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Sissejuhatus

Kaesolev juhend kasitleb teie ettevotte keele- ja suhtlusprobleemide lahendamist. Selles antakse néu, kuidas tulla toime rahvusvahelise @ritegevusega kaasnevate
igapdevaste keele- ja suhtlusprobleemidega. Juhend aitab teil luua strateegia suhtlusprobleemide lahendamiseks valisriikide uutel vdi laienevatel turgudel. Ettevotted,
kus on voetud kasutusele sarnane valisturgude jaoks moeldud keelekorraldusstrateegia, on tavaliselt edukamad ja saavutavad suurema ekspordikasvu.

Juhendi on koostanud Euroopa Komisjoni hariduse ja kultuuri peadirektoraat ning see on osa komisjoni teabealgatusest, mis jargnes PIMLICO uuringule ('). Projekt kasitles
Euroopa eksportivate VKEde parimaid tavasid, mis edendavad Euroopa ettevotetes erinevate keelte ja keelekorraldusstrateegiate laialdasemat kasutamist
rahvusvahelises kaubanduses. Paljud PIMLICO uuringus vlja toodud parimate keelekorraldusstrateegiate ndited on esitatud ka kaesolevas juhendis. Lisateavet saab
Euroopa Komisjoni keelelise mitmekesisuse veebilehelt http://ec.europa.eu/languages/languages-mean-business

Stephen Hagen
Juhendi autor
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1. Peatukk.
Kul tosine

keeleprobleem
tegelikult on?

Arusaamatused tekivad ebadénnestunud suhtlemise tottu.

Viiest Euroopa vaikese ja keskmise suurusega ettevétjast on veidi roh-
kem kui kaks seotud mingisuguse rahvusvahelise dritegevusega, ligi
veerand neist tegelevad otsese ekspordiga. Mida suurem ettevote, seda
rahvusvahelisem see tavaliselt on (IESi uuring, 2010) ().

Euroopa Komisjoni eksportivate VKEde uuringust (ELAN, 2006) () selgu-

sid jargmised tulemused:

+ Ligi pooled vastanutest kinnitasid, et kasutavad keelekorraldus-
strateegiat.

+  Kimnest ettevétjast rohkem kui Uks vditis, et on puuduliku voorkee-
leoskuse tottu lepinguid kaotanud.

+  Kaks ettevotjat viiest kavatses ldhitulevikus oma keeleoskust tdiendada.

1.1 Keelebarjaaride hind

Uuringu ELAN (,Vadrkeeleoskuse puudus ettevotluses ja selle moju
Euroopa majandusele”) kohaselt oli ligi 200 ettevétjat kaotanud puu-
duliku voorkeeleoskuse t6ttu voimalikke lepinguid, 37 hinnangul oli
saamata jddnud tulu 8-13,5 miljonit eurot. 54 ettevétjat hindas kaotatud
lepingute vaartuseks 16,5-25,3 miljonit eurot ning 10 ettevdtja kaotatud
lepingutest tulenev kahju oli dle 1 miljoni euro.

Teine samalaadne suhtlusbarjddr on kultuurierinevused, millega on tek-
kinud probleeme ligi Gihel viiest Euroopa ettevétjast. Maailma kaugei-
mad riigid, kus ettevotjad tunnetavad suurimaid kultuurierinevusi, pole
aga ainsad probleemsed paigad — raskusi voib tekkida ka kodule Iahemal.
Kui dri tehakse kogu Euroopas, tekib olukord, kus kaubelda tuleb sadade
erinevate rahvuslike ja piirkondlike kultuuride keskel.



Kui ettevotjatelt kisitakse, milles keeleprobleemid seisnevad, ei osata
sageli tdpset vastust anda, vaid teatakse umbkaudset valdkonda véi
tegevust, mille puhul suhtlusbarjadrid tekivad.

Ettevotjate nimetatud suhtlusprobleemide pohjused
Tootajad ei osanud keelt.

Teabenduetele voi hinnapdringutele ei vastatud.
Enesekindluse puudumine voorkeele kasutamisel.
Kone vastuvétja suutmatus voorkeeles suhelda.
Vead kirjalikus véi suulises tolkes.

Oskamatus voimalusi dra kasutada.

Kultuurilise poolehoiu puudumine.

Allikas: ELANi uuring (2006).

L I I O

Ebaénnestuda voib mitmel péhjusel, sageli aga vodrkeelt emakeelena

rddkivate inimeste puuduse tottu.

yyEttevote kukkus Saksamaa turul Idbi. Tarkvara kiill tolgiti, aga ette-

vote ei votnud tédle saksa keelt emakeelena kénelevid inimesi, kes seal

tooteid miiliks. Kultuuriline strateegia ja ettekujutus ei olnud paigas.

Saksamaa haru tuli sulgeda, see avati uuesti alles kaks aastat hiljem. *
(Everteam, Prantsusmaa, PIMLICO uuring)

See voib juhtuda ka teatud turgudel, kus inglise keelt ei kasutata.
ssEttevote hakkas Hispaania turul inglise keeles suhtlema, aga ei suutnud
seda piisavalt hdsti teha. Pdrast seda, kui palgati puhast hispaania
keelt kénelev kontohaldur, muutus olukord téielikult. **

(Fotona, Sloveenia, PIMLICO uuring)
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1.2 Mis olukorras tekivad keelelised ja kultuurilised
vajadused koige sagedamini?

Kliendi emakeele kasutamine on drilise vdljavaate seisukohalt vdga

oluline paljudes olukordades. Nendeks on nditeks:

+ ettevotte tutvustamine veebilehel;

+ kohalike seaduste ja madruste jargimine ning tollideklaratsioonide
tditmine;

+ ettevalmistused td6tajate ldhetamisel voi vdlismaale todle saatmisel;

+ riigihangetes osalemine ja teiste lepingute sélmimiseks pakkumiste
tegemine;

+ lepingute vormi- ja nduetekohane vormistamine (kohalike seadustega
kooskélas);

+ kohtuistungitel osalemine (nt lootusetute vdlgade sissenéudmine

ja patentide kaitsmine);

ettevotte reklaamimine ja reklaamikampaaniate korraldamine valis-

maal;

vdlisturu uuringute teostamine;

kohaliku esindaja véi edasimiija valimine ja juhtimine;

mitmekeelse personali juhtimine ja koolitamine kodu- ja valismaal;

klientide eest hoolitsemine ja mugijdrgse teeninduse hea kvali-

teedi tagamine;

maksete ja lootusetute volgade sissendudmine;

kohalike dokumentide, protokollide, ettevéttesiseste valjenduslaa-

dide ja tehniliste spetsifikatsioonidega tegelemine;

+ [abiradkimised seoses Uihisettevdtete,omandamiste ja Ulevotmistega.

+*+++ +

+ +



6 B KEELEJUHEND MAJANDUSTEGEVUSEKS EUROOPAS

Kliendi emakeele kasutamine voib tuua lisakasu, kui tahate saavutada
jargmist:

luua péhiklientidega positiivseid suhteid ja usaldust;

ndidata Ules austust kultuuriliste ja usuliste erinevuste suhtes;
toestada oma pikaajalist vdlisturule piihendumust;

ndidata to6tajatele ja valisklientidele, et vétate asja tosiselt;
suurendada turu-uuringute ja klientide tagasiside sagedust ning
moista selle tdelist tdhendust.

+ 4+ + +

Enamik ettevotteid tajuvad vajadust luua oma klientidega positiivsed
suhted ja usaldus. Teisisdnu, vahetute suhete loomise oskus véib olla
eduka dritegevuse juures vdga oluline osa.

sKlientidega nende emakeeles réckimine aitab paremini suhelda ja
voib arusaamatuste tekkimist ennetada. See nditab meie klientidele
jadripartneritele, et kavatseme nende turul pikka aega tegutseda. Iga
partner on drikohtumistel enesekindlam ning sama keele kbnelemine
voib aega sddsta, muuta kohtumised vabamaks ja tagada paremad
dritulemused.”  (Nikwax Ltd, Uhendkuningriik, PIMLICO uuring)

Kuidas voorkeeleoskus voib teid isiklikult mojutada:

+ suurendada vélismaal viibimise ajal teie enesehinnangut, enese-
kindlust ja enesetunnetust;

#+ suurendada teie todalaseid vdljavaateid;

+ ndidata austust teie kaubanduspartnerite vastu;

+ parandada teie arusaama arikeskkonnast.

ssRahvusvahelist personalivérbamist késitleva rahvusvahelise uuringu
kohaselt usub kiimnest personalijuhist (iheksa, et véérkeeleoskus on
Euroopas, Aasias ja Vaikse ookeani piirkonnas ning Ladina-Ameerikas
edu saavutamisel iilioluline. Nende arvates on mitmekeelsetel (st mitut
keelt soravalt kénelevatel) juhtidel mérkimisvédrne konkurentsieelis. >
(Korn/Ferry uuring, 2005) ()

1.3 Uksnes inglise keelest ei piisa

Tuntud faktid inglise keele kohta. ..

#+ Inglise keel on maailmas kdige enam dpitud véorkeel ning selle
dppijate arv voib jargmise kiimne aasta jooksul ulatuda ligi kahe
miljardini.

+ Inglise keel on Uleilmses kaubanduses domineeriv keel.

+ Inglise keele oskust peetakse dritegevuses tldoskuseks, nagu seda
on arvuti- voi arvutamisoskus, mida eeldatakse kéigilt rahvusvahe-
lises kaubanduses osalejatelt.

+ Paljudes tleilmsetes ja (iha rohkem ka keskmise suurusega ettevo-
tetes eelistatakse kasutada firmasisesel suhtlusel inglise keelt, lisaks
toimub aina rohkem piiritileseid Ghinemisi.

+ Ilma inglise keele pohioskuseta on teie ettevottel erinevates
maailmajagudes véi isegi naaberriikides &ri tegemisega raskusi.

#+ Inglise keel on sageli oma kultuurilistest juurtest lahti rebitud,
nditeks paljud inglise keelt voorkeelena kénelevad inimesed kasu-
tavad selle lihtsustatud varianti, nn avamere (off-shore) ehk Kesk-
Atlandi inglise keelt.



Inglise keele oskus on rahvusvahelise dritegevuse laiendamisel dliolu-
line. Kdik inimesed ei rddgi siiski inglise keelt voi ei taha seda radkida,
naiteks mudgiesitluse kuulamisel oma kodumaal. See idee valjendub
ka tsitaadis, mille on véidetavalt sonastanud endine Saksamaa kantsler
Willy Brandt:

»9Kui mina tahan midagi sulle miiiia, rddgin sinu keeles, aber wenn
du mir etwas verkaufst, dann mupt du Deutsch sprechen (aga kui sina
tahad mulle midagi miiiia, pead sa saksa keelt réicikima). *

Kuigi inglise keel jadb internetikeskkonnas ikka oluliseks, muutuvad
teised keeled, nagu hiina, vene, hispaania ja portugali keel, samuti taht-
samaks (English Next, 2006) (°).

Taani Téostusettevotete Liit korraldas 2007. aastal oma liikmesettevo-
tete seas kusitluse (), mis nditas, et rohkem kui kolmandik ettevotetest
ei kasuta inglise keelt, vaid muid keeli, ning neljal ettevottel kiimnest
on vdhese keeleoskuse tottu olnud oma kaubanduspartneritega vdikseid
voi suuremaid suhtlusprobleeme.

Institut fur Bildungsforschung der Wirtshaft (Austria) avaldas () 2006.
aastal aruande, milles prognoositi tuleviku keelevajadusi Austrias. Lisaks
inglise keelele vajavad ettevétted itaalia keelt ning Kesk- ja Ida-Euroopas
tegutsevate dripartnerite keeli, eriti tSehhi, slovaki ja ungari keelt. Ida-
Euroopas kasutatakse saksa ja vene keelt rahvusvaheliselt siiani umbes
sama sagedasti kui inglise keelt.
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Noutud on paljud keeled

Enamiku Euroopa VKEde sénul kasutatakse suurtel eksporditurgudel
toimuva drisuhtluse puhul peamiselt inglise keelt, aga sageli ka teisi keeli.

+ Saksakeelt kasutatakse sageli ekspordil 15 riiki (sealhulgas Saksamaale
ja Austriasse).

+ Vene keelt kasutatakse sageli dritegevuse puhul Balti riikides, Poolas
ja Bulgaarias.

+ Prantsuse keelt kasutatakse sageli 8 riigis, sealhulgas Prantsusmaal,
Belgias ja Luksemburgis.

Keeled, mida VKEd kasutavad ekspordil

Muu|15%

Hispaania keel | 4% g ‘ L Inglise keel | 51%

Vene keel |8% ~— .

Prantsuse keel | 9% — l‘

Saksa keel | 13 %

Allikas: ELAN, 2006.
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# Tehnikaseadmetele iimbriseid ja kotte tootev Soome ettevote Golla Oy
pooldab keelte taielikku kasutuselevottu, st oma aripartnerite emakeele
(mitte oma emakeele voi muu keele) kasutamist igal voimalusel. Ettevote
plaanib jargmise kolme aasta jooksul arendada firmas hiina ja portugali
keele oskust. Hea hiina keele oskus annab ettevdttele oma Hiinas asuvate
tootmistehastega suhtlemisel lisaeelise ning portugali keel aitab lihtsustada
Brasiilia partneritega suhtlemist (). 4

On ka teisi pohjuseid, miks peaksite oskama mitte ainult inglise keelt,
vaid mitut keelt.

+

Inglise keelest piisab, et luua valisklientidega esimene kontakt, aga
asjasse stitivimisel ja keskmise pikkusega investeeringu tegemiseks
peate oskama kohalikku keelt ja tundma kohalikke kombeid.
Jaapan ja tarkavad turud nagu Hiina ja osa Kagu-Aasia riike vdivad
Euroopas dri tegemiseks inglise keele ju kasutusele vétta, aga suht-
leksid hea meelega oma emakeeles.

Ladina-Ameerikas kaubeldes on peaaegu voimatu hakkama saada,
kui te ei tea monda séna hispaania voi portugali keeles.
Venemaal reisimine vaid inglise keelt kdneldes ei sobi nérganarvi-
listele!

Uha entusiastlikumalt kasutatakse kohalikke ja piirkondlikke keeli,
nagu katalaani, kdmri ja baski, mida aktsepteeritakse igapdevases
suhtluses aina rohkem.



2. PEATUKK. MISO N KEELEKORRALDUSSTRATEEGIA? B 9

Keelekorraldusstrateegia on ettevotte meetmete ja meetodite kogum,
mida kasutatakse vdimalike keele- ja kultuuribarjadride ennetamiseks
uutel ja laienevatel turgudel.

Strateegia tegeleb kindlale turule omaste suhtlusprobleemidega.
Paljusid meetodeid saab kasutada ka teistel turgudel. Kui ettevétted sise-
nevad uutele turgudele, kohandavad nad tldjuhul oma strateegiat uute
keeleliste ja kultuuriliste vajaduste jargi.

2.1 Milline on hea keelekorraldus?

Ettevotte keelekorraldusstrateegia muudab edukaks erinevate elemen-

2 " Pea t u k k- tide sihtotstarbeline kombineerimine.

M IS 0N Ettevotted nagu Baest arendavad oma keelekorraldusstrateegiat, valides

ke e le ko Frea ld us- eri keelemeetmete vahel:
kohalike esindajate kasutamine keeleprobleemide lahendamiseks;
St ) t ee g | 3 ) teatud kultuurile ja/voi keelele kohandatud veebilehtede loomine;
: keeleauditite kasutamine;

elukutseliste tolkijate/tolkide kasutamine;
reklaam-, mutgi- ja/voi tehnilise materjali tolkimine;
keelekursused ja kultuurialased infotunnid;
veebipbhine keeledpe;
toOtajate valik ja vdrbamispohimotted;
to6tajate tooalase liikuvuse, nn vennastumise ja vélisldhetuste kavad;
suhete loomine kohalike Ulikoolidega;
valistudengite praktikaprogrammid;
voorkeelt emakeelena kdnelevate inimeste palkamine;
mitmekeelset tegevust hélmav e-kaubandus;
toodete voi pakendite kohandamine vastavalt kohalikele eelistustele
ja kommetele.

L B I I I L B I I
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# Baest, a.s. on terasest keevisraamide ja ehitusmasinate tootmisega tegelev
eraettevote, mis asub BeneSovis TSehhis (40 km Prahast). Selles todtab 240 ini-
mest ning ettevotte kaive on iile 30 miljoni euro, eksport moodustab miiiigist
ligi 80 %. Berliini miiiiri langemise jarel kasvas ettevote hiippeliselt — edu tule-

nes osaliselt firma keelekorraldusstrateegiast. Palgatud on tootajaid, kelle
keeleoskus voimaldab teha ari Saksamaal, Prantsusmaal, Venemaal, USAs ja
Ukrainas, ning ettevdtte veebileht on tolgitud kdigisse neisse keeltesse. Tootajad
tulevad toime igas olukorras inglise, vene, saksa ja prantsuse keeles. Ettevote
plaanib laieneda Slovakkia ja Uhendkuningriigi turule. Tanu oma suurepérasele
keeleoskusele ei ole ettevdte pidanud kunagi suhtlus- voi kultuuriliste problee-
midega silmitsi seisma. Viimase kolme aasta jooksul on Baest korraldanud nelja
keele koolitust: inglise, saksa, prantsuse ja rumeenia. Ettevote teab, et taiiendama
peab prantsuse ja poola keele oskust (vastavalt kirjavahetuseks ja labiraakimis-
teks) ning lisateadmisi on vaja Uhendkuningriigi, Saksamaa ja Prantsusmaa
kultuurierinevuste kohta (*). 4=

2.2 Keelekorraldusstrateegia moju aritegevusele

Ettevotjad, kes investeerivad keelekorraldusstrateegiasse, saavutavad
suurema téendosusega paremad eksporditulemused kui need, kes seda
el tee.

Kui teie ettevote investeerib nelja keelemeetmesse, on vdga tdendo-
line, et teie eksport kasvab 50 % rohkem kui teie konkurentidel, kes neid
investeeringuid ei tee.

Nouanne: need nelikeelemeetodit on seotud suurema eksportmudigiga:
voorkeelt emakeelena kdnelevate inimeste palkamine sihtturgudelt;
varasema keeleoskusega to6tajate palkamine;

elukutseliste tdlkijate ja/voi tolkide kasutamine;

keelekava voi -strateegia arendamine suhtlusbarjddride Gletamiseks
enne teatud riiki eksportimist.

+ + + +

Alltoodud tabelis on ndha nende meetodite méju ekspordi kasvule
VKE kogum(iligi suhtes.

Ekspordi kasv protsendina

Keeleoskusega todtajate palkamine 16,6
Keelestrateegia loomine enne dritegevuse algust 13,5
Voorkeelt emakeelena kdnelevate inimeste 7,0
palkamine

Elukutseliste tolkijate palkamine 74

Allikas: ELAN, 2006.



2.3 Faktid ja arvud

Uuringu kohaselt (), mis kdsitles 40 edukat Euroopa vaikese ja keskmise
suurusega eksportivat ettevotjat, kes olid vétnud kasutusele keelestratee-
gia, suurenes neljast kolme ettevétte mudgikaive tanu keelekorraldusele
vahemalt 16 % vorra.

© Shutterstock

Ettevétete* kdibe kasv (protsentides) tinu
keelekorraldusstrateegia kasutuselevétule

1-5% kasv

;6—10% kasv
%2‘/ 11-15% kasv

Ule 25 % kasv ~4

*40 ettevotjat 16-25 % kasv
Allikas: ELANI uuring (2011).
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# Sloveenia ettevote Biso/, mis tegeleb kvaliteetsete mono- ja poliikristalli-
liste silikoon-pdikesepaneelide tootmisega, naeb selget seost selle vahel,
et strateegia raames voeti kasutusele uued keeled ja miiiigikdive suurenes
viimasel aastal 35 %.

Ettevottes koneldavatele keeltele lisandusid viimasel tegevusaastal itaalia ja
prantsuse keel ning see majutas otseselt miiiiki”(").

Uhendkuningriigis Newcastle’ linnas asuv akude poliietiileenist separaatorite
tootja Entek kasutab ettevottes edukalt oma klientide emakeelt: inglise, poola,
saksa, hiina, vene ja lati keelt. Nende arvamus on jargmine:

Kliendid tulevad oma tellimustega meie juurde tagasi, sest nad teavad, et rdd-
gime nende emakeelt. Eriti hdsti on reageerinud Poola kliendid. Viisakusest
saadetakse koik kinnitused klientidele tagasi nende emakeeles, sest inglise
keeles ei pruugita asjadest nii hdsti aru saada”("). %
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Kiimne edukama eksportiva ettevotte tavaparased keelekorraldusmeetodid

Allikas: ELANi uuring (2011).

2.4 Koik oleneb teie tootajatest ja teie ettevotte
mainest valismaal...

Teie strateegia oleneb kahest pdhitegurist: inimeste juhtimisest ja ette-
votte tutvustamisest klientidele. Kui suudate oma ettevotte keelekor-
raldusstrateegias molemat tegurit digesti kasutada, on voimalik luua
tugev alus edukaks rahvusvaheliseks kaubanduseks.

Moned vaidleksid vastu, et edu séltub ainult toodete hinnast ja kvali-
teedist. Loomulikult on mélemad dritegevuses vdga olulised, ent edu

soltub ka suhtlemise kvaliteedist. Kui vdlisturu jaoks ei palgata ega kooli-
tata 6igeid inimesi voi ei keskenduta sellele, kuidas luua turul ettevottest
hea mulje, ei taga isegi iilihea hinna ja kvaliteedi suhe eksportimisel edu.

Edaspidi keskendutakse juhendis jargmisele:

+ teie inimesed: kuidas valida, koolitada ja juhtida inimesi, keda
vajate rahvusvahelises kaubanduses;

+ teie ettevotte tutvustamine ja mulje klientidele: kuidas turun-
dada, reklaamida ja esitleda turul oma toodet véi teenust.
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3.1 Keelekoolitus: millist kasu see voib ettevottele tuua?

Jargnevalt on esitatud méned ndpundited, enne kui teie kolleegid véi

teie ise i asute keelt dppima.

#+ Teil v6ib ainult ménda s6na vaja minna. Proovige dppida selgeks
péhilised vdljendid reisimise ja inimeste tervitamise kohta. See véib
hoida reisimisel dra paljud ebameeldivused ja pettumused, aidata
teil end iseseisvana tunda ning réémustab ka teie voorustajaid.

+ Arge muretsege ideaalse keeleoskuse saavutamise parast, enne
kui asute suhtlema. Te ei pea oskama soravalt rddkida nditamaks,
et votate asja tosiselt. Siiski peaksite alati jatma keerulised ldbirda-
kimised keeleasjatundjatele, nditeks diguslikke ja lepinguga seotud
kisimusi puudutavad kdnelused, keeleasjatundjatele.

3' Peatu kk' Olulised nduanded ettevotte keelekoolituse eesmarkide seadmisel.

Koolitus voib olla:

+ piiratud eesmarkidega, liihiajaline ja rakenduslik (nt oskuspéhine
telefonikoneluste voi administraatori koolitus); voi

+ pikaajaline ja strateegiline, st olukorraks, kui kavatsete turul pikemat
aega tegutseda.

Inimeste arendamine

Tapsustage oma koolitajale, milliseid keeleoskusi on erinevatel ameti-
kohtadel véi teatud lesannete tditmiseks vaja (st tddga seotud oskused,
rdakimine voi lihtsalt moistmine, alg- véi kdrgem tase jne).

Meetodite naited

+ Keeletunnid: Gldiselt on see klassidpe koos juhendajaga, kas inte-
siivkursus véi korrapdrane 6pe kord nddalas (st osade kaupa — kokku
neli kahetunnist seminari kord nadalas), mida véidakse l&bi viia
vdikestes rihmades véi eratunnina.
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+ Kaugdpe vdiiseseisev ope: Uldjuhul puudub juhendaja, tddtatakse kas
taiesti Uksi, kasutades iseseisva Oppe materjale voi toimub iseseisev
6pe juhendaja toel. Tavaliselt korraldatakse épet Ulikooli voi kolledZi
kaudu. Véite saada juhiseid telefoni teel kord paevas ja/voi teenustasu
maksmisel, voite kdia kohaliku Ulikooli voi kolledzi keelekeskuses
ja nende materjale kasutada.

+ Keeletunnid ja juhendatud iseseisev 6pe Gihendatult: see on kdige
pbhjalikum ja tdhusam dppevorm, eeldusel et kaks osa on omavahel
Ghendatud ja teie vajadustele kohandatud.

Kdige tavapdrasemad on lihiajalised koolitused, mille eesméark on 6pe-
tada kiiresti suulist suhtlust.

Jargnevalt on toodud méned néited selle kohta, et isegi liihiajaline keele-
koolitus voib abiks olla.

+ Teie ettevottel tekib valismaale mudgi voimalus, milleks on vaja
teha telefonikénesid, kirjutada kirju voi korraldada néupidamisi
kliendi emakeeles.

Teie valikuks voib olla telefonimitigi- voi tekstitootluskoolitus voi voor-
keeles liihiettekande koostamise kursus, eriti kui osa todtajaid juba oska-
vad veidi keelt.

+ Tegelete suure tellimusega Hiinast. Vaja on saata kohapeale tehniline

Sellisel juhul peavad td6tajad omandama hiina keele péhivdljendid ja
teadma sealseid kultuurinorme, et vdltida segadusttekitavat kditumist.

Abiks voib olla, kui opitakse selgeks peamised tehnilised terminid ja
juhiste andmise sénavara.

+ Olete saanud valismaalt telefonipéringuid oma uue toote kohta
(kuigi olete selle turule toonud ainult oma riigis). Monel juhul
on vélismaalastest huviliste inglise keel vaga kehv.

Véiksite kaaluda oma telefonioperaatori koolitamist — ta voiks osata
vahet teha eri keelte vahel (nt hiina voi jaapani) ning teada peamisi
fraase, nagu,Uks hetk, palun, kohe tihendan teid”véi,Vabandage, hr X
ei viibi tdna kontoris. Palun helistage homme tagasi”. Kui esitate valjen-
did foneetiliselt, naiteks hiirepadjale, voi lasete koostada kasikirja, on
see teie todtajatele suureks abiks.

3.2 Keelekoolituste kohandamine oma vajadustele

Keelekoolitused ei sobi igale ettevottele: see nduab teie pohitddtajatelt
aega, pingutust ja plihendumust. Seega peate enne alustamist teadma,
millist kasu voib keelekoolitus teie ettevéttele tuua ja millist mitte.

+ Sellega eiole voimalik lahendada koiki teie ettevotte suhtlusprob-
leeme.

+ Kui alustate uue keele Gppimist tdiesti algusest, laheb selleks vaja
palju aega, pingutust ja isiklikku pihendumust.

+ Tootajad peavad jdtkama oma pohioskuste rakendamist ja tooules-
annete taitmist, valja arvatud juhul, kui otsustate investeerida kee-
lekiimbluskursusesse.

+ Keeleoskus on teisejarguline oskus, mis véimaldab to6tajatel rahvus-
vahelises keskkonnas suhtlemise oskust parandada.



+ Keeleoskuse arendamise ja ettevotte pohieesmdrgi vahel peab
olema tasakaal.

+ Kuikoolituskavad ei ole teie ettevotte tegevusega seotud, voib palju
aega ja raha raisku minna.

+ Uldjuhul ei ole keelekoolituste eesmark saavutada keeleasjatund-
jatega (st tolkijate ja tolkidega) vordset taset, aga see vdhendab
teie soltuvust nendest.

»sKui éppija pole just ilimalt andekas, v6ib uue keele 6ppimine ette-
vétte tasandil votta mitu kuud,, kui kursus toimub vastavas riigis ja
keelekiimbluse vormis siis pisut vihem. *?

(Cultures and Organisations, Software of the Mind, 2010) ()

Kaaluge ka teisi tegureid ja arutage need oma koolitajaga labi:
koolitusmaterjalide asjakohasus;

Odppemeetodite sobivus;

riigi killastamine (ja sealne ope);

dppekeskkond, 6ppijate arv ja haridusstandardid;

koolitajate kvaliteet ja taust (voorkeelt emakeelena kdneleja voi
samast rahvusest kui teie?);

Ulesannete tditmiseks vajaminev keeletase;

kursustel osalejatele antav kvalifikatsioon ja tunnistused;

muud voimalikud tugimaterjalid, nditeks veebipdhised programmid,
tarkvara DVDdel, kaugéppekursused telefoni teel.

+ 4+ + +

+ + +

Néuanne: kontrollige, kas koolitus jérgib tihtseid Euroopa standardeid.
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Euroopa Noukogu valja té6tatud Euroopa keeledppe raamdokument
sdtestab Uhtse aluse voorkeele Gppekavade ja nende juhendite, eksamite,
dppematerjalide jms koostamiseks tle Euroopa. Selles on laiaulatuslikult
kirjeldatud, mida keeledppijad peavad dppima, et keelt suhtlemiseks
kasutada, ning milliseid teadmisi ja oskusi arendama, et téhusalt talitada.
Kirjeldus hélmab ka keele kultuurilist konteksti ning raamistikus on maa-
ratletud keeleoskuse tasemed, mille abil on véimalik hinnata dppijate
arengut igas 6ppeetapis ja kogu elu jooksul.

Allikas: Euroopa keeledppe raamdokument: 6ppimine, dpetamine ja hindamine (°).

Teie ettevottel ei pruugi olla aega ega vahendeid, et pakkuda té6taja-
tele keeruliste keelte koolitusi, eriti kui eesmdrk on spekulatiivne. Kee-
lekorraldusstrateegia pakub palju erinevaid valikuvdimalusi ning aitab
teil valida oma ettevétte jaoks diged meetmed.

Rohkem nditeid nende meetmete kohta leiate jaotisest 3.4 ,Qigete
inimeste palkamine”.

Kokkuvotteks véib delda, et keeledpe on tahtis valikuvdimalus, sest

kliendi emakeele kdnelemine ja mdistmine voib:

#+ aidata moista kliendi olemust ja kditumist;

+ panna teid hindama kliendi elustiili ja kultuuri;

#+ suurendada teie usaldusvdarsust ja kliendi austust teie vastu ning
parandada teie mainet.
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3.3 Kultuurilise teadlikkuse arendamine ettevottes
Mida moeldakse aritegevuses kultuuri all?

Kultuuri on madratletud jargmiselt: ,inimeste kogukond, mida Ghendavad
sarnased kombed, vaértused, eeskujud ja siimbolid. Sellel on iihendav
maoju ning see tekitab uhkus-, kuuluvus- ja tuttaviikkuse tunde.”(Tony
Fernandes, Global Interface Design) (')

Kui teie ettevote tegutseb valismaal, teeb koostodd vodramaalastega ning
peab tditma tavapdraseid (lesandeid tundmatutes olukordades, véite
end tunda nagu kala kuival. See véib dritegevust oluliselt méjutada ning
valesti tegutsemise korral voite oma ettevéttest Uldse ilma jadda.

Kui tahate, et teie ja teie kolleegid oleksite teises kultuurikeskkonnas
tegutsedes sama téhusad kui kodumaal, peate olema kultuurierinevustest
teadlikud. Lisaks ei piirdu kultuuriline teadlikkus vaid isikutevaheliste
suhetega — see on ka osa teie driprotsesside stiilist ja teostusest, koos-
olekute pidamise viisist ning teadmisest, millal rddkida ja millal vaikida.

Teie veebilehe kujundus, toodete pakendid ja graafika véi simbolite
kasutamine, nimevalik vdi isegi toote turuletoomise kuupdev vdib olla
kultuuriliselt tundlik.

Kultuurierinevuste maoju teie arile

Parimate tulemustega ettevétetele on omane see, et kultuurierinevusi
ei peeta probleemseteks, vaid pigem rikastavateks ja ponevateks. Labirdd-
kimiskultuuri ja erinevate kultuuride méttelaadi moistmine on paljude
jaoks rahvusvahelises dritegevuses esmatdhtis. Kultuurierinevuste
lahendamine on rahvusvahelises dritegevuses vaidetavalt ks kdige
sagedamini tdhelepanuta jdetavaid tegevusi.

Kultuurierinevused tegelikkuses

See, kuidas toimitakse jargmistes kultuurilistes olukordades ja suhtu-
takse eri valdkondadesse, on kultuuriti erinev ning sobimatu reaktsioon
voib kahjustada teie ettevotte véljavaateid:

kuidas ja millises jarjekorras inimesi kénetatakse;

kuidas mojutab suhtumist sugu ja vanus;

kuidas suhtutakse autoriteeti;

milline on otsustusprotsess;

milline on isiklik ruum;

kuidas suhtutakse ainelisse varasse;

kuidas kohtumisi juhitakse ja mis on nende eesmark jne.

L I I I )



= Bulgaaria ettevottel Fvricom tekkisid koigepealt suhtlusprobleemid Albaaniaga,
mille tagajarjeks oli partnerlussuhte |3pp ning ligi 50000 euro suurune rahaline
kahju. Seetéttu palkas ettevote Albaanias tegutsemiseks kohalikke inimesi, kes

oskasid albaania keelt. Prantsusmaal kogeti sarnast olukorda: ettevote kannatas
kahju kultuuridevaheliste probleemide tottu. Ettevote reageeris olukorrale sellega,
et vottis toole Prantsusmaal elava bulgaarlase, kes radkis soravalt prantsuse keelt.

Nendest kogemustest johtudes on ettevote votnud kasutusele laiaulatusliku per-
sonalistrateegia: niiiidsest jalgitakse tootajate keeleoskust ning suudetakse
padevalt ari teha neljas keeles (inglise, saksa, kreeka ja rumeenia keeles). Kul-
tuuribarjadride iiletamiseks on tootajatele korraldatud viimase kolme aasta
jooksul prantsuse ja saksa kultuuri koolitusi. Rumeenia ja Kreeka turgude tarbeks
on voetud todle neid keeli emakeelena kdnelevad inimesed. Nende palkamine
on andnud ettevottele laienemiseks enesekindlust ja voimekust. Jargmisena
voetakse ette Itaalia turg ().
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Kohtumiste etikett erineb riigiti vaga palju. Suhtumine sellistesse asja-
oludesse nagu tdpsus, koosolekutest osavott ja pdevakorra teemad voib
olla vdga erinev. Mdnes kultuuris on koosoleku eesmdrk arutada ja kaa-
luda probleemi enne iksmeelse otsuseni joudmist, teistes aga tlemuse
otsus pimesi heaks kiita.

+ Euroopa riigist parit juht, kes eeldab, et jduab oma esimesel reisil
|da-Aasiasse kohe konkreetse kokkuleppeni, peab véga suure toe-
ndosusega pettuma.

+ Kuiléhis-Idas teed riitibates ja drikdneluste algust oodates vdima-
likule ostjale kannatamatuse mdrke vdlja nditate, ei tule see teile
kuidagi kasuks.

+ Kuiolete oma Saksamaa voorustajaga eelkohtumisel ja kutsute teda
eesnimepidi, véidakse sellele negatiivselt reageerida, sest mitte-
ametliku kditumiseni joutakse tavaliselt alles mitme aastaga.

#+ Ariinimesed peaksid olema teadlikud, et paljudes Aasia riikides suh-
tutakse visiitkaartidesse austusega — nende vahetamine on sageli
omaette tseremoonia.

+ FEttevotjad, kes télgivad oma visiitkaardid ja ametikoha kohalikku
keelde, on oma konkurentidest sammu vorra ees.

Teised tundlikud valdkonnad on meelelahutus, suhtlemine ja kingituste
andmine. Parimate tavade reeglid on riigiti loomulikult erinevad, ent
jargnevalt on toodud moned kiisimused, mida tasub selgitada kultuu-
ride kohta, kus &ri teete.

#+ Huumor.Rahvusvahelised juhid peaksid Idhenema asjale ettevaat-
likult, aga huumor voib olla ka meeldiv véimalus kultuurierinevuste
Uletamiseks. Koos naermine on abiks eri kultuuridest périt inimestega
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Uihistes toorihmades tootades, sest naer aitab erinevused esile tuua
ja luua ldhedasemaid suhteid. Kas teatud kultuuris hinnatakse ja pee-
takse naljakaks enesekriitikat, ollakse eneseiroonilised ja tehakse
enda kulul nalja voi peetakse seda ebasobivaks ja kohatuks?

+ Togamine. Paljudes lddne drikultuurides kasutatakse tdgamist
igapdevaselt sotsiaalse kontrolli vahendina. Tavaliselt karistatakse
sellega koosolekule hilinejat voi ndidatakse vastasseisu tekitamata
Ules kerget meelepaha. Ent teatud Aasia riikides voib kellegi tégamine
juhtides ebamugavust tekitada. Jaapanis kasutavad juhid huumoriga
kritiseerimise vastena todvalisel ajal napsitamist.

+ Meelelahutus. Kes maksab l6una eest, voérustaja voi mulgiini-
mene? Kas keegi solvub, kui tahad ise kogu arve maksta? Kuidas
vdltida meelelahutuse kvaliteedi, pillavuse ja kuludega liialdamist?
Mida voiks soovida teie dripartner teie riigis vabal ajal kéige rohkem
teha? Kuidas peaks dhtuseks seltskonnadrituseks riietuma?

+ Kingituste andmine. Kui paljudes Aasia riikides on kingituste and-
mine tavaline viisakusavaldus, voidakse moénes ldaneriigis seda
hoopis teistmoodi ndha. Millises kohtumise etapis peaksite
kingituse Ule andma? Kui palju raha peaks kingile kulutama? Millist
kinki vdartustatakse? Kes annaks nendes kiisimustes head néu?

#+ Tervitamine. Austraallased ja ameeriklased eelistavad tugevat
kdespigistust, prantslased aga ltihikest ja kergemat ning jaapanlased
tavaliselt kummardavad. Kuidas reageerida?

Keele valdamine on sageli vaid pool véitu, kultuurierinevuste tundmine
voib samuti olla mdarava tahtsusega. Kdepigistused, nina nuuskamine
ja otsese silmside loomine kannavad eri kultuurides erinevat sénumit.
Arietikett, kohtumiste protokoll, tdpsus ja suhtlemine erinevad riigiti
vdga palju.

Kultuuridevahelised erinevused - teadlikkuse,
teadmiste ja oskuste parandamine

Teadlikkust, teadmisi ja oskusi kultuuridevaheliste erinevuste kohta on
voimalik omandada. Alustuseks tuleks olla teadlik enda kultuurist ja [6puks
tunnustada kahe kultuuri vahelisi erinevusi ning voimet tulla teises
kultuuris edukalt toime. Kultuuridevahelised oskused aitavad teil teistest
kultuuridest parit inimestega paindlikult ja osavétlikult suhelda.

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

ssoKliendikultuurija méttelaadi austamine ja moistmine on kdige enam
rohutatud aspektid. Stendera keskendub ka kultuuridevahelistele
oskustele ning jdlgib, kui pddevad ettevétte téotajad selles valdkon-
nas on. Viimase kolme aasta jooksul on ettevote korraldanud jérgmisi
erinevard kultuure kdsitlevaid koolitusi: vene, soome, jaapani, poola,
hiina, egiptuse, sloveenia, inglise, saksa ja prantsuse. >

(Stenders, Latvia, PIMLICO uuring)

Tavaliselt eristatakse kaht kultuurikoolituse tilpi:

+ kultuurialased infotunnid, milles keskendutakse teadmistele sihtriigi
kohta: selle geograafia, téhtsaimad tunnusjooned ja lahiajalugu;

+ teadlikkuse ja oskuste arendamine, keskendudes pigem protsessile
kui sisule. Opetatakse, kuidas toimib meie oma kultuur, et suudak-
sime teist kultuuri mdista.



Erikursused

Paljud néustamisettevotted ja koolitusasutused pakuvad spetsiaalseid
kindlat kultuuri kdsitlevaid programme, mis on koostatud just ettevétte
vajadusi silmas pidades ning viiakse enamasti ldbi ettevottesiseselt voi
kohalikus konverentsikeskuses. Kursused ldhtuvad sageli keele- véi koo-
litusvajaduste anallusist, millega on tehtud kindlaks, millistes valdkon-
dades esineb kultuuridevahelisi probleeme.

Olenevalt programmi eesmarkidest (tildine teadlikkus voi suurendatud
isiklik tohusus) véib koolituse olemus erineda — see véib olla kahe-
kiimne osavdtjaga poolepdevane kursus (ainult algteadmised) voi
kuuest inimesest koosneva riihma kuni kolmepéevane koolitus tihe kul-
tuuri kohta. Kui eesmdrgiks on Uldine rahvusvahelistumine, véidakse
kahepdevase seminari jooksul késitleda mitut kultuuri, kuigi teadmised
jadvad sel juhul Gsna pinnapealseks.

3.4 Oigete inimeste palkamine

Inimesed, kes konelevad voorkeelt emakeelena
voi kes on omandanud voorkeeles kraadi

Kui hollandi drimehelt, kes valdab kuut keelt, kiisiti, millist keelt kasutab

ta dritegevuses, vastas ta:,Kasutan seda, mis annab mulle drilise eelise!”

Teil ei pruugi veel sellist keeleoskust olla, aga miks mitte kaaluda tema-
suguse inimese palkamist. Mitmes keeles kraadi omandanud isiku pal-
kamine voib ettevotte edule suuresti kaasa aidata.
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& Uks Saksamaa juhtivaid eksportijaid Kartographie Huber (PIMLICO uuring,
20717) palkab ettevottesse voorkeelt emakeelena kdnelejaid ning korraldab oma
tootajatele kultuurikoolitusi, mis pohinevad austusel erinevuste vastuja aitavad
kultuure paremini moista. Ettevote kasutab elukutselisi tolkijaid ja tolke, ette-
votte veebilehed on mitmekeelsed ja eri kultuuridele kohandatud. Ettevote
tunnustab ja vaartustab keele- ja kultuuriasjatundjate kasutamise véimalust ja
juurdepaasu kohalike iilikoolide valistudengitele. 4
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+ Nikwax(Uhendkuningriik) leidis voorkeelt emakeelena konelevate inimeste
palkamise ning Prantsusmaa, Austria, Saksamaa, Poola ja Sveitsiga toimuva
kaubavahetuse suurenemise vahel vastastikuse seose. Voorkeelt emakeelena kone-
lejate palkamine rahuldab eksportimisel vajaminevad keelendudmised ning toetab
to6jou liikuvuse pohimatteid ELis ja iile maailma ). 4=

Enamik edukaid Euroopa ettevétteid on votnud kasutusele téhusa per-
sonalipoliitika, sealhulgas 6igete inimeste palkamise — t66le on voetud
paljude oskustega todtajad, kes valdavad mitut keelt. See on majandus-
likult méistlik, sest ettevotetes, kus palgatakse keeleoskusega korgha-
ridusega inimesi ja voorkeelt emakeelena konelevaid inimesi, on
ekspordi osakaal 23 % suurem kui ettevétetes, kus kumbagi meedet ei
kasutata. Eeskujuks olevad firmad kasutavad ka head tava ja jalgivad
hoolikalt oma tootajate rahvusvahelist profiili, sealhulgas keeleoskust,
kultuurilist padevust ning rahvusvahelist kogemust ja tausta. See annab
voimaluse andekad inimesed kohe kindlaks teha ja médrata digete
oskustega todtajad kiirelt rahvusvahelistele ametikohtadele (ELANi
uuring, 2006).

Viiest Euroopa eksportfirmast keskmiselt Gle Ghe palkab oma vélis-
kaubanduse toetamiseks vodrkeelt emakeelena kdnelevaid inimesi
tdiskohaga to0le, mis nditab, et Euroopa ettevotted peavad seda rah-
vusvahelise kommunikatsioonistrateegia oluliseks osaks.

Suhted iilikoolidega

Paljud Euroopa ettevétted kasutavad ilikoole oma otstarbeks dra, pal-
gates voodrkeeles kraadi omandanud inimesi ja valistlidpilasi oma ette-
vottesse toole. Valistlidpilased aitavad avada uusi turge — nad vastavad
telefonikdnedele ja suudavad oma riigist parit klientidega lihtsamalt
sidemeid luua.

Naiteks Kartographie Huber teeb tlikoolidega koost6od just keele-
teadmiste pdrast. Ettevéte teeb koostédd Miincheni, Augsburgi, Churi,
Eichstatti, Pristina, Kuveidi ja Bahreini tlikoolidega. Ettevétte turgude



jaoks olulise tahtsuse jargi valitud rahvusvaheliste dlikoolide geograa-
filine mitmekesisus oma omaparaselt uuenduslik.

Paljud valistudengid ja internid ldhevad 6pingute raames vdlismaale
praktikale. Niiviisi on voimalik katsetada oma ekspordiplaani ilma,
et peaksite kedagi alaliselt todle vétma. Edu ei ole garanteeritud, aga
tlidpilane voib ilma eelarvet I6hki ajamata moningaid véljavaateid aren-
dada ja luua esmaseid suhteid.

Sihtturult périt vélistudengi rakendamine ettevottes véib aidata:

+ luua vélismaksete ststeemi;

+ pddseda ligi kohaliku turu teabele ja luua turul uusi drikontakte;

#+ arendada tddtajate hulgas positiivset suhtumist valisriikidest pdrit
inimestega rahvusvahelistes meeskondades koos tootades;

#+ rakendada uusi keeleoskusi, teadmisi dritegemise kohta, varskeid
ideid, lisada innustust ja motivatsiooni.

Kes teab, dkki otsustate tudengi hiljem taiskohaga t66le vétta.

Néuanded:

#+ Lisateabe saamiseks votke Uhendust kohaliku dlikooli voi drikdrg-
kooliga.

+ Voimalike kontaktide saamiseks radkige oma kohaliku kaubanduskoja
ja teiste driorganisatsioonidega.
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3.5 Kohalike esindajate kasutamine keelevajaduste
rahuldamiseks

Kasutades kohalikke esindajaid, kes kdnelevad teie keelt, voite astuda
esimese sammu uuele ja vahel ka tundmatule turule sisenemiseks. Kesk-
miselt kolm eksportivat VKEd kiimnest kasutavad kohalikke esindajaid
ja/voi edasimitjaid, kes rddgivad ettevétte emakeelt. Prantsusmaa
ja Saksamaa on prantsus- ja saksakeelsete kohalike esindajate kasuta-
mises esirinnas.

Vaiksemad ettevotjad, kes proovivad siseneda uutele turgudele, aga
kellel ei ole emakeelt kdnelevate voi keelekraadi omandanud inimeste
palkamiseks piisavalt vahendeid, kasutavad vdga sageli kohalikke
esindajaid.

ssKohaliku esindajata ei oleks olnud véimalik Saudi Araabias ega ka
Prantsusmaal miiiigitehinguid s6Imida. **
(Bitmedia E-learning solutions, Austria, PIMLICO uuring)

Kokkuvotteks voib delda, et vodrkeelt emakeelena kdnelevad inimesed
ja/véi kohalikud esindajad aitavad teil kontrollida teie keelelist ja kul-
tuurilist sobivust jargmistes valdkondades:

+ teie muugimaterjalid;

teie reklaamikampaaniad;

teie reklaammaterjalid;

teie visiitkaardid;

teie hinnapoliitika;

teie vastavus kohalikele maarustele;

teie veebileht ja teised asjakohased veebilehed;

L I I )
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% Kosmosetehnika ettevote Spectrum Technologies on palganud oma péhitur-
gudele palju miiiigipartnereid (voi esindajaid), kes valiti tanu kohaliku turu
tundmisele, nende kontaktidele, eelmistele klientidele ning teistele partne-
ritele ja tarnijatele. 27 riigis tootavaid esindajaid on niiiidseks kokku 22. Manel
juhul palkas Spectrum ka kohalikke todtajaid — tavaliselt kohtades, kus kon-
kurents oli tihe ja teenindustase pidi olema parim vdi kus avastati, et rahaliselt
on kasulikum tootajaid pigem toole votta kui alltoovotulepingut séimida.
Ettevottel on kuus valistodtajat voi harukontorit: iiks Hongkongis (haru), kaks
Hiinas (haru Shanghais, insener Pekingis), iiks Mehhikos, iiks Itaalias ja iiks
Indias. Esindajaid kasutatakse tavaliselt riikides, kus radgitakse vihe inglise
keelt ja kus on kultuurilistel voi keelelistel pohjustel kohalikus keeles lihtsam
ari teha, nt Jaapanis ja Kaug-ldas, Venemaal ja Louna-Ameerikas (). 4=

© ISmckphgto‘l

+ teie kirjavahetus;

+ teie telefonioperaatorite vastused vodrkeelsetele sissetulevatele
kénedele;

teie esinduskulud valismaal (arved jms);

teie tolked nende keelde (stiil, tépsus jne);

teie saadetavad e-kirjad ja teated kliendi keeles.

+ + +

Nad véivad aidata ka jargmistes tegevustes:

+ tootajate ja nende perede ettevalmistamine valisldhetuseks;

+ keelekoolitused:;

+ kultuurialased infotunnid;

#+ kultuurilise teadlikkuse ja oskuste koolitus;

+ uute todtajate palkamine ja nende keelepadevuse kontrollimine
toovestlusel;

+ mitteerialane tolkimine;

+ mitteerialane suuline tlge;

+ vdlisklientidega kohtumine ja nende tervitamine;

+ infotundide ettevalmistamine kilalistele nende emakeeles.
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Parima kvaliteediga rahvusvaheline suhtlus voib olla vaga véimas t66-
vahend, mis 6ige kasutamise korral parandab oluliselt teie tegevust
valisturgudel ja dritulemusi. Ent kehva korralduse ja vdartélke véi tol-
genduse t6ttu voib teie maine kahjustada saada ning see voib teile ka
vdga kalliks maksma minna.

Teie keelekorraldusstrateegia puhul on oluline tagada valisteabevoo kva-

liteet ja jdlgida, kuidas see méjutab teie klienti. Tapsemalt tahendab see:

+ kvaliteetset t6lget ja lokaliseerimist;

+ mitmekeelse veebilehe ja reklaammaterjali kujundamist ja vasta-
vale kultuurile kohandamist;

+ kompetentset tolget.

4- Peatu kk- 4.1 Milleks on vaja kvaliteetset tolget?
Ett eVOtt £ St p arima Selleks on palju maistlikke ja praktilisi pohjuseid:
I | + kogu klientidele saadetava reklaammaterjali ja tehnilise teabe
uvandl toomine

tapne ja 6igeaegne tdlge annab teile suure konkurentsieelise;

+ teie ettevote peaks piidma ndida kohalik kdigi kliendile suunatud
materjalide koostamisel. Kui teie seda ei tee, teevad seda teie kon-
kurendid;

+ teie usaldusvaarsus ning vélisklientide ja ostjate austus teie vastu
peegeldub teie kirjaliku ja suulise suhtluse kvaliteedis.

Nouanne: teie ettevotte toodete ja teenuste kirjeldused peavad toe-
ndoliselt sisaldama tehnilist teavet. Spetsifikatsioone tuleb kohandada:
teatud turgudel, nagu Saksamaal véi osades Skandinaavia maades,
néutakse tapsemaid spetsifikatsioone kui mujal Euroopas. See muudab
ka teie tootekirjelduste sisu, sest nditeks USAs voi Hiinas peavad need
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vastama teatud normidele, madrustele ja standarditele. Seega arves-
tage neid kultuurilisi ja juriidilisi erisusi, kui lasete oma tootekirjeldused
tolkida ja drge kasutage séna-sonalist tolget.

Tolked voivad ebaonnestuda

Uks ettevéte lasi oma toodete tehnilised spetsifikatsioonid ja kirjeldu-
sed mitmesse keelde tolkida, ent sai selle tulemusena hoopis teada,
et ettevote pakub vdga téhusaid ,hudraulilisi lambaid” (st vesioinaid).
Prantsuse keeles on sénale,ventiil” neli erinevat vastet ning ingliskeelne
sona,bolt”véib saksa keeles olla kas,Bolzen’,,Schraube” voi, Stift’, ole-
nevalt selle funktsioonist. Eksitussénade tottu on paljud algajad kee-
leinimesed vigu teinud:,Stickstoff” ei tdhenda saksa keeles mitte liimi,
vaid lammastikku. Uhel Briti tarnefirmal laks samuti kaua aega maist-
maks, et prantsuse ettevote, kes tellis neilt, pdevalillepaberit” (,papier
de tournesol”), soovis tegelikult lakmuspaberit (Improving your business
communications, 2007)(").

Mida enne vélistolke tellimist silmas pidada

+ Enamik ettevotteid kasutab tavaliselt vabakutselisi tolkijaid voi # Ettevote /KO Sales International kasutab vaid voorkeelt emakeelena kone-
tolkebiroosid. Méned ettevotted ja birood on spetsialiseerunud levaid tolkijaid, kes tunnevad vastavat terminoloogiat. , Kiisime oma kohalikelt
kindlatele arisektoritele voi teatud tilipi tolgetele. Nendel tolkeb- klientidelt ja edasimiiiijatelt meie brosiiiiride ja keelekasutuse kvaliteedi kohta.
roodel on enamasti olemas teie sektoris kasutatava terminoloogia Sellega paraneb tekstide kvaliteet ning ettevottega seotud kohalikud edasimiiii-
andmebaasid. jad mdrkavad, et tunneme nende keele vastu huvi.” IK0 investeerib iihtsusesse

+ Parimad elukutselised t6lkijad on need, kes suudavad teie ettevotte ja dratuntavusse. Iga kultuuri silmas pidades uuritakse kasutatavaid siimbo-
kultuuri tundma &ppida, kes on spetsialiseerunud teie sektorile ja leid ja kontrollitakse niiansse, mis vaartolke korral vdivad ettevtte mainele
omandavad jookslvalt teadmisi teie toodete kohta ning on valmis kahju tekitada. Isegi kui ettevdte on vdga kdrgetasemeline jatavad kehvad

looma plsiva koostdosuhte. tolked ebaprofessionaalse mulje (*). 4




+ Tolkijad votavad tasu kas sonade voi ridade arvu jérgi ning mida
[ihem on tellimisaeg, seda rohkem see tavaliselt maksab. Kui tol-
kimisel kasutatakse teie terminoloogia andmebaasi, peaks tolke
hind tulema soodsam, kui alustadatolkimist tdiesti nullist.

4.2 Kas tehnoloogia suudab aidata?
Kiire vastus on jah, eeldusel et moistate piire.
Tolketehnoloogia kasutamise piirangud

+ Kéttesaadavus. Teatud programmide kasutamiseks voib teil vaja
minna korgtehnoloogilisi sisteeme ja palju muutmalu. Tolkeabi-
programmidest, mis kasutavad teie ettevotte (voi tegevusala)
eriterminoloogiat on abi,kui soovite arendada midagi enamat kui
lihtne ja kergesti moistetav télge. Terminoloogia sisestamine voib
vOtta aastaid, enne kui saavutate ideaalildhedase tulemuse!

+ Inimabi. Kui vélja arvata lihtsaimad vidinad, nduab suurem osa
keeletehnoloogiast elukutselise keeleasjatundja abi, et dppida
vastavate vahendite ja programmide kasutamist ja arendamist.
Masina tolgitud dokumendid peab elukutseline tolkija kindlasti tle
vaatama (toimetama). Vahel véib toimetamine minna sama kalliks,
kui oleksite tellinud télke, mida oleks hakatud nullist tdlkima.

Siin on moni ndide télketehnoloogiatest:

+ Masintolkesiisteemid. Kirjalike materjalide automaatne ligikaudne
tolkimine. On saadaval internetis koodivormingus koos otsingu-
mootoritega. Masint6lkeststeemid on eriti head etteaimatava sisu
ja stiiliga tekstide, nditeks varuosade nimekirjade, tehniliste
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kdsiraamatute, patenditaotluste jms t6lkimiseks. Esmase tolke peab
asjatundja Ule kontrollima.

#+ Arikirjade koostamise siisteem. Tavapdraste arikirjade koosta-
mine voorkeeltes. Voimalik on valida erinevate eelnevalt koos-
tatud loikude ja lausete seast enda jaoks sobivaimad voi luua
mudelite pdhjal oma tiitpkiri, mille eri keeltesse pandud variante
saab kohe kasutada dripartneritele vastamiseks. Loplik variant véib
siiski keeleasjatundja kontrolli vajada.

Kasiskanner tolkimiseks, mis tunneb dra ligi pool miljonit séna.

Mitmekeelsed veebilehitsejad.

Internetipéhised terminoloogia andmebaasid. Uks laiaulatusli-

kem avalikkusele kdttesaadav terminoloogia andmebaas on

IATE (") — mitmekeelne terminoloogia otsingumootor, mida kasuta

vad ELi asutuste télkeosakonnad.

+ Mitmekeelsed dokumendihaldussiisteemid, mis toetavad eri
keelte dokumentide koostamise stisteeme. Seega, kui uuendate
oma mootori kasutusjuhendit saksa voiinglise keeles, muudetakse
ka sama dokumendi teisi keeleversioone.

+ + +

4.3 Reklaam valismaal

Voorkeeltes reklaamimise eesmark on koostada voodrkeeles kirjalikke
tekste, aga see hdlmab ka mitut kultuurilise kohandamise etappi ning
on tdiesti teine valdkond kui télkimine.

Voorkeeles reklaamimine voimaldab edastada oma vélisklientidele
ja toodete véi teenuste kasutajatele teavet ja sonumeid. Utluste tapsus
ja kultuuriline tundlikkus on sageli kdige piisivam mulje, mille teie ette-
vote oma klientidele voi loppkasutajatele jdtab.
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Reklaamide ja miitigimaterjalide t6lkimine on riskantne. Kehvad t6lked voi-
vad vdlismaal teie kuvandit kahjustada. Kénekeelseid ttlusi, sénaseletusi,
kalambuure, [66klauseid ja muid nutikaid keeleménge saab harva séna-
sonalt tolkida. Oige sonastuse leidmine oma toote kvaliteedi véljendami-
seks voorkeeles voib osutuda keeruliseks ja aegandudvaks protsessiks.
Reklaammaterjali hea télge on vélismaal 6ige kuvandi loomiseks tlioluline.
Kahjuks voib just see valdkond ettevottele palju pisivat kahju tekitada.
+ Tootekirjeldustes kasutatav keelestiil voib kultuuriti vdga palju
erineda. Mdnes kultuuris on nditeks kombeks liialdada ning delda,
et toode on parim, vdimsaim, atraktiivseim jne. Teistes kultuurides
eelistatakse kasutada tehnilist voi faktilist kirjeldust, kvaliteet ja toi-
mimine radgivad enda eest.
+ Tootenimed, kaubamargid ja I66klaused ei pruugi kliendi ema-
keeles nii hasti kélada.
#+ Huumorit kasutatakse sageli USA reklaamimaailmas, teistes kul-
tuurides voidakse seda pidada halvaks maitseks. Enda tle naermine
ja eneseiroonia on paljudes riikides vastuvoetamatu.

Kui olete eemdrgid paika pannud, drge unustage, et klientidele moel-
dud voorkeelsete tekstide koostamine ei ole kunagi lihtsalt tolkimine.

Veenduge, et teie tellitud versioon oleks sihtkeele kultuurile kohanda-
tud. Palgake kohapealne suhtekorraldusndustaja ja elukutseline télkija
ning kontrollige, kuidas teie reklaammaterjalid teatud riikidest parit voi-
malikele klientidele méjuvad.

Kiire kontroll. Kas olete kontrollinud, kas teie reklaammaterjalid, toote-
kirjeldused, brosudrid ja voldikud on kohalikus keeles ning teie migi-
ja teeninduspersonal oskab klientidega nende emakeeles radkida?

Peaksite tagama, et teie reklaammaterjalides sisalduvad sénad, tekstid,
siimbolid, varvid ja graafika ei oleks kohalikus kultuuris eksitav.

4.4 Mitmekeelse veebilehe tahtsus

Tanu internetile on igas suuruses VKEdel juba praegu oluliselt lihtsam
teatud rahvusvahelistumise toketest le saada. Kui heita pilk Euroopa
VKEde sektorisse, siis 65 % | kdigist IESi uuringus osalenud VKEdest on
oma veebileht. See arv on mikro-, vdike- ja keskmise suurusega ettevo-
tete puhul pisut erinev: vastavalt 63 9%, 80 % ja 90 %. ELANi uuringu
kohaselt kohandati veebilehti kliendi keelele ja kultuurile sageli — tile 50%
22 riigis tegutsevatest ettevdtetest on koostanud veebilehe lisaks oma
emakeelele ka mones muus keeles (60 % neist kasutas inglise keelt).

Kadik uuringus osalenud Euroopa eksportivad ettevotted on investeerinud
mitmekeelsetesse veebilehtedesse. Keelte valik séltub turu suurusest
ja suhtumisest inglise keelde.

ssKuiveebileht on télgitud kohalikku keelde, on miiiigitulemused pare-
mad, kaubamdrki tuntakse rohkem dira ja suhtlus Iéheb lihtsamini. *?
(Bisol, Slovenia, PIMLICO uuring)

Kas teie ettevote kasutab oma veebilehe tdit potentsiaali dra?

+ Enamikettevotteid kasutab oma veebilehte firmat késitleva tldteabe
levitamiseks.

+ Vdhem Euroopa VKEsid kasutab veebilehte e-kaubanduseks: 28 %
votavad tellimusivastu internetiteel ja 14 % suudavad kogu tehingu,
sealhulgas maksmise, teostada veebikeskkonnas (IESi uuring, 2010).



+ E-kaubandust seostatakse ekspordi- ja imporditurgude hea tule-
muslikkusega.

Rahvusvahelist e-kaubandust kasutatakse suhteliselt harva selle kujun-
duse keerukuse tottu. Taielikult teatud kultuurile kohandatud graafilist
liidest ei olegi nii lihtne luua, kui alguses tundub.

Nouanne: kui e-kaubandus on teie ettevéttes voimalik, vaadake, kas
leiate ettevotted, kes koostavad rahvusvahelistele veebilehtedele koha-
likke liideseid. Otsige internetist haid nditeid ja proovige saavutada veel
parem tulemus!

4.5 Suuline tolge

Suuline télge on koosolekutel ja konverentsidel kasutatav eri keelte ver-
baalne télkimine.

Tolgi valik séltub teie ndudmistest.

+ Sihtotstarbeline tolge. Teie ettevottel voib vaja minna télki, kes
aitaks teid vdlisklientide ja kilalistega suhtlemisel. Tavapdraselt
tekib selleks vajadus ettevotte kilastamisel voi drikonverentsidel,
sageli ka mitteametlikus keskkonnas véikese arvu osalejatega.

+ Konverentsikdnede tdlkimine Skype'i vi ettevottesiseste tele-
foniseadmete kaudu. See tava muutub tiha sagedasemaks viisiks,
andes voimaluse kokku hoida reisikuludelt.

+ Konverentsitélge. Selle titibi puhul tuleb palgata parimad télki-
jad. Onneks on voimalik lasta teile sobivad inimesed leida ettevottel,
mis haldab konverentsisaale ja palkab elukutselisi tolke.
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= Ripina Paberivabrik (Eesti) on lasknud tolkida oma veebilehe kuude keelde:
vene, inglise, lati, soome, leedu ja rumeenia keelde. Ettevote hindas kohalike
keelte kasutamise mdju oma veebilehel ning leidis, et miiiik kasvas tanu
kohandamisele 16-25%("). 4=
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+ Jdreltdlge. Tolgid istuvad koneleja korval ja tolgivad tema juttuy,
Uldjuhul pérast seda, kui koneleja on Idpetanud. Selle tolketiitibi
puhul on tavaliselt tegemist suurema rihma inimestega ja amet-
likuma olukorraga. Jarelt6lge voib olla vdga keeruline.

#+ Sosint6lge. Tavaliselt kasutatakse sosintolget diskreetsemates olu-
kordades juhul, kui kuulajaid on tsna vahe. Tolk tlgib vaiksel hdalel
télget vajavatele isikutele.

Nouanded

+ Elukutselist tolki valides teatage oma soovist vdimalikult varakult
ette ning andke tolgile juhiseid voi taustteavet, et ta saaks Urituseks
ette valmistada. Tolgid jaetakse tolkimist vajava tegevuse sisu voi
teema suhtes sageli teadmatusse. Hea t6lgi palkamist ei tohiks jdtta
viimasele minutile.

+ Selleks et tdlgi teenusest maksimumi vétta, kaasake ta planeeri-
misse, austage tema oskusi ja muutke ta Ulesanne lihtsamaks. Tolgid
ei ole masinad! Neid tuleks kohelda kui vaartuslikke toorihma liikmeid,
isegi kui nad kuuluvad sinna vaid ajutiselt.
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5.1 Hea keelekorraldusstrateegia kontrollnimekiri

+ Voorkeeles saadud telefonikdnede, e-kirjade, fakside ja kirjadega
tegeletakse kohe voi need edastatakse isikule, kes on koolitatud
kiirelt ja tapselt vastama.

+ Teie tootajad suudavad médratleda, kas voorkeelne teabevahetus
on kiireloomuline voi mitte.

+ Palkate koigi lepingute kontrollimiseks elukutselised télkijad.

+ Keelekisimuste lahendamiseks palkate vélismaalasi, votate prakti-
kale vélistudengeid ning kasutate kohalikke esindajaid.

+ Korraldate regulaarselt keele- ja kultuurilise teadlikkuse koolitusi
ning organiseerite intensiivkeeledpet, et valmistuda valismaal
toimuvateks messideks, vélismaalastest tootajate saabumiseks

- ja saata tootajaid valislahetustele.
5 - Pea t u kk' + Voimalikke keele- ja kultuuribarjddre margatakse ja nendega tege-

K U | h a St | -te | l la h e b ) letakse nii planeerimisjargus kui t6é kaigus. Keele- ja kultuurikiisi-

: mustega tegeletakse asjatundlikult juba esimesest kontaktist — alates
mitgi- vai Ghisettevotlusvéimaluse tekkimisest kuni tootearenduse,
pakendite loomise, tarnimise ja midgijérgse teeninduseni vilja.

#+ Teie veebileht on eri kultuuridele kohandatud ja selle sisu uurides

leiavad kliendid vajamineva lihtsalt tles ning tunnetavad, et neid
austatakse.
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5.2 Selle testiga saate kontrollida, kui hasti teil laheb

Vastake kiimnele kiisimusele oma ettevétte keelekasutuse kohta ja
uurige vdlja, kuidas saate veelgi paremini tegutseda.

1. Kui mitmes keeles suudab teie ettevote tegutseda?

(1) 1

(2) 2.

(3) 3-5.

(4) Rohkem kui 5.

Lahendus. Edukad ettevotted suudavad tegutseda paljudes eri keeltes
ja kultuurikeskkondades. Eri keeli kasutatakse eraldi voi paralleelselt eri
turgudel. Kui teatud keelt ei ole vdimalik kasutada, on ettevéttes ole-
mas susteem teiste voimaluste leidmiseks. Olete teadlik, et kohalikud
inimesed voivad teatud keeli osata, aga ajaloolistel pohjustel neid
meeleldi ei kasutata. Enamik teie ettevotte todtajaid oskavad inglise
keelt kérgtasemel.

2. Kas kasutate elukutselisi tolkijaid/tolke?

(4) Jah, korrapdraselt: tolkijaid mutgimaterjalide, juriidiliste dokumen-
tide ja tehniliste kirjelduste t6lkimiseks ning tolke drikohtumistel
ja labiradkimistel.

(3) Jah, aga mitte védga sageli.

(2) Jah, aga ainult erandkorras.

(1) Ei, suudame kéigega ise hakkama saada.

Lahendus. Konkurentsieelise saamiseks peaks teie ettevote puidma
ndida kohalik kdigi kliendile suunatud materjalide koostamisel. Tapne
ja 6igeaegne suuline vai kirjalik tdlge muudab teid valisklientide ja ost-
jate silmis usaldusvadrseks ja austusvadrseks.

3. Kuisageli korraldate oma tootajatele
keele- ja/véi kultuurikoolitusi?

Mitte kunagi. Tugineme oma téotajate oskustele.
Kui keegi seda eraldi palub.

Enne uuele turule sisenemist.

Korrapdraselt.

Lahendus. Keelekoolitused edastavad teie klientidele selge sénumi:
,Oleme teist huvitatud ning valmis teiega praegu ja ka edaspidi koos-
t00d tegema.” Moni séna kliendi emakeeles voib tema suhtumist teie
ettevottesse vaga palju muuta. See annab sénumi ka teie to6tajatele:
,Klientidega suhtlemine nende emakeeles on vdga oluline, aga hin-
dame ka teie isiklikku arengut.”

4. Kas teie veebileht on mitmekeelne?

(4) Jah, see on télgitud peamistesse keeltesse, milles dri teeme, ja
kohandatud kohalikele turgudele.

(3) Jah, see on tolgitud peamistesse keeltesse, milles dri teeme.

(2) Jah, aga ainult osaliselt.

(1) Ei/Meil ei ole veebilehte.



Lahendus. Tanapdeval on mitmekeelne veebileht Ulioluline, kui soovite
arikontakte juurde saada. See on teie turundusvahend, mis véimaldab
vaid vdikese raha eest teil oma klientidega nende emakeeles kéneleda.
Ent teie veebileht peab olema ka eri kultuuridele kohandatud. Kohaliku
keele kasutamisest pole kasu, kui veebilehel olevad varvid, stiil voi
kujundid on mingil moel solvavad véi tunduvad vodrapdrased nagu
kehv télge.

5. Kas tootajad saavad kasutada keeletehnoloogiat,
nditeks veebisonastikke?

(4) Jah, tootajatel on véimalik kasutada keeletehnoloogiat, nagu vee-
bisonastikke, terminibaase jne, ning nad teevad seda sageli.

(2) Jah, tootajatel on voimalik keeletehnoloogiat kasutada, aga nad
teevad seda harva/ei oska seda kasutada.

(1) Ei, me ei kasuta selliseid vahendeid.

(1) Ei, me eiole selliste vahendite olemasolust teadlikud.

Lahendus. Keeletehnoloogia moodustab aluse, kuidas teie ettevote
suudab eri keelekeskkondades toime tulla. Internetipdhised andme-
baasid, nagu IATE, on kasulikud ja kergesti ligipddsetavad vahendid.

6. Kui suur osa teie tootajatest raagib vahemalt
liht voorkeelt?

1
2
3
4

Véhem kui 10%.
10-24%.
25-50%.

(
(
(
(4) Rohkem kui 50 %.

o=
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Lahendus. Enamik edukaimatest ettevotetest rakendavad keelte kasu-
tamisel téhusat personalipoliitikat. Nad jdlgivad hoolikalt oma to6tajate
keeleoskust ja kultuurilist teadlikkust, rahvusvahelist tausta, rahvuskuu-
luvust, teadmisi ja kogemusi seoses teiste keelte ja kultuuridega, et
tootajaid oleks voimalik nende teadmiste jdrgi toole rakendada.

7. Millist varianti kasutate keeleoskusega inimeste
palkamisel?

(3) Palkame inimesi, kes rddgivad kliendi keelt oma emakeelena.

(2) Votame praktikale vdlistudengeid.

(2) Palkame inimesi, kes ei kdnele voorkeelt emakeelena, aga kes oska-
vad voorkeeli.

(4) Kasutame mitut varianti.

(1) Me eivota inimeste palkamisel keeleoskust eraldi arvesse.

Lahendus. Edukad ettevétted palkavad teadlikult klientide keelt oma
emakeelena kénelevaid inimesi. Need inimesed suudavad ettevétte
to0tajaid keele- ja kultuurialaselt koolitada ning aidata kaasa keeleos-
kuse ja stigavamate kultuuriliste teadmiste arendamisele ja tekitada
austust teiste kultuuride vastu. Kui teil on raskusi sobivate voorkeelt
emakeelena kénelevate isikute leidmisel, véiksite palgata naiteks voor-
keeles kraadi omandanud inimesi voi vétta praktikale valistudengeid.

8. Millist varianti kasutate enne uuele vélisturule
sisenemist?

(3) Palkame kohaliku esindaja voi edasimija, kes tegeleb meie keele-
ja kultuuriprobleemidega.
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(4) Palkame inimese, kes kdneleb voorkeelt emakeelena voi rdagib
soravalt voorkeelt ja tunneb kohalikku kultuuri.

(2) Korraldame oma tootajatele spetsiaalse koolituse.

(1) Télgime ja kohandame oma veebilehe ja dokumendid.

(4) Kasutame mitut varianti.

Lahendus. Kui sisenete uuele turule, mille keelt teie ettevéttes piisavalt
ei 0sata, tasub keeleliste tlesannete tditmiseks kasutada kohalikke esin-
dajaid. Paljude ettevotete sonul on ndha selget seost keeleasjades koha-
like esindajate kasutatamise ja suurenenud kaubavahetuse vahel.

9. Kas olete kohalike llikoolidega keele- ja
kultuurikiisimustes juba koostoad teinud?

(4) Jah, vétame korrapdraselt meie sihtturgudelt pdrit valistudengeid
t66le voi palkame hea keeleoskusega korgharidusega inimesi.

(3) Jah, vétame vahel praktikale meie sihtturgudelt parit vélistudengeid
voi hea keeleoskusega tudengeid.

(2) Jah, aga harva.

(1) Mitte kunagi.

Lahendus. Edukad ettevotted on leidnud dlikoolidega koostoo tege-
miseks erinevaid viise, et keele- ja kultuuriprobleeme lahendada. Kliendi
keelt emakeelena kdnelevaid valistudengeid voib votta ettevottesse
praktikale. Nad saavad aidata erinevates keelega seotud tegevustes
alates telefonikdnedele vastamisest kuni killastajatele linna ja imbrus-
konna tutvustamiseni.

10. Kui héasti on teie ettevate keele- ja kultuuribarjdaride
tiletamiseks valmistunud?

(4) Mérkame voimalikke takistusi juba planeerimisjargus ning votame
nende ennetamiseks tarvitusele eri meetmeid: koolitame t66tajaid,
analllsime kultuuri méju éritegevusele jne.

(4) Kogume teavet oma to0tajate kultuuridevaheliste oskuste kohta,

et saaksime neid t60le rakendada seal, kus neil on vajalikud tead-

mised kohalikust kultuurist.

Opime 6 kaigus ja reageerime probleemi tekkimisel kiiresti.

Me ei ole kunagi pidanud keele- véi kultuuriprobleeme Gletama,

seega ei kuluta me sellele ka vahendeid.

e
—_ N
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Lahendus. Viiest ettevéttest ligikaudu Uks seisab oma dritegevuses
silmitsi keele- véi kultuuriprobleemidega. Kuidas reageerib teie ette-
vote kultuuri- voi keelebarjddrile? Esmalt ndidake dles huvi ja seejdrel
korraldage vaike koolitus kultuurilise teadlikkuse kohta voi keelekursus,
mida viib soovitatavalt ldbi vastavast keele- voi kultuurikeskkonnast
parit inimene. Selliselt nditab teie ettevéte, et vadrtustab teist kultuuri
jakeelt, ptitiab seda méista ning soovib oma klientide méttemaailmast
aru saada.



Vaadake, milline on teie tulemus:

+ Saite tulemuseks 36 kuni 40 punkti — suureparane! Teil on era-

kordselt hea keelekorraldusstrateegia ja teie eksportmitk peaks
olema vdhemalt 50 % korgem kui teie konkurentidel. Hasti tehtud!
Teie ettevottel on rahvusvaheliseks kaubanduseks hea positsioon.
Vaadake neid paari kiisimust, kus te ei saanud kéige rohkem punkte:
kas suudate ka need vahendid kasutusele vétta?

Saite tulemuseks 26 kuni 35 punkti — vdga hea! Juba kasutusele
voetud meetmed mdjutavad teie kaubavahetust oluliselt. Teie
tulemused peaksid teie ldhimatest konkurentidest ekspordi vallas
vahemalt 25 % paremad olema. Teie ettevéttel on erinevates kee-
lekeskkondades kauplemiseks hea positsioon, aga saaksite kasutu-
sele votta lisameetmeid, et oma véljavaateid veelgi parandada.
Proovige rakendada abinéusid valdkondades, milles te ei saanud
koige rohkem punkte, ning koostage graafik, mille alusel hakkate
neid oma keelekorraldusstrateegiasse lisama.

Saite tulemuseks 16 kuni 25 punkti — hea! Olete tunnustanud
keelemeetmete rakendamise vdartust ja juba see aitab teil eksporti
suurendada. Siiski on veel palju, mida teie ettevote teha saab, et
suurendada dritegevust teatud vdlisturgudel, mille suhtes esineb
keele- ja kultuuribarjadre. Lugege téhelepanelikult kisimusi, kus
saite vahe punkte. Kas on olemas lih