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    Inleiding


    Het leven is een aaneenschakeling van onderhandelingen


    In een artikel over projectmanagement omschrijft mijn collega Jem Scanlan het leven als een aaneenschakeling van projecten en stelt daarbij deze vergelijking* voor:


    L = Pi, voor i = 1 tot n, waarin L = Leven en P = Project


    
      * Scanlan, Jeremy (2003) ‘Life Projects for 21st Century Leaders’, Organisations & People, Vol. 10, No. 2.

    


    Ik stel me het leven voor als een aaneenschakeling van onderhandelingen. We onderhandelen iedere dag, ieder uur van de dag wel ergens over. Onderhandelingsvaardigheden zijn niet alleen nodig bij de belangrijke onderwerpen waar de kranten over vol staan: vredesverdragen, milieubescherming, klimaatverandering, gijzelingen, losgeldeisen, vakbondskwesties, stakingen, politieke coalities en dergelijke. Dat zijn situaties die maar weinig mensen van dichtbij meemaken. Maar je gebruikt dezelfde basale onderhandelingstactieken als je je werk plant, een project leidt, prioriteiten vaststelt in overleg met je collega, afspraken maakt met je leverancier, een deadline bepaalt, reageert op een verzoek om input, vraagt om salarisverhoging, akkoord gaat met de prijs van een aankoop, overlegt in welk restaurant je gaat eten of vakantieplannen maakt.


    Je wilt altijd dat dit soort situaties – en talloze andere waar je dagelijks mee te maken hebt – in jouw voordeel uitpakken. En die wens staat vaak haaks op die van de andere betrokkenen, want die hebben zo hun eigen belangen. Er zijn tegenstrijdige belangen, niet voldoende om er echt voor ten strijde te trekken, maar toch: er moet iets worden opgelost voordat beide partijen verder kunnen. Je kunt geweld gebruiken en de ander tot overgave dwingen (letterlijk of in overdrachtelijke zin) of je kunt op zoek gaan naar een oplossing waar iedereen mee kan leven.


    In situaties waarin je de ander toch nooit meer tegenkomt is de verleiding groot om je zo veel mogelijk toe te eigenen, ten koste van de ander. Dan houd je je niet bezig met de gevoelens of behoefte van de leverancier of de winkelverkoper. Je wilt de laagste prijs voor het product dat je koopt. In zekere zin ben je dan succesvol – je krijgt wat je wilt voor de laagste prijs – maar er kunnen problemen ontstaan als je in de toekomst nog iets van die ander wil, als je bijvoorbeeld constateert dat er iets mankeert aan je aankoop dat gerepareerd moet worden. Onder bepaalde omstandigheden ben je misschien bereid dat risico te nemen, als je bijvoorbeeld iets koopt dat niet duur is en overal verkrijgbaar. Maar er zijn ook situaties waarin je er belang bij hebt om de verkoper te vriend te houden, bijvoorbeeld als het bedrijf waar je je computer hebt gekocht ook het onderhoud doet. In dat soort gevallen kun je beter een goede prijs bedingen én werken aan een goede verstandhouding. Daarbij kunnen de onderhandelingsvaardigheden in dit boek van pas komen.


    De win-winbenadering in onderhandelen


    Het is verrassend dat veel onderhandelingen in het zakenleven nog worden gedaan op een vrij agressieve, competitieve manier, waarbij de ene partij als winnaar uit de bus komt en de ander als verliezer. Inkoopafdelingen werken vaak met tenders om op die manier de leverancier te vinden die de laagste prijs tegen de gunstigste voorwaarden en komen er dan pas na ondertekening van het contract achter dat de prijs zo onder druk is komen te staan dat de kwaliteit en betrouwbaarheid van het product eronder lijden. En de leverancier heeft er geen enkel belang bij daar iets aan te doen. De afnemer moet nu extra geld uitgeven om de zaken recht te zetten en ziet bovendien de verhouding met de leverancier verslechteren. Dat zijn kosten en moeilijkheden die bij elkaar zwaarder wegen dan de besparing die de tender opleverde. En dat wordt nog erger als het uitloopt op een rechtszaak.


    Dit boek gaat over een ander manier van onderhandelen, een manier die je kan helpen te krijgen wat je wilt en tegelijkertijd te werken aan een goede verstandhouding met de ander. Zodat je morgen en overmorgen ook nog met hem kunt werken zonder dat je iets goed hoeft te maken Op die manier werk je naar een win-winresultaat en is er geen winnaar of verliezer van de onderhandelingen. Een win-winbenadering past veel beter bij de manier waarop we zaken doen in de 21ste eeuw waarin werken met partners, outsourcing en complexe werkrelaties overheersen. Het is ook een benadering die cruciaal is voor onderhandelingen binnen een organisatie, waar goede onderlinge verhoudingen nog belangrijker zijn.


    De opbouw van dit boek


    Dit boek bestaat uit drie delen. Het is een praktische gids waarin je kennismaakt met de vaardigheden en processen die een rol spelen bij het streven naar een win-winresultaat, of je ze nou wilt gebruiken in dagelijkse situaties of complexe situaties zoals cao-onderhandelingen, outsourcing-projecten, samenwerking met partners of bemiddeling bij ernstige conflicten. Hoe eenvoudig of complex een situatie ook is, je gebruikt dezelfde vaardigheden en processen. Het verschil zit hem in de complexiteit en het niveau waarop je de vaardigheden moet beheersen.


    Deel 1: Plannen


    In deel 1 behandel ik de gedachte achter de win-winbenadering en vertel ik je hoe je je die gedachte eigen maakt en vaardigheden ontwikkelt om die in de praktijk te brengen. Hoofdstuk 1 laat zien waarom de win-wingedachte zo belangrijk is voor organisaties, en hoe je op een positieve manier kunt omgaan met conflicten. Hoofdstuk 2 gaat over de voordelen van samenwerkend onderhandelen en de impact van verschillende manieren van onderhandelen. In hoofdstuk 3 komen de verschillende stappen in het onderhandelingsproces aan bod, met checklists en hulpmiddelen die je voorbereiden op een onderhandeling en waarmee je kunt bepalen hoeveel tijd en energie je in die voorbereiding moet steken. In hoofdstuk 4 behandel ik het communicatiegedrag dat nodig is voor succesvol onderhandelen.


    Deel 2: Doen


    Deel 2 bestaat uit vijf hoofdstukken over de manier waarop je een onderhandeling plant en uitvoert in de praktijk. In hoofdstuk 5 bespreek ik een vijfstappenplan dat je kan helpen bepalen wat je moet doen om je voor te bereiden. Hoofdstuk 6 gaat over de verschillende stappen en acties die van belang zijn als je met de andere partij(en) om de tafel zit om de kwestie te bespreken en tot een goede oplossing te komen. In hoofdstuk 7 lees en leer je over het gedrag van succesvolle onderhandelaars: wat doen ze en wat juist niet? In hoofdstuk 8 komt de duistere kant van onderhandelen aan bod: tactiek en gemene trucjes waarmee je je zin kunt doordrukken. Je wilt dat soort middelen misschien zelf niet gebruiken, maar je moet je er wel tegen wapenen voor het geval de andere partij daar anders over denkt. Hoofdstuk 9 beschrijft hoe je de basisvaardigheden en -processen kunt toepassen in complexe situaties zoals internationale onderhandelingen of onderhandelingen op afstand.


    Deel 3: Evalueren


    In deel 3 vind je een aantal checklists, vragen en beoordelingscriteria die je kunnen helpen bij de evaluatie van de kwaliteit van een onderhandeling die je hebt gevoerd – en bij het identificeren van verbeterpunten. Met de tips en oefeningen die daar ook staan, kun je punten die nog voor verbetering vatbaar zijn verder ontwikkelen en in de toekomst nog betere resultaten boeken.


    Een woord van dank


    Dat werken aan een goede verstandhouding tijdens onderhandelingen belangrijk is, drong voor het eerst tot me door toen ik voor een distributiestation van Esso Petroleum in Birmingham werkte. Het was in die periode erg onrustig in de Engelse industriebranche en de vakbonden – ook de lokale vakbondsvertegenwoordigers – hadden veel macht. Ik wist op dat moment nog niet veel van onderhandelen, maar het leek me goed om oplossingen te zoeken waar zowel het bedrijf als de vakbondsleden gelukkig mee waren en die niet tot gezichtsverlies zouden leiden. Praten leek me zinvoller dan vechten, en ik moest denken aan de woorden van Winston Churchill: ‘To jaw-jaw is better than to war-war’ (kletsen is beter dan oorlog voeren).


    Later, toen ik betrokken raakte bij de loonbesprekingen tussen de olie-industrie in Engeland en de nationale vakbonden, zag ik mijn instinctieve reactie bevestigd door een brede basis van onderhandeltheorie en -praktijk. In de rol die ik hier had, kreeg ik niet alleen de kans om op nationaal niveau tot een vergelijk te komen met de bond, maar het lukte ook een aantal lokale kwesties op te lossen door aandacht te hebben voor de kwestie zelf én de onderlinge verhoudingen. Die ervaring maakte dat ik meer interesse in het onderwerp kreeg. Ik wilde onderzoeken, meer te weten komen, anderen erover leren en adviseren.


    Tijdens die reis ben ik door velen geïnspireerd en beïnvloed, door Roger Harrison en David Berlew bijvoorbeeld, met hun werk over positieve beïnvloeding en onderhandelen. Ook het werk van Roger Fisher en William Ury voor het Harvard Negotiating Project was een vroege bron van inspiratie, net als dat van Chester Karrass in de Verenigde Staten en Gavin Kennedy in Schotland. Walt Hopkins en wijlen Chuck Dufault waren mijn partners bij Castle Consultants International. We ontwikkelden daar workshops, gaven in heel Europa trainingen in positief win-winonderhandelen en werkten een aantal innovatieve concepten uit voor onderhandelen op basis van win-winresultaat, op afstand en intercultureel. Ik heb ook eigen workshops over onderhandelen en conflictmanagement opgezet en gegeven aan cursisten in Europa, de Verenigde Staten, het Midden-Oosten en Zuidoost-Azië. Daardoor bleef ik bijleren over culturele verschillen in de aanpak van onderhandelingen.


    Als consultant voor een aantal multinationals heb ik die bedrijven geholpen bij commerciële deals, samenwerkingsverbanden en outsourcing- and offshore-projecten waar de betrokkenen ook op de lange termijn voordeel van hadden. Dankzij mijn werk met mijn partners van Learning Consortium, gericht op professionele ontwikkeling, blijf ik steeds meer leren over hoe ik de modellen kan toepassen in zaken en in mijn privéleven.


    Mijn collega’s zijn behulpzaam geweest met inhoudelijk commentaar op de tekst. En mijn vrouw Joan heeft alles kritisch gelezen en erop toegezien dat de spelling en grammatica deugden. Mijn redacteur bij Pearson, Christopher Cudmore, heeft mij steeds aangemoedigd en gedurende het schrijfproces ondersteund en bijgestuurd.


    Tot slot moet ik ook al die organisaties en mensen noemen die in de afgelopen 25 jaar aan het ontvangende eind van mijn advies over en training in interpersoonlijke vaardigheden en onderhandelen hebben gestaan. Die organisaties en mensen hebben bijgedragen aan de praktijkverhalen en voorbeelden in het boek. Hun namen en de context zijn gewijzigd om zowel de schuldigen als de onschuldigen te beschermen, maar hun bijdrage is zeer waardevol geweest.

  


  
    Met een wereldwijd netwerk van gerenommeerde ­journalisten brengt de Financial Times internationaal nieuws, heldere ­opinies en expertanalyses op het gebied van business, finance en politiek. Meer dan 500 journalisten uit 50 verschillende ­landen doen vanuit een onafhankelijk en internationaal perspectief diepgaand verslag van het belangrijkste wereld­nieuws. Ga voor meer informatie naar www.ft.com.
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