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Sachbearbeiter — die am meisten unterschatzte
Person im Unternehmen

Er ist die am meisten unterschétze Per-
son in unseren Unternehmen. Er sorgt da-
fiir, dass Dinge in die Wege geleitet werden
und der Betrieb lduft. Er weifs alles, was man
dazu braucht. Es gibt ihn in jeder Ge-
schlechtsausprdagung. Er heifst Sachbear-
beiter.

Sachbearbeiter sind Arbeitnehmer, die
mit der Bearbeitung von definierten Vor-
gidngen beauftragt sind. Die Funktion ist
meist in einer Stellenbeschreibung fiir be-
stimmte Arbeitsgebiete und Abteilungen
zusammengefasst. Es heifst Sachbearbei-
tung, weil es sich dabei in der Regel um Ver-
waltungs- und Biiroarbeiten handelt. Sach-
bearbeiter arbeiten gern zu geregelten Zei-
ten und sind zufrieden, wenn sie ihr Tag-
werk geschafft haben. Aus dem Amerikani-
schen stammt dazu der Begriff , nine to five
worker‘ Management und AufSendienst ha-
ben oft Schwierigkeiten, die Arbeitsauffas-
sung der Sachbearbeitung zu verstehen.
Das gilt aber auch umgekehrt. Verwaltungs-
hengste oder -stuten sind keine Sachbear-
beiter. Erstere pochen eher auf die Einhal-
tung von Regeln als auf die Bearbeitung von
Vorgédngen.

Kunden

Im Verkauf werden Sachbearbeiter auch
als Verkaufsinnendienst (VKI) bezeichnet.
Sie haben normalerweise gute, wenn auch
nur telefonische, Beziehungen zu Kunden,
weil sie schnell akute Vorgénge fiir und mit
Kunden bearbeiten. Die Fokussierung des
VKI und die Lésungsansitze sind immer
auf Verkaufsvorgidnge bezogen. Ideen be-
ziehen sich auf dieses Umfeld und auf die
praktische Arbeit in der Abteilung. Die grof3-
ten Hemmnisse in der tdglichen Arbeit ei-
nes Sachbearbeiters sind Vorgesetzte, Au-
flendienstmitarbeiter und fehlende oder
unzureichende Entscheidungsbefugnisse.

Aufiendienst und Vertrieb

Der Aufiendienst produziert Arbeit fiir
das Unternehmen. Er ist von seiner Fokus-
sierung her auf das Heute und Morgen aus-
gerichtet und versucht, die Kunden zufrie-
denzustellen. Sein Kontakt zum Sachbear-
beiter hat meist nichts mit der Hereingabe
von Auftrdgen zu tun, sondern liegt im Um-
feld der Kundenbearbeitung. Dabei geht es
um Angebote, Reklamationen, Musterbe-
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stellungen und &hnliche Vorgidnge. Solche
Prozesse unterbrechen die Alltagsroutine
eines Sachbearbeiters, nach amerikani-
schen Untersuchungen liegt der Zeitverlust
durch solche Unterbrechungen bei 28% ei-
nes Arbeitstages.

So wichtig dabei die notwendigen Un-
terbrechungen sind, so wichtig ist auch die
Selbstdisziplin eines Aufiendienstmitarbei-
ters, weniger zeitsensible Aufgaben unter-
brechungsfrei zu organisieren. Dazu gehort
eine realistische Zeitplanung - nicht alles
ist ,sofort” - und eine moglichst unterbre-
chungsfreie Weitergabe von Aufgaben an
den Sachbearbeiter, zum Beispeil am Abend
fiir den néchsten Tag. So lassen sich solche
Aufgaben problemlos und unterbrechungs-
frei ins Alltagsgeschaft integrieren.

Vorgesetzte und Management
Vorgesetzte und Management bemén-
geln oft beim Sachbearbeiter fehlenden
Ideenreichtum und unzureichende Flexi-
bilitdt. Das ist gut reden, denn wer Ideen
hat und sie auch selbst umsetzt, hat auch
zusdtzlich viel zu tun. Das Management
entwickelt Ideen, braucht sich aber mit der
Umsetzung nicht herumzuschlagen. Das
ist bei Sachbearbeitern anders, denn deren
Aufgabe liegt in der Umsetzung. AufSerdem
liegen auf dem Schreibtisch eines Sachbe-
arbeiters Vorginge, die erledigt werden

miissen, damit Angebote geschrieben, Auf-
trdge bearbeitet und Rechnungen ver-
schickt werden.

Was zusammenhilt
Sachbearbeiter, Aufiendienstmitarbei-
ter und Manager sitzen in diesen Positio-
nen, weil sie fiir ihre speziellen Bereiche
besonders geeignet sind. Manchmal sind
Sachbearbeiter auch gute Kundenbetreuer,
umgekehrt ist das bedeutend problemati-
scher. Manager mit einer Sachbearbeiter-
Mentalitdt kommen immer wieder in die
Gefahr, die Arbeit ihrer Mitarbeiter selbst
zu machen, weil ,man es ja kann“ und auch
ganz gerne macht. Umgekehrt ist fiir den
Sachbearbeiter die Managementposition
schwierig, denn er ist nicht gewohnt, {iber-
greifend zu denken und zu agieren.
Verstdndnis fiir den jeweils anderen
und seine Aufgaben sind wichtige Voraus-
setzungen fiir ein gut funktionierendes Un-
ternehmen. Das erreicht man zum einen
durch gemeinsame Projektarbeit und durch
das Hineinschnuppern in andere Arbeits-
bereiche und Funktionen. Zeitmanagement
ist ein anderes ergidnzendes Element, denn
es hilft, Arbeit anderer Bereiche besser zu
verstehen, sich besser zu organisieren und
genauer zu delegieren.
Helmut Konig, Miinzenberg,
www.koenigskonzept.de

Studie zum Weltqualitatstag: Was
macht (Produkt-)Qualitat aus?

Qualitét ist einer der wichtigsten Erfolgs-
faktoren fiir Unternehmen. Daran soll auch
der Weltqualitétstag erinnern, der am 9. No-
vember begangen wurde. Qualitdt weist
grundsitzlich individuell gewichtete Defini-
tionskriterien auf. Die Langlebigkeit von Pro-
dukten ist dabei fiir die Mehrheit der deut-
schen Verbraucher ausschlaggebend (60%).
In Zusammenarbeit mit dem Marktfor-
schungsinstitut Innofact hat die Deutsche Ge-
sellschaft firr Qualitit (DGQ), Frankfurt/Main,
im September 2017 rund 1.010 Personen in
Deutschland zwischen 18 und 69 Jahren zu
ihrem Qualitdtsverstdndnis befragt.

Sicherheit und Preis-Leistungs-
Verhiltnis

Fiir die Studienteilnehmer bestimmen
zudem Sicherheit (47%) und ein gutes
Preis-Leistungs-Verhiltnis (40%) die Qua-
litdt eines Produkts. Die Garantie und eine
langjdhrige Erfahrung/Zuverldssigkeit sind
fiir je 29% der Befragten ein Indiz. Wéh-
rend die Wertigkeit eines Produkts fiir 28%
der deutschen Verbraucher ein Qualitéts-
merkmal darstellt, gilt dies bei Nachhal-
tigkeit fiir 25% der Befragten. Aspekte wie
(Kunden-)Service (12%) und eine wissen-
schaftliche Grundlage/Forschung (9%)
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