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Mini-Fall

Sie sind zlz Trainea im Personalbersich bei winem Hersteller fiir Computerdrucker
witig. Derzeilig ist Mhr Rinsatzgebiet die Personalentwicklung.

Des Geschaft mit Druckern fiir den privaten Home-Office-Bereich ist hart umkimp#t,
Die Kalkulation ist dementsprechend eng und die Marge gering, Ertriige werden vor
allem durch Druckerzubehér (Tints, Toner) gemeriert, Lhurch dic sehr kulante
Utntauschpolitik des Hendels fithren Probleme mil einem nenen Dracker sebr haufig
7 Reklamationen, die fir das Unternehmen hohe Kosten verursache:. Die tachnische
Hotline des Unternehmens ist daher eine wichtige Funktion im Unternchmen, um die
Kundenzufriadenheit mit den Produkien zu erhdhen und Produkiriicknahmean zu ver
hindern. :

Heute Morgen kommen Sie an Thren Schreibtisch und finden eine Notiz Threr Chefin
vor. Es gibt einen dringenden Asheitsaulirag: Die neueste Kundenumnirage stellt fost,
dass 60 Prozent der Befragten die Hotline els unfreundlich™ oder .eher unfreund-
tich* bewerten. Mehrere Beschwerde-Mails unlerstatzen dieses Ergobnis. So schreibt
zum Beispiel Emily Stark:  Mir wurde der Bindruck vermiltelt, ich ware zu bidd, don
Stocker richtig mit dem Computer zu verbinden.” Der Auftrag der Leiterin der Perso-
nalentwickiung leutet duher koapp: . Bitte entwerfen Sie umgehend einen Vorschiog
fiir &ine Trainingsmafinahme. Wir sprechen donn Anfung ndchster Woche daritber.”

Thre Riickfrage het einer Kollegin, dic schun lange i Unternehmen arbeitst, ergibt fol-

gendas Bild:

B Zwanzig Mitarheiter arbeiten fiir die technische Hotline. Die meisten wurden im
Zuge einer Umstukturicrung dorthin versetzt Fir viele Miturbeiter war ¢s eine
geldhlle Verschlechterung, auch wenn die Bezahlung gut ist und bei der Perso-
naleinsatzplanung durchaus auf persdnliche Wiinsche Riicksichl genommen wird.

= Mehrfach hat die Abteilungsleitung gewechselt. In den letztan drel Monaten wurde
die Abteilung von vinem Kollegen nur kommissarisch mithetreul. weil dem Stellen-
inhaber wegen Spesenbetrugs fristlos gekiindigt wurde. Der neue Abteilungsleiter
Erich Schmidt ist arst seil cinem Monat im Untarnehmen und befindet sich heuls
und morgen im Rzhmen seines Finarbeitungsprogmmms in der Produktion.

Aufgaben
Entwerfen Sie einen Vorschlag fitr die Personalentwicklungsmafinahmo.

B8 Geben Sie inshesondere auch darauf ein, wie Sie cine konkrstere Bedarfsermitt-
lung vornchmen, welche Ziele die Pezsonalentwicklungsmalinahms haben sollte
uad wio inhalllich und methodisch vergegangen werden sollte.

Uberlegen Sie such, wie Sie den Erfolg der MaBnahme Gbsrprifen wiirden.




