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SAZETAK

Svaki zaposlenik predstavlja svoj kolektiv, a svgkpojedinac vazatimbenik u kreiranju
slike svoje profesije te poslovnih odnosa i rezal@rganizacije u kojoj radi. Ovdje je @j®
kodeksu profesionalnog ponasSanja i komuniciranggi, redstavlja konsenzualno prikden
sustav pravila ponaSanja u poslovnim i protokolarsituacijama. Vrlo je bitna verbalna i
pismena komunikacija gdje je nuzno pridrzavatijsbadznosti, nenametljivosti i umjerenosti
u konverziranju, te profesionalno i korektno poslovdopisivanje u stilu sluzbenih
dokumenata prema tradiciji i jeziku odeme zemlje ili kulture. Prilikom dolaska na poslevn
sastanke potrebno je ne kasniti, a tijekom sasthitkaljudan, tolerantan i strpljiv. Sto seéi
vizualnog poslovnog konteksta, brojne profesije de/g,propisano” odijevanje koje se
zahtijeva u svrhu prepoznatljivosti i slike koja %eli odaslati potencijalnim partnerima,
klijentima i javnosti. Pravila diplomatskog odijeya razlikuju se od zemlje do zemlje i
uvelike ovise o tradiciji, oldajima i klimi, no postoje odteni standardni ri@ni odijevanja
koje je korisno poznavati. Kada je tije pravilima ponasSanja u komunikaciji s trziStemoo
se u najvéoj mjeri odnosi na kupce. Drugim r§ena, glavni cilj djelovanja poduza
usmjereno je prema kupcima. Utjecaj kulturnog pangsi nastupanja tvrtke ili organizacije
potice pozitivnu sklonost prema toj tvrtki ili organizig&to se zapravo vidi u utjecaju na sve
sudionike u lancu trziSnog djelovanja. U poslovamjora postojati kulturno ponaSanje kége
dovesti do zadovoljstva kupaca. U suprotnom, sjuasa negativne posljedice na badast

poslovanja.

Kljuénerijedi: komunikacija, poslovanje, poslovni bonton, protakoeb ponasanje



SUMMARY

Every employee represents his team, and each thdivis an important factor in creating the
image of their profession and business relatiorstha results of the organization he works
in. This is about the Code of Conduct of profesaidsehavior and communication, which
represents a consensus accepted system of ruleopnofuct in business and protocol
situations. It is vital verbal and written commuation where it is necessary to comply with
the kindness, the discretion and moderation in emion and professional and business
correspondence the specification in the style 6€iaf documents according to tradition and
language of a particular country or culture. Uponval at business meetings need not be
delayed, and during the meeting be polite, toleeand patient. As for the visual business
context, many professions are introduced "presdtideess that is required for the purpose of
recognizability and image that we want to send dbeptial partners, customers and the
public. The rules of the diplomatic dressing vafi@sn country to do the Earth and largely
depend on the traditions, customs and climategtheg some standard ways of dressing that
is useful to know. When it comes to the rules ofdigct in communication with the market, It
is mainly applied to consumers. In other words, rtte@n goal of the company is focused on
the customer. The impact of cultural behavior ahd bccurrence of the company or
organization promotes positive preference for tbegany or organization WHAT actually
see the impact on all participants in the chainmafrket activity. The business must lend a
cultural behavior that will lead to make customatigaction. Otherwise, create a negative

impact on future business.

Key words. business etiquette, communication, managemenggobbehavior
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1. uvOD

1.1. Predmeti cilj rada

Predmet ovoga rada je poslovni bonton, odnosnooposiprotokol. Ovaj rad ima za cil;
utvrditi koja su protokolarna poslovna ponasSanjdnasno kako se treba ponaSati u
poslovnom svijetu: utduju se pravila ponasSanja u odnosima s jasmosizualni poslovni
kontekst, pravila usmene i pismene korespondenmigyila ponaSanja s trziStem te bonton na

poslovnom sastanku.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

lzvori podataka u ovom radu su brojne relevantngg&niz fonda gradske i fakultetske

knjiznice te internetski izvori.

Pri istrazivanju i formuliranju rezultata istrazija koji su pred®eni u ovom radu, u
odgovarajdim kombinacijama koriStene su ove znanstvene metadkeskriptivna i
komparativha metoda, metoda kompilacije i klastije induktivha i deduktivha metoda te

metoda analize i sinteze.

1.3. Sadrzaji struktura rada

Nakon uvodnog dijela u kojemu se analizira predmeatj rada, izvori podataka i metode
prikupljanja, te sadrzaj i struktura rada, drugo divoga rada definira pojam kodeksa
poslovnog i protokolarnog ponaSanja i komuniciramdnosno pojasnjava kodeks i Sto on
podrazumijeva. Tr@ dio ovoga rada odnosi se na pravila korektneoriiez usmene i pismene
poslovne korespondencije gdje se pojaSnjava poislbenton u verbalnoj komunikaciji,
bonton prilikom predstavljanja i upoznavanja, teslpeno dopisivanje: bonton u smislu
poslovnog pisma, elektratke poste i telefaksa, a daju se i neki primjergpdinih poslovnih
pisama. Takder, u ovoj cjelini analiziraju se posebnosti prati@kne korespondencije.
Cetvrta cjelina ovoga rada odnosi se na bonton iséopeom sastanku gdje se pojasnjavaju
pravila kasnjenja i dolaska na poslovni sastandici idio rada odnosi se vizualni kontekst u

kojemu se pojaSnjavalress codeu suvremenom poslovanju te & odijevanja u

1



diplomaciji i visokim krugovima poslovnog svijetBladalje, u radu se pojasSnjavaju pravila
ponaSanja u komunikaciji s trziStem, kao i bontoadmosima s javnés. Na samom kraju

ovoga rada izvodi se zak§ak.



2. KODEKS POSLOVNOG | PROTOKOLARNOG PONASANJA |
KOMUNICIRANJA

Kodeks profesionalnog ponaSanja i komuniciranjalgtevlja konsenzualno prihéen sustav
pravila ponaSanja u poslovnim i protokolarnim stijgana. Protokolarni se bonton donedavno
vezivao uz speciéna znanja diplomacije i visoke politike, no suvr@émevijet sve vise
prelijeva interese, metode i ciljeve izdwediplomacije i visokih poslovnih krugova te su
nerijetko poslovni odéinici u diplomatskim ulogama predstavljanja interegasamo svojih
tvrtki vec i cijele zemlje kao Sto diplomati igraju ulogu gst¢avnika gospodarskih interesa
zemlje iz koje dolaze. Upravo zbog tog prelijevamglovanja i interesa dolazi do
»-mijeSanih* susreta diplomacije, gospodarstva iitpa@. Upravo zbog te suvremene prakse
nuzno je da se poslovni ljudi upoznaju scapma diplomatskog ponasanja kako bi se dobro

snasli u takvim situacijama.

,U poslovnom Zivotu nuzno je znanje i vjeStina dmp i brzog reagiranja u raznim
situacijama uz poznavanje pravila poslovnog bontonasvakodnevnim i u posebnim
prilikama.”? Naime, suvremeno poslovanje dovodi u situacijeojimia je potrebno barem
okvirno poznavanje obaja zemalja koje se danas poslovno i globalno wzdiZojam
poslovnog bontona podrazumijeva, dakle, sustavilpr&wje treba poznavati i postivati svaki
uposlenik bez obzira na funkciju koju obnaSa. Svalioslenik, kako na radnome mjestu tako
I u javnosti, predstavlja i svoj kolektiv. S obzamma to, svaki je pojedinac vazédmbenik u
kreiranju poslovnih odnosa i poslovnih rezultatgamizacije u kojoj radi, ali i slike svoje

profesije.

Poznavanje nijansi poslovnog ponasSanja i poslovtige epodrazumijeva poslovnu
legitimaciju osobe, kao i prvi dojam kdje o njoj, kao poslovnoj i profesionalnoj osobicste
stranke, kolege i partneri. Brojna istraZivanja gmku da je upravo prvi dojam i slika koju
osoba kreira sama o sebi tirna poslovnih partnera te poslovne i radne srediegytacija
koja ju prati kroz daljnji tijek i razvoj karijerdJpravo iz tog razloga poznavanje poslovnog
bontona je prvi i najpotrebniji korak u stvaranpsfpvne izvrsnost.

1 vodopija, S., Vajs Felici, A. Gamnski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjarmkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011, str.193-196.

2 |bid, str.194.

3 lbid, str.194.



3. PRAVILA KOREKTNE I UZORNE USMENE | PISMENE
POSLOVNE KORESPONDENCIJE

3.1. Verbalna komunikacija u poslovnom komuniciranju

Usmeni oblik komunikacije je najjednostavniji tejstariji i brzi obliku komuniciranja u
poslovnom svijetu. Usmena ili verbalna komunikasigjos naziva i komunikacija ,licem u
lice*. Bez obzira na njezinu jednostavnost i brzineki viSe preferiraju online komunikaciju
vjerojatno zbog napretka i razvoja danasnje tetgi@oPojedinci ponekad ne razmisljaju o
smislu poruke prije nego Sto je upute sugovorndak drugi pak imaju tremu ili znaju biti
nervozni dok piaju sa sugovornikom $to taker moze utjecati na krajnji ishod poruke.

Vecdina ljudi smatra kako ima udenu sposobnost komuniciranja. ,,Ako ih razumiju kam
krugu prijatelja, obitelji i suradnika, naivno zpkiuju da je to ope pravilo. A zaboravljaju da
su taj svoj uski krug mozda upravo sami izabralgskladu sa zajedekim sklonostima svih

njegovih¢lanova.®

Usmena komunikacija i konverzacija predstavljajmne§ meiuljudskih odnosa. Pravila
lijepog ponaSanja nalazu da se sugovornici tijek@mgovora pridrzavaju pravila koja
predstavljaju okosnicu uljudne konverzacije. Osismavnog pravila koje nagiuda budemo
ljubazni i da upotrebljavamo rije molim, hvala, oprosti i izvoli kojima iskazujemo
poStovanje i uvazavanje sugovornika, potrebno jdrpavati se i pravila nenametljivog i

usmjerenog konverziranfa.

S druge pak strane, neugodno je i kada u druStvlada tiSina jer nema osoba koje ugodno i
glatko komuniciraju i animiraju drustvo kao i kadalruStvu postoji osoba koja je brbljava i
nametljiva, tj. osoba kojoj manjka samokontrola pajom komunikativho®i ponekad

pretjera ilicak uvrijediclana drustvd.

Kada je rij€ o pravilima uljudne konverzacije, osnovni savj@jeg bi se svatko trebao
pridrzavati jest: pazljivo pratiti tijek konverzgei sluSati i ne upadati drugima u tje

nastojati govoriti ni pretiho ni preglasno, ne gowtauglas s drugima, ne zastupati stavove

4 TuSak, I. (2013): Kako komunicirati u poslovnomiatu?, dostupno ndittp://etalent.hr/kako-komunicirati-u-
poslovnom-svijety/(1.10.2016.)

5 Kardum, Z. Osnovni oblik verbalne komunikacijeasfpvanju. Zagreb: Lider, 2013., str. 50

6 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjarkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

7 lbid.




koji vode u sukobe misljenja, izbjegavati oStru kontaciju s osobama iz druStva, ne prijetiti

sugovornicima i ne povisiti ton prilikom razgovararugima®

Prilikom poslovnog komuniciranja, organizator korkatije zna kako u razgovor ukdji
sramezljive osobe kako bi se na taginapostigla podjednaka zastupljenost svih sudionika
konverzacije. Sukladno tome @ppravilo nalaze da se sudionici ukuu razgovor nakon Sto
su pozvani ili se osf@ju pozvanima. Zainteresiranost prema temi i izZlagse iskazuje ne
samo verbalno \ei neverbalno, govorom tijela, tj. pokretima licajina se iskazuje interes i
odobrenje za oddenu temu. U poslovnoj komunikaciji vazno je pogtvpitanja kako bi se
postiglo Sto vée razumijevanje i dinkovitost komunikacije. Vazno je da se pitanja
postavljaju u pravom trenutku i da se nikada nekigee razgovor upadicama. Ukoliko
govornik primijeti da je tema previSe specijalikt i uska te da ju okolina ne prati, potrebno

je zaustaviti se i promijeniti sadrzaja razgovooi Je vise prihvatljiv?

Svi sudionici u drustvu trebaju odrzavati konverfgaammjesnom, pozorno slusati ostale
sudionike te govoriti s taktom. Ne bi se trebalevige razgovarati o téen osobama, osobito
je neumjesno pretjerano ogovarati ili kritiziradlj isto tako nije umjesno ni pretjerano hvaliti
trecu osobu. Ugodne Sale i lijepe ¢&iuvijek su dobrodoSle u poslovnoj konverzaciji, no
pretjerano smijanje moZe izazvati neugodnost, S@g@uUtno: smijati se umjereno, umjesno i

neusiljeno'®

Feedback je vrlo vazan dio usmene komunikacijgealazno da odgovor na odenu temu
bude promisljen. Potrebno je dobro promisliti priggo Sto se krene s povratnom porukom.
Misli je potrebno iznositi tno, a podatke precizno i istinito. Potrebno je egajvati
ponavljanje misli i zakljtaka koje su drugi Weiznijeli jer se u suprotnom moze ostaviti

dojam udvornistva i bezidejnost.

~Kultura poslovnog komuniciranja, Siri je pojam pila ponaSanja. Svaka se sitnica gleda i

prati. Za sve one koje Zele uspje3no poslovatijtie se i poraditi na sebt?

8 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks pona3anjarkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

9 lbid.

10 1bid.

1 1bid.

2 TuSak, 1. (2013): Kako komunicirati u poslovnonijatu?, dostupno naittp://etalent.hr/kako-komunicirati-u-
poslovnom-svijety/(1.10.2016.)




U Zivotu nije niSta lako, ali ako postoji veliko ramanje za poslovni uspjeh, uloZi¢ se i
puno truda kako bi se postigli Sto bolji rezult&azno je pripremiti se za svoj posao, raditi na
sebi i witi svaki dan tete i pozitivni poslovni rezultati postati vidljiv#

3.2. Predstavljanje i upoznavanje

Prilikom vodenja véeg sastanka, na kojem ima viSe nepoznatih osola¢ajeno je da
voditelj ili predsjedavajéi prije poietka rasprave, najavi détiu osobu na rin da kaze
njegovo ime i prezime i naziv tvrtke koju osobadstavlja. Prethodno je potrebno da se ova
osoba diskretno javi predsjedav@m za rij€. Ukoliko nema osobe koj&e obauviti
predstavljanje, diskutant se moze sam predstaxijgé pego Sto uzme rife Ovakav nain
predstavljanja je uobajen na masovnim sastancima na kojima ni predsggdawe pozna

sve prisutné?

Uporaba titula j&esta i opravdana u poslovnom svijetu. Uz tituluneZe dodati i kratak opis
poslovnog podrgja kojim se ta osoba bavi. Za razliku odéeg bontona kojgini razliku
izmedu Zena i muskaraca te je Zenama dopusteno daopnilikkovanja i upoznavanja ostanu
sjediti, poslovni bonton nalaze i musSkarcima i feaada ustanu prilikom rukovanja. U
poslovnom predstavljanju ne govori se: ,drago mijego se predstavlja s ,dobracee” ili
,2dobar dan“ i to se poprati s jasno izgovorenim mo@ i prezimenom. Prilikom toga nije

potrebno izgovarati vlastite titule, dovoljan jebado stisak ruké®

Ukoliko se predstavljaju poslovni partneri, nuzre znati red kojimée se tociniti. U
poslovnom bontonu je sve bazirano nadgreskom statusu i hijerarhiji. U poslovhom bontonu
se slijedi red predstavljanja hijerarhijski niZze zioniranih osoba onima koji su na
hijerarhijskoj ljestvici viSe pozicioniranog polgaaPravilo spola, starosti ili gtanskih titula
nije primjenjivo na poslovni bonto¥.

Ako je potrebno predstaviti osobu iz vlastitog jpesiog kruga (kolegu, Sefa i sl.) poslovnim
partnerima (kolegama iz druge tvrtke, dobairjza, klijentima i sl.) tada se osoba iz vlastite

radne sredine predstavlja vanjskom partneru. Istko tosobe iz privatnog kruga se

B Tusak, I. (2013): Kako komunicirati u poslovnonijatu?, dostupno naittp://etalent.hr/kako-komunicirati-u-
poslovnom-svijety/(1.10.2016.)

14 \/odopija, S. Veliki suvremeni bonton: mala encjédlija lijepog ponasanja; prilog Poslovni bontoijela:
Naklada Zagar, 2004.

15 1bid.

16 1bid.




predstavljaju osobama iz poslovnog kruga. Iznimumliko se radi o posebnoj prigodi kada
pocasni gost dolazi iz naSeg privatnog kruga, tadaimno samo tada, predstavlja se osoba iz
poslovnog kruga osobi kojoj se ukaztipest?’

Netom predstavljeni se ne oslovljavaju imenoné sa ,Vi“ i/ ili prezimenom. Prelazak na
oslovljavanje imenom inicira osoba koja je viSedppgaja. Kada je rij¢ o razlici u godinama i
osobama koje imaju duzi staz u radnoj sredini, ekvije znak lijepog ponaSanja iskazati

postovanje prema takvim osobama. Poslovno se prdjgsha sljiedé nacin'®:

* predstavlja se na stdje

» priliko predstavljanja potrebno je skinuti rukavicgesir

» konverzacija se ne zafioje s ,gast mi je*, ,p@&agen sam® ili slEno v& s
jednostavnim ,dobar dan”

* vazno je upamtiti imena onih koji nam se predsawlj

* pri predstavljanju se izgovara vlastito ime pa prez

* ime i prezime se ne izgovara uglas s osobom s ke@uopoznaje

» predstavlja se samo s titulom koja je vezana uzoppns poziciju i posao koji se
obavlja i to u minimalnom obujmu

* upoznavanje je uvijek popi@no rukovanjem

» 0sobu koju se upoznaje se gledau o

» treba voditi réuna o hijerarhiji u redoslijedu predstavljanja

3.3. Poslovno dopisivanje

U poslovnom i profesionalnom Zzivotu, osim usmenogmkniciranja nuzno je znati
komunicirati i pisanim putem. ,Poslovno dopisivanje pismena informacija iznde

osnovnih i ostalih organizacija udruzenog radavsacsn da se sklopi i izvrsi posa®*

17vodopija, S., Vajs Felici, A. Gamnski poslovni i protokolarni kodeks ponaganjarmkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

18 1bid.

19 Simuni-Vuekovi¢, V. Oblikovanje poslovnih pisama u njetkam i hrvatskom ili srpskom jeziku. Varazdin:
Fakultet organizacije i informatike, 1982., str036



Prema néinu i tehnici pisanja, poslovno dopisivanje moz ihicno, strojno i u kombinaciji
tiskarskog i piséeg stroja. Dopis, prema vanjskom izgledu moze inoélik dopisnice,
pisma, tiskanice, brzojava. Prednosti dopisa sukinigoSkovi, velika trajnost i
dokumentiranost te niski troskovi, a loSe straneustome Sto djeluje slabije od osobnog

kontakta te iziskuje viSe vremena za rjeSavanjecsfzoi sklapanje poslovA.

Poslovno dopisivanje je podije koje je pravilima korespondencije jasno @@ te nema

puno mjesta za improvizaciju. Svako poslovno pismgoruke i informacije koje odasilje,
odasilie i informacije o profesionalnosti onoga tga Salje, o znanju poslovne etike i
poslovnoj kulturi kao i identitetu onoga koga pjadel] zastupa. Ukratko to je ogledalo

organizacije i njezinih zaposlenika.

Buduwi da rijeti ,lete“,a pisma ostaju zauvijek, onda i dojam g¢estaluze prisutan u
poslovnom svijetu od razgovora koji se usmeno gaa8ukladno tome vrijedi misljenje kako
je znanje i umijée pravilnog pismenog komuniciranjarsta osnova dobre poslovne etike i

profesionalnog ponasanja $to sve u Rt ¢ini okvir profesionalnog imidz&

3.3.1. Poslovno pismo

Osnovni oblik poslovnog dopisivanja predstavljalpeso pismo. Sadrzaj pisma i uspjeh koji
se njime Zzeli posti mogu ozbiljno biti ugrozeni loSom formom napisgnb formalnim
greSkama. Stoga su ufeni standardi koji se trebaju posStivati. Usd)eni format pisma je
format A4. Zaglavlje je bitan dio poslovnog pism&ajem se svi vazni podatci o poSiljatelju
iS¢itavaju. Podatci o posiljatelju smjeSteni su u ¢em dijelu papira iako neki mogu biti
otisnuti i na donjem dijelu. Poslovno pismo secabipregiba horizontalno i to tri puta kako
bi stalo u poslovnu tzv. american kovertu. Na lgjel desnoj strani koverte se uvijek ispisuje

adresa primatelja pism%.

Raspored teksta poslovnog pisma ide premateham redu, a to moze biti ili ameki nacin
formatiranja ili europski nan. Americki natin formatiranja podrazumijeva pisanje teksta bez

koriStenja uvlake, pisanje u lijevom poravnavanjtew. blok. S druge pak strane, europski

20 Simunit-Vuekovi¢, V. Oblikovanje poslovnih pisama u njetkam i hrvatskom ili srpskom jeziku. Varazdin:
Fakultet organizacije i informatike, 1982

21\odopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

22 |bid.

2 |bid.



n&in formatiranja poStuje uvlaku na ¢aiku teksta i pri prelasku na svaki novi odlomak. U
poslovnom dopisivanju odabir ¢iaa formatiranja nije strogo propisan pa predstagoban
odabir onoga tko sastavlja dopfs.

Oslovljavanje je uvod u pismo te predstavlja prvjudnu vezu izméu poSiljatelja i
primatelja pisma pa treba biti korektno napravljeprvo ¢emu posSiljatelj pisma mora
posvetiti pozornost jest ortografskacmost imena i titule primatelja, bilo da se radi o
nasljednoj ili stéenoj (pleméka, funkcija i sl.). Uljudnost naime, zahtijeva da svatko

oslovljava onako kako ga pripad®.”

Osnovno obiljezje dobrog koncipiranog poslovnognyas je jednostavnost, jasfe i
razumljivost sadrzaja. Pismo se z&pge oslovljavanjem, a zavrSava pozdravom s izirazit
pokazivanjem posStovanja ovisno o osobi kojoj jedgmo pismo. Posljednji element uljudnog
dopisivanja predstavlja potpisivanje poslovnog p@smViastordni otpis predstavlja
autenténost pisma i potpisuju ga osobe koje su sluzbetpigici tvrtke ili organizacije koja
pismo odaSilie. Vazno je da se pismo ne potpisajeijalima ve& punim imenom i

prezimenont®

U pismima uz koja idu dodatci ili se piSu u viSepka to treba i nazrii u tekstu. ,U
dodatne dijelove pisma koji se 6bo ispisuju u lijevom donjem kutu navodi se rasgdore
kopija (tko joS dobiva pismo), privitak ili prilote dopisak ili P.S. ( od lat., post scriptum-
poslije napisanog) koji se idaradi samo u hitnim ili opravdanim gajevima.?’

Poslovno pismo se uvijek piSe s uwnom poslovnom svrhom. Ono stoga treba biti
svrsishodno, ¢ginkovito i koncizno. PiSe se samo ono Sto je pastozn&ajno i u skladu sa
svrhom i razlogom pisma koje se Salje. Najboljazlvge za pisanje dginkovitog poslovnog
pisma je uzivljavanje u ulogu primatelja i analgedinih dijelova pisma. Ne treba pisati ni
predugéka ni prekratka pisma. Optimalna duzina poslovnegmp je jedna do dvije

stranice?®

24Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponaSanjarnkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

25 Mikoli ¢, M. Diplomatski protokol. Zagreb: Mate d.o.o., 599str. 60

26 \/odopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

27 Vidak, 1. Oblik i struktura poslovnog pisma. Viitica: Prakténi menadZzment, 2014., br.1, 79-82, str. 82
28 \/odopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.



Svaka pisana rifetreba imati elemente uljudnosti i pristojnogtk i kada se njome izrazava i
krajnje ultimativno stanje. Uljudnost i pristojnosti nardito vazni u sldajevima u kojima
postoji bojazan da bi se vlastitim postupkom magpoavdano ili neopravdano povrijediti ili

razljutiti poslovnog partner&.

3.3.2. Elektroni¢ka posta

Elektronitka posta ili popularni e-mail je joS jedancmaposlovnog dopisivanja. ,PoStuju
sva pravila sastavljanja poslovnog pisma, faksd@rulopisa ili elektronske poruke, d@p
pravila strukturiranja glavnog dijela poruke uvijek ista.®° Vrlo je vazno napomenuti da je

u svim vrstama komunikacije kijan pravopis i interpunkcija.

Elektrontka posta, za razliku od pisma nema onu dimenzipbmoassti. Osnovna obiljezja
elektrontke posSte su brzina prijenosa ili trentrta ispordljivost i skwenost prostora koje
zahtijeva konciznost poruke. Razvoj elekttda poSte je sa sobom donio i neka svoja

posebna pravild

1. Vrlo je vaZzno provjeriti mail adresu kako bi elakiske poruke bile dostavljene
primatelju za nekoliko sekundi

2. Uvijek je potrebno navesti naslov teme kako bi @ately bio upoznat sa sadrzajem
poruke
Nikad se ne koriste velika slova, jer ona imajinak vikanja

4. Vazno je da su unutarnje vrijeme i datumiurgala pravilno postavljeni, u suprotnom
dolazi do problema u poslovnoj kronologiji
Elektronska poruka ostavlja prostor za iskazivaagpolozenja
Elektronitkoj posti ne priléi formalnost u obr&nju koje se koristi u poslovnim
dopisima
PoZeljno je séuvati otipkane elektronske poruke

8. Prije slanja potrebno je joS jednom dobro provi@apisanu poruku.

2 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011. 5

30 Fric, D. Poslovno dopisivanje elektronskom post@akovec: Ekonomska i trgotika Skola, 2010., str. 2
31 1bid.
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3.3.3. Telefaks

Jos uvijek je najrasprostranjeniji oblik komunicija slanje faks poruka. Pravila faksiranja su
jednostavna, ali ne i manje vazna. Korisno je psignja dokumentacije napraviti tzv. fax
cover ili list papira na kojem se vidi tko kometo $alje. Fax cover se Salje s nazivom tvrtke

ili organizacije, brojem telefona i naznakom kormaikoji broj telefona se Salje faks.

Nadalje, u podr&ju predviienom za poruku se kratko piSe sadrzaj, odnosnogatlog kojeg
se Salje pismo faksom. Ukoliko se radi o hitnostizen se preskiti fax cover i direktno
nazvati i najaviti slanje faksa. Dokumentaciju kga Salje faksom pozZeljno je na kraju
popratiti i dodatnim listom na kojem se kratko ndivenformacija o popisu poslovnih
dokumenata kako bi primatelj mogao provjeriti jedbbio svu dokumentaciju. Upute za

pisanje poetne poruke kao i za zavr3etak iste su kao i ketbpoog pisma3

Prilikom slanja faksa valja imati na umu da je tain koji ne podrazumijeva veliku
privatnost pa nije prepogljivo slati povjerljive sadrzaje, odnosno faksormeba slati onu
dokumentaciju i poruke koje dolaskom u krive rukéenprouzréiti nikakvu Stetu?

3.3.4. Primjeri prigodnih poslovnih pisama

Veliki dio tipskih poslovnih pisama se odnosi natkazne ili tipske forme pisanja vezanih za

odratenu poslovnu situaciju. N&g&i medu njima su®®

o (Cestitke

e pozivnice

» zahvale

e pisma sduti

* kurtoazni odgovori

Za sve te oblike pisama treba ugliistandardiziranu formu koja se moze unijeti zindi u
arhivu na réunalu i koristit kada zatreba.

32\odopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011

33 |bid.

34 1bid.

35 |bid.
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Prilikom slanja poslovneéestitke, primatelju treba biti jasno tko Safjestitku te je nakon
kuvertiranja na omotnicu potrebno otisnuti logainganizacije ili tvrtke Wije ime se odasilje
estitka, a potom ju je potrebno vlastémo potpisati.Cestitke koje se odnose na odzau

poslovnu situaciju ili osobu je potrebno persoriediz.>®

.....

poslovhom ponaSanju te je pozeljno imaticapinapisati pismo zahvale i pohvaliti osobu s

kojom se uspostavila uspjeSna poslovna suradnja.

Pozivnica je oblik poslovnog pisma kojim pozivameoslovne partnere na neki daiga ili
svetanost od posebne vaznosti i Zaj@ za poslovanje. Pozivnica prema poslovnom banton
treba sadrzavati podatke o datumu odrzavanja paijanjesto odrZzavanja i naznaku prigode
okupljanja te sat. Takier moraju biti navedeni i podatci o onome tko pazilozivnicu je
vazno poslati na vrijeme, a ,...pri pisanju pozoa)i kada zelimo da osoba kojoj piSemo
potvrdi dolazak. Pored se obavezno navodi telefore-adresa na koji se Salje potvrda

dolaska.?’

3.4. Posebnosti protokolarne korespondencije

Pravila diplomatskog dopisivanja nalazu stil sluibhedokumenata prema tradiciji i jeziku
odraiene zemlje ili kulture. lako su to posebna i uskotgkolarna diplomatska pravila

potrebno ih je poznavati.

U suvremenom poslovanju poslovni ljudi radi ostvanja vlastitih poslovnih ciljeva stesto
izravno ukljw&eni u razna izaslanstva u ulozi poslovnih timovgrivrednih predstavnika
uklju¢enih u protokolarne nde drzavntke posjete ili se nalaze u poziciji ambasadoraesvoj
zemlje. U mdunarodnoj praksi najSire prihéeni oblici diplomatskog dopisivanja su:

verbalna nota, osobna nota, memorandum i privatriibena pisma’

36 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks pona3anjarnkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011

37 Agencija za odnose s javidos Kultura poslovne komunikacije: Unagdemje i standardizacija komunikacije
sa ciljnim javnostima. Zagar, 2014., str. 19

38 \odopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011

39 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.
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Osnova protokolarnog dopisivanja je poStivanije raijeije primatelja i poSiljatelja pisma.
Time se uvijek nastoji naglasiti jednakost u odmasi obostrano postivanje. To se iskazuje i
sadrzajem i u formi te je sukladno tome postivdopene u protokolarnom i diplomatskom

korespondiranju od iznimne vaznoti.

.Besprijekornost se trazi u ortografskoftmsti u nazivlju primatelja kao Sto je veoma vazno
u sadrzaju pisma postovati propisane oblike uljstitié* Svaka modifikacija nosi u sebi rizik

od mogue negativne interpretacije.

40 |hid.
41 1bid, str. 274.
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4. ODNOSI S JAVNOSCU | ODNOS PREMA KUPCIMA

Utjecaj kulturnog ponaSanja i nastupanja tvrtkeoilganizacije potie pozitivhu sklonost
prema toj tvrtki ili organizaciji Sto se zapravalvu utjecaju na sve sudionike u lancu trziSnog
djelovanja. Kada se govori o odnosu s javnotada se moze ¢ekako obuhvaa cijeli niz
aktivnosti koje se zbivaju svjesno ili nesvjesnib,ujecu na okruzenje. ,,Odnosi s javrias
slozena su djelatnostija je svrha odrdivanje strategije, planiranje, ispitivanje i
unaprdivanje slike ili reputacije koju organizacija, pdjeac, institucija, ustanova, udruga ili
trgovatko drustvo imaju ili bi trebala imati u javnosff“Takva organizacija uguije ljude na
pravila lijepog ponaSanja Sto je bitno i za posiggaAko ne postoji takva politika tada se
takva pogresSna poslovna politika odrazava i na &kt poslovanja. To se sve odrazava i ha

kupce koji¢e bit zadovoljniji ako postoji kulturno pona3anjpeaslovanju*3

4.1. Odnosi prema vlastitim radnicima

U nekim radnim sredinama je maguuvesti pravila lijepog ponasanja jer zeli napredioka
takvom odnosu, a tada se to odrazava i na samajaddstaje efikasniji. Osim toga u takvoj
sredini se potie zaposlene na ostvarivanje boljih rezultata, 8todsazava na ostanak na tom
radnom mjestu, a ne mijenjanje istog. Organizangamora biti bogata da bi njegovala
kulturu metuljudskih odnosa i postoje brojni primjeri toga paff

e Za raiendan uposlenik primdestitku radne organizacije s potpisom predsjednika
poduzeéa

* Prigodom rdenja djetet&lanu poduzéa se Salj€estitka

» Za uposlenike koji su u poduzedeset, petnaest ili viSe godina se organizirgogima
svetanost uz podjelu priznanja

* Na podjelu boZinih darova pozivaju se djeca uposlenika

* Prilikom smrti uposlenika nije dovoljno izraziti rs@ swut obitelji, v& bi radna
organizacija trebala sudjelovati u troSkovima ukopa

* NajviSe od svega je bitno imati dobro organizirasiuzbu informiranja u radnoj

organizaciji.

42 http://www.experta.hr/jednogodisnja-usavrsavanjakedija-menadzer-odnosi-s-javnoscu;3:40.2016.
43 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.

4 |bid.
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4.2. QOdnosi s javnogu prema kupcima i korisnicima usluga

PaZnja se pridodaje i potr@&aa koji bi trebali osjetiti da se o njima vodi @gai. Proizvd&i
nekih skupljih proizvode ude ne vode evidenciju o kupcima koji stalno nabavljgihove
proizvode. Ako bi poslaktestitku za Novu Godinu ili poneki prospekt onimai lsol viSe puta
kupovali njihov proizvod, tada bi na njih mozda Idjali s viSe poticaja. Dobar tia
uspostavljanja veze s kupcima su susreti na iztoaba pojedinim trziSnim regijama. Neke
tvrtke imaju i klubove potro$a gdje se moze informirati 0 novostima izd&aey programa
te direktna briga o kupcu. Oni osiguravaju i prodg po povlastenim cijenama, te

organiziraju kazalista, muzeje, galerije £ath*®

4.3. Ostali sudionici u odnosima s javno&u

Najbitnije za radnu organizaciju je dobar odnosobaVlja&ima, te ako je on takav tada je
poslovanje mnogo lakSe i moZe se ulagati u novezyosde zajedrikih istraZivanija,
propagandi i stino. Za sve to je bitno i posjetiti dobadgbarem dva puta godiSnje. Osim
toga bitna je Kestitka za Novu Godinu koja u bilo kojem obliku regaridonijeti u dobrim
odnosima. Takder bitan faktor je i dobri odnosi s lokalnom upravde i sa eko grupama
koje se brinu o okoliSu, Sto je vazno za okolinue $0 omogtdava dobru sliku o jednom

poduzéu i njegovom poslovanjtf.

45 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.
46 |bid.

15



5. BONTON NA POSLOVNOM SASTANKU

Poslovno okupljanje i druzenje je uvrijezena sdiggapraksa na svim poslovnim razinama
ukljucujudi i najvise politcke i diplomatske razine izravnog komuniciranja¢ive dnevnih i
standardnih poslovnih sastanaka odrzava se u ulredradnim prostorijama. Svaki poslovni
sastanak ugovara se unaprijed te se odvija u Faetdvilenom i unaprijed dogovorenom

vremenu.
Pet pravila za dobar poslovni sastanak’su:

* Tocnost,

* Planiranje termina i sadrZaja poslovnog sastanka,

* Pregledne upute o tome kakaistio mjesta sastanka (ureda),
» Zatvorena vrata i preusmjereni telefonski razgqvori

» Strpljenje i tolerantnost.

5.1. KasSnjenje na poslovni sastanak

Vazan element poslovne etikete je posStivanje dogovt sl#aju kasSnjenja na poslovni
sastanak viSe od bontonom za to dopusStenih desetalita, potrebno je o kaSnjenju
obavijestiti osobu s kojom je dogovoren sastanakslldaju kaSnjenja viSe od petnaest
minuta, poslovna etiketa nalaze da osoba koja KarediloZi osobu sastanka i predlozi neko

drugo vrijeme.

Jedina poslovno opravdana kasnjenja su ona kofajunagbog kasnjenja javnog prometa ili
zbog faktora viSe sile na koju nije bilo m@guutjecati. Sva druga kasnjenja nisu poslovno

opravdana i smatraju se nedostatkom pristojnogpposly ponasanj¥

47Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011, str. 289.
48 |bid.
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5.2. Dolazak na poslovni sastanak

S gledista primatelja posjete, prilikom dolaskatggsotrebno je ustati, pruziti ruku u znak
pozdrava i pokazati posjetitelju gdje moze sjestiekom poslovnog razgovora vazno je
sudjelovati u razmjeni misljenja izbjegavéjupogledavanje na sat. Na kraju poslovnog

susreta potrebno je otpratiti gosta do vrata, aeapste do dizala ili stepenica.

Sto se tie dolaska posjetitelja, tijekom poslovnih posjetatgne bi trebali primati telefonske
pozive s mobitela. Nakon Sto je posjetitelj uSaeba odloziti svoju poslovnu torbu na pod
pored stole. Tijekom poslovnog sastanka sugovortridaa gledati u ® i nikako ne viriti i
citati dokumente i dopise odlozene na p&sa stolu. Na kraju sastanka potrebno je pozdraviti

i zahvaliti se na prijm@®

49 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.
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6. VIZUALNI KONTEKST

,Oduvijek je ljudsko bie posvéivalo paznju odijevanju, ne samo da bi se zastitda@ime ili
lakSe podnijelo vréinu, nego i radi toga da bi dobro izgledalo i naigdr ostavilo dobar
dojam.®® Do danas se ta teZnja ljudskogtabinije bitno izmijenila. Tzv. nonSalantno
odijevanje nije drugo do trenutaa moda, kojom treba dokazati osobni ,trend” iliedati se
opusteno. S druge pak strane, ,Slampavost® u adglijev moZe biti odraz neimastine, ali i
stvarni nemar ili svojevrsni prkos, lazno odbijarigsko dostiznog ili pak tih&eznja
dobivanja ocjene skromnosti. Poznavatelji ljudsksedrekli bi da je lazna skromnost zapravo
oholost. Rijetkocemo, méutim, susresti ljude ,nonSalantno” almne za posebne prigode,

npr.za odlazak na s¥@ne crkvene obrede, za promociju na sili&tu, svatove i sl.

Kad mislimo na odijevanje, tada je poglavito vajmgoda. Sigurno u ured éemo p&i u
cipelama i u odj@ za planinarenje niti u haljini za ples. Na sludbsastanak, u kazaliSte, na
koncert i sl. prijam, objed ili Weru néemo &i Sportski odjeveni. Zene ne trebaju pretjerivati

ni s frizurama ni s haljinama.

Posebno pravilo poslovhog bontona koje se odnosstr@yo propisivanje odijevanja ne
postoji. S obzirom na to, u uredskom poslovanjubose prepusta odabir odg koju ¢e
nositi na posao. No, u posebnim prigodama i u puselposlovima odjéa se propisuje

pravilima protokola ili struke pa tada govorimaless coduli propisanom odijevanju®

Pravila diplomatskog odijevanja razlikuju se od endo zemlje i uvelike ovise o tradiciji,
obicajima i klimi, pricemu je sve izrazeniji trend neformalnog odijevafastoje, méutim,
odraieni standardni riani odijevanja koje je korisno poznavati (poredldmpatske uniforme
ili nacionalne nosSnje koju nose diplomatski predsia nekih zemalja), a koji su afio

nazngeni u pozivnicama.

Odijevanje za dame moze se jedino @é#n&ao ,prikladno”. ,Za razliku od nezanimljivog i
standardiziranog muskog odijevanja, ono unosi Zivwosnae sluzbene prigode i izraz je

osobnog vizualnog identitet&"

50 Mikoli ¢, Mario. Diplomatski i poslovni protokol. ZagrelBarbat, 2002., str.283.

51 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Granski poslovni i protokolarni kodeks ponasanja inkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011., str.363.

52 Feltham, R. G.. Diplomatski pri¢nik. Osijek ; Zagreb ; Split : Pan liber, 2002r,49.
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Sve do Drugoga svjetskog rata mnoge su zemlje glipjemate obléile u posebno skrojene

i kicene odore koje su se odijevale u @mem prigodama, primjerice kod predaje
vjerodajnica, drzavnih prijmova na poziv poglavar@ave, prijmova u veleposlanstvu za
nacionalni blagdan i €lho. Danas se takva odora moze primijetiti vrlotkijei tek u nekim
zemljama. Ipak, zadrzali su se neki standardnicobtijee koja se i dalje obtau pojedinim
prigodama, kada je to u pozivima nazmao, i to ne samo za diplomate nego i za poslovni
svijet i druge.

,Jmjesto diplomatske odore, danas se u mnogim zsndj posebno onima s duljom
diplomatskom tradicijom, za posebno &ee prigode obta frak, danju i naveer, za dnevne
dogatiaje tzv. jutarnje odijelo ili Zaket, a zadegnje smoking.** Slicnom odj€éom koristi se i

poslovni svijet.

6.1. Dress code u suvremenom poslovanju

Svaka profesija, a u novije vrijeme i brojne tvitkevodi ,propisano” odijevanje koje se
zahtijeva u svrhu prepoznatljivosti i slike koja Zeli odaslati potencijalnim poslovnim
partnerima, klijentima i javnosti. U nekim zvanjimatvrtkama to sucvrsta pravila koja

uposlenici ne smiju zaobilaziti. dress codu uvijek mora biti jasno Sto podrazumijeva
neformalno, Sto kao svakodnevno, a Sto kao obavedievanje. To kompanije propisuju u

vidu noSenja oddene ,uniforme* ili u vidu preporuke i sugestije @dijevanje3*

> Mikoli¢, M.. Diplomatski i poslovni protokol. Zagreb : Bwat, 2002., str.284.
54 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gdanski poslovni i protokolarni kodeks ponaSanjarnkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011., str.365-366
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6.1.1. Garderoba poslovnog muskarca

MusSkarci koji na posao nose odijela pozornost morapratiti ¢istoéi i odrzavanju
okovratnika i manSeta te da se kroz édjee nazire donje rublje. Cipele im moraju biste,
ulastene i i&etkane, vezice uredno vezane.dita je nedopusteno izuvati cipele i ostavljati ih
ispod stola. MuSkeéarape uvijek trebaju biti visoke tako da se ne gimla koza izméu ruba
carape i nogavice hta. Takaer, neukusno je da musSkarac nosi prozitfaepe na radnom
mjestu. DZepovi na sakoima i na ¢dana ne smiju biti pretrpani, izvrnuti ili objeSeKioSulje

ne smiju biti prenaglasenog uzorka niti intenzivibdja. Pozeljne su nijanse svijetloplave boje
koje mogu biti iSarane diskretnim prugama ili kwadima, a dopustene su i blage nijanse
zute ili ruzcaste boje. Bijela se koSulja odijeva za poslovrszeta u véernji satima. Za sve
poslovne prigode, koSulje uvijek moraju biti dugiepodvrgnutih rukava. Okovratnik se
odijeva za manja formalna i neformalna poslovnazenja i u to odgovaraga odijela ili
sakoe. Kravata je odjevni dodatak koji n&faocrtava ukus i osobnost onoga tko je nosi.
Dobro odabrana i diskretna kravata izraz je dohukgsa i poslovnog bontona. Najbolji
odabir svakog poslovnagpvjeka je tamnosivo odijelo koje se nosi u svakbaddana i moze
biti odijevano u manije ili viSe formalnim prigodaniakne koje se képju jednostruko nose
se tako da je kod képnja na tri gumba, srednji gumb uvijek za&ap, a na kofanju na dva
gumba gornji je zakaj@an, a donji se uvijek nosi otk&gn. Jakne na duplo k&gnje nisu
prikladne za izrazito sitne i visoke osobe. Ovajakae uvijek se nose zakégne. Uz odijelo
se moze nositi i prsluk. Uz odijelo s prslukom katavje obavezna, a zadnji gumb na jakni
ostaje uvijek otkogan. Hlae uz odijelo moraju biti od istog ili sukladnog raadjala i boje te
moraju biti ¢iste i dobro izgldane. Pojas uz hia mora biti usklden s bojom i vrstom
materijala od kojega su i cipele koje se nose uptgodi. Treba izbjegavati preglomazne
kopce i kaubojske pojaseve, kao i pretanke pojasevpetativ danasnjice je poslovna torba.
Naj¢e&i odabir menadZera su koZnate poslovne torbe emeje ili bordo boje. Sto sece
nakita, uz musku poslovnu garderobu dopusSteno gtin@sim vjeganog prstena, samo
ukrasne gumbe za manSete koje su obvezne uz smokampgir-masnu, a prema ukusu i

odabiru pojedinca i uz dnevna odijéfa.

%5 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011., str.366-374.
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6.1.2. Garderoba poslovne Zene

Poslovne zene nemaju tamnosivo odijelo koj@mpribjeti i na koje ¢e se osloniti u svim
poslovnim prigodama. Naime, one su izloZzene kongriggm kodeksu poslovnog odijevanja
i imaju ve&u mogunost individualnog odabira odijevanja za posao sl@me prigode. ,S
obzirom na véu mogu¥nost odabira W& je i mogidnost pogresSke te je zato poslovno
odijevanje za Zene sloZenije i raznovrsnije, ovisnsituaciji i poslovnoj prigodi®® Ipak,
postoje neke osnovne, ¥ i izvrsne kombinacije koje su prikladne za swslgvne
situacije. Naime, u poslovne svrhe se ne odijewavgkativna i ekshibicionistka odje€a.
Medu osnovne predmete kofiine garderobu prigodnu za poslovne prigode ubraggu
osnovni odjevni predmeti zenske garderobe koji syumprema ukusu, mo@uostima i
raspolozenju uvijek kompletirati i osvjeziti sezkims modnim detaljima. KoSulje bi trebale
biti njeznih tonova preko kojih se odijevaju puldyesakoi ili kostimi u kombinaciji sa
hlatama ili suknjama. Kostimi moraju biti kl&sih boja i klasinog kroja. Kod odabira
suknje rguna treba voditi o kvaliteti tkanine kako se is& Im zguzvala prilikom duzeg
sjedenja. Duzinu suknje treba prilagoditi statali,ne smije biti ni prekratka ni predutia.
Carape moraju biti besprijekorne, a boja kiasi ¢arape boje noge) kao najbolji odabir, ili
pak dodati modni ,Stih“ te odabrati diskretni uzordi jacu boju. Cipele moraju biti
elegantne, a visina potpetice odmjerena. Torbicaanmti skladna i praktha, a nakit

jednostavan i umjeret.

6.2. Obicaji odijevanja u diplomaciji i visokim krugovima p oslovnog
svijeta

.Prije 1914.godine v&na je drzava svojim diplomatima davala posebne@dd sluzbenim
prilikama ona se sastojala od prsluka, izvezenidgahl SeSira s perjanicom i @ U
nesluzbenim prilikama, diplomati su nosili tamreoql, pripijenu jaknu ili kaput s ukrasima,

vezene epolete i vezeni Sesir ili kaptiTakaier, postojala je i tropska odora za tople klime.

% Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011., str.375.

57 Ibid, str.375-378.

58 Wood, John R. Diplomatski ceremonijal i protokalsnove, postupci i praksa / John R. Wood, JearSer
Zagreb : Mate, 2005., str.122.
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Nakon Drugog svjetskog rada, &vea novonastalih drzava nije davala odore svojim

diplomatima i oni su se u svim prilikama pojavljiva civilnoj odjeci.

U monarhijama dvorski ota&ji odretuju u kojimce se prilikama nositi odora. Diploméije
su zemlje propisale noSenje odore moraju poSttegtravila. No, postoje i druge okolnosti u
kojima diplomati i konzuli moraju nositi odoru, ngijekom sluzbenog posjeta rathnome brodu

svoje zemlje. P&asna paljba bite ispaljena samo ako nose odoru.

Protokolna sluzba duzna je odrediti kakvu vrstuegglglanovi diplomatskog zbora moraju

nositi u svéanim prilikama.

Sve&ana odora nosi se na sluzbeniméswmstima kojima prisustvuje poglavar drzave. Jedna
od njih je i svéanost predaje vjerodajnice Sefa diplomatske migijeVelikoj Britaniji je u
slicnim prilikama dozvoljeno odjenuti narodnu noSnjuprénvatljivo je i ve&ernje odijelo s

bijelim prslukom i odlikovanjima?

Od diplomata se moze zahtijevati noSenje odore oselmim své&anostima kao Sto su

krunidba ili smrt suverena, ili na zahtjev protakwle sluzbe.

U vrijeme nacionalne Zalosti diplomatski agentidoo nose crni flor na drSci ma. Bijele
rukavice su obvezne u svim prilikama. Privatna kbmzng&ava se noSenjem trake od crnog

flora na lijevoj ruci.

Diplomati koji nisu u odori, nose vernje odijelo s crnim prslukom i odlikovanjima (tan

zvijezda, ogrlica, minijature). U Velikoj Britanidozvoljen je i bijeli prsluk.

Duznosnici diplomatskih i konzularnih misija, kajemaju pravo noSenja odore, a moraju
prisustvovati svéanostima na kojima karijerni agenti dolaze u ododjjevaju veéernje

odijelo s crnim prslukom i visokim SeSirom (cilirain).

Odjeta propisana za sluzbene protokolarne sastankeunjut i poslijepodnevnim satima je
jutarnje odijelo (zaket) s cilindrom i sivim ili jelim rukavicama od devine dlake, osim ako
nije propisan dolazak u uniformi. Jutarnje odijelusit¢e svi sluzbeni duznosniotak i oni

koji ne obavljaju sluzbene djelatnosti, a prisugiveveanosti, posStuju propisani &a

59 1bid, str.122.
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odijevanja. ,Diplomatski agent uglavnom nosi u zéqurevera najviSe odlikovanje kojim ga

je odlikovala njegova drzava ili drzava kod kojeajeeditiran.®
U tablici 1.navedeni su okaji u odijevanju za sluzbene samosti.

Tablica 1. Ohiaji u odijevanju za sluzbene @amosti

| Odijelo | Kodulja | Kravata | Ovratnik [Rukavice | Sedir | Cipele | Odlikovanje | Ogrtat
Svetanosti od 9 do 19 sati
Sluzbene Frak, Bijela bijela tvrdi Od jarée | Cilindar | crne Lenta, Crni
Crni uskrobljena koze ili klak- zvijezda, kaput sa
prsluk cilindar ogrlica, svilenim
znatka reverima
ili crni
plast
Jutarnje Crno bijela Siva ili spusten Od jate | Cilindar | crne Minijature u | crni
jutarnje crna koze ili ili klak- zapuku
odijelo i bijeli cilindar
prugaste
hlace
Zalovanje Crno bijela crna spusten crne Cilindar crne Minijature u | crni
jutarnje ili klak- zapuku
odijelo i cilindar
prugaste
hlace
Svefanosti nakon 19 sati
Formalne Frak, Bijela bijela Tvrdi s Bijele od | Cilindar, | Lakirane | Minijature u | Crni
bijeli uskrobljena izvrnutim | devine klak- crne zapuku ili kaput sa
prsluk krajevima | dlake cilindar | kozne znatka svilenim
ili reverima
trotogi ili crni
plast
Smoking, Crna spusten Lakirane | Minijature u | Crni
neformalne | crni Uskrobljena | leptir crne zapuku kaput sa
prsluk ili mekana koZzne svilenim
reverima
ili crni
plast

Izvor: Wood, John R. Diplomatski ceremonijal i prkol : osnove, postupci i praksa / John R. Woo@nJe
Serres. Zagreb : Mate, 2005., str.124.

60 Wood, John R. Diplomatski ceremonijal i protokalsnove, postupci i praksa / John R. Wood, JearSer
Zagreb : Mate, 2005., str.123.
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6.2.1. Frak

Frak je véernje odijelo. Englezi ga zovu ,full evening dreds;white tie*, odnosno
francuski ,tenue de soiree” ili ,cravatte blanchg:bijela kravata. Takvo se odijelo obiaa
posebno sv&ne veéere, véernja primanja, sw&ne obrede u zatvorenu prostoru tijekom
dana, primjerice za predaju vjerodajnica ¢rsti. Frak je posebno krojena jakna koja se ne
kop¢a. ,Uz nju se obavezno olskx bijeli prsluk, bijela uskrobljena koSulja s tird
ovratnikom s izvrnutim krajevima te posebnim puwetj bijela leptirasta kravata, crne ddas
dvije svilene trake (egalizir) s vanjske straneanagg, crni visoki svileni Sesir, lakirane crne

kozne cipele, bijele rukavicé!*

Na frak se stavljaju i odija (ogrlica odI¢ja ide ispod bijele kravate, a lenta preko bijeloga
prsluka — od desnog ramena na lijevi bok, a pripgeaodlcje stavlja se na lijevu stranu

prsa). Nekada je uz frak obavezno iSao cilindagi{sestap. Danas se to rijetko moze vidjeti.

»AKO je potrebno, odijeva se crni kaput s bijelialam, jer je nezamislivo i kéaput
propjeséiti u fraku ili u zenskim Stiklama u zimskim uvjeta ili po kisi.** Ako tko nema

sluzbeni prijevoz, najbolje je osigurati taksi. lerea ulici, naime, nije nesto prirodno.

6.2.2. Jutarnje odijelo

Jutarnje je odijelo (morning coat ili Zaket) pojnaika, takder posebna kroja. To je duza
jakna malo uza u struku koja se poslije éama Siri-otvara, a otraga zavrSava u obliku
lastavtjeg repa. Englezi ga zovu morning coat ili morngngss, Talijani tight (tait, Sto je
engleski naziv) i Francuzi la jaquette (Zaket). Kag se preteZzno upotrebljava francuski
naziv. U mnogim se zemljama joS danas &ilitaket za dnevne obrede, posebno na
otvorenom, primjerice za dek i ispr&aj visokih drzavnih uglednika, a u nekim zemljama,
npr. u Norveskoj, i za predaju vjerodajnica. ,Untgesaketa, u mnogim zemljama muskarci
oblate crnu jaknu (na dvostruko k&gmje) s prugastim crnim ili tamnosivim béama ili pak
tamno, pretezno tamnoplavo odijelo s kravatom odgaue boje.*®* Za pogrebe u nekim

zemljama muskarci nose tamnosiva odijela, a Zeme ltaljine ili kostime.

61 Mikoli ¢, M. Diplomatski i poslovni protokol. Zagreb : Bath2002., str.284.
62 |bid, str.284.
63 |bid, str.285.
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6.2.3. Smoking

Smoking je odijelo iskljtivo za ve&ernje svéanosti (véere, kazaliSte, balovi i sl.). U Velikoj
Britaniji ga smatraju odijelom za neformalnaeemja dogdanja i zovu ga jos i ,dinner

dress®. Mnogim zemljama nije ni zamisliva bilo kgjagana véera bez obksenja smokinga.

Smoking se sastoji od crne jakne ualpene duzine sa svilenim reverima, crnog prslula ak
je jakna jednoredna, crnih ks jednom svilenom trakom na vanjskoj strani naga\bijele
koSulje, crne leptiraste kravate i crnih cipeleokis sjaja. Kad je propisano, stavljaju se joS na
lijevu stranu jakne minijature odja. Takaler, stavljaju se i Siroki crni svileni pojasevio &
vrlo praktino jer sprjéava izvl&enje koSulje iz higa. Pojedinci umjesto crne leptiraste

kravate stavljaju kravate u boji. Ukoliko je potneh oblai se crni kaput s bijelim Salof.

Sam naziv ,smoking“ dolazi od sakoa koji su @illaengleska gospoda, povkgi se u

salone za pusenje (smoking) kako se miris duharm umeukao u njihova odijela.

6.2.4. Spencer
~Spencer je odijelo koje je gotovaigzlo. To je odijelaiji je gornji dio slican fraku bez repa
I uza struk, dok su hte jednake kao kod fraka. Danas se moze primipditndijela skina

spenceru, i u raznim bojama (spencer je crne bogsg konobari u boljim hotelimé&*

64 Mikoli ¢, M. Diplomatski protokol. Zagreb: Mate, 1995.,5%1-171.
65 Mikoli ¢, M.. Diplomatski i poslovni protokol. Zagreb : Bat, 2002., str.286.
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7. PRAVILA PONASANJA U KOMUNIKACIJI S TRZISTEM

Glavni cilj djelovanja poduz@& je usmjereno na kupce. Podéezezeli ostvariti dobru
komunikaciju s trziStem, te se kao primjer toga magdvojiti anketari koji izravno
komuniciraju s potro&ma o proizvodima i uslugama podgae ,U svim ovim sldajevima
od predstavnika organizacije ili tvrtke séekuje da komuniciraju s trziStem na kulturan
nain, da iznose ttne i provjerenefinjenice i podatke o proizvodima koje oglasavaju i
preporiuju.“®® Suvremeni potrogadobiva sve potrebne informacije o nekom proizvodu
uglavnom iz medija, najviSe izravno u obliku progadnih tiskanica i pisama na adresu
vlastitog doma.Cesto u toj velikoj kokini informacija kupac zna bit izmanipuliran ili
netaino informiran, te nije dovoljno upoznat s kvalitetoproizvoda. Sve to uije na
nezadovoljstvo kupaca. U Hrvatskoj se voli upofealati izraz ,doméi“ Sto bi objasnilo kao
bolju kvalitetu nekog proizvoda. Poslovna stragediji trebala imati obvezatni poslovni

bonton®’

7.1. Bonton i dobri poslovni obiaji u nekim oblicima poslovnog
komuniciranja

Profesionalno ponaSanje poslovnagvjeka mora biti na odgovardjoj razini. Sve
informacije i obavijesti moraju biti sténo uretene i ne smijudi na Stetu poslovanja. Jezik
mora biti gramatiki ispravan, Sto je veoma bitno u davanju oglasilgvizijskom spotu. Za
takve poslove moraju biti zaduzene &tre osobe. Osim toga propagandni materijal mora biti

jedinstven i ne smije nuditi onmga nem&®

8 \Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011, str. 423 5
67 Vodopija, S., Veliki suvremeni bonton. Zagar, Rie2004.
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7.1.1. Promocije i demonstracija proizvoda i usluga

ProizvaiaCi organiziraju javna predstavljanja svojih proizeodusluga kako bi potro&abili

Sto bolje i vjernije informirani o proizvodima. @sidobre prezentacije potrebno je i istaknuti
osobine nekog proizvoda, proces rada, neke novenmacijske forme i ostalo. Prilikom
prezentiranja nekog proizvoda, podéaekoriste grafoskope, platna, dijaprojektor ili dan
prijenosno raunalo. Izlaganje ne smije biti povrSno i bez nelkamkretnog cilja, vé je
potrebna sistemdtost u prezentaciji i mora biti pogena slikama. Osim toga sam izlaga

mora pagziti i na vanjski izgled prezentiranja talkouvazava i publiké®

Pisani materijali se moraju podijeliti uz pozivpaziv se mora poslati ranije, a ne zadnji dan
prije sastanka. &kivano vrijeme za poziv je barem tjedan danaaiije. Materijal ne bi
trebao biti opsezan, vesazeto obrdeno Sto i otemu c¢e se govoriti na sastanku. Saziva
sastanka bi trebao napraviti dnevni red, isplaningieme trajanja. Svaki diskutant bi trebao
biti Sto jasniji u Sto kréeem vremenu, te je za to najbolje ogtdtnivrijeme izlaganja. Ako
sastanak se oduZi i traje duZe od jednog sateelpatrje napraviti pauzu. Dugla sastanci ne
odgovaraju lijepom ponaSanju unutar poslovnih kuagolak@er mora se voditi briga i o
svrhovitosti i racionalnosti sastanka, da se neodenzakljdci koji se ne mogu izvrsiti.
Tijekom diskusije treba paziti na snagu autoriteta time paziti na duljinu trajanja izlaganja,
da se ne prekidaju sugovornici, da se diskutiracsako se ima Sto zadie ne bi se trebalo

isto ponavljati te da se de na red da se iznese i osobno misljéhje.

7.1.2. Izlozbe i nastupi na sajmovima

Komunikacija s trzistem se moZe ostvariti i izlagam prodajnog programa na brojnim
mjestima gdje se okupljaju potencijalni kupci. Jedd takvih mjesta su i sajamski nastupi.
Prvo se mora napraviti plan izlaganja i taj plakgmati organizaciji ili izlagéu, a nakon toga
se projektira prostor izlaganja, Stand. Kada sveajedno funkcionira na dobar dma te se
ostvari dobra komunikacija izrde posjetitelja i poslovnih partnera, tada je ostwaprvi

preduvjet za dobro poslovanje. Da bi $tand dobnédionirao, potrebno je osigurdti:

8 Vodopija, S., Veliki suvremeni bonton. Zagar, Rige2004.

0 |bid.

"1 Vodopija, S., Vajs Felici, A. Gaanski poslovni i protokolarni kodeks ponasanjamkmiciranja. Zagreb:
Libertin naklada, 2011.
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» Tajnika ili tajnicu koja vodi brigu o billeSkamajgdovara termine za sastanke sa
posjetiteljima, obavjeStava prisutne o najavaméasés i vaznim posjetiteljima.

* Tajnik ili tajnica bi trebali govoriti barem dvaraha jezika

» Alkohol nije dozvoljen zbog jakog mirisa, kao i heakoja ima oStar miris

« Stand se mora svakodne\wistiti.

7.2. OglaSavanje

Sa svim tim informacijama o proizvodu ili usluzisvim oblicima poticanja na kupovinu,
slijedi oglaSavanje u medijima i javnosti. Porukajak dolazi u obliku informacije se ne
naplauje, ali redakcija odkuje o tome da Ite ju objaviti ili ne. Takva obavijest mora biti
tocna i korektna i ne smije navoditi na pogresno ttenge. Vijest ne smije djelovati kao
poticajni karakter. Ona bi trebala bitctea, ne smije biti poluistinita, provjerena i preetica.
Recenzije knjiga izdaw@ih ku¢éa ulaze u program publiciteta te se moréi iIs&rucni pisac
recenzije. Recenzent ne smije imati neko svoje jemfd, niti pisati pozitivne Kkritike.
Recenzent mora na vrijeme obavjeStavati iz8awva izlasku recenzije. Izdavama pravo

poslati u nekoliko redakcija neku informacipu.

2\/odopija, S., Veliki suvremeni bonton. Zagar, Rige2004.
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8. ZAKLJU CAK

Kodeks profesionalnog ponaSanja i komuniciranjalgtevlja konsenzualno prihéen sustav
pravila ponaSanja u poslovnim i protokolarnim gifjgama. Svaki zaposlenik, kako na
radnome mjestu tako i u javnosti, predstavlja skoiektiv. S obzirom na to, svaki je
pojedinac vazagimbenik u kreiranju poslovnih odnosa i poslovnizukata organizacije u
kojoj radi, ali i slike svoje profesije. Kada semaatra bonton poslovnog ponasanja, u prvom
redu bitna je verbalna i pismena komunikacija. Ngipotrebno je pridrzavati se ljubaznosti i
nenametljivog i umjerenog konverziranja, te praytafesionalnog i konkretnog poslovnog
dopisivanja koja nalazu stil sluzbenih dokumenaara tradiciji i jeziku odrdene zemlje ili
kulture. Sto se &e bontona na poslovnom sastanku, u prvom redulpuirge pridrzavati se
toénosti i ne kasniti. Potrebno je strpljenje, tolérast i uljudno primanje posjetitelja. Sto se
tice vizualnog konteksta, posebno pravilo poslovnogtdima koje se odnosi na strogo
propisivanje odijevanja ne postoji. S obzirom naua@redskom poslovanju osobi se prepusta
odabir odjée koju ¢e nositi na posao. No, u posebnim prigodama i elpusn poslovima
odjeta se propisuje pravilima protokola ili struke paladagovorimo odress coduili
propisanom odijevanju. Ipak, brojne profesije uvgopisano” odijevanje koje se zahtijeva
u svrhu prepoznatljivost i slike koja se Zeli od#éispotencijalnim partnerima, klijentima i
javnosti. Pravila diplomatskog odijevanja razlikige od zemlje do zemlje i uvelike ovise o
tradiciji, obicajima i klimi, no postoje oddeni standardni r@ni odijevanja koje je korisno
poznavati. Sto sed pravila ponaSanja u komunikaciji s trzistem, glawilj djelovanja
poduzéa usmjereno je na kupce. Suvremeni potfodabiva sve potrebne informacije o
nekom proizvodu uglavnom iz medija, najviSe izrawnmbliku propagandnih tiskanica i
pisama na adresu vlastitog doma. Utjecaj kulturmpmpaSanja i nastupanja tvrtke ili
organizacije potie pozitivnhu sklonost prema toj tvrtki ili organizi@géto se zapravo vidi u
utjecaju na sve sudionike u lancu trziSnog djelgswaKada se govori o odnosu s javéis
tada se moze ¢ée kako ono obuhwa cijeli niz aktivnosti koje se zbivaju svjesno ili
nesvjesno, ali utjgi na okruzenje. Ukoliko ne postoji politika u kojmjganizacija upéuje
ljude na pravila lijepog ponaSanja, to se odraiawabudidnost poslovanja. Ukoliko postoji

kulturno ponaSanje u poslovanju, taga kupci biti zadovoljniji.
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