Mass Customization: Der Kunde
gestaltet sein eigenes Produkt

Die Idee, die dahinter steckt, ist simpel und genial
zugleich. Unternehmen fertigen den Kunden das
Produkt, das sie sich selbst entwerfen. Beide Seiten
— sowohl Kunde als auch Hersteller - profitieren von
diesem Geschaftsmodell. Allerdings miissen die
Voraussetzungen dafiir im Unternehmen gegeben
sein.
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Es gibt immer mehr Unternehmen, die dem Wunsch der
Kunden nach Individualitdt gerecht werden (mitissen). Die
selbst zusammengestellte Schokolade, die
Champagnerflasche mit eigenem Namen oder der
personalisierte Fressnapf flir den Hund - alles gibt es
mittlerweile. Wenn Konsumenten etwas Besonderes
suchen, moéchten sie keine Massenprodukte mehr. Was
heute zahlt, sind individuelle Einzelanfertigungen. Ob als
Geschenk oder fir einen selbst — personalisierte
beziehungsweise individuell entworfene Produkte kommen
gut an. Deshalb wird die Nachfrage danach immer gréBer.

Prof. Dr. Frank Piller von der RWTH Aachen bestatigt das
in einem Interview mit der Zeitschrift Trend and Style:

~Personalisierte Produkte haben ein groBes
Zukunftspotenzial und werden immer beliebter. [...]
Dabei kommt es auf die Strategie und das Standing
der Unternehmen an. Klassische Anbieter sehen
individualisierte Produkte eher als Beweis ihrer
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http://www.trend-and-style.de/
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Innovationsfdhigkeit und weniger als Alternative zu
etablierten Geschéftsmodellen."

Start-up-Unternehmen setzen sich oft Gber eine solche
Nische am Markt durch. Das zeigen uns Unternehmen wie
mymuesli. Im Online-Shop von mymuesli kénnen sich die
Kunden ihr eigenes Bio-MUsli zusammenstellen. Gegriindet
wurde das Unternehmen 2007 von drei Studienfreunden in
Passau. Die Idee war und ist Vorbild und Inspiration fir
viele andere Neugriindungen im Bereich Mass
Customization (myparfum, mybeans, mymelade,
myphotobook) und wurde mehrfach ausgezeichnet.

Mass Customization (kundenindividuelle
Massenproduktion) ist ein Produktionskonzept, in dem die
Vorzlige der Massenproduktion (wie Skaleneffekte,
Erfahrungskurvenvorteil, Automatisierung) genutzt
werden. Gleichzeitig wird dem wachsenden Wunsch des
Kunden nach Individualisierung seines Produktes
nachgegangen.

Sich am Bedarf der Kunden orientieren

Die Kunden gewinnen immer mehr Macht am heiB3
umkampften Konsumgutermarkt. Die Online-Shops im
Internet verscharfen den Wettbewerb noch. Fir die
Unternehmen bedeutet das, sie mlissen das anbieten, was
der Kunde méchte. Und das sind derzeit individuell
gestaltete Produkte. Auch von den Lieferanten werden
daher individuelle Ausfihrungen gefordert.

Wer sich als Anbieter nicht nach den Kundenwiinschen
richtet, schadet sich selbst. Die Wechselbereitschaft der
Kunden ist in den letzten Jahren gréBer geworden. Um
wettbewerbsfihig zu bleiben, missen Hersteller ihren
Kunden jeden Wunsch von den Augen ablesen und dann
auch erfllen.

Mass Customization vereint die Vorteile der
Einzelanfertigung mit den giinstigen Kosten der
Massenfertigung. Aber eine Massenanfertigung von
Produkten, die Konsumenten nach ihren speziellen
Wiinschen gestalten, ist nicht in allen Branchen mdglich.
Dazu kommt, dass die Vorteile der Massenproduktion nur
realisiert werden kénnen, wenn die Kunden in einem sehr
begrenzten MaBe in den Produktionsprozess eingreifen.
Wie weit das Customization in der Mass Customization
gehen soll, ist eine strategische Entscheidung. Sie hangt
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davon ab, welche Beweggriinde hinter dem Wunsch der
Kunden nach individueller Anfertigung stecken.
Unterschiedliche Motive sind flr unterschiedliche Arten
von Anpassungen ausschlaggebend.

Problem: Was will der Kunde wirklich haben?

Um zu verstehen, was sich die Kunden winschen, muss
das Unternehmen seine Kunden gut kennen. Denn ein

wesentliches Erfolgskriterium bei der Umsetzung von Mass

Customization besteht darin, ob Schlisselattribute
identifiziert werden koénnen, die flir Kunden bei der
Produktanpassung eine besonders wichtige Rolle spielen
und ob die Hersteller die Variationsmoglichkeiten dieser
Attribute effizient und profitabel anbieten kénnen.

Es gibt aber noch wenig gesicherte Erkenntnisse dariiber,
wie Auswahlmdglichkeiten vom Kunden aufgenommen
werden. Auch ist offen: Ist die freie Wahl fir den Kunden
mehr SpaB oder Last? Haufig haben Kunden keine klare
Vorstellung davon, welche Lésung ihren Bedirfnissen am
besten entspricht. Daher kdnnen die Wahlmdglichkeiten
auch zu Unsicherheit, Verwirrung oder Ratlosigkeit
wahrend des Gestaltungsprozesses fihren.

Unternehmen sollten auch bedenken, dass das Angebot
von Anpassungsmoglichkeiten ein nicht zu
unterschatzendes MaB an Interaktion zwischen Kunden
und Produzent voraussetzt. Diese Interaktion verursacht
zusatzliche Transaktionskosten und muss in passender
Weise gehandhabt werden. Der Anbieter von
individualisierten Produkten bietet keine bloBen Produkte
mehr an, sondern Problemlésungen. Daher besteht auch
erhoéhter Beratungsbedarf. Wie der Kunde den
Konfigurationsprozess erlebt, hat groBe Auswirkungen auf
die Kundenzufriedenheit. Die Kommunikations- und
Marketingstrategie des Unternehmens sollte somit diese
zusatzlichen Anforderungen erfillen.

Um Mass Customization als Sparte im Unternehmen oder
als eigenstandige Nische aufzubauen, missen samtliche
Bereiche wie Produktdesign, Beschaffung, Kundenkontakt,
Lagermanagement, Supply Chain und Qualitatssicherung
Uberprift werden, damit sie fiir Mass Customization
Uberhaupt tauglich sind.

Was der Kunde davon hat

In der Umsetzung nimmt Mass Customization
unterschiedliche Auspragungen an, je nachdem, wie der
Kunde in den Gestaltungsprozess einbezogen wird. Es
kdnnte sein, dass er aus einer vorgegebenen Palette von
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Optionen auswahlt, sein Produkt durch Wahl von
Attributen konfiguriert oder aber, indem er eigenstandig
seine Anforderungen an das Produkt bestimmt.
Produktvariationen sind denkbar hinsichtlich Ausma@,
Funktionalitat, Qualitatsgrad, Farbe, Verpackung und
Inhaltsstoffen. Auch Servicekomponenten wie
Garantieoptionen, Zahlungsmodalitaten oder mit den
Produktvarianten verbundenes Training kénnten frei
wahlbar gestaltet sein.

Fir den Kunden liegen die Vorteile darin, dass er etwas
Besonderes kauft, das nicht jeder hat und etwas, das sehr
gut auf seine Bedlirfnisse abgestimmt ist. Wichtige
Aspekte dabei sind fiir ihn der Erlebniswert, der Status
und die geniale Idee, die er gerne an Freunde und
Bekannte weitererzahlt. Somit verbreitet sich diese
Geschaftsidee oft nur iber Mundpropaganda, ohne dass
das Unternehmen viel daflir tun muss, um neue Kunden
zu gewinnen. Es wird zum Selbstldaufer.

Die besonderen Wiinsche spezieller Nischenkunden
kdénnen ebenfalls bedient werden: Beispielsweise
Lebensmittel, die speziell fir Allergiker sind, Schuhe flr
besonders groBe oder kleine FlBe oder Kleidung, die an
besondere Kérperformen angepasst werden miissen.

Der Kunde empfindet seinen Nutzen bei individuellen
Produkten als sehr hoch. Dadurch misst er ihm einen
hohen Wert zu. Vor allem der hedonistisch-sinnliche
Nutzen ist Hauptgrund fir einen hohen wahrgenommenen
Wert. Das heif3t, dass die Freude an einem individuellen
Produkt und der SpaB, den der Kunde beim Erstellen
seines Produkts erlebt, ausschlaggebend flir den
zugemessenen Wert sind.

Aber auch die Uber die Individualisierung entstehende
Funktionalitat und die Méglichkeit zur Selbstdarstellung
tragen zum wahrgenommenen Wert des Produkts bei. Ein
hoher wahrgenommener Produktwert fihrt zu einer
erhdhten Preisbereitschaft und gesteigerten
Kaufabsicht.

Der Aufwand fir die Konfiguration darf fir den Kunden
allerdings nicht zu hoch sein, denn das schmalert den
Wert des Produktes. Es sollte ein Konfigurationsprozess
implementiert werden, der den Aufwand fir den Nutzer so
niedrig wie mdglich halt, um den Erfolg des Konzepts zu
gewahrleisten. Ansonsten besteht die Gefahr, dass der
interessierte Kunde schnell wieder abspringt.
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Vorteile fiir die Produzenten

Sowohl fir Kunden als auch fir die Produzenten bietet
Mass Customization viele Vorteile:

» Kunden muissen keine Kompromisse eingehen, wenn
es um ihre Sonderw(insche geht, ohne UbermaBig hohe
Preise daflir zu zahlen.

* Produzenten gelingt es, die Nachfrage besser zu
planen, Premiumpreise zu setzen, ohne hohe
Zusatzkosten zu haben sowie ihren Cashflow zu
optimieren, da die Produktion in der Regel erst
beginnt, sobald die Bezahlung eingetroffen ist.

Fir Anbieter personalisierter Produkte lohnt sich das
Fertigen auf Bestellung auch, weil es zum einen
unabhdngig von Modetrends ist und zum anderen keine
Lagerhaltung benétigt. Beim Umsatz machen sich die
individuellen Anfertigungen positiv bemerkbar, weil die
Kunden meistens zahlungsbereiter sind und héhere
Mengen bestellen.

Das Internet schafft die Voraussetzungen, um
Nischenmarkte zu bedienen. Das rentiert sich fiir die
Hersteller insofern, dass sie endlich auch den Kunden
Produkte anbieten kdnnen, die spezielle Wiinsche haben.
Und das sind nicht wenige Kunden. Der Buchautor Chris
Anderson beschreibt in seinem Bestseller "The Long Tail"
die Vorteile des World Wide Web flr Artikel mit geringer
Nachfrage und stellt fest:

~Fur Nischenprodukte ist das Internet ein idealer
Verkaufsplatz."

Die Unternehmen haben dadurch die Chance, sich gegen
den Wettbewerb zu behaupten, wenn sie individuell
gestaltete Produkte fir bestimmte Nischen anbieten.

Vertrieb personalisierter Produkte

Unternehmen wahlen fiir die individualisierten Produkte
meistens nur den Direktvertrieb. Einige Probleme, die bei
Einschaltung des Einzelhandels entstehen wiirden, werden
so von vornherein vermieden. Dazu gehdren
beispielsweise Fehler bei der Ubermittlung der
Kundenwilnsche. Allerdings besitzen nicht alle Hersteller
das notwendige Know-how, um direkt an den Endkunden
zu verkaufen.
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Eine Alternative ist deshalb eine vom Hersteller getriebene
Zusammenarbeit. Hierbei nutzt der Hersteller die Nahe
des Einzelhandels zum Markt und dessen Kenntnis der
Kunden, bleibt aber der klar dominierende Partner in der
Beziehung. Oder aber eine vom Einzelhandel getriebene
Zusammenarbeit, bei der der Hersteller im Hintergrund
bleibt. Dem Einzelhandel ist es aufgrund der Nahe zum
Kunden oft mdglich, Bedlrfnisse und Trends schneller und
praziser zu erfassen, als dem Hersteller.

Meistens werden die personalisierten Produkte heute liber
Online-Shops im Internet angeboten und verkauft.
Daruber kénnen mehr Kunden erreicht werden. Das bietet
sich auch an, denn wenn die Kunden in ein Geschaft
gehen, ist der Personalbedarf um einiges gréBer.

Die Unternehmen wie mymuesli machen kaum aktiv
Werbung, sondern bauen auf die Verbreitung im bereits
erzielten Kundenkreis sowie auf Web 2.0 Kanale,
beispielsweise soziale Netzwerke oder Blogs.

Fazit: Ein rentables Geschaft

Mass Customization bezeichnet eine Fertigungsmethode,
bei der ein Produkt vom Kunden mittels Modulbauweise
individualisiert und dennoch zum Preis eines
vergleichbaren Standardprodukts angeboten werden kann.
Universitatsprofessor Dr. Frank Huber von der Johannes
Gutenberg-Universitat in Mainz untersuchte den Wert
dieser Art von Produktindividualisierung flir den
Konsumenten in einer Studie. Er stellt fest:

"Der Spagat zwischen niedrigen Herstellungskosten
und Einzelfertigung erschien frither unméglich. Heute
sorgen Informations- und
Kommunikationstechnologien wie
Produktkonfiguratoren dafiir, dass das flir den Kédufer
optimale Produkt mit den Fihigkeiten des
Unternehmens zusammengebracht werden kann."

Die Studie beweist auch, dass flir den Konsumenten der
Produktnutzen und nicht der Individualisierungsnutzen
im Vordergrund steht. Huber verdeutlicht:

"Kunden suchen in verstarktem MaBe Leistungen, die
genau auf ihre Bedlirfnisse ausgerichtet sind. Sie
bezahlen aber nicht fir eine Individualitédt per se,
sondern letztlich nur fiir eine Leistung, die auch
unmittelbaren Nutzen stiftet."
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Geschaftsmodell Mass Customization

Produkte, die keinen Nutzen bieten und fir den
Konsumenten zwar individuell, aber sinnlos sind, sollten
Unternehmen daher nicht anbieten.

Quellen und weiterfiihrende Links

Mass Customization: MaBgeschneidert vom FlieBband

Mass Customization: Mit individualisierten
Standardprodukten zum Erfolg

Mass Customization Filir jeden Kunden ein individuelles
Produkt

Buch:

Mass Customization und Kundenintegration

Deutschlands erstes und bisher einziges Online-Magazin,
das Uber die kreative Welt der personalisierbaren
Produkte informiert:

www.egoo.de

Holen Sie sich Inspiration:Liste der Internet-Shops, die
individuelle Produkte anbieten:

http://egoo.de/shop-uebersicht/alle
Tischdecken:
http://www.tafeltuch.de/
Sportschuhe:

http://www.adidas.com/campaigns/miadidas_teaser/conte
nt/index.asp?strCountry adidascom=DE

Kaffee: http://www.sonntagmorgen.com/?
source=webgains&siteid=47704

Personalisierte Zeitung:

https://www.individuelle-zeitung.de

[Petra Oberhofer]

Service

Diesen Beitrag und weitere online lesen >>
Mit dem Newsletter immer aktuell >>
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