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Communities sind Beziehungsnetzwerke, in denen sich Menschen aufgrund ähnlich gela-
gerter Interessen, Werte, Ziele oder Probleme zusammenfinden. Sie tauschen Informatio-
nen aus oder lösen gemeinsam bestimmte Probleme. Für Dienstleister gewinnt diese „infor-
melle“ Organisationsform zunehmend an Bedeutung. Kunden erwarten von Dienstleistern
anstelle einfacher Services zunehmend Problemlösungen, die oft weit über das Leistungs-
und Kompetenzspektrum eines einzelnen Dienstleistungsanbieters hinausgehen. Gleichzei-
tig wandeln sich jedoch die Kundenwünsche und –bedürfnisse mit immer höherer Dyna-
mik, so dass die Gestaltung langfristig stabiler, formaler Service-Organisationen zur Bewäl-
tigung derart komplexer Problemstellungen aus ökonomischer Sicht keine effiziente Ant-
wort auf die marktlichen Anforderungen darstellt.

Vor diesem Hintergrund entstehen Beziehungsnetzwerke auf mehreren Ebenen:
• Beziehungsnetzwerke zwischen Kunden zur Schaffung von Markttransparenz, Generierung

von Marktmacht und Interessenbündelung (C2C-Perspektive),
• Beziehungsnetzwerke zwischen Kunden und Dienstleistern zur Bündelung von Kundenwün-

schen, Kommunikation von Serviceangeboten und interaktiven Gestaltung individueller Ser-
vices (B2C-Perspektive) sowie

• Beziehungsnetzwerke zwischen Dienstleistern zur Erweiterung des eigenen Leistungsspek-
trums, der Kombination von Leistungsangeboten und der Generierung nachhaltiger Servicein-
novationen (B2B-Perspektive).

Die Beziehungsnetzwerke zwischen Dienstleistern stehen im Zentrum dieses Workshops zum
Thema „Designing Service Communities“. Der Workshop wird der Frage nachgehen, wie solche
Service Communities entstehen und welche Möglichkeiten des Designs von Service Communi-
ties im Hinblick auf innovative Formen der Interaktion zwischen Dienstleistern sowie der Kun-
deninteraktion bestehen.

Zielgruppe des Workshops sind Wissenschaftler und Praktiker, die sich mit dem Design neuer
Formen der Dienstleistungsorganisation in modularen, verteilten und virtuellen Strukturen be-
fassen. Der Workshop will insbesondere interessante Ansätze aus den Teilprojekten zum The-
menschwerpunkt „Gestaltungsansätze in neuen Dienstleistungsbereichen“ des BMBF-Pro-
gramms „Innovative Dienstleistungen“ mit weiteren Forschungs- und Praxisinitiativen im Be-
reich der Dienstleister- und Kundeninteraktion zusammenführen.

Die Themen des Workshops ranken sich um die Frage, wie Service Communities entstehen
und welche Möglichkeiten des Designs von Service Communities im Hinblick auf innovative
Formen der Dienstleister- und Kundeninteraktion bestehen. Zu behandelnde Themenfelder sind
u.a. die folgenden Designaspekte:
• Design der Dienstleisterinteraktion innerhalb von Service Communities
• Gestaltungsformen der Kundeninteraktion von Service Communities
• Gestaltung des Vertrauensaufbaus in Service Communities
• Designaspekte der Infrastruktur von Service Communities
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Work shop-Programm, Work shop-Präsentationen und Kern punk te der Work shop-Diskussion
wer den auf den Web sei ten des BMBF-Projektes „Ti BiD – Te le ko ope ra ti on in Be zie hungs netz -
wer ken für in for ma tions be zo ge ne Dienst lei stun gen“1 un ter 
http://www.te le ko ope ra ti on.de/ti bid/ ver füg bar ge macht.
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