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Das sogenannte Kundenparlament ist ein moderierter Dialog zwischen einem Unternehmen 
und dessen Kunden.

In der systemisch-komplementären Beratung ist zirkuläres Fragen ein machtvolles 
Instrument – eine Intervention, die neue Denk- und folglich auch Handlungsräume erschließt.

Kundenparlament 
Ein Dialog-Design
klärt Bedürfnisse

Zirkuläres Fragen 
Ein Herzstück 
unserer Arbeit

Die Bezeichnung Kundenparlament lehnt sich an 
die parlamentarischen Prinzipien an, aufgrund deren 
die Vertreter des Volks das Rechtssystem eines 
Staates gestalten. Auch im Kundenparlament gibt es 
„Ausschüsse“ und „Anträge“ der Kunden, die zur Ab-
stimmung gebracht werden und konkrete Anregungen, 
wie die Kundenbeziehung verbessert werden könnte, 
enthalten. 

Wann sind Kundenparlamente sinnvoll? Wenn Or-
ganisationen den Kundenfokus zu sehr aus den Au-
gen verloren haben bzw.  die Kundenbeziehung nach-
haltig verbessern möchten. 

Was kann mit Hilfe eines Kundenparlaments er-
zielt werden? Das Kundenparlament ist hervorragend 
geeignet, die Organisation hinsichtlich der Bedeutung 
ihrer Kunden zu sensibilisieren und ihr wertvolle 
Rückmeldungen in Form von Anregungen und Erwar-
tungen zu liefern. 

Wie gestaltet sich ein Kundenparlament? Vorbe-
reitung: Nach der Identifizierung der wichtigsten Kun-
denbeziehungen werden mit einer Vorbereitungsgrup-
pe die einzuladenden Kundenvertreter ausgewählt.

Durchführung: Am Workshop nehmen neben den 
Kunden Vertreter der einladenden Organisation als 
„Reporter“ und „Beobachter“ teil. Die Moderatoren 

Fragen implizieren Hypothesen – wir haben unbe-
wusst oder bewusst Annahmen und Ideen, die uns zu 
bestimmten Fragen führen. Diese tragen dazu bei, Un-
terschiede in der Wahrnehmung von Wirklichkeiten zu 
erkennen – Unterschiede in Beziehungen, Unterschiede 
zwischen heute und morgen. Fragen erweitern Kom-
munikationsräume, ermöglichen Bewusstheit und da-
mit oft neue Handlungsoptionen.

Die zugrunde liegende Haltung ist unter anderem 
die des zirkulären Denkens, das – im Unterschied zum 
linearen Denken – nicht auf einfach nachvollziehbare 
Ursache-Wirkung-Beziehungen abzielt. Zirkulär zu fra-
gen bedeutet, zirkulär zu denken und „um die Ecke“ zu 
fragen, indem man z. B. eine Außenperspektive ein-
führt: „Was, glauben Sie, denken Ihre Kunden über die 
Beziehung zwischen zentrale und dezentralen Ein-
heiten?“

„Woran würden Ihre Konkurrenten in zwölf Mona-
ten erkennen, dass das Projekt ein Erfolg gewesen 
ist?“ „Wenn Ihre Mitarbeiter jetzt da wären, welche 
Themen wären ihnen besonders wichtig?“

Systemisch-komplementär zu fragen bedeutet, 
zirkuläres Fragen auch auf Zahlen, Daten, Fakten 

führen als „Parlamentspräsidenten“ durch das Pro-
gramm. 

1) Eröffnung der Parlamentssitzung: Nach einer 
kurzen Einführung und Klärung der Ziele, der Rollen 
und des Ablaufs stellen sich die Vertreter der Kunden 
und der Organisation gegenseitig vor.

2) Rückmeldung der Kunden bezüglich ihrer Zu-
friedenheit mit der Zusammenarbeit und den Leistun
gen bzw.  Produkten. Die Kunden geben eine Gesamt-
note und beschreiben, was gut bzw. weniger gut 
bewertet wird.

3) Die Kunden tauschen sich (in Themenkreisen, 
„Ausschüssen“) darüber aus, was in der Kundenbe-
ziehung verbessert werden kann, und formulieren 
diesbezügliche Anträge.

4) Die Anträge werden von den Ausschüssen an 
das Parlament kommuniziert. 

5) Während einer kurzen Pause bereiten sich die 
„Reporter“ gemeinsam mit den „Beobachtern“ auf die 
anschließende – in Form von Interviews gestaltete – 
Fragerunde vor. 

6) Nun haben etwa drei  bis vier „Reporter“ Gele-
genheit, noch offene Fragen aufzuwerfen und ein 
klares Bild hinsichtlich der Anträge zu erlangen. 
Sowohl die „Parlamentspräsidenten“ als auch die 
„Beobachter“ dokumentieren das Gesagte.

anzuwenden. Dadurch erweitert sich wiederum der 
Raum der (Handlungs- und Deutungs-)Möglichkeiten. 

Die Betrachtung eines Themas aus verschiedenen 
Perspektiven ermöglicht es, Simplifizierungen zu hin-
terfragen, Komplexität besser zu verstehen und somit 
systembezogen angemessen handeln (intervenieren) 
zu können. „Welche Schlüsse, glauben Sie, würde der 
Vertriebsvorstand/ein Mitglied des Betriebsrats aus 
diesen Zahlen ziehen?“ „Was macht wirklich den Un-
terschied in den Deckungsbeiträgen aus?“

Fragen eröffnen Räume zum Nachsinnen, schaffen 
Zutritt zu gemeinsamen Erlebnisräumen, zu erweiter
tem Verstehen. Es öffnen sich Türen zu anderen Er-
lebnis- und Erfahrungswelten, die uns „ungefragt“ 
vielleicht verschlossen geblieben wären. 

Abschließend habe ich mich gefragt, was meine 
Lieblingsfrage ist. Die Antwort fiel mir leicht: Es ist im-
mer noch die märchenhafte Wunderfrage „Stellen Sie 
sich vor, eine Fee käme zu Ihnen, und Sie hätten drei 
Wünsche frei (die z. B. zum Gelingen eines Transfor-
mationsprozesses führen könnten) – was würden Sie 
sich wünschen?“

7) Im nächsten Schritt wird das weitere Prozedere 
erläutert: Der Bericht an das Unternehmen wird vor 
der Veröffentlichung von den Kundenvertretern ge-
nehmigt. Die Unternehmung wertet die Anträge aus 
und leitet Maßnahmen ein, die zu einer Verbesserung 
der Kundenbeziehung führen sollen. Auch ein Follow-
up, in dem bestimmte Aspekte der Anträge mit den 
Betroffenen in der Organisation und mit den relevanten 
Kunden näher bearbeitet werden, ist denkbar. 

8) Nach einer kurzen Schlussrunde dankt die Or-
ganisation den Kunden für die Bereitschaft zur Teil-
nahme und verabschiedet sie.

Nachbereitung: Die Organisation reflektiert das 
Geschehen im Kundenparlament und leitet die 
notwendigen Konsequenzen ein. Der „Artikel“ der 
„Journalisten“ dient der internen und externen Kom-
munikation. Kunden werden von den weiteren Aktivi-
täten und Maßnahmen zeitnah informiert. Meist 
stellt das Kundenparlament den Ausgangspunkt für 
einen weiteren Prozess zur Verbesserung der 
Kundenbeziehung dar.

Ulrich Königswieser, Gesellschafter von K&N

An dieser Stelle frage ich mich: Ob dieser Text aus 
Ihrer Perspektive wohl verständlich ist? Zu fragen be-
deutet auch zu zweifeln – oder wie Richard P. Feynman 
einmal sagte:

„Wir müssen unbedingt Raum für Zweifel lassen, 
sonst gibt es keinen Fortschritt, kein Dazulernen. Man 
kann nichts Neues herausfinden, wenn man nicht vor-
her eine Frage stellt. Und um zu fragen, bedarf es des 
Zweifelns.“

Lars Burmeister, Gesellschafter von K&N
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