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Poslovna komunikacija u danasnje je informacijsko doba prebadena u digitalni format te se poslovno
pismo zamijenilo elektroni¢kom postom. Istovremeno se engleski jezik u posiovnom svijetu koristi kao
primaran jezik posiovnog okruZenja te je za danadnjeg menadZera od iznimne vaznosti poznavanje
pisane poslovne komunikacije na engleskom jeziku. Cilj rada je sekundarnim istraZivanjem te analizom
konkretnih primjera pisane poslovne komunikacije na engleskom Jeziku identificirati kljuéne dijelove i
pravilne nacine kvalitetne pisane poslovne komunikacije na engleskom jeziku s posebnim osvrtom na
elektronicku postu. Na taj ¢e se nadin moéi opisatl sadrZaj i struktura posiovne e-poste te identificirati
sli¢nosti i razlike na engleskom | hrvatskom jeziku kako bi se buduéim menadZerima pomoglo pri
postizanju zadanih poslovnih komunikacijskih ciljeva koji se sve éesce realiziraju na engleskom jeziku.
Definiranjem prednosti i nedostataka takvog oblika komunikacije te usporedbom pisane | usmene
komunikacije na engleskom jeziku u posiovnom okruZenju omoguéit ée se uvid u znaéaj koji kvalitetna
posiovna e-podta ima za neku organizaciju. Uz pomo¢ primjera dobre ¢e se analizirati
kljuéne raziike kojima se treba prilagoditi tijekom interkulturalne ko atj
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Sazetak

Pisana poslovna komunikacija na engleskom jeziku sve je vaznija u modernom svijetu. Citamo
i piSemo na engleskom jeziku svakodnevno, a e-mailovi su jedan od najvaznijih medija za
poslovnu komunikaciju. E-mailovi omogucuju brzu, u¢inkovitu i jasnu komunikaciju izmedu
poslovnih partnera, bez obzira na geografsku udaljenost. Bitno je da se e-mailovi piSu na jasan,
koncizan i profesionalan na¢in kako bi se izbjegli moguci nesporazumi. E-mailovi se Cesto
koriste za slanje prijedloga, izvjeSc¢a i drugih poslovnih dokumenata. Kulturoloske razlike mogu
utjecati na ton i sadrzaj e-maila, stoga je vazno biti svjestan tih razlika. Takoder, u¢inkovita
pisana komunikacija moze poboljsati poslovne odnose i postic¢i bolje rezultate. U ovom radu ¢e
se razmatrati kako pisana komunikacija oblikuje poslovanje, njene dobre i lose strane, i kako
se razlikuje od usmene komunikacije. Analiziraju se engleski poslovni e-mailovi, usporeduje
ih se sa hrvatskim poslovnim e-mailovima te se istrazuje njihova primjena u razli¢itim
poslovnim funkcijama i industrijama. Takoder se i usredotoCuje na prilagodbu poslovne
komunikacije razli¢itim kulturama. Cilj rada je analizirati i usporediti pisane poslovne
komunikacije na engleskom jeziku u e-mailovima s ciljem poboljsanja medukulturne

komunikacije.

Kljucne rijeci: e-mail, engleski jezik, pisana poslovna komunikacija, poslovni e-mail, usmena

komunikacija



Summary

Written business communication in English is increasingly important in the modern world. We
read and write in English every day, and e-mails are one of the most important media for
business communication. E-mails enable fast, efficient and clear communication between
business partners, regardless of geographical distance. It is important that e-mails are written in
a clear, concise and professional manner in order to avoid possible misunderstandings. E-mails
are often used to send proposals, reports and other business documents. Cultural differences
can influence the tone and content of an e-mail, so it is important to be aware of these
differences. Also, effective written communication can improve business relationships and
achieve better results. This paper will discuss how written communication shapes business, its
benefits and drawbacks, and how it differs from oral communication. English business e-mails
are analyzed, compared with Croatian business e-mails, and their application in different
business functions and industries is investigated. It also focuses on adapting business
communication to different cultures. The aim of the paper is to analyze and compare written
business communications in English in e-mails with the aim of improving intercultural

communication.

Keywords: e-mail, English language, written business communication, business e-mail, oral

communication



Popis koristenih kratica

am
BTW
cOB
eg
FYA
FYI
FW
IMO
NRN
pm
RE
SAD

ante meridiem, prije podne

by the way, usput

close of business, zavrSetak poslovanja
for example, na primjer

for your action

for your information, za vasu informaciju
forward

in my opinion, po mom misljenju

no reply necessary, nije potreban odgovor
post meridiem, poslije podne

reply, odgovoriti

Sjedinjenje Americ¢ke Drzave
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1. Uvod

Engleski je postao univerzalni jezik poslovanja. U digitalnom dobu, pisana komunikacija,
posebno putem e-maila, klju¢na je za globalno poslovanje. Ova vrsta komunikacije omogucuje
brze, u¢inkovite i Siroke interakcije. Analizom poslovnih e-mailova na engleskom moguce je
utvrditi kako poboljsati vjestine komunikacije, §to je kljuéno za uspjeh u svijetu poslovanja.
Cilj rada je sekundarnim istrazivanjem te analizom konkretnih primjera pisane poslovne
komunikacije na engleskom jeziku identificirati klju¢ne dijelove i pravilne nacine kvalitetne
pisane poslovne komunikacije na engleskom jeziku s posebnim osvrtom na elektronicku postu.
Na taj ¢e se nacin moci opisati sadrzaj i struktura poslovne e-poste te identificirati sli¢nosti i
razlike na engleskom i hrvatskom jeziku. Ova tema je vazna kako bi se budu¢im menadzerima
pomoglo pri postizanju zadanih poslovnih komunikacijskih ciljeva jer je sposobnost efikasne
komunikacije na engleskom jeziku putem e-maila postala ne samo pozeljna, ve¢ i ocekivana
vjestina u vedini sektora i za ve¢inu menadzera. Osim toga, s obzirom na kulturne razlike i
promjene u komunikacijskim normama, vazno je biti svjestan kako se ove promjene odrazavaju
u pisanoj poslovnoj komunikaciji. U¢enje kako efikasno komunicirati na engleskom jeziku
putem elektroni¢ke poste moze pomo¢i u razvijanju profesionalnih veza, izgradnji povjerenja i
promicanju jasnog razumijevanja. Takoder je vazno za rad na daljinu, gdje je e-mail glavni
oblik komunikacije. Kroz prou¢avanje ove teme te uz pomo¢ primjera dobre prakse moci ¢e se
analizirati klju¢ne razlike kojima se treba prilagoditi tijekom medukulturalne komunikacije u
poslovnom okruzenju te se tako moze bolje razumjeti kako se komunikacijske norme mijenjaju
u razli¢itim kulturama 1 industrijskim sektorima. Ovo je posebno vazno u svijetu koji je sve vise
globaliziran. Na kraju, proucavanje elektronicke komunikacije na engleskom jeziku moze
pomo¢i u razvijanju vjestina koje su kljuéne za uspjeh u modernom poslovnom svijetu. Ove
vjeStine mogu ukljucivati razumijevanje tonaliteta, pravilnog formata 1 pristojnosti u
elektroni¢koj komunikaciji. Proucavajuéi ovu temu, cilj je poboljsati pisane komunikacijske
vjestine na engleskom jeziku, sto je kljucno za uspjeh u poslovanju i menadzera i organizacije,

ali i pridonijeti postojecoj literaturi na temu poslovne pisane komunikacije na engleskom jeziku.

U ovom radu, odmah nakon uvoda, usporeduje Se pisana S usmenom poslovnom
komunikacijom te ucinkovitosti poslovne komunikacije putem e-posSte i njezina uloga u
poslovnom uspjehu. U treCem se poglavlju istrazuje vaznost pisane poslovne komunikacije,
analiziraju se prednosti i nedostaci. Analiza razli¢itih vrsta poslovnih e-mailova, analiza
primjera poslovnih mailova na engleskom te primjeri koriStenja poslovne komunikacije putem

e-poste u stvarnom svijetu Se spominju u ¢etvrtom poglavlju. Detaljno se razmatraju struktura



i sadrzaj poslovnih e-mailova na engleskom jeziku u petom poglavlju, spomenute su kratice i
akronimi koji se koriste u poslovnim mailovima na engleskom jeziku. Poseban je fokus stavljen
na prilagodbu u razli¢itim kulturama u poslovnoj komunikaciji putem e-poste U posljednjem,
Sestom poglavlju. I na samom kraju rada u zakljucku su obuhvacene sve bitne tocke koje su

otkrivene i spomenute o pisanoj poslovnoj komunikaciji na engleskom jeziku u e-mailovima.



2. Razlika izmedu usmene i pisane poslovne komunikacije

Rijeci su temeljna sastavnica komunikacijskog procesa, instrumentalne u prenoSenju poruka na
planirani nac¢in. Kada koristimo rije¢i u komunikaciji, to je verbalna komunikacija. Usmena
komunikacija, kao najstariji oblik komunikacije, najéesée se koristi za razmjenu informacija,
ukljucujuéi prikupljanje ili distribuciju informacija kroz izgovorene rije¢i. S druge strane,
pisana komunikacija je formalni oblik komunikacije, gdje je poruka pazljivo sastavljena i

formulirana u pisanom obliku, Cesto se ¢uva kao referenca ili pravni zapis.

Usmena komunikacija odnosi se na razmjenu informacija, ideja i osjecaja putem izgovorenih
osobnim i profesionalnim zivotima. Usmena komunikacija moze imati mnoge oblike,
ukljucujuéi razgovore, govore, prezentacije i intervjue, i moze se pojaviti u Sirokom rasponu
konteksta, kao S§to su drusStvena, obrazovna i poslovna okruzenja. Ucinkovita usmena
komunikacija zahtijeva nekoliko klju¢nih vjestina, ukljucujuéi slusanje, govor i neverbalnu
komunikaciju. Slusanje ukljucuje aktivno obracanje pozornosti na ono $to govornik govori,
obradu informacija koje se prenose i postavljanje pitanja ili traZzenje pojasnjenja kada je to
potrebno. Govor ukljucuje jasno i koncizno artikuliranje ideja, koriStenje odgovarajuceg tona,
glasnoc¢e 1 prilagodavanje poruke potrebama publike. Neverbalna komunikacija ukljucuje
koriStenje govora tijela, izraza lica 1 drugih neverbalnih znakova za prenoSenje znacenja i
emocija. U poslovnom i profesionalnom okruzenju, usmena komunikacija klju¢na je za
izgradnju odnosa, pregovaranje sporazuma i predstavljanje informacija klijentima i kolegama.
Ucinkovita usmena komunikacija moze pomo¢i u izgradnji povjerenja i vjerodostojnosti,
pokazati stru¢nost 1 uvjeriti druge da nesto poduzmu. Takoder je vazno za timski rad i suradnju
jer omogucuje ¢lanovima tima da razmjenjuju ideje, daju povratne informacije 1 donose odluke

zajedno (‘Javatpoint', 2022).

Pisana komunikacija je razmjena informacija, ideja i misli putem pisanih rijeci. To je klju¢ni
oblik komunikacije koji se koristi u razli¢itim kontekstima, ukljucuju¢i osobna, akademska,
profesionalna i drusStvena okruZenja. Pisana komunikacija moZe imati mnoge oblike,
ukljucujuci e-postu, dopise, pisma, izvjesca i objave na drustvenim mrezama. Uc¢inkovita pisana
komunikacija zahtijeva nekoliko klju¢nih vjesStina, ukljucujuéi pisanje, uredivanje i
oblikovanje. Pisanje ukljucuje sposobnost artikuliranja ideja 1 misli na jasan 1 koncizan nacin,
dok uredivanje ukljucuje pregled i prociS¢avanje pisanih dokumenata kako bi se poboljsala

njihova jasnoca, to¢nost i ukupna kvaliteta. Formatiranje ukljucuje organiziranje pisanog



dokumenta na nacin koji je vizualno privlacan i lak za Citanje, kao Sto je koristenje naslova,
grafickih oznaka i odlomaka. Pisana komunikacija klju¢na je u akademskim i profesionalnim
okruzenjima, gdje se Cesto koristi za istrazivanja, izvjeSca, prijedloge i druge vrste pisanih
dokumenata. Ucinkovita pisana komunikacija moze pomo¢i da se pokaze struc¢nost, izgradi
kredibilitet i uvjeri druge da poduzmu nesto. Takoder je klju¢na za suradnju i timski rad jer
omogucuje ¢lanovima tima razmjenu informacija i ideja na strukturiran i organiziran nacin. U
osobnim postavkama, pisana komunikacija ¢esto se koristi za osobna pisma, e-postu i objave
na druStvenim mrezama. Pisana komunikacija moze pomo¢i u odrzavanju odnosa, izrazavanju
emocija i misli te odrzavanju kontakta s prijateljima 1 obitelji koji su daleko. Medutim, ljudi
obi¢no viSe vjeruju pisanom tekstu nego onome $to ¢uju, stoga se pisana komunikacija smatra

pouzdanim nac¢inom komunikacije (‘Key Differences' , 2022).

Usmena komunikacija je brza i interaktivna, dok pisana omogucuje detaljnost, preciznost 1
trajan zapis. Takoder, usmena komunikacija je neposredna i osobna, dok pisana pruza
dokumentaciju i mogucnost detaljnijeg izraza. Tako svaka ima svoje karakteristike koje su

sazete nize u Tablici 1 i obje su vrste komunikacije bitne u poslovanju.

Tablica 1. Usporedba usmene i pisane poslovne komunikacije

Usmena komunikacija Pisana komunikacija

manje formalna formalna, planirana i detaljna

proizvodi neku vrstu brzog odgovora stvara odgovor nakon isteka nekog vremena

nije puno cijenjena za pravne svrhe nosi veci autoritet i dokaz je transakcije

vrlo fleksibilna nefleksibilna

radi se o aktivnom prijenosu informacija precizna je i izravna

brza spora

moguce je dati trenutnu povratnu

informaciju

za povratne informacije potrebno je vrijeme

vjerojatnost nesporazuma vrlo visoka

vjerojatnost nesporazuma dosta manja

pismenost uopcée nije potrebna

pismenost neophodna za komunikaciju

nema dokaza da se dogodila

prisutni su ispravni zapisi 0 komunikaciji

jeftinija je od pisane komunikacije

skuplja je od usmene komunikacije

Izvor: 'Key Differences', 2022




Koju ¢emo vrstu komunikacije koristiti ovisi o visSe ¢imbenika kao Sto su vrijeme, mjesto ili
zurnost slanja 1 primanja poruke. S obzirom da je pisana komunikacija nuzna u poslovnom
okruzenju, u ovom je radu fokus na pisanoj komunikaciji s naglaskom na komunikaciju putem

e-maila kao najrasprostranjenijem obliku pisane poslovne komunikacije u danasnje digitalno

doba.

2.1. Ulinkovitosti poslovne komunikacije putem e-poSte i njezina uloga u poslovnom

uspjehu

Razmjena kratkih informativnih poruka putem ra¢unalne mreze izmedu najmanje dvije osobe
poznata je kao e-mail komunikacija. Ove poruke e-poste, koje takoder mogu sadrzavati slike ili
privitke dokumenata, Salju se putem pruzatelja usluga e-poste koji se temelje na webu kao $to
su Google, Outlook ili Yahoo. Vaznost e-poste u poslovnoj komunikaciji ne moze se
podcijeniti. Ne samo da e-posta omogucuje trenuta¢ni odgovor, ona takoder osigurava da
pratimo svu odlaznu i dolaznu komunikaciju. E-posta je takoder isplativa i pruza neprocjenjive
marketinske moguénosti. Ipak, nije isto koristiti standardnu besplatnu uslugu e-poste, poput
Gmaila, kao $to je imati profesionalnu e-postu koja odrzava uskladenost s robnom markom i
sluzi kao posjetnica pri ciljanju potencijalnih novih klijenata. lako su besplatne e-poste
ucinkovite u komunikaciji s prijateljima i obitelji, one ne uspijevaju identificirati tvrtku. Usluga
poslovne e-poste omogucuje slanje e-poste putem vlastite domene, tako da su i ime posiljatelja
i tvrtka vidljivi kada se pojave u necijoj pristigloj posti. Ne samo da poslovna e-posta €ini tvrtku
profesionalnom, ve¢ ¢ini da i usluge izgledaju pouzdanije. Poslovna e-posta omogucéuje

tvrtkama da svoju komunikaciju usmjere na unaprijed odredenu publiku.

Ukupan broj poslovnih i potrosackih e-mailova poslanih i primljenih dnevno u cijelom svijetu
premasio je 293 milijarde u 2019., a predvida se da ¢e porasti na preko 347 milijardi do kraja
2023., prema LifeWireu. S obzirom na broj ljudi koji aktivno traze pruzatelje usluga na mrezi,
ciljana poslovna e-posta omogucuje tvrtkama da se usredotoce na visokokvalificirane
potencijalne klijente. Prednosti poslovne e-poste su da ih je mnogo laksSe pratiti nego izravnu
e-postu. Primatelji mogu jednostavno pretraziti svoju pristiglu postu za relevantne poslovne e-
poruke jednostavnim upisivanjem naziva tvrtke, koji je obi¢no uklju¢en u domenu. Za
posiljatelje, e-posta takoder stvara papirnati trag koji se moZze lako pratiti. Umjesto da se izgubi
pod hrpama papira, komunikacija e-postom omogucuje da se tijek informacija datira, zabiljezi
1 sacuva kako ne bi bilo problema s pogreSnom komunikacijom. Poslovna e-posta dodatno
poboljsava vodenje evidencije jer naziv tvrtke u domeni postaje vazniji od posiljatelja. Stoga,
ako potencijalnog kupca kontaktira vise ljudi iz iste organizacije, naziv tvrtke ostaje isti bez

5



obzira na posiljatelja. Financijske prednosti poslovne e-poste prili¢no su ocite. E-posta je u
osnovi besplatna, dok izravna posta ukljucuje troSkove ispisa i dostave. Doduse, postoji troSak
povezan s odrzavanjem namjenskog posluzitelja e-poste, medutim, on je beznacajan u
usporedbi s troSkom postarine. Takoder, namjenski posluzitelj e-posSte ne razlikuje jednu e-
postu od milijun e-poruka - cijena ostaje ista. Stovise, dok cijena izravne poste varira ovisno o
veliini i tezini, poslovna e-posta omogucuje tvrtkama slanje dokumenata, letaka i kataloga bez
dodatnih troskova. Vaznost e-poSte u poslovanju posebno je znacajna za manje tvrtke koje
pokusavaju zadrzati svoje rezijske troskove niskima, a da i dalje nude izvrsnu uslugu.
Trenutacno 82% tvrtki koristi e-mail marketing, dok 50% tvrtki jo§ uvijek preferira izravnu
postu, navodi Hubspot. Osim $to je isplativ, marketing e-postom takoder omogucuje tvrtkama
da trenutno distribuiraju informacije o svojim proizvodima i uslugama kako sadasnjim tako i
potencijalnim kupcima. Umjesto da morate unaprijed planirati kampanju kako biste povecali
odaziv, marketing e-postom moze najaviti promocije sljedeci ili isti dan u stvarnom vremenu.
Unato¢ S$irenju drustvenih medija, poslovna e-posta jo§ uvijek je najucinkovitiji oblik
komunikacije. Prema McKinsey & Company, e-posta je gotovo 40 puta u¢inkovitija u stjecanju
kupaca od druStvenih medija budu¢i da se procjenjuje da 91% potroSaca svakodnevno koristi
e-postu, a stopa kojom e-posta poti¢e kupnju najmanje je tri puta veca od stope drusStvenih
medija. Osim toga, prosjec¢na vrijednost narudzbe koja proizlazi iz komunikacije e-poStom je
17% visa od one putem druStvenih medija. Prednosti koriStenja e-poste u poslovnoj
komunikaciji su neograni¢ene, no kako bi se poboljsala uskladenost s robnom markom,
povecalo zadrzavanje robne marke i privukao se promet na web stranicu, poslovna e-posta koja
sadrzi domenu je klju¢na. Ne samo da profesionalna poslovna e-posta potice povjerenje, ona
takoder povecava vaSu vidljivost, dopustajuci trenutnim 1 potencijalnim klijentima da lako
prepoznaju vasu tvrtku (‘Ueni Blog', 2023). Uc¢inkovitost poslovne komunikacije putem e-poste
moze se procijeniti ucestalo$¢u slanja e-poste, brzinom odgovora i kvalitetom komunikacije.
Ucestalost slanja e-poSte moZe se analizirati brojem e-poSta poslanih u odredenom vremenskom
razdoblju te moze se analizirati i prema vrsti e-poSte, kao $to su e-poste zahtjeva, odgovora i
obavijesti. Vrijeme odgovora moze se poboljsati koriStenjem automatskih odgovora na e-postu
ili koriStenjem softvera za upravljanje e-poStom. Moze se smanjiti i koriStenjem prioriteta e-
poste i koriStenjem kratkih 1 jasnih poruka. U¢inkovitost komunikacije ovisi o jasno¢i poruke,
razumijevanju primatelja i brzini odgovora. Takoder ovisi o koriStenju pravog kanala

komunikacije i prilagodavanju poruke publici.



Sposobnost jasnog prenoSenja poruke jedna je od najvaznijih sposobnosti koje mogu utjecati
na uspjesnost e-poste. U e-porukama je vazno izraziti misli $to je krace moguce. Primatelji nece
imati strpljenja procitati poduzi odgovor u cijelosti i mogli bi propustiti vazne informacije.
Maksimiziranje ucinkovitosti dopisivanja moze biti jednostavnije ako se nauci sintetizirati
svoje misli i objasniti kljuéne teme. Druga bitna kvaliteta komunikacije e-poStom je obracanje
paznje na detalje. To se odnosi i na tekst koji se stvara i na komunikacije koje se ¢itaju od
drugih. PronalaZenje gramatickih pogresaka, pogresaka pri upisu i informacija koje nedostaju
u vlastitom pisanju moze se uciniti brzo obra¢anjem pozornosti na male detalje. Detaljno Citanje
e-poruka na koje se odgovara takoder moze jamciti da se pozabavi svim bitnim tockama iz e-
poste posiljatelja. Ispravno koriStenje jezika, obicaja i pristojnosti u e-posti poznato je kao
bonton e-poste. Uvijek se treba pridrzavati pravila ponasanja putem e-poSte, bilo da se
razgovara formalno ili neformalno putem e-poste. Nadalje, u¢inkovito upravljanje vremenom
klju¢na je sposobnost za komunikaciju e-postom Osobito u radnom okruzenju. Stjecanje
sposobnosti konciznog i u¢inkovitog pisanja moze povecati produktivnost i pokazati primatelju

e-poste da se cijeni njihovo vrijeme (‘LinkedIn’, 2023).

E-mail je vrlo vaZan alat u poslovanju jer omogucuje brzu, ucinkovitu i jednostavnu
komunikaciju s klijentima i kolegama. E-mail poruke su arhivirane, $to olakSava pretrazivanje
informacija i pobolj$ava produktivnost. Takoder je vrlo fleksibilan, $to znaci da se poruke mogu
poslati u bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu. E-mail poruke mogu se koristiti za slanje
razli¢itih vrsta informacija, ukljucujuéi privitke, slike i dokumente. Stoga je e-mail vrlo vazan

za poslovni uspjeh.

Poslovna komunikacija putem e-poste koristi se u razli¢itim industrijama za koordinaciju,
informiranje, suradnju i izgradnju odnosa. Svaka funkcija ima svoj nain primjene. U
financijama, e-posta se koristi za slanje izvjeStaja, U IT-u, za rjeSavanje problema, u
menadzmentu, za delegiranje zadataka, u marketingu, koristi se za promociju te u prodaji, za
komunikaciju s klijentima. Svaka industrija koristi e-postu na jedinstven nacin. Ono $to treba
imati na umu jest sve ¢eS¢a razmjena informacija na medukulturalnoj razini. Tada je nuzno ne
samo voditi racuna o komunikaciji na odredenom jeziku, ve¢ i o razli¢itostima izmedu pojedinih

kultura kako bi se izbjegli nesporazumi.



3. VazZnost pisane poslovne komunikacije

Pisana komunikacija je vazna vjeStina koju treba imati u modernom informacijskom dobu.
Vecina poslova zahtijeva komuniciranje pisanim putem, bilo putem e-poste, sluzbenih pisama,
biljeski, tekstualnih poruka ili online poruka. VjeStine pisane komunikacije omogucuju
ucinkovito usmjeravanje. U danasnjem poslovnom svijetu pisana komunikacija je izuzetno
vazna. To je mentalna kreativna aktivnost. UCinkovita pisana komunikacija potrebna je pri
izradi vrijednih promotivnih materijala za rast poslovanja. Pisanje je doslo nakon govora.
Medutim, pisanje je jasnije i formalnije od govora. ,, Dobro pisanje tes§ko je steCena vjeStina
koja ukljucuje u€enje konvencija. Obrazovati ljude o konvencijama pisanja dobro je za njih.
Zasto? Jer dobro pisanje zahtijeva disciplinirano razmisljanje. U€enje pisanja dio je svalijeg

obrazovanja.”“ (Garner, 1998:41)

Komunikacija je gradenje odnosa prenoSenjem poruka. Jasne poruke pomazu u izgradnji
povjerenja i integriteta izmedu pisca i primatelja. Dobro napisana komunikacija pomaze
definirati ciljeve, prepoznati probleme i doc¢i do rjesenja. Ovo je vazno u svakom aspektu
poslovanja. Na primjer, rukovoditelji moraju jasno pisati dopise kako bi osoblje razumjelo
upute bez zabune. Zatim, prodajni predstavnici moraju objasniti znacajke i prednosti na na¢in
koji odusevljava potencijalne kupce ili kada voditelji ljudskih resursa moraju objektivno

zabiljeziti sve incidente i saciniti izvje$¢a (‘'Smallbusiness.chron’, 2019).

Svi oblici pisane komunikacije postaju trajni zapisi ideja, zgoda, prijedloga i drugih Cinjenica.
Zapis pomaze vlasnicima tvrtki da brzo pristupe informacijama, osobito ako su napisani u
digitalnom mediju. Pisana komunikacija takoder se koristi u pravnim postupcima i moze postati
jedina obrana za negativne pravne radnje poduzete protiv tvrtke. Kada se treba dobiti
informacija koja se distribuira velikom broju ljudi, pismena komunikacija je vrlo u¢inkovita.
To bi mogao biti dopis tvrtke u kojem se ocrtava nova politika ili proces kojeg svi moraju biti

svjesni 1 kojih se moraju pridrzavati.

Pisana komunikacija prikladan je nacin za bilo koju tvrtku da dopre do ljudi unutar mjesta i
susjedstva, kao i do kupaca, potencijalnih kupaca i druge javnosti u drugim gradovima,
regijama, pa ¢ak 1 zemljama. Pisana korespondencija stoga ima iznimno Sirok doseg 1 kao takva
vrlo je korisna za sve tvrtke ¢ije je poslovanje Siroko rasprostranjeno. Pisana komunikacija ima
odredene jasne prednosti u usporedbi s verbalnom komunikacijom. Ima puno vec¢i doseg, dok
verbalna komunikacija moze i¢i samo onoliko koliko glas ili usmena poruka mogu putovati.

Iako pisana komunikacija mozda ne pruza dubinu 1 intenzitet komunikacije licem u lice, ona



vrlo dobro ispunjava zahtjeve za raznovrsnu jednostavnu i izravnu korespondenciju poruke koje
tvrtka treba za svakodnevne transakcije (‘Smallbusiness.chron’, 2019). Pisana poslovna
komunikacija je klju¢na u svijetu poslovanja jer omogucuje jasnocu i preciznost u izrazavanju
poslovnih ideja, naru¢ivanju proizvoda i usluga, razumijevanju i postizanju ciljeva, te izgradnji
profesionalnih odnosa s klijentima i poslovnim partnerima. Kvalitetna pisana komunikacija
takoder pruza dokaze o poslovnoj interakciji i moze sluziti kao dokaz u slu¢aju pravnih sporova
ili drugih problema. Nadalje, pisana poslovna komunikacija omogucava pisanje jasnih uputa,
izvjesc¢a i drugih poslovnih dokumenata koji su klju¢ni za u¢inkovito poslovanje. Takoder moze
pomodi u izgradnji povjerenja s klijentima i poslovnim partnerima, $to je klju¢no za dugorocne

uspjehe u poslovanju.
3.1. Prednosti i nedostaci pisane poslovne komunikacije

U Sirem smislu, pisana komunikacija ukljucuje pisma, priru¢nike, izvjesca, telegrame, uredske
dopise i druge vrste pisane korespondencije. To je rigidniji i formalniji na¢in komunikacije.
Nije otvoren za promjene. Pravilno ¢uvan pisani dokument stvara trajni zapis za buducu
upotrebu. Postoje mnoge prednosti pisane komunikacije, kao Sto su lakoéa ¢uvanja, lakoc¢a
razumijevanja, sluzenje kao pravni dokumenti i mnoge druge. Ali kao $to sve ima dvije strane,
tako ih ima i pisana komunikacija pa ¢e sljede¢i odlomci ukratko opisati o kojim se to

prednostima i nedostacima radi.
Prednosti pisane komunikacije

Jedna od glavnih prednosti pisane komunikacije je to Sto je dokumente lako sacuvati ako su u
pisanom obliku. Usmena i neverbalna komunikacija nije saCuvana. Pisana komunikacija sluzi

kao sredstvo prikupljanja vaznih informacija iz prethodno sacuvanih podataka.

Jos jedna prednost pisane komunikacije je §to omogucuje jasno i sveobuhvatno razumijevanje
poruke koju treba prenijeti. Pisana komunikacija omogucuje ¢itanje poruke mnogo puta dok je
primatelj u potpunosti ne shvati. Nadalje, manje su Sanse da bilo koja informacija u
komunikaciji nedostaje ili da se ne prenosi. Kao rezultat toga, primatelj prima i shvaca tocno
znaenje koje posiljatelj Zeli prenijeti. Usmena ili neverbalna komunikacija moZze se lako
zaboraviti, a ponekad primatelj nije previSe fokusiran dok slusa. To nije slucaj s pisanom

komunikacijom.

Dokumenti pisane komunikacije djeluju kao trajni zapis. Nadalje, evidencija organizacije

obi¢no je u pisanom obliku, Sto moze biti vrlo vrijedno za buduce reference. Na primjer,



prethodne upute i odluke mogu posluziti kao smjernice za buduc¢e odluke i druge reference.

Ustedjet ¢e vrijeme i trud u buduénosti ako je u pisanom obliku.

Pisana komunikacija pomaze organizaciji, kao 1 osobi da zadrzi svoj ugled 1 imidz pred
drugima. Ucinkovita pisana komunikacija takoder moze stvoriti dobru volju u organizaciji i
promovirati njezino poslovanje. Takoder, u slu¢aju komunikacije na daljinu i trajnih naloga koji

se ponavljaju, pismena komunikacija je vrlo korisna (‘Mugafi’, 2022).
Nedostaci pisane komunikacije

Pisana komunikacija nije samo skupa, ve¢ i dugotrajna. Sastavljanje i oblikovanje poruke u
pisanom obliku oduzima mnogo viSe vremena od usmenog prenosenja. Pisanoj poruci moze
trebati dva ili tri dana da stigne do primatelja, ali se usmena komunikacijska poruka moze
prenijeti telefonom za nekoliko sekundi. Nadalje, pisana komunikacija takoder oduzima puno
vremena jer povratne informacije nisu trenutne. Takoder, potrebno je puno vremena za
kodiranje i slanje poruke. Ocuvanje povjerljivosti informacija nije uvijek moguce u pisanoj
komunikaciji, §to je jedan od najveéih nedostataka pisane komunikacije. Budu¢i da se pisana
komunikacija prosljeduje svakoj osobi koja se ti¢e informacije ili odredenog pitanja, postoji
moguénost curenja informacija od strane bilo kojeg zaposlenika, §to ¢e vjerojatno imati

negativne ucinke na organizaciju, a moze dovesti i do gubitaka.

Sastavljanje 1 oblikovanje bilo koje pisane poruke zahtijeva koriStenje razliitih pravila 1
procedura, a potrebno je ispuniti i nekoliko formalnosti. Trebao bi biti u odgovaraju¢em
formatu u skladu s ciljem izrade, $to Cesto stvara zabunu za posiljatelja/sastavljaca informacija.
Pisana komunikacija obi¢no ne pruza osobni kontakt. Stoga postaje prili¢no tesko uvjeriti ljude
putem pisanih oblika komunikacije. Takoder, moze ukljucivati nedostatak konteksta,
nedostatak neizravnih znakova i gesta, te mogucnost pogresnog tumacenja poruka. Moze biti
manje ucinkovita u situacijama u kojima je potrebna brza interakcija ili kada je potrebna
interakcija u stvarnom vremenu te moze biti manje osobna i manje pristupa¢na u odnosu na
usmenu komunikaciju, $to moZe utjecati na odnose s klijentima 1 poslovnim partnerima

('Mugafi', 2022).

Pisana poslovna komunikacija je klju¢na za jasnoc¢u, profesionalnost i odrzavanje dobrih
odnosa. To je temelj uspjeha u poslu. Omogucuje preciznost, izbjegava nesporazume i ostavlja
trag za buducu referencu te je nezaobilazna u poslovanju. Elektroni¢ka posta umanjuje neke
nedostatke, kao §to je vrijeme isporuke poruke. Vise o tome ¢e se govoriti u nadolaze¢im

poglavljima.
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4. Analiza razli¢itih vrsta poslovnih e-mailova

Vazno je koristiti razli¢ite poslovne e-mailove jer omogucuju da se razli¢itim porukama obraca
razli¢itoj publici. Diverzifikacija sadrzaja osigurava da se moze uvjeriti vise ljudi da se
angaziraju sa uslugom ili kupe neki proizvod. To je takoder odli¢an nacin za pretvaranje novih
potencijalnih kupaca u klijente koji placaju. Promotivna e-posta moze biti ono Sto klijent treba
kako bi podrzao brend. Postoje mnoge vrste poslovnih e-poruka koje se mogu koristiti ovisno

o industriji, proizvodima i marketinskom pristupu ('Indeed’, 2022).
1. E-mail preporuke

Preporuke su prijedlozi koje korisnici daju svojoj obitelji i prijateljima o poslovanju neke tvrtke.
Slanjem e-poste s preporukom trenutnim klijentima ljubazno ih se trazi da tvrtku preporuce
nekome do koga im je stalo. Preporuke obi¢no ukljuuju neku vrstu poticaja za klijenta koji
preporucuje, kao $to je bonus za klijenta koji preporucuje i za novog potencijalnog klijenta kada
obave kupnju. Moze se upariti e-posta preporuke s e-poStom s povratnim informacijama
korisnika kako bi se postigla oba cilja jednom e-postom. Vazno je naglasiti prednosti proizvoda

ili usluge i pruziti konkretne informacije o tome kako ih koristiti.
2. Promotivni e-mail

Promotivne e-poruke su prodajne e-poruke koje nude neku vrstu promocije proizvoda ili usluga
tvrtke. To mozZe biti najava sniZenja cijene ili najava novog proizvoda. Promotivne e-poruke
pomazu u pretvaranju potencijalnih kupaca, povecavaju svijest o robnoj marki i1 poticu trenutne
kupce na jo§ jednu kupnju. E-poruke ove vrste kratke su, jezgrovite i ¢esto ukljucuju grafiku s
poveznicom na prodaju. Vazno je stvoriti hitnost promotivnim e-porukama kako bi se

potaknulo klijente i potencijalne klijente da brzo djeluju ili riskiraju da propuste promaociju.
3. E-mail dobrodoslice

Kada se kupac prijavi za bilten (newsletter) ili obavi svoju prvu kupnju, slanje e-poste
dobrodoslice moze mu pomoci da se osjeca viSe cijenjenim u tvrtki. E-posta dobrodoslice
obicno sadrZi informacije o tvrtki, zahvalu kupcu na kupnji ili pretplati i ponekad moZze ponuditi
popust ili posebnu ponudu. Vazna za stvaranje pozitivnog prvog dojma i privlacenje novih
klijenata. U e-posti dobrodoslice, poslovni subjekt moze pruziti korisne informacije o

proizvodima ili uslugama, te naglasiti prednosti koje klijenti mogu ocekivati.
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4. Newsletter e-mail

Newsletter e-posta je korisna za slanje novosti i azuriranja o proizvodima ili uslugama
klijentima ili pretplatnicima. U newsletteru, poslovni subjekt moze pruziti korisne informacije
0 novim proizvodima ili uslugama, te dijeliti korisne savjete ili vijesti iz industrije. Vazno je
pruziti korisne informacije i zanimljive sadrzaje kako bi se zadrzala paznja primatelja. Takoder,

koriStenje atraktivnog dizajna moze pomo¢i u privlacenju pozornosti primatelja.
5. E-mail najavama

Newsletteri mogu biti alati za objavljivanje najava, ali ako je najava nesto znac¢ajno, mogla bi
zahtijevati vlastitu e-postu. Na primjer, ako se tvrtka seli na novu lokaciju ili predstavlja
azuriranu web stranicu, e-poSta s najavom osigurava da korisnici prime tu vijest izvan
dopisivanja druge tvrtke. To moze povecati Sanse da procitaju i zapamte informacije. Takoder
moze pomo¢i u jacanju povjerenja izmedu tvrtke i njezinih klijenata ¢ine¢i komunikaciju

osobnijom.
6. Transakcijski e-mail

Transakcijska e-posta omogucuje klijentima da dovrse transakcije putem veza e-poste. Moze
se upariti transakcijska e-posta s promotivnom e-postom ili biltenima kako bi se maksimalno
povecala $ansa da kupac slijedi vezu i dovrsi kupnju. Transakcijska e-posta se koristi za slanje
informacija o transakcijama, primjerice potvrdu o kupovini ili uplati. Vazno je osigurati da su

informacije to€ne 1 jasne, te pruZziti korisne informacije o sljede¢im koracima.
7. E-mail studije slu¢aja klijenta

Studija slucaja klijenta e-posta je o prici o uspjehu odredenog klijenta u tvrtki. Ovo naglasava
ljudski aspekt tvrtke fokusiraju¢i se na pricu o osobi, a ne na brendu. Prianje price iz
perspektive klijenta pomaze primatelju da se poveze s pripovjedacem koji je imao pozitivno
iskustvo s vaSom tvrtkom. Vjerojatnije je da ¢e kupci vjerovati i ostati lojalni robnoj marki koja

ukljucuje ovu vrstu personalizacije u sadrzaj svoje e-poste.
8. E-mail sizjavom

E-poruke sa izjavom su e-poruke koje sadrze svjedocanstva kupaca o proizvodima ili uslugama
marke. One se razlikuju od studija slucaja klijenata jer su kratke i fokusiraju se iskljuc¢ivo na

svjedocanstvo kupca, a ne na cijelu pri¢u o uspjehu. To moze pomo¢i potencijalnim kupcima i
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trenutnim kupcima da se osjecaju ugodnije kupujuéi proizvode jer mogu vidjeti da drugi ljudi

vjeruju marki.
9. E-mail koji potice potencijalne klijente

E-poruke koje poticu potencijalne kupce posebno su namijenjene potencijalnim kupcima koji
se kre¢u kroz prodajni tok. E-posta koja njeguje potencijalnog klijenta usredotoCuje se na
specificne potrebe potencijalnog klijenta i razdvaja proces prodaje na dijelove kojima se lakse
upravlja. E-poruke koje poticu potencijalne kupce obi¢no zapoc€inju s isticanjem potreba
korisnika, a zatim mu pokazuju vrijednost koju tvrtka moze ponuditi i zasto im moze biti od
koristi ako postanu klijenti ('Indeed’, 2022). Ova tvrdnja vrijedi bez obzira o kojem se jeziku
radi, a u narednim odlomcima ¢e se kroz konkretne primjere (dobre i loSe) detaljnije
usredotociti na poslovne mailove na engleskom jeziku kao jeziku koji se uzima kao lingua
franca poslovne komunikacije, sto znaci da se koristi §irom svijeta za medunarodnu razmjenu

informacija.
Vidljivo je da vrsta poslovne poruke ovisi o razli¢itim funkcijama poslovanja, ali i industrijama.

E-mail je moderan i Siroko koriSten sustav poslovne komunikacije podrzan informacijskom
tehnologijom. VaZnost i korisnost e-poste u poslovnoj komunikaciji veca je nego u bilo kojem
drugom mediju. Gotovo sve vrste zanimanja, profesionalci, obrti i radna e-posta jedna su od
najjednostavnijin i najisplativijih metoda korporativne komunikacije. Danas e-mailovi
funkcioniraju kao pravni ugovori. U svakodnevnim aktivnostima kao §to su kupnja i prodaja,
marketing, trgovina i telefoniranje, e-posta je brz nadin razmjene informacija govorom,
pisanjem, pretplatom, dijeljenjem, izvjes¢ivanjem i predstavljanjem. I, naravno, to je najvazniji
nacin obrade 1 testiranja zahtjeva klijenata. Komunikacija je vazna u poslovanju 1 njezina
vaznost je vrlo velika kada se odvija digitalnim metodama. E-posta je nacin pristupa stranicama
drustvenih medija. Ranije je za registraciju na dru$tvenim mreZama bio potreban racun e-poste.
Danas su broj mobilnog telefona i ID e-poste dvije opcije. Sada su racun e-poste i telefonski
broj izvor komunikacije za web stranice druStvenih medija. Ova vrsta korporativne
komunikacije (web stranica je tvrtka) odvija se putem poruke i obavijesti. A ove poruke i
obavijesti, koje generiraju integrirane aplikacije umjetne inteligencije, generiraju se automatski.
Te aplikacije i opcije na web stranicama stvaraju programeri (‘lceHrm', 2020). Primjena
poslovne komunikacije putem e-poste ovisi o industriji i funkciji poslovanja. Na primjer, u
financijskoj industriji, e-posta se Cesto koristi za slanje izjava o ra¢unu i drugih financijskih

informacija. U IT industriji, e-posta se koristi za slanje tehnicke dokumentacije i azuriranja. U
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prodaji, e-posta se Cesto koristi za slanje ponuda i drugih marketinSkih materijala. Bez obzira
na industriju, vazno je da posiljatelji budu jasni, koncizni i profesionalni u svojim porukama
e-poste. Takoder, treba se paziti na pravopis i gramatiku i da se odgovori na mailove u
razumnom roku. Zatim, u zdravstvenoj industriji, e-poSta se moze Kkoristiti za slanje
medicinskih izvjeS¢a i rezultata testova. U obrazovnoj industriji, e-posSta se Cesto koristi za
slanje obavijesti o predavanjima i ispitima. U usluznoj industriji, e-poSta se koristi za slanje
potvrda 0 rezervacijama i drugih informacija o uslugama. Bez obzira na industriju, vazno
pridrzavati se poslovnih standarda i pravila, a da istovremeno budu prijateljski i profesionalni
kako bi se ostavio dobar dojam na primatelja poruke. Primjena poslovne komunikacije putem
e-poste je postala vrlo vazna u poslovnom svijetu, posebno u doba pandemije kada se mnogi
ljudi nalaze u radu od kuée. E-posta je jedan od najucinkovitijih nac¢ina komunikacije u
poslovnom svijetu jer omogucava brzo slanje poruka i informacija. Mnoge tvrtke koriste e-
postu za slanje racuna, potvrde o narudzbi, marketinske kampanje i1 jo§ mnogo toga. Takoder,
e-posta je vazno sredstvo komunikacije izmedu zaposlenika i menadzmenta te izmedu tvrtke i
klijenata. U svakom slucaju, vazno je pridrzavati se standarda poslovne komunikacije kako bi

se osigurala jasnoca 1 profesionalnost.
4.1 Analiza primjera poslovnih mailova na engleskom jeziku

Tijekom pisanja poslovnih mailova na engleskom jeziku, treba se paziti na izraZzavanje kako bi

se to¢no prenijela poruka. Prouc¢avanje dobrih i losih primjera na netu moze olaksati taj proces.

staff@overlookinn.com
Help

so | was reeling in a thirty-pound bass on Saturrday and suddenly | remembered |
wasn't going to be in the ofice on Tuesday. Your mind becomes clear when you spend
the day on the b eautiful open water!

Anyway, once | pulled back up to shore, | realized | needed to change the schedules.
Instead of coming in on Tewsday, I'll be gone, and I'll neeed either Nick or Mike to cover
for me. You guys can do that, right? Of course you can. Well, I've got to go to the store
to get another fishin pole because that bass swam away with my old one.

Thanks,
Jeff
Phone: 910-555-4641

Slika 1. Prikaz loSe napisanog formalnog e-maila

Izvor: 'GCF Global', 2017
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Gornji primjer e-maila (Slika 1) izgleda vrlo neformalno. Predmet je nejasan, glavni dio je pun
pravopisnih pogresaka i lutaju¢ih misli, a bit je teSko pronac¢i. Osim toga, cjelokupni ton je

neprofesionalan jer autor koristi neformalne izraze.

Go gle “ Laura EEE o @

Gmail ~ ¥ (%3 More v o v
~
& Primary & Social ¥ Promotions +
Inbox Stuff oA
Starred
Sent Mail A )
Drafts (4) joedoe@example.com, johndoe@example.net 4 more
More ~ Your Primary tab is ¢
Stuff
&Laura Q Personal messages and
Hey!
To add or remove tabs cli
As you know the XYZ Project will be starting soon and you all have been
assigned to work on the project. | will be heading up this project and |
need to set some ground rules for communications. First of all, only
communicate with project members. Secondly, keep one thought to a
email. Third, if the email isn't about the project don't include it in this
thread. Finally, if you have a question be sure to review the enitre thread
" to make make sure someone hasn't already answered it before posting.
?“c’: GB (Oxlol5GEnzed Welcome to XYZ Project | look forward to working with each and every
Make a call manage one of you even though | havent met some of you.

Catch you on the flip side.

Also try our mobile apps for
Android and i0S

I
1
i
il
Il

v 2z

SansSerif ~ | sT~ B Z U A -
A (R ) M eo = >
2 ER:cosn-0 & -

Slika 2. Prikaz loSe napisanog formalnog e-maila

be
o

Izvor: 'Envato Tuts+', 2020

Sljede¢i primjer lose napisanog e-maila (Slika 2) sadrzi mnogo greSaka. Naslov Stuff (Stvari)
je prekratak i previSe nejasan. Sastoji se od samo jedne rije¢i. Uz ovaj predmet, neki sustavi e-
poste mogu ga Cak poslati ravno u filter nezeljene posSte. Pozdrav Hey previse je neformalan za
ovakvu uvodnu poruku. Autor e-poruke spominje da nikad nije upoznao neke od ¢lanova tima.
Glavni dio ove e-poruke jedan je ogroman paragraf. Zbog toga je prosjecnom primatelju tesko
pratiti. Glavni dio takoder ukljucuje stavke za koje bi bilo bolje da su oblikovane kao popis.
Glavni tekst ukljucuje nekoliko loSe sroc¢enih fraza. Postoje 1 pogreSke pri upisu, pa cak i
ponovljena rije¢, "make make". "Catch you on the flip side" previse je lezeran zavrSetak za
vec¢inu poslovnih e-poruka. Nema potpisa za ovaj e-mail. Ako se radi o novom timu, mogli bi
se zapitati tko je posiljatelj. Vjerojatno ¢e primatelji ove e-poruke propustiti neke od istaknutih
stvari zbog nacina na koji je formatirana 1 srofena. Osim toga, izgleda nemarno i loSe

organizirano. Sve u svemu, ova e-poruka nije dobar nacin predstavljanja poslovne organizacije.
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Mnogim bi tvrtkama gornja e-poruka bila neugodna. Ipak, nije neobi¢no da poslovni
profesionalac piSe e-postu brzo i bez razmisljanja. Neke od tih uzurbanih e-poruka ukljucuju

neke od istih problema kao ovaj primjer e-poste (Slika 3).

Go gle “ Laura =23 o @

Gmail ~ ¥ = More ~ o B
~
& Primary *& Social ¥ Promotions +
Inbox
Get It Together!! - W X
Starred
Sent Mail ;
Drafts (4) joedoe@example.com
More ~ Your Primary tab is ¢
Get It Together!l!
aLaura Q Personal messages and
Joelll
To add or remove tabs cli
What is going on over there anyway? Grr. You don't seem to have gotten
anything done. Your part of the project is falling seriously behind. Get your
act together or I'l have to tell the big boss and then you'll be in major
trouble. :( (
0.01 GB (0%) of 15 GB used
Manage
Make a call
SansSerif + 4T+ B 7 U A~ =E-1i= 1= E E |v

298 Bl 0 ¢ $ 8o @ IR

Slika 3. Prikaz lose napisanog neformalnog e-maila
Izvor: 'Envato Tuts+', 2020

Slika 3 primjer je neformalne e-poruke koja je loSe oblikovana i loSe sro¢ena. Predmet "Get It
Together!!!" je nejasan i optuzujuci. Pozdrav imenom osobe nije neprihvatljiv za neformalnu
e-postu, ali tri uskli¢nika dodaju nepotreban ljutit ili uzrujan ton. U ovoj e-poruci nema uvodnog
odlomka. Glavni tekst je jedan odlomak. Napisano je ljutitim tonom s frazama koje nisu od
pomoc¢i. Nema zakljuéne reCenice. Primatelj mozda nije siguran Sto dalje uciniti. U ovoj e-
poruci nema potpisa. Ne samo da je ova e-poruka loSe oblikovana, ona takoder odaje
neprofesionalan, negativan ton. Umjesto da dobije rezultate koje posiljatelj zeli, vjerojatno ¢e
se primatelj naljutiti i braniti. LoSe poruke e-poste mogu se poboljsati ué¢inkovitim uredivanjem

i oblikovanjem.
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staff@overlookinn.com

Schedule Change Request for June 27

Good afternoon everyone,

| need to be out of the office on Tuesday, June 27, but I'm still looking for someone to
cover my shift that day. If you're interested in swapping shifts with me, please give me
a call or email me back and we'll work something out.

Thanks,
Jeff
Phone: 910-555-4641

Slika 4. Prikaz dobro napisanog formalnog e-maila
Izvor: 'GCF Global', 2017

Slika 4 je primjer dobro napisanog formalnog e-maila. Naslov privla¢i pozornost primatelja,
glavni dio je jezgrovit i bez pogresaka, a tu je i jasan poziv na akciju. Ovakve e-poruke pomazu

tvrtkama da rade lakse i u¢inkovitije.

& Social ¥ Promotions +

XYZ Project Kickoff Notes and Communication Guidelines

joedoe@example.com, johndoe@example.net 3 more
bis e . . o
XYZ Project Kickoff Notes and Communication Guidelines
5 and

. Dear XYZ Project Team Member,
1bs cli

Welcome to XYZ Project. | look forward to working with each of you.
The XYZ Project will be starting soon. | will be heading up this project.

| need to set some ground rules for project communication using this
thread:

1. Only communicate with project members.

2. Focus on one thought per email.

3. If the email isn't about the project, don't include it in this thread.
4. If you have a question, review the entire thread to make sure

someone hasn't already answered it.

Once again, welcome to XYZ Project. Let me know if you have any
questions.

Sincerely.

Laura
XYZ Project Team Lead

w
[
:
[
il
il

Sans Serif ~ T~ B Z U . E- = 1=
Slika 5. Prikaz dobro napisanog formalnog e-maila

Izvor: 'Envato Tuts+', 2020
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Na Slici 5 se moze jasno vidjeti kako je predmet idealne duzine, Sest do deset rijeci, te je jasan.
Identificira projekt po imenu i opisuje temu e-poste. Novi pozdrav jasno daje do znanja da je
ova e-poruka namijenjena ¢lanovima projektnog tima. Uvodna reCenica govori primatelju o
¢emu se radi u e-poruci. Takoder prenosi pozitivan ton koristenjem rije¢i "Welcome". Glavni
tekst je uredno organiziran u kratke odlomke od najviSe tri reenice. Takoder ukljucuje
numerirani popis koji se moze brzo skenirati radi lakSeg razumijevanja. Zakljucak sazima post.
Ukljucéuje poziv na akciju "Let me know if you have any questions.” Blok potpisa identificira
posiljatelja kao voditelja projektnog tima. Revidirani e-mail je poslovna komunikacija na koju
bi svaka organizacija bila ponosna. Preradeno je u profesionalnom formatu e-maila. Takoder

prenosi poruku jasno i jezgrovito na poslovni nacin.

Go gle “ Laura  aa% o @

Gmail ~ Y G5 More 0 5
& Primary 24 Social ¥ Promotions +
Inbox ]
Starred XYZ Project Status Needed, Please Reply - R
Sent Mail
Drafts (4) joedoe@example.com
More ~ Your Primary tab is ¢
: XYZ Project Status Needed, Please Reply
e Laura Q, Personal messages and

Hi Joe,

To add or remove tabs cli

| noticed that you missed the first milestone on Project XYZ. Please send
me an updated status and expected completion date for the first
milestone ASAP.

If you're having any problems that | can help you with, please let me know.

0.01 GB (0%) of 15 GB used | don't want to have to escalate the missed deadline to our Vice

Manage President. Susie Queue, but this is a high profile project. We need to stay
on track.
Mk s ol | look forward to hearing from you soon.
Also try our mebile apps for Best.

Android and i0S

Laura

SansSerif + +T~ B 7 U A ~

mé U N $ W oo © i

Slika 6. Prikaz dobro napisanog neformalnog e-maila
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Izvor: 'Envato Tuts+', 2020

Na Slici 6 predmet je konkretniji, bez optuzivanja. Takoder ukljucuje rijeci "Please reply."
Mnogi se stru¢njaci slazu da ukljucivanje izraza poput "Please reply" ili " Answer is needed"
povecéava vjerojatnost da ¢e primatelj e-poste odgovoriti. Dodavanjem rije¢i "Hi" u pozdrav

ublazili smo ton e-poruke. Manje je vjerojatno da ¢e se primatelj braniti. Uvod u dvije recenice
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objasnjava o ¢emu se radi u e-mailu. Ton u tekstu je puno ljubazniji. Cilj je vratiti projekt na
pravi put, a ne naljutiti primatelja. Zakljucak potice primatelja na odgovor. Jednostavan potpis
je dobar za neformalnu poslovnu e-postu. Prijateljske formulacije i bolje oblikovanje ostavljaju
na primatelja pozitivniji dojam. Vjerojatnije je da ¢e primatelj ove e-poste odgovoriti i

vjerojatnije je da ¢e problem biti rijeSen.

4.2 Primjeri koriStenja poslovne komunikacije putem e-poSte u stvarnom

svijetu

Primjeri koriStenja poslovne komunikacije putem e-poste u stvarnom svijetu ukljucuju slanje
racuna, potvrda o narudzbi, marketinske kampanje i jo§ mnogo toga. Takoder, e-posta se koristi
za slanje vaznih obavijesti 1 azuriranja o poslovanju tvrtke. Primjerice, pretplatnik na uslugu
streaminga ¢e primati obavijesti o novim filmovima i serijama putem e-poste. Takoder, e-posta
se koristi za slanje poslovnih ponuda i ugovora. E-posta se takoder koristi za komunikaciju
izmedu zaposlenika i menadZzmenta. Primjerice, menadZer moze poslati e-poStu o azuriranju
projekta ili o promjenama u radnom rasporedu. Takoder se koristi za komunikaciju s klijentima,
poput slanja potvrda o narudzbi, pitanja o zadovoljstvu kupca ili slanja obavijesti 0

promocijama i popustima (Slika 7, Slika 8 i Slika 9).

Dear Mr Mitchell,

I am writing in reference to the current situation with the Skipton Airport Project. We
have a number of questions which we hope you could answer.

First of all, could you please provide us with an update on where you are on the
Skipton Airport Project. We would also appreciate it if you could clarify what the
current issues with the delivery system are, and confirm when you expect them to be
resolved.

In addition, at the end of our last meeting we requested a copy of the latest project
update report. Unfortunately, we have still not received it. We would appreciate it if
you could forward this to us.

Could you also please confirm whether the post-installation support covers the
equipment 24 hours a day? And what is actually included in the support? In particular,
we would like to have confirmation if the cost of parts and labour are included in the
package? We require this information as soon as possible.

And lastly, we are considering extending the period of the post-installation support
from your company from 6 months to 12 months. We would be very grateful if you
could provide us with a quote for this extension.

It would be really appreciated if you could deal with these matters urgently.
I look forward to hearing from you.

Yours sincerely,

Tan McAdam
Development Manager
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Slika 7. Primjer formalnog e-maila sa zahtjevom

Izvor: 'Blair English’, 2022

Ovo je primjer dobro napisanog e-maila sa zahtjevom kojeg Salje menadzer o azuriranju

poslovnog projekta, trazi najnovije izvjesce o projektu. Izrazava zahtjeve jasno i profesionalno,

uz postovanje prema primatelju. Vrlo je detaljan i pokriva sve vazne to¢ke. Struktura je jasna,

a ton je profesionalan i ljubazan. Iznimno je dobro strukturiran. Svaka reCenica je jasna i

precizna.

Dear Mr McAdam,

With reference to your last email regarding the current situation with the Skipton
Airport Project, I can confirm the following:

We successfully completed stage 2 on Monday and at present we are preparing to
start stage 3. On the whole, the project is going well. We have not encountered any
problems with the machinery but there are still some minor issues with the delivery
system.

As was pointed out in our last meeting, the problem with the delivery system is due
to the software. It is a very common software issue and we just need time to correct
the code. Rest assured that this issue is being looked into and we are confident that it
will be resolved by the end of the month.

Please accept my apologises for not receiving a copy of the updated project report
earlier. Please find attached a copy of the report at the end of the email.

Concerning your question about the post-installation support package, I can confirm
that we provide both remote and call-out site support 24 hours a day, 365 days a
year. This covers remote monitoring, a service every 3 months, service engineer visits
and the cost of all parts and labour.

With regards to your request to extend the period of post-installation support from 6
months to 12 months. May I suggest that we discuss this matter at the next project
update meeting?

I hope that this answers your questions.

If you require any further assistance, please do not hesitate to contact me on my
mobile, 07340 7602133.

I look forward to hearing from you.

Yours sincerely,

David Mitchell
Project Manager

Slika 8. Primjer formalnog e-maila sa odgovorom

Izvor: 'Blair English’, 2022
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Primjer odgovora menadZera projekta je vrlo profesionalan i pruza sve trazene informacije.
Takoder, odrzava ljubazan i suradni¢ki ton. Izrazava se jasno i profesionalno. Komunikacija je

profesionalna i ljubazna.

Dear [Customer],

Would you kindly let us know what you think of [Company name]?
Your feedback is incredibly important to us and will help us

improve our product, to better serve you in the future.

It only takes a few minutes to complete, and you’ll be entered into

a draw for a chance to win [prize].

Thank you in advance for your time and feedback. We appreciate

your business and your loyalty.
Best regards,

[Your name]

Slika 9. Primjer e-maila o pitanju zadovoljstva kupaca
Izvor: "Touchpoint', 2023

Primjer dobrog e-maila o pitanju zadovoljstva kupaca koji trazi povratne informacije koje mogu
pomoc¢i tvrtki, a nudi 1 nagradu za sudjelovanje. Takoder, koristi profesionalni ton, jasno

komunicira svrhu i cijeni vjernost kupca.

Profesionalno napisan email odrazava ugled i stru¢nost tvrtke, a njegova jasnost i preciznost
smanjuju moguénost nesporazuma. Pravilno formatiran email podupire profesionalni imidz
tvrtke, a njegova kvaliteta moze unaprijediti poslovne odnose s klijentima 1 partnerima. Budu¢i

da je prvi kontakt s klijentom Cesto putem emaila, bitno je ostaviti dobar prvi dojam.
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5. Struktura i sadrzaj poslovnog e-maila na engleskom jeziku

Prema W. Davidson (2001:3) ,,Dobro pisanje je dobar posao. LoSe pisanje nije. Da bi bili
uspjesni u prodaji, marketingu, financijama, inZenjerstvu, pravu, kadrovima i U gotovo svim
podrucjima, mora se dobro pisati. Zapravo, vaSe poslovno pisanje moze posluziti kao uvjerljiv

dokaz vase kompetencije, vase osobnosti, vaseg stila upravljanja.*

Otkako je profesionalni svijet prihvatio Internet, e-posta je kamen temeljac poslovne
komunikacije. Tijekom godina poslovna e-posta razvila je stil i strukturu se moze koristiti za
stvaranje ucinkovitijih poruka. S pojavom drustvenih medija i meduposlovnih glasnika,
dopisivanje e-postom i dalje je jedna od vodec¢ih komunikacijskih metoda za profesionalce.
Poslovne e-poruke koje dobivaju odgovore slijede format koji je jednostavan za Citanje i
razumijevanje. Jasno i odmah prenosi svoje ideje. E-posta je postala glavni nac¢in komunikacije
mnogih poslovnih struénjaka. Vecina osoba Salje vise poslovnih e-poruka nego bilo koji drugi
oblik poslovne komunikacije. Dobra e-posta moze dovesti do poslovnog uspjeha, dok losa e-
posta moze nastetiti profesionalnom odnosu, skrenuti s puta projekt ili nastetiti ugledu neke
tvrtke. Unato¢ svojoj vaznosti, oblikovanje e-poste Cesto se zanemaruje. Pravilno oblikovanje

povecava Sanse da ¢e primatelj procitati, odgovoriti 1 pozitivno reagirati na e-postu.

Sva poslovna e-posta trebala bi biti izravna, jasna i laka za Citanje. Medutim, ton poslovne e-
poSte moze varirati od neformalnog do formalnog. Formalnost moZze ovisiti o tvrtki, ciljanoj
publici, predmetu i nekoliko drugih ¢imbenika. Svaka organizacija treba politiku e-poste koja
postavlja standarde i pojasnjava "Sto treba" i "ne treba". Razumna, jasno napisana politika koja
se daje i priznaje svima koji koriste sustav e-posSte organizacije ili Salju e-poStu u ime
organizacije uvelike doprinose sprje¢avanju problema koji nisu samo neugodni, nego mogu
dovesti organizaciju i do tuzbi. Pravila e-poste moraju biti pazljivo promisljena i pazljivo
napisana (Chan, 2008:98).

Ako organizacija nema politiku e-poste, moze se raditi s kolegama ili projektnim timom kako
bi se razvile smjernice za grupu. Na primjer, moze se odrediti koje poruke trebaju biti
distribuirane svima, koji problemi se ne trebaju rjesavati e-poStom i §to znaci "razumno vrijeme
odgovora". Takoder mogu se uspostaviti standardi pisanja za e-postu poslanu osobama izvan
grupe ili organizacije. Izmedu ostalog, politika e-poste trebala bi jasno objasniti $to predstavlja
"dopusteno" koriStenje organizacijskih sustava elektroni¢ke poste. Potrebno je detaljno opisati
§to se podrazumijeva pod "neprimjerenom" i "nezakonitom" e-poStom. Treba informirati

zaposlenike da njihove poruke e-poste nisu povjerljive ili privatne te im reéi hoce li i kako
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organizacija nadzirati e-postu koju Salju. Bez obzira na to koliko je opsezna i jasno napisana,
politika e-poste korisna je samo ako se moze provesti. Samo slanje politike s biljeskom
zaposlenicima nije dovoljno. Mora se znati da su ljudi to procitali i razumjeli sve njegove
odredbe. U protivnom ¢e to biti tesko ili nemoguce provesti. E-mail politika bi trebala biti
dokument koji se kontinuirano mijenja. Redovito je treba pregledavati kako bi se vidjelo koje
promjene su potrebne da bi se odrzala azurnost. Na primjer, promjene mogu biti potrebne u
dijelove politike. Korisno je odrediti jednu osobu koja je zaduzena za pregledavanje i
revidiranje e-mail politike. Kada se naprave promjene, trebalo bi se pobrinuti da se ljude

obavijesti o njima i provjeri jesu li ih razumjeli (Chan, 2008:98).

Nije svaka publika e-poste ista. Iz tog razloga ne bi sva poslovna e-posta trebala biti oblikovana
i napisana na isti nacin. Neka poslovna e-posta trebala bi biti strukturirana u formalnijem stilu.
No, ako je osoba bolje upoznata s primateljem, u redu je strukturirati svoju e-postu u manje
formalnom stilu. Stil e-poste koji se odabere odreduje otvaranje i zatvaranje e-poste. Takoder
moze odrediti jezik koji se koristi i ton e-poste. Poslovna e-posta je korespondencija koja se
Salje e-poStom u poslovne svrhe. Obi¢no se Salju putem racuna tvrtke ili profesionalnog ra¢una
e-poste. Kada se Salje poslovna e-posta, treba se stvoriti adresa koja je pamtljiva i profesionalna.

Organizacije obi¢no imaju unaprijed odredene formate za svoje ¢lanove.

Nacin na koji se oblikuje poslovna e-posta ¢ini razliku. Dobra struktura poslovne e-poste
pomaze u jasnom prenoSenju poruke. Lose formatirana e-posta moze ostaviti lo§ dojam. Sva

dobra poslovna e-posta bez obzira na jezik pisanja trebala bi imati ove dijelove:

o predmet

o pozdrav

o svrhae-poste

o pojedinosti

o ocekivanje od primatelja

o zatvaranje i potpis.

S obzirom da je u fokusu ovog rada pisana komunikacija na engleskom jeziku, u nastavku ¢e
kroz primjere dobre prakse pisanja biti prikazani detalji pravilnog pisanja e-maila na engleskom
jeziku. Predmet e-maila treba biti jasan i to¢an. Treba istaknuti glavnu poruku e-poste. To ¢e
privuéi pozornost osoba i omoguditi fokus. E-posta bez predmeta moze biti zanemarena.

Primjer dobrog predmeta bi bio: Staff meeting on 10 September (Dnevni red sastanka osoblja

23



10. rujna). Pozdrav bi trebao biti kratak i prijateljski te se primatelju moze obratiti imenom ako
ga posiljatelj poznaje. Ime je pozeljno ako je posiljatelj bolje upoznat s primateljem, dok bi se
trebalo koristiti njegovo prezime ako se Zeli biti formalniji. U engleskom je jeziku formalan
naéin zapocinjanja e-poSte koriStenje rije¢i Dear (Dragi) nakon koje slijedi prezime. Na
primjer, Dear Mr/Mrs (Dragi gospodine Smith, Draga gospodo Smith). U danas$nje je vrijeme
pozeljno zenu osloviti sa 'Ms' jer se radi o neutralnom oslovljavanju jer se tako ne govori o
bra¢nom statusu. Ako se osoba sama izjasni da zeli koristiti '"Mrs' kao udana zena ili pak 'Miss'
Kao neudana, onda je i to prihvatljivo. Ako se ne zna ime osobe, treba se napisati: Dear Sir or
Madam (Dragi Gospodine / Gospodo). Ako se dobro poznaje ta osoba ili se prethodno
dopisivalo s njom, moZe se upotrijebiti njeno ime: Dear (Dragi) Alex. Ostali neformalni nacini
zapocCinjanja e-poste ukljucuju: Hi (Zdravo/Bok) Johne, Hello (Pozdrav)(bez imena). Ako se
pise nekolicini ljudi, na primjer, svim ljudima u nekom odjelu, moze se koristiti: Dear all

(Postovani) (formalno) i Hi all/ everyone (Pozdrav svima) (neformalno).

Nadalje, mozda ¢e se morati spomenuti vrijeme kada se prethodno bilo u medusobnom
kontaktu. MozZda je to bio telefonski poziv, sastanak ili e-mail. Moglo bi se zahvaliti za poslani
e-mail: Thanks/Thank you for your email, Thank you for your enquiry. Ako je doslo do
kasnjenja u odgovoru, ponekad je potrebno ispricati se. U formalnijim e-mailovima moguce je
napisati sljedece: | apologise/l am sorry for the delay in replying to your email. Zatim jasno
navesti razlog pisanja e-maila: /'m writing in connection with..., I'm writing regarding..., I'm

writing with regard to..., I'm writing to... , As discussed, I'm sending you....

Ako se Zeli poslati jasnu poruku putem e-maila, vazno je zapoceti s glavnom temom kako bi
primatelj odmah znao o ¢emu se radi. Takoder, potrebno je pisati koncizno i usredotociti se na
eventualne probleme koji su se javili prilikom prethodne komunikacije . Ako se zeli odgovor
od primatelja, potrebno je ukljuciti poziv na akciju kako bi znali kako i1 zasto odgovoriti.
Takoder, ako se prilaze datoteka, vazno je spomenuti to u e-mailu. Glavni tekst e-maila trebao
bi sadrzavati sve potrebne informacije koje se odnose na temu e-maila. Potrebno je prilagoditi

stil pisanja primatelju kako bi poruka bila $to razumljivija i u€inkovitija.

Dobar nacin da se naznaci priblizavanje kraja e-maila bi bio: Please do not hesitate to contact
us/me with any further queries; Contact us if you have any queries about the contract; We are
always available to answer your queries; If you need/require any further information, please
do not hesitate/please feel free to contact us/me; I look forward to hearing from you/seeing you

next week/meeting you soon.
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Odabir pozdrava na kraju e-maila ovisi kome je e-mail namijenjen. Formalniji izrazi su Kind
regards i Best wishes, a sa osobama koje se posiljatelj poznaje Best, Thanks ili All the best. |
naravno uvijek se napiSe posiljateljevo ime nakon toga. ‘Yours sincerely’ i ‘Yours faithfully’
koriste se samo kada je sadrzaj pisma vrlo formalan ili kada se ne zna ime osobe. Kada se zna
ime osobe kojoj se piSe koristi se ‘Yours sincerely’, a kada se ne zna ime osobe koristi se "Yours
faithfully'.

Prema '"The London School of English' (2020) ovaj je opis pisanja e-maila prikaz kako napisati
dobar poslovni mail na engleskom jeziku. Potrebno je napomenuti kad usporedujemo hrvatski
i engleski kako se neki dijelovi e-maila (poput uvodnog Postovani) jednostavno ne prevode,

ve¢ se koriste njihovi ekvivalentni izrazi na engleskom jeziku.
5.1. Kratice i akronimi

Kratice i akronimi mogu ustedjeti vrijeme, ali mogu i utjecati da e-posta zvuci neformalno ili
je primatelj mozda neée razumjeti. Postoje neke kratice koje su vrlo uobicajene i dio su
svakodnevne pisane komunikacije, pa bi ih bilo sigurno koristiti u bilo kojoj vrsti e-poste, poput
‘pm" ili 'am’. Druge kratice su takoder uobic¢ajene, ali se upotrebljavaju samo u neformalnim e-
porukama, na primjer, 'npr.’, 'eg ' (na primjer, for example), 'BTW" (usput, by the way) ili 'FY1'
(za vaSu informaciju, for your information). Postoje neke rjede kratice, ali ih je najbolje ne
koristiti, ¢ak ni u neformalnim e-porukama. To ukljucuje 'COB' (zavrSetak poslovanja, close of
business), 'IMO' (po mom misljenju, in my opinion) ili 'NRN' (nije potreban odgovor, no reply
necessary). Dok su mnoge kratice i akronimi za e-postu neformalni, drugi su formalniji i stoga
za 'forward', 'Re' za 'reply’, 'FYI' za 'for your information' i 'FYA' za 'for your action'. Ove vrste
kratica najéeSc¢e su u radnom okruzenju, a neke kratice daju brzu predodzbu o njihovoj vaznosti

(‘'The London School of English’, 2020).
5.2. Pregled toc¢nosti e-maila

lako je e-posta namijenjena da bude brza, uvijek se treba odvojiti vrijeme da da se pregleda
napisan e-mail prije nego Sto se klikne 'Posalji'. Treba se pregledati pravopis i gramatika i
potvrditi to¢nost svih Cinjenica koje se iznose. Ako se e-posta Cita naglas, mogu se pronaci
dodatne pogreske ili shvatiti da nekim rijecima nedostaje profesionalni ton. Treba se provjeriti
jesu li svi prilozi koji su spomenuti stvarno prilozeni i potvrditi da su sve ukljucene web veze
ispravne. Neispravne veze, privici koji nedostaju i neto¢ne informacije samo usporavaju stvari

i prisiljavaju da se Salju ispravci e-poste.
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Prilikom uredivanja e-poste treba se obratiti paznja na sljedece:

o gramatika i pravopis trebaju biti to¢ni,

©)

(@]

(@]

O

nema suvisnih rijeci i detalja,
adresa primatelja e-poste mora biti to¢na,
svi potrebni dokumenti koji su navedeni moraju biti prilozeni,

predmet je kratak, toCan 1 prenosi svrhu e-poste,

svrha i o¢ekivanja jasno su priopceni u tijelu e-poruke (‘Indeed’, 2022).
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6. Kako se prilagoditi razli¢itim kulturama u poslovnoj komunikaciji putem

e-poste

Kada se pokusava izgraditi odnos ili oja¢ati postojec¢i putem poslovne e-poste, kulturne razlike
mogu stati na put uzrokuju¢i pogre$nu komunikaciju i ljutnju. Jedini na¢in da se sprijeci da se
to dogodi jest da se mora biti svjestan te mogucnosti i izmijeniti e-postu tako da odrazava
relevantne kulturne razlike. ,,Kultura utje¢e na nacin na koji ljudi vode posao, ne samo na
vlastito kulturno okruzenje, ve¢ i na poslovanje izvan vlastitih kulturnih granica. Oc¢igledno je
da kada netko poznaje vlastitu kulturu i takoder razumije kulturu drugih naroda, on ili ona ga

osposobljava za pregovaranje kada se posluje na medunarodnoj razini® (Guffey, 2014:14).

Kako bi bili sigurni da pisana medukulturna komunikacija zadovoljava potrebe i ocekivanja
primatelja, profesionalci prvo moraju odrediti svoju publiku i prilagoditi svoje metode pisanja
u skladu s tim. Za uéinkovito sastavljanje prikladne poruke klju¢no je razumjeti kulturne norme
ciljne publike. Primjena niza strategija pri pisanju medunarodnoj publici pomo¢i ¢e u izradi
u¢inkovitog dokumenta. Za pocetak, trebaju se izbjegavati stereotipi i generaliziranje. Zatim
se treba prouciti ciljna kultura ili upoznati i komunicirati s ljudima iz te kulture te razmisliti o
razja$njavanju prihvatljivih tema s kolegama koji posjeduju kulturno iskustvo i znanje. Za
vecinu kultura preporucljivo je ublaziti negativne poruke i biti neizravniji prilikom iznoSenja
zahtjeva. Trebaju se istraziti specifiéne forme memoranduma i pisama kulture, treba se obratiti
paznja na format datuma i preferencije stila te se izbjegava upotreba zargona, stru¢nih izraza i
eufemizama jer ¢e vjerojatno biti pogresno interpretirani. Na kraju, razmatra se angaZiranje
kolege s iskustvom u kulturi da pregleda dokument i daje prijedloge ili ispravke (‘Pressbooks',
2015).

Jezi€ne razlike uzrokuju manje problema nego kontekstualne kulturne razlike. S ovim znanjem,
kada se piSe u razli¢itim kulturama, imperativ je referencirati i slijediti prevladavajuéi kontekst
te kulture. U kulturama visokog konteksta neizravne metode komunikacije osjetljive su na
komunikacijske smetnje. Kulture s visokim kontekstom uvelike se oslanjaju na usmeni diskurs
i pretpostavljaju veliko zajednistvo u pogledima i znanju. Ove pretpostavke dovode do manje
eksplicitnih opisa 1 oslanjanja na implicitnu komunikaciju isporu¢enu na neizravne nacine.
Kulture visokog konteksta takoder stavljaju naglasak na osobni kontakt i uspostavljanje odnosa,
dok vrijednost kolektiva stavljaju ispred pojedinca. U kulturama s niskim kontekstom, vecina

komunikacije je potpuno i sazeto sastavljena. Pisani tekst je dogovoran i eksplicitan sa
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zna¢ajnom ovisnos$¢u o stvarnom tekstu. Osobni odnosi su manje vazni od bavljenja poslom i

pojedinac se cijeni iznad kolektiva (‘Pressbooks’, 2015).

High Context
Cultures

<

Low Context

Cultures

Chinese

Korean

..";.'J' HITESE

'|'||.'.'.' Ve Amel

Laiin American

>

Arab Greek ,"-:,"..'-'."t.l'.' Naliain Fremch USA German

Engfish Scandinavian

Slika 9. Kulture visokog konteksta i kulture niskog konteksta

Izvor: 'Pressbooks', 2015

Prema Rutledgeu (2011), implikacija na medukulturnu poslovnu komunikaciju je ocita.

Interakcije izmedu kultura visokog i niskog konteksta mogu biti izazovne. Na primjer, Japanci

mogu smatrati zapadnjake direktnima, a Zapadnjaci mogu smatrati Japance tajnovitima,

lukavima i suzdrzanima s informacijama. Francuzi mogu osjetiti da Nijemci vrijedaju njihovu

inteligenciju objaSnjavajuci ocito, dok Nijemci mogu osjetiti da francuski menadzeri ne daju

smjernice. Drugo razmatranje pri pisanju u razli¢itim kulturama ukljuc¢uje normativni raspored

komunikacije ukljucujuéi pocetak, uvjerljiv argument, stil, zavrSetak i projicirane vrijednosti.

Na primjer, u Sjedinjenim Drzavama uvodna izjava moze zahtijevati radnju ili privuci paznju

primatelja. Ali u Japanu se na otvaranju treba zahvaliti ili ispricati. Nasuprot tome, arapske

zemlje ocekuju osobni pozdrav. Prilikom konstruiranja uvjerljivog teksta, kulturoloSka

svjesnost trebala bi dominirati porukom.

Tablica 2. Kulturalne razlike u pisanju

vlastitog polozaja

SAD Japan Arapske zemlje
Uvod privuci primateljevu | izraziti zahvalnost pruziti osobni
paznju ili se ispricati pozdrav
Nacdin uvjeravanja | trenuta¢ni dobitak cekanje osobne veze,
ili gubitak prilike buduca prilika
Stil kratke, sazete skromnost, razradeni izrazi
recenice minimiziranje
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Kraj poseban zahtjev zelja za buduca veza, osobni

odrzavanjem pozdrav

harmonije

Izvor: 'Presshooks', 2015

U SAD-u, uvjeravanje nudi trenutni dobitak ili gubitak prilike, dok se u arapskim zemljama
uvjeravanje odvija kroz osobne veze i potencijalne buduce prilike. Namjerno i1 znalacki treba
razmotriti stil, zavrsne i intrinzi¢ne vrijednosti. Motivacija je jos jedan aspekt koji treba uzeti u
obzir pri sastavljanju pisane komunikacije buduc¢i da kulture postavljaju razlicite ideale o

emocionalnoj privlacnosti, priznanju, materijalnim nagradama, prijetnjama i vrijednostima.

Tablica 3. Kulturalne razlike u motivaciji

SAD Japan Arapske zemlje
Emocionalna mogucnost sudjelovanje u religija;
privla¢nost grupi nacionalizam
Prepoznavanje na | Individualno Grupno postignuée | Individualni status
temelju postignuce
Materijalne placa; bonus; udio godisnji bonus; darovi za sebe,
nagrade u dobiti socijalne usluge; obitelj; placa

sigurnost posla

Prijetnje gubitak posla gubitak ¢lanstva u degradacija;
grupi gubitak 'obraza’
Vrijednosti natjecanje; grupni sklad; ugled; obiteljski
preuzimanje rizika; pripadanje polozaj; religija
sloboda

Izvor: 'Presshooks', 2015

Prilagodba razli¢itim kulturama u poslovnoj komunikaciji putem e-poSte zahtijeva
razumijevanje 1 poStovanje razliCitih obicaja 1 stilova komunikacije. Ukljuc¢uje proucavanje
kultura, prilagodavanje tona i stila, te postivanje vremenskih zona i praznika. Takoder, vazno

je koristiti jasan jezik, izbjegavati sleng i koristiti profesionalan ton u svim komunikacijama. |
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na kraju, uvijek se treba pokazati postovanje prema razliCitostima i biti spreman na

kompromise.
6.1.Usporedba pisanja poslovnih mailova na hrvatskom i engleskom jeziku

Kada pisemo poslovne mailove, vazno je prilagoditi se kulturi i jeziku primatelja. Kultura i
jezik primatelja klju¢ni su u poslovnoj komunikaciji, jer omogucuju bolje razumijevanje 1
izgradnju povjerenja. Primjeri dobre i loSe prakse koje smo analizirali u prethodnim odlomcima
daju uvid u neke razlike s obzirom na jezik koji se koristi tijekom komunikacije. Pisanje
poslovnih mailova na hrvatskom i engleskom jeziku zahtijeva razumijevanje razli¢itih kulturnih
1 jezitnih normi, a dobra usporedba moze pomo¢i u boljoj komunikaciji i izgradnji

profesionalnih odnosa.

Pisanje poslovnih mailova na hrvatskom i engleskom moze se razlikovati u tonu, formalnosti i
strukturi. Na hrvatskom se ¢esto koristi formalniji ton, dok je engleski fleksibilniji. Hrvatski

jezik naginje formalnosti, dok je engleski jezik ¢esto neformalan i direktan.

Hrvati su Cesto izravni i na tihe ili sramezljive ljude gledaju kao na ranjive i slabe. Kontakt
o¢ima je bitan i smatra se znakom posStovanja. Hrvati uZivaju u ironiji i crnom humoru te ¢e se
¢esto nasmijati teSkim situacijama i osobnim manama. U sarkazmu pronalaze humor i obi¢no
ne mijenjaju ton glasa ili izraz lica kada pricaju vic. Iz tih razloga strancima mozZe biti teSko
razumjeti hrvatski humor. Hrvati su skloni zadirkivati druge, osobito strance, ali bez zle volje
o¢ekuju da se i drugi tako ponasaju prema njima. Osobni prostor je vazan, ali velika udaljenost
ukazuje na nesklonost. Hrvatsko drustvo je formalno, ali u poslovnom okruZenju preferiraju
osobni kontakt. Oni takoder vole upoznati poslovne partnere u manje formalnom okruzenju,

daju¢i im priliku da vide drugu stranu svojih partnera bez utjecaja na poslovne prilike.

Vecina hrvatskih poslovnih ljudi/menadzera govori vise jezika, a glavni poslovni jezici osim
hrvatskog su engleski, njemacki 1 talijanski (koji se uglavnom koristi u obalnim podru¢jima
Istre). U dana$nje vrijeme veéina mladih menadzera te¢no govori engleski, $to bi trebalo
negirati potrebu za prevoditeljem. No, strani poslovni partner uvijek prije sastanka treba pitati
je li potreban tumac kako bi se izbjegla neugodna situacija. Takoder je poZeljno nauciti nekoliko

fraza pozdrava na hrvatskom kako bi se probio led na poc¢etku sastanka.

Hrvatima je draza komunikacija licem u lice nego pisana komunikacija jer daje priliku pogledati
u o¢i svog poslovnog partnera i procijeniti njihovu predanost projektu. U vecini poslovnih

situacija potrebna je pisana dokumentacija za formalne dogovore i pruzanje osnove za raspravu.
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Osobni kontakti sli¢ni su kao i u ostatku Europe, tijekom predstavljanja se pruza desna ruka da
se rukuje dok se pozdravlja sa dobro jutro, popodne ili vecer i jasno se kaze ili samo svoje
prezime ili svoje puno ime tako da druga osoba moze ¢uti i razumjeti (‘Business culture’, 2023).
lako su oba jezika vazna u poslovnom svijetu, postoje razlike u njthovom koristenju u poslovnoj
komunikaciji. Hrvatski poslovni mailovi ¢esto su formalniji, s naglaskom na pravilnu gramatiku
1 interpunkciju. Engleski poslovni mailovi mogu biti neformalniji, s naglaskom na jasnocu i

efikasnost. Bez obzira na jezik, vazno je prilagoditi se kulturi i o¢ekivanjima primatelja.

Struktura maila takoder se moze razlikovati. Hrvatski mailovi mogu biti detaljniji, dok su
engleski Cesto sazetiji. U poslovnim mailovima na hrvatskom jeziku cesto se stavlja naglasak
na poStovanje i pristojnost. Na kraju, oba jezika zahtijevaju jasnu i preciznu komunikaciju kako

bi se poruka pravilno prenijela.

Kako bismo jasno naznacili vaznost pravilne pisane komunikacije, u ovom ¢e dijelu rada fokus
biti na primjere dobrog pisanja poslovnih mailova na hrvatskom i1 engleskom jeziku te ¢e se
tako moci analizirati klju¢ne razlike kojima se treba prilagoditi tijekom interkulturalne

komunikacije u poslovnom okruzenju.

Tablica 4. Primjeri e-maila na engleskom i hrvatskom jeziku

Engleski: Hrvatski:
Subject: Meeting Request Predmet: Zahtjev za sastanak
Dear Mr. Smith, Postovani g. Smith,

| hope this email finds you well. | would | Nadam se da ste dobro. Zelio bih dogovoriti
like to arrange a meeting to discuss our | sastanak za raspravu o nasem nadolazefem

upcoming project. Please let me know | projektu. Molim vas da mi javite kada ste

your availability. dostupni.
Best regards, Srdacan pozdrav,
[Your Name] [Vase ime]
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Na temelju prikazanoga u Tablicama 4, 5 i 6 mozemo usporediti koriStene fraze na engleskom

I hrvatskom jeziku.

1. "I hope this email finds you well™ vs "Nadam se da ste dobro": Oba izraza pokazuju brigu za

druge.

2. "I would like to arrange a meeting" vs "Zelio bih dogovoriti sastanak": Oba izraza pokazuju

inicijativu za sastanak.

3. "Please let me know your availability" vs "Molim vas da mi javite kada ste dostupni™: Oba

izraza traze povratne informacije o dostupnosti.

Tablica 5. Primjeri e-maila na engleskom i hrvatskom jeziku

Engleski: Hrvatski:
Subject: Project Update Predmet: Azuriranje projekta
Dear Mr. Smith, Postovani gospodine Smith,

I'm pleased to inform you that our project | s veseljem Vas obavjeStavam da na$ projekt

is progressing well and is on schedule. | | napreduje dobro i po planu. Radujem se naSem

look forward to our continued success. daljnjem uspjehu.
Kind regards, Lijep pozdrav,
[Your Name] [Vase ime]

I. "I'm pleased to inform you" vs "s veseljem Vas obavjeStavam": Oba izraza pokazuju

zadovoljstvo §to se moze podijeliti dobra vijest.

2. "our project is progressing well and is on schedule" vs "na$ projekt napreduje dobro i1 po

planu": Oba dijela re€enice izraZzavaju pozitivan napredak i pridrzavanje vremenskog okvira.

3. "I look forward to our continued success" vs "Radujem se naSem daljnjem uspjehu": Oba

izraza pokazuju optimizam i ocekivanje buduceg uspjeha.
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Tablica 6. Primjeri e-maila na engleskom i hrvatskom jeziku

Engleski: Hrvatski:
Subject: Quarterly Report Submission Predmet: Predaja kvartalnog izvjestaja
Dear Mr. Johnson, Postovani g. Johnson,

| am pleased to submit the requested | S zadovoljstvom predajem trazeni kvartalni

quarterly report. Your feedback would be | izvjestaj. Vase povratne informacije bilo bi mi

greatly appreciated. izuzetno drago primiti.
Sincerely, Srdac¢no,
[Your Name] [Vase ime]

1. "Dear Mr. Johnson" vs "PoStovani g. Johnson": Oba izraza pokazuju poStovanje prema

primatelju.

2. "l am pleased to submit" vs "Sa zadovoljstvom predajem™: Oba izraza pokazuju zadovoljstvo

isporukom materijala.

3. "Your feedback would be greatly appreciated" vs "VaSe povratne informacije bilo bi mi

izuzetno drago primiti": Oba izraza traze konstruktivne povratne informacije.
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7. Zakljucak

Poslovna komunikacija u danasnje je informacijsko doba prebacena u digitalni format te se
poslovno pismo zamijenilo elektronickom poStom. Pisana poslovna komunikacija na
engleskom jeziku, posebno u e-mailovima, klju¢na je u danasnjem globalnom poslovnom
svijetu. Engleski je lingua franca, stoga je vazno razumjeti kako pravilno koristiti jezik u pisanoj
komunikaciji. Cilj ovog rada bio je sekundarnim istrazivanjem te analizom konkretnih primjera
pisane poslovne komunikacije na engleskom jeziku identificirati kljucne dijelove i pravilne
nacine kvalitetne pisane poslovne komunikacije na engleskom jeziku s posebnim osvrtom na
elektroniC¢ku postu. Definiranjem prednosti 1 nedostataka takvog oblika komunikacije te
usporedbom pisane i usmene komunikacije na engleskom jeziku u poslovnom okruzenju

omogucio se uvid u znac¢aj koji kvalitetna poslovna e-posta ima za neku organizaciju.

Strukturiranje e-maila, pravilna upotreba jezika i tona, te pridrzavanje profesionalnih standarda,
sve su to elementi koji mogu znacajno doprinijeti uspjehu u poslovanju i profesionalnom
razvoju. Ovladavanje ovim vjeStinama omogudéuje efikasnu i jasnu komunikaciju, $to je
esencijalno u bilo kojoj poslovnoj interakciji. Ovladavanje pisanim engleskim jezikom u e-
mailovima otvara vrata medunarodnom poslovanju. To je vaZna vjeStina koja pridonosi
profesionalnom razvoju i uspjehu. Kvalitetna pisana komunikacija na engleskom jeziku u e-
mailovima pomaZe u izgradnji profesionalnih odnosa, smanjuje nesporazume i poboljSava
produktivnost. Uz to, jasna i precizna pisana komunikacija na engleskom jeziku u e-mailovima
moze biti presudna za postizanje poslovnih ciljeva. Osim S§to pomazZe u odrzavanju
profesionalnosti, ona takoder omogucuje efikasno rjeSavanje problema, donosSenje odluka 1
postizanje konsenzusa. Kroz pravilnu upotrebu engleskog jezika u e-mailovima, moZzemo
izraziti svoje ideje i misli na jasan i smislen nacin, §to moze dovesti do boljeg razumijevanja i

suradnje.

Uz pomo¢ primjera dobre prakse analizirane su kljucne razlike kojima se treba prilagoditi
tijekom interkulturalne komunikacije u poslovnom okruzenju. Usporedba hrvatskih i engleskih
poslovnih mailova pokazuje razlike u stilu i tonu. No, bez obzira na jezik, profesionalnost i
jasnoc¢a su kljucni. Bez obzira na jezicne razlike, cilj je isti - efikasna, jasna i profesionalna
komunikacija koja gradi povjerenje i poslovne odnose. Vazno je i razumjeti kulturne razlike u
komunikaciji, jer §to se bolje razumije kontekst, to je uspjesnije i poslovno komuniciranje. U
svijetu poslovne komunikacije, posebno putem emaila, vazno je razumjeti da se pravila i norme

mijenjaju. Ono Sto je nekad bilo prihvatljivo, danas mozda vise nije. Takoder, vazno je biti

34



svjestan kulturnih razlika, jer ono $to je prihvatljivo u jednoj kulturi, moze biti neprihvatljivo u
drugoj. Stoga, kontinuirano ucenje i prilagodba novim trendovima je neizbjezno. U konacnici,

uspjeh u poslovnoj komunikaciji ovisi o nasoj sposobnosti da se prilagodimo i evoluiramo.

Zakljuccei ovog zavrSnog rada korisni su za menadzere i organizacije koji Zele povecati
uspjesnost svoje pisane komunikacije na engleskom jeziku te interkulturalnu komunikaciju

uciniti §to kvalitetnijom. Samim time ovaj rad daje doprinos postojec¢oj literaturi na tu temu.
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sveudiudre
SInVER

SveuciliSte
Sjever

IZJAVA O AUTORSTVU

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

Ja, JELENA _ VODORNA (ime i prezime) pod punom moralnom,
mmdjalnomikamenomodgwomoéﬁuz)avlmandasamukhubviam/ia

R\SANA :’dxg msmi&mvmuo\mww) (.:::ﬂ naslov) te da u

00D
navedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) kori$teni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

/, L
! (vhswruhxigotpis)

Sukladno &. 83. Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveudilista su duZna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuZili¥ne knjiZnice
u sastava sveudilita te kopirati u javnu internetsku bazu zavrinih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéilidne knjiZnice. Zavrsni radovi istovrsnih umjemitkih studija koji se
realiziraju kroz umjetnitka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi nadin.

Sukladno &L 111 Zakona o autorskom pravu i srodnim pravima student se ne moZe protiviti
da se njegov zavrini rad stvoren na bilo kojem studiju na visokom u&ili$t uéini dostupnim
javnosti na odgovarajuéoj javnoj mreZnoj bazi sveuéiliine knjiZnice, knjiZnice sastavnice
sveudilifta, knjiZnice velengilifta ili visoke Skole i/ili na javnoj mreZnoj bazi zavrénih radova
Nacionalne i sveuéiline knjiZnice, sukladno zakonu kojim se ureduje znanstvena i
umjetnitka djelatnost i visoko obrazovanje.
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