverjetno
Malo verjetno
Nevtralno
Verjetno

o O O O O

Zelo verjetno
12.V kolik$ni meri okoljska odgovornost NLB d. d. vpliva na vaSo zvestobo do banke?

Sploh ne vpliva
Malo vpliva
Zmerno vpliva
Mocno vpliva

o O O O O

Zelo moc¢no vpliva

13. Spol

o Zenski



o Moski

14. Zapisite vasSo starost (v letih):

15. Izobrazba

Magisterij
Doktorat

0O O O O O O

Visjesolska

OsnovnoSolska
Srednjesolska

VisokoS$olska univerzitetna

Priloga 2: Trajanje ban¢nega razmerja anketirancev pri NLB d. d..

Tabela 1: Trajanje bancnega razmerja anketirancev pri NLB d. d.

Q1 Kako dolgo ste Ze komitent
NLB d. d.?
Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni |Kumulativa
Manj kot 1 leto 16 0.14 0.14 0.14
1-5 let 32 0.29 0.29 0.43
5-10 let 29 0.26 0.26 0.69
10 let ali vec¢ 35 0.31 0.31 1
Veljavni |Skupaj 112 1 1
Povprecje 2,7 Std. odklon 1,1

Vir: lastno delo.



Priloga 3: Rezultati o trditvah glede okoljskih aktivnosti

Tabela 2: Rezultati o trditvah glede okoljskih aktivnosti

Q3 V kolik$ni meri se strinjate z
naslednjimi trditvami? Ocenite na
lestvici od 1 (Moc¢no se ne
strinjam) do 5 (Mocno se
strinjam).
1 (Mo¢no 2 3 (I.\h.t 15¢ 4 5 (Mo¢no
(Zmerno | strinjam | (Zmerno ” Std.
se ne .. se Povprecje
.. se ne | niti se ne se .. odklon
strinjam) .. .. . strinjam)
strinjam) | strinjam) | strinjam)
Q3a Banka NLB v zadostni meri
informira komitente o svojih 13% 21% 28% 24% 14% 3,1 1,25
okoljskih pobudah.
Q3b Okoljska odgovornost banke
NLE% prispeva k mojemu 13% 19% 14% 37% 17% 3,3 1,31
splo$nemu zadovoljstvu z banko
NLB.
Q3¢ Ce bi NLB d. d. zmanjsala svoja
prizadevanja za okoljsko 25% 19% | 20% | 25% 12% 2,8 1,37
odgovornost, bi razmislil/a o
zamenjavi banke.
Vir: lastno delo.
Priloga 4: Odnos do trditev o okoljskih aktivnosti banke
Tabela 3: Odnos do trditev o okoljskih aktivnosti banke
Q4 V kolik$ni meri se strinjate z naslednjimi
trditvami? Ocenite na lestvici od 1 (Mo¢no se ne
strinjam) do 5 (Mocno se strinjam).
1 (Mocno |2 (Zmerno 3 (I.\Il.tl 5 4 5 (Mocno
strinjam | (Zmerno .. Std.
se ne se ne iy se  |Povpredje
.. .. niti se ne se . odklon
strinjam) | strinjam) .. . strinjam)
strinjam) | strinjam)
Q4a Por.nembgo mi je, da moja banka izvaja okoljske 49% 13% 21% 24% 38% 38 1.19
aktivnosti.
Q4b Pomveml?no mi je, da ima banka Fra]nostne 12% 14% 20% 30% 4% 34 131
nalozbe in financira okoljske projekte.
Qéc Porr.lembno mi Jg?: da. banka d1g1tahz'1r'a svoje % 13% 15% 20% 46% 3.9 1,30
storitve za zmanjsanje uporabe papirja.

Vir: lastno delo




Priloga 5: Pomembnost okoljske odgovornosti v primerjavi z drugimi dejavniki
(stroski storitev, ponudba produktov, podpora strankam itd.)

Tabela 4: Pomembnost okoljske odgovornosti v primerjavi z ostalimi dejavniki (stroski
storitev, ponudba produktov, podpora strankam itd.)

Kako pomembna je okoljska
odgovornost NLB d. d. v primerjavi z
drugimi dejavniki pri vasi odlo€itvi, da
ostanete njen komitent?

Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni |Kumulativa
1 (Zelo nepomembna) 17 15% 15% 15%

2 (Zmerno nepomembna) 12 11% 11% 26%

3 (Niti pomembna niti nepomembna) 26 23% 23% 49%

4 (Zmerno pomembna) 36 32% 32% 81%

5 (Zelo pomembna) 21 19% 19% 100%
Skupaj 112 100% 100%

Povprecje 3,3 Std. odklon 1,3

Vir: lastno delo.

Priloga 6: Vpliv okoljskih iniciativ NLB d. d. na zvestobo komitentov ob
konkurenc¢nih ponudbah

Tabela 5: Vpliv okoljskih iniciativ NLB d. d. na zvestobo komitentov ob konkurencnih

ponudbah
Q10 Ali bi zaradi okoljskih
iniciativ NLB d. d. bili
bolj pripravljeni ostati
njen komitent tudi, ¢e bi
konkurencne banke
ponudile ugodnejse
pogoje?
Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni |Kumulativa
1 (Zelo neverjetno) 12 11% 0.11 0.11
2 (Malo verjetno) 26 23% 0.23 0.34
3 (Nevtralno) 20 18% 0.18 0.52
4 (Verjetno) 33 29% 0.29 0.81
5 (Zelo verjetno) 21 19% 0.19 1
Veljavni |Skupaj 112 1 1
Povprecje 3,2 Std. odklon 1,3

Vir: lastno delo.



Priloga 7: Ocena vpliva okoljske odgovornosti NLB d. d. na zvestobo anketirancev

Tabela 6: Ocena vpliva okoljske odgovornosti NLB d. d. na zvestobo anketirancev

Q13 V kolik$ni meri
okoljska odgovornost
NLB d. d. vpliva na
vaso zvestobo do
banke?
Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (Sploh ne vpliva) 26 23% 0.23 0.23
2 (Malo vpliva) 30 27% 0.27 0.5
3 (Zmerno vpliva) 27 24% 0.24 0.74
4 (Moc¢no vpliva) 12 11% 0.11 0.85
5 (Zelo moc¢no vpliva) 17 15% 0.15 1
Veljavni |Skupaj 112 1 1
Povprecje| 2,7  Btd. odklon 1,4
Vir: lastno delo.
Priloga 8: Starostni razredi anketirancev
Tabela 7: Starostni razredi anketirancev
Starostni razred | Frekvenca %
20-29 let 54 48,2%
30-39 let 25 22,3%
40-49 let 9 8%
50-59 let 12 10,7%
60 ali ved let 12 10,7%
Skupaj 112 100%
Vir: lastno delo.
Priloga 9: Porazdelitev anketirancev glede na spol
Tabela 8: Porazdelitev anketirancev glede na spol
Q14 Spol
Odgovori |Frekvenca| Odstotek | Veljavni |Kumulativa
1 (Zenski)] 60 54% 0.54 0.54
2 (Moski) 52 46% 0.46 1
Veljavni |Skupaj 112 1 1
Povprecje 1,5 Std. odklon 0,5

Vir: lastno delo.



Priloga 10: Porazdelitev anketirancev glede na izobrazbo

Tabela 9: Porazdelitev anketirancev glede na izobrazbo

Ql6 Izobrazba

Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni [Kumulativa

1 (Osnovnosolska) 6 5% 0.05 0.05

2 (Srednjesolska) 31 28% 0.28 0.33

3 (Vi§jesolska) 30 27% 0.27 0.6

4 (VisokoSolska univerzitetna) 20 18% 0.18 0.78

5 (Magisterij) 21 19% 0.19 0.96

6 (Doktorat) 4 4% 0.04 1
Veljavni |Skupaj 112 | 1

Povprecje| 3,3  Btd. odklon 1,3

Vir: lastno delo.




