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Disse succeshistorier om god praksis er resultatet af undersøgelser foretaget i over 450 små og mellemstore virksomheder i Danmark, Irland, Nordirland, Holland, Skotland og Sverige for at analysere niveauet af sprogfærdigheder, samt hvilken sprogundervisning der foretages. Undersøgelsen ser også på de problemer, som opleves i forbindelse med handel på tværs af forretningskulturer og de løsninger, der anvendes for at overvinde disse barrierer. Detaljerede rapporter om resultaterne fra de enkelte lande og en europæisk oversigtsrapport (på engelsk) kan downloades fra ELISE-projektets hjemmeside:

www.elise.euproject.org
Rapporter fra de individuelle lande, den europæiske oversigtsrapport, videooptagelser og pjecen om succeshistorier findes på nationalsproget på de enkelte partneres hjemmeside:

Danmark
www.cst.ku.dk/projects/Elise/ELISE_web.htm

Irland
www.interesourcegroup.com

Holland
www.stb.tno.nl/.

Skotland
www.elise.dundee.ac.uk/results/

Sverige
www.elise.euprokect.org/sverige

Pjecen er udarbejdet med økonomisk støtte fra EU-kommissionen under LEONARDO DA VINCI-programmet.

De følgende enkeltpersoner og organisationer har bidraget betydeligt til udarbejdelsen af pjecen:

Helena Christie, Projektkoordinator, InterAct International (UK)

Stephen Hagen, Projektleder.

Lise Damsgaard Jørgensen, Center for Sprogteknologi (DK)

Haaris Sheikh & Breda Kenny, Interesource Group (Irland) Ltd (IRL)

Mildo van Staden, TNO-STB (NL)

Dr. Ian Chapman, University of Dundee (UK)

Petrus Lindquist, Swedish Telepedagogic Knowledge Centre (S)

ELISE - Udvikling af sproglige og internationale strategier i SMV’er

SYMBOL 113 \f "Wingdings" \s 14 \h
Indledning

De fleste firmaer vil på et eller andet tidspunkt indenfor de næste få år opleve sproglige eller kulturelle barrierer - selv på hjemmebane, for med det stigende antal virksomhedsopkøb som sker i Europa, kan virksomhedslederens nationalitet ændre sig stort set fra den ene dag til den anden!  

Dette betyder at flere og flere europæiske ansatte er nødt til at kommunikere på tværs af sproglige og kulturelle barrierer. Og det er ikke kun de medarbejdere, som traditionelt har været beskæftiget med kommunikation, såsom eksportchefer og medarbejdere ved omstillingsbordet, som vil skulle arbejde i et flersproget miljø. I dag kan enhver medarbejder på ethvert niveau i virksomheden - fra tekniker til designer og fra pressesekretær til produktionsarbejder - opleve, at de er nødt til at kommunikere på et andet sprog, og at de kan være nødt til at anvende et fremmedsprog. Og hvis de ikke selv taler sproget, vil det kræve en indsats fra virksomheden for at finde en løsning på de sproglige problemer. 

Hvordan forholder virksomheder i Europa sig til problemet med sproglige og kulturelle barrierer? Hvilke former for tværsproglige kommunikationsstrategier benytter de for at sikre, at de kan handle globalt med samtidig fremtræde som et lokalt firma overfor deres kunder? 

At finde en løsning betyder at udvikle en kommunikationsstrategi, som tager de sproglige og kulturelle forhold på det nye marked i betragtning.

Videoen, som følger med denne pjece, illustrerer de forskellige former for strategier, som succesfulde eksportvirksomheder i forskellige europæiske lande har implementeret for at overvinde tværkulturelle kommunikationsbarrierer og øge deres økonomiske resultater.
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Hvad er en kommunikationsstrategi? 

 - Den er en central del af eksportplanen, som viser hvordan virksomheden planlægger at forholde sig til alle de sproglige og kulturelle problemer, efterhånden som de opstår. Den beskriver de måder, hvorpå virksomheden agter at gøre forretninger på internationale markeder - hvorvidt man vil ansætte medarbejdere, som taler det pågældende sprog, eller benytte en lokal mellemmand som løsning på de sproglige problemer; det handler om at beslutte, hvorvidt man skal benytte lokale oversættelsesbureauer eller udvikle sprogkundskaber hos sine egne medarbejdere; det handler om at finde den mest økonomiske løsning.

- Det endelige mål er, at virksomheden bliver i stand til - ved hjælp af en velgennemtænkt strategi - at konkurrere med de lokale virksomheder med den samme lethed og effektivitet, uanset hvor langt væk eksportmarkedet ligger. Uanset om det er Birmingham, Berlin, Barcelona eller endda Bombay eller Bratislava, så er virksomheden stadig nødt til at sikre sig, at dens produkter og service er lige så gode eller bedre end de lokale konkurrenters. 

Hvad er en kommunikationsstrategi IKKE 

En kommunikationsstrategi handler ikke bare om at engagere en underviser og gennemføre nogle få timers sprogundervisning, umiddelbart inden man skal afsted til en salgsudstilling.
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Det handler ikke kun om at gennemføre sprogundervisning, men om at gøre et fremmedsprog obligatorisk i virksomheden og engagere sig på langt sigt i et marked ved at gennemføre kurser over en årrække. Det handler også om at sikre sig, at man har gode oversættelser, som er blevet kulturelt tilpasset og kontrolleret i det pågældende land;
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det handler om at planlægge mange flere systematiske fremgangsmåder som f.eks. at revidere og evaluere skjulte sproglige eller kulturelle ressourcer og  sikre sig, at man placerer medarbejdere med de rette sprogkundskaber eller den rette kulturelle baggrund i en specifik stilling;
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det handler om at sikre sig, at informationerne på emballagen er i overensstemmelse med lokale standarter og miljøregler; 
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det handler om at sikre sig, at emballagens størrelse og farve lever op til de lokale præferencer og købevaner; det handler om at udnytte enhver ressource man har til rådighed for at levere en service af høj kvalitet, dvs. at benytte mellemmænd på grund af deres sprogkundskaber og sikre sig, at man lægger vægt på vigtigheden af sprogkundskaber i alle sine stillingsannoncer; 
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det handler om at sende medarbejdere til markedet, som taler det lokale sprog godt nok til at kunne lave markedsanalyser ved at læse aviser og undersøge den lokale konkurrence ved at tale direkte med potentielle kunder på deres sprog.

Hvorfor en video? 

For at vise hvordan det kan gøres, er vi nødt til at se på de forskellige fremgangsmåder, som man har valgt i de forskellige europæiske virksomheder, som tog del i undersøgelsen. Fremgangsmåderne er ikke altid de samme, og virksomhederne i denne film er heller ikke allesammen nået lige langt med hensyn til at udvikle en sprogstrategi. Men de har allesammen en vigtig kommentar til, hvordan de sproglige og kulturelle spørgsmål har påvirket deres forretninger, og hvordan det er lykkedes dem at overvinde kommunikationsbarrierer. 

INTERVIEWS MED DANSKE VIRKSOMHEDER

SCIENTIFIC-ATLANTA ARCODAN A/S, Sønderborg.

Virksomhedens aktiviteter

Scientific-Atlanta Arcodan A/S er en underafdeling af den amerikanske virksomhed Scientific-Atlanta, som blev grundlagt i 1951. De producerer elektroniske komponenter til kabel-tv og kommunikationsnetværk. Virksomheden har gennem de seneste 25 år eksporteret til det meste af Europa, bl.a. Frankrig, Tyskland, Spanien, Holland, Polen, Tjekkiet og alle de skandinaviske lande. 

Internt i virksomheden taler medarbejderne hos Scientific-Atlanta Arcodan A/S dansk, men ekstern kommunikation foregår på enten dansk, engelsk eller tysk. Kommunikation med danske kunder og leverandører foregår på dansk, mens kommunikation med andre nationaliteter foregår på enten engelsk eller tysk.

Virksomhedens sprogstrategi

· At kommunikere på kundens eget sprog 

· At sikre sig at alt salgsmateriale bliver oversat til det lokale sprog af virksomheden selv, af et oversættelsesbureau eller af den lokale underafdeling

· At kontrollere oversættelsen  sammen med den lokale samarbejdspartner for at sikre dens nøjagtighed.
· At oprette en underafdeling i det pågældende land og/eller

· Finde en lokal samarbejdspartner eller mellemmand som kan forhandle på virksomhedens vegne.

Samarbejdspartneren eller mellemmanden skal være:

· god til engelsk eller tysk, så medarbejderne i Scientific-Atlanta Arcodan A/S kan kommunikere med vedkommende på et af disse to sprog uden at støde på sproglige barrierer.

· til stede ved møder med lokale kunder og i stand til at fungere som tolk.

Scientific-Atlanta Arcodan A/S lægger vægt på, at deres medarbejdere skal kunne tale kundens sprog, lære af deres fejltagelser og modtage sprogundervisning.

· Sprogundervisning tilbydes kun i de tilfælde, hvor det er nødvendigt. Ansatte forventes at kunne tale engelsk og tysk.

· Virksomheden har organiseret et internt sprogkursus i fransk og en introduktion til fransk kultur, så medarbejderne kan tale med den franske samarbejdspartner.

AXEL ÅKERMAN, Odense

Virksomhedens aktiviteter

Axel Åkerman blev grundlagt i 1924. Virksomheden producerer transformatorer, netspændingsstabilisatorer og ground power units. Omkring 75% af det totale salg går til eksport. Eksportmarkederne ligger primært i Europa, hvor  Axel Åkerman er den førende leverandør af ground power units, men Mellemøsten, Fjernøsten og Australien er også vigtige eksportmarkeder. 

Virksomhedens sprogstrategi

· Kommunikation med omverdenen foregår på dansk, engelsk, tysk, fransk og til dels på spansk.

· Både skriftlig og mundtlig kommunikation med den britiske salgsafdeling foregår på engelsk. 

· Al skriftlig korrespondance bliver kontrolleret: virksomhedens sprogstrategi er, at alt skriftligt materiale (e-mails, faxer, breve, manualer, kontrakter, osv.) skal kontrolleres af en sprogkyndig, før det må forlade virksomheden
· Axel Åkerman anser produktionen af skriftligt materiale på andre sprog som en integreret del af  produktleverancen. Deres politik er:  det er spild af tid at levere et teknisk højt avanceret produkt sammen med f.eks. en manual, som er skrevet på dårligt engelsk.

· Gode sprogkundskaber er en nødvendighed for de ansatte i salgs- og marketingafdelingen. 

· Engelsk- og tyskkundskaber værdsættes også generelt i virksomheden, fordi næsten el ekstern kommunikation foregår på et fremmedsprog.

· Manualer produceres af en gruppe af ingeniører (som forstår ‘indholdet’) og sprogkyndige (som kan vurdere ‘meningen’): ingeniørerne laver udkastet til manualen, mens de sproglige medarbejdere oversætter og forbedrer teksten. Dette samarbejde indebærer i de fleste tilfælde, at indholdet forbedres, eftersom en god oversættelse kræver, at oversætteren forstår det præcise indhold af originalteksten. 

· Misforståelser udryddes ved oversættelsen gennem dette samarbejde.

· Virksomheden dækker alle udgifter til sprogundervisning

· Medarbejdere opfordres af ledelsen til at følge kurser, i nogle tilfælde er det de ansatte selv der tager initiativet
Resultater

Axel Åkerman har efterhånden opbygget et stort kundekreds og  fået en ledende position på det franske marked. Dette skyldes udelukkende medarbejdernes brug af og kendskab til fransk sprog og kultur.

Virksomhedens indsats for at kunne kommunikere på mange sprog bliver belønnet, for eksempel når de deltager i messer og udstillinger, hvor kunder roser dem for dette.

EUROGRAN, Kalundborg

Virksomhedens aktiviteter

Eurogran producerer hovedsagelig kakaopulver, men også kartoffelmos, juice, te, cappuccino og andre kaffetyper i pulverform.

Virksomheden eksporterer  85 % af produkterne til mere end 34 lande, og deres speciale er er at tilpasse smagen af f.eks. kakaopulver til smagen i de specifikke lande, og at tilpasse produktets emballage til lokale forhold.

Virksomhedens sprogstrategi 

· Virksomheden lægger vægt på brug af kundens sprog som et vigtigt salgsredskab.

· Eurogran ansætter medarbejdere med sprogkundskaber.

· Virksomheden opretter underafdelinger i eksportlandene eller engagerer lokale mellemmænd til at repræsentere virksomheden.

· Alle medarbejdere skal som minimum kunne tale engelsk og tysk.

· Virksomheden har indført engelsk som primært forretningssprog ved kommunikation med underafdelinger og repræsentanter. 

· Medarbejdere skal kunne tale tysk, da Tyskland er et vigtigt marked. 

· Medarbejdere, som samarbejder med den franske underafdeling, skal kunne tale fransk og have kendskab til fransk kultur. 

· Eurogran har ansat en russisktalende medarbejder til at tage sig af Serbien, Kroatien og andre dele af Østeuropa.

· Skriftligt materiale produceres i samarbejde mellem virksomhedens tekniske og sproglige specialister.

· Dokumenter og emballage kontrolleres af underafdelingen eller den lokale mellemmand for at sikre, at teksten er sprogligt korrekt.

· Sprogkundskaber er et krav til alle ansøgere for ansættelse i virksomheden. 

· Ved ansættelse af nye medarbejdere testes ansøgernes oversættelsesfærdigheder. 

· De ansatte opfordres til at modtage sprogundervisning, når det er nødvendigt. 

· Det lokale sprog og den lokale kultur studeres inden man bevæger sig ind på nye markeder. 

· Medarbejderne er begyndt at lære portugisisk og studere kulturforholdene i Sydeuropæiske lande og Sydamerika som forberedelse til at påbegynde handel med disse markeder.

· Da de for nylig er begyndt at handle med Kina, har virksomheden besluttet at undervise sine ansatte i lokal skik og kultur og at ansætte en lokal repræsentant som taler sproget.

Resultater

Virksomheden har draget stor nytte af sin sproglige og kulturelle viden ved messer og konferencer. 

INTERVIEWS MED HOLLANDSKE VIRKSOMHEDER

A-ONE MEDICAL, Oss

Firmaets aktiviteter

A-one Medical forhandler medicinske implantater, ortopædkirurgiske produkter og ledproteser over hele verden. Virksomheden er især aktiv i Europa, USA og Japan. De repræsenterer også producenter af lignende produkter fra lande uden for Europa, som ønsker at komme ind på det europæiske marked, og  som søger markedsinformation og passende distributører og forhandlere.

Virksomhedens sproglige og kulturelle strategi

· Engelsk er det primære forretningssprog til international kommunikation. 

· A-one Medical kontakter nye potentielle kunder på deres eget sprog for at undgå barrierer.

· Så snart et seriøst forretningssamarbejde er blevet etableret, ændres kommunikationssproget til engelsk. 

· Officielle præsentationer, dokumenter og kontrakter er altid på engelsk for at opretholde kontrollen med det præcise indhold omkring vigtige spørgsmål

· Reklamemateriale og brochurer med information om produkter produceres af A-one Medical selv på engelsk, tysk og fransk. 

· Brochurer og pjecer på andre sprog produceres i tæt samarbejde med den lokale repræsentant eller distributør  og lokale ortopædiske eksperter i det pågældende land.

· Alle ansatte i  A-one Medical er nødt til mindst at have et godt kendskab til engelsk. Kendskab til et andet europæisk sprog er ønskeligt. Ved ansættelse af nye medarbejdere prøver man altid på at få et nyt sprog til rådighed, som ikke allerede findes indenfor virksomheden. Virksomheden er således åben ovenfor fremmedsprogede medarbejdere. 

·  A-one Medical’s hjemmeside er på engelsk, eftersom engelsk er blevet indført som virksomhedens primære forretningssprog. Virksomheden tager ikke kontakt til potentielle kunder eller andre parter, som ikke taler engelsk.

· Virksomheden forsøger i øjeblikket at komme ind på det japanske marked og gør en indsats for at få kendskab til sproget, kulturen og måden ,man gør forretninger  på med hjælp fra en tredjepart, som foretager markedsanalyser og fungerer som rådgiver.

EUROCHEMIE, Dordrecht

Virksomhedens aktiviteter

Eurochemie startede i 1965 som producent af maling til murværk. I de seneste år er virksomhedens aktiviteter blevet mere koncentreret omkring produktion af og handel med avanceret overfladebeskyttelse til industri og skibsfart. Virksomheden markedsfører disse produkter i Europa (Tyskland, Belgien, Frankrig, Storbritannien, Skandinavien og central- og østeuropæiske lande), i Mellemøsten og i Nordafrika. Eurochemie beskæftiger 25 medarbejdere og har en årlig omsætning  på 5 millioner Euro (1999).

Virksomhedens sproglige og kulturelle strategi:

· International kommunikation foregår primært på engelsk, men tysk og fransk benyttes også. Virksomhedens erfaring er, at hvis man ønsker at komme ind på fransktalende markeder, så er et godt kendskab til fransk nødvendigt for en god og effektiv kommunikation.

· Sprogkundskaber er et vigtigt kriterium for ansættelse i virksomheden. Nye medarbejdere udvælges på baggrund af deres kendskab til specifikke markeder og deres kendskab til engelsk, tysk og fransk.

.

· Fremgangsmåden ved handel med udenlandske markeder består af to elementer: virksomheden engagerer salgsrepræsentanter, distributører eller mellemmænd på de specifikke udenlandske markeder, og medarbejdere på hovedkontoret er så i direkte kontakt med det lokale marked og de lokale repræsentanter.

· Produktinformation og dokumentation til udenlandske markeder produceres og oversættes hovedsagelig af  folk med det pågældende sprog som modersmål, nemlig de lokale salgsrepræsentanter, distributører og mellemmænd. Hvis dette ikke er muligt, benytter virksomheden sig af oversættelsesbureauer. 

Resultater

Ved at benytte lokale repræsentanter i de forskellige lande med et godt kendskab til markedet og dets sprog og kultur bliver det nemmere at handle med disse markeder, og potentielle barrierer overvindes nemt.

K. VAN BOURGONDIEN & ZONEN BV, Lisse

Virksomhedens aktiviteter:

Van Bourgondien blev grundlagt for 100 år siden, og virksomhedens hovedkontor ligger i USA. I 2000 havde virksomheden en omsætning på 50 millioner Euro, og den beskæftigede 40 fuldtidsmedarbejdere og 200 deltidsmedarbejdere. Virksomhedens primære aktiviteter er emballering og handel med blomsterløg, som alle eksporteres, hovedsagelig til USA og Canada (90% af den årlige omsætning), men også til Frankrig, Tyskland, Belgien, Skandinavien, Storbritannien og Japan (10% af den årlige omsætning). 

Virksomhedens sproglige og kulturelle strategi:

· Fremgangsmåde ved handel med udenlandske markeder: virksomheden arbejder med en kombination af lokale repræsentanter og forhandlere, som har et godt kendskab til sproget, kulturen og markedet. På den måde kan virksomheden formindske barriererne og overvinde sproglige og kulturelle forskelle. 

· Flersproget reklamemateriale: Til de europæiske og canadiske markeder er teksterne på engelsk, tysk og fransk. I nogle tilfælde tilføjes det pågældende lands sprog (f.eks. i de skandinaviske lande). Til det amerikanske marked er informationen på engelsk og spansk. Kunderne har stor medbestemmelse i spørgsmålet om, hvilket sprog der skal bruges på etiketter og emballage. 

· Engelsk er det primære forretningssprog ved kommunikation med udenlandske kunder. Virksomheden anvender desuden en kombination af tysk og engelsk i deres kontakt med det  tyske marked og en kombination af fransk og engelsk med de franske og canadiske markeder. 
· Kommunikation med japanerne består af en kombination af nonverbal kommunikation og en blanding af forskellige sprog afhængig af den anden parts sprogkundskaber. 

· Nye medarbejdere ansættes på baggrund af deres kendskab til et eller flere af de tre primære forretningssprog. 

· Engelske og tyske oversættelser udarbejdes af virksomheden selv. De benytter oversættelsesbureauer til oversættelse til andre sprog. 

· I Japan er den lokale mellemmand ansvarlig for at producere emballageteksten og reklamematerialet for at sikre, at det er sprogligt korrekt.
INTERVIEWS MED IRSKE VIRKSOMHEDER

Avocent Technologies Ireland, Shannon

Virksomhedens aktiviteter

Avocent designer, producerer og forhandler  switchbokse til computerskærme, mus og tastaturer. Fabrikken i Shannon har 45 ansatte og er Avocents internationale hovedkontor, som handler med USA, hele Europa, f.eks. Tyskland, Beneluxlandene, Skandinavien, Storbritannien, Frankrig, Spanien og også landene i Østeuropa (Bulgarien, Polen og Tjekkiet), Mellemøsten og Østasien. Avocent har også et kontor i Singapore, som tager sig af de østasiatiske lande. 

Eftersom virksomheden i Shannon er Avocent’s internationale hovedkontor, er den meget eksportorienteret -  95% af den totale produktion eksporteres. Omkring 70% sælges til Europa, Afrika og Mellemøsten og  25% til de østasiatiske lande.

Virksomhedens sprogstrategier

· Undervisning: Alle medarbejdere i organisationen har en personlig undervisningsplan. Avocent lægger vægt på sprogundervisning.

· Udenlandske medarbejdere sendes ofte til Irland i en uge på et intensivt sprogkursus for at fremme kommunikationen  både sprogligt og kulturelt.

· Undervisning og information om kulturelle forhold: Da Avocent for nylig overtog en tysk virksomhed, afholdt man kurser og workshops for de ansatte i kulturelle forskelle mellem de to lande. Denne forberedelse viste sig at være særdeles nyttig for både de irske og tyske medarbejdere.
· Direkte salg gennem lokale salgsrepræsentanter: For at overvinde eventuelle barrierer ved handel med andre lande har Avocent ansat medarbejdere til direkte salg på de vigtigste markeder. Fordelen ved at benytte en lokal salgsmedarbejder er, at vedkommende taler sproget som modersmål og ligeledes har et indgående kendskab til  kulturen. 

Resultater

· Undervisning i forretningskultur har hjulpet de ansatte til at forstå forskellene mellem kulturer og derved samarbejde bedre.

· Ansættelse af lokale salgsmedarbejdere har medvirket til at mindske problemet med barrierer.

Jewel Art & Company Limited, Dublin

Virksomhedens aktiviteter

Jewel Art fremstiller smykker af ædelmetaller og lægger hovedvægten på at skabe kvalitetsprodukter, som sælges på både det hjemlige og udenlandske markeder. Virksomheden ligger i Dublin og har 15 ansatte. Eksport udgør over 50% af det totale salg, og derfor er brugen af fremmedsprog og forståelsen for andre kulturer meget vigtigt for deres forretninger. I Europa handler Jewel Art med Frankrig, Italien, Tyskland og Spanien.

Virksomhedens sprogstrategier

· Jewel Art forhandler direkte på kundens sprog. For eksempel i Frankrig, hvor Jewel Art anvender fransk til direkte handel med det franske marked. Virksomheden oversætter al information og salgsmateriale til fransk. 

· Når der ikke er ekspertise i et specifikt sprog til rådighed indenfor virksomheden, forhandler Jewel Art gennem en mellemmand. For eksempel benyttede Jewel Art sig i Japan af Enterprise Ireland’ s service til hjælp med oversættelse og de kulturelle forhold omkring handel med Japan. De oversatte noget af virksomhedens skriftlige materiale og hjalp med at opbygge forretningskontakter i Japan.

Resultater

· Brugen af fremmedsprog har haft en væsentlig betydning for handelen med udenlandske markeder, og Jewel Art føler at vejen frem, når man skal gøre forretninger med udenlandske markeder, er at forstå sproget, forstå kulturen og på den måde udvide sit marked.

· Jewel Art har set direkte resultater af deres strategi i form af nye kunder og øget salg, og de vil i fremtiden benytte samme strategi på andre udenlandske markeder. 

· Det, at deres salgsmateriale var oversat til andre sprog, betød at Jewel Art lettere kunne markedsføre deres produkter på relevante internationale handelsmesser og udstillinger. 

CEM Systems, Belfast

Virksomhedens aktiviteter
CEM Systems fremstiller adgangskontrolsystemer, de fremstiller både hardware og software og integrerer herefter dette i et overordnet sikkerhedssystem ved hjælp af forskellige typer kortteknologi; f.eks. magnetkortsystemer eller biometriske systemer såsom iris- eller fingeraftryksscannere, og det hele integreres så i et totalt sikkerhedsprogram. CEM Systems handler med USA, Hong Kong, Sydamerika og i Europa med Frankrig, Polen og Ungarn og planlægger at udvide til andre europæiske markeder. 60%af den totale salgsomsætning kommer fra eksport, heraf 40% til ikke engelsktalende markeder.

Virksomhedens sprogstrategier

· Brug af kundens sprog: I øjeblikket anvender CEM Systems fransk, spansk og tysk i Europa, portugisisk i Sydamerika, og har også begrænsede mandarinkundskaber til rådighed i Hong Kong. På de østeuropæiske markeder anvender de en smule engelsk men primært fransk, da deres europæiske distributør har sit hovedkontor i Paris, og de østeuropæiske kontrakter varetages af den franske distributør.

· Kendskab til fremmedsprog er et vigtigt kriterium for ansættelse af medarbejdere. CEM Systems går et skridt videre og giver ansatte med de nødvendige fremmedsprogskundskaber en ekstra lønbonus.

· Undervisning: For at opnå en større forståelse for udenlandske markeder og fremmede kulturer benytter CEM Systems sig af et program med “opdagelsesrejser”, hvor medarbejdere tilbringer seks måneder i et land, hvor der er et potentielt nyt marked, så de taler det pågældende sprog. De modtager undervisning hos CEM Systems i Belfast, før de tager ud til det udenlandske marked. CEM Systems tilbyder i øjeblikket undervisning i fransk og spansk, og for fremtiden vil de også tilbyde undervisning i portugisisk. CEM Systems er fleksible i deres fremgangsmåde, og de mener helt klart, at det er vigtigt for deres forretninger, at de forbereder sig ved faktisk at tale markedets sprog. 

Resultater

De overordnede resultater af denne fremgangsmåde er, at  CEM systems har været i stand til at rekruttere og fastholde medarbejdere med de nødvendige færdigheder og vinde forretninger på udenlandske markeder. CEM Systems har vundet adskillige priser for deres sprog- og eksportstrategier.

Blot 6 måneder efter at virksomheden ansatte en medarbejder med franskkundskaber, var kontrakten med den franske distributør underskrevet, og virksomheden har udvidet sit samarbejde med denne distributør og har udvidet sit franske såvel som østeuropæiske marked.

Infineer, Belfast

Virksomhedens aktiviteter
Infineer forhandler en lang række kortbaserede betalingssystemer til anvendelse i f.eks. kopimaskiner, netværksprintere og føde- og drikkevareautomater. Infineer eksporterer til vesteuropæiske lande såsom de skandinaviske lande, Tyskland, Frankrig, Belgien, Holland, Italien, Spanien og Portugal. De har også i begrænset omfang gjort forretninger med Østeuropa, især Polen og Rusland. 

Virksomhedens sprogstrategi

· Infineer anvender fremmedsprog dagligt, når de behandler tekniske spørgsmål omkring produkterne og forespørgsler i forbindelse med ordrer og leveringstider.

· Infineer underviser deres teknikere i det udenlandske markeds produkter, så de oversætter og fortolker produktinformation sammen med den udenlandske kundes tekniske medarbejdere. 
· I de tilfælde hvor Infineer ikke har de nødvendige sprogkundskaber til rådighed i virksomheden, benytter de sig af professionelle oversættere og tolke. 

· Bevidsthed om sociale og kulturelle barrierer: Virksomheden træner sine ansatte til at være opmærksomme på, at der ikke kun findes sproglige, men også sociale og kulturelle barrierer. For eksempel er de ansatte nødt til at være opmærksomme på landenes traditioner og skikke, når de forhandler med personer i muslimske lande og så vidt muligt tilpasse sig de kulturelle såvel som de sproglige forhold. Resultat: Disse principper har givet virksomheden en øget konkurrenceevne i muslimske lande.

· Rekruttering:  Infineer ansætter udelukkende folk med gode sprogkundskaber  som eksportsælgere. 

· Tilpasning af produktdesign: Eftersom Infineer handler med flere og flere udenlandske markeder, er målet at designe produkterne til at være så fleksible som muligt, så de uden problemer kan tilpasses efter den lokale kultur.

Resultater

På længere sigt er fremmedsprogskundskaber meget vigtige for Infineer, da deres sælgere og teknikere er nødt til at rejse ud til de udenlandske markeder for at etablere nye kontakter og pleje det eksisterende samarbejde med lokale kunder.
INTERVIEWS MED SKOTSKE VIRKSOMHEDER
Albacom, Dundee

Virksomhedens aktiviteter

Albacom blev grundlagt, da ledelsen opkøbte aktiemajoriteten i 1990. Det var tidligere en del af Ferranti-koncernen. Den nuværende virksomhed består af tre afdelinger: mikrobølgeafdelingen som producerer komponenter til brug i radarer og militærudstyr, en anden afdeling som producerer kompakte strømforsyninger til militær elektronik og en afdeling som producerer komponenter til signalstyring og luftfart.
Virksomheden beskæftiger omkring 60 medarbejdere på fabrikken i Dundee og eksporterer i øjeblikket til Sverige, Indien, Italien, New Zealand og Tyskland.

Virksomhedens sprogstrategi

· Oversætter salgsmateriale og information om virksomheden til eksportlandets sprog med speciel vægt på Internethandel.

· Oversætter udstillingsmateriale og elektroniske præsentationer til målgruppens sprog.

· Laver virksomhedspræsentationer på de pågældende landes sprog ved de britiske ambassaders arrangementer i udlandet for at få kontakt til potentielle kunder.

· Benytter sig af annoncering på fremmedsprog i handelsblade.

· Anvender  udenlandske mellemmænd i forbindelse med oversættelse og markedsføring.
· Ansætter eksportmedarbejdere med sprogkundskaber.

· Forhandler om kontrakter på eksportlandets sprog for at øge konkurrenceevnen.
Resultater
· Kendskab til forskellige markeders lokalsprog har givet virksomheden en dybtgående viden om markederne ved at give adgang til teknisk materiale osv.

· Øget direkte  kundekontakt har muliggjort et større samarbejde og  øget  den lokale repræsentants effektivitet.

· Kendskab til sproget har givet virksomheden en stærkere profil på det nye marked på kortere tid end på andre markeder, hvilket har ført til flere seriøse henvendelser og muligheder for at give tilbud på kontrakter.

· Da virksomheden har budt på omfattende kontrakter i udlandet på de lokale sprog, er der stor forventning om, at vigtige kontrakter vil blive sikret i den nærmeste fremtid. 
Godfreys of Dundee Ltd, Dundee

Virksomhedens aktiviteter

Virksomheden har eksisteret siden 1822 , og frem til 1960erne beskæftigede den sig med hør- og juteprodukter, primært til bagbeklædning til gulvtæpper. I midten af 1960erne besluttede man at skifte fra naturlige til syntetiske produkter, og virksomheden beskæftiger sig nu 100% med  polypropylenvævning.

Godfreys har tre fabrikker i Dundee og beskæftiger omkring 160 medarbejdere. EU-landene er de største eksportmarkeder.

Virksomhedens sprogstrategi

· Gennemfører undervisningsprogrammer  i nødvendige sprog for medarbejdere, når de påbegynder en marketingstrategi på nye potentielle markeder.

· Giver tilbud på kontrakter på markedets lokalsprog for at øge konkurrenceevnen.

· Oversætter salgsmateriale og teknisk information til det nye markeds sprog.

· Antager, at det er umuligt at komme ind på visse markeder uden de relevante sprogkundskaber.

· Koncentrerer  eksportaktiviteterne på 3 til 4 markeder, hvor virksomheden har eksisterende eller potentielle sprogkundskaber til rådighed.

Resultater
· Sprogkundskaber har ført til øget samarbejde og salg på de udenlandske markeder.

· Udvidelse på det internationale marked har medført øget jobsikkerhed og en generel vækst i virksomhedens forretninger.

Albion Automotive, Glasgow

Virksomhedens aktiviteter

Albion blev en del af  American Axle Manufacturing; en virksomhed med hovedsæde i Detroit, i 1998. Albion fremstiller bagaksler, kardanaksler og styretøjsdele til busser og andre former for køretøjer. 

Fabrikken i Glasgow beskæftiger omkring 600 medarbejdere og eksporterer i øjeblikket til Frankrig, Tyskland og Tyrkiet.

Virksomhedens sprogstrategi

· Arrangerer undervisningsprogrammer i de nødvendige sprog, så snart eksportkontrakter er underskrevet.

· Udarbejder tilbud  på kontrakter på markedets sprog for at øge konkurrenceevnen.

· Betragter sprogkundskaber som et vigtigt kriterium for ansættelsen af eksportmedarbejdere

· Oversætter reklame- og salgsmateriale til markedets sprog.

· Antager, at visse markeder er umulige at komme ind på uden de relevante sprogkundskaber.

· Koncentrerer eksportaktiviteterne på 3 til 4 markeder, hvor virksomheden har sprogkundskaber til rådighed.

Resultater
· Kendskab til eksportlandenes sprog har ført til øget samarbejde og handel i disse lande.

· Den ekstra handel, som virksomheden har opnået, har betydet større jobsikkerhed og øget overskud.

INTERVIEWS MED SVENSKE VIRKSOMHEDER

Holmen Paper, Norrköping

Virksomhedens aktiviteter

Holmen er en økonomisk stærk koncern organiseret i fire forretningsområder: Holmen Paper (papir til aviser og tidsskrifter), Iggesund Paperboard (karton), Iggesund Timber (udskåret tømmer) og  Holmen Skog. Papir til aviser og tidsskrifter samt karton er Holmen's primære aktiviteter. Det, som alle 4 underafdelinger har til fælles, er de højteknologiske produktionsmetoder, og et salg baseret på moderne produkter af høj kvalitet. 

Magnus Hall er marketingchef for Holmen Paper. Virksomhedens hovedkontor ligger i Norrköping  og har 2 500 ansatte.

Virksomhedens sprogstrategi

· Holmen Paper har oprettet salgs- og marketingafdelinger i de fleste af de lande, hvor de har en stabil kundekreds. For at øge salget og forbedre forholdet til kunderne sikrer de sig, at de har et godt kendskab til det lokale sprog og den lokale kultur. 

· Ansættelse i stillinger, der involverer kundekontakt på internationalt niveau, kræver  et godt kendskab til det pågældende lands sprog og kultur. 

· Kendskab til engelsk er obligatorisk i de fleste andre stillinger indenfor Holmen Paper, som involverer ekstern kommunikation.

· Virksomheden ansætter ofte fremmedsprogede medarbejdere. 

· Sprogundervisningsmetoderne varierer og starter ofte med regulær klasseundervisning og senere øges intensiteten i undervisningen. Medarbejderne undervises hovedsagelig i tysk og spansk.

· Tolkning/oversættelse af ekstern kommunikation med kunder eller andre virksomheder udføres af professionelle oversættelsesbureauer. 

· Oversættelse af materiale til intern brug i virksomheden oversættes normalt af ansatte.

Resultater

Holmen Paper anser det for  meget nødvendigt at kunne tale fremmedsprog og forstå kultur og forretningsetikette, og dette har vist sig at være essentielt for at opretholde et godt forhold til kunderne og udvide til nye markeder. 
Europa Transport AB, Norrköping

Virksomhedens aktiviteter

Europa Transport AB blev grundlagt i 1987 af de nuværende ejere, Karl-Axel Geisler and Jan-Åke Jonsson. Med fokus på transportløsninger indenfor Europa er virksomheden vokset gennem årene og har udviklet enestående kontakter. Virksomhedens hovedkontor, transportterminal og lager ligger i Norrköping. Europa Transport har i øjeblikket en omsætning på omkring 45 millioner svenske kroner og har 8 ansatte.

I dag kommer 95% af deres forretninger fra lastbiltransport. Alle tætbefolkede europæiske områder kan nås indenfor 24 timer. 

Virksomhedens sprogstrategi
· Virksomheden er repræsenteret lokalt i alle europæiske lande, hvilket garanterer de bedst tilpassede løsninger til at opfylde kundernes behov. 

· Europa Transport benytter svensk som virksomhedssprog, men lægger også vægt på vigtigheden af gode engelskkundskaber. Engelsk er nødvendigt for at kunne kommunikere med de fleste kunder. 

· En vigtig kvalifikation for et job hos Europa Transport er, at man taler både svensk og engelsk. Europa Transport yder økonomisk støtte til medarbejdere, der lærer et nyt sprog, især spansk og tysk.

· Oversættelse af dokumenter og kommunikation foretages internt i virksomheden, da  Europa Transport har oversættelseskompetence til rådighed i virksomheden.

Resultater

Europa Transport har koncentreret sine forretninger i områder, hvor deres medarbejdere taler sproget, nemlig engelsktalende områder. 

Vitamex, Norrköping

Beskrivelse af virksomheden

Vitamex blev grundlagt i 1987 af Lundström-familien. Vitamex i Sverige består af to virksomheder; en produktionsvirksomhed som hedder Vitamex Production AB, og et marketingfirma som hedder Vitamex Nordic med i alt  300 ansatte. Vitamex Nordic har fire afdelinger:

1. Naturapoteket – en kæde af 46 helseforretninger i Sverige. 

2. Naturpost – en postordreforretning som sælger kosttilskud og naturlægemidler via postordre og abonnement til kunder i Skandinavien.

3. DVH - sælger kosttilskud til dagligvareforretninger i Sverige.

4. International – sælger kosttilskud til det internationale marked.

Vitamex producerer og sælger piller, brusetabletter, kapsler, pulvere og tonika emballeret i glas, tuber, poser, flasker osv. 

Virksomhedens største markeder er Polen, Storbritannien, USA og Australasien. Den internationale omsætning er på ca. 200 millioner svenske kroner. Siden 1997 har Vitamex været den del af den hollandske multinationale koncern Royal Numico, som har 28 500 ansatte og er repræsenteret i 100 lande. Virksomhedens hovedkontor ligger i Norrköping.

Virksomhedens sprogstrategi 

Der har været diskussioner indenfor Vitamax omkring indførelse af en generel sprogpolitik i virksomheden, eftersom denne sektor har en speciel og unik terminologi. Normalt lærer de ansatte fra deres kolleger, men det er blevet overvejet at benytte en konsulent til at udvikle et specielt undervisningsforløb, som kan hjælpe nye medarbejdere til at forstå terminologien.

· Engelsk er virksomhedssprog i Vitamex både for mundtlig og skriftlig kommunikation og er det eneste sprog der anvendes til daglig i virksomheden. 
· Tosproglige kvalifikationer kræves til stillinger indenfor ledelse, køb og salg. 

· Vitamex støtter undervisning blandt de ansatte. De tilbyder sprogundervisning i forretningsengelsk.

Resultater

· Helseindustrien er domineret af virksomheder i  USA, England og Australien, så engelsk er automatisk blevet almindeligt forretningssprog indenfor denne sektor. Det ville være umuligt at gøre forretninger uden engelsk.

Denne rapport et resultat af ELISE-projektet som blev muliggjort ved hjælp af økonomisk støtte fra EU-Kommissionen under Leonardo da Vinci programmet. Forfatterne alene er ansvarlige for indholdet og udtrykker på ingen måde EU-Kommissionens holdninger og mening.

