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Kurzbeschreibung der Aufgabe

Aufgabentitel: 13_IK_Mitarbeiterzufriedenheit
Aufgabenschwerpunkt: Mitarbeiterfluktuation analysieren und Losungen fin-
den

Lernfeld laut Rahmenlehrplan: Lernfeld 7: Personalwirtschaftliche Aufgaben
wahrnehmen

Ausbildungsjahr laut Rahmen- 2. Ausbildungsjahr
lehrplan:

Aufgabenschwierigkeit:

In der unten abgebildeten Graphik wird die Losungswahrscheinlichkeit dieser Aufgabe
(y-Achse) in Abhangigkeit zur Personenfahigkeit der aufgabenbearbeitenden Person
(x-Achse) dargestellt. Die charakteristisch fiir diese Aufgabe aufgezeigte Schwierigkeits-
kurve (durchgezogene Kurve) wurde basierend auf tatsachlichen Testdaten (gestri-
chelte Kurve) modelliert. Die positive Steigung dieser Kurve zeigt, dass die Wahrschein-
lichkeit, dass eine Person die Aufgabe korrekt bearbeitet, steigt, wenn die Fahigkeit ei-
ner Person steigt (und umgekehrt). Je ndher die Kurve an der x-Achse verlauft, desto
schwere ist die Aufgabe einzustufen. Aufgrund des Kurvenverlaufs kann auf einen mitt-
leren Schwierigkeitsgrad der Aufgabe (Schwierigkeitsparameter = 0,211) geschlossen
werden.
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Kurze Beschreibung der Aufgabenanforderungen

e Aufgabenbezogene Inhalte und berufliche Anforderungen/Handlungen

Die Auszubildenden erfassen die Problemsituation tber einen einfiihrenden Video-
ausschnitt. Durch die hohe Mitarbeiterfluktuation in der Reklamationsabteilung des
Unternehmens sollen nur noch Studierende eingestellt werden. Die Auszubildenden
legen mit Hilfe der Informationen lber die Griinde der Mitarbeiterfluktuation (u. a.)
Kindigungsschreiben der Mitarbeiter) dem Vorgesetzen die Situation bezliglich des
Studierendeneinsatzes in der Abteilung dar. Die Auszubildenden erdrtern dafiir die
Kindigungsgriinde und nennen Vor- und Nachteile (Auswahl aus vorgegebenen Ant-
wortmoglichkeiten), die fiir den Einsatz von Studierenden sprechen. AuRerdem
schlagen die Auszubildenden unter Beriicksichtigung der Kiindigungsgriinde MaR-
nahmen gegen das Personalproblem vor und begriinden diese (Auswahl aus vorge-
gebenen Antwortmoglichkeiten). Die Auszubildenen missen hierbei verschiedene
Interessen der Stakeholder (betriebliche Perspektive und Mitarbeiterperspektive)
bericksichtigen und basierend darauf zu einer Losung gelangen.

e Materialien, Anwendungssoftware (z. B. Excel) zur Aufgabenlosung
Videovignette mit integriertem Arbeitsauftrag, bildhafter E-Mail-Anhang mit hinter-
legten PDF-Dokumenten (zwei Kiindigungsschreiben und allgemeine Griinde flr Mit-
arbeiterkiindigungen), E-Mail als Antwortvorlage (mit Auswahlfeldern)

e Kognitive Anforderungen

- Identifizierung der Problemsituation durch Videoausschnitt und E-Mail-Anhang

- Planung und Durchfiihrung der Losungsmoglichkeiten basierend auf der gegebe-
nen Informationslage

- Entscheidungsfindung im Losungsprozess (Losung aus fest definiertem begrenz-
ten Losungsraum)

- Reflektion und Bewertung/Begriindung der Problemlésung insbesondere in Be-
zug auf die verschiedenen Stakeholder (betriebliche Perspektive, Gesetzgeber,
Mitarbeiterperspektive)

- Hineinversetzen in die Problemsituation
- Verarbeitung verschiedener Reprasentationen medialer Elemente
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Problemsituation

Sie sind nach lhrer abgeschlossen Ausbildung zum Industriekaufmann in der Reklamationsabteilung der Pyramid - Innavation & Design GmbH Gbernommen worden.

Sie treffen Ihren Geschaftsfuhrer, Herrn Thomas Werner, heute auf dem Flur.

Situationsbeschreibung des Videos:

Der Geschéaftsfuhrer, Herr Werner, trifft nach
einem kurzen Gesprach mit einem neuen
Mitarbeiter der Reklamationsabteilung auch
Herrn Roth (Leitung Reklamationsabteilung).

Sie besprechen die aktuell hohe Fluktuations-
rate und diskutieren den Studierendenein-
satz in der Abteilung.

Herr Werner wiinscht am Ende des Ge-
sprachs eine Aufarbeitung der Situation.

o Da Sie die Verwunderung von Thomas Werner verstehen kénnen, verfassen Sie eine E-Mail an ihn mit allen Informationen Gber die Situation in der Reklamationsabteilung.
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Arbeitsauftrag
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‘f' % Von: michael.roth@pyramid.de
N An: thomas.werner ramid.de
Betreff: Reklamationsabteilung ~
Anlage 1 - Anlage2 © Anlage3
Von luisa scholl@pyramid.de 4y Antworten | = Weiterleiten Archivieren @ Junk @ Loschen  Mehr ~
cirelf Kiindigung in der Ableilung Kundenservice und Reklamation
. A, |KEZE. —
Sehr geehrter Herr Roth,
hiermit kiindige ich fristgeman zum 31.03. Auf die Arbeit in der Abteilung ..Kundenservice und
! = g Reklamation® Ihres Unternehmens hatte ich mich urspriinglich gefreut, doch habe ich mir darunter
e elwas anderes vorgestelll. Standig erhielt ich als ,Neuling* die Spét- und Wochenendschichten.
Anlage 1.pdf Anlage 2.pdf Anlage 3.pdf Fir eine junge Mutter wie mich, isl das leider kaum zu organisieren.
a a a AuBerdem bin ich den l_eilweise hel‘l!sen Koqlrml_alion mit aufgebrachten Kunden dauerhaft nicht
x gewachsen. Ich hoffe Sie haben dafiir Verstandnis.

Besten Dank und mit freundlichen GriiBen

Luisa Scholl

Luisa Schall

es liegen verschiedene E-Mail: luisa scholl @pyramid.de

Pyramid - Innovation & Design GmbH

Dokumente zur Geschiltsliihrer: Heiko Hartmann, Thomas Werner
.. Amtsgereicht Gottingen, HRB 6166
Verfligung Nikolausberg 20, 37073
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Griinde der Mitarbeiterkiindigungen (n=16)
der vergangenen zwei Jahre in der

Abteilung Kundenservice und Reklamtion
5,3%

Vor thorsten. schmidt@pyramid.de 49 Antworten =) Weiterleiten {83 Archivieren @ Junk @ Loschen  Mehr ~
1 Kindigung meines Arbeitsverhalinisses
michael.roth@pyramid.de

m Stress/Uberforderung
Sehr geehrter Herr Roth,
u familienunfreundliche Arbeitszeiten
(Spatschichten & Wochenende) anliegend erhalten Sie meine Kiindigung. Ich habe lange mit der Entscheidung gerungen, doch ich
W schiechtes Acheltallima kann nicht mehr langer in dieser Abteilung arbeiten. Dabei hat mir die Arbeit in Ihrem Team immer
H regionale/persanliche Griinde viel SpaB bereitet, gerade weil ich selber Zweiradmechaniker gelernt habe und den Kunden am
Telefon viele Reparaturtipps geben konnte. Zunehmend stelle ich aber fesl, dass die Kunden
 sonstige Griinde mechanisch unbegabter und ungeduldiger werden und ihr Unverstandnis und ihre Fehler an

einem Kundenberater einfach nur abladen wollen. Dabei sind die Lésungen haufig so einfach.
Sie konnen sich gar nicht vorstellen, welche Beleidigungen ich dabei einstecken und mit nach
Hause nehmen musste.

Ich hoffe Sie haben flir meine Entscheidung Verstandnis.
Mit freundlichen GriiBen

Thorsten Schmidt

Thorsten Schmidt

E-Mail: thorsten.schmidt ramid.de

Pyramid - Innovation & Design GmbH
Geschaltsfihrer: Heiko Hartmann, Thomas Werner
Amisgereicht Gottingen, HRB 6166

Nikolausberg 20, 37073
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Lieber Thomas,

ich habe mir noch einmal Gedanken dber die personelle Situation und Stressfaktoren in der Reklamationsabteilung gemacht.

Ich habe einmal die Vor- und Nachteile der Studierendenldsung zusammengestelit.

Grunde fur die Studierendenldsung sind:

. [-—- bitte auswahlen —— v |

« [ bitte auswahlen — 2

Grinde gegen die Studierendenldsung sind:

- [7—— bitte auswahlen — v:\

. [-—- bitte auswahlen — v:\

Unter Berlicksichtigung der Kindigungsgrinde (siehe Anlagen) habe ich mir eine Lisung zum Umgang mit unserem Personalproblem dberlegt. Um langfristig Kontinuitat

sowie ein gutes Arbeitsklima in der Reklamationsabteilung zu sichern, schlage ich als wesentliche MaZnahme vor:

| -— bitte auswahlen — v

Diese MaBnahmen sind sinnvoll, weil

[——— bitte auswahlen — V|
[-—- bitte auswahlen — "|
Viele Grie
Michael Roth

Reklamationabteilung

Pyramid - Innovation & Design GmbH
Geschaftsfihrer: Heiko Hartmann, Thomas Werner
Amtsgericht Géttingen, HRE 6166

Mikolausberg 20, 37073

* den Auswahlfeldern sind verschiedene Antwortalternativen hinterlegt



