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WSTEP B 3

Wstep

Niniejszy przewodnik dotyczy rozwiazywania probleméw jezykowych i komunikacyjnych Twojej firmy. Prezentuje porady na temat tego, jak Twoja firma powinna radzi¢
sobie z kwestiami zwiazanymi z jezykiem i kultura, ktore pojawiaja sie kazdego dnia w ramach prowadzenia intereséw na arenie migdzynarodowej. Pomoze Ci on opraco-
wac strategie radzenia sobie z problemami komunikacyjnymi na nowych lub rozwijajacych sie rynkach w innych krajach. Firmy, ktére przyjety podobne strategie jezykowe
na rynkach zagranicznych odnosza zazwyczaj wieksze sukcesy i osiagaja wyzsze wartosci wzrostu sprzedazy eksportowej.

Niniejszy przewodnik zostat opracowany przez Dyrekcje Generalng Komisji Europejskiej ds. Edukacji i Kultury w ramach inicjatywy informacyjnej Komisji, po przeprowa-
dzeniuankiety, PIMLICO” (*) w zakresie najlepszych praktyk wéréd europejskich MSP prowadzacych dziatalnos¢ eksportowa. Zostat on przygotowany zmysla o promowaniu
wiekszego wykorzystania jezykow oraz strategii zarzadzania lingwistycznego przez firmy europejskie w prowadzonych przez nie transak¢jach miedzynarodowych. W niniej-
szym przewodniku przytaczamy wiele przykfadéw najlepszych praktyk zarzadzania lingwistycznego wyodrebnionych w ramach ankiety PIMLICO: wiecej informacji na ten
temat znajduje sie na stronie internetowej Komisji Europejskiej, Jezyki to dobry interes”: http://ec.europa.eu/languages/languages-mean-business

Stephen Hagen
Autor przewodnika
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Rozdziat 1
Jak powazny jest

problem znajomosci
jezykow?

Nieporozumienia pojawiaja sie na skutek nieudanej komunikacji.

Zaledwie nieco ponad dwa spo$réd pieciu europejskich matych i sred-
nich przedsiebiorstw aktywnie uczestnicza w jakiej$ formie dziatalnosci
miedzynarodowej; blisko jedna czwarta jest zaangazowana w bezpo-
Sredni eksport. Im bardziej rozbudowana firma, tym wieksza tendencja
do umiedzynarodawiania dziatalnosci (Badanie IES, 2010) (%).

7 badania Komisji Europejskiej dotyczacego MSP prowadzacych dzia-

falnos¢ eksportowg (ELAN, 2006) () dowiadujemy sie, ze:

+ Niemal potowa firm stwierdzita, ze posiada strategie zarzadzania
lingwistycznego.

+ Ponad jedno przedsiebiorstwo na dziesie¢ zadeklarowato, ze utra-
cito kontrakt z powodu braku znajomosci jezyka obcego.

+ Dwa na pie¢ podmiotéw planuje zdoby¢ nowe umiejetnosci jezy-
kowe w najblizszej przysztosci.

1.1 Cena jaka ptacimy za brak umiejetnosci jezykowych

Wedtug badania ELAN, wsréd niemal 200 firm, ktdre stracity szanse na
potencjalny kontrakt z powodu braku znajomosci jezykéw obcych,
37 wycenito utracong transakcje na kwote od 8 milionéw euro do
13,5 miliona euro. Kolejne 54 firmy utracity kontrakty o wartosci w prze-
dziale miedzy 16,5 miliona euro a 25,3 miliona euro, a 10 utracito kontrakty
0 wartosci powyzej 1 miliona euro.

Rdznice kulturowe stanowig kolejng powiazang z tym zagadnieniem
bariere komunikacyjna. W przypadku tego zagadnienia srednio jedna
na piec firm europejskich zgtaszata problemy. Firmy zauwazaja najwiek-
sze roznice kulturowe nie tylko w odlegtych czesciach $wiata — moga
one takze wystapic blizej domu. Dziatalno$¢ handlowa na terenie catej
Europy moze oznaczac konieczno$¢ prowadzenia negocjacji bizneso-
wych z setkami kultur réznych narodéw i regiondw.



Firmy pytane o to, w czym tkwi problem jezykowy, nie zawsze potrafia
to dokfadnie okresli¢, ale umiejg wskazac przyblizony obszar lub dzia-
fania, z powodu ktérych wystapit brak komunikacji:

Przyczyny niepowodzen komunikacyjnych wskazane przez firmy:
Personel nie méwit w danym jezyku.

Nie odpowiadano na zapytania lub oferty.

Brak $miatosci do uzywania jezyka obcego.

Niepowodzenia podczas odbierania zagranicznych potaczen
telefonicznych.

+ Btedy w ttumaczeniach pisemnych lub ustnych.

+ Nieumiejetnos¢ wykorzystywania okazj.

+ Brak wiezi kulturowej.

Zrddfo: Badanie ELAN (2006).

+ 4+ +

Niepowodzenie moze przybierac rézne formy. Czesto wynika ono z nie-
obecnosci rdzennych uzytkownikéw jezyka:
syFirmie nie powiodto sie w Niemczech. Oprogramowanie zostato przettu-
maczone, ale firma nie zatrudnifa rdzennych uzytkownikdéw jezyka nie-
mieckiego, by sprzedawac produkt w ich kraju. Zabrakfo strategii
kulturowejiwizji. Oddziatw Niemczech musiatzostac¢ zamkniety. . . izostat
otwarty ponownie dopiero dwa lata pézniej»?

(Everteam, Francja, Badanie PIMLICO)

Ta sama sytuacja moze takze wystapi¢ na rynkach, gdzie nie uzywa sie
jezyka angielskiego:
syFirma zaczeta kontaktowac sie w jezyku angielskim z podmiotami na
rynku hiszpanskim, ale nie byta w stanie nawiqgzac petnej komunikacgji.
Po zatrudnieniu doradcy ds. kontaktow z klientami, ktéry méwit biegle
po hiszparisku, sytuacja zmienita sie diametralnie»

(Fotona, Stowenia, Badanie PIMLICO)
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1.2 Gdzie najczesciej ujawniaja sie potrzeby
jezykowe i kulturowe?

W wielu sytuacjach postugiwanie sie jezykiem klienta jest czynnikiem

decydujacym o powodzeniu potencjalnych transakcji handlowych ze

wzgledu na nastepujace czynniki:

+ Opisanie swojej dziatalnosci handlowej na stronie internetowe;.

+ Przestrzeganie miejscowych przepiséw i requlacji oraz wypetnia-
nie deklaracji celnych.

%+ Przygotowywanie pracownikéw do oddelegowania lub przyjecia
posady za granica.

+ Skfadanie ofert w przetargach publicznych i innych rodzajach
zamowien.

+ Sporzadzanie uméw w odpowiednim stylu i zgodnie z miejsco-

wymi przepisami.

Uczestnictwo w postepowaniach sagdowych (np. w ramach egze-

kwowania niesciggalnych naleznosci i obrony patentéw).

Uruchamianie i prowadzenie kampanii reklamowych za granica;

Przeprowadzanie badan rynku zagranicg.

Wybor lokalnego posrednika lub dystrybutora i zarzadzanie jego praca;

Kierowanie pracownikami w srodowisku wielojezykowym w kraju

i zagranica oraz szkolenie personelu.

Prowadzenie obstugi klienta oraz zapewnienie wysokiej jakosci

ustug posprzedaznych.

Sledzenie platnosci i $ciaganie problematycznych naleznosci.

Postugiwanie sie lokalng dokumentacja, protokofami, wewnetrznymi

wskazéwkami stylistycznymi firmy oraz specyfikacjami technicznymi.

+ Negocjowanie uméw joint venture’, oraz transakcji nabywania
i przejecia firm.

+* +d++d+ o+

+ +
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Postugiwanie sie jezykiem klienta moze przynies¢ dodatkowe korzysci

w nastepujacych sytuacjach:

+ Nawigzywanie pozytywnych relacji z najwazniejszymi klientami
i wzbudzanie ich zaufania.

+ Okazywanie szacunku dla réznic kulturowych i religijnych.

+ Wykazywanie dtugoterminowego zaangazowania na rynku
zagranicznym.

+ Demonstrowanie swoim pracownikom i klientom zagranicznym,
ze zalezy Ci na,ubiciu dobrego interesu”.

#+ Usprawnianie przeptywu informacji na temat rynku, pozyskiwanie
informacji zwrotnych od klientéw oraz rozumienie ich rzeczywi-
stego znaczenia.

Wiekszos¢ przedsiebiorstw dostrzega potrzebe nawigzywania pozy-
tywnych relacji ze swoimi klientami i wzbudzania ich zaufania. Innymi
stowy: umiejetno$¢ budowania indywidualnych relacji moze by¢ istot-
nym elementem sprawnego prowadzenia biznesu.

syRozmowa z klientem w jego wtasnym jezyku prowadzi do lepszej
komunikacji i moze zapobiegac nieporozumieniom. Jest to dla naszych
klientow i kontrahentow znak, ze przewidujemy dtugoterminowe zaan-
gazowanie na ich rynku. Kazdy kontrahent czuje sie bardziej pewny sie-
bie podczas spotkan biznesowych, a ,mdéwienie tym samym jezykiem”
pozwala zaoszczedzi¢ czas, wprowadza swobodniejszq atmosfere spo-
tkania i prowadzi do zawierania lepszych transakcji»?

(Nikwax Ltd, Wielka Brytania, Badanie PIMLICO)

Jakie osobiste korzysci moze przynies¢ znajomosc jezykdw obcych:

+ Zwiekszenie poczucia wiasnej wartosci, wiary w siebie i samodziel-
nosci za granica.

+ Poprawienie osobistych perspektyw znalezienia pracy.

+ Okazanie szacunku dla partneréw w interesach.
+ Lepsze zrozumienie $rodowiska biznesowego.

ssMiedzynarodowa ankieta przeprowadzona wsréd miedzynarodo-
wych agentéw rekrutacyjnych pokazata, ze dziewiecdziesigt procent
pracownikow rekrutujqcych kadre zarzqdzajqcq jest przekonanych,
Ze umiejetnos¢ postugiwania sie innym jezykiem jest niezbedna,
by odnies¢ sukces w Europie, Azji i Pacyfiku oraz Ameryce taciniskiej.
Wierzq oni, ze menadzerowie, ktdrzy sq wielojezyczni (tj. postugujq sie
biegle co najmniej dwoma jezykami) majq zdecydowanq przewage
konkurencyjng.» (ankieta Korn/Ferry, 2005) ()

1.3 Sam angielski to za mato

Oczywiste fakty dotyczace jezyka angielskiego. ..

+ Angielski jest najczesciej nauczanym jezykiem obcym na Swiecie
i prawdopodobnie w najblizszym dziesiecioleciu osiagnie szczy-
towa liczbe dwaoch miliarddw ucznidw.

+ Angielski jest dominujacym jezykiem w handlu miedzynarodowym.

+ Biegfa znajomos¢ jezyka angielskiego jest obecnie postrzegana
w $rodowisku biznesowym jako standardowa umiejetno$¢, podob-
nie jak obstuga komputera czy rachowanie. Zakfada sie, ze ludzie
pracujacy w handlu miedzynarodowym posiadajg te sprawnosci.

+ Angielski jest jezykiem preferowanym dla celéw komunikacji
wewnetrznej w wielu miedzynarodowych firmach oraz w coraz
wiekszej liczbie srednich przedsiebiorstw. Na bazie tego jezyka
odbywa sie takze coraz wiecej transgranicznych fuzji.

+ Bez podstawowej znajomosci jezyka angielskiego Twoja firma
bedzie miata trudnosci w prowadzeniu dziatalnosci na réznych kon-
tynentach, a nawet w obrebie paristw sasiedzkich.



+ Stosowanie jezyka angielskiego jest czesto niezwigzane z jego kul-
turowymi korzeniami, na przyktad wielu nierdzennych uzytkownikéw
jezyka angielskiego stosuje uproszczong forme, zwang angielskim
,zagranicznym’lub, srodkowo-atlantyckim”.

Biegta znajomosc jezyka angielskiego jest niezbedna do rozwijania dzia-
falnosci miedzynarodowej. Jednak nie kazdy moéwi po angielsku, a co
wiecej, nie kazdy chce miec kontakt z tym jezykiem, chociazby przy
zapoznawaniu sie z ofertg sprzedazowa we witasnym kraju ojczystym.
Ta koncepcja zostata podsumowana w stowach przypisywanych
bytemu niemieckiemu kanclerzowi Williemu Brandtowi:

syJesli sprzedaje cos Tobie, to méwie w Twoim jezyku, aber wenn du mir
etwas verkaufst, dann muft du Deutsch sprechen? (...ale jesli chcesz
cos mi sprzedac, musisz méwic po niemiecku).

Pomimo iz jezyk angielski nadal nie traci swojej niezwykle waznej roli
w Internecie, inne jezyki, takie jak chirski, rosyjski, hiszpanski i portu-
galski takze zyskujg pewne znaczenie (English Next, 2006) (°).

W 2007 r. Konfederacja Przemystu Duriskiego przeprowadzita ankiete (°)
wsréd swoich stowarzyszonych czionkéw. Badanie to pokazato, ze ponad
jedna trzecia wszystkich firm postuguje sie jezykamiinnymi niz angielski,
a4 sposrod 10 firm miato mniejsze lub wieksze problemy komunikacyjne
z partnerami handlowymi w innych krajach w wyniku braku umiejetno-
sci jezykowych.

Austriacki instytut Institut fir Bildungsforschung der Wirtshaft opubli-
kowat w 2006 r. raport (), oceniajacy przyszte potrzeby jezykowe
w Austrii. Oprécz angielskiego potrzeby firm obejma wioski oraz jezyki
swoich partneréw handlowych w Europie Srodkowo-Wschodniej,
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w szczegdlnosci czeski, stowacki i wegierski. W Europie Wschodniej
jezyki niemiecki i rosyjski sa nadal stosowane jako jezyki miedzyna-
rodowe niemal réwnie czesto jak angielski.

Zapotrzebowanie na wiele jezykéw

Wiekszo$¢ europejskich MSP podaje angielski jako podstawowy jezyk
stosowany do komunikacji biznesowej na ich gtéwnych rynkach
eksportowych, ale powszechnie stosowane s takze inne jezyki.

+ (Czesto uzywa sie jezyka niemieckiego w przypadku eksportu do
15 krajéw (w tym takze do Niemiec i Austrii).

+ Rosyjski jest czesto stosowany w handlu z krajami nadbattyckimi,
Polska oraz Butgaria.

+ Francuski pojawia sie w przypadku kontaktéw z 8 krajami, w tym
z Francjg, Belgia i Luksemburgiem.

Jezyki wykorzystywane przez Msp
do celow dziatalnosci eksportowej

Inne|15%

Hiszpariski | 4 % g ‘ L Angielski| 51%

Rosyjski|8% — .
Francuski | 9% — l‘

Zrédfo: ELAN, 2006.

Niemiecki | 13 %
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= Firma Golla Oy (Finlandia), producent toreb i futeratéw do mobilnych urzadzen
elektronicznych, promuje koncepcje catkowitej adaptadji, tj. stosowania jezyka
swoich partneréw biznesowych zawsze, gdy to mozliwe (zamiast wlasnego jezyka
ojczystego czy jezyka trzeciego). Firma planuje rozwijac umiejetnosci swoich pra-
cownikéw w zakresie jezyka chinskiego i portugalskiego w ciagu najblizszych
trzech lat. Biegtos¢ w jezyku chiriskim zapewni firmie dodatkowa przewage
w porozumiewaniu s ze swoimi zaktadami produkcyjnymi w Chinach, natomiast
znajomos¢ portugalskiego utatwi komunikacje biznesowa z Brazylia ('). 4=

Sg inne powody, by zmieni¢ podejscie jezykowe z opartego wyfacznie
na angielskim na wielojezyczne:

+

Angielski wystarcza do pierwszych kontaktéw z klientami zagra-
nicznymi, ale dla wiekszego zaangazowania na rynku, ktérego
wymaga srednioterminowa inwestycja, nalezy znac lokalny jezyk
i miejscowe zwyczaje.

Mieszkanicy Japonii oraz krajow wschodzacych, takich jak Chiny
oraz czes¢ potudniowo-wschodniej Azji, moga postugiwac sie
angielskim jako jezykiem do prowadzenia intereséw z Europg, ale
z checia powitajg oferty handlowe we wiasnych narzeczach.
Prowadzenie handlu w Ameryce tacinskiej jest prawie niemoz-
liwe bez znajomosci chociazby kilku stow po hiszparsku czy por-
tugalsku.

Podrézowanie po Rosji wytacznie ze znajomoscia jezyka angiel-
skiego polecamy jedynie naprawde odwaznym!

Rosnie zainteresowaniejezykami lokalnymi lub regionalnymi,
takimi jak katalonski, walijski i baskijski, ktore s coraz powszech-
niej stosowane w codziennej komunikacji.
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Strategia zarzadzania lingwistycznego jest pakietem metod i technik wyko-
rzystywanych w danej firmie, by zapobiec wystepowaniu barier jezyko-
wych i kulturowych na nowych i rozwijajacych sie rynkach zagranicznych.

Strategia dotyczy konkretnych problemdw komunikacyjnych istotnych
dla okreslonego rynku. Wiele z tych metod mozna przenie$¢ do innych
krajow. Gdy firmy wchodza na nowe rynki, zazwyczaj dostosowuja
swoja strategie do nowych potrzeb jezykowych i kulturowych.

2.1 Jak wyglada dobre zarzadzanie lingwistyczne?

Decydujacym czynnikiem dla sukcesu firmowej strategii zarzadzania

H lingwistycznego jest celowe potaczenie réznych elementow.
Rozdziat 2
; o Firmy takie jak Baest opracowuja Strategie zarzadzania lingwistycznego
C Zy m J E St St ra t € g s wybierajac z szeregu réznych dziatar w zakresie jezykdw obcych:

+ korzystanie z ustug miejscowych posrednikéw do rozwiazywania
Zarz a, d Zanla problemow jezykowych;

|.| N g WI StyC zne g 0 7 + tworzenie specjalnych stron internetowych dostosowanych pod

wzgledem kulturowym i/lub lingwistycznym;

+ stosowanie audytow jezykowych;

+ korzystanie z ustug profesjonalnych ttumaczy pisemnych/ustnych;

+ tlumaczenie materiatéw promocyjnych, sprzedazowych i/lub tech-
nicznych;

+ programy szkoler jezykowych i kursy z zakresu znajomosci kultury;

+ nauka jezykow przez Internet;

+ polityka doboru i rekrutacji pracownikéw;

+ wspieranie mobilnosci pracownikéw, programy,pomocy kolezen-
skiej” i delegowanie pracownikéw;

4 wypracowywanie wspotpracy z miejscowymi uniwersytetami;

+ staze dla studentow zagranicznych;

+ rekrutacja rdzennych uzytkownikdéw jezyka;

+ handel elektroniczny obejmujacy operacje wielojezyczne;
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# Baest, a.s. to prywatny producent spawanych ram stalowych i maszyn budow-
lanych prowadzacy dziatalnos¢ w Benesov, w srodkowych Czechach (40 km od
Pragi). Firma zatrudnia 240 pracownikow, a jej obroty przekraczaja 30 miliondw
euro. Okoto 80 % sprzedazy idzie na eksport. Firma odnotowata gwattowny rozwoj
po upadku Muru Berliniskiego, a swoj sukces zawdziecza czesciowo strategii zarza-
dzania lingwistycznego. Zatrudniono personel z odpowiednimi umiejetnosciami
lingwistycznymi wymaganymi na rynku niemieckim, francuskim, rosyjskim,
amerykariskim i ukrairiskim, a strona internetowa firmy zostata przettumaczona
na kazdy z tych jezykow. Personel jest w stanie poradzi¢ sobie w kazdej sytuacji
w jezykach angielskim, rosyjskim, niemieckim lub francuskim. Firma planuje roz-
szerzy¢ dziatalnos¢ na rynek stowacki i brytyjski. Dzigki swoim doskonatym
umiejetnosciom jezykowym przedsiebiorstwo to nigdy nie doswiadczyto proble-
mow komunikacyjnych czy kulturowych. W ciagu ostatnich trzech lat Baest
przeprowadzit szkolenia w zakresie czterech jezykow: angielskiego, niemieckiego,
francuskiegoi rumunskiego. Zarzad zdaje sobie sprawe, ze firma potrzebuje dodat-
kowych umiejetnosci w zakresie j. francuskiego (do prowadzenia korespondengji)
i polskiego (do negocjadji), a takze dodatkowej wiedzy dotyczacej rdznic kulturo-
wych w Wielkiej Brytanii, Niemczech i Frangi (). =

+ dostosowywanie produktéw lub opakowar do lokalnych gustéow
i ZwWyczajow.

2.2 Wptyw strategii zarzadzania lingwistycznego na handel

Firmy, ktore inwestuja w techniki zarzadzania lingwistycznego, maja wiek-
sze szanse na rozwiniecie sprzedazy na eksport niz te, ktére tego nie robia.

Jedli Twoja firma inwestuje w cztery metody jezykowe, istnieje duze
prawdopodobieristwo, ze Twoj eksport wzrosnie o 50 % w stosunku do
Twoich konkurentéw, ktdrzy nie stosuja takich srodkdw.

Wskazdéwka: cztery techniki jezykowe przedstawione ponizej prowa-

dza do zwiekszonej sprzedazy eksportowej:

+ Rekrutowanie rdzennych uzytkownikéw jezyka zrynkéw docelowych.

+ Awansowanie pracownikéw firmy, ktérzy juz posiadaja umiejet-
nosci jezykowe.

+  Korzystaniez ustug profesjonalnych tumaczy pisemnychi/lub ustnych.

+ Opracowywanie planu lub strategii jezykowej do przezwyciezania
barier komunikacyjnych przed rozpoczeciem eksportu do okreslo-
nego kraju.

Ponizsza tabela prezentuje wptyw tych technik na wzrost eksportu, jako
udziat w catkowitej sprzedazy MSP.

Procentowy wzrost
Dziatanie jezykowe eksportu, jako udziat
w sprzedazy

Zatrudnianie pracownikow ze znajomoscia jezykow 16,6
Okreslanie strategii lingwistycznej z wyprzedzeniem 13,5
Zatrudnianie rdzennych uzytkownikéw jezyka 70
Korzystanie z ustug profesjonalnych ttumaczy 74

Zrédio: ELAN, 2006.



2.3 Fakty i liczby

W badaniu (") przeprowadzonym wsréd 40 odnoszacych sukcesy euro-
pejskich matych i $rednich eksporteréw, ktérzy wprowadzili strategie
lingwistyczna, wykazano, ze w przypadku 3/4 takich firm obroty ze sprze-
dazy wzrosty o co najmniej 16 % dzieki zarzadzaniu lingwistycznemu.

Procentowy wzrost w obrotach firm* na skutek wdrozenia SZL

Wzrost 0 1-5%

[ ; Wzrost 0 6-10%
a\/ Warost 0 11-15%

Wzrost o ponad 25 % ~4

*40 firm \
Zrédfo: Badanie PIMLICO (2011).
SZL = Strategia Zarzadzania Lingwistycznego

Wzrost 0 16-25 %

© Shutterstock
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+ Stoweriska firma Bisol, ktora specjalizuje sie w produkgji wysokiej jakosci
modutéw fotowoltaicznych z krzemu mono- i multikrystalicznego, dostrzega
bezposrednia wspdtzaleznos¢ pomiedzy wprowadzaniem nowych jezykow
w ramach swojej strategii i ponad 35 % wzrostem w obrocie ze sprzedazy
w poprzednim roku obrotowym:

W ubiegtym roku obrotowym firma dodata jezyk wtoski oraz francuski, co miato
bezposredni wptyw na sprzedaz” (').

Entek, producent polietylenowych separatoréw do akumulatoréw z Newcastle
upon Tyne w Wielkiej Brytanii, z powodzeniem postuguje sie jezykami swoich
klientéw: angielskim, polskim, niemieckim, chiiskim, rosyjskim i totewskim.
Zdaniem firmy:

Kontrahenci wracajq do nas z kolejnymi zaméwieniami, poniewaz wiedzq, ze
mawimy wich jezykach. Polscy klienci zareagowali szczegdlnie pozytywnie na to,
Ze postugujemy sie jezykiem polskim. Przez wzglqd na szacunek dla klientow,
wszystkie potwierdzenia zamdwieri odsytamy w ich rodzimym jezyku. Wiele osob
ma trudnosci z petnym zrozumieniem tekstu napisanego po angielsku” (*). 4
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Popularne techniki jezykowe stosowane przez dziesie¢ odnoszacych sukcesy czotowych firm eksportowych

Techniki zarzadzania lingwistycznego -

Evricom

Filc

E3ED
L R I

Zrédto: Badanie PIMLICO (2011).

2.4 Wszystko zalezy od Twoich ludzi i wizerunku
Twojej firmy za granica

Dobra strategia zarzadzania firmg sprowadza sie do dwoch kluczowych
kwestii: zarzadzania ludZmi i prezentowania firmy klientom. Jesli oba
te czynniki zostang prawidtowo przeprowadzone zgodnie z zatozeniami
strategii zarzadzania lingwistycznego Twojej firmy, bedzie to stanowito
solidne fundamenty dla pomysinego prowadzenia handlu miedzyna-
rodowego.

Niektorzy twierdza, ze sukces zalezy wytacznie od ceny i jakosci pro-
duktu. Oczywiscie oba te elementy sg istotne w prowadzonej dziatal-
nosci, ale powodzenie jest réwniez zalezne od jakosci komunikadji. Jesli

nie zatrudnisz i nie wyszkolisz odpowiednich oséb do pracy na rynku
zagranicznym lub majacych zajac sie tym, w jaki sposéb Twoja firma
kreuje swoj pozytywny wizerunek na rynkach zbytu, nawet najlepszy
stosunek ceny do jakosci nie zagwarantuje Ci sukcesu eksportowego.

W pozostatej czesci niniejszego podrecznika skupimy sie na:

+ Twoim personelu: jak wybrac i przeszkoli¢ ludzi, ktérych potrze-
bujesz do prowadzenia handlu miedzynarodowego i w jaki sposéb
nimi zarzadzac.

+ Prezentacji Twojej firmy i jej wizerunku w stosunku do klienta:
jak wprowadzac na rynek, promowac, reklamowac i prezentowac
produkt lub ustuge na rynku zbytu.



Rozdziat 3
Rozwoj pracownikow
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3.1 Jak szkolenia jezykowe moga pomac Twojej firmie?

Oto kilka wskazéwek przydatnych przed rozpoczeciem nauki jezyka:

+ By¢moze wystarczy znac zaledwie kilka stéw. Postaraj sie nauczy¢

podstaw potrzebnych podczas podrézy i witania sie z ludZmi.
Oszczedzi Ci to wielu niedogodnosci i frustracji w czasie podrézo-
wania i umozliwi poczucie niezaleznosci, ale takze sprawi przyjem-
nos¢ Twoim gospodarzom.
Nie martw sig, ze nie wtadasz doskonale jezykiem obcym zanim
zaczniesz méwic. Nie musisz postugiwac sie biegle jezykiem, by
udowodni¢, ze powaznie podchodzisz do intereséw. Mimo
wszystko, zawsze nalezy pozostawi¢ skomplikowane negocjacje,
takie jak te obejmujace kwestie prawne i umowne, profesjonalnym
ustugodawcom jezykowym.

Wazne wskazéwki pomocne przy okreslaniu celow kurséw jezykowych

w Twojej firmie. Szkolenie moze by¢:

+ Krétkoterminowe i nastawione na aspekty operacyjne z ograniczo-
nymi celami (np. szkolenie oparte na umiejetnosciach w zakresie
prowadzenia rozméw telefonicznych/dla recepcjonistek); lub
Dtugoterminowe i majace spetni¢ zatozenia strategiczne, tj. szkole-
nie jako kapitat, gdy planujesz pozostac¢ na rynku przez dtugi czas.

Jasno wyttumacz lektorowi, jakie umiejetnosci jezykowe s potrzebne
na réznych stanowiskach lub do wykonywania réznych zadarn (np. umie-
jetnosci okreslone dla danego rodzaju pracy, méwienie lub tylko rozu-
mienie, podstawowa lub zaawansowana umiejetnos¢ postugiwania
sie jezykiem itp.).

Przykfady metod:
+ Bezposrednia: zasadniczo jest to nauka w klasie z nauczycielem,
w ramach kursu intensywnego lub regularnych cotygodniowych zaje¢
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(tj. cztery godziny w dwaoch dwugodzinnych sesjach), ktére moga
by¢ prowadzone w matych grupach lub indywidualnie.

+ Naodlegtos¢, nauczanie otwarte, lub samoksztatcenie: w tej for-
mie nauczania zazwyczaj nie ma nauczyciela. Pracuje sie catkowi-
cie samodzielnie, korzystajac z materiatéw do nauki wiasnej lub
otrzymujac pomoc w samoksztatceniu. Zazwyczaj tego rodzaju
programy organizowane sg za posrednictwem uniwersytetu lub
szkoty wyzszej. Istnieje mozliwos¢ otrzymywania codziennych tele-
fonicznych wskazéwek i/lub po uiszczeniu abonamentu mozna
korzysta¢ z materiatow o$rodka nauki jezykow w miejscowej szkole
wyzszej lub na uniwersytecie, by.

+ Potaczenie metody bezposredniej i wspomaganego samoksztat-
cenia: jest to najbardziej wszechstronny i skuteczny pakiet nauczania,
pod warunkiem, Ze obie te czesci 53 ze sobg zintegrowane i dostoso-
wane do Twoich potrzeb.

Najbardziej popularnym rodzajem nauki jest szkolenie krétkoterminowe,

ktérego zadaniem jest sprostanie pilnym potrzebom komunikacji
werbalnej.

Oto kilka przyktadow pokazujacych, jak bardzo pomocny potrafi byc¢
nawet krétki kurs jezykowy:

+ Twoja firma nawigzuje kontakt z potencjalnym zagranicznym klien-
tem, co wigze sie z koniecznoscia prowadzenia rozmow telefonicz-
nych, korespondencji lub spotkan w jezyku klienta.

Masz do wyboru szkolenie w zakresie sprzedazy telefonicznej, pisania
tekstow lub sporzadzania krétkich prezentacji w jezyku obcym, szcze-
golnie, jesli pracownicy posiadaja juz pewng znajomosc jezyka.

+ Ubiegasz sie o duze zlecenie w Chinach; musisz wysfac tam do$wiad-
czonego technika i wyspecjalizowanego szkoleniowca, ktérzy beda
musieli pozostac na delegacji w tym kraju przez kilka miesiecy.

W tym przypadku personel bedzie musiat sie nauczy¢ jezyka chifiskiego
w stopniu umozliwiajacym ,przetrwanie” a takze poznac normy kultu-
rowe, by unikna¢ niepotrzebnych kfopotliwych sytuacji zwigzanych
z niewtasciwym zachowaniem. Pomocne moze okaza¢ sie opanowa-
nie kluczowych terminéw technicznych oraz stownictwa zwigzanego
z udzielaniem instrukcji.

+ Otrzymujesz telefoniczne zapytania z zagranicy dotyczace nowego
produktu (chociaz zostat on dopiero wystawiony na sprzedaz
w Twoim kraju). W niektérych przypadkach osoba zasiegajaca infor-
macji moze mie¢ bardzo stabg znajomos¢ jezyka angielskiego.

Minimalne dziatania to przeszkolenie operatora centrali, by rozrézniat
jezykiréznych oséb dzwoniacych (np. chifiski czy japonski), oraz zapew-
nienie szkolenia w zakresie kluczowych zwrotéw, takich jak ,Prosze
poczeka¢, przefaczam’, lub,,Przykro mi, ale pana X nie ma dzisiaj w biu-
rze, prosze zadzwonic jutro.’ Przekazanie wymowy zwrotdw zapisanych
w formie fonetycznej, na przyktad na podktadce pod mysz, lub opracowa-
nie scenariusza rozmowy moze znacznie pomaoc Twojemu personelowi.

3.2 Dostosowanie szkolenia jezykowego
do indywidualnych potrzeb

Program szkoler\ jezykowych nie jest odpowiednim podejéciem dla kazdej
firmy. Wymaga bowiem duzo czasu, wysitku i zaangazowania ze strony
najwazniejszych pracownikéw. Tak wiec, zanim zaczniesz, powinienes okre-
Sli¢, jakiego rodzaju szkolenia jezykowe bedg dla Ciebie dogodne!



+ Tego rodzaju program szkoleniowy nie moze obja¢ wszystkich
potrzeb komunikacyjnych Twojej firmy.

+ Jeslirozpoczynasz nauke nowego jezyka od poczatku, bedzie to wyma-
gato duzego naktadu czasu, wysitku i osobistego zaangazowania.

+ Pracownicy musza nadal wykonywac swoje podstawowe zadania
i obowigzki, chyba ze zdecydujesz sie zainwestowac w intensywny
kurs z petnym , zanurzeniem w rzeczywistosci jezykowej’.

+ Umiejetnosci jezykowe sa drugorzedne i umozliwiaja pracownikom
zwiekszycskutecznose w Srodowisku miedzynarodowym.

%+ Nalezy zachowac réwnowage pomiedzy rozwijaniem tych umiejet-
nosci a gtéwnym celem organizadji.

+ Jedli programy szkoleniowe nie s3 odpowiednie dla Twojej dziatal-
nosci, grozi Ci strata czasu i pieniedzy.

+ Zazwyczaj celem tych dziatan nie jest osiggniecie poziomu znajo-
mosci jezyka, ktdéry pozwoli zastapic ustugi swiadczone regularie
przez profesjonalnych lingwistéw (tj. ttumaczy pisemnych i ustnych),
ale pozwolg one przynajmniej na zmniejszenie Twojej zaleznosci od
lingwistow.

ysyJesli uczen jest szczegdlnie utalentowany, nauka nowego jezyka na
poziomie biznesowym zajmie kilka miesiecy w petnym wymiarze
godzin, nieco mniej, jesli kurs odbywa sie w danym kraju, dzieki czemu
uczeri jest w petni ,zanurzony” w rzeczywistosci jezykowej.»?
(Cultures and Organisations, Software of the Mind, 2010) (5)

WeZ pod uwage ponizsze czynniki i przedyskutuj je ze swoim szkole-
niowcem:

+ Dostosowane materiaty szkoleniowe.

+ Przydatnos¢ metod nauczania.

+  Wizyty w danym kraju (oraz nauka za granicg).

+ Srodowisko szkoleniowe, ilos¢ uczniéw i standardy nauczania.
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+ Jakos¢ pracy szkoleniowcéw oraz doswiadczenie samych trene-

réw/lektorow (rdzenny uzytkownik jezyka, czy osoba tej samej

narodowosci, co Ty).

Poziom zaawansowania wymagany do realizacji zadan.

Swiadectwa kwalifikacji i certyfikaty dla pracownikéw przystepu-

jacych do kursow.

+ Inne dostepne formy wsparcia, takie jak programy internetowe,
oprogramowanie na DVD, telefoniczne kursy nauki na odlegtos¢
Z nauczycielami.

+ +

Wskazéwka: czy Twoje szkolenie odnosi sie do powszechnie stosowanych
referencyjnych norm europejskich?

Rada Europy opracowata Europejski System Ksztatcenia Jezykowego,
ktéry zapewnia wspdlne podstawy do opracowywania programéw
nauczania jezykéw, wytycznych dotyczacych programu zaje¢, egzami-
noéw, podrecznikdw itp. w catej Europie. System ten opisuje w sposéb
wszechstronny, czego uczniowie powinni sie nauczyc, by postugiwac
sie jezykiem do celéw komunikacyjnych i jaka wiedze oraz umiejetno-
$ci maja zdoby¢, by skutecznie sie porozumiewac. Opis ten obejmuje
takze kontekst kulturowy jezyka, a ramy odniesienia definiujg poziomy
zaawansowania, na jakich mozna mierzy¢ postep ucznidéw na kazdym
etapie nauki przez cate zycie.

Zrédfo: Europejski System Ksztatcenia Jezykowego: nauka, nauczanie, ocena ©°).

Mozesz nie mie¢ czasu lub zasobdw w swojej firmie, by szkoli¢ ludzi
w zakresie trudnych jezykdw, zwlaszcza, jesli efekt jest niepewny. Stra-
tegia zarzadzania lingwistycznego zapewnia Ci znacznie wiecej opcji
do rozwazenia i umozliwia wybor wiaéciwego pakietu dziatar dla Two-
jej firmy.
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Wiecej przyktaddw tych srodkdw znajduje sie w dziale 3.4: Rekrutacja
odpowiednich 0séb.

Podsumowujac, szkolenia jezykowe s wazng opcja, poniewaz mdwienie

jezykiem klienta i jego rozumienie moze:

+ pomdc Ci w zrozumieniu, czym kieruje sie Twoj klient;

+ umozliwi¢ Ci zrozumienie stylu zycia i kultury Twojego klienta;

+ zwiekszy¢ Twoja wiarygodnos¢, zyskac szacunek i dobra reputacje
przedsiebiorstwa w oczach klienta.

3.3 Rozwijanie swiadomosci kulturowej w Twojej firmie
Co w biznesie oznacza pojecie , kultura”?

Kultura jest okreslana jako,spofecznosc oséb potaczonych wspolnymi
rytuatami, wartosciami, bohaterami i symbolami. Ma wptyw jednoczacy
i tworzy poczucie dumy, przynaleznosci i zazytosci” (Tony Fernandes,
Global Interface Design) (')

Gdy Twoja firma prowadzi dziatalnos¢ w innym kraju, wspdtpracuje z zagra-
nicznymi kontrahentami lub gdy pracownicy musza wykonywac zadania
co prawda dobrze im znane lecz w nowych okolicznoéciach, syndrom, ryby
wyjetej z wody” moze zaszkodzi¢ prowadzonej dziatalnosci, a pomytka
potrafi doprowad?zi¢ do zatamania sie zagranicznej dziatalnosci biznesowej.

Musisz zdawac sobie sprawe z réznic kulturowych, jesli wraz ze swoimi
wspdtpracownikami chcecie by¢ réwnie skuteczni w transakcjach mie-
dzykulturowych jak na swoim ojczystym terytorium. Co wiecej, Swiado-
mos$¢ kulturowa nie ogranicza sie tylko do relacji miedzyludzkich. Jest ona
bowiem nieodtaczng czescia stylu i modelu Twoich proceséw bizneso-

wych, definiuje sposéb prowadzenia spotkar i sprawia, ze wiemy kiedy
nalezy mowic, a kiedy zachowac milczenie.

Sposéb zaprojektowania strony internetowej lub opakowania produktu,
zastosowanie grafiki lub symboli, wybdr nazwy, a nawet daty wpro-
wadzenia produktu na rynek — wszystkie te elementy moga by¢ wazne
z punktu widzenia kultury danego kraju.

Wptyw roznic kulturowych na Twoja dziatalnosc

Jedna z charakterystycznych cech wiodacych firm jest to, ze réznice kul-
turowe nie s3 w nich postrzegane jako problematyczne, a raczej jako
wzbogacajace i stymulujace. Zrozumienie sposobu prowadzenia nego-
cjacji oraz mentalnosci réznych kultur jest dla wielu kluczowym ele-
mentem dziatalnosci na arenie miedzynarodowej. Uwzglednianie
réznicy kulturowej pozostaje prawdopodobnie jednym z najbardziej
niedocenianych aspektéw prowadzenia biznesu miedzynarodowego.

Roznice kulturowe w praktyce

Przedstawiciele réznych kultur w odmienny sposéb radza sobie z naste-
pujacymi kulturowymi punktami zapalnymi.Warto pamietac, ze nieod-
powiednia reakcja moze zniszczy¢ Twoje perspektywy biznesowe:
Sposdb oraz kolejnos¢ zwracania sie do ludzi.

Sposéb odnoszenia sie do pici i wieku.

Sposdéb odnoszenia sie do przedstawicieli wiadzy.

Procesy decyzyjne.

Przestrzen osobista.

Zamoznosc.

Prowadzenie i spotkan oraz cele zebran, itp.

L N N



4 Butgarska firma Evricom poczatkowo napotkata w Albanii pewne problemy
komunikacyjne , ktére doprowadzity do rozwiazania spétki i straty finansowej
w wysokosci niemal 50 tys. euro. Spétka szybko zareagowata, zatrudniajac miej-
scowych pracownikéw z odpowiednimi umiejetnosciami jezykowymi do

prowadzenia interesow w Albanii. Podobne doswiadczenia firma ta miata we
Frangji: spotka takze stracita okazje biznesowa z powodu probleméw miedzykul-
turowych. W odpowiedzi na te trudnosci, zatrudniono Butgara mieszkajacego we
Frangji, ktory biegle postugiwat si¢ jezykiem francuskim.

Przedsigbiorstwo zareagowato na te doswiadczenia, wprowadzajac wszechstronng
strategie HR: obecnie Evricom prowadzi ewidencje umiejetnoscijezykowych pracow-
nikow i potrafi w sposob kompetentny radzi¢ sobie z sytuacjami biznesowymi
w czterech jezykach obcych: angielskim, niemieckim, greckimi rumuriskim. Aby prze-
zwyciezyc bariery kulturowe, przez ostatnie trzy lata personel przechodzit szkolenia
miedzykulturowe dotyczace Frangji i Niemiec. Na potrzeby rynkéw rumuriskiego
i greckiego zatrudniono rodzimych uzytkownikow jezyka. Dodanie do zespotu rodzi-
mych uzytkownikéw jezyka wzmocnito wiare pracownikéw w mozliwosci rozwoju
i zwiekszyto potengjat firmy. Obecnie spétka zamierza wejs¢ na rynek wioski (). 4
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Etykieta spotkan rézni sie znaczaco w zaleznosci od kraju. Podejscie do
takich kwestii jak punktualnos¢, uczestnictwo w spotkaniu oraz tematy
omawiane wedtug programu moze sie bardzo rézni¢. W niektérych kul-
turach celem spotkania jest omdwienie i przedyskutowanie jakiejs kwe-
stii przed podjeciem powszechnie zaakceptowanej decyzji, podczas
gdy w innych kregach kulturowych spotkanie stuzy jedynie formalnemu
zatwierdzeniu decyzji szefa.

+ Menadzerz Europy, ktéry oczekuje, ze zawrze konkretng umowe pod-
zas swojej pierwszej wyprawy do Azji Wschodniej, prawie na pewno
Sie rozczaruje.

+ NaBliskimWschodzie przejawy zniecierpliwienia podczas powolnego
popijania herbaty w oczekiwaniu na rozpoczecie rozmowy handlowej
z potencjalnym kontrahentem nie beda mile widziane.

+ W Niemczech z kolei, zwracanie sie do gospodarza po imieniu na
wstepnym spotkaniu biznesowym moze wywota¢ negatywng reak-
Cje, poniewaz zazwyczaj taka bezposrednios¢ osiaga sie po kilku latach.

+ Osoby podrézujace w interesach powinny zdawac sobie sprawe
ze znaczenia przywiazywanego do wizytowek w wielu rejonach Azji:
ich wymiana czesto bywa ceremonig sama w sobie.

+ Biznesmeni, ktorzy przettumacza swoje wizytdwki z nazwami stano-
wisk na lokalny jezyk, wyprzedza konkurencje o jeden krok.

Inne, problematyczne kulturowo dziedziny Zycia to rozrywka, spotka-
nia towarzyskie i wreczanie podarunkéw.,Zasady” i optymalne praktyki
réznia sie oczywiscie w zaleznosci od kraju. Ponizej przedstawiamy
jednak kilka kluczowych pytan, ktére warto sobie zada¢ odno$nie do
kultur, z przedstawicielami ktérych prowadzimy interesy:

4+ Humor:Kierownicy miedzynarodowych firm powinni pochodzi¢
do niego z ostroznoscia, ale poczucie humoru moze by¢ mitym
sposobem na przezwyciezanie réznic kulturowych. Wspoélny
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$miech ma szczegolne znaczenie w zespotach miedzykulturowych,
w ktorych moze ukazac roéznice kulturowe i przyczynic sie do
wzmocnienia wiezi. Zastandwmy sie, czy mamy do czynienia z kul-
tura, w ktdrej samokrytycyzm, nasmiewanie sie z samego siebie
i dowcipy na wiasny temat s doceniane i uwazane za smieszne,
czy tez zostatoby to odebrane jako zachowanie w ztym guscie?
Przekomarzanie sie: W wielu zachodnich kulturach biznesowych
przekomarzanie sie jest zwyczajowo stosowane jako $rodek kon-
troli spotecznej. Zazwyczaj praktyka ta stuzy do upomnienia osoby
spoZniajacej sie na spotkanie, lub do zaznaczenia umiarkowanego
niezadowolenia przy jednoczesnym unikaniu otwartej konfronta-
cji. Ale w niektorych kulturach azjatyckich nasmiewanie sie z dru-
giej osoby moze sprawic, ze menadzerowie bedg czuli sie nieswojo.
W Japonii kierownicy wykorzystuja spotkania na drinka po godzinach
pracy jako funkcjonalny réwnowaznik krytykowania z humorem.
Rozrywka: Kto ptaci za lunch, gospodarz, czy handlowiec? Czy kto$
poczuje sie urazony, jesli bedziesz nalegat na to, by zapfacic¢ za jego
positek? Jak unika¢ przesady w dobieraniu rodzaju, wystawnosci
i kosztow rozrywki? Co prawdopodobnie spodoba sie Twoim kon-
trahentom w ramach spedzania wolnego czasu w trakcie pobytu
w Polsce? Jak nalezy sie ubrac na wieczorne wyjscie towarzyskie?
Wreczanie podarunkéw: Podczas gdy w wielu czesciach Azji
wreczanie podarunkdw jest zwyczajowg oznaka grzecznosci,
w niektorych zachodnich kulturach moze by¢ ono postrzegane
w zupetnie innym $wietle. Na jakim etapie spotkania nalezy wre-
czy¢ prezent? lle nalezy na niego wydac? Co bedzie mile widziane?
Gdzie mozna uzyskac dobre wskazéwki na ten temat?
Powitania: Australijczycy i Amerykanie preferuja silny uscisk dfoni,
Francuzi stosuja Izejszy, pojedynczy uscisk dfoni, a Japonczycy
zazwyczaj sie ktaniaja. Jak nalezy zareagowac?

Opanowanie jezyka to zazwyczaj potowa sukcesu — $wiadomos¢ réz-
nic kulturowych bywa réwnie istotna. Usciski dtoni, wydmuchiwanie
nosa i nawigzywanie bezposredniego kontaktu wzrokowego w réznych
kulturach przekazujg naszemu otoczeniu odmienne informacje. Ety-
kieta biznesowa, protokdt spotkan, punktualnosc¢ i spotkania towarzy-
skie réznig sie niezmiernie w zaleznosci od kraju.

Szkolenie w zakresie swiadomosci, wiedzy
i umiejetnosci miedzykulturowych

Swiadomos¢, wiedze i umiejetnosci miedzykulturowe mozna naby¢.
Punktem wyjscia jest swiadomos¢ wiasnej kultury, a punktem korico-
wym jest rozpoznanie réznic pomiedzy dwoma kulturami i umiejet-
nosc¢ skutecznego funkcjonowania w drugim srodowisku kulturowym.
Umiejetnosci miedzykulturowe pomagaja komunikowac sie z osobami
zinnych kultur z zachowaniem elastycznosci i wrazliwosci.

Zrédo: Cultures and Organisations. Software of the Mind (2010).

sySzanowanie i rozumienie kultury oraz mentalnosci klienta to najcze-
sciej podkreslane elementy. Firma Stendera koncentruje sie takze na
umiejetnosciach miedzykulturowych i prowadzi wykaz tego rodzaju
kompetencdji jej personelu. W ciggu ostatnich trzech lat firma zorganizo-
wata szkolenia z miedzykulturowosci w zakresie nastepujqgcych kultur:
rosyjskiej, firiskiej, japonskiej, polskiej, chiriskiej, egipskiej, stoweriskiej,
angielskiej, niemieckiej i francuskiej.»?

(Stenders, totwa, Badanie PIMLICO)

Wyréznia sie dwa zasadniczo oddzielne rodzaje szkolenia w zakresie kultury:

+ Zebraniainformacyjne wprowadzajace informacje o kulturze, ktére
skupiajg sie na wiedzy na temat docelowego kraju: jego geografii,
gtéwnych cechach i najnowszej historii.



+ Szkolenia z zakresu Swiadomosci i umiejetnosci, koncentrujace sie
bardziej na procesie niz na tresci. Uczac sie tego, co kieruje nasza
wiasng kultura, mozemy zrozumie¢, na czym polega inna kultura.

Kursy dostosowane do indywidualnych potrzeb

Wiele firm consultingowych i organizacji szkoleniowych oferuje programy
charakterystyczne dla danej kultury, wychodzace naprzeciw potrzebom
danej organizadji, czesto prowadzone wewnatrz firmy lub w miejscowym
centrum konferencyjnym. Kursy sa czesto nastepstwem badania jezyko-
wego lub analizy potrzeb szkoleniowych, podczas ktérych ujawnity sie
problemy miedzykulturowe.

W zaleznosci od celu programu (ogdlna $wiadomos¢ lub zwiekszona
skutecznos¢ indywidualna), format szkolenia moze sie rézni¢, poczawszy
od pdtdniowego szkolenia dla dwudziestu uczestnikow (sesja dotyczaca
bardzo ogdlnej, podstawowej znajomosci zagadnien), a skoriczywszy
na zajeciach dla szesciu oséb trwajacych do trzech dni, poswieconych
jednej kulturze docelowej. Tam, gdzie celem jest ogolna internacjonali-
zadja, szkolenie moze obja¢ kilka kultur podczas dwudniowej sesji, cho-
ciaz oczywiscie taka nauka bedzie miata bardzo pobiezny charakter.

3.4 Rekrutacja odpowiednich osob

Rdzenni uzytkownicy jezyka i absolwenci filologii
Zapytany o to, ktérego ze znanych przez siebie szesciu jezykow uzywa
w celach biznesowych, holenderski biznesmen odpowiedziat:, Uzywam

tego, ktdry zapewnia mi przewage handlowg!". By¢ moze jeszcze nie
osiagnates tego poziomu biegtosci jezykowej, ale mozesz przeciez roz-
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= Kartographie Huber, jedna z najlepszych niemieckich spétek eksportowych (Bada-
nie PIMLICO, 2071), rekrutuje rdzennych uzytkownikow jezyka i prowadzi szkolenia
jezykowe oraz kulturowe dla swoich pracownikéw, rozwijajac lepsze zrozumienie
miedzykulturowe, oparte na szacunku wobec,odmiennosc". Firma korzystaz ustug
profesjonalnych tumaczy pisemnychi ustnych, ajej strony internetowe sa w duzym
stopniu wielojezykowe i dostosowane do uzytkownikow z réznych kultur. Firma
uznajei ceni swoj dostep do specjalistycznej wiedzy lingwistycznej i kulturowej eks-
pertéw oraz korzysta z ustug zagranicznych studentow z lokalnych uczelni. 4=
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4 Firma Nikwax (Wielka Brytania) odkryta wspétzaleznos¢ pomiedzy zatrud-
nianiem przez siebie rdzennych uzytkownikow jezyka a rosnaca wielkoscia
obrotow we Francji, Austrii, Niemczech, Polsce i Szwajcarii. Zatrudnianie rdzen-
nych uzytkownikéw jezyka ewidentnie spetnia potrzeby jezykowe w ramach
prowadzenia eksportu, a jednoczesnie wspiera polityki mobilnosci sity roboczej
w UE i na catym sSwiecie (). 4

wazy¢ rekrutacje réwnie biegtego specjalisty! Zatrudnienie absolwenta
filologii, znajacego 2-3 jezyki, moze naprawde wiele zmienic!

Wiekszo$¢ odnoszacych sukcesy europejskich firm stosuje dobre poli-
tyki HR, obejmujace rekrutowanie odpowiednich oséb: personelu
z wszechstronnymi umiejetnosciami, biegtego w kilku jezykach. Ma
to duzy sens ekonomiczny, poniewaz potaczony wptyw zatrudniania
absolwentéw z umiejetnosciami jezykowymi oraz rdzennych uzytkow-
nikéw jezyka do zajmowania sie kwestiami jezykowymi i kulturowymi
przektada sie na konkretne wyniki: wzrost eksportu 0 23 % w poréwna-
niu do firm, ktére nie stosuja zadnej z tych metod. Te przyktadne firmy
stosujg takze dobrg praktyke prowadzenia doktadnej ewidencji mie-
dzynarodowych profili swojego personelu, w tym takze umiejetnosci
jezykowych, kompetengji kulturowych, a réwniez doswiadczenia i prak-
tyki na arenie miedzynarodowej. Chodzi o to, by wytawiac talenty i przeno-
si¢ ludziz odpowiednimi umiejetnosciami na stanowiska miedzynarodowe
(Badanie ELAN, 2006).

Srednio wiecej niz co pigta sposréd europejskich firm eksportowych zatrud-
nia na peten etat rdzennych uzytkownikéw jezyka w ramach prowadzenia
handlu zagranicznego, co pokazuje, ze europejskie przedsiebiorstwa uznaty,
Ze jest to istotny element miedzynarodowej strategii komunikadji.

Wspotpraca z uczelniami

Wiele firm europejskich korzysta z pomocy uniwersytetow, rekrutujgc
absolwentéw filologii i zatrudniajac u siebie zagranicznych studentéw.
Moga oni by¢ pomocni we wkraczaniu na nowe rynki, odbierac tele-
fony i utatwiac kontakty z klientami z ich krajow.

Na przyktad firma Kartographie Huberwspdtpracuje z uczelniamii wyko-
rzystuje ich wiedze eksperckg w zakresie audytow jezykowych. W tym
celu przedsiebiorstwo to kontaktuje sie z uniwersytetami z Monachium,



Augsburga, Churu oraz Eichstattu, Prisztiny, Kuwejtu i Bahrajnu. Innowa-
cyjne podejscie firmy polega na geograficznej réznorodnosci tych mie-
dzynarodowych uniwersytetow, ktore sg wybierane pod katem ich
zwiazku z rynkami, na ktérych dana firma dziata ().

Wielu studentéw i stazystow odbywa praktyki zagraniczne w ramach
programu studiéw. Skorzystanie zich pomocy moze byc dobrg metoda
na sprawdzenie planu eksportowego firmy, bez koniecznosci zatrud-
niania pracownikéw na state. Sukces nie jest gwarantowany, ale student
moze zbadac potencjalne mozliwosci biznesowe i nawigzac pierwsze
kontakty, a firma dzieki temu sporo zaoszczedzi!

Sprowadzenie zagranicznego studenta z rynku docelowego moze

pomaoc Ci na przyktad w:

+ zorganizowaniu zagranicznego systemu fakturowania;

+ uzyskaniu dostepu do informacji na temat rynku lokalnego i nawia-
zaniu nowych kontaktéw biznesowych na miejscu;

+ wypracowaniu wsréd wiasnego personelu pozytywnego podejécia
do koncepcji wspdtpracy z osobami z innych krajéw w zespotach
miedzynarodowych;

+ wprowadzeniu nowych umiejetnosci jezykowych, szerzeniu wiedzy
na temat sposobu prowadzenia intereséw, nowych koncepcji, entu-
Zjazmu i motywadji.

Kto wie, by¢ moze pdzniej zdecydujesz sie zatrudnic taka osobe w petnym
wymiarze godzin!

Rady:

+ Skontaktuj sie z lokalng uczelnia lub szkotg biznesu, aby uzyskac¢
wiecej informadji.

+ Porozmawiaj z lokalng izbg handlowg i innymi organizacjami bizne-
sowymi w celu uzyskania ewentualnych wskazéwek.
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3.5 Korzystanie z ustug lokalnych posrednikow
dla wtasnych potrzeb jezykowych

Korzystanie z ustug lokalnych posrednikéw, ktorzy méwig w Twoim
jezyku, moze by¢ pierwszym krokiem do weroa na nowy i czasem nie-
znany rynek. Srednio trzy sposréd dziesieciu MSP eksportujgcych swoje
towary korzysta z ustug lokalnych posrednikéw i/lub dystrybutoréw, ktd-
rzy postuguija sie tym samym jezykiem, co dana firma. Francja i Niemcy
przoduja w rozpowszechnionym korzystaniu z ustug francusko- i niemiec-
kojezycznych lokalnych posrednikdw.

W przypadku firm, ktére pragng wejs¢ na nowe rynki, ale brakuje im $rod-
kéw, by rekrutowac rdzennych uzytkownikéw jezyka lub absolwentéw
filologii, korzystanie z ustug lokalnych posrednikéw jest powszechnie
stosowang praktyka.

syBez lokalnego posrednika sprzedaz w Arabii Saudyjskiej i we Francji
bytaby niemozliwa.»
(Bitmedia E-learning solutions, Austria, Badania PIMLICO)

Podsumowujac, rdzenni uzytkownicy jezyka i/lub lokalni posrednicy moga
pomdc Ci w sprawdzeniu lingwistycznej i kulturowej poprawnosci:
Twoich publikacji handlowych.

Twoich kampanii reklamowych.

Twoich materiatéw promocyjnych.

Twoich wizytowek.

Twojej polityki cenowej.

Twojej zgodnosci z miejscowymi przepisami.

Twojej strony internetowej i wszystkich powiazanych witryn inter-
netowych

Twojej korespondenciji.

L N I

+
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= Spectrum Technologies, firma zajmujaca sie technika lotnicza i astronautyczna,
zatrudnita duza liczbe partnerow handlowych (lub posrednikéw) na kluczowych

dla siebie rynkach. Zostali oni wybrani pod katem znajomosci rynku lokalnego,
kontaktow, wczesniejszych klientéw i innych partneréw/dostawcéw. Firma
zatrudnia 22 posrednikow, ktorzy obejmuja swoja dziatalnoscia 27 krajow. W nie-
ktorych przypadkach Spectrum rekrutowata takze i zatrudniata miejscowy
personel —zazwyczaj tam, gdzie panowata zaciekfa rywalizacja i nalezato zapew-
ni¢ wysoki poziom ustug, lub w miejscach, gdzie okazato sig, ze bardziej
opfacalne jest zatrudnienie personelu niz zawieranie kontraktow. Firma
posiada szesc zespotéw i oddziatow terenowych — jeden w Hong Kongu (oddziaf),
dwa w Chinach (oddziat w Szanghaju, inzynier pracujacy dla firmy w Pekinie),
jeden w Meksyku, jeden we Wtoszech i jeden w Indiach. Zasadniczo korzysta sie
z ustug przedstawicieli handlowych w krajach, gdzie angielski jest mato popu-
larny oraz tam, gdzie ze wzgledow kulturowych czy lingwistycznych fatwiej jest
prowadzic interesy w lokalnym jezyku, jak w przypadku Japonii i Dalekiego
Wschodu, Rosji oraz Ameryki Potudniowej (*). 2=

© \Szokahoyo |

+ reakdji Twoich operatoréw centrali telefonicznej na potaczenia przy-
chodzace w ich jezyku.

+ wydatkow Twoich przedstawicieli w zagranicznej walucie — pokwi-
towania, itp.

+ Twoich ogdlnych ttumaczen naich jezyk (pod katem stylu, doktad-
nosci itp.).

+ Twoich wysytanych e-maili i wiadomosci w jezyku klienta.

Moga takze pomdc w:

+ przygotowaniu Twojego personelu i jego rodzin do oddelegowania
za granice;

+ szkoleniach jezykowych;

% instruktazu z zakresu kultury;

+ szkoleniu na temat Swiadomosci i umiejetnosci kulturowych;

+ rekrutagji nowego personelu i sprawdzaniu kompetendji jezykowych
poprzez prowadzenie rozmoéw o prace;

+ niespecjalistycznym ttumaczeniu pisemnym;

+ niespedjalistycznym tlumaczeniu ustnym;

+ spotkaniach z zagranicznymi klientami i powitaniu ich;

+ przygotowywaniu informacji dla Twoich gosci w ich jezyku.
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Miedzynarodowa komunikacja przychodzaca i wychodzaca prowa-
dzona na najwyzszym poziomie moze by¢ bardzo poteznym narze-
dziem. Jedli bedziesz sie nim postugiwac skutecznie, poprawisz nie tylko
swojg pozycje na rynkach zagranicznych ale takze wyniki biznesowe.
Jednak jesli bedziesz z tych zasobdw korzysta¢ nieumiejetnie, na sku-
tek niewtasciwego ttumaczenia pisemnego lub ustnego, mozesz nie
tylko zniszczy¢ swoj wizerunek, ale takze moze Cie to drogo kosztowac!

Istotna czescia Twojej strategii zarzadzania lingwistycznego jest zapew-
nienie wysokiej jakosci przeptywu informacji zewnetrznych oraz oddzia-
tywanie na klienta. W szczegdlnosci oznacza to:

+ Wysokiej jakosci ttumaczenia pisemne i lokalizacje.

R d = t 4 + Projektowanie i dostosowywanie pod wzgledem kulturowym wie-
o z z I a lojezycznej strony internetowej firmy oraz materiatow reklamowych

Prezentowanie jak

+ Odpowiednie ttumaczenia ustne.

N aJ le psze g 0 Wl Zerun k U 4.1 Dlaczego potrzebujesz wysokiej jakosci ttumaczenia?
TWOJ eJ fl rm y Istnieje wiele logicznych i praktycznych powoddw:

+ Wierne i terminowe ttumaczenie wszystkich informacji handlo-
wych i technicznych wychodzacych do Twoich klientéw zapewni
Ci mocng przewage konkurencyjna.

+ W swojej dziatalnosci powinienes dazy¢ do tego, by we wszystkich
materiatach skierowanych do klienta sprawia¢ wrazenie firmy
,lokalnej” Jesli tak nie bedzie, wykorzystaja to Twoi konkurenci.

%+ Twoja wiarygodnos¢ oraz poziom szacunku, jakim darza Cie Twoi
zagraniczni klienci i osoby kupujgce Twoje towary, s odzwiercie-
dleniem jakosci Twojej pisemnej i ustnej komunikacji z nimi.
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Wskazéwka: twoja firma prawdopodobnie potrzebuje wkfadu tech-
nicznego do opiséw swoich produktéw i ustug. Specyfikacje trzeba
odpowiednio dostosowac: na niektérych rynkach, na przyktad w Niem-
czech czy w czesci Skandynawii, wymagane s bardziej szczegétowe
specyfikacje techniczne niz w wielu innych rejonach Europy. Ma to takze
wplyw na tres¢ materiatow dotyczacych produktéw, na przyktad opisy
produktowe dla USA i Chin bedg musiaty spetniac inne zestawy norm,
przepisow i standardéw. Dlatego przed zleceniem dostownego ttuma-
czenia krajowych materiatéw dotyczacych produktéw nalezy pamietac
0 wskazanych powyzej wzgledach kulturowych.

W jakiej sytuacji ttumaczenia moga zawies¢

Pewna firma wydata specyfikacje techniczna i materiaty dotyczace
sprzedazy w kilku jezykach, po czym okazato sie, ze zdokumentéw tych
wynika, iz przedsiebiorstwo cechuje niezwykia efektywno$¢ w zakresie
oferowanych ,wodnistych owiec” (tj. ,taranéw hydraulicznych”).
W jezyku francuskim funkcjonuja cztery rézne stowa na,zawor’, nato-
miast angielskie stowo,bolt"mozna w rozmaity sposéb przettumaczy¢
na niemieckijako,Bolzen’,,Schraube’, lub,Stift", w zaleznosci od funkgji
tego elementu. W sidfa ,fatszywych przyjaciét jezykowych” wpadto
juz wielu lingwistéw-amatoréw: Niemieckie stowo, Stickstoff"nie ozna-
cza kleju, lecz azot. Pewien brytyjski przedsiebiorca potrzebowat takze
troche czasu zanim zrozumiat, ze francuska firma, ktéra zwrdcita sie
7 zapytaniem o dostawe ,papieru stonecznikowego” (,papier de tour-
nesol”), byta zainteresowana ,papierkiem lakmusowym!” (Improving
your business communications, 2007) (")

= Firma /KO Sales International korzysta wylacznie z ustug tlumaczy, ktérzy sa
rdzennymi uzytkownikami jezyka i posiadaja specjalistyczng wiedze w zakresie
miejscowej terminologii. ,Pytamy naszych lokalnych klientow i dystrybutorow
0 ocene naszych broszur i jezyka. To wplywa na poprawe jakosci tekstow i pozwala
przekonac sie lokalnym dystrybutorom wspdipracujgcym z firmq, ze dbamy o ich
jezyk.” IKOinwestuje w jednolitos¢ i rozpoznawalnosc. Wykorzystywane symbole
sg analizowane z perspektywy kazdej kultury i sprawdzane pod katem niuansow,
ktore w przypadku niewtasciwego thumaczenia mogtyby zaszkodzic wizerunkowi
firmy.1 Stabe ttumaczenia sprawiaja wrazenie braku fachowosci, nawet jesli sama
firma jest wysoce profesjonalna ('). 4=




Kilka kwestii, ktore nalezy uwzglednic przed
zleceniem ttumaczenia

+

Wiekszo$¢ firm zazwyczaj korzysta z ustug niezaleznych ttumaczy
(tzw. ,wolnych strzelcéw”), biur lub agencji ttumaczen. Niektore
biura i agencje specjalizuja sie w konkretnych branzach biznesu
lub okreslonych rodzajach ttumaczenia. Te wyspecjalizowane biura
ttumaczeniowe czesto posiadaja swojg wiasng baze terminolo-
giczna wykorzystywana w Twojej branzy.

Najlepsi profesjonalni ttumacze to Ci, ktérzy sa w stanie poznac kulture
Twojej firmy, specjalizujg sie w Twojej branzy i ucza sie o Twoich pro-
duktach, a takze sa przygotowani do nawiazania trwatej wspdtpracy.
Ttumacze zazwyczaj rozliczaja swojg prace na podstawie liczby
stow lub wierszy tekstu, a im krétszy termin wykonania zlecenia,
tym wiekszych kosztéw nalezy sie spodziewac! Ustugi ttumaczy,
ktérzy posiadaja baze terminologiczng, powinny byc¢ dla Ciebie
mniej kosztowne, niz w przypadku gdyby zaczynali od zera.

4.2 Czy technologia moze by¢ pomocna?

Natychmiastowa odpowied? brzmi,tak’, pod warunkiem, Zze zdajesz
sobie sprawe z ograniczen.

Ograniczenia dotyczace technologii ttumaczeniowej

+

Dostepnos¢: moze sie okazac, ze do obstugi pewnych programéw
wymagane sg wysoce specjalistyczne systemy i duzo pamieci RAM.
Niektore systemy ttumaczenia wspomaganego maszynowo pra-
cuja z bankiem danych termindw specyficznych dla Twojej firmy
(lub sektora) — jest to przydatne jesli potrzebujesz ttumaczenia, ktdre
nie jest proste i oczywiste. Wprowadzanie terminologii do systemu
moze zaja¢ wiele lat, zanim osiagnie sie stan zblizony do ideatu!
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+ Obstuga przezludzi: poza najprostszymi gadzetami, wiekszos¢ tech-
nologii jezykowych wymaga udziatu specjalisty z zakresu jezyka,
ktéry pomoze Cirozpoczac prace i bedzie monitorowat, w jaki spo-
séb korzystasz z tych narzedzi oraz programéw, a takze jak je roz-
wijasz. Dokumenty przettumaczone przez maszyne beda prawie
na pewno wymagaty sprawdzenia (korekty) przez profesjonalnego
thumacza. Czasami koszt korekty moze byc¢ réwnie wysoki jak cena
petnego ttumaczenia wykonanego od poczatku przez ttumaczal

Oto kilka przyktaddw:

+ Systemy tlumaczenia wspomaganego maszynowo (MAT): stuzg
doautomatycznego,,przyblizonego”ttumaczenia materiatéw pisem-
nych. Obecnie s3 dostepne w formie kodu w Internecie z wyszuki-
warka. Systemy ttumaczenia maszynowego (MT) s3 szczegdlnie
przydatne w przypadku przektadu przewidywalnych tresci w statym
stylu, takich jak wykazy czedci, instrukcje techniczne, zgtoszenia
patentowe itp. Ttumaczenie bedace bezposrednim wynikiem takiego
procesu powinno byc sprawdzone przez eksperta.

+ Generatory listéw biznesowych: stuza do tworzenia wersji jezy-
kowych standardowych listéw biznesowych. Pozwalaja wybrac to,
co chcesz powiedzie¢, z szeregu wezedniej okreslonych akapitow
i zwrotéw, lub opracowac wiasne modele listdw na bazie wzoréw,
ktére bedg masowo tworzone w réznych jezykach jako automa-
tyczna odpowied? na oferty biznesowe. Ostateczna wersja moze
nadal wymagac sprawdzenia przez lingwiste.

% Reczne skanery ttumaczenia, ktére moga rozpoznac okoto pét

miliona stow.

Wielojezyczne przegladarki internetowe.

Internetowe bazy terminologiczne: Jedng z najbardziej wszech-

stronnych, ogélnodostepnych baz terminologicznych jest IATE (2),

wielojezyczna wyszukiwarka terminologii wykorzystywana przez

stuzby thumaczeniowe instytucji UE.

+ +
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+ Wielojezyczne systemy zarzadzania dokumentami, ktére wspie-
rajg generatory dokumentow w réznych jezykach. Wieg, jesli na
przyktad aktualizujesz instrukcje silnika w wersji niemieckiej albo
angielskiej, poprawka jest automatycznie wprowadzana do tego
samego dokumentu w innych jezykach.

4.3 Reklama za granica

Reklama i ogtoszenia w jezyku obcym maja na celu utworzenie pisa-
nego tekstu w jezyku obcym, ale obejmuija kilka etapdw dostosowania
pod katem kulturowym. Pod tym wzgledem jest to zupetnie odmienna
dziedzina niz ttumaczenie.

Reklama i ogfoszenia w innych krajach stuza przekazywaniu informadji
i wiadomosci Twoim zagranicznym klientom lub uzytkownikom Two-
ich produktéw oraz ustug. Doktadnos¢ i wrazliwos¢ kulturowa tych
komunikatow czesto jest najbardziej trwatym wrazeniem, jakie Twoja
organizacja wywrze na klientach lub uzytkownikach docelowych.

Thumaczenie materiatéw reklamowych i dotyczacych sprzedazy jest
ryzykowne, poniewaz przekfady stabej jakosci moga zniszczy¢ Twoj
wizerunek za granica. Kolokwialne powiedzenia, komentarze, gry stow,
krétkie dowcipy, chwytliwe zwroty i inne btyskotliwe zabawy jezykowe
rzadko kiedy mozna przettumaczy¢ dostownie. Znalezienie wiasciwego
odpowiednika w jezyku obcym, by wyrazi¢ cechy Twojego produktu,
moze okazac sie trudne i czasochtonne. Dobre ttumaczenie Twoich
materiatéw reklamowych powinienes traktowac jako niezwykle istotne
do promowania wiasciwego wizerunku za granica. Niestety to jest ten
obszar, w ktérym mozna wyrzadzi¢ najbardziej trwate szkody:

+ Styljezyka stosowanego do opiséw produktéw moze znacznie sie
rézni¢ w zaleznosci od kultury. Na przyktad niektore kultury maja
tendencje do wyolbrzymiania, twierdzenia, ze dany produkt jest
,najlepszy’,,najwspanialszy”,,najbardziej atrakcyjny’, itp. Inne kregi
kulturowe preferuja szczegétowe lub rzeczowe opisy, w ktérych
jakos¢ i funkcjonalnos¢ méwig same za siebie.

+ Nazwy produktéw, marki i slogany mogg nie przektadac sie
dobrze na jezyk Twojego klienta.

+ Humor jest powszechnie stosowany w reklamach amerykanskich,
ale w innych kulturach moze by¢ postrzegany jako oznaka ztego
gustu. Na przyktad smianie sie z samego siebie i autoironia w wielu
krajach nie sg akceptowane.

Po okresleniu celéw nalezy pamietac, ze tworzenie tekstow w jezykach
obcych przeznaczonych dla Twoich klientéw nigdy nie sprowadza sie
jedynie do procesu ttumaczenia.

Upewnij sie, ze wersja, ktdra zlecasz zostata dostosowana pod katem
kulturowym. Zaplanuj zatrudnienie krajowego konsultanta PR, a takze
profesjonalnego ttumacza i sprawdz wptyw Twoich materiatow rekla-
mowych na potencjalnych klientéw w okreslonym kraju.

Szybka kontrola: czy upewnites sie, ze Twoje materiaty wystawowe,
opisy produktéw, broszury i prospekty sg w jezyku lokalnym i ze Twdj
personel pracujacy w recepdji zostat przeszkolony, by rozmawiac bez-
posrednio z klientami w ich jezyku. Nalezy upewnic sie, ze wybdr stow,
tekst, symbole, kolory i grafiki w Twoich materiatach reklamowych nie
s3 mylace w lokalnej kulturze.
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4.4 Znaczenie wielojezycznej strony
internetowej Twojej firmy

Internet pomagt juz przedsiebiorstwom wszelkich rozmiaréw prze-
zwyciezy¢ pewne bariery w internacjonalizadji. Patrzac ogélnie na caty
sektor europejskich matych i $rednich przedsiebiorstw, 65 % wszystkich
uczestnikéw badania IES twierdzi, ze posiada witasng strone interne-
towg. Liczba ta waha sie od 63 % dla mikroprzedsiebiorstw do 80 %
w przypadku matych przedsiebiorstw oraz 90 % dla $rednich przedsie-
biorstw. Zaadaptowanie stron internetowych do lokalnego jezyka
klienta i jego kultury byto czesto wykazywane w badaniu ELAN, przy
czym ponad 50 % przedsiebiorstw w 22 krajach miato strony interne-
towe w jezykach innych niz ich jezyk narodowy, z czego 60 % zasto-
sowato jezyk angielski.

Wszystkie wzorcowe europejskie firmy eksportowe zainwestowaty
w wielojezyczne strony internetowe: zakres jezykowy zalezy od roz-
miaru rynku i nastawienia wobec jezyka angielskiego.

syJesli istniejq strony internetowe w jezyku rodzimym, firmy odnoto-
wujq wzrost sprzedazy, lepsze rozpoznanie marki oraz tatwiejszq
komunikacje» (Bisol, Stowenia, Badanie PIMLICO)

Czy Twoja firma wykorzystuje pefny potencjat swojej strony internetowej?
+ Wiekszos¢ stron internetowych wykorzystywana jest do rozpo-
wszechniania ogolnych informacji na temat firmy.

+  MSP w mniejszym stopniu wykorzystujg swoje strony internetowe = Firma Rapina Paberivabrik (Estonia) przettumaczyta swoja strong interne-
do handlu elektronicznego: 28 % moze odbiera¢ zaméwienia za towa na szesc jezykow: rosyjski, angielski, fotewski, firiski, litewski i rumuriski.
posrednictwem Internetu, a 14 % jest w stanie przeprowadzi¢ cafa Firma zmierzyta wptyw stosowania lokalnych jezykéw na swojej stronie
transakcje, w tym takze pfatnos¢, za posrednictwem sieci (Badanie i stwierdzita 16-25 % wzrost sprzedazy na zaadaptowanych stronach (). 4=

IES, 2010).
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+ Dziatalnos¢ w zakresie e-handlu jest pozytywnie powiazana
z wysoka wydajnoscig na rynkach eksportowych i importowych.

Jedna z przyczyn stosunkowo niskiej penetracji miedzynarodowego han-
dlu elektronicznego jest ztozono$¢ projektu: opracowanie graficznego
interfejsu, ktory jest rzeczywiscie przystosowany pod katem kulturowym,
nie jest tak proste, jak sie poczatkowo wydaje.

Wskazdwka: jesli Twoja firma rozwaza prowadzenie handlu elektronicz-
nego, sprawdz przedsiebiorstwa, ktdre maja doswiadczenie w tworzeniu
lokalnych interfejséw na potrzeby miedzynarodowych stron interneto-
wych. Poszukaj w sieci dobrych przyktadéw i sprobuj byc lepszy!

4.5 Ttumaczenia ustne

Thumaczenie ustne to przekfad stowa zywego na rézne jezyki podczas
spotkan i konferendji.

Twoj wybor thumacza ustnego zalezy od Twoich wymogdw:

+ Ttumaczenie ad hoc lub towarzyszace. W ramach swojej dziatalno-
$ci mozesz potrzebowac ttumacza ustnego, ktéry pomoze Ciw komu-
nikacji z zagranicznymi klientami i gos¢mi. Do czestych sytuacji
naleza wizyty w firmie lub rozmowy biznesowe, czesto prowadzone
w nieformalnej atmosferze przy matych grupach uczestnikdw.

+ Ttumaczenie telefonicznych rozméw konferencyjnych, prowa-
dzonych za posrednictwem SKYPEa lub urzadzer telefonicznych
w firmie. Ta praktyka zyskuje na znaczeniu jako doskonaty sposéb
na zredukowanie kosztéw podrozy.

+ Tiumaczenie konferencyjne. Obejmuje ono zatrudnienie elity
srodowiska ttumaczy ustnych. Na szczeécie, mozesz podpisac
umowe z firma, ktéra bedzie zarzadzata sprzetem potrzebnym
podczas konferendji i zapewni profesjonalnych ttumaczy.

+ Ttumaczenie konsekutywne. Ttumacz siedzi obok moéwcy i ttuma-
Czy 1o, Co zostato powiedziane, zazwyczaj po tym, gdy osoba
mowigca skofczy swoja wypowiedz. Zazwyczaj dotyczy to wiek-
szych grup ludzii bardziej formalnych sytuacji, i moze by¢ ztozonym
zadaniem.

% Tlumaczenie szeptane. Czesto stosowane dla dyskretnego ttuma-
czenia, gdy méwca ma niewielkg grupe stuchaczy. Thumacz po
cichu,szepcze”do tych, ktérzy potrzebujg thumaczenia.

Wskazowki:

+ Po dokonaniu wyboru profesjonalnego ttumacza, nalezy go poin-
formowac o spotkaniu mozliwie jak najwczesniej i dostarczyc
instruktaz lub podstawowe informacje, by umozliwi¢ mu przy-
gotowanie sie do tego wydarzenia. Ttumacze ustni czesto nie
znaja tresci lub tematyki spotkania, ktore bedg musieli ttumaczy¢.
Co wiecej, zatrudnienia dobrego tlumacza ustnego nie nalezy
zostawia¢ na ostatnig chwile.

+ Aby ttumacz mdgt jak najlepiej wykonac¢ swojg prace, nalezy
zaangazowac go w planowanie wydarzenia, szanowac jego umie-
jetnosci i utatwi¢ mu prace. Trumacze to nie maszyny! Nalezy ich
traktowac jak cennych cztonkédw zespotu, mimo Ze dotaczaja do
niego jedynie tymczasowo.
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5.1 Lista kontrolna dobrej strategii zarzadzania
lingwistycznego?

+ Rozmowami telefonicznymi, e-mailami, faksami i listami otrzymy-
wanymi w obcym jezyku personel zajmuje sie szybko, lub kieruje
je do kogos wyszkolonego w zakresie precyzyjnego i szybkiego
reagowania.

+ Twoi pracownicy potrafig klasyfikowa¢ komunikaty w jezykach
obcych rozrézniajac te pilne i mniej pilne.

+ W miare potrzeb korzystasz z ustug profesjonalnych ttumaczy, aby
sprawdzi¢ wszystkie umowy.

+ Zatrudniasz zagranicznych obywateli, angazujesz studentéw na
staze, a takze korzystasz z ustug lokalnych posrednikdw w kwe-

stiach jezykowych.
R o y 4 d y 4 i at 5 + Twoja firma regularnie organizuje szkolenia w zakresie $wiadomnosci
jezykowej i kulturowej i zapewnia intensywne kursy, by przygotowac

J a k SO b | era d 7 | S7 ) zespot do uczestnictwa w zagranicznych targach, a pracownicy sa

wysytani na staze. Przyjmujesz réwniez pracownikow przyjezdza-
jacych z zagranicy, itp.

+ Wczednie dostrzegacie potencjalne bariery lingwistyczne i kulturalne
oraz eliminujecie je na etapie planowania, a nastepnie w trakcie
pracy.

+  Aspekty lingwistyczne i kulturowe sg uwzgledniane z petna kom-
petencjg juz na etapie pierwszego kontaktu — z potencjalnym
klientem lub podczas przygotowar do wspétpracy typu,joint ven-
ture’—w ramach rozwoju produktu, opakowania, systemu dostaw
i ustug posprzedaznych.

+ Twoja strona jest przystosowana pod wzgledem kulturowym
i klienci moga bez problemu znalez¢ informacji ktérych potrzebuja
oraz majg poczucie, ze sy szanowani, gdy przegladaja jej zawartosc.
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5.2 Sprawdz jak sobie poradzisz z tym testem

Odpowiedz na dziesie¢ pytat dotyczacych stosowania jezyka w Twojej
firmie i dowiedz sie, co mozesz poprawic!

1. Wilu jezykach obcych Twoja firma moze
prowadzic¢ dziatalnosc?

(1) 1.

(2) 2.

(3) 3dobs.

(4) Wiecej niz 5.

Klucz: firmy odnoszace sukcesy sg w stanie prowadzi¢ dziatalnos¢
w szerokim spektrum jezykéw i kultur. Rézne jezyki sg stosowane indy-
widualnie lub réwnolegle na réznych rynkach. Gdy jaki$ jezyk nie jest
dostepny, posiadasz system, ktéry pomaga ci znaleZ¢ alternatywne roz-
wigzanie. Jestes Swiadomy, ze w danym kraju ludzie moga rozumiec
pewien jezyk ale niechetnie go uzywaja z przyczyn historycznych. Wiek-
szos¢ pracownikéw w Twojej firmie umie postugiwac sie jezykiem
angielskim na poziomie zaawansowanym.

2. Czy korzystasz z ustug profesjonalnych
ttumaczy pisemnych/ustnych?

(4) Tak, regularnie, przy ttumaczeniu materiatow dotyczacych sprzedazy,
dokumentéw prawniczych i materiatéw technicznych, a takze w przy-
padku ttumaczen ustnych podczas spotkan i negodjadji biznesowych.

(3) Tak, ale niezbyt czesto.

(2) Tak, ale tylko w wyjatkowych okoliczno$ciach.

(1) Nie, sami potrafimy sobie ze wszystkim poradzic.

Klucz: aby zdoby¢ przewage konkurencyjna, w swojej dziatalnosci
powinienes dazy¢ do tego, by we wszystkich materiatach skierowanych
do klienta sprawiac¢ wrazenie firmy, lokalnej” Doktadne i terminowe ttu-
maczenie pisemne/ustne zapewni Ci wiarygodnos¢ i szacunek ze strony
Twoich zagranicznych klientéw i kontrahentéw.

3. Kiedy organizujesz szkolenia jezykowe
i/lub kulturowe dla swojego personelu?

Nigdy, polegamy na umiejetnosciach naszych pracownikéw.
Gdy kto$ specjalnie o to poprosi.

Przed wejsciem na nowy rynek.

Regularnie.

1
2
3

—_— e~~~

)
)
)
4)

Klucz: dbanie o szkolenia jezykowe jest jasnym sygnatem dla Twoich
klientdw — méwi to im, Jestesmy Wami zainteresowani i zaangazowani
w prace z\Wami —teraz oraz w przysztosci” Kilka stéw w jezyku Twojego
klienta moze wiele zmieni¢ w jego odbiorze Twojej firmy. Jest to takze
komunikat dla Twoich pracownikdw, ktory brzmi nastepujgco: ,Komu-
nikacja z klientami w ich jezyku jest bardzo wazna. Ale wierzymy takze
w Wasz osobisty rozwdj”

4. Czy Twoja strona internetowa jest wielojezyczna?

(4) Tak, zostata przettumaczona na nasze gtéwne jezyki biznesowe oraz
dostosowana pod wzgledem kulturowym do lokalnych rynkéw.

(3) Tak, zostata przettumaczona na nasze gtéwne jezyki biznesowe.

(2) Tak, ale tylko jej czesci zostaty przettumaczone.

(1) Nie./ Nie mamy strony internetowej.



Klucz: wymiar wielokulturowy Twojej strony internetowej jest obecnie
niezwykle istotny, jesli chcesz zwycieza¢ w biznesie. Stosujesz swoja
witryne internetowa jako narzedzie marketingowe i za niewielkg kwote
pozwoli Ci ona przeméwic¢ bezposrednio do klientow w ich jezyku. Ale
Twoja strona musi by¢ takze dostosowana pod wzgledem kulturowym.
To sie mija z celem, jesli jezyk jest poprawny, ale kolory, styl i ksztatt sg
w jakis sposéb obrazliwe lub sprawiaja wrazenie,,obcych’, podobnie jak
zte tlumaczenie.

5. Czy Twdj personel ma dostep do technologii
jezykowych, takich jak stowniki internetowe?

(4) Tak, personel ma dostep do technologii jezykowych i czesto korzysta
na przyktad ze stownikdw internetowych, bazy terminologicznej, itp.

(2) Tak, personel ma dostep do technologii jezykowych, ale rzadko
z nich korzysta/nie wie, jak z nich korzystac.

(1) Nie, nie korzystamy z takich narzedzi.
Nie, nie wiemy o istnieniu takich narzedzi.

Klucz: technologie jezykowe stanowia pierwszy krok umozliwiajacy
Twojej firmie funkcjonowanie w szerokim zakresie jezykow. Interne-
towe bazy danych, takie jak IATE, sa przydatnym i tatwo dostepnym
narzedziem.

6. Jaka czes¢ Twojego personelu postuguje
sie co najmniej jednym jezykiem obcym?

Mniej niz 10 %.
10-24 %.
25-50%.
Ponad 50 %.
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Klucz: wiekszos¢ firm, ktére osiagaja najlepsze wyniki, przestrzega
dobrych praktyk HR, jesli chodzi o postugiwanie sie jezykami. Prowa-
dza one dokfadna ewidencje umiejetnosci jezykowych i kulturowych
swoich pracownikéw oraz odnotowuja ich doswiadczenie miedzy-
narodowe, pochodzenie etniczne, wiedze i doswiadczenia w zakresie
wiasnego jezyka i kultury tak, aby mogli by¢ obsadzani na stanowiskach
zgodnie z posiadang lokalng wiedza.

7. Zatrudniajac osoby ze znajomoscia jezykow...
3

(2
(2

-

Rekrutujemy rdzennych uzytkownikéw jezyka naszych klientdw.
Przyjmujemy zagranicznych studentdw na staze.

Zatrudniamy osoby, ktére nie s3 rdzennymi uzytkownikamijezyka,
ale znaja jezyki obce.

(4) taczymy kilka z powyzszych strategii.

(1) Nie przywiazujemy specjalnej uwagi do znajomosci jezykéw pod-
czas zatrudniania pracownikdw.

—

=

Klucz: firmy odnoszace sukcesy swiadomie zatrudniajg rdzennych uzyt-
kownikow jezyka swoich klientéw, ktorzy moga prowadzi¢ szkolenie
jezykowe i kulturowe dla pracownikéw i utatwi¢ rozwaéj umiejetnosci
jezykowych i lepszego zrozumienia miedzykulturowego jak i szacunku
dla innych kultur wéréd personelu. Jesli jest Ci trudno znalez¢ rdzen-
nych uzytkownikéw jezyka odpowiednich dla Twojej firmy, sprébuj
zatrudnic absolwentéw filologii lub studentéw zagranicznych na staze?
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8. Przed wejsciem na nowy rynek w obcym kraju...

(3) Zatrudniamy lokalnego posrednika lub dystrybutora, aby zajmowat
sie kwestiami zwigzanymi z jezykiem i kultura.

(4) Zatrudniamy rdzennego uzytkownika jezyka, lub kogos biegtego
w lokalnej kulturze i zaznajomionego z nia.

(2) Organizujemy specjalne szkolenie dla naszego personelu.

(1) Thumaczymy i dostosowujemy nasza strone internetowga oraz
dokumentacje.

(4) taczymy kilka z powyzszych dziatan.

Klucz: wchodzac na nowy rynek, na ktérym Twoja firma ma niewystar-
czajace kompetencje w zakresie lokalnego jezyka, dobra praktyka jest
korzystanie z ustug lokalnych ustugodawcéw dla potrzeb Twoich zadan
zwigzanych z jezykiem. Wiele firm twierdzi, ze istnieje wyrazny zwigzek
pomiedzy korzystaniem z ustug lokalnych posrednikéw, zajmujacych
sie kwestiami jezykowymi, a wzrostem sprzedazy.

9. Czy wspotpracowates juz z miejscowa uczelnia, aby
uzyskaé pomoc w kwestiach jezykowych i kulturowych?

(4) Tak, regularnie przyjmujemy do naszej firmy studentéw zagranicz-
nych z naszych rynkéw docelowych lub zatrudniamy absolwen-
tow z dobra znajomoscia jezykdw.

Tak, czasami przyjmujemy na staze zagranicznych studentéw lub
studentéw z dobrg znajomoscia jezykow.

(2) Tak, ale rzadko.

(1) Nigdy.

(3

-~

Klucz: firmy odnoszace sukcesy znalazty wiele sposobéw wspotpracy
z uczelniami, by uzyskac ich pomoc w kwestiach jezykowych i kulturo-
wych. Mozna zadbac o to, by studenci zagraniczni, bedacy rdzennymi
uzytkownikami jezyka klientéw, odbywali staze w Twojej firmie i poma-
gali w kwestiach jezykowych, poczawszy od odbierania telefonéw,
po petnienie funkcji przewodnika dla gosci.

10. Jak dobrze przygotowana jest Twoja firma, by
stawiac czoto barierom jezykowym i kulturowym?

(4

=

Dostrzegamy potencjalne bariery na wczesnym etapie planowania
i, aby sie przed nimi uchroni¢, podejmujemy odpowiednie kroki,
takie jak szkolenie personelu, analizowanie oddziatywania kultury
na biznes, itp.

Prowadzimy ewidencje umiejetnosci miedzykulturowych naszego
personelu tak, aby moc obsadza¢ stanowiska zgodnie z lokalng
wiedzg pracownikdw.

Uczymy sie w trakcie prowadzenia dziatalnosci i szybko reagujemy
w momencie wystapienia problemdw.

Nigdy nie napotkalismy barier lingwistycznych lub kulturowych,
wiec nie wydajemy na nie naszych zasobow.

(4

=

—
N
—

(1

f)

Klucz: mniej wiecej co piata firma musi sie zmierzy¢ w swojej dziatal-
nosci z wyzwaniami kulturowymi lub lingwistycznymi. Jaka jest reakcja
Twojej firmy na bariere kulturowa lub lingwistyczng? Jedli reagujesz wyka-
zuUjac zainteresowanie, a nastepnie przeprowadzasz krotkie szkolenie
z zakresu znajomosci kultury lub kurs jezykowy (w miare mozliwosci
prowadzone przez rdzennego uzytkownika tej kultury lub tego jezyka),
Twoja firma udowadnia, Ze ceni inng kulture i jezyk oraz dazy do ich
zrozumienia, a takze liczy na,wejscie w” mentalnos¢ swoich klientéw.



Sprawdz swoj wynik:

+ Jesli uzyskates od 36 do 40 punktéw — Doskonale! Masz wyjat-

kowg strategie zarzadzania lingwistycznego, a Twoja sprzedaz na
eksport powinna by¢ co najmniej o 50 % wyzsza niz Twoich kon-
kurentow. Brawo! Twoja firma ma mocng pozycje i moze prowa-
dzi¢ transakcje na wszystkich kontynentach. Wro¢ teraz do tych
pytan, w ktérych nie osiggnates najwyzszej liczby punktow: czy
mozesz zastosowac réwniez te metody?

Jesli uzyskates od 26 do 35 punktéw — Bardzo dobrze! Srodki,
ktdre juz zastosowates beda miaty znaczacy wptyw na Twoja dzia-
talnos¢ handlowa. Powinienes$ osiggac wyniki co najmniej o 25 %
wyzsze niz twoi najblizsi konkurenci w eksporcie. Twoja firma ma
juz solidng pozycje by prowadzi¢ handel ponad granicami jezyko-
wymi, ale s3 jeszcze dodatkowe metody, ktdre mozesz zastosowac
teraz, a ktére poprawig jeszcze bardziej Twoje perspektywy. Posta-
raj sie wdrozy¢ metody, w przypadku ktérych nie otrzymates wyso-
kiej liczby punktéw i ustal harmonogram wigczania ich do swojej
strategii zarzadzania lingwistycznego.

Jesli uzyskate$ od 16 do 25 punktéw — Dobrze! Docenites wartos¢
zastosowania metod dotyczacych jezyka, ktére juz teraz okaza sie
pomocne w zwiekszeniu sprzedazy na eksport. Jednak Twoja firma
nadal musi duzo zrobi¢, aby handel na pewnych rynkach, gdzie
wystepuja bariery jezykowe i kulturowe, mogt sie rozwijac. Przyjrzyj
sie dokfadnie pytaniom, w ktérych nie otrzymate$ duzej liczby
punktow. Czy sg wsrdd nich jakies problemy fatwe do rozwigzania?
Czy mozesz zastosowac ktérekolwiek z tych metod bez wiekszych
trudnosci? Zaplanuj, ktére metody mozesz zastosowac oraz kiedy.
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+ Jesliuzyskates od 10 do 15 punktdw — Jestes na wczesnym etapie

opracowywanie strategii zarzadzania lingwistycznego Twojej firmy.
Niniejszy przewodnik zawiera wiele przyktadéw, aby poméc Ciopra-
cowac strategie, ktéra doprowadzi do osiggniecia przez Twoja firme
wyzszego poziomu sprzedazy na eksport. Pomysl o metodach, ktére
Twoja firma mogtaby z tatwoscig wprowadzi¢ w ciaggu najblizszych
kilku miesiecy. Jesli nie przygotowates jeszcze planu lub strategii
zarzadzania lingwistycznego, mozesz zacza¢ od sprawdzenia w tym
podreczniku, co robig inne firmy eksportowe.
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Przydatne kontakty,

materiaty | zrodta
szczegotowych
iInformac]l

Polska

+

R R

Polska Izba Przemystowo-Handlowa | www.iphiz.com.pl

Izby dwustronne funkgjonujq miedzy innymi dla nastepujqcych krajow:

Belgia, Wielka Brytania, Republika Czeska, Francja, Wtochy, Holandia,

Emiraty Arabskie, Biatorus, Brazylia, Kanada, Chiny, Niemcy, Indie, Kazachstan,
Rosja, Hiszpania, Szwecja, Ukraina i Szwajcaria.

Business Centre Club | www.bcc.org.pl

Polska Izba Gospodarcza Importeréw,

Eksporteréw i Kooperacji | www.pcc.org.pl

Stowarzyszenie Eksporteréw Polskich | www.eksporterzy.org

Fundacja MSP | www.fund.org.pl
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Badanie PIMLICO:,Strategie promowania, wdrazania, mapowania
jezyka i komunikacji miedzykulturowej w organizacjach i spétkach”
(Komisja Europejska, 2011). Opracowanie dostepne na stronie
http://ec.europa.eu/languages/languages-mean-business

Badanie IES: ,Internacjonalizacja europejskich MSP” (Komisja
Europejska, 2010). Opracowanie dostepne na stronie
http://ec.europa.eu/enterprise/policies/sme/market-access/internationalisation/
index_en.htm#h2-1

(strona DG ds. Przedsiebiorstw i Przemystu dla matych i $rednich
przedsiebiorstw)

Badanie ELAN:,Skutki braku znajomosci jezykéw obcych w przed-
siebiorstwie dla gospodarki Unii Europejskiej” (Komisja Europejska,
2006). Petne opracowanie dostepne na stronie
http://ec.europa.eu/education/languages/Focus/docs/elan_en.pdf

Globalna ankieta rekruteréw (Korn/Ferry International, 2005).
Komunikat prasowy dotyczacy ankiety dostepny na stronie
http://www.kornferry.com/PressRelease/3609

English Next (British Council, 2006). Petne opracowanie dostepne
na stronie
http://www.britishcouncil.org/learning-research-english-next.pdf

(H

(12

)

N

ODNIESIENIA m 35

Stosowanie jezykéw obcych w duriskich firmach terazi w przyszto-
$ci (Konfederacja Przemystu Dunskiego, 2007). Opracowanie
dostepne w jezyku duniskim na stronie
http://ec.europa.eu/education/languages/Focus/docs/di-report_da.pdf

Ankieta dot. jezykéw austriackiego instytutu /nstitut fir Bildungs-
forschung der Wirtshaft (2006). Petne opracowanie w jezyku
niemieckim dostepne na stronie
http://www.ibw.at/media/ibw/bw38.pdf

Hofstede Geert (2010). Cultures and Organisations, Software of the
Mind. McGraw-Hill books, USA.

Europejski System Ksztatcenia Jezykowego: nauka, nauczanie,
ocena (Rada Europy). Wersja elektroniczna dostepna na stronie
http://www.coe.int/t/dg4/linguistic/Source/Framework_en.pdf

Fernandes Tony (1995). Global Interface Design. London: Academic
Press Ltd.

Trade Partners UK (2001). Improving your business communications.
London: Trade Partners UK.
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http://iate.europa.eu
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