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1 Einleitung Der hohe Stellenwert der Organisation wird für jedes Unternehmen sehr deutlich, wenn ein gut organisiertes mit einem gar nicht, schlecht oder weniger gut organisiertem Unternehmen verglichen wird. Die Erfolgschancen des gut organisierten Betriebes1 sind erfahrungsgemäß höher. Daraus wird ersichtlich, dass ein gut strukturierter Wirtschaftsprozess erhebliche Vorteile bringen kann, da die gesetzten Ziele besser erreicht werden und positive Kosten- und Rationalisierungseffekte auftreten.2 In der vorliegenden Arbeit wurde aus den oben genannten Grundgedanken eine Aufgabe formuliert und in einem ausgewählten Dienstleistungsunternehmen (Steuerbüro A), von der Ist-Analyse über eine Soll-Definition bis zur Neustrukturierung, umgesetzt. Das betrachtete Steuerbüro A (StB A)3 ist eine in Rostock ansässige GmbH mit 13 Mitarbeitern (MA) und 4 Auszubildenden, in Bürogemeinschaft mit einem weiteren Steuerbüro B (StB B) und einem Rechtsanwalt (RA). Im Februar des Jahres 2004 wurde das Steuerbüro C (StB C) erworben. Vor dem Kauf war das Steuerbüro C auch ein Mitglied dieser Bürogemeinschaft. Das Steuerbüro A bearbeitet für seine Mandanten die Finanzbuchhaltung, Jahresabschlüsse, Lohn- und Gehaltsabrechnungen, Steuererklärungen und erbringt steuerliche und betriebswirtschaftliche Beratungsleistungen. Alle ehemaligen Mitarbeiter des Steuerbüros C bearbeiten dieses breite Angebotsspektrum des jetzigen Steuerbüros A ebenfalls. Zum Teil tun sie dies in anderen Struktu-



1



Die Begriffe Unternehmen und Betrieb werden in dieser Arbeit synonym verwendet. Weidner [WEI 96, S.19] 3 Die Namen bzw. Abkürzungen StB. A, StB B, StB. C und RA wurden ausgewählt um die vorhandenen und erarbeiteten Wettbewerbsvorteile Dritten nicht offen zu legen, die Nutzung der wissenschaftlichen Erkenntnisse aber nicht zu verhindern. 2



1



ren als die Mitarbeiter der Steuerkanzlei A (bis Januar 2004). Auch innerhalb der beiden Mitarbeiterkreise sind unterschiedliche Arbeitsweisen vorhanden. Das Ziel dieser Untersuchung ist es, die Aufbau- und Ablauforganisation im StB. A zu rationalisieren. Ausgangspunkt ist eine Literaturrecherche nach theoretischen Grundlagen zur Aufbau- und Ablauforganisation in einem Dienstleistungsunternehmen. Der Ist-Zustand wird ermittelt um anschließend Unterschiede, Gemeinsamkeiten und Potentiale aufzudecken. Das recherchierte Wissen und die aufgenommenen Daten aus der Ist-Analyse sind die Basis für die Entwicklung und Aufstellung eines rationellen Soll-Zustandes der Aufbau- und Ablauforganisation für das Steuerbüro A. Die vorliegende Soll-Definition wird nach Machbarkeitsprüfung und Absprache mit dem Kanzleiinhaber4 und den Mitarbeitern sowohl im StB. A als auch in einer neuen DATEV-Software umgesetzt. Als abschließender Ausblick wird der Weg zur Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001:2000 aufgezeigt. Ausgehend von der oben genannten Situation werden folgende Teilzielstellungen definiert: 1.Teilziel: Literaturrecherche nach theoretischen Grundlagen der Aufbau- und Ablauforganisation Es wird ein Literaturvergleich mit besonderem Augenmerk auf Dienstleistungsunternehmen, die dem Steuerbüro A ähnlich sind, vorgenommen. Bei der Aufbau- und Ablauforganisation sollen die unternehmenstypischen Merkmale zur Geltung gebracht bzw. dahingehend Ableitungen getroffen werden. Forschungshypothese: Vorausschauend wird vermutet, dass zum einen auf dem Gebiet der Aufbauund Ablauforganisation von Dienstleistungsunternehmen noch keine umfangrei-



4



Der Kanzleiinhaber und der geschäftsführende Steuerberater sind eine Person.



2



chen Forschungen betrieben worden sind, zum anderen eine Ableitung auf Dienstleistungsunternehmen leicht möglich ist. 2.Teilziel: Ermittlung des Ist-Zustandes Jeder einzelne MA in der Steuerkanzlei A wird mündlich nach seinen Tätigkeiten befragt. Da jeder Mitarbeiter seine Aufgaben zum Teil individuell bearbeitet wird, anhand eines Katalogs mit wesentlichen Ablaufpunkten, eine offene Befragung durchgeführt um von den Mitarbeitern selbst auf spezielle Handlungsweisen aufmerksam gemacht zu werden. Zusätzlich fließen Informationen in die Aufnahme des Ist-Zustandes ein, welche durch gezieltes Nachfragen bzw. empirische Beobachtungen des täglichen Geschäftsablaufes gewonnen werden. Forschungshypothese: Das vermutete Ergebnis dieses Teilabschnitts wird das Auffinden folgender Punkte sein: • unterschiedliche Arbeitsweisen für gleiche Arbeitsgänge • irrationale Arbeitsverteilungen • umständliche Handlungsabläufe • verschiedene Ordnungssysteme 3. Teilziel: Entwickeln eines Soll-Zustandes zur Nutzung der vorhandenen Potenziale Für jede formalisierbare Arbeitsaufgabe wird ein rationeller Ablauf erarbeitet, welcher von allen Mitarbeitern gleichermaßen befolgt werden soll. Umständliche Handlungsabläufe werden neu strukturiert, so dass Potenziale freigesetzt werden können. Die unterschiedlichen Ordnungssysteme werden vereinheitlicht und vereinfacht, damit sich jeder Mitarbeiter in den Arbeitsunterlagen seiner Kollegen zurechtfindet. Aufgabenbereiche werden nach Wichtigkeit auf die jeweiligen Mitarbeiter verteilt. Der ermittelte Ist-Zustand der Aufbau- und Ablauforganisation im StB. A und die theoretischen Kenntnisse aus der verfügbaren Literatur bilden die Basis, von der aus ein rationeller Soll-Zustand ermittelt wird.
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