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Vijf succesfactoren

Zo wordt u een toponderhandelaar

Zo slaagt u als onderhandelaar. Over een goede voorbereiding, het heft in eigen hand nemen en de taal van anderen spreken.
1. Bereid u goed voor
Een goede voorbereiding geeft u een voorsprong. Voordat u aanschuift aan de onderhandelingstafel moet uw aanpak in de steigers staan. U verzamelt informatie over de andere partij. U verdiept zich in de ins en outs van het probleem en vormt zich een reëel beeld van de obstakels die u mogelijk tegenkomt: zijn ze van financiële of psychologische aard of liggen ze op een ander vlak? 
Belangrijk is dat u weet wat uw product waard is voor de andere partij. Hierop baseert u uw strategie. Uw doelstelling formuleert u zo concreet mogelijk. Bijvoorbeeld: ‘Ik wil vanaf 1 januari mijn uurtarief bij een bestaande klant verhogen met 15 procent’. U zet uw argumenten op een rij en bepaalt vooraf uw ondergrens (‘tien procent is het absolute minimum’). Ook heeft u enkele alternatieven achter de hand voor het geval dat uw baas niet akkoord gaat (Gaat mijn klant niet accoord met tariefsverhoging? Dan bezuinig ik op mijn inzet (minder doen voor hetzelfde geld), schroef ik mijn onkosten op of vraag ik een immateriële tegendienst). 

2. Neem het heft in eigen hand
In de openingszet maakt u duidelijk wat u met de onderhandeling wilt bereiken. U neemt zelf het heft in handen. Dat kan op verschillende manieren. U vraagt bijvoorbeeld het maximale (zodat u verderop ruimschoots ruilmiddelen heeft) of u presenteert zich een tikkie onverschillig ('Voor u tien anderen'). In geen geval accepteert u het eerste bod. U komt altijd met een tegenbod. Volgens ervaren onderhandelaars wordt zo’n reactie vrijwel altijd beloond. Laat u niet leiden door bescheidenheid maar durf te vragen wat u wilt. 
Houd uw persoonlijke grenzen steeds voor ogen. Dat geldt voor materiële en morele kwesties en voor praktische zaken als tijd en locatie. Als u meteen bij de opening uw grens stelt, sluit u alternatieven uit en zet u uzelf klem. Maar de grens steeds verleggen zonder er expliciet bij stil te staan, geeft achteraf een rotgevoel. Blijf trouw aan uzelf. Neem op tijd een pauze. Dat helpt om emotionele afstand te bewaren. Komt u er niet uit? Breek liever de onderhandeling af dan dat u akkoord gaat met iets waar u niet achter staat. 

3. Spreek de taal van de ander
In een onderhandeling probeert u uw onderhandelingspartner zo dicht mogelijk te benaderen. U doet dat onder meer door actief te luisteren. U maakt aantekeningen, herhaalt en vat stukken samen. Ook uw presentatie is van belang. Met automonteurs onderhandelt u niet in driedelig grijs. Net zoals u de Raad van Bestuur van een multinational niet in spijkerbroek bezoekt. Uw taalgebruik past u aan op de mensen die u voor zich heeft. De jolige toon waarmee u jongeren op uw hand weet te krijgen, slaat niet aan bij ouderen. Gebruik woorden die bij u passen. 

4. Kies uw plaats
Onderhandelen doet u het beste face to face. Pas als het écht niet anders kan, pakt u de telefoon. In zo’n geval zal uw stem het voor een groot deel moeten maken. Let op uw volume en articuleer duidelijk. Stopwoorden kunnen een stevige stoorzender zijn. Thuis of uit maakt niet uit als u de vaardigheden onder de knie heeft. Kies bewust uw plaats aan tafel. Ga naast degene zitten met wie u snel moet kunnen overleggen. Vermijd liever een positie tegenover de andere partij. Ga er liever schuin tegenover zitten om de confrontatie minder direct te laten overkomen. 

5. Hard van binnen, zacht van buiten
Wees hard van binnen en zacht van buiten. Want dat is volgens deskundigen het profiel van een succesvolle onderhandelaar. Een rasonderhandelaar is iemand die een krachtige, vasthoudende opstelling combineert met inlevingsvermogen. Hij weet wat mensen beweegt, respecteert de gevoelens en gevoeligheden van anderen maar laat zich er niet door van zijn standpunt brengen. De ideale onderhandelaar speelt snel in op veranderde omstandigheden en is creatief in het bedenken van alternatieven. Hij zal niet snel uit zijn slof schieten maar bewaart geduld én relativeringsvermogen.
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Onderhandelingsstijlen

Zo wordt u een toponderhandelaar

Iedere onderhandelaar heeft zijn eigen persoonlijke stijl: een manier van opereren waarbij hij zich het meest thuisvoelt. Daar is niets mis mee. Maar het helpt als u, afhankelijk van de situatie, tussen verschillende stijlen kunt switchen. 'Alles of niets', overtuigen of allebei winnen. 

Alles of niets
Als u tijdens de onderhandeling teveel focust op uw eigen belang, geeft u de andere partij geen andere uitweg dan af te haken. Gevolg: u staat allebei met lege handen. Hoewel veel pleit tegen de alles-of-niets-strategie, zijn er situaties denkbaar. Bijvoorbeeld als u na een lange onderhandeling in de eindfase zit en de andere partij blijft maar dralen. In zo’n geval kan ‘alles of niets’ de afronding bespoedigen. Bedenk wel: als de andere partij besluit het er bij te laten, is er ook voor u geen weg terug. 

Overtuigen
Wanneer u zelf enthousiast bent over uw product, zult u ook de klant daarvan willen overtuigen. U put zich uit in argumenten, levert bewijzen, geeft adviezen, doet beloftes en probeert met uw overtuigingskracht de klant aan uw zijde te krijgen. 
Het probleem met deze strategie is de eenzijdigheid. U verengt de onderhandeling tot uw eigen perspectief. Zo stelt u zich als het ware op tegenover de andere partij. De meeste klanten hebben niet veel op met zo’n diagnose-recept model. Ze gedijen bij onderhandelingsruimte en denken liever mee over de mogelijkheden dan dat ze zich laten meevoeren in uw versie van het verhaal. Baseer uw onderhandeling liever op aantoonbare voordelen voor de klant die hij zelf kan verkennen.
Allebei winnen
Win-win-situaties zijn onderhandelingen waar voor alle partijen voordeel in zit. Win-win betekent niet dat u inlevert op uw doelstellingen ten gunste van de andere partij. Het houdt in dat u kijkt waar de gemeenschappelijke belangen liggen en daar voor beide partijen voordeel uit weet te slaan.
Een voorbeeld. Bedrijf X heeft een jaarcontract met een schoonmaakbedrijf. Alles loopt naar wens. Tot het moment dat bedrijf X gaat verhuizen. In één weekend moeten het nieuwe én het oude gebouw schoon worden opgeleverd. Daarvoor heeft het schoonmaakbedrijf onvoldoende menskracht. 
Bedrijf X dreigt naar de concurrent te stappen. Het schoonmaakbedrijf overweegt extra mensen in te huren maar aarzelt vanwege de forse investering. Samen gaan ze om de tafel zitten. De uitkomst van de onderhandeling is dat het schoonmaakbedrijf de klus rond de verhuizing gaat klaren. In ruil daarvoor committeert bedrijf X zich aan een schoonmaakcontract voor een periode van drie jaar. 
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Vijf valkuilen

Zo wordt u een toponderhandelaar

Uitspraken als ‘je liegt’ zijn in een onderhandeling volstrekt taboe. Zorg ervoor dat uw achterban u blijft steunen en probeer niet het onderste uit de kan te halen. Over de valkuilen waar u in kunt vallen.
1. Op de man spelen
Wie de persoonlijke aanval kiest, verliest bij voorbaat de strijd. Uitspraken als ‘je liegt’ zijn in een onderhandeling volstrekt taboe. De andere partij zal namelijk onmiddellijk de hakken in het zand zetten en zwaar afweergeschut in stelling brengen. Gevolg: de standpunten verharden en de weg naar een oplossing is versperd. Trek niet de betrouwbaarheid of integriteit van uw partner in twijfel. Speel op de bal, niet op de man. Haal ook geen oude koeien uit de sloot. Kunt u niet over vroegere ergernissen heen stappen? Laat dan liever een ander uw belangen vertegenwoordigen. 

2. Het onderste uit de kan halen
U heeft de ander het vel over de neus gehaald en gaat er zelf met de hoofdprijs vandoor. Waarschijnlijk is de euforie niet van lange duur. Als de andere partij zich tekort gedaan voelt, dan zou uw goede resultaat weleens tegelijkertijd uw laatste kunnen zijn. Juist ná de onderhandeling bent u afhankelijk van de medewerking van de ander. Een duurzame relatie levert vaak meer op dan een snel voordeeltje. 

3. Klem tussen twee vuren
Onderhandelaars werken op het scherpst van de snede. Als onderhandelaar overlegt u niet alleen met de tegenpartij. Ook aan de eigen achterban heeft u de handen vol. Voorkom dat u klem raakt tussen beide vuren. Verzeker u van steun en vertrouwen in de eigen gelederen. Bespreek vooraf de strategie en maak afspraken over de reikwijdte van uw mandaat. Spreek af hoe en wanneer u terugkoppelt. Bedenk: wat voor uzelf opgaat, geldt ook voor de andere partij. Tweespalt zaaien bij de tegenpartij werkt meestal ook in uw eigen nadeel. 

4. Achterdeurpolitiek
Blijft onderhandelingsresultaat via uw officiële contactpersoon uit, dan is het soms verleidelijk de achteringang te proberen. Misschien vindt u immers bij andere medewerkers in het bedrijf wél een luisterend oor. Zo’n achterdeuraanpak is op langere termijn zelden succesvol. Het zet kwaad bloed bij minstens één medewerker. Bovendien schaadt het uw integriteit als onderhandelaar. Kies liever voor een openlijke lobby. Voorzie alle medewerkers die invloed hebben op de uiteindelijke uitkomst van de onderhandeling van feitelijke informatie over uw product. Doe dat eerlijk en met open vizier. Niemand kan u verwijten dat u alle kanalen benut. 

5. Zelfcensuur
Nee zeggen voor de tegenpartij. Professionals waarschuwen voor de destructieve werking van de interne dialoog. Soms zijn onderhandelaars zó beducht voor afwijzing dat ze een verzoek niet eens meer uitspreken. Als u zich door zelfcensuur laat weerhouden, hebt u bij voorbaat verloren. Dat geldt ook voor de doctrine van ‘aardig gevonden willen worden’. Wie concessies doet omwille van zijn sympathieke reputatie, zal het als onderhandelaar niet ver brengen. Respecteer de gevoelens van de ander maar laat een slechte boodschap niet achterwege omdat u uw eigen imago wilt ontzien. 
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Omgaan met schreeuwers en bullebakken

Zo wordt u een toponderhandelaar

U kent ze vast, de schreeuwers en bullebakken die hun ongenoegen luidkeels van de daken schreeuwen en met hun gedrag anderen intimideren. Hoe voorkomt u dat ze de onderhandeling traineren? Hier zijn enkele tips.

Stel uw grenzen
Laat u niet intimideren door iemand die moord en brand schreeuwt of dreigt met opstappen. Wat u niet pikt van een ander, pikt u ook niet van een bullebak. 

Blijf kalm
Laat u niet meeslepen door uw intuïtieve reactie. Neem een korte pauze. Tel (minstens) tot drie. 

Ontcijfer de verborgen boodschap
Waar komt het gedrag uit voort? Is de angst? Woede? Onzekerheid? Doorbreek de neerwaartse spiraal. Vul het antwoord niet voor de ander in maar vraag om toelichting. Luister naar wat de ander te zeggen heeft. Ga naast hem staan in plaats van tegenover hem. 

Gebruik klare taal
U zegt niet veel maar wat u zegt, legt gewicht in de schaal. Soms zijn anderen graag bereid de kolen voor u uit het vuur te halen. Een simpel 'Ik zie dat Jan hierop wil reageren' neemt u die taak uit handen. 

Geef de ander de ruimte
Zeg wat u waarneemt en wat het u doet. Geef de ander gelegenheid om te reageren. 'Ik hoor aan je stem dat je boos bent. Ik begrijp niet precies waarom. Kun je me dat vertellen?' heeft een beter effect dan het beschuldigende 'Je verpest de sfeer van dit gesprek'. 

Smeed een brug
Heeft u de ander zover dat hij naar uw standpunt wil luisteren, sla dan een brug tussen zijn en uw belangen. Behoed de andere partij voor gezichtverlies.
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Verbaal en non-verbaal onderhandelen

Zo wordt u een toponderhandelaar

U onderhandelt niet alleen met woorden. Uw uitdrukkingen, gebaren en uiterlijke verschijning zeggen nog veel meer. Met uw non-verbale gedrag zet u een boodschap kracht bij. Of doet u er afbreuk aan. Ontdek hoe u kunt spelen met non-verbale signalen.

Mensen die verbaal en non-verbaal verschillende boodschappen uitzenden, brengen anderen in verwarring over hun bedoelingen. Onderzoek wijst uit dat mensen in zo’n geval op de non-verbale signalen zullen vertrouwen en minder geloof hechten aan wat gezegd wordt. Ken uw eigen lichaamstaal én let op de lichaamstaal van anderen. 

Uw stem
Uw stem weerspiegelt uw stemming. Denk aan het telefoongesprek: in veel gevallen hoort u meteen of de ander vrolijk, bedrukt of boos is. Met de toonhoogte geeft u aan of iets serieus of grappig is bedoeld. Door uw intonatie te variëren, houdt u de aandacht vast. Stembuigingen maken het prettiger voor anderen om naar u te luisteren. Met het stemvolume regelt u uw gehoor. Spreekt u op luide toon dan bent u verzekerd van extra aandacht. Tenminste, als u zich tijdig weet te temperen. Als u hard blijft praten, zullen anderen het hooguit als een (hinderlijke) eigenschap ervaren. 

Uw gezichtsuitdrukking
Iedereen kent het effect van de opgetrokken wenkbrauwen en de gefronste neus. What you see is what you get is een waarheid als een koe als het om gelaatsuitdrukkingen gaat. Als u oogcontact maakt, drukt u uit dat u geïnteresseerd bent. Gaat u het juist uit de weg dan zal dat in onze westerse samenleving al snel worden uitgelegd als angst of onoprechtheid. Ook knikken en 'mm-mm'-en zijn signalen van aandacht. U zegt ermee dat u naar de ander luistert en hem kunt volgen in zijn uiteenzetting.
Blik van klant verraadt zijn bedoeling (artikel) 

Uw lichaamshouding
Stelt u zich een persoon voor die u kaarsrecht ontvangt met de borst vooruit en de armen stijf over elkaar. Vergelijk hem met iemand die enigszins onderuitgezakt aan tafel zit, met afhangende schouders en de handen losjes op tafel. Met wie van de twee gaat u het liefst een onderhandeling in? 
Met uw lichaamshouding drukt u uit of u open staat voor contact. Een gesloten houding (gekruiste armen, afgewende blik, afstand) maakt u in de ogen van anderen ongeïnteresseerd. Een losse en ontspannen houding drukt genegenheid uit en geeft anderen het gevoel dat u voor hen open staat. 
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