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Nije dovoljno znati samo 
kako se pozdravljamo, sje-
dimo za stolom, služimo 
priborom za jelo i sl. To su 
manire koje svi kulturni 
ljudi poznaju i usvoje kao 
uobičajeno ponašanje. Bit 
je toga da se pravila bonto-
na i standardi usvoje tako 

da postanu dio vlastitog ponašanja. Pažnja i 
poštovanje koje ukazujemo ljudima u proce-
su komunikacije su primarni pokazatelji gra-
ñanskog odgoja i dobre volje. 

Oslovljavanje ovisi od dobi starosti, relacije: 
muškarac – žena, hijerarhijskih i drugih od-
nosa. Prilikom upoznavanja, obraćanje teče 
sljedećim redoslijedom: „Gospodin Marić...“, 
„Gospoña Marić...“ pri čemu je prvo pred-
stavljena muška osoba ženskoj, ili mlaña sta-
rijoj. Ukoliko starija osoba (po godinama, hi-
jerarhiji) predloži – može se preći, tokom 
ustaljenog kontaktiranja, na oslovljavanje 
osobnim imenom: „Gospoño Ana...“ ili samo 
osobnim imenom. U profesionalnim odno-
sima, u institucijama u kojima postoji čvrsta 
podjela po statusu i hijerarhiji, oslovljavanje 
se vrši po zanimanju ili funkciji, na primjer 
„Gospodine profesore...” ili ukoliko je osoba 
mlaña samo „Profesore” ili „Gospodine di-
rektore...” ili samo „Direktore...”. Kada se 
netko obraća većem skupu, redoslijed oslov-
ljavanja je „Dame i gospodo”. Na simpoziji-
ma i skupovima posvećenim jednoj profesiji, 
može se obratiti s „Poštovani kolege...” ili ako 
se obraćate jednoj osobi „Kolega...”. 

Za pismeni način obraćanja vrijede slična 
pravila kao i za usmeno oslovljavanje, s time 
da se mogu koristiti i druge riječi. Uobičaje-
no je oslovljavanje sa „Poštovani gospodine...” 
ili samo „Poštovani...”. Ukoliko se obraća ne-
kolicini onda „Poštovani kolege...”, „Cijenje-
na gospodo...” i „Poštovani prijatelji...”. 

Način oslovljavanja titulom često je u upo-
trebi, posebno kada se obraća osobama sa 
odreñenim, specifičnim zanimanjem. Čak i 
kada se osobi ime zna, iz poštovanja se može 
čuti obraćanje kao npr. „Profesore...”, „Dok-
tore...”. Tituliranje se može vršiti prema 
funkciji koju netko obavlja ili stupnju struč-
ne spreme. Meñutim, nisu samo liječnici 
oslovljeni kao doktori, ovaj način tituliranja 
se odnosi i na nekog tko je doktorirao iz bilo 
kojeg područja. Naravno, uz ovu titulu ide 
prezime osobe kojoj se obraća. Od kulture, 
tradicije, načina života, običaja, društvenog 
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POSLOVNI BONTON 
- poslovno ponašanje i poslovni protokol
Poslovna komunikacija predstavlja sistem ili strukturu usvojenih konven-

cija koje se dobrovoljno prihva!aju, njeguju i razvijaju. To su op!e pri-

hva!ena pravila ponašanja (manire, odje!a, pozdravljanje, ponašanje na 

javnom mjestu, principi, na$ela itd.). Pravila ponašanja i protokol koji 

predstavljaju standardi za kretanje u društvu, mogu se promatrati u od-

nosu na pojedine složene segmente, kao što su: ponašanje – manire, 

oslovljavanje – obra!anje, tituliranje, pozdravljanje, poslovni protokol, po-

slovni moral, odijevanje (Vodopija, 2007).

ureñenja, zavisi način oslovljavanja i titulira-
nja. Prilikom pozdravljanja uspostavljaju se 
odreñene veze i odnosi. To je trenutak upo-
znavanja, prepoznavanja pri susretu bliskih 
prijatelja, poslovnih prijatelja ili sasvim nepo-
znatih ljudi.

Najčešći su oblici pozdravljanja: rukova-
njem, klimanjem glavom, mahanjem, po-
zdravljanjem dodirivanjem... Ustaljen i op-
ćeprihvaćen oblik pozdravljanja je rukovanje. 
Rukovanje se sastoji u čvrstom, ne prejakom, 
stisku ruke s osobom s kojom se pozdravlja. 
Uz rukovanje, odnosno prilikom pružanja 
ruke, gleda se sugovornika uz smijeh i naklon 
tijela ka njemu (njoj). Način pozdravljanja 
rukovanjem pokazuje stupanj sigurnosti i 
otvorenosti za komunikaciju, pokazuje sta-
tus. Pozdravljanje tzv. rukohvatom (čvrst sti-
sak šake uz dodirivanja - pridržavanje partne-
rove podlaktice drugom rukom) 
karakteristično je za političare prilikom služ-
benih posjeta ili za stare suradnike u poslu 
koji su na sličnom položaju. Ovim načinom 
se ističe i pokazuje srdačnost i prijateljstvo. 

 n Ime i prezime (titulu u odre&enim si-
tuacijama) treba pažljivo i $ujno - zvu$-
no izgovoriti. Ako je nekim slu$ajem 
propušten trenutak predstavljanja, tre-
ba se sam predstaviti u najpogodnijem 
trenutku. Ukoliko muškarac sjedi, prili-
kom predstavljanja ženi, on mora usta-
ti, isto tako i mla&i muškarac u odno-
su na starijeg. Djevojka ustaje da bi se 
predstavila starijoj ženi ili osobi zna$aj-
nijoj po svojem statusu. 

 n Osoba koja ulazi u prostoriju duž-
na je prva pozdraviti prisutne. Prilikom 
susretanja, važno je predstaviti osobe 
koje se ne poznaju me&usobno.

 n Starija osoba prva pruža ruku mla-
&oj, a žena muškarcu, iako je muš-
karac dužan da prvi rije$ima pozdra-
vi ženu. Ženi se ostavlja mogu!nost 
odabira na$ina pozdravljanja - rukova-
njem, osmjehom, klimanjem glave i sl.


