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Wie Sie Konfliktsituationen im Audit erfolgreich meistern
konnen

Naturlich sind Auditoren immer darauf bedacht eine entspannte und friedliche
Atmosphare wahrend eines Audits zu schaffen. Fir die Auditierten kdnnen Audits
jedoch aufgrund ihres Prifungscharakters ein nicht zu vernachlassigendes
Konfliktpotenzial bergen. Fir die Beteiligten ist es deshalb wichtig zu wissen, um
welche verschiedenen Konfliktarten es sich bei einem Audit handeln kann und mit
welchen Ansatzen die Konflikte bearbeitet werden kénnen.

Konfliktarten im Audit

Konflikte hangen sicherlich immer von den Charakteren der Beteiligten ab. Trotzdem
konnen typische Konfliktsituationen in einige Kategorien zusammengefasst werden,
die auch haufig in Misch- oder Kombinationsformen auftreten knnen:

o Konflikt auf personlicher Ebene
Personlichkeitsbedingte  Konflikte  entstehen, wenn unterschiedliche
Personlichkeiten aufeinandertreffen. Ist der Auditor z.B. ein Pedant und
erwartet dies auch von anderen, kann es zu Auseinandersetzungen kommen.

e Bewertungskonflikt
Bewertungskonflikte entstehen durch unterschiedliche Wertorientierungen,
Einstellungen und Normen. Im Audit kann sich dieser z.B. dadurch ergeben,
wenn der Qualitdtsmanager und der Abteilungsleiter die Wichtigkeit eines
Zertifikats vollig unterschiedlich sehen.

e Beurteilungskonflikt
Beurteilungskonflikte entstehen dann, wenn unterschiedliche Auffassungen
Uber Ziele bei den beteiligten Parteien bestehen. Haufig taucht diese Form



von Konflikt zwischen Auditor und auditierter Abteilung auf, wenn es um die
Dringlichkeit von VerbesserungsmalRnahmen oder die Festlegung dieser geht.

e Sachkonflikt
Sachkonflikte treten auf, wenn sich die Parteien zwar Uber Weg und Ziel einig
sind, nicht aber Uber die Mittel oder den Einsatz der Ressourcen. Sind sich die
Auditoren z.B. nicht Uber den Zeitbedarf eines Audits einig, liegt ein
Sachkonflikt vor.

e Beziehungskonflikt
Diese Konflikte entstehen dann, wenn der Umgang miteinander nicht stimmt.
In einem Auditteam tauchen Beziehungskonflikte z.B. dann auf, wenn die
Auditoren nicht gut aufeinander zu sprechen sind und deshalb aneinander
geraten.

Betreibt man Ursachenforschung fur die verschiedenen Arten von Konflikten, so
lassen sich einige Grinde herausarbeiten. Diese sind u.a.:

e Missverstandnisse

e Mangelnde Kommunikation und Information vor und wahrend des Audits

e Unglnstiges Kommunikationsverhalten (komplizierte Fragen des Auditors
oder knappe Antworten des Auditierten)
Geflhl der ungerechten Behandlung
Groll, Arger, Empfindlichkeit
Unterschiedliche personliche Bedurfnisse
etc.
Fur die Auditbeteiligten ist es deshalb wichtig, Konflikte rechtzeitig zu erkennen und
dagegen anzugehen.

Moglichkeiten der Konfliktvermeidung und Konfliktbearbeitung

Um Konflikte von vornherein ausschlieen zu konnen, ist eine gute Vorbereitung auf
das Audit von grol3er Bedeutung. Daruberhinaus sollte zu Beginn des Audits ein
gutes Klima und eine offene und kooperative Kommunikation geschaffen werden.
Sind bereits erste Unstimmigkeiten aufgetreten, gilt es zu beobachten, wann
rechtzeitige Pausen hereingebracht werden sollten, um Ruhe hereinzubringen. Steht
die Konfliktampel schon auf rot und ist die Situation bereits eskaliert, ist eine
kooperative Losung die wirkungsvollste Methode, um das Problem in den Griff zu
bekommen. Hier eignet sich z.B. ein kooperatives Konfliktgesprach. Wichtig ist dabei,
das Gesprach gut durchdacht anzugehen. In einem ersten Schritt sollte die eigene
Erregung und die des Gegenuber kontrolliert werden, indem z.B. eine kurze Pause
eingelegt wird, um madgliche Aggressionen verrauchen zu lassen.

In der zweiten Phase heilt es dann Vertrauen zu bilden. Es muss eine Beziehung
hergestellt werden, die es ermoglicht, gemeinsam eine Losung fur das Problem zu
finden. Vertrauensbildende MalRnahmen, wie die Offenbarung eigener Beflirchtungen
oder Eindrucke konnen dabei helfen.

Phase 3 steht fur eine offene Kommunikation. Hier gilt es Uber das Erlebte und die
Problematik offen zu kommunizieren.

In Phase 4 sollten Problemlésungsmoglichkeiten erértert werden und in Phase 5
werden dann Vereinbarungen getroffen, um die erarbeitete Losung umzusetzen. Ist
dies geschafft gilt es abschlieliend noch den Konflikt auch innerlich, auf persénlicher



Ebene zu verarbeiten. Damit endet der Kreislauf der Konfliktbewaltigung dort, wo er
angefangen hat: im Inneren der Person.

Mochten auch Sie Qualitatsexperte im Bildungsmanagement werden und mehr Uber
Auditsituationen erfahren? Dann besuchen Sie die Basisseminare
~,Qualitdatsmanagementbeauftragter®, ,Qualitatsmanager und ,QM-Fachauditor® der

CERTQUA GmbH.
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