
 

Institut für Produktion und 
Industrielles Informationsmanagement 

 
Universität Duisburg-Essen / Campus Essen 
Fachbereich 5: Wirtschaftswissenschaften 

Universitätsstraße 9, 45141 Essen 
Tel.: ++ 49 (0) 201 / 183 - 4007 
Fax: ++ 49 (0) 201 / 183 - 4017 

 

Arbeitsbericht Nr. 24 

Ein Modell zur Zuordnung 
ähnlicher Kundenbetreuer zu Kunden 

 

Dipl.-Kfm. Malte L. Peters 

Univ.-Prof. Dr. Stephan Zelewski 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

E-Mail: { malte.peters | stephan.zelewski }@pim.uni-essen.de 
 

Internet: http://www.pim.uni-essen.de/mitarbeiter 
 

ISSN 1614-0842 
 
 

Essen 2004 
Alle Rechte vorbehalten. 

 



Peters/Zelewski: Ein Modell zur Zuordnung ähnlicher Kundenbetreuer zu Kunden I 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Zusammenfassung 
 
In der Literatur sind mit der Begünstigung von Wissenstransfers und von Verkäufen zwei 
positive Effekte identifiziert worden, die sich ergeben, wenn sich zwei Individuen gegen-
seitig als ähnlich wahrnehmen. 

Um eine Nutzung dieser Zusammenhänge in der betrieblichen Praxis zu ermöglichen, wird 
im vorliegenden Arbeitsbericht ein Modell entwickelt, das eine Zuordnung von Kunden-
betreuern zu Kunden anhand von Ähnlichkeitsmerkmalen ermöglicht. 
 
 
 
 
 

Abstract 
 

In the literature, the support of knowledge transfer and the support of selling have been 
identified as effects, which could be realized, if two individuals perceive each other as 
similar. 

In order to achieve an application of these links, in the paper at hand, a model for the as-
signment of customer advisors to customers based on similarity attributes is introduced. 
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1 Problemstellung 

In der Literatur sind zwei positive Effekte identifiziert worden, die sich ergeben, wenn sich 

zwei Individuen gegenseitig als ähnlich wahrnehmen: 

Einer dieser Effekte besteht in der Begünstigung von Wissenstransfers zwischen beiden 

Individuen1). Dieser Zusammenhang lässt sich in Form der folgenden empirisch validierten 

Hypothese formulieren2): Je ähnlicher sich Individuen – wie z.B. Geschäftspartner – wahr-

nehmen, desto eher erfolgt zwischen ihnen ein Wissenstransfer. Da Unternehmen sich oft-

mals dazu gezwungen sehen, Wissen von außen aufzunehmen3), streben diese einen Wis-

senstransfer von externen Wissensträgern in das eigene Unternehmen an. Externe Wissens-

träger, wie beispielsweise Unternehmensberater, transferieren ihr Wissen nur entgeltlich an 

Unternehmen. Aufgrund begrenzter finanzieller Ressourcen sind Unternehmen jedoch häu-

fig auf einen unentgeltlichen Wissenstransfer von externen Wissensträgern angewiesen. 

Die Kunden eines Unternehmens stellen solche externe Wissensträger dar, die einem Un-

ternehmen unentgeltlich Wissen transferieren könnten. Das transferrelevante Wissen der 

Kunden erstreckt sich beispielsweise auf Erfahrungen bei der Anwendung eines Produkts 

(wie z.B. im Großanlagenbau) oder auf detailliertes Wissen über einen Markt (wie z.B. im 

Einzelhandel). Für ein Unternehmen kann dieses Kundenwissen ökonomisch wertvoll sein, 

da es sich von anderen externen Wissensträgern nur entgeltlich oder sogar überhaupt nicht 

beschaffen lässt. Folglich ist eine praktische Anwendung der vorgenannten Hypothese in 

Form einer Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden, die ihren Kundenbetreuern ähn-

lich sind, zur Unterstützung dieses Wissenstransfers wünschenswert. 

Ein weiterer positiver Effekt besteht in der Begünstigung von Verkäufen4), wenn die bei-

den sich als ähnlich wahrnehmenden Individuen die Rollen von Verkäufer und Käufer ein-

nehmen. Dieser Zusammenhang kann in Form der folgenden – ebenso empirisch bestätig-

ten – Hypothese formuliert werden: Je ähnlicher sich Kundenbetreuer und Kunde sind, 

desto eher erfolgt der Verkauf einer Leistung5). Eine Zuordnung von Kundenbetreuern zu 

diesen ähnlichen Kunden ist zur Begünstigung erstrebenswert. 

Der vorliegende Arbeitsbericht widmet sich der Entwicklung eines formalen Modells, das 

eine konkrete praktische Anwendung der beiden oben angeführten Hypothesen ermöglicht. 

Dieses formale Modell ermöglicht eine Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden, die 

                                                           
1) Vgl. DARR/KURTZBERG (2000), S. 30 ff.; DAVENPORT/PRUSAK (1998), S. 200. 
2) Vgl. DARR/KURTZBERG (2000), S. 30 ff. 
3) Beispielsweise führen COHEN/LEVINTHAL aus, dass externe Wissensquellen oftmals entscheidend für 

den Innovationsprozess sein können. Vgl. COHEN/LEVINTHAL (1990), S. 128. 
4) Vgl. DAVIS/SILK (1972), S. 61 ff.; GADEL (1964). 
5) Vgl. DAVIS/SILK (1972), S. 61 ff.; GADEL (1964). 
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ihren Kundenbetreuern ähnlich sind, sodass Wissenstransfer und Verkäufe begünstigt wer-

den. 

2 Ähnlichkeitsmerkmale 

Ähnlichkeitsmerkmale lassen sich auf zwei Ebenen erheben.  

•  Zum einen können Ähnlichkeitsmerkmale auf organisationaler Ebene betrachtet wer-

den. Eine derartige Betrachtung nehmen DARR/KURTZBERG vor6). Sie weisen empi-

risch nach, dass die Ähnlichkeit von Franchisenehmern hinsichtlich der gewählten 

Strategie eine positive Wirkung auf den Wissenstransfer zwischen den Franchiseneh-

mern ausübt. 

•  Zum anderen kann eine Betrachtung auf personaler Ebene erfolgen. So hat beispiels-

weise GADEL empirisch aufgezeigt, dass von einem möglichst gleichen Alter von 

Kundenbetreuer und Kunde positive Effekte auf die Verkäufe ausstrahlen7). 

Im vorliegenden Arbeitsbericht werden Kundenbetreuer und Kunden als Teilnehmer an ei-

ner interpersonalen Beziehung betrachtet. Daher erfolgt eine Betrachtung auf personaler 

Ebene. Neben dem Alter werden weitere Ähnlichkeitsmerkmale auf personaler Ebene – 

wie körperliche Merkmale8) und die sozioökonomische Gruppenzugehörigkeit9) – erörtert. 

Körperliche Merkmale können zum Beispiel das Geschlecht, die Größe und das Gewicht 

einer Person sein. Die sozioökonomische Gruppenzugehörigkeit lässt sich anhand zahlrei-

cher Merkmale – wie beispielsweise Einkommen, Vermögen und Bildungsstand – eingren-

zen. 

                                                           
6) Vgl. DARR/KURTZBERG (2000), S. 39 ff. 
7) Vgl. GADEL (1964), S. 64 ff. 
8) Vgl. DAVIS/SILK (1972), S. 62. 
9) Vgl. GADEL (1964), S. 66. 
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3 Modell zur Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden 

3.1 Inputdaten des Modells 

Um ein formales Modell für die Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden aufzustellen, 

muss zunächst festgelegt werden, welche Ähnlichkeitsmerkmale zwischen den betroffenen 

Individuen berücksichtigt werden sollen. Im Allgemeinen liegen in Abhängigkeit von der 

Branche den Unternehmen unterschiedliche Daten über die Kunden vor, sodass es in einem 

Modell möglich sein muss, unterschiedliche Ähnlichkeitsmerkmale zu berücksichtigen. 

Während beispielsweise ein Lebensversicherungsunternehmen für seine Kunden in der 

Regel über die Ausprägungen der Ähnlichkeitsmerkmale Alter, Geschlecht (eventuell nicht 

mehr relevant angesichts jüngster Bestrebungen, Unisex-Tarife zu erzwingen), Größe und 

Gewicht verfügen dürfte, sind einem Mobilfunkunternehmen Größe und Gewicht seiner 

Kunden wahrscheinlich nicht bekannt. Ein Maschinenbauunternehmen kann Alter, Größe 

und Gewicht eines Einkäufers, der bei einem Automobilhersteller angestellt ist, vermutlich 

nur schätzen. 

Die Ausprägungen der quantitativen Ähnlichkeitsmerkmale – wie Alter, Größe und Ein-

kommen – können nahezu alle ohne weiteres in ein formales Modell übernommen werden. 

Jedoch können Ähnlichkeitsmerkmale eventuell nicht isoliert betrachtet werden. So lässt 

sich nur anhand des Gewichts zweier Personen keine Aussage über deren körperliche Ähn-

lichkeit treffen. Stattdessen müsste durch die Bildung eines Quotienten aus Gewicht und 

Größe auch das letztgenannte Merkmal einbezogen werden. Damit die Ausprägungen auch 

ordinaler Merkmale – wie beispielsweise des Bildungsstands – in das formale Modell ein-

bezogen werden können, muss eine Beurteilung mithilfe von Ordinalskalen erfolgen, wie 

sie z.B. aus Evaluationsverfahren vertraut sind. 

Des Weiteren ist es möglich, dass den einzelnen Ähnlichkeitsmerkmalen unterschiedlich 

hohe relative Bedeutungen – jeweils in Bezug auf die anderen Ähnlichkeitsmerkmale – zu-

geordnet werden. So sind körperliche Merkmale weniger bedeutend, wenn die Kommu-

nikation zwischen Kundenbetreuer und Kunde zum überwiegenden Teil am Telefon abge-

wickelt wird. Eine Beurteilung dieser unterschiedlich hohen, relativen Bedeutungen der 

Ähnlichkeitsmerkmale kann z.B. mithilfe des Analytic Hierarchy Process (AHP)10) erfol-

                                                           
10) Vgl. SAATY (2001); SAATY/VARGAS (1994); ferner: ZELEWSKI/PETERS (2003). 
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gen11). Im Rahmen des AHP lässt sich mittels paarweiser Vergleiche die Vorziehenswür-

digkeit jeweils eines Ähnlichkeitsmerkmals über ein anderes beurteilen. Beim Standard-

AHP wird hierzu auf eine Ordinalskala mit normierten Werten von 1 bis 9 zurückgegriffen. 

Die Paarvergleichsurteile werden hierzu in eine quadratische Evaluationsmatrix A einge-

tragen. Wenn beispielsweise ein Ähnlichkeitsmerkmal i als etwas bedeutender als ein Ähn-

lichkeitsmerkmal j eingestuft wird, kann eine 3 für das Paarvergleichsurteil ija  in die Eva-

luationsmatrix A eingetragen werden, während der reziproke Wert ⅓ für das Paar-

vergleichsurteil jia  eingetragen wird. Die Bedeutungsgewichte iw  können durch die Be-

rechnung des normalisierten Eigenvektors der Matrix A bestimmt werden12). 

3.2 Darstellung des Goal-Programming-Modells 

Das Konzept des Goal Programmings geht auf CHARNES/COOPER zurück13). Einen Über-

blick zum State-of-the-art des Goal Programmings bieten TAMIZ/JONES/ROMERO14). In der 

einschlägigen Fachliteratur finden sich zahlreiche betriebswirtschaftliche Anwendungen 

von Goal Programming15), wie beispielsweise Projektauswahl16), Standortwahl17), Project 

Scheduling mit begrenzten Ressourcen18), Scheduling von Energieerzeugung und Energie-

vertrieb19), Personaleinsatzplanung im Gesundheitsbereich20), Wiederanlaufplanung nach 

eingetretenen Betriebsstörungen21), Planung optimaler Aktienportfolios22), Prämienplanung 

                                                           
11) Allerdings gibt es auch innerhalb des Konzepts des Goal Programmings Ansätze, mit denen sich die 

relativen Bedeutungen der Ähnlichkeitsmerkmale als Zielgewichte ermitteln lassen. Vgl. zu solchen 
Varianten des Goal Programmings, die sich dem speziellen Problem der Bestimmung von Zielgewichten 
widmen, z.B. MOY/LAM/CHOO (1997), S. 278 ff. (dort wird Goal Programming explizit als kon-
zeptionelle Alternative zum AHP vorgestellt; vgl. S. 277 f. u. 286 f.). Jedoch ist zu beachten, dass diese 
Goal-Programming-Ansätze zur Ermittlung von Zielgewichten jeweils Verhältnisskalen voraussetzen; 
vgl. MOY/LAM/CHOO (1997), S. 278. Dagegen kommt der AHP mit Ordinalskalen aus (zumindest „im 
Prinzip“, wenn von der weit verbreiteten, aber messtheoretisch problematischen „9er-Skala“ für 
Paarvergleichsurteile abgesehen wird). Wegen diesen geringeren Anforderungen an das Skalenniveau 
bevorzugen die Verfasser grundsätzlich den AHP, um die relativen Bedeutungen von Ähnlichkeits-
merkmalen zu bestimmen. 

12) Nähere Ausführungen zu diesen berechnungstechnischen Aspekten des AHP finden sich z.B. in SAATY/ 
VARGAS (1994), S. 8;  PETERS/ZELEWSKI (2003), S. 26 ff. 

13) Vgl. CHARNES/COOPER (1961), S. 215. 
14) Vgl. TAMIZ/JONES/ROMERO (1998). 
15) Vgl. zu unterschiedlichen Anwendungen von Goal-Programming-Modellen: KWAK/LEE (1997), S. 131; 

SCHNIEDERJANS (1995), S. 73 ff. 
16) Vgl. MUKHERJEE/BERA (1995). 
17) Vgl. HOFFMAN/SCHNIEDERJANS (1994), S. 84 ff. u. 95 f.; SCHNIEDERJANS/KWAK/HELMER (1982). 
18) Vgl. MOHANTY/SIDDIQ (1989). 
19) Vgl. CENTENO/VITORIANO/CAMPOS (2003). 
20) Vgl. AZAIEZ/AL SHARIF (2005); BLAKE/CARTER (2002); FERLAND/BERRADA/NABLI (2001); KWAK/LEE 

(1997); OZKARAHAN (2000). 
21) Vgl. GOLANY/XIA/YANG (2002), S. 116 ff. 
22) Vgl. SUN/YAN (2003). 
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in der Versicherungswirtschaft23) sowie Management von natürlichen Ressourcen (z.B. in 

Land-, Fisch-, Forst- und Wasserwirtschaft)24). 

Das Ziel der Anwendung von Goal Programming ist es, die Abweichungen zwischen tat-

sächlich realisierten Merkmalsausprägungen (Istwerten) und intendierten Merkmals-

ausprägungen (Zielwerten) zu minimieren. So genannte Abweichungsvariablen geben das 

Ausmaß an, in dem die Istwerte, die aus einer Lösung eines Goal-Programming-Modells 

resultieren, von den entsprechenden Zielwerten jeweils abweichen.  

Goal Programming ermöglicht einem Entscheider, sowohl einseitig als auch zweiseitig an-

gestrebte Ziele zu berücksichtigen25). Einseitige Ziele entsprechen aus entscheidungs-

theoretischer Sicht der Klasse der Satisfizierungsziele. Bei einseitigen Zielen lassen sich 

untere einseitige Ziele („lower one-sided goals“) und obere einseitige Ziele („upper one-

sided goals“) unterscheiden26). Bei einem unteren einseitigen Ziel soll eine Merkmals-

ausprägung (Zielwert) erreicht oder überschritten werden, während bei einem oberen ein-

seitigen Ziel eine Merkmalsausprägung erreicht oder unterschritten werden soll. Zwei-

seitige Ziele stellen aus entscheidungstheoretischer Sicht Fixpunktziele dar. Bei einem 

zweiseitigen Ziel („two-sided goal“) soll eine bestimmte Merkmalsausprägung genau ge-

troffen werden. Wenn ein oberes (unteres) einseitiges Ziel berücksichtigt wird, enthält die 

Zielfunktion eine nicht negative untere (obere) Abweichungsvariable. Sie gibt das Ausmaß 

an, in dem ein Zielwert verfehlt wird. Wenn ein zweiseitiges Ziel berücksichtigt wird, ent-

hält die Zielfunktion sowohl eine obere als auch eine untere Abweichungsvariable. Des 

Weiteren kann die Zielfunktion um relative Bedeutungen der Merkmale (Ziele) erweitert 

werden. 

In Abbildung 1 werden sämtliche Variablen aufgeführt, die im vorliegenden Goal-

Programming-Modell Berücksichtigung finden. 

                                                           
23) Vgl. HERAS/VILAR/GIL (2002), S. 73 ff. 
24) Vgl. BERTOMEU/ROMERO (2002); MARDLE/PASCOE/TAMIZ (2000), S. 326 ff.; NAYAK/PANDA (2001), S. 

393 ff. 
25) Vgl. HILLIER/LIEBERMAN (2001), S. 332. 
26) Vgl. HILLIER/LIEBERMAN (2001), S. 332 f. 
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I Anzahl der Ähnlichkeitsmerkmale i=1,...,I mit I +∈  

J Anzahl der Kunden j=1,...,J mit J +∈  

N Anzahl der Kundenbetreuer n = 1,...,N mit N +∈  

−
ijd  untere Abweichungsvariable für die Ausprägung des Ähnlichkeitsmerkmals i 

für den Kunden j 
+
ijd  obere Abweichungsvariable für die Ausprägung des Ähnlichkeitsmerkmals i 

für den Kunden j 

jnx  Entscheidungsvariable mit folgender Interpretation: 

  :1x jn =   dem Kunden j wird der Kundenbetreuer n zugewiesen. 

  :0x jn =  dem Kunden j wird der Kundenbetreuer n nicht zugewiesen. 

ina  faktische Ausprägung des Ähnlichkeitsmerkmals i für Kundenbetreuer n (Istwert) 
mit ina ∈  und ina ≥0 für alle Ähnlichkeitsmerkmale i und Kundenbetreuer n 

N
ijna  normierte faktische Ausprägung des Ähnlichkeitsmerkmals i für Kundenbetreuer n27) 

ijg  gewünschte Ausprägung des Ähnlichkeitsmerkmals i für Kunde j (Zielwert) 
mit ijg ∈  und ijg ≥0 für alle Ähnlichkeitsmerkmale i und Kunden j28) 

N
ijg  normierte gewünschte Ausprägung des Ähnlichkeitsmerkmals i für Kunde j 

iw  relative Bedeutung eines Ähnlichkeitsmerkmals i im Vergleich zu allen übrigen Ähn-
lichkeitsmerkmalen mit iw ∈  und 0 ≤ iw 1≤  für alle Ähnlichkeitsmerkmale i29) 

Abbildung 1: Darstellung der verwendeten Variablen 

Das Goal-Programming-Modell in Abbildung 2 findet jene Zuordnung von Kundenbetreu-

ern zu Kunden, die am ehesten gewährleistet, dass sich Kundenbetreuer und Kunde im 

Hinblick auf die berücksichtigten Ähnlichkeitsmerkmale möglichst ähnlich sind. Die Ziel-

funktion enthält sowohl obere +
ijd  als auch untere −

ijd  Abweichungsvariablen für die Ab-

weichungen der Ausprägungen der Ähnlichkeitsmerkmale von Kundenbetreuer und Kun-

de. Diese Konstruktion der Zielfunktion liegt darin begründet, dass den Kunden jeweils ein 

Kundenbetreuer zugeordnet werden soll, dessen Ähnlichkeitsmerkmalsausprägungen so 

                                                           
27) Die Normierung der Ähnlichkeitsmerkmalsausprägungen für die Kundenbetreuer auf nicht-negative 

(reellzahlige) Werte erfolgt lediglich, um das später vorgestellte Goal-Programming-Modell formal-
sprachlich einfacher handhaben zu können. Eine Beschränkung der Allgemeingültigkeit erfolgt 
hierdurch nicht. Beispielsweise lassen sich negative Ähnlichkeitsmerkmalausprägungen durch Multipli-
kation mit dem Faktor „-1“ so multiplizieren, dass sie die o.a. Bedingung erfüllen, ohne dass hierdurch 
die optimalen Modellösungen verändert werden.  

28) Die Normierung der Ähnlichkeitsmerkmalsausprägungen für die Kunden erfolgt analog zur Normierung 
für die Kundenbetreuer.  

29) Die Normierung der relativen Bedeutungen auf das Intervall [0;1] dient lediglich dem Zweck der 
Modelltransparenz. Sie wirkt sich nicht auf die optimalen Modelllösungen.  
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wenig wie möglich von denen des Kunden abweichen sollen. Die Ausprägungen der Ähn-

lichkeitsmerkmale der Kunden besitzen daher die Qualität von Zielwerten. Von diesen 

Zielwerten sollen auf der Seite der Kundenbetreuer die jeweils entsprechenden Ähnlich-

keitsmerkmalsausprägungen als Istwerte möglichst wenig – weder „nach unten“ noch 

„nach oben“ – abweichen. Darüber hinaus enthält die Zielfunktion Bedeutungsgewichte iw  

für die relativen Bedeutungen der Ähnlichkeitsmerkmale, die z.B. mithilfe des AHP ermit-

telt werden können.  

Durch die Minimierung der Zielfunktion wird jene Lösung des Modells gefunden, für wel-

che die (mit den Bedeutungsgewichten iw ) gewichtete Summe aller Abweichungen der 

Ähnlichkeitsmerkmalsausprägungen des Kundenbetreuers von denen des Kunden minimal 

ist. Die Anwendung des Goal-Programming-Modells muss keineswegs eindeutig sein, 

sondern kann auch zu mehreren gleichwertigen, jeweils „optimalen“ Lösungen führen. Aus 

diesen optimalen Lösungen kann eine beliebige ausgewählt werden, z.B. mittels eines Zu-

fallsverfahrens oder mittels des Verfahrens lexikografischer Anordnung (sofern die Lösun-

gen durch einen eindeutig identifizierenden Index geordnet sind).  
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Abbildung 2: Goal-Programming-Modell für die ähnlichkeitsbasierte 
Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden 

Im Goal-Programming-Modell der Abbildung 2 wird davon ausgegangen, dass mehr Kun-

den zu betreuen sind (Kundenanzahl J) als Kundenbetreuer zur Verfügung stehen (Betreu-

eranzahl N), d.h. J>N. Andernfalls könnte darüber diskutiert werden, ob die Zuordnung 

von Kundenbetreuern zu Kunden überhaupt ein betriebswirtschaftliches Problem darstellt. 

Einerseits liegt insofern kein Problem vor, als bei J≤N jedem Kunden mindestens ein Kun-

denbetreuer zugeordnet werden könnte, sodass hinsichtlich der Kundenbetreuer keine op-

timierungsrelevante „Knappheit“ (quantitativer Art) vorliegen würde. Andererseits ließe 

sich einwenden, dass trotz J≤N unter Umständen doch ein Knappheitsproblem (qualitativer 

Art) existieren kann. Dieser Fall tritt ein, wenn zwei Bedingungen erfüllt sind. Erstens 

kann mindestens ein Kundenbetreuer aufgrund des hohen Übereinstimmungsausmaßes 
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zwischen seinen eigenen Ausprägungen und den von Kunden gewünschten Ausprägungen 

der zuordnungsrelevanten Ähnlichkeitsmerkmale einer größeren Anzahl von Kunden zu-

geordnet werden als andere Kundenbetreuer. Zweitens verhindert jedoch eine Gleichvertei-

lungsrestriktion der Art, die in Kürze für das Goal-Programming-Modell der Abbildung 2 

erläutert wird, dass einzelne Kundenbetreuer durch eine hohe Kundenzahl „überlastet“, an-

dere Kundenbetreuer durch eine entsprechend niedrige Kundenzahl (bis zur Kundenzahl 

Null) hingegen „unterlastet“ werden. In einem solchen Fall tritt trotz quantitativ ausrei-

chender Verfügbarkeit von Kundenbetreuern (d.h. trotz J≤N) ein Konflikt zwischen dem 

qualitativen Ziel, Kundenbetreuer und Kunden mit möglichst wenig voneinander abwei-

chenden Ausprägungen von Ähnlichkeitsmerkmalen einander zuzuordnen, und einer 

Gleichverteilungsrestriktion für die Kundenbetreuer ein. Die Auflösung dieses Konflikts 

lässt sich ebenso als ein ökonomisches Optimierungsproblem auffassen, in dem zwar nicht 

die Anzahl, wohl aber die Qualität der Kundenbetreuer – gemessen im Hinblick auf die 

kundenseitig gewünschten Merkmalsausprägungen – ein knappes Gut darstellt, dessen Al-

lokation zu Kunden optimal zu planen ist. Da in diesem Arbeitsbericht von vornherein J>N 

vorausgesetzt wird, brauchen jedoch Diskussionen der voranstehend skizzierten Art nicht 

vertieft zu werden.  

Als Ziel wird im Goal-Programming-Modell der Abbildung 2 verfolgt, das Ausmaß der 

Ähnlichkeit zwischen den Kunden und ihren Kundenbetreuern so groß ausfallen zu lassen, 

wie es unter den obwaltenden Umständen – d.h. nach Maßgabe der vorgegebenen Ähn-

lichkeitsmerkmale – möglich ist. Die Maximierung des Ähnlichkeitsausmaßes erfolgt kun-

denorientiert und somit „asymmetrisch“, indem die aus Kundensicht gewünschten Merk-

malsausprägungen ijg  als Zielwerte vorgegeben werden. An diese Vorgabe erfolgt eine 

optimale Anpassung auf Unternehmensseite derart, dass Kundenbetreuer mit ihren Merk-

malsausprägungen ina  als Istwerten den Kunden so zugeordnet werden, dass das Ausmaß 

der Ähnlichkeit zwischen Kunden und ihren Kundenbetreuen insgesamt bestmöglich aus-

fällt. Dieses Ziel wird erreicht, indem die oberen ( +
ijd ) und unteren ( −

ijd ) Abweichungen 

der Ausprägungen der Ähnlichkeitsmerkmale i von den gewünschten Ausprägungen ijg  

dieser Merkmale i für die Kunden j über alle Ähnlichkeitsmerkmale i und alle Kunden j 
minimiert werden. Hinzu kommen mehrere Restriktionen, die den Handlungsspielraum für 

die optimalen Zuordnungen teils aus formalen Gründen (Integritätsbedingungen), teils aber 

auch aus zusätzlichen materiellen Anforderungen an eine „zulässige“ Problemlösung ein-

schränken.  

Durch die Restriktion [1] wird im Zusammenspiel mit der Nichtnegativitätsrestriktion [4] 

sichergestellt, dass die oberen ( +
ijd ) und unteren ( −

ijd ) Abweichungsvariablen genau wie-
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dergeben, wie weit die faktischen Ausprägungen ina  des Ähnlichkeitsmerkmals i für alle 

Kundenbetreuer n, die einem Kunden j zugeordnet sind, von der gewünschten Ausprägung 

ijg  dieses Ähnlichkeitsmerkmals i für den Kunden j abweichen. Restriktion [2] gewähr-

leistet, dass jedem Kunden j genau ein Kundenbetreuer n zugewiesen wird (im Sinne des 

„one stop shopping“).  

Restriktion [3] sorgt für eine möglichst gleichmäßige Verteilung der Kunden auf Kunden-

betreuer, sodass jeder Kundenbetreuer eine in etwa gleich hohe Zahl an Kunden betreut. 

Dies entspricht sowohl dem Interesse der Kunden, durch Mitarbeiter ohne extreme „Über-

last“ betreut zu werden, als auch dem Interesse der Kundenbetreuer an einer in etwa „fai-

ren“ Lastverteilung. Dabei wird in diesem Modell unterstellt, dass für die Kundenbetreuer 

keine (monetären) Anreize bestehen, eine möglichst große „Kunden(über)last“ auf sich zu 

ziehen, um ihr persönliches Einkommen zu maximieren. Andernfalls müsste das Modell 

entsprechend modifiziert werden, beispielsweise um wesentlich komplexere Modellvarian-

ten aus dem Bereich der Prinzipal-Agenten-Theorie. Sofern der Quotient aus J Kunden und 

N Kundenbetreuern ein Element der Menge N der natürlichen Zahlen ist, gibt die Funktion 

GA den Wert dieses Quotienten an. Wenn dieser Quotient hingegen kein Element der 

Menge der natürlichen Zahlen ist, gibt die Funktion GA mit „[...]“ als Notation für die 

Gaußfunktion einen Wert an, der die nächst höhere natürliche Zahl als dieser Quotient dar-

stellt. Diese Erhöhung ist erforderlich, um eine vollständige Zuordnung aller Kunden zu 

Kundenbetreuern sicherzustellen. Restriktion [3] stellt somit eine „Markträumung“ zwi-

schen Kunden als Nachfragern und Kundenbetreuern als Anbietern von Betreuungsleistun-

gen sicher, die einerseits keinen Kunden unbetreut lässt und andererseits die Auslastung 

der Kundenbetreuer mit Kunden so nahe an eine Gleichverteilung annähert, wie dies ange-

sichts des Verhältnisses zwischen Kunden- und Kundenbetreueranzahlen möglich ist30). 

Aufgrund dieser „markträumenden“ Qualität handelt es sich bei der Restriktion [3] um eine 

typische materielle Anforderung an die „Zulässigkeit“ von Lösungen des Zuordnungsmo-

dells, die keineswegs „logisch zwingend“ ist, sondern eine Präferenz der Entscheidungs-

träger für akzeptable Problemlösungen wiedergibt.  

Die Nichtnegativitätsrestriktion [4] stellt sicher, dass die unteren und oberen Abwei-

chungsvariablen keinen negativen Wert annehmen, und verhindert somit inkonsistente 

Modelllösungen. Die Entscheidungsvariablen jnx  werden in Restriktion [5] als Binärvari-

                                                           
30) Falls der Quotient aus den Kunden- und Kundenbetreueranzahlen nicht ganzzahlig ist, stellt die 

Restriktion [3] sicher, dass sie die Anzahlen der Kunden, die verschiedenen Kundenbetreuern 
zugeordnet sind, um höchstens den Wert „1“ voneinander unterscheiden können. Für den Fall, dass der 
Quotient aus den Kunden- und Kundenbetreueranzahlen eine natürliche Zahl darstellt, erzwingt die 
Restriktion [3] eine Zuordnung von gleich großen Kundenanzahlen zu allen Kundenbetreuern. 
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ablen definiert. Eine Entscheidungsvariable jnx  repräsentiert den Sachverhalt, dass dem 

Kundenbetreuer j der Kunde n entweder zugeordnet wird ( 1x jn = ) oder nicht ( 0x jn = ).  

Das Goal-Programming-Modell aus der Abbildung 2 vermag noch nicht vollauf zufrieden 

zu stellen. Denn es besteht die Gefahr, dass es aufgrund unterschiedlicher Größenordnun-

gen für die Ausprägungen der Ähnlichkeitsmerkmale zu Ergebnisverzerrungen kommt, 

wenn unterschiedlich skalierte Ähnlichkeitsmerkmale berücksichtigt werden31). Beispiels-

weise können sich Körpergrößenabweichungen in der Größenordnung von bis zu ca. 30 

[cm] bewegen, während bei einer Bewertung des Bildungsstands auf einer Ordinalskala 

von 1 (niedrig) bis 5 (hoch) die Abweichung maximal 4 betragen kann. Ohne eine Normie-

rung beider Skalen bestünde daher die Gefahr, dass sich Abweichungen der Körpergröße 

in der Zielfunktion etwa 7,5 mal so stark wie Abweichungen des Bildungsstands auswir-

ken. Es käme somit zu einer impliziten und ungewollten Gewichtung von Abweichungsar-

ten aufgrund von Skaleneffekten, die nichts mit der expliziten Gewichtung durch die rela-

tiven Bedeutungen iw  für die Abweichungsarten gemeinsam hat. Um derartige Ergebnis-

verzerrungen zu vermeiden, erfolgt in den Restriktionen [6] und [7] eine Normierung der 

Ausprägungen der Ähnlichkeitsmerkmale32). Entsprechend werden in der Restriktion [1] 

die normierten Merkmalsausprägungen verwendet. Diese Normierung stellt sicher, dass al-

le Abweichungsarten auf derselben Größenskala gemessen werden. Sie zeichnet sich da-

durch aus, dass für jedes Ähnlichkeitsmerkmal i der normierte Istwert N
ijna  für einen Kun-

denbetreuer n den Betrag 1 annimmt, wenn er mit dem Zielwert ijg  aus der Sicht eines 

Kunden j für dasselbe Ähnlichkeitsmerkmal übereinstimmt. Der normierte Zielwert N
ijg  für 

jedes Ähnlichkeitsmerkmal i und jeden Kunden j resultiert analog, indem der ursprüngliche 

Zielwert ijg  aus der Sicht eines Kunden j durch sich geteilt wird (und daher notwendig 1 

beträgt). 

Allerdings kommt erschwerend hinzu, dass sich die Zielwerte ijg  für dasselbe Ähnlich-

keitsmerkmal i von Kunde zu Kunde unterscheiden können. Daher ist der normierte Istwert 
N
ijna  für einen Kundenbetreuer n nicht eindeutig bestimmt. Denn bei der Aufstellung des 

Zuordnungsmodells ist dessen Lösung noch nicht bekannt, sodass nicht feststeht, welchem 

Kunden j mit welchem Zielwert ijg  für das Ähnlichkeitsmerkmal i ein Kundenbetreuer n 
zugeordnet wird. Daher müssen in Bezug auf unterschiedliche Kunden j auch unterschied-

liche normierte Istwerte N
ijna  für denselben Kundenbetreuer n verwendet werden.  

Unter Berücksichtigung dieser Normierungen geht aus dem Goal-Programming-Modell der 

Abbildung 2 ein modifiziertes Modell hervor, das in der nachfolgenden Abbildung mit 

                                                           
31) Vgl. zur Illustration dieser Problematik anhand eines Beispiels: SCHNIEDERJANS (1995), S. 38 f. 
32) Vgl. hierzu SCHNIEDERJANS (1995), S. 38 f. 
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normierten Zielwerten N
ijg  und ebenso normierten Istwerten N

ijna  für alle zuordnungsrele-

vanten Ähnlichkeitsmerkmale i dargestellt ist.  
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Abbildung 3: Goal-Programming-Modell für die ähnlichkeitsbasierte  
Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden mit normierten  

Ausprägungen von Ähnlichkeitsmerkmalen (1. Variante) 

Im voranstehenden Goal-Programming-Modell nehmen die normierten Zielwerte N
ijg  per 

constructionem immer den Wert 1 an. Daher lässt sich dieses Goal-Programming-Modell 
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in eine 2. Variante äquivalent transformieren, in der die normierten Zielwerte N
ijg  explizit 

nicht mehr enthalten sind. Die Restriktion [7] entfällt durch diese Transformation, weil mit 

ihrer Hilfe in der Restriktion [1] die normierten Zielwerte N
ijg  jeweils durch den Wert 1 

substituiert werden. Das Resultat dieser Transformation gibt die nachstehende Abbildung 4 

wieder. 
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Abbildung 4: Goal-Programming-Modell für die ähnlichkeitsbasierte 
Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden mit normierten 

Ausprägungen von Ähnlichkeitsmerkmalen (2. Variante) 
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Da es sich bei den beiden Modellvarianten der Abbildungen 3 und 4 um äquivalente Dar-

stellungen derselben Modellstruktur handelt, erweisen sie sich in sachlicher Hinsicht als 

gleichwertig. Der Modelldesigner kann nach Maßgabe seiner subjektiven, „modellierungs-

ästhetischen“ Präferenzen auswählen, welche Alternative er bevorzugt: Entweder gibt er 

einer umfangreicheren Modellierung gemäß Abbildung 3 den Vorzug, in der die Ist- und 

Zielwerte der Merkmalsausprägungen jeweils explizit und symmetrisch erfasst werden. 

Oder er entscheidet sich zugunsten einer kompakteren Modellierungsweise gemäß Abbil-

dung 4, in der die Ist- und Zielwerte asymmetrisch behandelt werden, weil nur noch die Ist-

werte explizit dargestellt werden, während die Zielwerte in Konstanten mit dem Wert „1“ 

jeweils implizit enthalten sind. 

 

4 Möglichkeiten und Grenzen des Modells 

Das vorgestellte Modell ermöglicht eine Zuordnung von Kundenbetreuern zu Kunden an-

hand von Ähnlichkeitsmerkmalen. Dadurch lassen sich Kunden zum Wissenstransfer und 

zum Kauf motivieren. Zur Anwendung des Modells in der betrieblichen Praxis kann auf 

die Solver-Komponente im Tabellenkalkulationsprogramm Microsoft Excel zurückgegrif-

fen werden33). Da diese Solver-Komponente nur maximal 200 binäre Entscheidungsvariab-

len verarbeiten kann34), muss bei einer großen Anzahl an zu berücksichtigenden Kundenbe-

treuern, Kunden und Ähnlichkeitsmerkmalen auf eine professionelle Software zur Lösung 

von Optimierungsproblemen – wie beispielsweise LINGO35) oder CPLEX36) – zurückgegrif-

fen werden. 

Die Anwendung des Modells, das in diesem Arbeitsbericht skizziert wurde, mag in praxi 

durch unvollständige Inputdaten erschwert werden. Beispielsweise können bei einzelnen 

Kunden die von ihnen gewünschten Ausprägungen von Ähnlichkeitsmerkmalen unbekannt 

sein. Einer solchen Informationsunvollständigkeit lässt sich durch das hier skizzierte Mo-

dell grundsätzlich nicht begegnen. In der betrieblichen Praxis tritt jedoch häufiger das 

Problem auf, dass benötigte Inputdaten zwar nicht vollkommen unbekannt sind, jedoch un-

ter erheblichen Informationsunschärfen leiden. Für diesen Fall unscharfer Informationen 

liegen bereits fortentwickelte Goal-Programming-Modelle vor, die unter Einbeziehung des 

Konzepts unscharfer Mengen („fuzzy sets“) ein so genanntes Fuzzy Goal Programming er-

lauben37). 

                                                           
33) Vgl. MICROSOFT (2003). 
34) Vgl. MICROSOFT (2003). 
35) Vgl. LINDO (2003). 
36) Vgl. ILOG (2004). 
37) Vgl. MARTEL/AOUNI (1998), S. 129 ff.; PAL/MOITRA (2003), S. 481 ff. 
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Zudem kann ein Kritikpunkt darin bestehen, dass eine Zuordnung zwischen Kundenbe-

treuern und Kunden bei großen Vertriebsorganisationen teilweise nicht erforderlich ist. 

Zum Beispiel besteht bei einem Vertrieb von Standard-Versicherungsprodukten über 

selbstständige Makler keine Notwendigkeit für eine solche modellgestützte Zuordnung, 

weil sie „spontan“ über den Markt erfolgt, indem Kunden von alleine denjenigen Kunden-

betreuer auswählen, der ihren eigenen Präferenzen am besten zu entsprechen erscheint. 

Trotz dieser – berechtigten – Vorbehalte erscheint das hier skizzierte Entscheidungsmodell 

für vielfältige Anwendungsszenarien geeignet, in denen ein Unternehmen den Einsatz sei-

ner Kundenbetreuer, einschließlich ihrer Zuordnung zu Kunden, aktiv plant. Dies betrifft 

beispielsweise die Betreuung von Schlüsselkunden im Versicherungsgewerbe sowie die 

Kundenbetreuung im Private Banking mit hochvermögender Klientel. In den vorgenannten 

Fällen verbleibt allerdings die Aufgabe, das hier präsentierte „generische“ Zuordnungsmo-

dell an den jeweils vorliegenden Anwendungsfall „situativ“ anzupassen und entsprechend 

zu verfeinern. 
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