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Voorwoord

In de ruimte hangt een sterke gaslucht. De man houdt met de ene hand
een vlindermes tegen zijn keel en in de andere hand een aansteker. Hij
schreeuwt: “Zeg maar welke ik ga gebruiken. Zeg het dan!’

Een voorbeeld uit de praktijk van een politieonderhandelaar. Heidi
voerde jarenlang onderhandelingen waarbij levens op het spel ston-
den. Politieonderhandelaars praten met iemand die een wapen heetft,
mensen vasthoudt of dreigt zichzelf iets aan te doen. Elk woord telt en
elke beslissing is daadwerkelijk van levensbelang.

Een dergelijke onderhandeling is geen wedstrijd en geen gevecht.
Het gaat hierbij niet over winnen of verliezen, maar over verbinding
maken om er samen met de ander uit te komen, ook al ben je het niet
met elkaar eens en vind je elkaar niet altijd aardig.

Wij, Marjolein en Heidi, kennen elkaar vanaf het moment dat we
allebei werkzaam waren als leidinggevende bij de politie in Amster-
dam. In de vriendschap die daarop volgde voerden wij veel gesprekken
over de overeenkomsten tussen leiderschap, onderhandelen en lastige
gesprekken in de privésfeer. Waarschijnlijk hoefjij niet te onderhande-
len over leven of dood, maar toch voer jij net als wij gesprekken die ook
spannend zijn of waarbij het belang groot s.

In ditboeklaten we je zien op welke wijze jij in jouw onderhandelin-
gen en lastige gesprekken gebruik kunt maken van de principes van
een politieonderhandelaar. Deze werken namelijk 66k wanneer er
geen levens van athangen. Ouders maken afspraken met hun kind over
het opruimen van de kamer, een chef maakt met zijn team afspraken
over deadlines en een ondernemer sluit een contract af met een leve-
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rancier. Vandaar de nieuwe titel: Onderhandelen met kleuters, klanten en
criminelen.” Kleuters staan voor onderhandelingen in de privésfeer.
Klanten voor onderhandelingen in de professionele context. En crimi-
nelen voor politieonderhandelingen. Niet omdat alle privéonderhan-
delingen met kleuters zijn, niet omdat alle zakelijke onderhandelingen
met klanten zijn en zeker niet omdat alle politieonderhandelingen met
criminelen zijn, maar omdat deze drie woorden symbool staan voor
drie werelden waarin we allemaal onderhandelen. En vergeet ook niet:
soms gedraagt een collega zich als een kleuter, je buurman zich als een
crimineel en voelt een vergadering als een gijzeling.

Alle casussen in dit boek zijn gebaseerd op echte gebeurtenissen.
Om privacy en veiligheid te beschermen zijn namen, plaatsen en soms
details aangepast, zonder de essentie te veranderen.

We hopen dat dit boek helpt om de onderhandelingen en lastige ge-
sprekken met de kleuters, klanten en criminelen in jouw leven effectie-
ver en met meer zelfvertrouwen te kunnen voeren.

En datjouw mindset wordt: we komen er wel uit.

* Dit boek verscheen eerder onder de titel We komen er wel uit. Leer onderhandelen

van een politieonderhandelaar, geschreven door Heidi Nieboer en Marjolein Smit-

Arnold Bik, uitgegeven door Spectrumin 2024.
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Inleiding

In dit boek beschrijven we de zes principes van effectief onderhande-

len.

-

Van connectie naarimpact

Laatje niet gijzelen

Stap in de schoenen van de ander
Jijbent het belangrijkste instrument

Alleen gaje sneller, samen kom je verder

oY p @

Voorbereidingis de sleutel tot succes

Deze principes zijn door Heidi ontwikkeld en beproefd en bewezen in
de praktijk, in vele branches.

We geven tips om jouw onderhandeling of spannend gesprek tot
een goed einde te brengen. Voordat we verder ingaan op de principes
willen we kort beschrijven wat onderhandelen nou precies is en wat
een gesprek nu zo lastig of spannend maakt.

Mensen zeggen nogal eens tegen ons: ‘Ik hoef eigenlijk nooit te on-
derhandelen. Daar vergissen ze zich echter in. Dit komt waarschijnlijk
doordat het woord ‘onderhandelen’ beelden oproept van formele za-
kelijke gesprekken, diplomatieke overleggen of ingewikkelde deals.
Mensen associéren onderhandelen vaak met specifieke situaties als
het kopen van een huis, salarisonderhandelingen of het afsluiten van
zakelijke contracten. Daarom is het logisch dat veel mensen denken
datze niet vaak onderhandelen.

Onderhandelen is echter veel breder dan deze traditionele beel-
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den suggereren. Onderhandelen is een alledaagse activiteit en ieder-
een onderhandelt in verschillende situaties, zonder dat zij zich daar
bewust van zijn. Onderhandelen is namelijk een proces waarbij
mensen proberen overeenstemming te bereiken en belangen af te
stemmen, om tot een gezamenlijke oplossing te komen. Dus ook het
uitzoeken van een nieuwe bank met je partner, het afstemmen met je
collega’s over de taakverdeling in het project en het afspreken met
vrienden naar welk restaurant jullie gaan zijn onderhandelingen.
Om helder te krijgen wat onderhandelen precies is, hanteren wij de
definitie van onderhandelen volgens Fisher en Ury. In hun boek Get-

ting to Yes definiéren zij een onderhandeling als:

« Eencommunicatieproces (over en weer);

« om een overeenkomst te bereiken;

«  waarbij partijen hun eigen belangen hebben;
« sommige belangen samenvallen;

« enandere belangen strijdig zijn.

Het gaat om een gesprek tussen twee (of meer) partijen die samen
tot een overeenkomst moeten en willen komen. Hierbij hebben de
partijen niet dezelfde belangen. Sommige belangen vallen wel sa-
men. Als ze niet iets van elkaar hoeven, hoeven ze immers niet met
elkaar te onderhandelen. Er is dus een gezamenlijk belang: bijvoor-
beeld een mooie bank kopen, een goede taakverdeling of een gezel-
lige avond. Er is ook sprake van strijdige belangen. Als beide part-
ners immers dezelfde bank willen, iedereen de voorkeur geeft aan
een andere taak en de vrienden hetzelfde restaurant willen bezoe-
ken, dan hoeft er niet onderhandeld te worden. Dan is er al overeen-
stemming.

Wanneer je naar deze definitie kijkt dan kom je hoogstwaarschijn-
lijk tot de conclusie dat ook jij vaak (dagelijks?) onderhandelt.

En wat maakt een onderhandeling of een ander gesprek spannend?

Dat verschilt per persoon en per situatie. Wel is er een aantal elemen-
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ten waarvan de meeste mensen zeggen dat die gesprekken en onder-

handelingen spannend maken. Denk bijvoorbeeld aan:

« Erissprakevantijdsdruk

« Erzijnveel emoties (bijvoorbeeld boosheid of verdriet)

« Erstaatveel op hetspel

« Eriseen gebrek aaninformatie

«  Deuitkomstis niet duidelijk

« Jekuntde ander niet bieden wat hij of zij wil
(slechtnieuwsgesprek)

« Hetgespreklooptanders danje had verwacht

« Jevindtje gesprekspartner niet aardig of redelijk

«  Onzekere uitkomst

Al deze aspecten komen terug in de onderhandelingen die politieon-
derhandelaars onder extreme druk voeren bij gijzelingen, ontvoerin-
gen en zelfmoordpogingen. Hierbij gaat het overleven of dood.

En deze aspecten komen hoogstwaarschijnlijk ook terug in jouw
onderhandelingen. Het gaat bij jouw spannende gesprekken — hope-
lijk — niet over leven of dood, maar ook voor jou en je gesprekspartner
kan er veel op het spel staan of zijn er andere aspecten die het span-
nend maken. Je kunt dan gebruikmaken van dezelfde principes als die

van een politieonderhandelaar.
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