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Abstract:  
Auf die Kundenorientierung reagieren Unternehmen der Investitionsgüterindustrie häufig mit einer Variantenproduktion,  
die oftmals in einer Komplexitätsfalle mündet. Einen Ausweg zeigt die kundenindividuelle Massenproduktion (Mass Customization) 
mit der es möglich ist, individuelle Produkte und Dienstleistungen zu Standardpreisen anzubieten. Um das Konzept erfolgreich 
umsetzen zu können, sind einige Punkte zu beachten. Der RKW-Arbeitskreis „Kundenindividuelle Produktion – Mass Customization“ 
gibt dazu praktische Anregungen für die erfolgreiche Umsetzung im Unternehmen.  

Einführung
Am Anfang einer Auseinandersetzung mit der kundenindividu-
ellen Massenproduktion (Mass Customization) steht die Frage 
nach der „Individualität“, denn hier liegt sozusagen die Existenz-
berechtigung von Mass Customization. Wir beobachten heute, 
dass die Nachfrage immer mehr von einem Wunsch nach indivi-
duellen Produkten und Dienstleistungen bestimmt wird. Die mei-
sten Unternehmen haben auf diese Entwicklung sowohl im Kon-
sum- als auch im Investitionsgüterbereich mit einem zunehmenden 
Variantenangebot reagiert. Der Trend zur Individualisierung wird  

 
dabei erkauft durch das Anbieten einer immer größer werdenden 
Anzahl von Varianten. Doch trotz modernster flexibler Fertigungs-
technik und entsprechender Organisationsstrukturen verrennen 
sich viele Unternehmen nur in einen teuren und unnützen Wettbe-
werb – ohne einen wirklichen Wettbewerbsvorteil zu erlangen. 
Die folgende Abbildung zeigt die Zusammenhänge, die in eine 
Komplexitätsfalle führen.
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Welche Produkte eignen sich für  
Mass Customization?
Grundsätzlich: Alle. Allgemein kann man feststellen, dass Bran-
chen, die traditionell durch viele Produktneuheiten und eine hohe 
Variantenvielzahl gekennzeichnet sind, besonders von Mass Cu-
stomization profitieren können:

	 Güter, die sich nach persönlichen Maßen richten

	 High-Interest-Güter 

	 Produkte mit hohem Informationsgehalt

Voraussetzung ist einerseits, dass ein Varietätswunsch beim Ab-
nehmer vorhanden ist, und andererseits, dass ein Mehrwert für 
den Abnehmer sichtbar wird. Weiterhin ist zu klären, welche Art 
von Individualisierung geeignet erscheint. Eine offene Individuali-
sierung beruht auf Aktivitäten von Forschung und Entwicklung, 
Konstruktion und Vertrieb. Geschlossene Individualisierung dage-
gen hat ihren Ursprung im Fertigungsbereich – die Individualisie-
rung wird primär im Produktionsbereich vollzogen. 

Eine der wichtigsten Aufgaben bei der Einrichtung eines Mass-
Customization-Systems ist die Festlegung des optimalen Punkts 
der Kundenintegration. An dieser Stelle trifft das auftragsneutrale 
System der Potenzialbereitstellung mit dem kundenauftragsbe-
zogenen System der Konfiguration und Potenzialnutzung zusam-
men. 

Empfehlungen
	 Überlegen Sie, ob der Trend zur Individualisierung auch in 
Ihrem Unternehmen zu einer erhöhten Variantenvielfalt geführt 
hat (Komplexitätsfalle).

	 Verschaffen Sie sich ein vertiefendes Verständnis zu  
Mass Customization in ihrer Branche (Fallstudien).

	 Analysieren Sie Möglichkeiten zur Produktmodularisierung  
in Ihrem Unternehmen.

	 Starten Sie mit einem Pilotprojekt.
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Zunehmendes Variantenangebot führt in eine Komplexitätsfalle (Piller 2000)
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Was versteht man unter kundenindividueller Massenproduktion?
Die kundenindividuelle Massenproduktion (Mass Customization) kombiniert die Vorteile einer Massenfertigung (stabile Prozesse,  
Nutzung von Größenvorteilen) mit denen der Einzelfertigung (individuelle Sonderanfertigungen für jeden einzelnen Kunden). 

Daher auch der Begriff Mass Customization, der sich aus Massenproduktion (Mass Production) und Maßfertigung (Customization) 
zusammensetzt.

Kundenindividuelle Massenproduktion (Mass Customization)

... heißt, aus Kundensicht individuelle Produkte mit der gleichen Effizienz einer vergleichbaren Massenproduktion  
bereitzustellen. Jeder einzelne Kunde in einem relativ großen Marktsegment soll ein Produkt oder eine Leistung erhalten,  
die seinen spezifischen Bedürfnissen oder Wünschen entspricht, und dies zu einem Preis, den er auch zu zahlen bereit ist. 

Letzteres ist wichtig, weil es sich ansonsten um die herkömmliche Einzelfertigung handelt. Mass Customization dagegen will 
Produkte und Dienstleistungen also etwa zum Preis eines Massenproduktes herstellen und anbieten. Damit ein individuelles 
Produkt aber möglich ist, muss jeder einzelne Kunde mit dem Hersteller interagieren, um seine individuellen Wünsche zu 
übermitteln und das Produkt zu konkretisieren. Dies geschieht heute oft auf Interaktionsplattformen im Internet, wo Hersteller 
ihren Kunden mögliche Gestaltungsoptionen darstellen. 
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Differenzierungsebene  
(individuelle Produkte /Leistungen)
Mit der Individualisierung erlangt ein Anbieter einen Differenzie-
rungsvorteil gegenüber der Konkurrenz, d.h. eine höhere Attrakti-
vität der kundenindividuell massengefertigten Produkte. Individu-
alisierte Leistungen sind nicht so leicht vergleichbar, was wiederum 
den Ausbruch aus dem reinen Preiswettbewerb erlaubt. Die Dif-
ferenzierungswirkung von Mass Customization entfaltet sich in 
der besseren Möglichkeit, die Eigenschaften einer Leistung ge-
nauer an den individuellen Idealpunkt jedes Kunden anzupassen

Kostenebene
Mass Customization verschiebt die Kostenstruktur eines Unter-
nehmens. Einerseits ergeben sich vielfältige Kostensenkungspo-
tenziale (z. B. beim Abbau der Fertigwarenbestände, bei der Ver-
meidung von Sonderaktionen), es kommt aber auch in 
verschiedenen Bereichen zu erhöhten Kosten, die in der stei-
genden Komplexität der Leistungserstellung begründet ist. Es ist 
deshalb ratsam, das unternehmensspezifische Potenzial genau 
zu analysieren. Je substituierbarer das Produkt aus Kundensicht 
durch Produkte von Wettbewerbern ist, desto bedrohlicher wird 
die Auseinandersetzung auf der Preisebene. Neben diesen Vor- 
und Nachteilen kommt den so genannten „Switching Costs“ eine 
besondere Bedeutung zu. „Switching Costs“ kann man aus der 
Perspektive des Kunden (in einfacher Näherung) beschreiben als 
alle Kosten, die anfallen würden, wenn man zu einem anderen 
Anbieter wechseln würde.

Beziehungsebene
Mit der persönlichen Interaktion zwischen Hersteller und jedem 
einzelnen Kunden, die zur Erhebung der kundenbezogenen Lei-
stungskonfiguration zwingend notwendig ist, bei einer massen-
haften Fertigung aber nicht stattfindet, wird der Grundstein einer 
langfristigen Kundenbeziehung gelegt. Die Aggregation der Infor-
mationen über die einzelnen Kunden zu Kunden-Know-how er-
laubt eine zielgerichtetere und effizientere Marktbearbeitung.

Lösungsraum (Solution Space) und Modularisierung
Hier werden unabhängig von einer konkreten Kundenbestellung 
der Rahmen - die zugrunde liegende Produkt- und Prozessarchi-
tektur - definiert und die Interaktionswerkzeuge geschaffen, um 
überhaupt den Kunden in die Wertschöpfungskette integrieren zu 
können. An dieser Stelle werden Konfiguratoren (Programme) 
eingesetzt, mit deren Hilfe sich der Kunde sein Produkt oder sei-
ne Dienstleistung zusammenstellen (konfigurieren) kann. Modulari-
sierung gilt dabei als Schlüssel für die kundenindividuelle Massen-
produktion von Produkten und Leistungen. Mass Customization ist 
kein Resultat des Internets, sondern der Fortschritte im Bereich der 
Modularisierung von Produktionseinheiten und der Lenkung einer 
höheren Produktvarietät. Aus einer begrenzten Anzahl standardi-
sierter, untereinander kompatibler Bauteile kann eine kundenspezi-
fische Endleistung erstellt werden. 

Differenzierungsebene
(Produktindividualisierung)

Lösungsraum
(Stabile Prozesse und 
Produktarchitekturen)

Kostenebene
(Massenproduktionseffizienz)

Beziehungsebene
(Kunden Co-Design)

Damit man von Mass Customization sprechen kann, müssen vier Ebenen beachtet werden:

Mit den dargestellten vier Merkmalen unterscheidet sich die  
kundenindividuelle Massenproduktion (Mass Customization) von 
anderen Konzepten:

Mass Customization und Einzelfertigung
Während der Einzelfertiger nicht nur die Produkte, sondern auch 
große Teile des Erstellungsprozesses für einen einzelnen Kunden 
neu erfindet, greift Mass Customization auf stabile Prozesse und 
Produktarchitekturen zurück.

Mass Customization und Variantenfertigung
Mass Customization ist keine Variantenfertigung! Variantenferti-
gung bedeutet, den Kunden so viel Auswahl unter verschieden 
ähnlichen Produkten zu bieten, dass sie ein Produkt finden, das 
ihren Wünschen ungefähr entspricht. Mass Customization dage-
gen impliziert, dass die Kunden ihr Produkt bei Bestellung konfi-
gurieren und nur dieses dann auch produziert wird.

Mass Customization und Lean Production 
Das Wesen von Lean Production liegt im effizienten Umgang mit 
Ressourcen. Ein leanes Unternehmen hat den Status eines kon-
tinuierlichen Verbesserers (Continuous Improvers) erreicht – ein 
notwendiger, aber kein hinreichender Schritt auf dem Weg zu 
Mass Customization.

Mass Customization und Marketing
Für Unternehmen werden Kundenbeziehung und Kundenbin-
dung immer wichtiger, sodass entsprechende CRM-Projekte 
(Customer Relationship Management) angestoßen werden. Al-
lerdings zeigt sich, dass viele dieser Vorhaben nicht erfolgreich 
sind. Die Kundenbeziehung kann zwar mit der Personalisierung 
der Kommunikation unterstützt werden, eine Kundenintegration 
wird jedoch erst durch Mass Customization bei der Leistungser-
stellung ermöglicht. Darüber hinaus kann mit Mass Customiza-
tion am Anfang und am Ende des Produktlebenszyklus ange-
messener auf Kundennachfragen reagiert werden. Neben einer 
verbesserten Wirtschaftlichkeit ergeben sich dadurch auch posi-
tive Effekte für das Image des Unternehmens.

Mass Customization und Open Innovation
Erhält das Unternehmen neben den Problemlösungsinformati-
onen auch noch Lösungsinformation vom Kunden, so kann man 
von einer interaktiven Wertschöpfung sprechen. Dabei werden 
neben Probleminformationen auch Lösungsinformationen in den 
Innovationsprozess integriert, der Lösungsraum (Solution Space) 
und damit der Innovationsprozess insgesamt geöffnet (Open In-
novation). 

Die vier Ebenen der kundenindividuellen Massenproduktion (Mass Customization)
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