


t u r e s  i s n ’ t  e a s y .  P e o p l e  h a v e  d i f f e r e n t  w a y s  o f  l e a r n i n g
a n d  o f  s e l l i n g .  N o t i o n s  o f  t i m e ,  h a n d  g e s t u r e s ,  a n d  f a c i a l
e x p r e s s i o n s  v a r y  f r o m  r e g i o n  t o  r e g i o n .  “ F o r  s a l e s p e o p l e
to get  anything out  of  training,  Liston says ,  “the  classes
s h o u l d  b e  t a i l o r e d  t o  w h a t  t h e y  e x p e r i e n c e  e v e r y  d a y . ”

S o u n d  f a m i l i a r ?  W e l l ,  i t  i s .  T r a i n i n g  f o r e i g n - b o r n  a n d
f o r e i g n - b a s e d  s a l e s p e o p l e  o f  A m e r i c a n  c o m p a n i e s — w h i l e
a  d a u n t i n g  t a s k  b e c a u s e  o f  t h e  n u m e r o u s  cultural di f fer-
e n c e s — i s n ’ t  m u c h  d i f f e r e n t  t h a n  t r a i n i n g  s a l e s p e o p l e  i n
t h e  U n i t e d  S t a t e s .  T r a i n e r s  m u s t  k n o w  t h e i r  s t u d e n t s .
F i n d  o u t  w h a t  t h e i r  n e e d s  a r e ,  h o w  t h e y  s e l l ,  h o w  t h e y
b u i l d  r e l a t i o n s h i p s ,  w h a t  t h e i r  c l o s i n g  a n d  n e g o t i a t i n g
t e c h n i q u e s  a r e .  T h e s e  a r e  v i t a l  p i e c e s  o f  i n f o r m a t i o n  f o r
t r a i n e r s  o f  b o t h  A m e r i c a n  a n d  i n t e r n a t i o n a l  s a l e s p e o p l e .
“ I n t e r n a t i o n a l  t r a i n i n g  i s  n o t  d i f f e r e n t , ”  s a y s  B a r b a r a
N e l s o n ,  p r i n c i p a l  w i t h  S y s t e m a ,  a  s a l e s  t r a i n i n g  c o m p a -
n y  i n  N o r t h b r o o k ,  I l l i n o i s .  “ T h e  c o n t e n t  s t i l l  h a s  t o  b e
relevant or  you’ll  just  be  wasting salespeople’s time— n o
m a t t e r  w h a t  c o u n t r y  y o u ’ r e  i n . ”

K e v i n  C o r c o r a n ,  v i c e  p r e s i d e n t  o f  m a r k e t i n g  o f
L e a r n i n g  I n t e r n a t i o n a l ,  a  S t a m f o r d ,  C o n n e c t i c u t - b a s e d
t r a i n i n g  c o m p a n y ,  s a y s ,  “ S e l l i n g  s k i l l s  a r e  p r e t t y  m u c h
t h e  s a m e  a c r o s s  a l l  c u l t u r e s .  T h e  a b i l i t i e s  t o  l i s t e n ,  a s k
t h e  r i g h t  q u e s t i o n s ,  a n d  p r o b e  f o r  n e e d s  a r e  n e c e s s a r y  t o
d o  b u s i n e s s  i n  a n y  c o u n t r y . ”

B u t  s a l e s p e o p l e  i n  s o m e  c o u n t r i e s  a r e n ’ t  u s e d  t o  d o i n g
b u s i n e s s  t h i s  w a y .  A n  o l d  w a y  o f  s e l l i n g — w i t h o u t  a n y
p l a n n i n g  o r  p r o s p e c t i n g — i s  t h e  n o r m  i n  m a n y  c o u n t r i e s ,
s o  t h e  s a l e s p e o p l e  n e e d  t o  b e  t a u g h t  b a s i c s .  T h e  n o t i o n  o f
c a l l i n g  o n  p r o s p e c t s  a n d  c r e a t i n g  l o n g - t e r m  p a r t n e r s h i p s
w i t h  t h e m  i s  r a r e l y  u n d e r s t o o d  b y  m a n y  i n t e r n a t i o n a l
b u s i n e s s p e o p l e — t h e  q u i c k - h i t  s a l e  t o  a  f r i e n d  o r  r e f e r r a l
prevails .  But  most  companies  with  sophisticated global
s a l e s  p r o c e s s e s  a r e  u s i n g  l o c a l  s a l e s p e o p l e  i n  i n t e r n a -
t i o n a l  m a r k e t s — a n d  t e a c h i n g  t h e m  a n  A m e r i c a n  w a y  o f
s e l l i n g .  “ C o m p a n i e s  b e g a n  t o  r e a l i z e  i n  t h e  e i g h t i e s  t h a t
t h e y  n e e d  l o c a l  s a l e s p e o p l e  t o  s e l l  t h e i r  p r o d u c t s , ”  s a y s
E d d i e  W e l l s ,  p r e s i d e n t  o f  V a n  K e s s e l  &  P a r t n e r s ,  a  s a l e s
t r a i n i n g  c o m p a n y  i n  H o l l a n d .  “ P e o p l e  e x p e c t  t o  b u y  f r o m
s a l e s  r e p s  t h e y  c a n  r e l a t e  t o  a n d  w h o  u n d e r s t a n d  t h e i r
l a n g u a g e  a n d  c u l t u r e .  T h e y ’ r e  o f t e n  c o l d  t o w a r d s
A m e r i c a n s  t r y i n g  t o  s e l l  t h e m  p r o d u c t s . ”

A s  c o m p a n i e s  t o d a y  f a c e  c l o s i n g  d o m e s t i c  m a r k e t s ,
t h e y  a r e  l o o k i n g  t o  f i n d  n e w  c u s t o m e r s  i n t e r n a t i o n a l l y .
T h e  r e s u l t ?  G l o b a l  c o m p e t i t i o n ,  t h e  l i k e s  o f  w h i c h  h a s
n e v e r  b e e n  s e e n  b e f o r e ,  a n d  a n  i n c r e a s i n g l y  c r o w d e d
m a r k e t p l a c e .  S a l e s p e o p l e  i n  t h i s  e n v i r o n m e n t  n e e d  t o  b e
p r e p a r e d .  T h e y  n e e d  t o  k n o w  t h e  p r o d u c t s  t h e y ’ r e  s e l l i n g
a n d  h o w  b e s t  t o  s e l l  t h e m .  I n  a  w o r d ,  t h e y  n e e d  t r a i n i n g .

Teaching the Basics
L i s t o n  h a s  a  s p e c i f i c  g o a l  w h e n  h e  f i r s t  t r a i n s  f o r e i g n
s a l e s p e o p l e :  g e t  t h e m  u p  t o  s p e e d  o n  t h e  l i t t l e  t h i n g s  t h a t
h e l p  c l o s e  a  d e a l .  S u c h  s t r a t e g i e s  a s  b u i l d i n g  a  
r a p p o r t  w i t h  a  c l i e n t ,  f i n d i n g  t h e i r  n e e d s ,  p r o v i d i n g  s o l u -
tions  instead of  just  products ,  and negotiating a  good
d e a l  a r e  b u i l t  i n t o  h i s  p r o g r a m .  “ W e  c o n s t a n t l y  h e a r
a b o u t  t h e s e  i d e a s  i n  A m e r i c a , ”  L i s t o n  s a y s ,  “ b u t  t h e y ’ r e
n o t  a l w a y s  b e i n g  r e i n f o r c e d  t o  s a l e s p e o p l e  o f  o t h e r  c o u n -
tries .”

A t  a  s a l e s  t r a i n i n g  s e s s i o n  l a s t  y e a r  i n  S y d n e y ,
A u s t r a l i a ,  L i s t o n  m a d e  a  p o i n t  t o  c o v e r  s o m e  b a s i c s
b e f o r e  m o v i n g  i n t o  n e w - p r o d u c t  e d u c a t i o n .  T h e  2 0  s a l e s -
p e o p l e  o f  A - G a t e ,  S e a g a t e ’ s  A u s t r a l i a n  s u b s i d i a r y ,  w e r e
L i s t o n ’s  f o r  t w o - a n d - a - h a l f  d a y s .  H e  w a n t e d  t o  m a k e
sure  that  they weren’t  defaulting to  a  commodity sel l—
w h e r e  p r o d u c t s  a r e  s o l d  p r i m a r i l y  o n  t h e  b a s i s  o f  p r i c e ,
n o t  v a l u e — a  p r o b l e m  h e  s e e s  f r e q u e n t l y  w i t h  i n t e r n a -
t i o n a l  s a l e s p e o p l e .  “ I f  p e o p l e  d o n ’ t  k n o w  h o w  
t o  p r o v i d e  v a l u e ,  h o w  t o  s h o w  c u s t o m e r s  t h a t  t h e y
shouldn’t  be  buying just  on  price ,  then  they’ll  ultimately
be  sel l ing  a  commodity,”  Liston says .  “But  i f  you give
s a l e s p e o p l e  t h e  n e c e s s a r y  i n f o r m a t i o n  t o  s e l l  v a l u e ,  t h e n
they’ll do it.”

B e f o r e  L i s t o n  b e g i n s  i n s t r u c t i n g  s a l e s p e o p l e  f r o m
a n o t h e r  c o u n t r y ,  h e  s p e n d s  s o m e  t i m e  w i t h  t h e m — i n
t h e i r  c u l t u r e .  H e  r e s e a r c h e s  h o w  t h e y  s e l l ,  t h e  l e n g t h  o f
t h e  s a l e s  c y c l e ,  w h a t  k i n d  o f  c u s t o m e r  r e l a t i o n s h i p s  t h e y
h a v e ,  a n d  h o w  t h e  b u s i n e s s  c u l t u r e  a f f e c t s  s a l e s .  H e
s p e n t  a  w e e k  i n  A u s t r a l i a  b e f o r e  t h e  t r a i n i n g  a n d  n o t i c e d
t h e  c u l t u r e  t o  b e  e x t r e m e l y  l a i d  b a c k — a n d  t h a t  s a l e s -
p e o p l e  w e r e  a p p r o a c h i n g  c u s t o m e r s  i n  t h e  s a m e  r e l a x e d
w a y .  T h e y  w e r e  c r e a t i n g  g r e a t  r e l a t i o n s h i p s ,  b u t  n o t  c l o s -
i n g  m a n y  d e a l s  o n  s a l e s  c a l l s .

S o  h e  t a u g h t  t h e m  s o m e  s a l e s  f u n d a m e n t a l s :  f i n d i n g
b u y e r s  f o r  t h e  p r o d u c t ,  a s k i n g  q u a l i f y i n g  q u e s t i o n s ,  d i f -
ferentiating products  from competitors’,  and closing at
the  appropriate  t ime.  “It  was  good for  our  salespeople  to
b e  r e m i n d e d  o f  t h e s e  t h i n g s , ”  s a y s  H u g h  E v a n s ,  g e n e r a l
m a n a g e r  o f  A - G a t e .  “ T h e y  s o m e t i m e s  g e t  t o o  c a u g h t  u p  
i n  j u s t  s e l l i n g  p r o d u c t s ,  r a t h e r  t h a n  h o w  y o u  g e t  t o  
the  sale .”

L i s t o n  s a y s  h i s  A u s t r a l i a n  t r a i n i n g  s e s s i o n  w a s  
s u c c e s s f u l  b e c a u s e  o f  a  g o o d  m i x t u r e  o f  i m p o r t a n t  c o n -
t e n t  a n d  f u n .  “ I n t e r n a t i o n a l  a u d i e n c e s — e s p e c i a l l y
A u s t r a l i a n — w a n t  t o  h a v e  f u n  i n  t r a i n i n g , ”  h e  s a y s .  “ I f
t h e  i n f o r m a t i o n  i s  i m p o r t a n t  t o  t h e i r  j o b s  a n d  d e l i v e r e d
i n  a  s o m e w h a t  f u n  w a y ,  t h e n  e v e r y b o d y  w i l l  g e t  s o m e -
thing out of  it .”



Building Relationships
G e t t i n g  c l o s e  t o  c u s t o m e r s ,  u n d e r s t a n d i n g  t h e i r  n e e d s ,
a n d  c r e a t i n g  l o n g - t e r m  p a r t n e r s h i p s  w i t h  c l i e n t s — t h e s e
c o n c e p t s  a r e  f r e q u e n t l y  d i s c u s s e d  i n  A m e r i c a .  B u t  i n
i n t e r n a t i o n a l  m a r k e t s ,  t h e y ’ r e  e v e n  m o r e  i m p o r t a n t .
“ O v e r s e a s  c u s t o m e r s  m a k e  b u s i n e s s  d e c i s i o n s  o n  a  v e r y
e m o t i o n a l  b a s i s , ”  s a y s  K e v i n  D a l e y ,  p r e s i d e n t  o f
C o m m u n i s p o n d ,  a  N e w  Y o r k - b a s e d  t r a i n i n g  c o m p a n y
t h a t  c o n d u c t s  s a l e s  s e m i n a r s  i n  m o r e  t h a n  1 0 0  c o u n t r i e s .
“ B e f o r e  t h e y  b u y ,  t h e y  w a n t  t o  b e  c o m p l e t e l y  s u r e  t h a t
t h e y  l i k e  a n d  t r u s t  t h e  p e o p l e  t h e y ’ r e  d o i n g  b u s i n e s s
w i t h . ”

I n  L a t i n  A m e r i c a n  c o u n t r i e s ,  t h i s  e m o t i o n a l  b u y i n g
p r o c e s s  i s  e x a g g e r a t e d — n o b o d y  b u y s  a n y t h i n g
until  they’re  comfortable  with  the  salesper-
s o n  i n  f r o n t  o f  t h e m .  A s  a  r e s u l t ,  w h e n -
e v e r  s a l e s p e o p l e  f o r  A D D  L a t i n
A m e r i c a  ( a  s u b s i d i a r y  o f  t h e
A b b o t t  L a b o r a t o r i e s  i n  A b b o t t
P a r k ,  I l l i n o i s )  a r e  t r a i n e d ,
t h e y ’ r e  c o n s t a n t l y  r e m i n d e d
a b o u t  t e c h n i q u e s  t o  b u i l d  
a n d  i m p r o v e  r e l a t i o n s h i p s .
“People aren’t as emotional in
t h e  U n i t e d  S t a t e s  a s  t h e y  a r e
i n  L a t i n  A m e r i c a , ”  s a y s  D a v i d
C h a r n e r  o f  t h e  E n g l i s h
R e s o u r c e  C e n t e r  i n  C a r a c a s ,
V e n e z u e l a ,  w h i c h  r u n s  t r a i n i n g
p r o g r a m s  f o r  A D D .  “ H e r e  w e  h a v e
t o  f o c u s  o u r  t r a i n i n g  o n  s e a r c h i n g  f o r
f e e l i n g s ,  f i n d i n g  t h e  h i d d e n  m o t i v a t o r
t h a t  d e t e r m i n e s  a  b u y i n g  d e c i s i o n . ”

A D D  L a t i n  A m e r i c a  s a l e s p e o p l e  m e e t  a t  l e a s t  o n c e  a
y e a r  f o r  f o r m a l  s a l e s  s k i l l s  t r a i n i n g .  T h e y  a l s o  r e c e i v e
p e r i o d i c  p r o d u c t  t r a i n i n g  w h e n  p h a r m a c e u t i c a l s  a r e
i n t r o d u c e d .  B u t  t h e r e ’s  a l w a y s  a  p o r t i o n  o f  e a c h  s e s s i o n
s e t  a s i d e  f o r  u n d e r s t a n d i n g  t h e  i m p o r t a n c e  o f  a  g o o d
c l i e n t - s a l e s p e r s o n  r e l a t i o n s h i p .  A n d  t h e  s a l e s p e o p l e
a l w a y s  w e l c o m e  t h e  i n f o r m a t i o n .  U n l i k e  i n  A m e r i c a ,
C h a r n e r  s a y s ,  L a t i n  A m e r i c a n  r e p s  a r e  h u n g r y  f o r  t r a i n -
i n g .  “ A m e r i c a n s  a r e  m o r e  s k e p t i c a l  a n d  u p t i g h t  a b o u t
b e i n g  i n  a  t r a i n i n g  s e s s i o n ,  b u t  t h e y  l o o k  f o r w a r d  t o  i t
h e r e . ”  T h e  r e a s o n ?  I n c r e a s i n g  c o m p e t i t i o n  i n  L a t i n
A m e r i c a  a n d  s a l e s p e o p l e  w h o  w e l c o m e  a n y t h i n g  t h a t
t h e y  t h i n k  w i l l  h e l p  t h e m  g e t  a h e a d .

A t  t h e  b e g i n n i n g  o f  t h i s  y e a r ,  A D D  h a d  a  d a y - l o n g
t r a i n i n g  s e s s i o n  w h e r e  a  n e w  p r o d u c t  l i n e  w a s  s c h e d u l e d
t o  b e  i n t r o d u c e d .  B u t  m u c h  o f  t h e  m o r n i n g  w a s  s p e n t  o n
s o m e t h i n g  e n t i r e l y  d i f f e r e n t :  l i s t e n i n g .  S a l e s p e o p l e  w e r e

surprised at  how vital  l istening actually  is  to  building
r e l a t i o n s h i p s .

R e p s  w e r e  a s k e d  t o  t h i n k  a b o u t  t h e  l a s t  d e a l  t h e y
l o s t .  D i d  t h e y  k n o w  w h y ?  W h a t  w a s  t h e  c u s t o m e r ’ s
r e a s o n  f o r  b u y i n g  e l s e w h e r e ?  D i d  t h e y  k n o w  e x a c t l y
w h a t  t h e  c u s t o m e r  w a s  l o o k i n g  f o r ?  M a n y  o f  t h e
s a l e s p e o p l e  w e r e  s t u m p e d ,  b e c a u s e  t h e y  h a d n ’ t  l i s -
t e n e d  w e l l  e n o u g h  t o  t h e i r  c u s t o m e r s .  “ T h e  e x e r c i s e
m a d e  t h e m  r e a l i z e  t h a t  t h e y  w e r e  a s k i n g  q u e s t i o n s ,
but  not  really  l istening to  the  customer ,”  says  Chela
J i m i n e z ,  m a n a g e r  o f  t r a i n i n g  a n d  o r g a n i z a t i o n a l
d e v e l o p m e n t  f o r  A D D  L a i n  A m e r i c a .  “ H e r e ,  s a l e s -
p e o p l e  h a v e  t o  b e  h u m b l e  a n d  r e a d y  

t o  l i s t e n .  A  c u s t o m e r  w i l l  v e r y  o f t e n  b u y
f r o m  s o m e o n e  

e l s e  i f  h e  g e t s  t h e  i m p r e s s i o n
that a salesperson isn’t lis-

t e n i n g  t o  h i m . ”  J i m i n e z
a d d s  t h a t  L a t i n

A m e r i c a n  s a l e s p e o p l e
w h o  t r u l y  l i s t e n  t o

t h e  c u s t o m e r  a r e
t h e  o n e s  w h o  g e t
a h e a d .  “ W e  s t r e s s
t h e  l i s t e n i n g
a s p e c t  o f  

r e l a t i o n s h i p  b u i l d -
i n g  b e c a u s e  c u s -

t o m e r s  a r e  i m p r e s s e d
b y  s a l e s p e o p l e  w h o  d o

it.”

A n d  i n  i n t e r n a t i o n a l  m a r -
k e t s ,  l i s t e n i n g  c a n  o f t e n  b e  t h e

d i f f e r e n c e  b e t w e e n  c l o s i n g  a  s a l e  a n d
b e i n g  s h u t  o u t .  “ P e o p l e  f r o m  o t h e r  c o u n t r i e s  d o  b u s i -
n e s s  s i m p l y  b e c a u s e  o f  h o w  t h e y  f e e l  a b o u t  o t h e r  p e o -
p l e , ”  s a y s  D e a n  F o s t e r  o f  B e r l i t z  C r o s s  C u l t u r a l  i n
N e w  Y o r k .  “ E v e r y t h i n g  i s  d o n e  b a s e d  o n  p e r s o n a l
r e l a t i o n s h i p s ,  a n d  t h i s  s t a r t s  w i t h  t h e  s a l e s p e r s o n  l i s -
t e n i n g  i n t e n t l y  t o  w h a t  t h e  c u s t o m e r  i s  s a y i n g . ”

Adapting a Program
W h i l e  t h e  s a l e s  s k i l l s  t a u g h t  i n  A m e r i c a  c a n  b e  t r a n s -
l a t e d  t o  o t h e r  c o u n t r i e s ,  t h e r e  a r e  d i f f e r e n c e s  a c r o s s
c u l t u r e s  t h a t  n e e d  t o  b e  a c c o u n t e d  f o r  i n  t r a i n i n g .
N o t i o n s  o f  t i m e  d i f f e r  f r o m  c o u n t r y  t o  c o u n t r y —
some people  don’t  pay attention to  a  c lock  and will
a l w a y s  b e  l a t e  f o r  m e e t i n g s — as well  as  protocols  and
f o r m a l i t i e s .  A l s o ,  t h e  w a y  p e o p l e  l e a r n  c a n  c h a n g e
f r o m  c u l t u r e  t o  c u l t u r e .  F o r  e x a m p l e ,  A m e r i c a n s  t e n d




	SmallWorldBigChallenge pgs3-4
	SmallWorldBigChallenge-front
	SmallWorldBigChallenge-pg1

