Das Produkt und sein Manager (Teil 8 von 9)

Tue Gutes und sprich darüber: Rhetorik und Verhandlungsführung

Das Produktmanagement hat aufgrund seiner Situation im Unternehmen und der sich daraus ergebenden Schnittstellen einen enormen Kommunikationsbedarf. Sowohl was seine eigene Tätigkeit betrifft, als auch zur Kommunikation der Arbeitsergebnisse ist es erforderlich, andere zu überzeugen.

In diesem Bereich, dessen unmittelbarer Nutzen nicht von jedem ohne weiteres verstanden wird, muss zusätzliche Überzeugungsarbeit geleistet werden.

Gerade Produktmanager benötigen daher ein besonderes Maß an Selbstsicherheit in der Argumentation und gute Fertigkeiten in der verfahrensorientierten Kommunikation.

· Überlastete Zuhörer sind ungeduldig

Eine der Herausforderungen in der Kommunikation des Produktmanagement zu anderen Stellen besteht darin, dass diese ihre jeweils eigenen Problemstellungen haben und die interne Kooperation häufig als zusätzliche Belastung ansehen. Das macht sie nicht geduldiger und lässt sie häufig Information, die sie nicht bewusst direkt verwerten können, als verwirrend und als Zeitverschwendung empfinden.

Die Priorität muss daher darauf liegen, kurz, zielgerichtet und interessant zu bleiben.

· Widerstände umgehen – besser als überwinden?

Durch die Unterschiedlichkeit der Interessen, die vom Produktmanagement zu bedienen sind, wird es bei jeder tätigkeitsbezogenen Kommunikation von der einen oder anderen Seite zu Widerstand kommen.

Der Produktmanager steht vor der Herausforderung, nicht in die defensive Position zu geraten, da er sich und seine Tätigkeit dadurch automatisch in Frage stellen würde. Die Versuchung ist groß, Widerstände durch Ablenkung generell zu umgehen, was die Arbeit zunächst sehr erleichtern kann.

Vorzuziehen ist jedoch eine kommunikative Vorgehensweise, bei der durch rasche Analyse der Nutzen mit dem widerstandsgebenden Hemmnis abgewogen wird. Dadurch wird die Diskussion auf die Ebene der Sachlichkeit gebracht, und das ist die einzige, auf der das Produktmanagement sich bewegen sollte.

· Nutzenbezogene Argumentation: Wie gewinne ich meinen Gesprächspartner?

Nachdem klar ist, dass jedes Arbeitsergebnis des Produktmanagement unterschiedliche Zielgruppen und damit unterschiedliche Interessen berührt, ist es zur erfolgreichen Kommunikation wesentlich, diese zu kennen und bereits in der produktbezogenen Arbeit jeden Schritt daraufhin zu überprüfen, welche davon wie berührt werden.

Dadurch fällt es in der Kommunikation wesentlich leichter, die Interessen der jeweiligen Zuhörer oder Leser zu bedienen, indem man für jeden von ihnen eigene Schnittstellen einrichtet, über die der jeweilige Nutzen dargestellt und verargumentiert werden kann.

Wer seinen Nutzen erkennt, wird leichter zu überzeugen sein.

· Die Fünfsatzregel – eine kurze zielstrebige Art der Argumentation

Unabhängig vom Inhalt empfiehlt es sich, was man zu sagen hat, kurz und zielgerichtet darzustellen, möglichst so, dass ein logischer „Roter Faden“ deutlich erkennbar bleibt. Mit den berühmten fünf Sätzen kann man die Anfangssituation, deren Eigenschaften, das Arbeitsziel mit seinen Potenzialen und den verfolgten Lösungsweg als Überzeugungshilfe argumentativ darstellen.

Trennt man das von der reinen Information (die dann aber auch „rein“ bleiben sollte), können Sitzungen und Dokumente erfrischend kurz gehalten werden, wodurch wiederum die Akzeptanzbereitschaft der Betroffenen steigt.

Mangelnde Kommunikation durch das Produktmanagement führt zu mangelnder Akzeptanz bei denen, die das Produkt nach außen tragen sollen und in weiterer Folge zu mangelhaften Verkaufsergebnissen. Im schlimmsten Fall geht die Marktkonformität von Produkten durch Verwässerung verloren, was die notwendige Tätigkeit des Produktmanagement in Frage stellt.

In jedem Fall ist es daher wichtig, die Kommunikationsfertigkeiten von Produktmanagern ebenso durch Aus- und Weiterbildung zu stärken wie diejenige von Verkäufern.

· Konfliktmanagement als Teil der Aufgabe

Dennoch sind Missverständnisse nicht auszuschließen und Konflikte (von Interessen und daher auch von Personen) nicht zu vermeiden. Im Gegenteil: Es ist eigentlich kaum vorstellbar, dass zwischen den Interessen von, sagen wir, Verkauf und Technik nicht ein grundsätzlicher Konflikt besteht.

Eine Aufgabe ist, das Produkt als idealen Kompromiss zwischen diesen divergierenden Interessen zu definieren. Sehr häufig hat das Produktmanagement jedoch auch solche Konflikte aufzulösen. Konfliktmanagement ist daher wesentlicher Bestandteil der Aufgabe, das passende Handwerkszeug ebenso wichtig wie die Sachkenntnis.

· Was hat ein Produktmanager zu verantworten? Wie kann er das?

Das Produktmanagement verantwortet die Übereinstimmung zwischen Marktbedürfnis und Produkt. Zur Messung der diesbezüglichen Zielerreichung gibt es einen Katalog von Kriterien, die jedoch leider nur in wenigen Firmen angewendet werden.

Meist wird der Verkaufserfolg als Maßstab angelegt, was jedoch durch die zu zahlreichen Einflüsse aus anderen Verantwortungsbereichen nicht wirklich passt. Das ist auch die größte Quelle von Frust in dieser Funktion. 

Die Verantwortung des Produktmanagement kann wahrgenommen werden, wenn die Messkriterien stimmen und die Umsetzung der Ergebnisse in den nicht von ihm zu verantwortenden Bereichen sichergestellt wird.

