Merken

25 vuistregels voor succesvol relatiemanagement

In dit document beschrijven we vuistregels voor succesvol relatiemanagement. Als je in een training
van MerkenMensen de oefening ‘One minute of fame’ hebt gedaan, dan zul je enkele van deze
vuistregels wellicht herkennen. Het is mogelijk dat tijdens de training de discussie in de groep meer
inzichten, of voor jou beter herkenbare inzichten opleverde dan je in dit document terugvindt. Dit
document heeft dan ook geen pretenties, het is bedoeld om alle vuistregels die in de oefening als
tegeltjeswijsheid op tafel lagen, even kort aan de orde te stellen, te verklaren. Soms wordt het doel
van de oefening - als afgeleide van de leerdoelen van de training - aangescherpt. In die situaties
leggen we niet alle beschikbare ‘tegeltjes’ op tafel en lees je hier misschien nieuwe. We hebben de
vuistregels gegroepeerd naar voorbereiding en samenwerken - samen optrekken.

12 vuistregels overjevoor ber ei di ng ..

1. Geloof in jezelf

Deze wijsheid komt uit een liedje van Harry Jekkers: “Ik hou van mij”. De

N7 of’)j.{, Zong . i ki . .
-f? T f@ woordkeuze van Jekkers lijkt gericht op relaties in de liefde, maar het geldt

N | evenzeer voor adviseurs in hun zakelijke omgeving. Want, wat geef je een
wie van zichzelf houdt,
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€po ikhouvanjow 9| vast te houden, om zekerheid aan te ontlenen, om zijn problemen op te

”’ e i s ; .« | lossen? Straal uit dat je lekker in je vel zit, dat je zelfrespect hebt, dat je geniet
ol Gl «NZ| van de mooie dingen in het leven. Straal uit dat je regelmatig succes hebt en
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dat je daar eerlijk voor hebt gewerkt. En dat je ervan geniet. Dat is niet
arrogant, dat is niet vervelend. Dat is leuk om te zien, fijn om mee te maken. Een klant durft de
persoon die dat uitstraalt en die echte interesse in de klant heeft, makkelijker een opdracht te geven.
Alles begint bij jezelf...

2. Vanuit relatiemanagement is er geen verschil tussen interne en externe klanten

BBLD G g 4 Soms horen wij in trainingen: “Ik kan me voorstellen dat dit geldt voor
? § @i adviseurs die voor externe klanten werken. |k adviseer collega’s... dat is toch
p‘ de klant s “ wat anders.” En hoewel ze het niet letterlijk zeggen, geven ze met deze

degene die met | woorden aan, dat het besproken aspect van relatiemanagement, voor hen niet

i k | .
vggg\:ﬂey'd geldt. Dames en heren wakker worden! Vanuit het oogpunt van

. relatiemanagement, is geen wezenlijk verschil tussen collega’s adviseren en

-f* .. . ’
———_ ya« externe partijen adviseren. Collega’s werken voor dezelfde balans en

resultatenrekening. Er is geen factuur en vaak geen contract. (IT-afdelingen
tekenen soms een SLA met hun interne klanten.) Verder is er geen verschil tussen interne en externe
klanten. Want de essentie van een klant is, dat hij/zij verder gaat met het resultaat van jouw werk. Doe
jij je werk goed, dan wil jouw klant graag met jouw werk verder. En komt hij dus terug voor meer.
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3. Ken de klant terdege

Een relatie kennen gaat uiteraard verder dan zijn/haar naam en
telefoonnummer/e-mailadres weten en te mogen tutoyeren. Vanuit
relatiemanagement is het wenselijk de klant in de breedte en diepte te
kennen. In de zorg wordt steeds vaker gewerkt met zelfsturende zorgteams.
Als adviseur van zo’'n team wil je het hele team kennen, want elk teamlid kan
de volgende opdracht hebben. Je wilt daarom weten hoe de teamcultuur is,
hoe de onderlinge samenwerking is, hoe eerlijk men tegen elkaar is, hoe
ambitieus, hoe democratisch, hoe zakelijk en doelgericht, hoe stabiel het team is geweest de laatste
tijd. Wie zijn de initiatiefnemers in het team, wie de opinieleiders, wie hakt de moeilijke knopen door,
wie zijn de meerijders.

Als je meer conventioneel een afdelingshoofd als klant hebt, dan wil je weten wie er op de afdeling
werken, wat hun specialiteit is, hoe goed ze zijn in hun vak, waarin jij hen kunt aanvullen. En je wilt
evengoed weten binnen welke kaders de afdeling opereert, welke opdracht zij hebben, welk mandaat,
waar zij op worden afgerekend, hoe zij dat proberen te realiseren en wat de voortgang is.

4. De adviseur komt naar je toe deze zomer... 12

@\\
Relatiemanagement is veldwerk. De adviseur gaat erop uit. Contacten tussen 39 %
adviseur en klant worden 99 van de 100 keer geinitieerd door de adviseur. ¢
Klanten wachten op bezoek, ook al hebben ze het druk of juist omdat ze het
druk hebben. Je gebruikt je creativiteit om alibi’s te verzinnen en bij een klant
langs te gaan. Je bezoekt elke klant en prospect regelmatig, zodat je A
eventuele problemen die opdoemen, voor kunt zijn. Ook als je een offerte hebt fpz,
gemaakt voor een relatie, bel je na: je vraagt hoe ze de offerte beleven en of
ze behoefte hebben aan een toelichting op onderdelen. Dit is cruciaal: je gaat erop uit, naar je klanten
toe. Als je niet kunt bedenken hoe je dit voor elkaar krijgt, zoek dan ander werk.

geen relatie

hebben van
achter je

bureau

5. Pas je aan

Alle klanten zijn weer een beetje anders: ze hebben zelf andere klanten,
andere ervaringen, stellen andere waarden centraal, normeren die waarden
anders, prioriteren anders... Een adviseur die goed wil aansluiten bij
verschillende klanten, zal flexibel moeten zijn, open-minded en voortdurend
bereid om vanuit het perspectief van de klant mee te denken. Adviseurs
neigen er soms naar om voordat de klant het verhaal heeft gedaan, al te
weten wat de situatie is, welke nadelen daar voor de klant aan kleven en
welke oplossing van de adviseur hier de uitweg is, de koninklijke route.

i/ weeseen W

kameleon 1
zonder jezelf ||
\\ geweld aante J
W  doen ,g/é

7

Verreweg de meeste mensen waarderen authenticiteit in anderen. Het gaat er dus niet om dat een
adviseur doet alsof, maar dat hij een oprechte interesse heeft in wat de klant beweegt en bedoelt.
Daarbij zal hij/zij wellicht buiten de comfortzone treden. De adviseur doet er goed aan omwille van de
authenticiteit zijn/haar echt belangrijke grenzen te respecteren en zichzelf geen geweld aan te doen.
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6. Werk aan je relaties

“"»;’1‘9/ ‘*ﬁ\% De essentie van relatiemanagement is de relatie serieus te nemen, de relatie
3 als doel te hebben in de contacten met de omgeving. Adviseurs vinden dat

soms win ]C een \

Elartdborsen soms verwarrend. Een klant doet toch een beroep op hun om hun

geweldig advies, een J deskundigheid? Die adviseurs richten zich volledig op de inhoud en missen

A\ klant blijft om een 4 daarmee de essentie van relatiemanagement.
\ geweldige relatie /&

,ﬁ?‘*}{ Alle contactmomenten tussen mensen hebben vier laagjes in zich: een laagje
inhoud, een laagje procedures, een laagje proces en een laagje relatie.

Desgevraagd zal een opdrachtgever vaak de inhoudelijke kwaliteiten van de adviseur noemen als

reden van relatie. Dat komt verstandig en doelgericht over, is veilig. De laagjes onder de streep blijven

in zakelijke omgevingen vaak onbesproken, die voelen te zacht om

zakelijk te kunnen zijn. Wat mensen van elkaar vinden (relatie) en inhoud

hoe zij elkaar ervaren (proces) is wel de essentie van de band procedure

tussen mensen. Covey ) noemt dit de ‘emotionele bankrekening’, s
een band die je hebt met mensen om je heen waar je beter niet rood proces

op staat. Zijn principe: zorg dat je regelmatig stort op de emotionele relatie 12

bankrekening, want dan kun je zo nodig een opname doen.

Een storting op de rekening doe je bijvoorbeeld door respect te tonen: afspraken stipt nakomen,
oprechte interesse tonen, actief luisteren, authentiek zijn, jezelf te laten kennen, proactief zijn. Een
adviseur heeft bij elk bezoek aan een klant een leuk idee of verhaal bij zich. Immers, je gaat niet naar
een verjaardag zonder cadeautje. Dit idee kan betrekking hebben op elk laagje in de relatie.

Elke actie die je neemt die als onplezierig wordt ervaren, is een opname van de rekening.
Voorbeelden: een afspraak verzetten die met moeite tot stand is gekomen, de moeilijkheden van de
opdrachtgever niet serieus nemen door direct en vanzelfsprekend een oplossing te hebben (vind jij
ons dom of zo?), een factuur sturen zonder dit eerst te bespreken, een verslag versturen met fouten
erin, je telefoon niet aannemen als ze bellen / slecht bereikbaar zijn.

7. Zorg voor een brede en diepe voorbereiding

Ben je een werkbijeenkomst aan het voorbereiden en twijfel je of iets nodig is?

Bovendien geeft het rust om goed voorbereid aan tafel te zitten. Je kunt beter
luisteren, makkelijker reageren. En komt het niet aan bod: je alibi voor de
volgende ontmoeting.

beter mhee ' Bedenk dan: beter mee verlegen dan om verlegen. Als je demonstreert hoe
‘ 1 hard je voor de klant hebt gewerkt, geldt dat voor veel mensen als een storting
verlegen, : . : .
J op de emotionele bankrekening. Laat dus zien dat je zweet voor de klant.
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*)St ephen Covey: ‘The seven habbits of highly

8. Wees helder over tijd en geld voordat het werk begint

Waar in sommige culturen onderhandelingen na het tekenen van een contract
simpelweg de volgende fase ingaan, is dat in Nederland niet het geval. In de
westerse cultuur geldt heel sterk: afspraak is afspraak. Telefoontjes om een
klant te informeren dat iets niet volgens afspraak op datum af is of dat het
duurder uitvalt, zijn echt afknappers in een relatie. En als dit soort verrassingen
dan ook nog eens op het laatste moment worden gebracht, dan zit een klant
helemaal klem. Waarschijnlijk moet hij dan het slechte nieuws intern verder
brengen en dat kost hem krediet bij collega’s en/of baas. Breng slecht nieuws

effective

peopl e’

verras je

klant nooit

met tijd of
geld

dus als het zich eventueel aandient: “Je wilt die veranderingen nog doorvoeren? Dan moet ik even
voor je uitzoeken wat dat betekent in tijd en geld, maar hou rekening met een maand later opleveren
en zo'n € 10.000,- extra.” Dan kun je samen met een klant afspraken maken, net als aan het begin
van het project. Want dat geeft vertrouwen: aan het begin discussiéren over begroting en timing en
dan vervolgens werken volgens afspraak. In de begrotingsfase kun je gelijk krijgen over tijd en geld.

Discussies over facturen verlies je altijd.

9. Holle vaten...

Mensen die te vol zijn van zichzelf, lopen over: ze kletsen de gaten in je
sokken met allerlei verhalen over hoe goed ze zijn. Ongevraagd vertellen ze
welke topprestatie ze hebben geleverd voor klant x, hoe goed klant y ze vindt.
Welk respect ze krijgen in het vakgebied. In de ‘gereedschapskist van
persoonlijke communicatie’ noemen wij dit gedrag ‘profileren’: hoor eens hoe
goed ik ben. Het staat bij andere vormen van controlerend communiceren. Een
drijfveer achter controlerend communiceren is dat men met zichzelf bezig is en
niet met de gesprekspartner. De meeste opdrachtgevers willen de tijd dat een
adviseur lekker met zichzelf bezig is, natuurlijk liever niet betalen...
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Een effectieve adviseur maakt goed contact met de mens die opdrachtgever kan zijn. Belangrijk bij
contact maken is de ander serieus nemen, begrijpen en daarvoor moet de ander aan bod komen.
Vertellen waar hij/zij mee bezig is, wat er leuk aan is en minder leuk, welke problemen hij/zij daarbij
ondervindt, hoe die problemen doorwerken, wat hij/zij als oplossing ziet. Dat betekent dat de adviseur
vragen stelt en luistert. Luistert en aantekening maakt. Aantekeningen maakt en samenvat. Luistert

een doorvraagt.

In communicatie is non-verbale communicatie zeker zo belangrijk als verbale communicatie. Maak
goed oogcontact, sta en zit rechtop, geef een ferme handdruk (niet te hard knijpen), houdt je handen
open zodat de handpalmen zichtbaar zijn, sta en zit in een hoek van 90° ten opzichte van je

gesprekspartner, knik ja als de ander spreekt, toon emotie op je gezicht.
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10. Zakelijke vrienden zijn eerst zakelijk, dan vriend

., maakt niet uit
&6 hoe gezellig: QZ
H het is zakelijk %
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Soms raken adviseurs bevriend met zakelijke relaties, ontmoeten elkaar privé
en leren elkaar nog beter kennen. De adviseur zal flexibel moeten zijn, of de
zakelijke vriend nou gaat voor cultuur of voor dronken worden. ledereen met
zakelijke contacten die zo af en toe samen de lunch gebruikt met een relatie,
of ’s avonds uit gaat, zal direct beamen dat dit heel gezellig kan zijn. Die
gezelligheid is natuurlijk ook precies de bedoeling. Blijf voor ogen houden dat
de opdrachtgever altijd zakelijk zal kijken naar de prestaties van de adviseur.
De vriend is dus een klant met wie je een geweldige band hebt. Wees matig
met alcohol, let op je woorden, klap niet uit de school.

11. Probeer klantrelaties te verbreden en/of verdiepen

je klant s
¥, jemeest
(1:: profijtelijke :1
W, Pprospect g

Een nieuwe klant binnenhalen is geweldig. Al je deskundigheid, vaardigheid,
charme en talent komt samen in zo’n moment van succes. Je hebt het
vertrouwen gewonnen en een opdracht gekregen. Sommige adviseurs zijn
goed in het binnenhalen van nieuwe klanten, de meesten niet. Toch zal iedere
adviseur aandacht moeten besteden aan ‘new business’, want relaties duren
niet eeuwig. In zakelijke dienstverlening zijn wij de vuistregel tegengekomen
dat de gemiddelde relatie 5 jaar duurt. Stel dat die vuistregel klopt. Dat
betekent dat je, als je hetzelfde wilt blijven verdienen, elk jaar gemiddeld

20% van je omzet moet halen uit nieuwe relaties.

Daarnaast kunnen veel adviseurs je vertellen dat je klanten je kennen als iemand voor het werk dat je
al eerder voor ze hebt gedaan. De HR-adviseur die een slecht functionerende medewerker naar een
andere functie heeft gebracht, zal voor dat soort werk worden onthouden. Niet persé voor werving en
selectie, waar deze adviseur toevallig ook heel goed in is, of cao-besprekingen voeren.

Om relaties zo lang mogelijk te laten voortduren en om een zo breed mogelijke gesprekspartner te zijn
voor je klanten, is het goed om de instelling hebben dat je niet werkt voor geld, maar voor de volgende
opdracht. Zorg er uiteraard wel voor dat je wordt betaald, maar stel het onderwerp geld alleen centraal
op momenten dat het projectmatig nodig is.

12. Zorg dat je klant je kent voordat je hem ontmoet

RWLY _—_ CNE K
’194- H@'

vroeger was er

sociale controle,
nu zijn er

sociale media

In het midden van de vorige eeuw deed je zaken met mensen die je kende van
de kerk of van de vereniging. Opdrachtgevers die principes aanhangen als
‘buy-local’ doen dat eigenlijk nog steeds: ik ken je uit het dorp. Ons-kent-ons
staat niet overal in een goede reuk en er zijn onverkwikkelijke ervaringen
bekend. Het principe is eigenlijk heel begrijpelijk als risicobeperking van een
opdrachtgever die het project niet overziet. Waar moet hij op letten in de
selectie van een adviseur, wat mag zoiets kosten, hoe lang mag zoiets duren?
Overheden doen aanbestedingen, grote bedrijven schrijven competities uit...

Vuistregels relatiemanagement
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Hoe gaat dat in jouw markt?

Adviseurs hebben tegenwoordig de beschikking over sociale media, die zij kunnen inzetten om
zichzelf te profileren met contacten, zakelijke ervaringen en privé belevenissen, foto’s, filmpjes,
aanbevelingen, interesses, deskundigheden. Een cv of bureaupresentatie wordt nog wel gebruikt,
maar is in feite niet meer nodig om inhoudelijke informatie over iemand of een groep over te dragen.
De moeilijkheidsgraad wordt bepaald door het feit dat de sociale media heel omvangrijk zijn en dat alle
zelfbenoemde adviseurs er uitgebreid aanwezig zijn. Val nog maar eens op als deskundige.
Bovendien is er in tegenstelling tot de groepen van vroeger, niemand die controleert of een adviseur
wel eerlijk is. Vroeger zou sociale controle schande brengen bij iemand die onbeschaamd bluft; het
lijkt soms wel of sociale media het aanmoedigen om te bluffen en dingen groter te maken dan ze zijn.
Gebruik dus LinkedIn, het grote zakelijke sociale netwerk. Zorg dat je profiel helemaal is bijgewerkt,
inclusief aanbevelingen van klanten. Draag bij aan discussies, plaats waarnemingen en linkjes naar
een eigen website. Zorg dat je regelmatig je vakinhoudelijk demonstreert op een herkenbare plek
waar mensen je herhaaldelijk kunnen vinden, bijvoorbeeld een eigen website. Maak jezelf zo
aantrekkelijk mogelijk voor je doelgroep zonder te liegen.

12 vuistregels over samenwerken... 12

13. Communicatie is één van de kritische succesfactoren van elk project

Projectteams worden bij bedrijven meestal ingesteld voor belangrijke producties

die te weinig voorkomen om er routines voor te hebben. Met andere woorden: het grootste %

A\
de leden van een team bevinden zich op onbekend terrein en zijn onzeker over comngltlrvicatie- ‘
hun rol. Adviseurs hebben vaak een sturende rol in zo’'n projectteam en dienen e

zich goed bewust te zijn van de communicatie binnen het projectteam en /s
tussen het projectteam en de omgeving. Is de informatie die nu wordt BN Y
besproken mening of feit? Bij wie is het bekend? Wie zou het moeten weten? (R g
Wat wordt opgeleverd in deze fase en de volgende? Wat hebben we daarvoor nodig en wie levert dat
aan? Deze elementen en in specifieke situaties nog weer andere elementen, zal de adviseur moeten
uitzoeken en controleren. Controleren en opnieuw controleren. Check, dubbelcheck, crosscheck.

dat er wordt

Op persoonlijk niveau zorgt de adviseur dat hij/zij altijd bereikbaar is. De enkele keer dat hij de
telefoon niet kan aannemen, belt hij dezelfde dag terug. Dertig jaar geleden was de vuistregel twee
werkdagen, tegenwoordig is alles sneller en is één werkdag de rek. Als de klant je dan belt en je wil
spreken, moet je ook tijd hebben en nemen om die klant te spreken. Het liefst face-to-face, dat geeft
het beste contact. Zoals eerder gezegd: je zoekt de klant op.
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14. Vecht met collega’s over het werk, vecht met klanten voor het werk

T T o Grote projecten doe je als adviseur waarschijnlijk in teamverband. Het team
,“\Q}\\ vgcht ik <| waar je deel van uitmaakt, vult de klant tijdelijk aan op een gebied waar de klant
d collega'sover )| zelf geen of onvoldoende capaciteit heeft. In het team zitten specialisten die elk
hetwerk, 5| kennis/vaardigheid toevoegen aan het resultaat dat de klant vraagt. De klant
k[‘;]encti;”\js; 3’| heeftinhoudelijk vaak een achterstand op het team. De klant heeft bovendien
bip ol \\ §| zorg te dragen voor een goede aansluiting van het project op de rest van de
~+.| organisatie. Daarmee heeft de beoordeling die een klant doet, vaak meer
criteria dan alleen vakinhoudelijke criteria.
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Zo ontstaan er twee teams: een team van specialisten die je als
collega’s ziet (beperkt team) en een team waar de klant deel van
uitmaakt (uitgebreid team). Voor beide teams gelden de regels van
teamwork (*). In beide teams is er dus strijd te leveren tussen
personen/inzichten om het beste resultaat te krijgen.

verant-
woordelijk-

Reactie in een training: Kan dat niet anders? Is er persé strijd nodig?
Teams verschillen en wij houden helemaal niet van ruzie maken. Wij
zijn meer van het harmoniemodel... Hoe eerlijk zijn jullie tegen elkaar?
Wordt er over elkaar geroddeld? Is er intern een wij/zij strominkje?
Gedragen mensen zich politiek correct? Doen sommige collega’s aan cherry-picking? Hoe stevig is
het onderling vertrouwen bij jullie op kantoor...? Als je deze vragen génant vindt of je denkt: “Dat is
toch overal..., dat kan niet anders”, dan zeggen wij: ja, strijd is ook bij jullie nodig. Met elkaar
samenwerken om tot een geweldig resultaat te komen, vraagt dat mensen zich helemaal geven,
helemaal voor het doel gaan. Dan moeten ze eerlijk tot op het bot zijn en hun deskundigheid, hun
talent 100% inzetten voor het resultaat. Want in een team ben je niet verantwoordelijk voor je eigen
werk, je bent verantwoordelijk voor het werk van het hele team, het realiseren van het doel.

Als mensen eerlijk tot op het bot zijn, zullen zij werk waar zij verbetermogelijkheden vermoeden ook
als zodanig benoemen. Teamleden spreken elkaar aan op vermeende middelmatigheid, of op het niet
nemen van verantwoordelijkheid. Als je in het team wilt horen, accepteer je dat dit gebeurt, accepteer
je kritische feedback. Maar... misschien vind jij de prestatie top. Dan vertel jij dat het niet middelmatig
is, maar geweldig. Dan volgen argumenten, meningen, inschattingen, voorspellingen. Dat is strijd over
het werk. De strijd is niet persoonlijk, het gaat over werk en het werk wordt er beter van. Dan zeg je:
wrijving brengt glans.

De klant kijkt er precies hetzelfde naar. Als jij bij de klant in het uitgebreide team wilt horen (wat je wilt,
want je wilt de opdracht) dan zal hij oordelen of met de teamprestatie het doel is gehaald. De
opdrachtgever van een creatieve prestatie kan pas beoordelen of het team levert wat hij wil hebben,
als er iets concreets ligt. Let wel: de klant kijkt vanuit zijn organisatie naar meer facetten dan alleen
vakinhoudelijke. Bijvoorbeeld of de output van het projectteam het goed doet in zijn organisatie of niet.

(*) Patrick Lencioni: The five dysfunctions of a team
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Als de klant wordt verrast met werk dat de grenzen opzoekt van wat er gebruikelijk is (wat misschien
per definitie het geval is met creatief werk), dan kan hij ook simpelweg andere inschattingen maken
over het verwachte effect van het werk. “Dit gaat het verschil niet maken voor ons.” Of: “Dit keurt mijn
directie nooit goed.” Dan is het aan de adviseur om tegenwicht te bieden, de klant aan het nieuwe
idee te laten wennen, om professioneel risico’s in te schatten en onredelijke angst weg te nemen. Dat
wil die klant niet: hij is niet in therapie, hij is opdrachtgever. Wie betaalt, bepaalt. Daar is strijd om het
werk geaccepteerd te krijgen.

De adviseur strijdt dus twee keer om werk te realiseren. Als de eerste strijd in het beperkte team goed
wordt gevoerd, komt de adviseur beter beslagen ten ijs in de tweede strijd.

15. Denk en spreek in termen van wat je wel kunt

Als het gaat om doelen in een plan, zal elke adviseur de noodzaak herkennen s gso - -~ i@«
van een positieve formulering. Adviseurs die een onverwachte, ingewikkelde jf ff
vraag krijgen voor iets dat morgen af moet zijn, zeggen soms zomaar ‘nee’ y, <
tegen een klant. Dat is jammer. Het woord ‘nee’ veroorzaakt bij mensen die nooit‘nee’
het gezegd krijgen vaak een denk-stilstand. Dat heeft te maken met het feit \ tegeneen ]
dat onze hersenen geen ontkenning aankunnen. Als mensen stoppen met \\kli Cj
denken, stoppen ze met praten, gaan ze zichzelf herhalen of zeggen ze ‘ja- ’Q‘g‘ — (

maar’. “Ja, het is kort dag, maar dit soort dingen is toch jouw werk? (Bel ik wel

de goede?)” Klanten schakelen je in om je oplossingen, je vermogen om resultaten te halen. Ofwel: je
wordt geraadpleegd om bruggen te bouwen, geen barriéres. Het is dus veel nuttiger, effectiever om te
zeggen wat je wel kunt doen. Zeg dan iets als: “Wat ik voor je kan doen is...” Dat is misschien iets
anders dan ze je vragen, misschien is het niet perfect. De ervaring leert evenwel dat ook moeilijke
klanten redelijke oplossingen accepteren.

16. Zorg voor draagvlak bij collega’s

Verkopers denken: eerst verkopen, dan regelen. Verkopers met langlopende VLTS TNEE
relaties denken: kan ik leveren wat en wanneer die klant wil kopen? Zij )= &
controleren eerst de status van het team waarin zij werken: hoe druk is het de »
komende periode? Wie heeft verlof gepland? Welke bottlenecks hebben we nu |
al mee te dealen? Wat is de verwachte drukte de komende dagen/weken?
Peilen de bereidheid om eventueel wat meer uren te maken, elkaar bij te
staan. Pas dan doen zij toezeggingen. Een toezegging die door het team wordt ,;;,J
gedragen, heeft de meeste kans op afronding binnen tijd en geld afspraken.

n3 intern
overleg
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17. Laat je collega’s scoren

e 4 °*@~9’-9’7
Y '\\‘\

Een adviseur die bij een klant zit namens een projectteam dat op de
-| achtergrond het werk doet, heeft een extra verantwoordelijkheid in de

gun de ecr &) communicatie. Enthousiaste reacties van een opdrachtgever moeten het team
i - op de achtergrond bereiken en zo precies mogelijk. “Over dit waren ze

"Y')

¢ derelevante &%

K Ollea 7’_\,, enthousiast; dat begrepen ze niet of vonden ze rommelig.” Dan krijgt het team
\"”;ﬂ I #| meer voeling met de wereld van de opdrachtgever. Het team kan het werk dan
NG

T sl beter afstemmen op de wensen van de klant.

Als een opdrachtgever blij is met iets dat het team heeft gedaan, zal een verstandige adviseur het
krediet van het goede werk doorschuiven naar degene die het heeft gedaan. “Ja, [naam collega]; die
is goed in dit soort dingen.” De adviseur die het krediet zelf neemt, komt vervelend over bij de klant en
krijgt later mogelijk een probleem met de collega die het werk heeft gedaan. Teamverband betekent
het delen van de eer. Het straalt vanzelf af op het hele team en daarmee de adviseur.

18. Neem de fout van (iemand uit) het team op je

12

w4~ wswe Mensenwerk brengt fouten met zich mee. Fouten moet je niet verdoezelen,
>~ ¥ ook niet naar de opdrachtgever. Volgens de regels van teamwork, is ieder
\¢ teamlid verantwoordelijk voor de fout. Elk lid had moeten ingrijpen, elk lid had

| de extra controle moeten doen, elk lid had moeten rechtzetten. Dat teams
desondanks fouten maken, geeft aan dat teamwork uitermate complex is en
soms simpelweg individuen overvraagt.

schuld op je
als iets fout is
gegaan

» */g. ®

e N / ia
Byes—— e Als een adviseur namens een team presenteert, verslag uitbrengt bij een

opdrachtgever, kan het zijn dat de opdrachtgever constateert dat het team fout zit. Dat kan op een
onderdeel zijn, of het totaal. De effectieve adviseur neemt de schuld van de fout op zich. Daarmee is
de adviseur eerlijk volgens de regels van teamwork. De opdrachtgever herkent dat. Herkent ook de
kracht van de adviseur om dit te doen. Vaak is dan het respect nog overeind; het probleem is dan nog
wel aanwezig. Omdat het respect er nog is, is vaak een gezamenlijk oplossing bespreekbaar. Niet
altijd: sommige fouten betekenen het einde van een relatie.

19. Begin met feiten voor gedeelde uitgangspunten

Een feit is iets dat objectief waarneembaar is en getoetst en vastgesteld kan
worden. Een mening hoeft dat allemaal niet. ledereen kan meningen hebben;

" voordat je de

klant vertelt \ feiten verzamelen is lastiger. De uitspraak ‘er rijdt op dit moment een gele bus
\ H ’ H ’ H
W2 watjedenkt, Y| in Nederland’ is pas een feit als zo'n bus kan worden gezien en kan worden
O)e verteljeeerst 349

& ot je weet vastgesteld dat de bus rijdt. Tot dat moment is de uitspraak een mening (die,
39'* 3 afhankelijk van het uur van de dag, waarschijnlijk tot zeer waarschijnlijk klopt).
ool Sede:| Mensen zitten vol met meningen. Dit document zit vol met meningen. Je
beroep zit vol met meningen.

% ¥
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Groepen mensen denken vaak dat hun gedeelde meningen feiten zijn. Dat kan voor lelijke
verrassingen zorgen. Een adviseur helpt de relatie om tot een verantwoorde mening te komen over de
situatie en de te nemen actie. Een inventarisatie van bekende feiten kan daarbij helpen: elk feit kan
dienen als een hoeksteen van een redenering.

Feiten kunnen tussen de adviseur en de opdrachtgever functioneren als ‘common ground’. Dit is het
stukje kennis waar adviseur en opdrachtgever het over eens zijn. Als op enig moment het gesprek
vastloopt op verschillen van inzicht, op andere inschattingen, dan kunnen adviseur en opdrachtgever
altijd weer opnieuw vanuit de ‘common ground’ een redenering opzetten.

20. Neem alle ideeén serieus, zelfs als ze mal lijken

Klanten die een adviseur te hulp vragen, hebben soms een duidelijk idee over QY N D B

een te nemen actie. Op zo’n moment verwacht de klant een adviseur die goed |% \{L‘“ 'I,/ N
. . . . .. . . (A i th
uitvoert en vanuit specifieke kennis bijstuurt waar nodig. Een adviseur heeft @ kla";‘”j:é[ejfhi_ ©
. . . . . A W, 2
soms snel een idee over welke acties zouden kunnen helpen in de situatie % nodijheef:t, geeF[ C: .
van de klant. Als dit gebeurt is er sprake van convergent denken: men is A e zeker eerst wat 1:;(%?

hijvraagt &

N

D - - S D Sy onY
e kans is heel klein dat twee mensen concreet worden met hetzelfde

concrete idee. De kans is veel groter dat de ideeén relevant van elkaar verschillen. De adviseur doet
er verstandig aan de klant uit te vragen zodat hij zicht krijgt op de achtergrond van het idee en de
ruimte die er is voor een ander idee. De klant zit inmiddels in de actiestand: doen, doen, doen en snel,
want langzaam is tijdverspilling. Een adviseur die dan opeens vragen gaat stellen, vragen waar de
klant misschien nog niet echt over heeft nagedacht, roept makkelijk wrevel op.

gericht op het vinden van één oplossing.

12

De adviseur is natuurlijk deskundig en geneigd de
kwaliteit van het deskundige idee beter te vinden (dat
heeft die klant nodig). Hij denkt: “hoe is het mogelijk dat je
zo’n amateuristisch idee door mij wil laten uitvoeren?” en
is daarmee met open ogen in de deskundigheidsval
gelopen. De effectieve adviseur past een gefaseerde
aanpak toe:

! pbeaam dat je kunt doen wat de klant vraagt, zeg dat je
dit met plezier zult doen voor de klant, eventueel zeg je
hoeveel ervaring je er mee hebt,

2 creéer ruimte om samen met de klant divergent te gaan
denken, door erop te wijzen dat je goede ervaringen hebt
met alternatieve acties naast elkaar te zetten en je keuze

groot speelveld

% . . . .
klein speelveld te maken op basis van verwachte kosten-snelheid-risico-
standpuntA  standpunt B opbrengst. Meestal is een klant daar gevoelig voor. Soms

wil een klant gewoon het eigen idee laten uitvoeren.

Vuistregels relatiemanagement
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21. Wees eerlijk naar jezelf en naar je klant

Waar gehakt wordt, vallen spaanders. Mensen maken fouten. Niemand zal
aan het werk gaan met het idee: “Vandaag weer eens lekker de boel in het

[ los honderd laten lopen!” en toch maakt iedereen fouten. Fouten kunnen
% problemen vervelend zijn en consequenties hebben. Consequenties in geld en/of
f.,”i eerh[k op -| vertrouwen. Om een gemaakte fout zo min mogelijk negatief effect te laten
3| hebben op een relatie, is het verstandig om eerlijk te zijn over fouten. Te laten

blijken dat je begrijpt wat de implicaties zijn als je ze begrijpt. Dat je begrijpt
dat er consequenties kunnen zijn. En die consequenties te dragen.

22. Informeel is ook zakelijk

>,/ W Informele contacten met klanten of prospects brengen je in een relatief relaxte
& omgeving dicht bij elkaar als mensen. Dat biedt de gelegenheid om goed
i contact te maken. Ga verstandig om met deze kansen en gebruik ze goed.
( m{orme[er Bereid je voor. Probeer tevoren namen te krijgen van mensen die ook naar de
des te be’cgr lezing gaan, waarmee je aan het diner zit, die in het panel of de jury zitten, die 12
W voorbereid /}j je gaat tegenkomen in de training. Zoek op wie het zijn. Kijk waar ze mee
SN /wﬁgﬁ; bezig zijn en waar ze voor s_taan. Bereid een verhaal voor waarmee je _hun
- aandacht kunt trekken, hun interesse kunt wekken. Welke vragen kun je hun
stellen die enerzijds jouw deskundigheid en anderzijds je oprechte interesse in hen demonstreren.

11

Komt een klant informeel bij jou op kantoor om een tussentijdse stand van zaken te bespreken? Dan
geldt naast het bovenstaande ook nog dat de tussenstand van het werk perfect voor elkaar moet zijn.
Dat jij een goed verhaal moet hebben en je collega’s die eraan meewerken ook. De sfeer tussen jou
en je collega’s is in overeenstemming met je gekozen positionering als adviseur. Dat is een enorme
bevestiging voor de klant. Bedenk dat de mate van plezier die je aan het vervolgtraject gaat hebben,
afhankelijk is van het vertrouwen dat je krijgt en van de mate waarin je de oorspronkelijke keuze van
de opdrachtgever weet te bevestigen. En jij wilt niet zo’'n telefoontje hebben daags na het informele
gesprek: “We trekken de stekker eruit, want het lijkt nergens op, we hebben er geen vertrouwen in dat
het nog iets wordt.”

23. Verspil de tijd van de klant niet

9},’ T 2 2257 De adviseur bereidt elk bezoek goed voor. Hij zorgt ervoor dat hij een duidelijk
N 'g* \:: doel voor het bezoek heeft geformuleerd. Het bezoek aan de klant vindt plaats
i ‘be brief, "o| om dat doel te realiseren. Bij de klant heb je de kans om je punt te maken, je
b brigh’c g verhaal te vertellen, je advies te geven, de aandacht te vestigen op een

b 3}%" onderwerp, de agenda te zetten. Dat doe je helder en concreet, kort en

- gone '0 krachtig. Daarmee maak je indruk en dan zorg je dat je snel weer weg bent. Je
«‘,,;\"‘\-'\E verspilt de tijd van de klant niet. Als de klant extra aandacht vraagt in de

relationele sfeer, maak je daar uiteraard tijd voor.

\((
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24. Als jij het niet doet, doet niemand het

“Als ik het ook niet doe, doet niemand het”, is zo’n verzuchting van iemand BBUVT NG
die weer eens iets noodzakelijks doet vanuit verantwoordelijkheid. Moeders 2
verzuchten het thuis, winkeliers verzuchten het in en rondom hun winkel,
leidinggevenden verzuchten het tijdens een afdelingsoverleg. lemand die

hangt af van
wat je nuaan

verantwoordelijk is, doet wat nodig is om het doel te bereiken. Als jjj h ¢
verantwoordelijk bent voor jezelf, doe jij wat nodig is om je doel te bereiken. 5@: ) {é;
FRND o, LR

Je gaat niet wachten tot de telefoon gaat, je leest nog eens goed de
vuistregels door en gaat ze eigen maken en toepassen binnen de grenzen van je kunnen en
moraliteit. Daarmee ga je vanzelf de grenzen van je kunnen verruimen. Je gaat naar (potentiéle)
klanten toe. Je maakt contact met die mens en leert waar hij/zij hulp kan gebruiken. Want als jij het
niet doet, gebeurt het niet. Soms, op zo’n mooie dag dat alles in jouw richting rolt, neemt iemand
anders een initiatief in jouw richting. Tot die tijd... just do-it. ©

Al's uitsmijter een bonus vuistregel

25. Als je alles onder controle hebt, ga je gewoon niet hard genoeg

Deze uitspraak wordt toegeschreven aan Ralph Schumacher, veelvoudig BBLT_ CNEE
wereldkampioen Formule 1. Het geldt ook in de zakenwereld: als je alles fﬁ“// el N \“’:
als je alles

onder controle

onder controle hebt, ben je niet ambitieus genoeg. Je merkt het bij klanten

als ze zeggen dat er geen problemen zijn. Laat zo’n uitspraak werken als | hebt, ga fe
een alarmbel voor je: die klant wordt op een dag wakker met een groot A ﬁi:f;’:”g:; /4
probleem. Maar natuurlijk geldt dit net zo hard voor adviseurs. De meeste e N\, /
succesvolle mensen komen tijd te kort en hebben hun eigen manier FIvaToTEe
gevonden om dat niet overmatig in hun nadeel te laten werken.

dankaan \
Nick van Loendersloot, ||

Mark Born, en !

{\ Woutvan Zuilichem /g

(*) Art Williams’ speech in 1987, te bekijken op https://www.youtube.com/watch?v=gTzQKHga6yU

©MerkenMensen 2016
MerkenMensen is een handelsnaam van Crone.biz te Uithoorn, KvK 34151552
ted@merkenmensen.nl

12

12


https://www.youtube.com/watch?v=gTzQKHqa6yU

