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1. Uvod

Uljudnost se smatra jednim od temeljnih nacela uspjes$ne i druStveno prihvatljive
komunikacije. Kao pragmatic¢ki pojam veze se uz specifican oblik jezi¢nog ponaSanja ¢ija je
svrha odrzavanje dobrih odnosa sa sugovornikom. Znanstveni pristupi uljudnosti uglavnom su
primarno usmjereni na opisivanje realizacija uljudnosti u usmenoj komunikaciji koja se
ostvaruje licem u lice, gdje se uljudnost osim na jezi¢noj razini realizira i sredstvima na
nejezicnoj odnosno parajezicnoj razini kao S$to su mimika, intonacija, brzina govora i sl. No u
pisanoj komunikaciji, koja je liSena parajezi¢nih komunikacijskih sredstava, te se strategije
ostvaruju iskljucivo na verbalnom planu, $to zahtijeva prilagodbu jeziénog ponaSanja. AKo se
k tome uzmu u obzir specificne norme i zahtjevi pojedinog diskursnog tipa te drugi ¢imbenici
koji utjeCu na nacin ostvarivanja uljudnosti poput kulturno-jezi¢nog okruzenja i posiljateljevih
ciljeva, tj. nacina na koji Zeli djelovati na primatelja, moze se promotriti koji su principi i
sredstva realizacije uljudnosti svojstveni jednoj odredenoj interakcijskoj domeni, a koje su
njezine karakteristike univerzalne i stalne bez obzira na kontekstualne faktore.

Ovaj rad bavi se proucavanjem uljudnosti u jednoj od takvih specifi¢nih domena, a to
je domena pisane poslovne komunikacije koja se odvija u dvije razlicite, jezi¢no i kulturalno
specifi¢ne zajednice — s jedne strane u zajednici izvornih govornika hrvatskoga jezika, a s
druge strane medu govornicima engleskoga kao zajedni¢kog stranog jezika, odnosno kao
lingua france. Oslanjajuci se na najutjecajnije teorije uljudnosti u suvremenoj pragmatici, rad
¢e definirati pojam uljudnosti te osnovne tipove verbalnih strategija kojima se ona ostvaruje, a
potom prikazati strategije koje se najcesée primjenjuju u pisanoj poslovnoj komunikaciji na
hrvatskom i engleskom jeziku. Na temelju prikupljenog korpusa hrvatskih i engleskih
poslovnih pisama pokazat ¢e se koji su tipovi strategija najviSe zastupljeni u danoj
komunikacijskoj situaciji te kojim su jezi¢nim sredstvima te strategije iskazane u hrvatskom

odnosno engleskom jeziku.



2. Teorijski okvir

2.1. Uljudnost i obraz kao pragmaticki pojmovi

Pojam uljudnosti opéenito oznacava ,,u kulturi ste¢en nacin izraZzavanja obzira prema
drugima (ili prema sebi) u [...] Sirem socijalnom kontekstu, od privatnih do javnih situacija“
(Marot 2005: 53-54). Tijekom 70-ih godina 20. stolje¢a uljudnost se pocinje sustavno
proucavati u okviru pragmatike, koja ju promatra kao komunikacijski fenomen obiljezen
karakteristicnim drustveno pozeljnim jezicnim ponasanjem, Koji proizlazi iz namjere
odrzavanja dobrih odnosa sa sugovornikom. Prva ju je u tom kontekstu opisala Robin Lakoff
(usp. Matesi¢, Marot Ki§ 2015: 103), koja uljudnost odreduje kao ,,sustav interpersonalnih
relacija organiziran s ciljem olakSavanja interakcije umanjivanjem moguénosti sukoba i
konfrontacije svojstvenih svim oblicima meduljudske komunikacije* (Lakoff 1990: 34).

Nakon Lakoff, sljedeci znacajniji doprinos sustavnom opisivanju fenomena uljudnosti
i razvoju teorije uljudnosti bio je koncept Geoffreya Leecha, koji je iznio u knjizi Principles
of Pragmatics (1983), a potom detaljno razradio u knjizi The Pragmatics of Politeness (2014).
Leech uljudnost smatra jednim od dvaju temeljnih nacela komunikacije, pridodajuéi ga
Griceovom nacelu kooperacije®. Definira ju kao svjesno krienje Griceovih maksima s ciljem
ublazavanja neuljudnih mnijenja (usp. Leech 1983: 81), objasnjavaju¢i time sustavno
nepostivanje Griceova nacela u odredenim komunikacijskim dogadajima. Naime, njegovo
,hacelo uljudnosti* komplementarno je Griceovu nacelu kooperacije te ta dva nacela zajedno
predstavljaju dvije silnice koje upravljaju komunikacijom. Nacelo uljudnosti glasi: ,,svedi na
najmanju mogucu mjeru (u istim okolnostima) izrazavanje neuljudnih mnijenja“, odnosno
,maksimalno pojacaj (u istim okolnostima) izrazavanje uljudnih mnijenja“ (ibid.), a temelji se
na Sest maksima: maksimi takta, velikodusnosti, odobravanja, skromnosti, suglasnosti i
simpatije. Kako nacelo uljudnosti podrazumijeva izbjegavanje izravnog izrazavanja
neuljudnih mnijenja, pri izrazavanju neuljudnih mnijenja ono ima prednost pred nacelom
kooperacije, pa zbog toga dolazi do krSenja Griceovih maksima.

Osim Leechove, jedina je joS cjelovita i sveobuhvatna teorija uljudnosti ona Penelope
Brown i Stephena C. Levinsona iznesena u radu Universals in language usage: Politeness

phenomena (1978) i prosirena u knjizi Politeness: Some universals in language usage (1978).

Nagelo kooperacije Paula Gricea predstavlja osnovnu normu o kojoj ovisi uspjesnost svake meduljudske
interakcije. Ono glasi: ,,u¢ini svoj doprinos odgovaraju¢im, na razini na kojoj se dogada, s prihvac¢enim ciljem ili
smjerom govorne razmjene u koju si uklju¢en®, a sastoji se od Cetiriju maksima: 1) maksime kvantitete — uéini
svoj doprinos toliko informativnim koliko se to od njega zahtijeva i ne informativnijim od trazenoga, 2) maksima
kvalitete — ucini svoj doprinos istinitim, 3) maksime relacije — budi relevantan i 4) maksime modaliteta — budi
jasan (usp. Grice 1989: 26-28).



Njihov se model danas smatra najutjecajnijim te se najéesce primjenjuje u radovima koji se
bave uljudnos¢u u komunikaciji. Brown 1 Levinson definiraju uljudnost polaze¢i od
socioloskog koncepta ,,obraza“ preuzetoga od Ervinga Goffmana: ,,Pojam ‘obraz’ moze se
definirati kao pozitivna druStvena vrijednost koju osoba uspjesno stjece na temelju stava koji
drugi pretpostavljaju da je zauzela tijekom odredenog kontakta. Obraz je slika o sebi
oblikovana na osnovu prihvaéenih drustvenih atributa® (Goffman 1967: 5). Za Brown i
Levinsona uljudnost predstavlja drustveno univerzalan sustav ,nadoknadivanja Stete*
ucinjene nefijem obrazu. Prema njima uljudnost se ostvaruje kroz niz (verbalnih i
neverbalnih) strategija usmjerenih na ublazavanje ¢inova kojima se ugrozava neciji obraz,
bilo osobe koja ih provodi bilo drugih sudionika u komunikaciji. Budu¢i da ¢e se analiza u
ovome radu najve¢im dijelom temeljiti upravo na Brown-Levinsonovu modelu uljudnosti, taj

¢e se model detaljnije prikazati u nastavku rada.

2.2. Brown-Levinsonova teorija uljudnosti
2.2.1. Obraz i ugrozavanje obraza

Brown i Levinson (1987) definiraju obraz kao javnu sliku koju pojedini ¢lan drustva
zeli o sebi stvoriti, a koju ¢ini niz Zelja ili potreba koje su zajednic¢ke svim ¢lanovima drustva.
Pritom oni razlikuju dva aspekta obraza, odnosno dvije medusobno povezane komponente:
pozitivni obraz, koji proizlazi iz Zelje pojedinca da njegove zelje i potrebe budu drugima
pozeljne i od drugih prihvacene, 1 negativni obraz, koji proizlazi iz potrebe pojedinca za
slobodom djelovanja i slobodom od nametanja (usp. Brown, Levinson 1987: 61-62).
Pretpostavlja se da ljudi uglavnom suraduju u medusobnom odrZavanju obraza, tj. da u
normalnim okolnostima izbjegavaju povrijediti tudi obraz jer obraz svakog pojedinca ovisi i 0
njegovoj brizi za obraz drugoga. Svim je dakle racionalnim sudionicima komunikacije u
zajednickom interesu medusobno ocuvanje obraza, jer govornik2 ugrozavanjem tudega obraza

ugrozava i vlastiti obraz.

2 1ako bi Brown-Levinsonova teorija uljudnosti kao univerzalna trebala biti primjenjiva i na pisanu i na usmenu
komunikaciju, oni kao oznaditelje sudionika komunikacije rabe termine ,,govornik“ (speaker) i ,slusatelj*
(hearer), §to upucuje na njihovu primarnu okrenutost usmenoj interakciji. U skladu s time i u ovome se radu,
radi vece terminoloske preciznosti, rabe termini ,,govornik“ i ,slusatelj kada je rije¢ o op¢éim teorijskim
tvrdnjama, no buduéi da je rad usmjeren na proucavanje pisane komunikacije, pri opisu uljudnosti u poslovnim
pismima rabit ¢e se termini ,,posiljatelj* i ,,primatelj*.



Ipak, u raznim oblicima drustvenih interakcija moze do¢i do situacija u kojima je neciji
obraz ugrozen. Pojedini &inovi® sami po svojoj prirodi ugrozavaju obraz jer im je cilj suprotan
zeljama i potrebama usmjerenim na ocuvanje obraza. Te ¢inove Brown i Levinson razlikuju s
obzirom na to je li ugrozen govornikov ili slusateljev obraz te s obzirom na to je li ugrozen
njihov pozitivni ili negativni obraz. Tako skupini ¢inova koji ugrozavaju govornikov pozitivni
obraz pripadaju primjerice isprika ili priznavanje pogreske i drugi ¢inovi koji naruSavaju
pozitivnu sliku o govorniku na temelju koje bi bio prihvacen i voljen, dok su ¢inovi koji
ugrozavaju govornikov negativni obraz primjerice pristajanje na molbu ili naredbu, nevoljko
davanje obecanja ili prisege te drugi sli¢ni ¢inovi koji na neki na¢in ograni¢avaju govornikovu
potrebu za slobodnim i neometanim djelovanjem (usp. Brown, Levinson 1987: 67-68).
Slusateljev pozitivni obraz ugrozen je primjerice ¢inovima kritike, prigovora, protivljenja ili
optuzbe te ostalim ¢inovima kojima se ugrozava slusateljeva potreba da bude prihvacen i
postovan, a Njegov negativni obraz ugrozen je ¢inovima poput zahtjeva, molbe, opomene ili
prijetnje, kojima ga se na neki nacin prisiljava na odredene postupke i time mu se uskracuje

sloboda djelovanja (usp. ibid: 65-67).

2.2.2. Strategije uljudnosti

Iako se ugrozavajuéi ¢inovi u pravilu nastoje izbjec¢i, u situacijama kada su oni
neizbjezni, tj. kada govornik ima veliku potrebu sugovorniku prenijeti sadrzaj ¢ina ili ih
govornik iz nekog drugog razloga ipak odlu¢i pociniti, on se (pod pretpostavkom da Zeli biti
uljudan, tj. oCuvati svoj i tudi obraz) sluzi raznim strategijama kako bi Sto viSe ublazio
Stetnost toga ¢ina za svoj i sugovornikov obraz. Strategije izvodenja ¢inova koji ugroZavaju
obraz Brown i Levinson (1987) dijele na Cetiri skupine:

1) izravno izvodenje ¢ina bez ublazavanja (on record)

2) pozitivna uljudnost (positive politeness)

3) negativna uljudnost (negative politeness)

4) neizravno izvodenje ¢ina (off record).

® Pojam ,,&in“ u ovom radu, kao i kod P. Brown i S. Levinsona, podrazumijeva sve ono §to se namjerava posti¢i
verbalnom ili neverbalnom komunikacijom (usp. Brown, Levinson 1987: 65). Kada se govori o poslovnim
pismima, taj se pojam izjednacuje s pojmom govornoga ¢ina jer se ostvaruje isklju¢ivo verbalno, no u kontekstu
Sireg poimanja komunikacije on ima §ire znagenje jer ukljuduje i intencije neverbalne interakcije. Cin kojim se
ugrozava obraz (u daljnjem tekstu i ,,ugrozavajuéi ¢in*“; Brown i Levinson: face threatening act) podrazumijeva
svaki ¢in koji nije u skladu sa Zeljama i potrebama koje ¢ine obraz.
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Prva skupina odnosi se zapravo na izostavljanje strategija uljudnosti pri izvodenju
ugrozavaju¢eg Cina, najCeSCe radi efikasnosti, jasnoce i1 saZetosti iskaza. Takav nacin
izvodenja ugrozavajuéeg ¢ina prihvatljiv je samo ako se ne radi o izrazito opasnom ¢inu ili
ako je govornik siguran da za takav nacin izrazavanja nece biti kaznjen gubljenjem vlastitog
obraza, primjerice u komunikaciji medu bliskim prijateljima ili pak u situacijama u kojima je
uc¢inkovitost vaznija od uljudnosti (usp. Brown, Levinson 1987: 69).

Ostale tri skupine podrazumijevaju primjenu strategija usmjerenih na ,,njegovanje*
obraza, ¢ime se ublazava ili nadoknaduje moguca $teta nanesena ugrozavaju¢im ¢inom.

Pozitivna uljudnost usmjerena je na njegovanje pozitivnog obraza slusatelja, a temelji
se na govornikowvu isticanju interesa i brige za slusateljevu potrebu da bude voljen i prihva¢en
te pokazivanju da zeli ono $to Zeli i slusatelj (ibid: 70). Kod pozitivne uljudnosti postoji
medutim odredena nedosljednost na koju upozoravaju i sami autori (usp. ibid: 101). Naime,
iako se strategije uljudnosti opcenito definiraju kao sredstva za ublazavanje Stete na obrazu
pocinjene izvodenjem nekog po obraz opasnog cCina, strategije pozitivhe uljudnosti ne
primjenjuju se isklju¢ivo radi ublazavanja ugrozavajucih ¢inova, nego i u okolnostima u
kojima obraz nije ugrozen, s ciljem ugadanja ili dodvoravanja slusatelju®.

Negativna uljudnost usmjerena je na ugadanje negativnom obrazu slusatelja, tj. na
zadovoljavanje njegove Zelje da zadrzi pravo na vlastiti prostor i samoodredenje. Strategijama
negativne uljudnosti govornik izrazava da prepoznaje i poStuje tu Zelju sluSatelja, tj. da je
svjestan njegova negativnog obraza i da ga zeli zastititi (ibid: 70). Taj se tip strategija
najcesce primjenjuje za ublazavanje ¢inova koji prijete negativnom obrazu slusatelja.

Neizravno izvodenje ugrozavajuéeg ¢ina podrazumijeva izvodenje ¢ina iskazom koji
je dvosmislen, tj. koji moze imati vise od jednog znacenja. Drugim rijec¢ima, ugrozavajuci ¢in
izvodi se neizravno ako je iskazan na takav nacin da se iskazu kojim se on vrSi ne moze
dodijeliti isklju¢ivo jedna, to¢no odredena intencija, nego se namjera govornika da izvrsi
ugrozavajuéi ¢in moze tek pretpostaviti na temelju aluzija, asocijacija i impliciranih znacenja
koja se mogu povezati s iskazom u danom situacijskom kontekstu®. Takav nacin iskazivanja

ugrozavaju¢ih ¢inova pruza govorniku neku vrstu sigurnog izlaza iz neugodne situacije,

* Za razliku od Brown i Levinsona, Leech (1983; 2014) svoju klasifikaciju uljudnosti temelji upravo na tom
kriteriju — ovisno o tome je li usmjerena na ublazavanje ugrozavajucih ¢inova ili na ugadanje obrazu slusatelja.

® Ova je vrsta strategija usko vezana uz Griceov pojam konverzacijskih implikatura. Taj se pojam odnosi na
implicirana znaCenja prisutna tijekom konverzacije koja sluSatelj prepoznaje na temelju pretpostavke da
govornik vodi ra¢una o nacelu kooperacije iako u danom trenutku krsi jednu ili vise maksima (usp. Grice 1989:
30-31). Ugrozavajuéi ¢in izveden je neizravno onda kada je iskazan primjenom konverzacijskih implikatura, pri
¢emu slusatelj ,,odgonetava“ govornikovu namjeru logickim povezivanjem onoga §to je izre€eno i onoga §to bi
moglo biti implicirano pod uvjetom da govornik postuje nacelo kooperacije.
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odnosno mogucénost izbjegavanja kazne zbog ugrozavanja obraza, jer u slu¢aju sugovornikove
negativne reakcije moze tvrditi da je njegova namjera pogresno shvacena (usp. ibid: 69).

Svaka od navedenih tipova strategija moZe se ostvariti Nizom jezi¢nih i nejezi¢nih
sredstava, Sto ovisi 0 tipu, tj. mediju komunikacije. Naime, u pismu je komunikacija svedena
na vizualni kontakt te se znacenje poruke prenosi iskljucivo verbalnim putem, pa se i
strategije uljudnosti realiziraju samo na jezi¢nom planu, dok je u govoru najvazniji auditivni
kontakt, §to znaci da za razumijevanje potpunog smisla poruke treba uzeti u obzir i neverbalne
tj. paralingvistiCke elemente poput izraza lica, gesta, mimike, jacine i boje glasa, intonacije,
brzine govora, prozodijskih svojstava i sli¢no (usp. Kovacevi¢, Badurina 2001: 43-45 i
Brown, Yule 1983: 16-17). Tako se i strategije uljudnosti u pisanoj komunikaciji realiziraju
samo na jezitnom planu, dok se u govoru, uz verbalne izraze, uljudnost ostvaruje i
neverbalnim sredstvima.

Brown i Levinson (1987) donose razgranatu Kklasifikaciju verbalnih strategija
uljudnosti, oslanjaju¢i se pretezno na primjere realizacije karakteristicne za usmenu
komunikaciju. Svaka od spomenutih skupina strategija uljudnosti, koje autori nazivaju i
Lsuperstrategijama® (pozitivne, negativne te strategije neizravnog izvodenja ugrozavajuceg
¢ina) podijeljene su na nekoliko osnovnih tipova strategija, a svaki se od tih tipova dalje dijeli
na podtipove te kona¢no na vrste strategija za koje postoji gotovo neogranicen broj moguéih
realizacija.

Tako se pozitivna uljudnost ostvaruje putem tri osnovna tipa strategija. Prvi tip
pozitivnih strategija obuhvaca jezi¢ne realizacije kojima je cilj uvjeriti slusatelja da govornik
s njime dijeli iste zelje i potrebe, tj. da Zeli ono $to zeli i sluSatelj, npr. pretjeranim
naglaSavanjem zanimanja ili empatije za sugovornika (Brown, Levinson 1987: 103). Drugi tip
Cine strategije kojima govornik iskazuje da Zeli i vjeruje u suradnju sa sluSateljem, da dijeli
njegove ciljeve te da je i on ukljucen u aktivnost koju slusatelj zeli izvrSiti, npr. nudeéi svoju
pomo¢ slusatelju ili pak pretpostavljaju¢i pomo¢ slusatelja u postizanju vlastitih ciljeva (ibid:
125). Tre¢i tip pozitivne uljudnosti obuhvaca strategije kojima govornik izravno ispunjava
Zelje slusatelja. Zelje koje se mogu ispuniti i jezi¢nim sredstvima, a ne nuzno materijalnim
upravo su one koje se vezu uz pozitivni obraz — Zelja za tudim postovanjem, divljenjem,
prihvacanjem, suosjeCanjem 1 razumijevanjem, pa Ova skupina strategija obuhvaca iskaze
poput pohvala, Cestitki te izraza hvale, divljenja, suosjecanja i brige za slusatelja (usp. ibid:
129).

Negativna uljudnost ostvaruje se jezicnim strategijama koje su podijeljene na pet

osnovnih tipova: prvi tip Cine strategije konvencionalne indirektnosti, koja proizlazi s jedne
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strane iz potrebe za direktno$¢u, odnosno jasnim iskazivanjem ciljeva i namjera radi
ucinkovitosti komunikacije, a s druge strane iz Zelje za indirektnoS¢u radi ublazavanja
nametanja vlastite volje sugovorniku (ibid: 132). Drugi tip negativnih strategija uljudnosti
vezan je uz nastojanje govornika da se distancira od slusatelja izbjegavajuéi pretpostavke o
slusateljevim Zeljama, potrebama i stavovima (ibid: 144-145). Treci tip obuhvaca strategije

&iji je cilj izbjeci prisiljavanje slusatelja na odredenu radnju (ibid: 172-173). Cetvrti tip
obuhvaca strategije kojima govornik iskazuje da nema namjeru ni na koji nacin povrijediti ili
ograniciti slusatelja ili mu nanijeti Stetu (ibid: 187). Peti tip obuhvaca sve strategije kojima se
izravno zadovoljavaju slusateljeve potrebe koje proizlaze iz negativnog obraza, a to su
potrebe za pravom na slobodu, postovanje i vlastiti prostor (ibid: 209).

Neizravno izvodenje ugrozavajucih ¢inova izvodi se na dva osnovna nacina. Prvi
ukljuCuje strategije usmjerene na krSenje maksima relacije, kvantitete 1 kvalitete
ukljucivanjem konverzacijskih implikatura putem konotacija (ibid: 213), dok drugi ¢ine
strategije kojima se kr$i maksima modaliteta upotrebom nejasnih i dvosmislenih izraza (ibid:

225).

2.2.3. Cimbenici koji utjetu na izbor strategija

Brown i Levinson (1987) tvrde da postoje odredeni obrasci u jezicnom ponasanju pri
izboru izmedu &etiriju, odnosno pet® tipova uljudnosti, ovisno o situaciji i okolnostima u
kojima se komunikacija odvija. Ti univerzalni faktori koji utjeu na izbor strategija jesu: 1)
,hagrade“ (payoffs) koje govornik dobiva za upotrebu odredenog tipa uljudnosti i 2) razina
ozbiljnosti ugrozavajuéeg ¢ina, odredena drustvenim okolnostima u kojima se ¢in odvija.

»Nagrade* se odnose na prednosti koje govornik ostvaruje za vlastiti obraz upotrebom
odredenog tipa strategija. Naime, upotreba svakog od navedenih tipova strategija rezultira
nekom drugom vrstom pozitivne slike o govorniku, a govornik ih bira ovisno o svojim
potrebama i namjerama u danoj komunikacijskoj situaciji. Primjerice, prednost je izravnog
izvodenja ugrozavajuéeg Cina ta Sto govornik moze dobiti priznanje za iskrenost, izravnost i
povjerenje prema sugovorniku i izbje¢i da bude okarakteriziran kao manipulator ili nejasan

sugovornik, dok je s druge strane prednost neizravnog izvodenja ugrozavajuceg Cina

® Kada govore o izboru izmedu pet tipova strategija uljudnosti, Brown i Levinson tu ubrajaju i opciju potpunog
izbjegavanja ugrozavajuéeg ¢ina.



dobivanje priznanja za takti¢nost, nenametljivost te moguénost izlaza u sluc¢aju sugovornikove
negativne reakcije (usp. Brown, Levinson 1987: 71).

Razina ozbiljnosti ugrozavajuceg ¢ina, odnosno njegova opasnost za obraz odreduje se
zbrajanjem triju varijabli: druStvene distance izmedu sugovornika, razlike u relativnoj
druStvenoj mo¢i medu sugovornicima te opéim statusom ugrozavajuceg ¢ina u odredenoj
kulturi, tj. stupnjem u kojem se taj tip ¢ina smatra opasnim za obraz u toj kulturi. Sto su te
vrijednosti vece, time ¢e 1 opasnost konkretnoga ¢ina biti veca te ¢e njegovo izvodenje

zahtijevati vise takta, odnosno izbor manje izravnih strategija (ibid: 74—76).



3. Opée karakteristike administrativno-poslovnog diskursa

Prema Marini Kovacevi¢ i Ladi Badurina (2001) nacin upotrebe jezika ($to ukljucuje
izmedu ostaloga i izbor jezi¢nih strategija u odredenoj komunikacijskoj situaciji) uvjetovan je
njegovom funkcijom i medijem kojim se ta funkcija ostvaruje. Naime, svaka funkcionalna
domena jezika moze biti ostvarena dvama medijima, odnosno na dva jezi¢na plana, a to su
govor i pismo (Kovacevi¢, Badurina 2001: 13). Buduci da pripadnost poslovnih pisama
odredenoj domeni i odredenom planu realizacije, odnosno odredenom funkcionalnom stilu’
odreduje nac¢in na koji se jezik u njima upotrebljava za ostvarivanje odredene komunikacijske
namjere, istaknut ¢e se relevantna obiljezja diskursnog tipa kojemu ona pripadaju. Prema
tradicionalnoj klasifikaciji funkcionalnih stilova poslovna pisma pripadaju administrativnom
funkcionalnom stilu (usp. Sili¢ 1996 i ToSovi¢ 2002), a Kovacevi¢ i Badurina (2001)
smjestaju ga u svojoj podjeli u specijalizirani administrativni diskurs, $to je podtip pisanog
specijaliziranog diskursa. Taj tip diskursa najéesée se oznaCava kao neosoban, artificijelan i
kliSejiziran (Sabloniziran), s jezikom koji zazire od inventivnosti, slikovitosti, ekspresivnosti i
emocionalnosti, a tezi jednozna¢nosti, ekonomi¢nosti i univerzalnoj razumljivosti, §to se
postize uporabom gotovih konstrukcija, kratkih i1 preciznih recenica, Cestim leksiCkim
ponavljanjima i sl. (usp. Kovacevi¢, Badurina 2001: 27, 82; Sili¢ 1996: 252; ToSovi¢ 2002:
293-295).

Ta obiljezja uvjetovana su odredenim drustveno Kkonstruiranim normama
interakcijsko-situacijskog konteksta u kojemu se spomenuti diskurs realizira. Te norme utjecu
na obiljezja komunikacije, a time i na izbor jezi¢nih strategija kojima se ona ostvaruje (usp.
Ivaneti¢ 2003: 46), stoga se one mogu smatrati jednim od osnovnih ¢imbenika koji utjecu na
svojstva ostvarivanja uljudnosti u promatranom tipu komunikacije. Rije¢ je o sustavu normi
odredenih ,,domenom odnosno institucijom, [koje] reguliraju primjereno ponaSanje (dakle i
komunikacijsko) u svom okviru“ (Ivaneti¢c 2003: 46). Tako i u domeni pisane poslovne
komunikacije postoje odredene norme zadane zahtjevima komunikacijske situacije, a kojima
je cilj komunikaciju u€initi S$to ucinkovitijom. Te su norme uglavnom opcée poznate i
eksplicitno definirane u priruénicima koji sadrze savjete i pravila za uspjeSno poslovno
komuniciranje. U knjizi Poslovna pisma ili Kako napisati ucinkovito poslovno pismo Kkao

najvazniji zahtjevi ucinkovite pisane poslovne komunikacije navode se sljede¢a obiljezja:

" Kovacevi¢ i Badurina govore o tipovima diskursa (usp. Kovacevi¢, Badurina 2001: 18), imajuéi u vidu sve
aspekte komunikacije — tekst, posiljatelja, primatelja i neposredni situacijski kontekst, dok Sili¢ (1996) i ToSovié
(2002) govore o funkcionalnim stilovima, fokusiraju¢i se primarno na jezi¢na obiljeZja samoga teksta, koja se
razlikuju prema ,,pojedinim oblastima ljudskog zivota* (ToSovi¢ 2002: 23).
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jasnoca, tocnost, sazetost, pravovremenost, dokumentiranost i osobnost (usp. Ozani¢ 2009:
28-31). Za poslovna je pisma vrlo vazno da budu jasna i lako razumljiva jer nesporazum i
pogresno shvacanje poruke moze imati ozbiljne posljedice na uspjeSnost poslovanja. To¢nost
podrazumijeva istinitost informacija i podataka, ali i postivanje zakonskih normi i zadane
terminologije kod iznoSenja tih podataka. Za poslovna je pisma vazno i da budu sazeta i §to je
moguce kraca jer se na taj nacin Stedi vrijeme koje je u poslovanju vrlo dragocjeno, pa se
nepotrebno dugo pismo smatra ne samo neucinkovitim nego i nepristojnim, tj. neprimjerenim
poslovnom bontonu. Pismo takoder mora biti poslano pravovremeno kako bi primatelj mogao
na vrijeme reagirati te mora sadrzavati podatke pomocu kojih se moze lako dokumentirati
kako bi se u bilo kojem trenutku moglo na njega pozvati ili ga pronaéi i pravovremeno
koristiti (usp. ibid.).

Posebno je zanimljivo i za proucavanje uljudnosti relevantno svojstvo ,,0sobnosti® u
poslovnim pismima, koje je ranije navedeno kao nepozeljno u tipovima administrativnog
diskursa, a koje Ozani¢ naprotiv isti¢e kao u suvremenim poslovnim pismima prihvatljivo, pa
i pozeljno, iako ne i obavezno, a koje se moze javiti u rubnim dijelovima pisma, ¢ime se
stvara ,,prijateljski, a ne samo poslovni ugodaj koji je prisutan u najvecem dijelu pisma“
(Ozani¢ 2009: 31). Osobnost odnosno neosobnost poslovnoga pisma 0dnosi se na razinu
formalnosti, distanciranosti i ,,sluzbenosti* u poslovnoj komunikaciji. Dok su druga navedena
obiljezja relativno konstantna u pisanom poslovnom diskursu i vrijede podjednako za sva
poslovna pisma, razina osobnosti u poslovnoj komunikaciji moze varirati, a uvjetovana je
brojnim faktorima: podru¢jem i vrstom poslovanja, kulturom, vremenom, tj. dijakronijskim
modifikacijama® te osobnim pristupom autora pisma, ovisno o utisku koji zeli ostaviti na
primatelja. Razina osobnosti poslovnoga pisma povezana je s razinom i vrstom uljudnosti, pa
se odredene razlike u tipu 1 razini uljudnosti medu pojedinim polovnim pismima mogu
izmedu ostaloga pripisati i razli¢itoj razini osobnosti. Moze se naime oc¢ekivati da ¢e pisma ili
dijelovi pisma s ve¢om razinom osobnosti biti sklonija upotrebi pozitivnih strategija
uljudnosti, usmjerenih na izrazavanje bliskosti s primateljem, dok ¢e ona manje osobna biti
uglavnom ograni¢ena na negativne strategije uljudnosti, koje posiljatelja distanciraju od

primatelja i njegovih potreba.

8 Ivaneti¢ kao ocigledan primjer razvoja tekstne vrste modificirane pod utjecajem sociokulturnih ¢imbenika
odredenog vremena istice upravo poslovno pismo, koje se s vremenom mijenjalo, najvise u stilu i jeziku:
,Polovicom 19. st. poslovna se pisma jedva razlikuju od privatnih, nisu ras¢lanjena na odlomke, a ton je
»ponizan i moleé¢iv*. [...] Tek nakon 1980. moZe se govoriti 0 novom stilu poslovnoga pisma, koji karakterizira
kratkoca, pregledna makrostruktura i jasan jezicni izraz* (Ivaneti¢ 2003: 126).
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Sama se uljudnost u priru¢nicima takoder isti¢e kao jedna od normi u pisanju
poslovnih pisama (usp. Ozani¢ 2009: 33, 160). Tako primjerice Ozani¢ naglasava: ,,Jako je u
poslovnim pismima najvaznija poslovna poruka navedena u sadrzaju pisma, ipak je veoma
vazno postivati propisane oblike uljudnosti® (Ozani¢ 2009: 160). To je pravilo na neki nacin
u opreci sa spomenutim pravilima o jasnoci, jednoznacnosti i sazetosti poslovnih pisama.
Uzimajuéi u obzir Leechovu definiciju uljudnosti kao sustavnog krsenja Griceovih maksima,
moze se re¢i da u poslovnim pismima, posebno onima kojima se ugrozava obraz primatelja,
dolazi do oprecnosti izmedu potrebe za ucinkovitom komunikacijom koja se postize
postivanjem maksima te Zelje za zadrzavanjem odredene doze uljudnosti. Upravo je takav
odnos dviju opreénih tendencija karakteristican za ovaj tip diskursa te ga valja imati na umu
pri promatranju tipova i ucestalosti uporabe strategija uljudnosti u pisanoj poslovnoj

komunikaciji.
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4. Korpus

Korpus na kojemu je provedeno istrazivanje strategija uljudnosti obuhvaca ukupno sto
dvadeset poslovnih pisama, od ¢ega je Sezdeset na hrvatskom jeziku, a Sezdeset na engleskom
jeziku. Korpus je sastavljen prikupljanjem pojedina¢nih poslovnih pisama iz privatnih i javnih
poduzeca i institucija Republike Hrvatske i Europske unije. Pisma uglavnom sluze
komunikaciji izmedu dviju tvrtki, organizacija ili institucija, izmedu tvrtke i klijenta ili pak
komunikaciji organizacije/institucije sa svojim ¢lanovima odnosno djelatnicima. Korpus nije
selektivno biran s obzirom na svrhu pisama, pa obuhvaéa razne vrste poslovnih pisama:
pozivnice, informativna pisma (obavijesti) te pisma s dobrim ili loSim vijestima, pisma
ocitovanja misljenja, ponude®, molbe i zahtjeve, prigovore i zalbe, rjeSenja molbi ili zalbi,
upite o uslugama i cijenama te narudzbe proizvoda 1 usluga. Neka su od tih pisama ,.tipska®,
Sto znaci da imaju uvijek isti sadrzaj bez obzira kome su namijenjena, jer se vrlo Cesto Salju i
na vise adresa istovremeno (usp. Rouse, Rouse 2005: 157), dok su neka individualna, tj.
napisana s jednom odredenom svrhom i upuéena jednoj osobi ili poduzecu te obi¢no ocekuju
konkretan odgovor ili reakciju. Tipska su pisma uglavnom vise $ablonizirana i manje osobna,
a individualna manje Sablonizirana i osobnija.

Hrvatski dio korpusa sastoji se od pisama izvornih govornika hrvatskog jezika
upucéenih izvornim govornicima. Najveéi dio engleskog korpusa ¢ine pisma namijenjena
komunikaciji medu govornicima kojima engleski nije materinski jezik i koji ne govore
medusobno istim materinskim jezikom, nego engleski koriste kao zajednicki strani jezik,
odnosno kao ,lingua franca“*°. Radi se dakle o govornicima s podru&ja na kojemu se engleski
u¢i kao strani jezik i ima funkciju medunarodnoga jezika. U takvom se visejezicnom i
visekulturalnom kontekstu jezik mijenja i postaje razli¢it od onoga koji se Koristi u izvornom
okruzenju. U njega se unose novi elementi te dolazi do nove akulturacije, odnosno
preuzimanja novih obrazaca jezi¢nog ponasanja i normi koje nastaju stapanjem vise razli¢itih
jezi¢nih zajednica u novu jednojezi¢nu. Stoga se smatra da taj jezik viSe nije podlozan
standardu i normama jezika izvornih govornika (usp. So¢anac 2005: 438-439). U skladu s

time moze se tvrditi da i engleski jezik europskih medunarodnih poslovnih pisama razvija

® Pod pojmom ,,ponuda“ misli se ovdje na svako poslovno pismo koje poziva na neki oblik poslovne suradnje
koju primatelj moze prihvatiti ili odbiti.

1% Termin ,lingua franca® u uzem smislu oznacava jezik kojim se sluze govornici razli¢itih materinskih jezika u
ograni¢enim komunikacijskim situacijama, a u prosirenom smislu odnosi se na bilo koji jezik koji se u nekom
dijelu svijeta upotrebljava u medunarodnoj komunikaciji (usp. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje: ,,Lingua
franca®) Kako engleski danas sve vise sluzi kao lingua franca u cijelome svijetu, on dobiva status ,,globalnog
jezika“ (usp. Socanac 2005: 437).
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donekle vlastite zakonitosti i norme, kako lingvisticke tako i pragmaticke, koje njegovi
korisnici medusobno dijele 1 koje osim gramatickih pravila reguliraju i pravila o tome kakvo
je jezi¢no ponasanje, ukljucujuci i primjenu strategija uljudnosti, prihvatljivo, primjereno i
uc¢inkovito u odredenoj komunikacijskoj situaciji (usp. Rogulj 2009: 308). Iz toga proizlazi da
zakljuCci o svojstvima uljudnosti u proucavanim poslovnim pismima, kao i 0 njihovom
opéem jezicnom ponasanju, koji ¢e se dobiti na temelju ovog istrazivanja ne moraju nuzno
odgovarati jezicnom ponasSanju kakvo se smatra karakteristicnim za poslovna pisma na

engleskom govornom podrucju, odnosno podrucju gdje je engleski prvi, tj. materinski jezik.
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5. Metodologija

U radu je koriStena kvantitativna i kvalitativna metoda analize korpusa. Pisma su
razvrstana u skupine prema jeziku i slicnosti komunikacijske svrhe te je u svakoj skupini
odreden ukupan broj strategija uljudnosti, kao i broj i omjer osnovnih tipova strategija, a
potom su odredene karakteristi¢ne jezicne realizacije pojedinih tipova strategija.

Kako na izbor strategija uljudnosti osim ve¢ spomenutih normi i konvencija prisutnih
unutar samoga diskursnog tipa utjeCu i neki drugi ¢imbenici, uvjetovani konkretnom
komunikacijskom situacijom, ocekivano je da ¢e se poslovna pisma i medusobno donekle
razlikovati u izboru strategija ovisno o tim ¢imbenicima, pa su i S obzirom na njih
klasificirana u skupine. Rije¢ je o uvjetima Kkoji odreduju jezi¢no ponaSanje u svakoj
komunikacijskoj situaciji, a proizlaze iz govornikove namjere i odnosa koji zeli ostvariti sa
sugovornikom. Brown i Levinson pod tim uvjetima podrazumijevaju veé spomenute
¢imbenike: takozvane ,,nagrade* (payoffs) i razinu ozbiljnosti pojedinog ugrozavajuéeg ¢ina
(usp. Brown, Levinson 1987: 71). Leech (1983; 2014) ih s druge strane povezuje s odnosom
ilokucijskog i drustvenog cilja. llokucijski cilj odnosi se na ono §to govornik zeli ostvariti
jezicnom komunikacijom (npr. pitati za dopustenje, dati savjet 1 sl.), dok se drustveni cilj
odnosi na nastojanje govornika da ostane u dobrom odnosu sa sugovornikom. Drustveni cilj
moze biti u skladu s ilokucijskim ciljem, ali mu moze biti i oprecan (usp. Leech 2014: 89).
Kod ¢inova koji ugrozavaju obraz ta su dva cilja u opreci, pa se javlja potreba za strategijama
uljudnosti kojima se oni nastoje pomiriti.

U radu ¢e se pri Kklasifikaciji pisama primijeniti Leechov pristup jer je sustavniji i jer
se temelji na kategorizaciji, za razliku od Brown-Levinsonova, koji se temelji na komparaciji
(omogucuje usporedbu pojedinih govornih ¢inova prema tome Kkoliki stupanj uljudnosti
zahtijevaju, ali ne i klasifikaciju). Osim toga, faktori koji utjeCu na izbor strategija kod Brown
I Levinsona odnose se isklju¢ivo na komunikacijske situacije u kojima se izvodi ugrozavajuci
¢in, pri ¢emu se zanemaruju situacije u kojima ne dolazi do ugroZavanja obraza, a u kojima se
ipak koriste strategije uljudnosti (primjerice radi izricanja bliskosti sa sugovornikom). Kako
se u radu nastoji prikazati na¢in na koji se uljudnost realizira u svim vrstama poslovnih
pisama, a ne samo u onima koja ugroZavaju obraz, Leechov se pristup smatra prikladnijim, pa

je pri klasifikaciji poslovnih pisama koristena njegova podjela govornih dogadaja* prema

! Jako se njegova podjela moZe primijeniti i na govorne &inove, Leech u ovom kontekstu ne govori o govornim
¢inovima nego o ,,govornim dogadajima“ (speech events, Leech 2014: 89) kao veéim jedinicama analize, koje
mogu obuhvatiti ve¢i broj govornih ¢inova sli¢nih ilokucijskih svojstava (usp. Struna — Hrvatsko strukovno
nazivlje: ,. komunikacijski dogadaj). Jedno poslovno pismo moZze se smatrati jednim govornim dogadajem.

14



ilokucijskoj funkciji, premda je ona za potrebe rada nesto modificirana, tj. prilagodena
prouc¢avanom diskursnom tipu tako $to joj je dodana jo$ jedna kategorija.

Leech govorne dogadaje, odnosno njihove ilokucijske funkcije dijeli na ¢etiri skupine:

1. ,kompetitivni“ (competitive) — oni u kojima je ilokucijski cilj oprecan drustvenom

cilju, ali se ta dva cilja nastoje pomiriti (npr. molba, zahtjev, odbijanje)

2. konvivijalni* (convivial) — oni u kojima je ilokucijski cilj u skladu s drustvenim

ciljem (npr. pozivnica, zahvala, Cestitka)

3. ,.kolaborativni* (collaborative) — oni u kojima je ilokucijski ¢in neutralan spram

drustvenoga cilja (npr. obavijest, napomena)

4. , konfliktni* (conflictive) — oni u kojima je ilokucijski cilj u konfliktu s drustvenim

ciljem, tj. iskljucuje ga (npr. neslaganje, prijetnja, prigovor, ukor)

U kompetitivnim govornim dogadajima obi¢no prevladavaju strategije kojima se
ublazavaju ugrozavajuéi ¢inovi (najées¢e se podudaraju s negativnim strategijama prema
podjeli Brown i Levinsona), dok ¢e u konvivijalnim biti najviSe strategija usmjerenih na
ugadanje ili dodvoravanje slusatelju (uglavnom odgovaraju pozitivnim strategijama prema
Brown i Levinsonu)™. U ostale je dvije skupine potreba za strategijama uljudnosti manja, u
kolaborativnim zbog toga $to ilokucijski cilj ne utje¢e na drustveni cilj, a u konfliktnim zato
Sto druStveni cilj zbog ilokucijskoga cilja vise ne postoji, tj. iskljucena je Zelja za odrzavanjem
dobrih odnosa (usp. Leech 2014: 89-90).

Kako se dio korpusa zbog slozenosti svoje ilokucijske funkcije ne moze svrstati ni u
jednu od ove Cetiri kategorije, uvedena je peta kategorija pisama, koja su nazvana ,,hibridnim*
jer ukljuCuju karakteristike dviju drugih kategorija. Radi se o pismima cija ilokucijska
funkcija ukljucuje neku vrstu uzajamnosti, kao §to su upiti, ponude ili narudzbe. U tim
tipovima pisama posiljateljev je ilokucijski cilj s jedne strane ponuditi svoju uslugu
primatelju, $to je u skladu s drustvenim ciljem jer njeguje pozitivni obraz primatelja, ali
istodobno 1 zatraziti neku vrstu povratne usluge, §to nije u skladu s drustvenim ciljem jer se
time ugrozava primateljev negativni obraz. Zbog pretpostavke da ¢e analiza strategija
uljudnosti u toj skupini pisama dati specifi¢ne rezultate u odnosu na druga pisma, ona se

analizira kao zasebna kategorija.

12 1 eech zapravo ima nesto drugadiju podjelu tipova uljudnosti od Brown i Levinsona. On koristi pojmove pos-
politeness i neg-politeness koji ne odgovaraju u potpunosti kategorijama pozitivne i negativne uljudnosti Brown
i Levinsona (usp. Leech 2014: 11-13) iako se ¢esto mogu pripisati istim strategijama. Naime, primjenjujuci
terminologiju Brown i Levinsona na Leechowvu tipologiju, radi se o razlikovanju strategija uljudnosti usmjerenih
na nadoknadivanje Stete zbog ugrozavanja obraza (neg-politeness) i strategija uljudnosti usmjerenih na opée
ugadanje primateljevu obrazu, kada mu nije u¢injena $teta ugrozavaju¢im ¢inom (pos-politeness).
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Pisma su dakle razvrstana tako da zajedno s podjelom na hrvatsku i englesku

komunikaciju ¢ine ukupno deset skupina:

Hrvatska kompetitivna pisma | Engleska kompetitivna pisma

Hrvatska konvivijalna pisma | Engleska konvivijalna pisma

Hrvatska kolaborativna pisma | Engleska kolaborativna pisma

Hrvatska konfliktna pisma Engleska konfliktna pisma

Hrvatska hibridna pisma Engleska hibridna pisma

Te su skupine kvantitativnom metodom usporedene s obzirom na dva pitanja:
1. Kolika je ukupna razina uljudnosti u svakoj od skupina, tj. u kojim se skupinama
koristi vise, a u kojima manje strategija uljudnosti?
Odgovor na to pitanje dobiven je izraCunavanjem omjera ¢inova iskazanih pomocu
pozitivnih i negativnih strategija uljudnosti® i &inova iskaznih izravno bez
ublazavanja. Da bi se dobio taj omjer bilo je potrebno odrediti ukupan broj iskaza te
izraCunati koliki je udio tih iskaza iskazan pomocu strategija uljudnosti.
2. U kojim skupinama prevladava veéa sklonost pozitivnoj, a u kojima negativnoj
uljudnosti?
Kako bi se odgovorilo na to pitanje izraCunat je omjer pozitivnih i negativnih strategija
uljudnosti u svakoj kategoriji tako $to je od ukupnog broja strategija izraCunat udio
pozitivnih i udio negativnih strategija.
Tekstovi su dakle obradivani po kategorijama tako da je u svakoj odreden ukupan broj iskaza
i broj iskaza iskazanih strategijama uljudnosti, a potom ukupan broj realizacija pozitivnih
strategija i ukupan broj realizacija negativnih strategija. Kako je takva metoda obrade
relativno neprecizna, §to zbog fluidnosti semanti¢kih i pragmatickih kategorija, Sto zbog
mogucnosti omaski u brojanju i detektiranju pojedinih realizacija strategija uljudnosti,
brojevne vrijednosti treba uzeti kao okvirne i ilustrativne, a nikako ne kao egzaktne. One
trebaju posluziti samo kao okvirni prikaz stanja u pojedinim kategorijama, kako bi se mogle
uvidjeti 1 usporediti odredene tendencije u hrvatskim i engleskim poslovnim pismima.
Imaju¢i na umu svojstvo Sabloniziranosti administrativnoga diskursa, u pismima su se
nastojali prepoznati odredeni tipi¢ni obrasci u upotrebi strategija uljudnosti, Sto ¢ini drugi,

kvantitativni dio istrazivanja. Njime su usporedno prikazani karakteristi¢ni nacini ostvarivanja

B Strategije neizravnog iskazivanja nisu ukljucene jer u cijelom korpusu nije pronadena nijedna potvrda tog tipa
strategija, Sto je i1 razumljivo s obzirom na karakteristike diskursnog tipa (teznju za jasnoom i
nedvosmislenos¢u) i ¢injenicu da takav tip strategija nije primjeren u pisanoj poslovnoj komunikaciji.
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pozitivne i negativne uljudnosti u engleskim poslovnim pismima i u hrvatskim poslovnim
pismima. Vrste realizacija uljudnosti u analiziranom korpusu identificirane su prema Brown-
Levinsonovim dijagramima strategija, kojima su pozitivne strategije, negativne strategije i
strategije neizravnog iskazivanja ¢inova podijeljene na tipove i podtipove od opcenitijih do
konkretnih jezi¢nih realizacija uljudnosti. Dijagrami su prikazani u prilozima 1, 2 i 3.
Rezultati kvalitativne analize na koncu su pokazali koji se od njihovih tipova strategija
ostvaruju u poslovnim pismima i na koje se nacine te strategije tipi¢no realiziraju u hrvatskim
i engleskim poslovnim pismima. Na temelju ucestalosti primjera svake pojedine grupe
strategija mogli su se izvesti i okvirni zakljucci o tendencijama u izboru vrsta strategija u

poslovnom dopisivanju.
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6. Rezultati kvantitativne analize

Rezultati kvantitativne analize svake od pet kategorija hrvatskih i engleskih poslovnih
pisama prikazani su tablicama. U prvom retku tablice naveden je postotak iskaza iskazanih
pomocu strategija uljudnosti u ukupnom broju iskaza. Sljede¢a dva retka prikazuju udio
pozitivnih strategija uljudnosti u ukupnom broju strategija u danoj kategoriji. Kategorije su
prikazane redoslijedom prema stupnju zastupljenosti strategija uljudnosti, tako da je prva ona
s najve¢im postotcima iskaza iskazanih strategijama, a posljednja ona s najmanjim postotcima

iskaza iskazanih pomocu strategija.
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Tipovi pisama Strategije HRVATSKI | ENGLESKI
KOMPETITIVNA PISMA |Iskazi iskazani strategijama |52% (71/137) |80% (85/107)
molbe, zahtjevi, odbijenice, Pozitivne strategije 12% (9) 31% (28)
pisma isprike Negativne strategije 88% (65) 69% (61)
HIBRIDNA PISMA Iskazi iskazani strategijama |51%b (48/94) |60% (94/158)
upiti. ponude. narudsbe Pozitivne strategije 34% (17) 35% (34)
P, P ’ Negativne strategije 66% (33) 65% (64)
KONFLIKTNA PISMA Iskazi iskazani strategijama [44% (55/124) |52% (15/29)
zalbe, prigovori, opomene, |Pozitivne strategije 12% (7) 31% (5)
odbijenice Negativne strategije 88% (50) 69% (11)
KONVIVIJALNA PISMA Iskazi iskazani strategijama |25% (16/63) |47% (54/114)
pozivnice, pozitivna rjeSenja [Pozitivne strategije 50% (9) 67% (38)
mo! bl’ Y”eSt 0 rezultatima Negativne strategije 50% (9) 33% (19)
natjecaja
Iskazi iskazani strategijama |19% (14/73) |39% (22/57)
KOLABORATIVNA PISMA _ _ : :
obavijesti, izvjestaji Pozm\_/ne strategi Je 13% (2) 17% (4)
Negativne strategije 87% (13) 83% (19)
Tablica 1: Rezultati kvantitativne analize
6.1. Kompetitivna pisma
HRVATSKI ENGLESKI
Iskazi iskazani strategijama | 71/137 | 52% | 85/107 | 80%
Pozitivne strategije 9 12% | 28 31%
Negativne strategija 65 88% | 61 69%




Najvecu zastupljenost strategija uljudnosti imaju kompetitivna pisma. U kompetitivhu
skupinu poslovnih pisama ubrajaju se ona pisma ¢ija ilokucijska funkcija ukljucuje neki ¢in
ugrozavanja obraza te stoga nije u skladu s druStvenim ciljem odrzavanja dobrih odnosa s
recipijentom. Toj kategoriji pripadaju molbe, zahtjevi, odbijenice, pisma isprike i pisma
kojima se javljaju lose vijesti, tj. sva ona pisma koja na neki nacin ugroZavaju primateljev
obraz, ali unato¢ tome nastoje odrzati pozitivan odnos s primateljem. Zbog toga se u tim
pismima javlja veca potreba za uljudnos$c¢u, pa je u njima i udio iskaza iskazanih strategijama
uljudnosti o¢ekivano ve¢i nego u drugim tipovima pisama.

Ako se usporedi stupanj zastupljenosti strategija uljudnosti u hrvatskom i u engleskom
korpusu, moze se vidjeti da je u engleskim pismima zastupljenost strategija uljudnosti veca
nego u hrvatskim, tj. da je u hrvatskim pismima veci dio iskaza iskazan izravno, iako i u
hrvatskom, kao i u engleskom dijelu korpusa kompetitivna pisma imaju najveéi udio strategija
uljudnosti.

Kada je rije¢ o odnosu pozitivnih 1 negativnih strategija uljudnosti, u hrvatskim
pismima broj negativnih strategija daleko nadilazi broj pozitivnih, dok je u engleskim

pismima ta razlika znatno manja, iako takoder u korist negativnih strategija.

6.2. Hibridna pisma

HRVATSKI | ENGLESKI

Iskazi iskazani strategijama | 48/94 | 51% | 94/158 | 60%
Pozitivne strategije 17 34% | 34 35%
Negativne strategija 33 66% | 64 65%

Kategorija hibridnih poslovnih pisama druga je po ucestalosti strategija uljudnosti. Ta
kategorija obuhvaca upite, ponude i narudzbe, tj. pisma usmjerena na ostvarivanje poslovne
suradnje koja ukljucuje razmjenu dobara i1 usluga. Buduc¢i da se temelje na reciproc¢nosti
(usluga za uslugu), njihova je funkcija slozena jer imaju dvije osnovne namjere. Jedna je
konvivijalna jer je proizlazi iz posiljateljeve zelje da zadovolji potrebe i zelje primatelja tako
Sto ¢e mu dati ono $to smatra potrebnim i korisnim za njegovo poslovanje, a to je odredena
roba, usluga ili pak novac. Druga je namjera kompetitivna jer tim pismima posiljatel]
istovremeno trazi robu, uslugu ili novac od primatelja, dakle ugrozava njegov negativni obraz

jer ga ogranicava u slobodi djelovanja ili upravljanja vlastitom imovinom, ali istovremeno zeli
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odrzati dobre odnose s primateljem jer mu je u interesu njegovo prihvacanje nagodbe.
Hibridnim se dakle pismima nastoji pod svaku cijenu ispuniti druStvena funkcija, dok
ilokucijska funkcija djelomi¢no podupire drustvenu, a djelomicno je s njom u oprecnosti.
Zbog izrazite vaznosti drustvene funkcije, tj. njegovanja dobrih odnosa radi
uspostavljanja ili odrzavanja suradnje, velika je potreba za strategijama uljudnosti, pa nije
neobi¢no §to taj tip pisama zauzima drugo mjesto po zastupljenosti strategija. No zbog
sloZzene ilokucijske funkcije, koja s jedne strane njeguje pozitivni obraz primatelja, a s druge
strane ugrozava njegov negativni obraz, odnos pozitivnih i negativnih strategija bio je donekle
nepredvidiv. Ipak, ocito je da i tom tipu pisama postoji odredena dosljednost, jer su rezultati u
hrvatskom i u engleskom korpusu vrlo sli¢ni, premda je u hrvatskim pismima ukupna
zastupljenost strategija uljudnosti kao i u drugim tipovima pisama nesto manja. Da je
ilokucijska funkcija ove skupine pisama zapravo spoj kompetitivne i konvivijalne funkcije
pokazuju i postotci pozitivnih strategija u hibridnim pismima, koji su veéi od postotaka
pozitivnih strategija u kompetitivnim, a manji od postotaka pozitivnih strategija u
konvivijalnim pismima. lako je broj pozitivnih strategija i u engleskim i u hrvatskim pismima
dvostruko manji od broja negativnih strategija, ta se koli¢ina pozitivnih strategija uljudnosti u

odnosu na cjelokupno stanje moze smatrati relativno velikom.

6.3. Konfliktna pisma

HRVATSKI | ENGLESKI

Iskazi iskazani strategijama | 55/124 | 44% | 15/29 | 52%
Pozitivne strategije 7 12% | 5 31%
Negativne strategija 50 88% | 11 69%

Skupina pisama koja je na tre€em mjestu po koli¢ini strategija uljudnosti obuhvaca
pisma ¢ija je osnovna ilokucijska funkcija izraziti negativan stav prema primatelju, ¢ime se
ugrozava primateljev pozitivni obraz. Tu su svrstane Zalbe, prigovori, opomene i pisma u
kojima se odbija neciji zahtjev ili molba zbog nepostivanja odredenih pravila i sl. U tim je
pismima ilokucijski cilj potpuno suprotan drustvenom cilju, jer im je namjera svjesno narusiti
dobre odnose s primateljem, odnosno namjerno ugroziti primateljev obraz, kako bi se izrazilo
nezadovoljstvo nekim njegovim postupcima. Buduci da je u takvom tipu govornih dogadaja

drustveni cilj iskljucen, tj. izostaje potreba za odrzavanjem dobrih odnosa i za uljudno$cu,
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pretpostavlja se da oni sadrze velik broj ugrozavajucih ¢inova, no ugrozavajuéi su ¢inovi
Cesto izvedeni bez ublazavanja. Stoga se ocekivalo da ¢e u konfliktnim pismima
zastupljenost strategija uljudnosti biti manja nego u svim drugim skupinama. Ipak, rezultati
pokazuju da je i u hrvatskim i u engleskim pismima razina uljudnosti poprili¢no velika, ¢ak
nesto veca nego u konvivijalnim pismima, koja su usmjerena na jacanje prijateljskih odnosa s
primateljem. Veéa razina uljudnosti u konfliktnim poslovnim pismima no $to je to uobic¢ajeno
u nekim drugim oblicima konfliktnih govornih dogadaja objasnjava se opéim svojstvima
poslovnoga diskursa, u kojemu je uljudno izrazavanje jedna od drustveno zadanih normi
profesionalnog ponasanja, ¢ak i u situacijama kada se izravno napada primatelja. Hrvatska
pisma medutim, kao i kod drugih skupina, blago zaostaju za engleskim pismima u ukupnom
broju strategija uljudnosti.

Kada je rije¢ o odnosu pozitivnih 1 negativnih strategija uljudnosti, i ovdje engleska
pisma koriste viSe pozitivnih strategija nego hrvatska pisma. U hrvatskim je pismima gotovo

90% strategija negativno, dok ih je u engleskim pismima oko 30% pozitivno.

6.4. Konvivijalna pisma

HRVATSKI | ENGLESKI

Iskazi iskazani strategijama | 16/63 | 25% | 54/114 | 47%
Pozitivne strategije 9 50% | 38 67%
Negativne strategija 9 50% | 19 33%

Konvivijalna pisma zauzimaju ¢etvrto mjesto po zastupljenosti strategija uljudnosti.
Tu skupinu pisama ¢ine uglavnom pozivnice za razna poslovna dogadanja te nekoliko pisama
s dobrim vijestima (pozitivna rjeSenja molbi ili vijest o prolasku na natjecaju). U tim pismima
prevladavaju ¢inovi koji ugadaju pozitivnom ili negativnom obrazu primatelja izrazavajuéi da
je primatelj za nesto pozeljan, dobar ili kvalificiran ili mu dajuéi slobodu da nesto u skladu s
vlastitim interesima uéini odnosno ne ucini. Njihov je ilokucijski cilj izraziti nesto $to je u
korist primatelju, a takav ilokucijski cilj doprinosi i drustvenom cilju, pa ne dolazi do
ugrozavanja obraza. Zato u takvim tipovima govornih dogadaja nema potrebe za strategijama
kojima se ublazavaju ugrozavajuci ¢inovi, ali se u njima ¢esto koriste strategije uljudnosti

kojima se pojacavaju ¢inovi ugadanja obrazu, a to se najceS¢e ¢ini pozitivnim strategijama
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uljudnosti. 1z tog je razloga u konvivijalnim pismima zastupljenost pozitivnih strategija
znatno veca nego u drugim tipovima pisama.

Usporedba podataka hrvatskog i engleskog korpusa pokazuje da su i ovdje engleska
pisma sklonija ¢escoj upotrebi strategija, posebno pozitivnih. Dok u hrvatskom korpusu ¢ak ni
u pismima konvivijalnog tipa pozitivna uljudnost ne prevladava nad negativnhom (broj je
pozitivnih i negativnih strategija jednak), u engleskim je konvivijalnim pismima broj
pozitivnih strategija dvostruko ve¢i. Takoder, kada je rije¢ o ukupnom broju strategija, u
engleskim je pismima gotovo polovica iskaza iskazana strategijama uljudnosti, §to je

dvostruko vise nego u hrvatskim pismima.

6.5. Kolaborativna pisma

HRVATSKI | ENGLESKI

Iskazi iskazani strategijama | 14/73 | 19% | 22/57 | 39%
Pozitivne strategije 2 13% | 4 17%
Negativne strategija 13 87% | 19 83%

Najmanje strategija uljudnosti javlja se u kolaborativnim pismima ¢ija je osnovna
ilokucijska funkcija informativna i kao takva neutralna spram drustvenoga cilja (niti ugrozava
niti njeguje obraz primatelja). U ovaj tip pisama spadaju obavijesti i izvjestaji. Kod takvih je
pisama najvaznija sazetost, jasnoca i ekonomicnost, jer im je glavni cilj prenijeti informaciju,
pa nema mnogo potrebe ni za pozitivnim ni za negativnim strategijama uljudnosti. Zato je i u
hrvatskom i u engleskom korpusu taj tip pisama opéenito najmanje zasicen strategijama
uljudnosti, ali odnos stanja u hrvatskim i engleskim pismima ostaje dosljedan rezultatima
drugih tipova: engleska pisma i u ovom slucaju imaju dvostruko veéi ukupan udio strategija
uljudnosti od hrvatskih te nesto veci udio pozitivnih strategija od hrvatskih pisama, premda je
u ovom tipu pisama broj pozitivnih strategija i u hrvatskom i u engleskom korpusu vrlo

malen.
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7. Rezultati kvalitativne analize

Kvalitativna analiza poslovnih pisama pokazala je da se uljudnost ostvaruje pozitivnim
I negativnim strategijama uljudnosti, dok za neizravno izvodenje ugrozavajuéih ¢inova u
analiziranim pismima nije pronadena nijedna potvrda. Jezi¢ne realizacije pozitivnih i
negativnih strategija identificirane su prema Brown-Levinsonovoj podjeli strategija pozitivne
i negativne uljudnosti. Oni pozitivhu uljudnost dijele je na tri osnovna podtipa strategija, a
negativnu uljudnost na pet podtipova, pa ¢e vrste realizacija pozitivnih i negativnih strategija
uljudnosti u poslovnim pismima biti opisane i prikazane u skladu s tom podjelom. Hrvatski i
engleski primjeri realizacija pojedine strategije uljudnosti prikazat ¢e se u usporednim
stupcima arbitrarnim redoslijedom, neovisno o vrsti jezi¢nih sredstava kojima se ostvaruju.
Usporedni popisi primjera nisu iscrpni i imaju ilustrativnu, a ne komparativnu funkciju (svrha
im je prikazati moguce i karakteristicne jezi¢ne realizacije strategija uljudnosti u jednom i
drugom jeziku, ali ne ih i medusobno usporediti). Takoder, budu¢i da se istim jezi¢nim
sredstvima mozZe realizirati viSe tipova strategija, pripadnost pojedinih primjera odredenoj
kategoriji nije iskljuciva, tj. primjeri nisu nuzno vezani uz samo jednu kategoriju nego se

mogu primijeniti i na vise njih.

7.1. Pozitivna uljudnost

7.1.1. Prvi tip pozitivnih strategija: posiljatelj dijeli Zelje primatelja

Prvi tip pozitivnih strategija obuhvaca strategije kojima se izrazava neka vrsta
podrske, naklonosti ili simpatije prema primatelju. Njima posiljatelj ugada primateljevim
zeljama da bude pozeljan i prihvacen, da drugi uzivaju u njegovu drustvu ili suradnji s njime
te izrazava da i sam dijeli te zelje. Tu se takoder ubrajaju strategije kojima posiljatelj pokazuje
brigu i interes za primateljeve osjecaje, Zelje 1 potrebe.

U poslovnim pismima taj se podtip pozitivnih strategija ostvaruje na nekoliko
karakteristi¢nih nac¢ina:

1. Posiljatelj moze ugadati primateljevu pozitivnom obrazu izrazavanjem divljenja prema
primatelju ili interesa za njega, njegov proizvod ili uslugu koju nudi ili pak naglasavanjem
vlastitih pozitivnih osjecaja prema onome $to ima veze s primateljem. To ukljucuje 1
izrazavanje zahvalnosti za primateljevu volju da uspostavi odnos, ¢ime posiljatel;

naglaSava da cijeni primatelja.
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HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

veselim se novoj prilici da se susretnemo

bit ¢e nam drago ako prepoznate nas poziv

ponudili ste nam Vase brtve za potopne
fekalne crpke, $to nam je vrlo zanimljivo

Ponudili ste nam regulator tlaka u besplatno
probno koristenje za Sto smo zainteresirani.

zahvaljujemo na Vasem upitu

it is my pleasure to invite you / | am glad to
invite you / We are pleased to invite you...

It is an honour and privilege to invite you to
participate...

We believe that your contribution to this field
is unparalleled

I would be glad to have a meeting via Skype

We remember you fondly from when we had
worked together

we would love to hear how you are doing and
have the pleasure of working with you again

we hope to see many of you at our future
sessions

we hope you remember us too

we hope to welcome you

We would be very pleased to assist and help
you to publish a book

We value our customers and look forward to
continuing to serve you.

we would still like to hear about your stay

It was great seeing you at your last

appointment

your feedback is very important to us

I have the pleasure to place this order with
your company

The experiences and responses of your
students, staff and yourself are invaluable
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2. Posiljatel] moze doprinijeti primateljevoj zelji za prihvaéanjem 1 pripadnoscu
oslovljavaju¢i ga nazivima koji podrazumijevaju pripadnost istoj grupi ili zajednici. Dok
se u razgovornom jeziku to najcesc¢e ostvaruje upotrebom odmilica, nadimaka ili naziva
kojima se oznaCava intiman odnos i prijateljstvo, u poslovnoj komunikaciji tu funkciju
imaju oznake koje upucuju na uzajamnu suradnju, zajednistvo i timski rad, poput ,,kolega*
ili ,,partneru’. Ta strategija potvrdena je samo u engleskim pismima, gdje se primatelje u
uvodu pisma ponekad oslovljava s ,,dear colleague(s)* ili ,,dear partner(s)“, dok je u
hrvatskim pismima oslovljavanje izrazito distancirano'® i ne sadrzi takve oznake

uzajamnosti.

HRVATSKI KORPUS ENGLESKI KORPUS

- Dear colleagues
Dear partners

3. Ovaj se tip pozitivnih strategija moZze ostvariti i izrazavanjem empatije prema primatelju,
odnosno iskazima kojima posiljatelj izrazava da dijeli primateljevo zadovoljstvo ili
nezadovoljstvo, primjerice izrazavanjem radosti zbog vijesti povoljnih za primatelja ili
zalosti zbog vijesti nepovoljnih za primatelja, kakvo se javlja u engleskim pismima, no ne
i u hrvatskim:

HRVATSKI KORPUS ENGLESKI KORPUS

We are pleased to inform you... (dobre

vijesti)
I regret to inform you... (lose vijesti)

We can't wait for you to get your Model
3.

4. U situacijama neslaganja ili konflikta ponekad se primjenjuju pozitivne strategije kojima

se ublazava ili izbjegava otvoreno protivljenje primateljevim stavovima izrazavanjem

U hrvatskim se pismima primatelja u najveéem broju sluGajeva oslovljava samo s , Po§tovani“, ¢emu su u
samo nekoliko primjera pridodani titula i prezime ili primateljeva pripadnost odredenom poduzecu ili
organizaciji (npr. ,,PoStovani gospodine Baci¢* ili ,,Postovani ¢lanovi Udruzenja komunalnog gospodarstva“).
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prividnog slaganja, odnosno ,laznim*

potvrdivanjem primateljeve tvrdnje ili

naglaSavanjem onoga u ¢emu se primatelj i poSiljatelj slazu, prije nego Sto se izrazi

oprecan stav:

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

jasno nam je da iznos nije dovoljan (...)

Nazalost...
dobro znam da je godinama primala vase
uplatnice-zaduzenja, ali...

Prihvacam zaduzenje od 01.01.2014.

godine, ali...

we fully recognize and accept that if we

participate ...

we are aware that our personal data may

be transferred

7.1.2. Drugi tip pozitivnih strategija: posiljatelj suraduje s primateljem

Drugu skupinu pozitivnih strategija ¢ine strategije kojima se izrazava da poSiljatelj i

primatelj suraduju u Zeljenoj aktivnosti. Njima posiljatelj izrazava da mari za primateljeve

ciljeve i1 podrzava ih te da vjeruje da i1 primatelj uvazava i podrZava njegove ciljeve.

U poslovnim se pismima te strategije ostvaruju na sljedece nacine:

izraZavanjem optimizma, tj. izrazavanjem nade u pozitivan ishod, u primateljevu podrsku
ili pozitivnu reakciju kod upita, ponuda, molbi. Taj optimizam cesto je iskazan i

zahvaljivanjem unaprijed, odnosno zahvaljivanjem za neku buducu radnju koju posiljatelj

od primatelja ocekuje, ali jo$ ne zna hoce li primatelj na nju pristati.

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

U ocekivanju Vaseg odgovora srdacno Vas
pozdravljamo

U nadi da cete i Vi podrzati ovu nadasve
korisnu akciju srdacno Vas pozdravijam

vjerujem da ce i ove godine odaziv biti veliki

26

In expectation of your positive reply

We look forward to welcoming you at our
University! (poziv)

We look forward to meeting you in Ljubljana.
(poziv)



Vierujem da cete prihvatiti moju molbu—
zahtjev, pa se unaprijed zahvaljujem

Vas cijenjeni odgovor ocekujemo na ...

U iscekivanju pozitivnog ishoda. Unaprijed
hvala

U ocekivanju ubrzanog rjeSenja trazenog,
unaprijed hvala.

Unaprijed zahvaljujem! / Hvala unaprijed! /
Unaprijed hvala

Zahvaljujemo na povjerenju!

Nadamo se da cete podmiriti Vase obveze i
da nas necete dovesti u neugodnu i nezeljenu
situaciju.

U Zelji da i vi prepoznate nase mogucnosti i
napore i ponovno postanete aktivni dio
tima...

We look forward to receiving your positive
response...

We look forward to hearing from you

We look forward to receiving your interest

We look forward to our future cooperation.

Thank you very much in advance

I look forward to sharing the opportunity
with you

We would like to thank you in advance for
your effort.

we hope that the above information will
assist the preparation of any future project
proposal you wish to submit within ADRION
(odbijanje prijedloga)

Thank you for your patience. (obavijest o
kaSnjenju)

Thank you for your time and assistance in
completing your Contractor Qualification
process. (molba)

Thank you for your part in helping our site
achieve this certification!

I count on your reaction.
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2. Posiljatelj pokazuje da suraduje s primateljem i izrazavanjem interesa, brige i
razumijevanja za primateljeve ciljeve. Te se strategije ponekad primjenjuju i pri odbijanju
molbe, jer posiljatelj na taj nacin izrazava da podrzava primatelja u njegovom cilju iako ga

ne moze ispuniti.

HRVATSKI KORPUS ENGLESKI KORPUS
dobili smo informaciju koliko je Zupanji we understand of course that you have a
bitan taj sajam busy schedule
TZ VSZ bi Vam financijsku potporu rado we know you expect a great customer
uplatila experience

We believe that both institutions will
benefit greatly through this cooperation

This could be the next great opportunity
you are looking for!

3. Suradnja izmedu poSiljatelja i primatelja moZe se naglasiti i upotrebom oznaka
inkluzivnosti, tj. upotrebom jezi¢nih konstrukcija koje ukljucuju i primatelja i posiljatelja
u istu radnju (npr. upotrebom prvoga lica mnozine s inkluzivnim znafenjem), ¢ime se

implicira da su primatelj 1 posiljatelj kooperanti:

HRVATSKI KORPUS ENGLESKI KORPUS
Primjerice, stavimo jos 7 brojeva na as a reminder that we discuss technical
,,Raspali DESET GB *“ (prijedlog) topics and areas of interest to our

business... in order to spark and

contribute to the exchange of knowledge
within our organization

U razgovoru smo se dotaknuli teme On the occasion of your visit, we will be
discussing our experiences

to carry our training projects together
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7.1.3. Tredi tip pozitivnih strategija: poSiljatelj ispunjava zelje primatelja

Tre¢i tip pozitivnih strategija ukljucuje konkretno ispunjavanje primateljevih Zelja

izravnim darivanjem primatelja, $to ne mora nuzno podrazumijevati materijalne darove, nego

i dobrovoljno i bezuvjetno pruzanje podrSske, pomoéi, besplatno nudenje vlastitih usluga,

vremena 1 sli¢no.

U pismima se taj tip strategija ostvaruje izrazavanjem usluznosti, spremnosti na pomo¢

I suradnju te izravnim ponudama vlastitih usluga:

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

Za sva daljnja pitanja sam na
raspolaganju.

Za dodatne informacije stojimo na
raspolaganju.

Za sva dodatna pitanja, slobodno me
kontaktirajte.

Slobodno mi se povratno javite

U slucaju da se kod Vas ukaze potreba za
nasim uslugama u manjem ili vecem
obimu, slobodno mi se javite s upitom.

ovim putem Vas obavjestavamo da Vam

mozemo izaci u susret na nacin da ¢emo
Vam odobriti obrocno plaéanje ukupnog
duga.

Za dodatne nejasnoce ili pojasnjenja

mozete se obratiti na...

Za sve dodatne i potrebne informacije
stojim na raspolaganju.
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please feel free to join the open
discussion

we remain at your disposal for all
information

please do not hesitate to make contact for
further details

We remain at your disposal if you have
any further queries.

We are at your disposal for any possible
doubts and questions.

We can look out for better opportunities
for you, or if needed, bring some excellent
candidates to your company...

do not hesitate to contact us would you
have any enquiries.

Should you need any further information,
please do not hesitate to contact me.

Should you have any questions, please do
not hesitate to contact me.



If you have any questions, we are at your
disposal.

7.2. Negativna uljudnost

7.2.1.Prvi tip negativnih strategija: konvencionalna indirektnost

Prvi tip negativnih strategija obuhvaca strategije motivirane dvjema suprotnim
tendencijama: s jedne strane Zzeljom za formuliranjem Sto jednostavnije, efikasnije i
razumljivije poruke (s obzirom na to da je i izravnost u prenoSenju poruke jedna od tendencija
negativne uljudnosti jer se njome umanjuje nametanje na primateljevo dragocjeno vrijeme), a
s druge strane Zelja za neizravno$¢u radi izbjegavanja nametanja vlastite volje sugovorniku.
Kompromis izmedu te dvije tendencije postize se takozvanom ,konvencionalnom
indirektnos¢u®, odnosno upotrebom indirektnih govornih ¢inova koji su procesom
konvencionalizacije izgubili dvosmislenost inace karakteristicnu za indirektne govorne
¢inove®. Naime, glavno je obiljezje indirektnog govornog &ina moguénost dvostruke
interpretacije njegove ilokucijske namjere: jedna moguca interpretacija proizlazi iz doslovnog
znaenja formalno-jezi¢nih obiljeZja reCenice, a druga se konstruira na temelju okolnosti u
danom situacijskom kontekstu i nije u skladu s doslovnim znacenjem. No neki su indirektni
govorni ¢inovi u odredenim kontekstima do te mjere konvencionalizirani da je gotovo
potpuno isklju¢ena moguénost njihova doslovnog znacenja, ¢cime gube svoju dvosmislenost
(usp. Brown, Levinson 1987: 132-133). Takvi konvencionalizirani indirektni c¢inovi
zadovoljavaju potrebu za jednoznacnoS¢u i efikasno$¢u poruke, a ujedno vrse i funkciju
ublazavanja Stete ucinjene obrazu jer nisu izvedeni izravno.

Konvencionalni indirektni ¢inovi primjenjuju se u poslovnim pismima i kod opasnijih

i kod manje opasnih ¢inova poput poziva, upita, izrazavanja zahvale, obavjestavanja i sl.:

1> 0 indirektnim govornim &inovima govori se kad vlada nesklad izmedu namjeravane funkcije iskaza i njegova
doslovnog znacenja indiciranog formalno jezi¢nim sredstvima* (Ivaneti¢ 1995: 22).

Searle (1975) indirektne govorne ¢inove definira kao ¢inove kod kojih jedna recenica ima dvije ilokucijske sile
pri ¢emu je jedna izvedena neizravno putem druge. Drugim rijeima, iako struktura reéenice, tj. njezino doslovno
znacCenje sadrzi indikatore za jedan ilokucijski ¢in, njome se istodobno neizravno vrsi i drugi ilokucijski ¢in.
Primjerice, iskaz ,,Moze$ li mi dodati sol?* indirektni je govorni ¢in ako se njime osim pitanja o slusateljevoj
mogucnosti dodavanja soli ujedno izrice i zahtjev sluSatelju da doda sol (usp. Searle 1975: 60).

30



HRVATSKI KORPUS ENGLESKI KORPUS

Zelimo Vas pozvati na prezentaciju I would like to invite you

Zelimo napomenuti da nece biti prihvacena we wanted to reach out with a final
ako... opportunity

Mozete li nam poslati tehnicke

rarakteristike...? I would like to thank you

...trebali bi napraviti ispitivanje mulja I wondered if it might be of your interest

1 was wondering if you would know anyone...

We would also like to update your profile

I would like to emphasize that our offer is
still valid

we would like to add you in our contact
database

We would like to inform you about the
following modifications

We wanted to let you know that
We would like to inform you that
| wanted you to know that

We would like to thank you for your recent
stay

We would like to thank you in advance...

Mrs Veronika Veits would like to have an
appointment with MEP Tomasi¢

We would like to ask you to display and
announce the attached Request...

At this time we would appreciate your
manuscript
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7.2.2. Drugi tip negativnih strategija: izbjegavanje pretpostavki

Posiljatelj pokazuje da vodi racuna o primateljevu negativnom obrazu i onda kada
izbjegava pretpostaviti da primatelj vjeruje ili Zeli iSta od onoga §to je vezano uz ugrozavajuci
¢in. Posiljatelj ¢e pritom izbjegavati formulacije koje ukljucuju bilo kakvu vrstu pretpostavki
o primateljevim Zeljama, interesima, stavovima i mogucénostima, a koristit ¢e one koje
izrazavaju njegovu nesigurnost ili neupucenost. U poslovnim pismima taj se tip strategija
realizira upotrebom upitnih ili kondicionalnih oblika, pogodbenih recenica kojima se trazi

primateljev pristanak, priloga ili glagola kojima se izrazava nesigurnost u ono $to se tvrdi i

sli¢no:

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

U slucaju da se kod Vas ukaze potreba za
nasim uslugama u manjem ili vecem obimu

U slucaju odobrenja, iznos molimo naznaciti
na...

pa ako moze da nam sve povezete prilikom
radnog posjeta

Jer je navodno zbog tog Rjesenja ostala
upisana djelatnost

molimo Vas da ispitate mogucnost
preuzimanja
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In case you believe that your rights have
been adversely affected by this decision...

Should you need any further information/ ...
have any gquestions

If you do not have any objections, we would
like to add you

It seemed like you'd probably know a few
great people

Are you able to confirm...?

If you are not actively seeking position

We are searching for partners who might be
interested in

I wondered if it might be of your interest

I thought you might be a good person to
network with

I was wondering if you would know anyone
that might be interested in the position

I noticed an available position that, we
believe, would be advantageous...



This could be the next great opportunity... If
not...

we have a job offering that may interest you

you might consider to present a complaint

Would it be convenient for MEP Tomasic to
meet her on that date...?

...the plant is already heavily overloaded and
probably cannot meet the required effluent
limits.

7.2.3. Tredi tip negativnih strategija: izbjegavanje nametanja

Tre¢i tip strategija kojima se Cuva primateljev negativni obraz primjenjuje se U
direktivnim govornim &novima'®, odnosno u situacijama kada se od primatelja nesto zahtjeva
ili ga se zeli potaknuti na neku radnju. Buduci da takvi govorni ¢inovi impliciraju SVOjevrsno
prisiljavanje, tj. ogranicavanje primateljeve slobode djelovanja i na taj nacin ugroZavaju
njegov negativni obraz, pri njihovu izvodenju primjenjuju se strategije uljudnosti kojima se
prisiljavanje ublazava. Ublazavanje direktivnosti odnosno nametanja moze se ostvariti tako da
se (prividno) umanji intenzitet sile kojom posiljatelj vrsi pritisak na primatelja da ucini
trazeno, ¢ime se ujedno umanjuje tezina Stete ucinjena obrazu primatelja izvodenjem
direktivnoga ¢ina.

U analiziranim poslovnim pismima takvo se umanjivanje opasnosti govornoga ¢ina
ostvaruje na nekoliko osnovnih nacina:

1. Najcesce se nametanje ublazava izbjegavanjem imperativnosti, tj. zapovjednoga tona, Sto
je 1 opcenito ,jedna od temeljnih i najceS¢e upotrebljavanih strategija uljudnosti*
(Matesi¢, Marot Kis 2015: 107). Jedan od osnovnih naCina ublazavanja imperativnosti i
umanjivanja opasnosti Cina jest ublazavanje rije¢ima koje imaju funkciju
konvencionalnih oznaka uljudnosti. U hrvatskom jeziku tu ulogu ima rije¢ ,,molim“, a u

engleskom rijeci ,,please” ili ,,kindly*. Radi se o izrazima koji su zbog ¢este i dugotrajne

'® Prema Searleovoj tipologiji govornih ¢inova direktivi su oni govorni ¢inovi kojima se pokusava potaknuti
slusatelja da nesto uéini. Oni mogu biti izvedeni razli¢itim stupnjem intenziteta, tj. medusobno se razlikuju u
jacini sile kojom govornik nastoji potaknuti slusatelja na odredenu radnju, pa se tu ubrajaju savjet, prijedlog i
molba, kao i zahtjev i naredba (usp. Searle 1976: 11).
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upotrebe u odredenom kontekstu S vremenom poprimili reducirani oblik, promijenili

svoja gramatiCka svojstva i prilagodili svoje znaCenje procesom koji Leech naziva

,.pragmatikalizacijom* (pragmaticalization, usp. Leech 2014: 75)*’. Oni su takoder, kao i

prethodno opisani konvencionalni indirektni ¢inovi podlegli procesu konvencionalizacije,

Sto znaCi da je njihovo pragmaticko znacenje, tj. ono koje se nekada moglo izvesti

isklju¢ivo iz okolnosti u kojima su upotrijebljeni, konvencionalizacijom postalo njihovo

primarno znacenje, pa se oni danas 1 izvan konteksta primarno vezu uz oznacavanje

uljudnosti, odnosno ublazavanje zahtjeva.

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

Molimo Vas, imajte u vidu...

Molim Vas povratnu informaciju

Molimo Vas da osigurate

Ukoliko imate dodatnih pitanja molimo
kontaktirati naseg voditelja

Molimo Vas za potvrdu

Ovom prilikom Vas ljubazno molimo da...

Molimo Vas da smanjite Vase dugovanje na

iZNnos...

Molimo Vas da navedeni dug podmirite

Molimo Vas da nam dostavite

Molimo Vas da s nadzornim inZenjerom
provjerite

Please find below the details of the contact
person

Please confirm the information

please use your application reference
number

please find below your scores

please complete new Financial

Identification Form
please find enclosed the shipping document

Please note that the due date of the items
could be improved

please be sure to include your direct phone
number

please give me a call

We kindly ask you to confirm...

7 Istom je procesu podlegao i hrvatski izraz ,hvala®, odnosno engleski ,thank you, koji se konvencionalno

koriste za izricanje zahvalnosti.



Stoga Vas molim da posaljete ponudu za
ispitivanje mulja

molimo da nam dostavite novu ponudu

Molimo da provedete cijepljenje

Molimo Vas da nas kontaktirate

Stoga molimo i da Vasa cijenjena tvrtka
podrzi nas projekt

Iznos molimo doznaciti na...

Molimo  Vas da
preuzimanja

ispitate  mogucnost

molimo da odluku stavite u materijale za
sljedecu sjednicu

molimo da predmetnu odluku donesete na
sljedecoj sjednici

Ljubazno molimo da nas izvijestite

molim da mi se taj dug za 2014. godinu
odobri na 3 /tri/ jednake rate

molimo Naslov da uvazi navedene probleme i
da smanji udio sufinanciranja

molimo da nam odobrite financijska sredstva
/produzetak krajnjeg roka

Molimo da dostavite potpisane primjerke
ugovora

Molimo da zurno izvrsite provjeru

Molimo Vas da
dokumentaciju

dostavite  trazenu
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please ignore this email

please respond via email
Please review the job details below

please visit the book project page to
register

please submit your credentials

We kindly ask you to disseminate the
following proposals

kindly let my office know

for further details please contact Mrs M.
Suto

please stop by, listen, contribute, enjoy your
lunch...

please let me or Tom Tice know

Please send us back this order duly signed
and stamped.

If you wish to attend the meeting, kindly
RSVP to my assistent

Kindly note that sandwiches and drinks will
be served during the event

Please join us for the meeting



Ljubazno Vas molimo da ovu opomenu
zanemarite

molim da sukladno ovom Pozivu dostavite
Svoju ponudu

2. Ublazavanje tezine ugrozavajuc¢eg ¢ina moze Se ostvariti i upotrebom eufemizama pri

imenovanju ilokucijske namjere. Kada se indikatori ilokucijske sile, tj. jezi¢ni elementi

koji upuéuju na vrstu ilokucijske sile koju neki iskaz ima (usp. Searle 1969: 30) izraze

eufemizmom, prividno se ublazava njihova direktivnost, iako je iz konteksta i dalje jasna

njihova stvarna ilokucijska namjera. Ponekad se uz upotrebu eufemizama Kkoriste i

konvencionalne oznake ublazavanja imperativnosti, koje takoder upucuju da se iskaz

moze shvatiti kao ugrozavajuci Cin.

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

Pozivamo Vas na dostavu Vaseg misljenja
(trazimo dostavu)

Ne mogu Vam jamciti sufinanciranje
projekata (zapravo odbijanje molbe)

Hrvatska ministarstva pomogla su realizaciju
ovog znacajnog projekta... (financirala su
projekt)

Ovim putem podsjecam na vase obaveze u
skladu s Ugovorom, a koje jos nisu izvrSene

Napominjem da ste duzni
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information with
kao

Feel free to share this
colleagues  (molba  formulirana
dopustenje)

Please feel free to circulate this email

Please do not hesitate to make contact

We kindly suggest you

We are interested in  establishing
Collaboration Agreements to carry out
training projects together.

your estimated delivery timing has been
adjusted to a slightly later window.

We kindly ask you to take a few minutes to
share with us your experience.



we appreciate you taking a moment to help
us...

3. Osim umanjivanjem opce tezine Cina, nametanje se moze umanjiti i isticanjem vecée
druStvene mo¢i primatelja, odnosno izraZzavanjem poStovanja prema primatelju zbog
njegova viseg statusa.

U hrvatskim se pismima to ponekad ostvaruje izravnim posiljateljevim izricanjem da
cijeni primatelja. lzricanje postovanja sadrzano je i u tipicnom pozdravu na Kraju pisma
., poStovanjem*, koji takoder pripada izrazima konvencionalne uljudnosti. U engleskim
se pismima medutim naSao samo jedan primjer pozdrava koji doslovno izrice poStovanje.

HRVATSKI KORPUS
ENGLESKI KORPUS

Molimo da Vasa cijenjena tvrtka podrzi nas Respectfully, [ime i prezime]
projekt

Vas cijenjeni odgovor ocekujemo na...
ostajem s duznim Stovanjem
S postovanjem, [ime i prezime]

U ovu vrstu strategija ubrajaju se i nazivi iz postovanja (honorifics, Brown, Levinson
1987: 179), tj. nacini oslovljavanja koji se pridodaju imenu ili prezimenu, a kojima je cilj
izraziti vecu socijalnu distancu medu sugovornicima ili razliku u druStvenom statusu, tj. moci.
U hrvatskim je poslovnim pismima uobicajeno ispred imena i prezimena dodati ,,Postovani
gospodine‘ odnosno ,,Postovana gospodo®, a ako ime primatelja nije poznato oslovljava ga se
samo s ,,Postovani“. U engleskim pismima najce$¢i je oblik oslovljavanja ,,.Dear Mr.*
odnosno ,,.Dear Mrs.” ispred prezimena primatelja, a ako ime primatelja nije poznato ili
primatelja ima vise, koristi se neki od sljedec¢ih oblika: ,,Dear Sir/Madam®, ,,Dear Madam or
Sir“, ,,Dear Sir or Madam®, ,,.Dear Sirs“. No u engleskom je korpusu zabiljeZeno i nekoliko
primjera osobnijih, tj. manje distanciranih oblika pozdrava i obracanja, poput obracanja
pozdravima ,.,hi ili ,.hello ili oslovljavanja samo imenom (,,Hello Idriz*, ,,Hi Idriz*, ,,Dear

Marij a“)ls.

'8 Branko Kuna zapaza prodiranje elemenata manje formalnih stilova i idioma te svojevrsnu intimizaciju javnoga

.....
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Jedan je od karakteristicnih tipova honorifikacije, tj. obrac¢anja iz poStovanja i
obrac¢anje pojedincu zamjenicom 2. lica mnozine muskoga roda, $to je svojstveno hrvatskom
jeziku, no u engleskom takve distinkcije nema.

Spomenute strategije poput upotrebe pozdravnih formula i formula oslovljavanja koje
sadrze obiljezja negativne uljudnosti treba razlikovati od drugih spomenutih strategija po
tome §to su one konvencionalizirane do te mjere da se viSe ne koriste samo s ciljem
ublazavanja nametanja, nego su zadobile karakter ,konvencionalnih komunikacijskih
strategija“ (Matesi¢, Ki§ 2015: 107), $to znaci da su ti izrazi postali stalan i op¢eprihvaéen dio

pisanoga poslovnog diskursa kojima se konvencionalno izrazava postovanje.

7.2.4. Cetvrti tip negativnih strategija: povreda primateljeva obraza nije posiljateljeva Zelja

Cetvrtim tipom negativnih strategija posiljatelj izrazava da je svjestan kako ugroZava
primateljev obraz, ali da mu to nije namjera, odnosno da to ne ¢ini rado. TO moze izraziti na
dva nacina: prvi je nacin eksplicitnom izrazavanjem nevoljkosti ili Zaljenja zbog nametanja, a
drugi upotrebom izraza kojima se implicitno izrazava da ugrozavanje nije uzrokovao sam
posiljatelj nego netko drugi, odnosno da je do njega doslo spletom okolnosti, ili pak da ono
nije usmjereno izravno na primatelja, nego da proizlazi iz nekih op¢ih pravila koja slucajno
utjecu i na primatelja, ali i na druge.

U poslovnim se pismima zalost ili nelagoda zbog povrede primateljeva obraza
ponekad eksplicitno iskazuje izravnom isprikom ili izrazima koji upucuju na to da posiljatelj
¢ini nesto protiv svoje volje:

ENGLESKI KORPUS
HRVATSKI KORPUS

Ispri¢avam se zbog nastalih problema i Please accept my apologies, but
pozdravljam Vas s postovanjem planning/shipping only answered today.
Prisiljena sam ovim putem zamoliti Vas za We  sincerely apologize for an
rjeSavanje mojeg problema. inconvenience this causes.

Bit éemo prisiljeni zatraziti naplatu Unfortunately, the stated reasons are not

in line with the formal criteria

okvir u kojem se danas nalaze korisnici hrvatskoga jezika* (Kuna 2008: 81). Ipak, korpus pokazuje da je u
pisanom poslovnom diskursu hrvatski jezik puno manje sklon intimizaciji i familijarnosti od engleskoga.
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postupiti  sukladno I have to strongly protest against your

statement

bit céemo prisiljeni
Ugovoru

u protivnom déemo biti prisiljeni zaustaviti
probni rad

U poslovnim je pismima posebno ¢esto neizravno negiranje namjere, koje se ostvaruje

na nekoliko karakteristi¢nih nacina:
1. impersonaliziranjem ugrozavaju¢eg cina, tj. koriStenjem konstrukcija Kkojima se
izbjegava izravno imenovanje osoba kao sudionika radnje poput pasivnih oblika,
bezli¢nih recenica ili referentnog pojma koji upucuje na cijelu tvrtku ili organizaciju

umjesto zamjenice koja upucuje na posiljatelja odnosno primatelja osobno:

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

dok svi neispravni hidranti ne budu
zamijenjeni novima.

pokrece se pisana procedura

prijava korisnika biti ¢e onemogucena

Rad je mogu¢ uz prethodni ugovor i
dostavljenu narudzbenicu.

uocena je neispravnost 35 hidranata

ovakva praksa ne moze biti nastavljena

dok se nedolazak (nakon prijave) naplacuje
50€.

iste nece biti sufinancirane

trazim da se isti otpise u cijelosti

the training will need to be completed as
soon as possible

presentations can be found or uploaded here
The payment request shall not be accepted

Guest editors are required to have the
referees approved by the publisher

Authors are offered the choice of open access
publication of their articles

The offer must be submitted and received
before that time...

proposals should ideally be submitted on

the tender submitted by you has been ranked
as the second best tender

FIF must be verified with signature
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tada isto joS uvijek nije bilo dostavljeno

pogresno je navedena k.c.br. 49/2 k.o. Durici,
a ispravno treba biti k.c.br. 245 k.o. Durici.

Nisu ispostovani svi uvjeti trazeni u dopisu
Inzenjera

nije dostavljen trazeni plan sanacije

Nakon prihvacanja iste, bit ce Vam izdana
punomoc

jos uvijek nije napravljena ispravka

uocen je nepodmireni dug

Cijena mora biti izrazena

ispitivanja nece biti prihvacena ako nadzorna
sluzba ne bude blagovremeno obavijestena

neophodno je nabaviti

u zavrsnom misljenju povjerenstva je
navedeno da investitor (= primatelj) nije
predocio ugovor o gradenju

te isti ne moze biti preuzet od strane
Narucitelja (= posiljatelj)

Stolarija je u viasnistvu tvrtke WATMONT
d.o.0. (= posiljatelj) dok se ne isplati u
cijelosti

da je TZ VSZ (= posiljatelj) sve navedeno vise
puta isticala

Those applications are invited to inform
whether the deadline can be met

Further investigations are necessary

it was necessary to align these two
procurement procedures

it is necessary to reallocate budget line

Attention on the origins of such loads is
necessary

it is necessary to prolong the deadline

Bentham Science (= posiljatelj) expects that
the referees have a good h-indeks

The Orderer of goods (= posiljatelj) reserves
the right to cancel this order

2. Posiljatel] moze implicitno distancirati sebe i primatelja od ugrozavajuceg ¢ina

naglasavajuci da je ugrozavajuci €in i posiljatelju i primatelju nametnut nekim opéim

pravilima ili zakonima:
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HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

Nakon izvrsene montaze investitor
(=primatelj) je duZan pregledati ugradenu
stolariju

korisnik je duZan podnijeti tvrtki pisani
zahtjev

tvrtka Inspekt d.0.0. nije u mogucnosti
sukladno Zakonu izdati Uvjerenje

Kaznenim odredbama Zakona predvidena je

novcéana kazna

you are obliged to submit signed and
stamped declaration of origin

The Orderer of goods reserves the right to
cancel this order

In order to complete the preparation of the
Contract, you are obliged to submit filled in
the Financial Identification Form (FIF)

3. Kao sredstvo distanciranja od ugrozavajuéeg ¢ina moze sluziti i za poslovni diskurs vrlo

tipicna nominalizacija, odnosno ,,deverbalizacija* (Marot Ki§ 2015: 112), tj. preoblikovanje

glagolskih konstrukcija u imenske kako bi se izbjeglo izravno izricanje radnje glagolom. Na

taj se nacin vrsitelj radnje formalno uklanja iz konstrukcije reCenice, ¢ime ga se intuitivno

distancira i od same radnje.

HRVATSKI KORPUS

ENGLESKI KORPUS

Molimo Vas za potvrdu dolaska

molimo da hitno izvrsite brisanje djelatnosti

doci ée do potpunog iskljucenja svih usluga

U slucaju nepodmirenja duga

U slucaju neispunjenja dospjelih novéanih
duznika

we are requesting the 10-day postponement

period

We have not received any reply to our

previous messages

submission of an article may be undertaken
through our online Content Management

System

prior to a possible decision on acceptance

for publication
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7.2.5. Peti tip negativnih strategija: zadovoljavanje drugih potreba negativnog obraza

Peti tip negativne uljudnosti obuhvaca strategije kojima se primatelju nastoji ponuditi
odredena kompenzacija za Stetu koja je nanesena njegovu obrazu. Cilj je takvih strategija na
neki drugi nacin zadovoljiti primateljeve Zelje 1 potrebe uvjetovane negativnim obrazom kao
Sto su Zelja za postovanjem i potreba za pravom na slobodu i vlastiti prostor. To se najcesce
ostvaruje izrazavanjem poSiljateljeve Zelje da se oduzi primatelju zbog ¢ina kojim je ugrozio
primateljev obraz ili pak tako da odbije primateljevu Zelju za iskupljenjem ako je primatelj
ugrozio njegov obraz.

U poslovnim pismima taj se tip strategija realizira izrazavanjem zahvalnosti za
primateljevo vrijeme, uslugu ili toleriranje ugrozavajucega ¢ina, ¢ime posiljatelj pokazuje da
vodi raCuna o primateljevu negativnom obrazu i da je svjestan primateljeva prava na slobodu
djelovanja i njegovu samostalnu i dobrovoljnu odluku da postupi u skladu s onim §to mu
posiljatelj namece. No ta se strategija razli¢ito ostvaruje u hrvatskim i engleskim pismima. U
hrvatskom je jeziku ona u mnogo ve¢oj mjeri konvencionalizirana, pa postaje formulai¢nim
dijelom gotovo svakog poslovnog pisma koji ukljucuje direktive. Drugim rije¢ima, kad god se
u pismu od primatelja neSto trazi, zahvalnost se izrazava uglavnom na isti nacin, veé
ustaljenom jezi¢nom formulacijom na kraju pisma. S druge strane, u engleskim je pismima
takva realizacija uljudnosti manje konvencionalna, pa se ovisno o kontekstu moze pojaviti u
bilo kojem dijelu pisma i izraziti razli¢itim jezi¢nim formulacijama:

HRVATSKI KORPUS ENGLESKI KORPUS

Unaprijed hvala thank you for your time and your attention

Thank you for taking time out your busy
schedule to read and respond to this
message.

Unaprijed zahvaljujem

Hvala. Your reply will be greatly appreciated.

o _ _ Thank you for participating in the above-
Zahvaljujemo na povjerenju mentioned tender procedure

Thank you again for your continued support
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Thank you for your patience

We take this opportunity to thank you for
having shown interest

Thank you for choosing XFINITY from
Comcast / Thank you for being a Comcast
customer

Thank you for your part in helping our site
achieve this cetification!

we appreciate you taking a moment to help
us



8. Rasprava

Prikazani rezultati upuc¢uju na neke opce tendencije fenomena uljudnosti u pisanome
poslovnom diskursu, ali i na odredene razlike u razini i nadinu primjene uljudnosti izmedu
pisane poslovne komunikacije izvornih govornika hrvatskoga jezika i pisane komunikacije
poslovnih suradnika iz razli¢itih kultura koji se sluze engleskim kao zajedni¢kim stranim
jezikom, pa se na temelju rezultata ovoga istrazivanja moze zakljuéiti nesto i 0 kulturnim-
jezicnim razlikama u upotrebi uljudnosti.

Rezultati kvantitativne analize ukazuju na nekoliko ¢injenica koje upucuju na razlike u
karakteristikama intrakulturalne poslovne komunikacije na hrvatskom jeziku i interkulturalne,
tj. medunarodne poslovne komunikacije na engleskom jeziku:

1. Engleska su pisma zasi¢enija strategijama uljudnosti, tj. sadrze veéi broj iskaza iskazanih
strategijama od hrvatskih pisama.
2. Engleska pisma imaju veci udio pozitivnih strategija od hrvatskih pisama.

Imajué¢i na umu da je poslovni diskurs po svojoj prirodi razapet izmedu potrebe za
efikasno$cu i jasnocom, Koja zahtijeva izravnost, i njoj suprotstavljene potrebe za uljudnoscu,
koja zahtijeva ublaZzavanje izravnosti strategijama uljudnosti, iz omjera izravno iskazanih
iskaza i onih iskazanih strategijama uljudnosti moze se zakljuciti u kakvom su odnosu te dvije
suprotstavljene potrebe, odnosno koja od te dvije tendencije prevladava u kojem jeziku.
Cinjenica da su hrvatska pisma sklonija izravnome obracanju te rjede svoje iskaze ublazavaju
strategijama uljudnosti ukazuje na to da ona pridaju ve¢u vaznost izravnosti U 0dnosu na
pisma na engleskom jeziku. S druge strane, veéa zastupljenost strategija uljudnosti u
engleskim pismima pokazuje da ona ve¢u pozornost posvecuju odrzavanju dobrih odnosa s
primateljem te da je u njima osjetljivost na ugrozavajuce ¢inove i briga za primateljev obraz
izraZenija nego U hrvatskim pismima.

Druga je razlika izmedu hrvatske i engleske pisane poslovne komunikacije vezana uz
odnos pozitivnih i negativnih strategija. Promatran u cjelini, odnos broja pozitivnih i
negativnih strategija pokazuje da je i u hrvatskim i u engleskim poslovnim pismima opcenito
dominantna negativna uljudnost, $to je i oekivano s obzirom na svojstvo poslovnoga
diskursa da viSe pozornosti pridaje negativnome obrazu, tj. o¢uvanju slobode djelovanja
pojedinca 1 ublaZzavanju nametanja nego zadovoljavanju potrebe za srda¢noS¢u i bliskos¢u
koja proizlazi iz pozitivne uljudnosti. Drugim rije¢ima, poslovnom je diskursu opéenito
primjerenija distanciranost vezana uz negativnu uljudnost nego prisnost koja se veZze uz

pozitivnu uljudnost. No, premda i u hrvatskim i u engleskim poslovnim pismima opcenito
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prevladavaju negativne strategije uljudnosti, uocljivo je da svi tipovi engleskih pisama imaju
ve¢i udio pozitivnih strategija od hrvatskih pisama iste vrste, $to upucuje na to da su
medukulturalna engleska pisma sklonija intimizaciji poslovnoga diskursa, s obzirom na to da
je glavna funkcija pozitivne uljudnosti zadovoljiti primateljevu potrebu da bude voljen i
prihvacen, Sto ukljucuje odredenu razinu emocionalne bliskosti i intimnosti. Ve¢ je ranije
spomenuto da je dijakronijski razvoj poslovnoga diskursa obiljezen smanjivanjem
formalnosti, sluzbenosti i1 distanciranosti te da u njega sve viSe prodiru obiljezja tipi¢na za
omjeri pozitivnih i negativnih strategija uljudnosti u analiziranim hrvatskim i engleskim
pismima pokazuju da hrvatska i engleska pisma nisu u istom stadiju toga procesa, tj. da
engleska poslovna pisma vise podlijezu procesu intimizacije nego hrvatska pisma, zbog ¢ega
su otvorenija manje formalnome stilu, a time i ¢e$¢oj upotrebi pozitivnih strategija uljudnosti.
S druge strane, u hrvatskim se pismima jo§ uvijek zadrzala potreba za karakteristicnom
poslovnom ,sluzbenoséu® i izbjegavanjem izraza prisnosti, pa time i za upotrebom
prvenstveno negativnih strategija uljudnosti. To je posebno vidljivo na primjeru razlike u
omjeru pozitivnih i negativnih strategija u konvivijalnim pismima, za ¢iju je ilokucijsku
funkciju inace karakteristicna upotreba pozitivnih strategija. Naime, engleska su konvivijalna
pisma ocito podlegla potrebi za velikim brojem pozitivnih strategija uljudnosti motiviranoj
njihovom namjerom da prenesu posiljateljev pozitivan stav prema primatelju, dok kod
hrvatskih konvivijalnih pisama broj pozitivnih strategija unato¢ specificnoj ilokucijskoj
funkciji ipak nije prevagnuo, jer se formalan i distanciran ton poslovnoga diskursa opire
pozitivnoj uljudnosti i naginje upotrebi negativnih strategija.

Kvalitativnom analizom nastojalo se pokazati koji se tipovi i podtipovi strategija
uljudnosti prema podjeli Brown i Levinsona javljaju u analiziranim poslovnim pismima te
kojim se jezi¢nim elementima oni najéeScée realiziraju. Buduci da se teorija uljudnosti Brown i
Levinsona smatra univerzalnom tj. primjenjivom na sve jezike i kulture, kako je implicirano i
podnaslovom njihova djela, njihove su strategije uljudnosti kao i njihove podkategorije
konstruirane tako da budu jezi¢no i kulturalno univerzalne, $to znac¢i da su generalizirane do
razine na kojoj vrijede za svaki jezik i kulturu, pa i rezultati pokazuju da se i hrvatska i
engleska poslovna pisma sluze uglavnom istim strategijama kako bi ostvarili iste
komunikacijske ciljeve. Stoga se na temelju kvalitativne analize ne moze zakljuciti mnogo o
kulturoloskim specificnostima hrvatskih i1 engleskih poslovnih pisama u primjeni strategija
uljudnosti, ali se moze dobiti uvid u karakteristicne nacine realizacije uljudnosti u pisanom

poslovnom diskursu opc¢enito. Naime, iako se strategije uljudnosti generalno mogu primijeniti
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na sve komunikacijske situacije, neki njihovi podtipovi nisu uvijek primjereni ili uobicajeni u
svim tipovima diskursa. Stoga je kvalitativna analiza pokazala koje su od tih kategorija
primjenjive na pisani poslovni diskurs i kakve se jezi¢ne konstrukcije tipi¢no koriste za
njihovu realizaciju. Primjerice, u poslovhom se pismu ne moze pronaéi nijedan oblik
neizravnog izvodenja ugrozavajuceg ¢ina jer neizravno i dvosmisleno prenosenje poruke nije
u skladu s osnovnim zahtjevima pisane poslovne komunikacije. Nasuprot tome, izrazito su
brojni primjeri distanciranja posiljatelja i primatelja od ugrozavajuceg ¢ina obezli¢enjem,
upotrebom pasivnih oblika 1 deverbalizacijom, $§to su tipina jezicna obiljezja
administrativnoga stila. Ipak, ono u ¢emu se hrvatska i engleska pisma razlikuju i po ¢emu se
mogu medusobno Kkontrastirati jest razina na kojoj su realizacije pojedinih strategija
konvencionalizirane u jednom i drugom jeziku. Pokazalo se naime da dok su u jednom jeziku
odredene strategije realizirane originalnim iskazima koji mogu biti formulirani na razliite
nac¢ine, u drugome se jeziku te iste strategije realiziraju konstrukcijama koje su
konvencionalizirane do stupnja formulai¢nosti, tako da su se pocele u poslovnim pismima
koristiti gotovo mehanicki te su postale prepoznatljiv dio poslovnoga stila. Time je ujedno
potvrdena i polazna teza o formulai¢nosti, odnosno Sabloniziranosti poslovnoga diskursa, koja
omogucuje da se strategije uljudnosti primjenjuju na takav nacin da ne narusavaju efikasnost

komunikacije i ne ostavljaju prostora mogucénosti pogreSne interpretacije.
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9. Zakljucak

Ovim je radom dobiven uvid u osnovne principe verbalne realizacije uljudnosti u
pisanoj poslovnoj komunikaciji, koji se kvantitativno mogu usporediti s obzirom na
specificno kulturno-jezi¢no okruzenje, a kvalitativno s obzirom na diskursnu domenu te
komunikacijsku situaciju odnosno intenciju s kojom se uljudnost ostvaruje unutar te domene.
Time se ukazalo na dinami¢nost interakcijskih obrazaca i slojevitost ¢imbenika koji utje¢u na
jezi¢no ponaSanje i izbor strategija uljudnosti te se pokazalo koji su principi primjene
uljudnosti  kulturno-jezicno 1 diskursno specificni, ali su ujedno usporedbom i
prepoznavanjem slicnosti medu tim domenama potvrdene teze o univerzalnosti pojedinih
svojstava, koja unato¢ toj dinamici ostaju relativno stabilna.

Budu¢i da se dominantne teorije uljudnosti uglavnom zasnivaju na opaZanjima
vezanima uz usmenu interakciju odnosno interakciju ,licem u lice”, Sto je vidljivo 1 na
primjerima kojima su njihove teze potkrijepljene, ovaj rad moze doprinijeti preusmjeravanju
pozornosti na proucavanje uljudnosti s obzirom na slojevitost pisane komunikacije, opisujuci
karakteristike jedne njezine uze diskursne domene. S druge strane, zapazanja dobivena
usporedbom realizacije uljudnosti u engleskim i hrvatskim pismima pruzila su uvid u
specifi¢nosti jezi¢noga ponaSanja u dvjema specificnim kulturno-jezicnim domenama — $
jedne strane u kulturno i jeziéno homogenoj zajednici izvornih govornika jednoga jezika, a s
druge strane u visejezi¢noj i visekulturalnoj zajednici korisnika zajedni¢kog stranog jezika, tj.
engleskoga kao lingua france, koji danas predstavlja glavno sredstvo sporazumijevanja u

medunarodnom poslovanju.
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EXTENDED ABSTRACT

Politeness strategies in Croatian and English business letters

Politeness is considered one of the main principles of successful and socially
acceptable communication. As a pragmatic term politeness is seen as a specific form of
linguistic behaviour motivated by the intention of maintaining good relations with people.

One of the most influential theories on politeness is the theory developed by Penelope
Brown and Stephen C. Levinson (1987), who associate politeness with the speaker’s effort to
avoid or mitigate the acts that potentially threaten the hearer’s or his own face, that is, their
public self-image. The mitigation of face-threatening acts is done through a range of verbal
and nonverbal strategies, which are aimed at attending either the hearer’s positive face,
primarily associated with the desire to be approved of (positive politeness strategies), or the
hearer’s negative face, primarily associated with the desire to be unimpeded in his actions
(negative politeness strategies). According to Brown and Levinson, a face-threatening act can
be done in four ways: 1) baldly on record, i.e. without redressing the act by minimizing the
face threat, 2) by redressing the act with positive politeness strategies, 3) by redressing the act
with negative politeness strategies and 4) off record, i.e. by using an utterance whose meaning
IS ambiguous and which can be interpreted as a non-threatening act (Brown, Levinson 1987:
68-70).

Relying primarily on Brown and Levinson’s theory of politeness, but also applying
some methods from other approaches (Leech 1983; 2014), this thesis examines the way in
which politeness is realized in written business communication between native speakers of
Croatian on the one hand and between non-native speakers of English, who use English as
lingua franca on the other hand. Politeness strategies in Croatian and English business letters
are examined through quantitative and qualitative corpus analysis. The corpus of 60 Croatian
business letters and 60 English business letters has been collected and classified by language
as well as by their illocutionary function, which determines the frequency and type of
politeness strategies used. Each group of letters is analysed quantitatively with respect to two
aspects: 1) to examine the frequency of politeness strategies in each group by determining the
ratio of the utterances that contain politeness strategies to those produced baldly on record, i.e.
without any strategies and 2) to examine the relation of positive and negative politeness in
each group by counting the total number of politeness strategies and determining the ratio of
positive politeness strategies to negative politeness strategies. The off-record type of

politeness is not included since it is not applicable to this type of discourse. The qualitative
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analysis included the classification of the politeness strategies realizations in Croatian and
English letters according to Brown and Levinson’s typology of positive and negative
politeness strategies. Its aim was to examine linguistic means that are typically used in written
business discourse to realize certain types of positive and negative strategies.

The results of the quantitative analysis are compared between different types of letters
and between the Croatian and the English corpus. They show that in both the Croatian and
English corpus the use of politeness strategies is most frequent in competitive letters, which
contain face-threatening acts but also aim at maintaining good relations with the receiver,
such as requests, apology letters, letters with bad news etc. Second by the frequency of
politeness strategies is the category of hybrid letters such as offers, enquiries and orders,
which have a complex illocutionary function that at the same time threatens the receiver’s
face and attends to it. It is followed by the category of conflictive letters, whose main
function is to express the negative attitude towards the receiver (e.g. letters of complaint or
warning), and the category of convivial letters, whose main function is to attend to the
receiver’s positive face (e.g. invitations or letters with good news). The use of politeness
strategies is the least frequent in collaborative letters, such as notices, whose main purpose is
to inform and which generally do not contain threats to the receiver’s face. The results also
show that English letters generally use more politeness strategies than Croatian letters and that
the percentage of positive strategies in English letters is generally higher than in Croatian
letters. The higher frequency of strategy use in English letters indicates that English letters
pay more attention to politeness, i.e. maintaining good relations with the recipient at the
expense of being direct and straightforward, while Croatian letters give higher priority to the
efficiency of communication, which involves using fewer politeness strategies. On the other
hand, the higher percentage of positive strategies in English business letters indicates that
English letters are more prone to lowering the level of formality and creating more friendly
and personal relationship towards the recipient.

The qualitative analysis showed which subcategories of Brown and Levinson’s
classification of positive and negative politeness strategies are applicable, appropriate and
most typical in business discourse and how they are linguistically realized in Croatian and
English business letters. For example, one of the most characteristic negative politeness
strategies is dissociating the sender and the receiver from a face-threatening act by using
impersonalized and passive sentences and by expressing the action associated with a face-
threatening act through nominalization. However, some of those strategies are more

conventionalized in one language than in the other, which means that in one of the languages
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they are usually realized through formulaic expressions which became a typical element of the
business writing style, while in the other language they are performed through more original
utterances.

The thesis therefore observed the main principles of politeness by examining how they
operate in written business discourse in comparison to other types of discourse, as well as
comparing how they are applied in two significantly different linguistic and cultural
surroundings. The similarities in the use of politeness between the two languages and with
other types of discourse can serve as an insight into the universal principles of politeness and
their applicability to different domains of interaction, while the distinctions in the frequency
and the realizations of politeness in Croatian and English business letters indicate the aspects

of politeness phenomenon that are culture-specific, language-specific or discourse-specific.

Key words: Politeness theory, politeness strategies, business discourse, Croatian business

letters, English business letters
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Prilozi

)
Convey ‘X is /
admirable, \: 2,

3.

interesting”
Claim in-group

5.3.1 Claim ‘common ground’

4,
(S & HE {A) who want {X}) membership with H
X : 5.
point of view
opinions 6.
Claim common { attitudes 7.
knowledge
empathy 8
Positive politeness '
Do FTA on record plus
redress to: : ) 9.
1 wants [S wants H's wants) !f\dxc:!te S knows H’s wants and N
. is taking them inlo account
If H wants (H has X) 10.
then S wants (H has X) 11,
5.3.2 Convey that S and Hare 2 Claim reflexivity 12
cooperators If S wants (S has X} \ ’
then H wants ¢S has X) 13
Claim reciprocity —> 14,
5.3.3 Fulfil H’s want (for some X) 15.

Prilog 1. Brown-Levinson: Podjela pozitivnih strategija

5.4.1 Be direct

Be direct
1.

Make minimal assumptions

Notice, attend to H (his
interests, wants, needs, goods)

Exaggerate (interest, approval,
sympathy with H)

Intensify interest to H
Use in-group identity markers

Seek agreement
Avoid disagreement

Presuppose/raise/assert
common ground

Joke

Assert or presuppose S's
knowledge of and concern for
H’s wants

Offer, promise
Be optimistic

Include both S and H in the
activity

Give (or ask for) reasons

Assume or asserl reciprocity

Give gifts to H (goods, sympathy,
understanding. cooperation)

Be conventionally indirect

5.4.2 Don"t presumefassume —» sbout H's wants, what is 2. Question, hedge
relevant to H
Be indirsct
5.4.3 Don't coerce H (where ¥ ——p Give H option Don't assume H is
‘. involves I doing A) not to do act ablefwilling to do A .
' Assume H is not > 3. Be -
likely to do A )
Negative politeness
Do FTA x o .
(a) onzpeord dinbnice thr Make explicit > 4. Minimize the imposition, Re
{b) plus redress 1o H's want inimize threat =——=———> ¢ P ilues 5. Give deference
to be wnimpinged upon
! 544C te 5’5 want > 6. Apologi
to not impinge on H
7. Impersonalize 5 and H: Avoid
Dissociate S, H from th the pronouns ‘I’ and ‘you'
particular infri t % B, Stete the FTA as a general rule
' ' 9.  Nominalize
. $.4.5 Redrese other wants of il's, » 10, Go on record as incurring

derivative from negative lace

Prilog 2. Brown-Levinson: Podjela negativnih strategija
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debt, or as not indebling H



motives for doing A
Give hints 4 conditions for A

Pt

Violate Relevance Maxim =——> 2. Give association clues
i 3. Presuppose
5.5.1 Invite conversational __— 4. Understate
implicatures, via hints > Violate Quantity Maxims =——> 5. Overstate
triggered by violation of T —— 6. Use tautologies
Gricean Maxims

/ 7. Use contradictions

A : : 8. Beironic

Violate Quality Maxim =—"

y w 9. Use metaphors

Off record 10.  Use rhetorical questions
Do FTA x, but

Be indirect

11. Be ambiguous
12. Bevague
5.5.2 Be vague or ambiguous —> Violate Manner Maxim =——> 13. Over-generalize
14. Displace H
15. Be incomplete, use ellipsis

Prilog 3. Brown-Levinson: Podjela strategija neizravnog izvodenja ¢inova
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