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Gestaltung technischer Artefakte:
Gruppendynamische Prozesse und die
Grenzen von Empathie

1 Die Versprechen der Empathie

Mit dem Begriff der Empathie verkntpfen sich heute hohe und vielféltige Erwartun-
gen, sowie nicht weniger als die Hoffnung, die Vielfalt zwischenmenschlicher Bezie-
hungen auf eine Formel zu bringen—bis hin zu der Annahme, dass Empathie den
Grundbaustein einer weltumspannenden Zivilisation abzugeben vermag (vgl. Rifkin
2009). In unternehmerischen Kontexten wird Empathie geradezu zur Zauberformel
fir gelingende Fuhrung, Kommunikation und Kooperation nach innen und aufien.
Empathie gilt als Schlisselkompetenz von Fithrungskréaften im 21. Jahrhundert. Der
Wirtschaftsphilosoph Anders Indset sieht sie als die wesentliche Qualitdt unserer 6ko-
nomischen Zukunft (Indset 2019). Eine Qualitit, die—wie Indset hinzufiigt—iiber ein
erhebliches kommerzielles Potenzial verfiige, womit der Instrumentalisierung von
Empathie ganz offen das Wort geredet wird.

Auch im Prozess der Gestaltung technischer Artefakte ist Empathie ldngst zu
einer Schlusselkompetenz avanciert und gilt als unerldsslich, wenn es darum geht, die
Anforderungen, Wiinsche und Bediirfnisse kiinftiger Nutzer*innen optimal zu erfas-
sen bzw. zu antizipieren und zuverléssig im entstehenden Produkt zu reflektieren. Im
Design Thinking' wird Empathie als wesentlicher Bestandteil betrachtet; sie ist Vor-
aussetzung fiir die Kreation neuer Ideen und es sind hier eigens Empathie-Werkzeuge
entwickelt worden, die den Bezug zur Zielgruppe sicherstellen sollen (vgl. Carlgren/
Rauth/Elmquist 2016).

Empathie als Grundlage der Disposition des Menschen zu prosozialem Verhalten
wird so vermeintlich zum Garanten fir jegliche Form gelingender Kooperation: In
Teams und Arbeitsgruppen, in Projekten, zwischen Fithrungskréften und Mitarbeiten-
den, zwischen Entwickler*innen und User*innen, zwischen Anbieter*innen und
Konsument*innen. Dieser Optimismus scheint die zunehmend inflationdre Verwen-
dung des Begriffes zu beglinstigen. Diese wiederum sorgt dafiir, dass eben jener Opti-
mismus sich gegentiber kritischen Fragen weitgehend immunisiert. Damit verbunden
ist eine vage und unscharfe Verwendung des Begriffes. Meist ist es alles andere als
Kklar, was mit Empathie tatsdchlich gemeint ist: Ein eher affektiver Prozess der emotio-

1 “Design Thinking” ist eine menschzentrierte Herangehensweise, mit der Probleme unter Nutzung
von Methoden der Designforschung iterativ in interdisziplindren Teams gelost werden (vgl. Seitz
2017).
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nalen Ansteckung, die zu einer Form des unmittelbaren Miterlebens und des emotio-
nalen Mit-, Nach- oder Einfithlens in den anderen (den Mitarbeiter, die Kollegin, die
Kundin oder den User) fithrt? Oder ein eher rational-kognitiver Akt des Verstehens
und der Perspektiveniitbernahme, der es ermdglicht, Zugang zu den Wiinschen, Wahr-
nehmungen, Gedanken und Uberzeugungen des Gegeniibers zu gewinnen? Vieles
spricht dafiir, Empathie als eine Kombination und bewusst herzustellende Balance
aus emotional-affektiver Resonanz und rational-kognitivem Verstehen aufzufassen
(Zaki 2017).

Parallel zu der Vielzahl der mit dem Begriff Empathie verkntipften Hoffnungen
mehren sich aber auch kritische Stimmen, die auf die Grenzen und Schattenseiten
der Empathie aufmerksam machen: Selbstaufgabe und distanzlose Verschmelzung
mit dem Gegentiber und damit Ursache fiir die Hiufung von Burnout in den helfen-
den Berufen; aber auch Mittel zur Manipulation, Werkzeug fiir Psychopathen und Ur-
sache fir unreflektierte moralische Parteinahme bzw. moralische Blindheit (Bloom
2016; Breithaupt 2017; Breyer 2013).

Was also genau meinen wir, wenn wir zunehmend selbstverstédndlich von Empa-
thie sprechen? Handelt es sich um eine Eigenschaft, die bei Menschen unterschiedlich
stark ausgepragt ist, iiber die einige Menschen verfiigen, andere eher nicht? Lésst sich
Empathie erlernen oder trainieren? Was hat es mit vermeintlichen Unterschieden in
der Empathie bei Mdnnern und Frauen auf sich? Ist Empathie eher eine kognitive Fa-
higkeit zur Perspektiveniibernahme und des Verstehens? Oder eher eine emotionale
Disposition und Bereitschaft? Oder muss Empathie nicht vielmehr konzeptionalisiert
werden als ein dialogisch-interaktives Geschehen, das eine Antwort von denjenigen er-
fordert, in die man sich angeblich hineinversetzt? Im Kontext der Entwicklung techni-
scher Artefakte hétte dies erhebliche Auswirkungen auf den Grad der Beteiligung
derjenigen am Entwicklungsprozess, die spater mit dem technischen Artefakt umzuge-
hen haben.

Im Folgenden stellen wir die gdngigen Konzeptionalisierungen von Empathie dar
und verorten diese im Kontext etablierter Methoden und Herangehensweisen zur Ent-
wicklung und Gestaltung technischer Artefakte. Am Beispiel des Einsatzes sogenannter
Personas zeigen wir auf, dass Werkzeuge und Verfahren, die Empathie vermeintlich
fordern, diese unter Umstdnden tatsdchlich blockieren. Eine wichtige Rolle spielen
dabei sozialpsychologische Perspektive, die bislang nur wenig Bertcksichtigung gefun-
den hat. Wir arbeiten heraus, wie gruppendynamische Prozesse in Entwicklungsteams
dazu fiihren kénnen, Empathie mit potenziellen und kiinftigen Nutzer*innen eher zu
verhindern, bestehende Vergeschlechtlichungen von Empathie fortzuschreiben und
neue Ausschliisse zu produzieren.
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2 Konzepte von Empathie

Psychologisch betrachtet umfasst Empathie verschiedene Arten, wie Personen auf die
Emotionen, Erwartungen, Wiinsche und Gedanken anderer Menschen eingehen (vgl. Zaki
2017). Empathie ist ein multidimensionales Konstrukt, das sich aus kognitiven, affektiven
und motivationalen Elementen zusammensetzt. Sie besteht demnach aus einer affektiven
Reaktion auf die beobachtbaren Emotionen eines Gegentibers (die Emotionen der ande-
ren Person selbst erfahren), einer kognitiven Perspektiveniibernahme (die Emotionen
der anderen Person verstehen) und einer motivationalen Komponente (der Bereitschaft,
aufgrund der Emotionen des anderen etwas zu tun). Der kognitive Anteil bzw. die Fahig-
keit zur Perspektiventibernahme korreliert mit Intelligenz (vgl. Schwenck et al. 2014),
gleichwohl zeigt sich, dass Kognition und Emotion hier untrennbar miteinander verbun-
den sind.

Empathie kann vom Individuum selbst reguliert werden; sie kann trainiert, ein-
getibt und im Laufe der Zeit entwickelt werden (vgl. van Berkhout/Malouff 2016): Zum
Beispiel konnen Kinder durch Schauspieltraining ein besseres Verstandnis fiir die Er-
fahrungen anderer entwickeln und Arzt*innen sich mit dem entsprechenden Training
besser in ihre Patient*innen hineinversetzen. Empathie ist also kein rein emotionaler
Zustand, der eine Person unkontrollierbar itberkommt. Allerdings kann die Annahme,
dass Empathie als personliche Eigenschaft oder als situatives emotionales Erleben au-
ferhalb der eigenen Kontrolle liegt, dazu fithren, dass Menschen sich empathischen
Herausforderungen nicht stellen. In einer Reihe von Studien zeigten Karina Schumann
und Kolleg*innen (vgl. Schumann/Zaki/Dweck 2014), dass Personen, die glaubten—oder
denen erlautert wurde—dass Empathie nicht beeinflusshar sei, weniger bereit waren,
sich auf die Erfahrungen eines Mitglieds einer Fremdgruppe einzulassen. Umgekehrt
waren Menschen, die glaubten, dass Empathie von ihnen selbst beeinflusshar sei, eher
bereit, sich diesen Herausforderungen zu stellen und die damit verbundenen kogniti-
ven Anstrengungen auf sich zu nehmen. Empathie kann in diesem Sinne also gezielt
beeinflusst werden—und dies zu wissen kann Menschen helfen, tatséchlich empathisch
zu sein (vgl. Zaki 2017). In der Auswirkung auf das Verhalten derjenigen Person, die em-
pathisch ist, zeigt sich: Empathie steigert prosoziales und verringert antisoziales Verhal-
ten (vgl. Jolliffe/Farrington 2006).

Kritische Stimmen innerhalb der Forschung zur Mensch-Technik-Interaktion beto-
nen jedoch im Sinne einer dialogischen Herangehensweise, dass Empathie weniger bzw.
nicht nur eine Eigenschaft ist, die bei einzelnen Personen unterschiedlich stark ausge-
prégt ist, sondern vielmehr eine dialogische Beziehung beschreiben kann (vgl. Wright/
McCarthy 2008; Young 2015). Empathie ist—so verstanden—Xkeine einseitige Bemithung
um ein angemessenes Verstindnis des anderen, vielmehr ein Dialog, der dem anderen
die Moglichkeit eroffnen muss zu antworten und zu korrigieren. Sie bildet ein Zusam-
menspiel aus wechselseitigem Angesprochensein und intensiver Auseinandersetzung im
Hinblick auf das Herstellen eines gemeinsamen Verstdndnisses. Ein solcher Dialog wie-
derum ist nur méglich, wenn keine vorschnellen Vereinnahmungen stattfinden. Das je-
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weilige Gegentiber muss einen Rest an unhintergehbarer Fremdheit und widerstandiger
Eigenheit behaupten kénnen, damit Neues iiberhaupt entstehen kann. Das Nichtverste-
hen wird explizit gewtirdigt als Voraussetzung eines Verstehens, das sich seiner Fragili-
tat bewusst ist.

Empathie ist nicht zuletzt auch ein wesentliches Element einer stereotypen bina-
ren Geschlechterkonstruktion: Frauen werden als warm, sozial und damit empa-
thisch, Mdnner hingegen als kompetent und kompetitiv konstruiert und dann in Folge
auch so wahrgenommen (vgl. Fiske/Cuddy/Glick 2007). Einzelne Studien liefern sogar
Hinweise, dass die Aktivierung von Spiegelneuronen bei Frauen starker als bei Man-
nern sei (vgl. Gerdes et al. 2011; Schulte-Riither et al. 2007). Um hier nicht vorschnell
einem Naturalismus das Wort zu reden und zu berticksichtigen, dass sozial determi-
niertes Verhalten wiederum auf spezifische Aktivititen im Gehirn zurtickwirkt, 1asst
sich dies auch etwas vorsichtiger formulieren: Die vorliegenden Daten weisen darauf
hin, dass Frauen und Ménner jeweils unterschiedliche Strategien einsetzen, wenn es
darum geht, die eigenen Emotionen in der Wechselwirkung mit anderen zu erschlie-
BBen (vgl. Schulte-Riither et al. 2008).

Die sozialpsychologische Forschung zeigt, dass auf der Grundlage von bestehenden
Geschlechterstereotypen empathisches Verhalten von Frauen gewissermafSen vorausge-
setzt wird. Entsprechend wird Empathie bei Frauen vom Umfeld nicht eigens gewtirdigt.
Aufillig ist dann bei Frauen nicht die Anwesenheit, sondern allenfalls die Abwesenheit
von erwarteter Empathie. Entsprechend wird das Fehlen von empathischem Verhalten
bei Frauen in sozialen Kontexten durchaus hart sanktioniert, z. B. wenn das Ansehen
einer Vorgesetzten leidet, weil sie sich nicht fiir Erlduterungen aus dem personlichen
Umfeld interessiert, die zur Entschuldigung eines fehlenden Deliverables vorgetragen
werden. Bei Mdnnern hingegen kann das Fehlen von Warme dazu fithren, dass sie bezo-
gen auf ihre Kompetenz noch positiver wahrgenommen werden. Zeigen also Méanner
empathisches Verhalten, so wird dieses ausdriicklich gewtiirdigt. Sie gewinnen etwas
hinzu, was ihre—gemaf$ der gangigen Stereotypisierung—vorausgesetzte Kompetenz er-
géanzt. Die ,Aneignung“ von Empathie seitens der Ménner fithrt auf der anderen Seite
der Unterscheidung der, (eher Mannern) zugeschriebenen, Kompetenz zu einer Verstar-
kung der wahrgenommen Asymetrie zwischen den Geschlechtern. Hinzu kommt, dass
Empathie vermeintlich leicht an den Tag zu legen ist. Methoden, wie Empathy Maps*
oder eine Phase Empathie im Design-Thinking-Prozess, unterstellen, dass Entwicklungs-
teams, unterstiitzt durch geeignete Methoden, auf Wunsch empathisch sein kénnen.
Kompetenz dagegen ist meist langwierig zu erwerben und kann nicht bedarfsweise ein-
fach hergestellt werden. Teil der Vergeschlechtlichung in der Fachkultur der IT ist
zudem die Zentralitit des Konstrukts Kompetenz, die sich zum Beispiel in dem Glauben

2 ,Empathy Maps“ werden als Visualisierungsmethode bezeichnet, bei der fuir die Représentanz einer
Nutzendengruppe festgehalten wird, was diese fiktive Person vermeintlich ,sagt, ,denkt®, ,tut“ und
Lfihlt“ bezogen auf ein zu entwickelndes Produkt o. &. (vgl. Siegel/Dray 2019).
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an Meritokratie widerspiegelt, durch den Frauen benachteiligt werden (vgl. Ellemers/
Barreto 2009), oder in dem Problem des permanenten Hinterfragens der Kompetenz
weiblicher IT-Fachkrafte, dem sogenannten “prove it again!”-Bias (vgl. Williams/Phillips/
Hall 2016).

Angesichts der Tatsache, dass das Soziale (und damit auch Empathie) zentral fiir ver-
geschlechtlichte Personenwahrnehmung ist, konnen wir also nicht ither Empathie spre-
chen, ohne eben diese Vergeschlechtlichung ihrerseits zu problematisieren. Der Begriff
selbst ruft im Moment seiner Verwendung unvermeidlich die bindre Unterscheidung
mannlich/weiblich (=kompetent/einfiihlsam, technisch/sozial) auf. Die im Kontext der
Entwicklung technischer Artefakte mittlerweile etablierte Vorstellung, man kénne Empa-
thie methodisch-instrumentell in einen Designprozess einfiigen, zementiert somit aufs
Neue die der bindren Geschlechterkonstruktion inhdrenten Machtverhéltnisse. Methoden,
die vermeintlich im Dienste der Beforderung von Empathie stehen und das Versprechen
transportieren, eine Briicke zu schlagen zwischen den oben genannten Gegensétzen, miis-
sen deshalb zum einem kritisch daraufhin befragt werden, inwiefern sie ihr grundlegen-
des Versprechen eines besseren Verstandnisses des Gegentibers in der Praxis tatsachlich
einlésen. Zum anderen miissen sie inshesondere auch daraufhin untersucht werden, ob
und inwiefern sie—gewissermafsen unter der Hand—eben jene Unterscheidungen und
Stereotype konservieren, die sie eigentlich unterlaufen wollen.

Im Hinblick auf Geschlechterpolitiken in Designprozessen besteht die Schwierigkeit
im Umgang mit Empathie nicht zuletzt darin, dass Empathie (einschliefSlich der Empa-
thie von Frauen) einerseits als wichtiges Element fiir die Gestaltung technischer Arte-
fakte anerkannt (vgl. Toombs et al. 2017), gleichzeitig jedoch die Zuschreibung von
Empathie an Frauen—die Feminisierung von Empathie (vgl. Lobb 2013)— als Nebenef-
fekt patriarchalischer Strukturen vermieden werden soll. Diese heikle Gratwanderung
zwischen problematischer Vergeschlechtlichung von Empathie auf der einen und der
Anerkennung der Perspektive von Frauen auf der anderen Seite hat eine lange Tradi-
tion in der feministischen Forschung. Das Konzept der Empathie bertihrt zentrale femi-
nistische Themen, wie die Frage der Wissenschaftlichkeit im Spannungsfeld zwischen
einer partikularistischen Lebenspraxis und einer tendenziell universalistischen Wissen-
schaft (vgl. Wohlrab-Sahr 1993). Feministische Forscher*innen stellen hier die Frage, ob
Empathie, das Eintauchen in die Welt anderer und das Erleben eigener Betroffenheit
nicht Voraussetzungen fiir das Hervorbringen von Wissen darstellen—und schreiben
diese Qualitaten aufgrund struktureller Gegebenheiten und vergeschlechtlichter Soziali-
sation primér Frauen zu. Carol Gilligan entwickelte die Idee der ,Different Voice“ von
Frauen und zeigt auf, wie die Integration dieser Perspektiven von Frauen ein Vorstof§
in Richtung grofiere Objektivitdt darstellt (vgl. Gilligan 1977). In ihren Untersuchungen
iiber weibliche Moral wird deutlich, dass Lawrence Kohlbergs Postulate zur Universali-
tat von Entwicklungsstufen in der moralischen Entwicklung nicht gleichermafen fiir
Frauen und Manner zutreffen—und zwar nicht zuletzt deshalb, weil Frauen eher aus
empathischen Bezligen heraus argumentieren (vgl. Gilligan 1977). Sandra Hardings
Standpunkttheorie hinterfragt die mit dem Begriff der Wissenschaft assoziierten Ratio-
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nalitatsmodelle dadurch, dass sie deren Verkntipfung zu ménnlicher Geschlechtsidenti-
tit aufzeigt. Sie setzt dem ein Konzept des situierten Wissens entgegen, in dem Frauen
andere Blickwinkel einbringen (vgl. Harding 1989). Auch hier ist Empathie eine Leitdif-
ferenz: Sandra Harding argumentiert, dass fiir Frauen eine Person eher dann als ratio-
nal erscheint, wenn diese in der Lage ist, die Perspektive des konkreten Gegentibers zu
ibernehmen und Bindungen einzugehen, wahrend Ménner eine Person wiederum als
rational ansehen, wenn diese sich von anderen abgrenzen und die Position des ver-
allgemeinerten Anderen iibernehmen kann. Die Privilegierung der Lebens- und Unter-
driickungserfahrungen von Frauen brachte der Standpunkttheorie den Vorwurf ein,
Geschlechterdifferenz zu essenzialisieren (vgl. Buchmiiller 2016). Gleichwohl hat sie die
feministische Theoriebildung inshesondere im Kontext der Gestaltung technischer Arte-
fakte und der Nutzungsforschung insofern verandert, als sie marginalisierte Perspekti-
ven ins Zentrum der Aufmerksamkeit riickt (vgl. Bardzell 2010; Draude 2020; Rode
2011).

3 Empathie in der Gestaltung technischer Artefakte

Bei der Entwicklung technischer Artefakte ist der Fokus auf Empathie in den vergange-
nen zwanzig Jahren von einem eher exzentrischen Diskurs in Teilen der Designfor-
schung mittlerweile zu einem zentralen Konzept in Gestaltungsprozessen avanciert
(vgl. Jiancaro 2018). Mit der zunehmenden Verbreitung technischer Artefakte in allen
Lebensbereichen und im menschlichen Miteinander wird Empathie innerhalb der
Mensch-Technik-Interaktion- und Designforschung immer wichtiger. Es geht dabei um
die intensivere personliche Auseinandersetzung mit den Personen, fiir die ein Produkt
entwickelt werden soll. Diese findet basierend auf quantitativen oder qualitativen Er-
kenntnissen iiber die Nutzungsgruppe oder im Rahmen partizipativer Prozesse statt—
also nicht als Ersatz fiir eine Datenerhebung oder einen Co-Designprozess. Eine Reihe
von Gestaltungsprozessen basiert explizit auf einer empathischen Herangehensweise,
z.B. Empathy-Based Co-Design (vgl. Mattelméki/Vaajakallio/Koskinen 2014), Empathic
Product Design (vgl. Postma et al. 2012), User-Sensitive Inclusive Design (vgl. Newell
et al. 2011), Framework for Empathy in Design (Kouprie/Visser 2009), Feminist Care
Ethics Pespective (Toombs et al. 2017) oder Empathy-Based Participatory Design (Lind-
say et al. 2012).

Gleich zu Beginn des Designprozesses mit dem™der (potenziellen) User*in in eine
emphatische Beziehung zu treten, wird heute als Schlisselfdhigkeit erachtet, um
deren Bediirfnisse und Erwartungen ausreichend zu berticksichtigen (vgl. Kouprie/
Visser 2009; Rapanta/Cantoni 2014; Wright/McCarthy 2008). Dies ist verbunden mit der
Annahme und Erwartung, Empathie im Designteam fiihre zu einer hoheren Wahr-
scheinlichkeit, dass die im Entstehen begriffenen technischen Artefakte die Erwartun-
gen von User*innen auch tatsédchlich erfiillen. Inshesondere im Kontext der Forschung
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zu Mensch-Computer-Interaktion (HCI) ist hierzu in den letzten Jahren eine Fiille von
Studien erschienen (vgl. Cabrero/Winschiers-Theophilus/Abdelnour-Nocera 2016; Mat-
telmadki et al. 2014; Thieme et al. 2014; Toombs et al. 2017; Wright/McCarthy 2008). Auch
Personen in der Praxis betonen die Bedeutung von Empathie im Kontext von Design
(Gray 2016). Eva Koppen restmiert: ,Doch was macht den empathischen ,user research’
so besonders? Der wohl wichtigste Punkt, der immer wieder hervorgehoben wird, be-
sagt, dass durch die Empathie mit dem Nutzer etwas entdeckt werden kann, was von
Kklassischen Marktanalysen nicht herausgefunden wird“ (Képpen 2017, 92).

Parallel zur zunehmenden Nutzung dieser Methoden in der HCI- und Designfor-
schung wurde mit ,,Design Thinking* eine Methode popularisiert, die propagiert, Wissen
aus der Designforschung und die Designer*innen zugeschriebene Problemlésungskom-
petenz fiir Innovations- und Entwicklungsprojekte anwendbar zu machen (vgl. Seitz
2017). Dieser Ansatz betont die Wichtigkeit von Empathie—,empathize“ wird sogar als
eigene Phase im Designprozess konzeptionalisiert (vgl. Képpen 2017) und Methoden wie
Empathy Maps (vgl. Schallmo 2017, kritisch dazu Siegel/Dray 2019) dienen dazu, das Em-
pathisch-Sein zu unterstiitzen oder zu operationalisieren.

Generell ist die gestiegene Bedeutung von Empathie in der Entwicklung technischer
Artefakte zu begriifien und prosoziales Verhalten erscheint insgesamt als sehr wiin-
schenswert. Ungeklart bleibt dabei jedoch allzu oft, gegentiber welchen Personen und
Gruppen dieses prosoziale Verhalten an den Tag gelegt wird—und welchen gegentiber
eben auch nicht. Empathie—als Zusammenspiel von emotionalem Mitfiihlen und kogni-
tivem Verstehen—produziert im Moment des vermeintlichen ,Einschliefens“ zugleich
unvermeidlich auch Ausschliisse, die im Entwicklungsprozess technischer Artefakte
meist unreflektiert bleiben. Dieses Moment des unreflektierten Ausschlusses und die
oben erwdhnten ,dunklen Seiten der Empathie“ wohnen damit auch jenen in der HCI-
Forschung entwickelten Vorgehensweisen, Methoden und Werkzeugen inne, die Empa-
thie erméglichen, verstarken und zielgerichtet einsetzbar machen sollen.

4 Am Beispiel von Personas

Am Beispiel von Personas soll im Folgenden beispielhaft aufgezeigt werden, wie Vorge-
hensweisen, die Empathie im Gestaltungsprozess beférdern sollen, nicht nur diesem
Ziel nicht gerecht werden, sondern im Gegenteil noch weitere Ausschliisse und Abgren-
zungen produzieren. Personas sind neben sogenannten Empathy Maps ein bevorzugtes
Mittel zur Beférderung der empathischen Auseinandersetzung mit kiinftigen Nutzer-
*innen. Personas sind fiktive Personenbeschreibungen, die Nutzer*innen reprasentie-
ren und diese unter Berticksichtigung multipler Unterschiedskategorien mit ihren
Eigenschaften, Interessen und Wiinschen im Gestaltungsprozess sichtbar werden lassen
sollen. Sie wurden von Alan Cooper in die Gestaltung informatischer Artefakte einge-
flihrt (vgl. Cooper 1999) und haben ihren Ursprung im Goal-Directed Design (vgl. Coo-
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per/Reimann/Cronin 2007). Von dort fanden sie ihren Weg in nutzer*innenzentrierte
Anséatze wie den menschzentrierten Gestaltungsprozess (ISO 2010), das Contextual De-
sign (vgl. Holtzblatt/Beyer 2015) und die partizipative Softwareentwicklung (vgl. Cabrero/
Winschiers-Theophilus/Mendonca 2015; Maafs et al. 2016). Mittlerweile sind Personas
auch uber diese Ansétze hinaus weit verbreitet in der Gestaltung neuer Technologien
(vgl. Nielsen et al. 2013). Sie werden als Pseudo-Personen mit einem Namen und meist
auch mit einem Foto présentiert, um die Beschreibung so lebendig wie méglich zu ma-
chen. Idealerweise werden nach Literaturrecherchen und Sekundéranalysen Daten di-
rekt von Mitgliedern der Zielgruppe erhoben bzw. mit diesen gemeinsam gesammelt
und bearbeitet. Personas werden hierbei sowohl aus quantitativen als auch aus qualita-
tiven Daten entwickelt. Qualitative Verfahren kommen dabei haufiger zum Einsatz, da
sie die Zielgruppe selbst zu Wort kommen lassen, ohne den Antwortraum zu stark ein-
zuschrénken. Persona-Beschreibungen sind meist ein bis zwei Seiten lang und nach ver-
schiedenen Gesichtspunkten untergliedert. Sie umfassen typischerweise Eigenschaften,
Lebensumsténde, Interessen, Ziele und Vorlieben. In der Auseinandersetzung mit ihnen
sollen gleichsam automatisch empathische Prozesse ausgelost werden (vgl. Marsden/
Haag 2016).

In einer an der Hochschule Heilbronn durchgefiihrten Studie wurde untersucht,
welche Eigenschaften von Personas—als Methode zur Uberwindung von egozentrischen
Tendenzen im Gestaltungsprozess—geeignet sind, Empathie mit Nutzer*innen zu star-
ken (vgl. Haag/Marsden 2018). Hierzu wurden Personas mit unterschiedlichen ethnisch-
kulturellen Hintergriinden entwickelt, die jeweils als Mann oder als Frau préasentiert
wurden. Es wurden acht qualitative Gruppenwerkstatten mit studentischen Entwick-
lungsteams durchgefithrt. Aufgabe war, anhand von Persona-Sets Nutzungskontext
und mogliche Anforderungen fir eine Softwareanwendung im Sinne eines ,Schwarzen
Bretts“ zu entwickeln. Die Hélfte der Entwicklungsteams erhielt Beschreibungen von
Personas, die ein dhnliches Alter wie die Teammitglieder aufwiesen; die andere Hélfte
der Entwicklungsteams sah die identischen Personabeschreibungen, jedoch war das
Alter der Personas deutlich auf 69-76 Jahre erhoht (mit minimalen inhaltlichen Anpas-
sungen, um Plausibilitdt zu gewahrleisten). Mit dieser Form des Alters-Switchings sollte
exploriert werden, welchen Einfluss Ahnlichkeit bezogen auf das Alter darauf hatte, wie
empathisch sich die Teammitglieder den Personas gegeniiber zeigten.

Die Ergebnisse waren tiberraschend: Es konnte ein nur sehr geringer Einfluss der
Personas auf die Spezifikation der Anforderungen festgestellt werden—ganz gleich ob
diese als jung oder alt prasentiert wurden. Wichtiger waren die gruppendynamischen
Prozesse innerhalb der Teams: So nutzten eine Reihe von Mitgliedern der Entwick-
lungsteams die Personas primdr dazu, sich selbst immer wieder als kompetent darzu-
stellen, indem sie sich explizit von einer Persona abgrenzten. Dieses Phdnomen
tauchte insbesondere bei denjenigen Personas auf, die ein dhnliches Alter hatten—
eine Auseinandersetzung mit den Personas fand eher noch bei denjenigen Personas
mit hoherem Alter statt. Die Entwickler*innen nutzten hier die Moglichkeit, sich so-
wohl als kompetent als auch als hilfsbereit darzustellen. Insgesamt trat in der Kolla-
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borationssituation und in der Teamkonstellation die Auseinandersetzung mit den Per-
sonas in den Hintergrund. In den Vordergrund riickte die Beschéftigung mit der
Teamsituation selbst und das Agieren im Rahmen der stattfindenden und resultieren-
den Gruppenprozessen, z. B. Prozesse der Einflussnahme, der Meinungsfiihrerschaft
oder der Zugehorigkeit.

Die Studie deutet darauf hin, dass gruppendynamische Prozesse und Interaktionen
zwischen den Teammitgliedern Empathie eher verhindern als begiinstigen kénnen. Un-
geachtet der Frage, ob Empathie eher als eine Eigenschaft oder eher ein dialogisches
Geschehen zu konzeptionalisieren ist, zeigen die Ergebnisse, dass sozialpsychologische
und gruppendynamische Prozesse im Entwicklungsteam von grofler Bedeutung sind.
Die Dynamik des Bildens der Eigengruppe und der Abgrenzung von der Fremdgruppe
kann den Prozess der empathischen Beschéftigung mit potenziellen Nutzer*innen tiber-
schatten, den respektlosen—aber auch den paternalistisch-fiirsorglichen—Umgang mit
Mitgliedern der Fremdgruppe begiinstigen und eher zu emotionaler Distanz als zu emo-
tionalem Mitfithlen fiihren (vgl. Haag/Marsden 2018). Gruppenprozesse entscheiden
damit wesentlich dariiber, ob Empathie im Gestaltungsprozess tiberhaupt stattfindet
oder umgekehrt durch gruppendynamische Prozesse sogar regelrecht verhindert wird.
Auf der Basis von Kategorisierungen entlang der Unterscheidung von Eigen- und
Fremdgruppe neigten die Entwickler*innen dazu, egozentrischen Vorannahmen zu ver-
trauen, wenn die Personas ihnen als dhnlich erschienen, sowie dazu, nur sehr wenig
Mihe aufzuwenden, die Empathielticke zu denjenigen Personas zu schliefien, die sie
offensichtlich der Fremdgruppe zurechneten. Angesichts der deutlich ménnlichen Kon-
notation technischer Kompetenz erscheint es unter Gendergesichtspunkten als ausge-
sprochen kritisch, dass die Beschéftigung mit den Personas dazu fiihrte, dass sich die
Mitglieder des Entwicklungsteams durch die Personas herausgefordert fiihlten, ihre ei-
gene Identititskonstruktion als technisch affine und kompetente Entwickler*innen zu
verteidigen, statt sich auf eine empathische Auseinandersetzung mit den Personas ein-
zulassen. Auf diese Weise kann es schon in einer sehr frithen Phase der Entwicklung
technischer Artefakte zu problematischen Vergeschlechtlichungen kommen.

5 Empathie als Resultat von sozialpsychologischen
Prozessen

Die im vorangegangenen Abschnitt dargestellte sozialpsychologische Perspektive,
dass Empathie wesentlich von gruppendynamischen Prozessen und Interaktionen in-
nerhalb der Gruppe beeinflusst wird, ist im Kontext der Entwicklung und Gestaltung
technischer Artefakte bislang nur wenig beachtet worden. Sie ist aber inshesondere
im Kontext von Geschlechterpraktiken relevant, um beschreiben zu kénnen, was in
diesen Prozessen tatsdchlich passiert—und zwar sowohl zwischen Entwickler*innen
und Nutzer*innen, als auch innerhalb der Produktteams. Empathie lasst sich nicht
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jenseits der Unterscheidung von Eigengruppe und Fremdgruppe erkléren. Eigengrup-
pen werden zum Teil der Identitét. Sie realisieren eine soziale Identitét, iiber die man
durch die Identifikation mit der Gruppe verfiigt (vgl. Roccas/Brewer 2002). Solche so-
zialen Identitdten wiederum haben Einfluss auf Kognitionen und Wahrnehmung
(z. B. von Fremdgruppenhomogenitét), auf Verhalten (Abgrenzung und Diskriminie-
rung) sowie auf emotionale und motivationale Prozesse (die Bereitschaft sich in an-
dere Menschen hineinzuversetzen und dies als bereichernd zu erleben), insbesondere
wenn die eigene soziale Identitét als gefahrdet wahrgenommen wird (vgl. Hall et al.
2019).

Soziale Identitat beeinflusst also empathische Prozesse: Empathie ist phylogenetisch
zundchst wohl eher in Kleingruppen entstanden mit dem Ziel, sich gegenseitig zu helfen
(vgl. Brewer/Caporael 2016). Neurowissenschaftlich zeigt sich, dass soziale Identitét die
Aktivierung von Spiegelneuronen beeinflusst (vgl. Stel/Van Baaren/Vonk 2008), was wie-
derum als erster Schritt im Prozess emotionaler Ansteckung gelten kann (vgl. Vanman
2016). Zahlreiche neuere Studien bestétigen, dass Empathie gegeniiber Mitgliedern der
eigenen Gruppe starker ausgepragt ist als gegentiber Mitgliedern der Fremdgruppe; dass
wir Menschen, die uns dhnlich sind, empathischer begegnen als Menschen, die uns als
weniger ahnlich erscheinen; dass Empathie tiber Gruppengrenzen hinweg eher selten
stattfindet, einer bewussten Entscheidung sowie einer ausgepragten Motivation und be-
wussten Anstrengung bedarf (vgl. Cameron et al. 2019). Stereotype und Biases besitzen
in diesem Kontext eine adaptive Funktion (vgl. Greenwald/Banaji 1995). Sie reduzieren
die kognitiven Ressourcen, die aufgewendet werden miissen, um Informationen tiber
Personen und Kontexte schnell zu verarbeiten. Sie bilden gleichsam Abkiirzungen, die
es ermoglichen Personen und Situationen schnell einzuordnen und zu deuten, um sich
addquat verhalten zu konnen. Wir rationalisieren unsere subjektiven Erfahrungen,
indem wir Modelle der sozialen Welt entwickeln, die wir dann als objektiv betrachten.

Bezogen auf die soziale Identitdt Geschlecht zeigt sich, dass Médnner und Frauen—
bezogen auf Empathie—sich unterschiedlicher Strategien bedienen, die ihrerseits gesell-
schaftlichen Zuordnungen entsprechen: Méanner bevorzugen tendenziell eher kognitives
Hineinversetzen, wahrend Frauen eher emotionales Mitfithlen zeigen (vgl. Sifford/Ng/
Wang 2009; Spanierman/Heppner 2004). Eine intersektionale Betrachtung von Empathie,
also die Berticksichtigung von Mehrfachzugehérigkeiten—z. B. bezogen auf Geschlecht,
sozialen Status und ethnisch-kultureller Zugehorigkeit—zeigt ein differenziertes Bild im
Hinblick darauf, welchen Einfluss diese Ungleichheitskategorien auf Empathie haben
(vgl. Spanierman/Beard/Todd 2012). So beeinflusst beispielsweise der Status eigener sozia-
ler Identitadten empathische Prozesse: Mitglieder marginalisierter Minderheiten verhalten
sich eher empathisch, Mitglieder privilegierter Mehrheiten eher weniger empathisch—
und das Ausmaf} an Empathie steht im Zusammenhang damit, wie rassistisch eine Per-
son ist (vgl. Spanierman/Clark 2021). Empathie kann hier z. B. dadurch gefoérdert werden,
dass bei Mitgliedern privilegierter Mehrheiten an personliche Marginalisierungser-
fahrungen angekntipft wird (vgl. Croteau et al. 2002).
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6 Erste Schlussfolgerungen

Als erste, durchaus vorlaufige Schlussfolgerungen lassen sich festhalten: Teamkonstel-
lationen erscheinen als eher ungeeignet fiir eine empathische Auseinandersetzung
mit potenziellen Nutzer*innen. Das Risiko, dass gruppendynamische Prozesse entlang
der Unterscheidung der Eigen- und Fremdgruppe in den Vordergrund riicken und die
empathische Auseinandersetzung mit potenziellen Nutzer*innen iiberschatten, ist
nicht zu unterschédtzen und muss von vornherein in Betracht gezogen und kalkuliert
werden. Fiir die Zusammensetzung von Entwicklungsteams ist dies von grofier Bedeu-
tung. Um der Tendenz zur Ausbhildung einer starken Eigengruppe entgegenzuwirken,
sollten Entwicklungsteams ganz bewusst heterogen zusammengestellt werden. Dies
betrifft nicht zuletzt die Reprdsentation der Geschlechter—sowohl auf der Seite der
Entwickelnden als auch auf der Seite der kiinftigen Nutzer*innen. Empathie als Kom-
bination von kognitiv-rationaler Perspektiveniibernahmen und emotional-affektivem
Sich-Einlassen ist zudem ein durchaus anstrengendes, aufwéandiges und vor allem
auch zeitintensives Unterfangen, das die Allokation und Verfligharkeit vielféltiger ko-
gnitiver und emotionaler Ressourcen seitens der Entwickelnden beansprucht und ein
ausreichendes Mafs an Motivation und Bereitschaft voraussetzt. Es spricht einiges
dafir, dass es sich dabei um ein eher ,einsames“ Geschéft im Sinne einer individuel-
len Beschaftigung handelt, die unbeeinflusst von Gruppenprozessen eher Aussicht
hat, die Briicke hin zum zu Verstehenden zu schlagen. Daniel Kahnemans (vgl. Kahne-
man 2011) Forschungen zeigen das Ausmaf, in dem Menschen sich ausschlief8lich
damit beschaftigten, was gerade im Fokus und verfiighar ist. In Gruppensituationen
besteht die Gefahr, dass die Gruppe selbst bzw. die Interaktionen in ihr in den Vorder-
grund riickt. Umgekehrt verliert das an Bedeutung, womit sich die Gruppe beschéftigt
bzw. beschaftigen sollte. Deshalb erscheint es vielversprechender, unterschiedliche
Entwickler*innen sich in einem ersten Schritte jeweils allein mit potenziellen Nutzer-
*innen beschéftigen zu lassen (durchaus mittels Personas) und erst in einem néchsten
Schritt die individuellen Erkenntnisse in der Gruppe zu diskutieren—analog zu nomi-
nalen Gruppentechniken, die in Teams genutzt werden, um z. B. im Brainstorming
entstehende Produktionsblockaden in Gruppen aufzuheben (vgl. Diehl/Stroebe 1987).
Dabei sollte die Gruppe gut darin geschult sein der Versuchung zu widerstehen, die
unterschiedlichen Perspektiven schnell wieder glatten und harmonieren zu wollen.
Es gilt, eine geeignete Schrittfolge von Einzelarbeit, Sichtung und Verdichtung der Er-
gebnisse in der Gruppe und Designentscheidung zu finden, die sehr genau struktu-
riert und moderiert werden muss. Auch die Situation des Teams bzw. der einzelnen
Personen im Team wird dadurch Thema. Jiingere Forschung zeigt, dass Frauen durch-
aus zogern, in Teamkonstellationen eine explizit als ,Frauenperspektive“ angefragte
Sichtweise einzubringen (vgl. Haag/Marsden 2018; Williams 2014). Dies gilt auch fir
agile Settings (vgl. Marsden 2016), innerhalb derer Entwicklungsteams zunehmend
arbeiten.
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Zudem scheint der unhinterfragte Einsatz vermeintlich bewéhrter, leicht verfiig-
barer und anzuwendender Methoden und Werkzeuge wie Empathy Maps und Perso-
nas ohne weiteres Training allein nicht auszureichen, gewissermafien ,von selbst®
Empathie stattfinden zu lassen oder gar zu befordern. Im Gegenteil: Diese Methoden
bergen das Risiko die Illusion zu erzeugen, dass eine intensive Auseinandersetzung
mit der oder dem vermeintlich Anderen bzw. Fremden stattfindet, wahrend im Zuge
der selbstgewissen Anwendung der Methode das vermeintlich empathisch Einge-
schlossene wieder ausgeschlossen und zum Verschwinden bzw. im durchaus wortli-
chen Sinne zum Verstummen gebracht wird. Die Rede von Empathie wird auf diese
Weise zum Surrogat fiir das, wovon die Rede sein bzw. was allererst zum Sprechen
gebracht werden sollte; zum Surrogat einer intensiven und durchaus miuhevollen
Form der Auseinandersetzung mit dem Widerstdndigen, Unbekannten und Fremden,
die dann tatsachlich beanspruchen diirfte empathisch genannt zu werden.

Im Kontext der Entwicklung und Gestaltung technischer Artefakte und konkreter
Arbeitsweisen im Zuge der Digitalisierung haben die Befunde zu den sozialpsychologi-
schen Bedingungen von Empathie weitreichende Implikationen. Dies betrifft sowohl
die mit dem Begriff der Empathie verbundenen (meist iibersteigerten) Erwartungen
und Hoffnungen im Hinblick auf die kundenbezogene Entwicklung von Produkten
und Dienstleistungen (vgl. Képpen 2017), als auch den grundsatzlichen Stellenwert
von Teamarbeit—zunehmend in agilen Kontexten. Inshesondere im Kontext von
Softwareentwicklungsprozessen stellt sich die Frage, wie die empathische Beschafti-
gung mit den kiinftigen User*innen, mit der die meisten Design- und Entwicklungs-
prozesse heute starten, ihrerseits gestaltet sein muss, damit sich die darin gesetzten
Erwartungen tatsdchlich erfiillen. Angesprochen ist generell das Problem des Fremd-
verstehens. Empathie miisste als die Fahigkeit (und Bereitschaft) verstanden werden,
von den eigenen Annahmen und Perspektiven abstrahieren zu kénnen, um die spezi-
fische Andersartigkeit kiinftiger User*innen erkennen zu koénnen. Die Frage lautet:
Er6ffnet Empathie einen Zugang zu dem, was fremd und anders ist? Oder ,erkennen“
wir im vermeintlich empathischen Erleben nur das wieder, was uns ohnehin schon
langst vertraut ist? Es liegt auf der Hand, dass nur Ersteres einen tatsdchlichen Zuge-
winn an Erkenntnis liefern wiirde und Letzteres darauf hinausliefe, dass wir in der
prospektiven Auseinandersetzung mit (kiinftigen oder potenziellen) User*innen oder
Kund*innen letztlich nur uns selbst begegnen.

Daniel Kahneman hat darauf hingewiesen, dass gerade in Gruppenprozessen vorei-
lige Schlussfolgerungen auf haufig sehr beschrankter Datenbasis stattfinden und hier-
flir die Formel WYSIATI—What you see is all there is—gepragt (vgl. Kahneman 2011). In
Gruppensituationen verscharft sich diese Grundtendenz unseres Urteilsverhaltens inso-
fern, als dort die Aussagen der anderen Gruppenmitglieder unsere kognitive Aufmerk-
samkeit und Kapazitit zu okkupieren drohen, was dazu fithrt, dass es einer hewussten
Anstrengung bedarf, von diesen immer wieder zu abstrahieren und den eigenen Auf-
merksamkeitsfokus hin zu User*innen zu richten. Gruppen tendieren sehr stark dazu,
sich unwillkiirlich mit sich selbst und den in ihnen stattfindenden Prozessen zu be-
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schaftigen, was dazu fiihrt, dass jedes Gruppenmitglied eher mit den Aussagen der Per-
son, die gerade spricht oder gesprochen hat (und damit mit sich und seiner eigenen
Positionierung dazu) beschéftigt ist, was die empathische Auseinandersetzung mit dem
(nicht anwesenden) Gegentiber zwangslaufig verhindert bzw. unterminiert.

Da es leichter féllt, Empathie an den Tag zu legen, wenn das Gegeniiber uns
eher dhnlich ist oder zumindest so erscheint, braucht es ein Minimum an gemeinsa-
mer sozialer Identitdt mit diesem, um der Tendenz zur Eigengruppenbildung und
Fremdgruppendifferenzierung zu entgehen. Ein zu grofSes Maf} an Fremdheit erhéht
die Wahrscheinlichkeit, dass Abgrenzungsreflexe entstehen, die im weiteren Prozess
nur noch schwer riickgéngig zu machen sind. Andererseits jedoch muss das Gegentiber
uber ein ausreichendes Mafs an Fremdheit und Irritationspotential verfiigen, um Empa-
thie tiberhaupt als sinnhaft erscheinen zu lassen und zu verhindern, dass Designteams
in die Falle der sogenannten I-Methodology tappen (vgl. Bath 2020). Wir tendieren dazu,
unsere eigenen Annahmen, Standpunkte und Perspektiven auf andere zu tbertragen,
was eine echte Perspektiveniitbernahme unmdéglich macht.

Der Einsatz bestimmter Methoden allein gentigt nicht, um Empathie stattfinden
zu lassen oder gar zu befordern. Jeder Form von Methodengldubigkeit gilt es kritisch
zu begegnen und jede Methode, die den Begriff Empathie im Namen fiihrt, ist im Zuge
ihres Einsatzes permanent kritisch zu hinterfragen und im Prozess selbst zu reflektie-
ren. Schon der Akt der Konstruktion z. B. von Personas ist von entscheidender Bedeu-
tung. Wie lasst sich vermeiden, dass in sie nicht nur gewissermafen tautologisch das
yhineingepackt“ wird, was die Entwickler*innen tiber die (potenziellen, méglichen
oder vermeintlichen) User*innen ohnehin schon wissen oder zu wissen glauben—mit
allen damit verbundenen Stereotypisierungen, womit die erstrebte Empathie para-
doxerweise Uberflussig wiirde? Wie lasst sich umgekehrt das Maf$ von Andersheit
oder Fremdheit so ,regulieren®, dass es den Designer*innen oder dem Designteam
(trotz aller notwendigen Anstrengungen) ,leicht“ fillt, eine durch Wohlwollen und In-
teresse gepragte Verbindung zu kiinftigen Nutzer*innen aufzubauen und den aufrich-
tigen Wunsch erzeugt, diese verstehen zu wollen und sich mit ihnen intensiv zu
beschéftigen. Die Studie von Maren Haag und Nicola Marsden (vgl. Haag/Marsden 2018)
hat aufgezeigt, dass es Designteams leichter féllt, emotional mit potenziellen Nutzer-
*innen in Kontakt zu treten, wenn sie sich aufgefordert fithlen, diesen (vermittelt tiber
die Persona) bei der Bewaltigung ganz konkreter Probleme zu helfen, ohne dass gleich-
zeitig ein Gefiithl der Uberlegenheit in der Gruppe dominant wird und der (vermeintliche
oder tatsachliche) Kompetenzvorsprung des Designteams wiederum die Eigengruppenbil-
dung und die Differenzierung von der Fremdgruppe aktiviert. Es gilt, die Rahmensetzung
zur Nutzung von Personas sorgsam zu beachten und zu kontrollieren, diese aber umge-
kehrt fiir den gewtinschten Empathie-Prozess explizit zu nutzen.

Insofern bedarf es eines gewissen gemeinsamen Kontextes zwischen Entwickler-
*innen und Nutzer*innen, der eine ausreichende Verbindung im Sinne einer gemein-
samen sozialen Identitdt herstellt und zugleich eine Spannung aufrechterhilt, die
dazu auffordert sich intensiv mit diesen zu beschéaftigen. Es geht um die Balance zwi-
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schen ausreichender Fremdheit einerseits, die eine empathische Auseinandersetzung
mit dem Gegentiber notig macht und geniigend Gemeinsamkeit andererseits, welche
die Abgrenzungstendenzen zu einer echten oder vermeintlichen Fremdgruppe zumin-
dest unwahrscheinlicher macht. Es gilt, durch einen gemeinsamen Kontext eine Bri-
cke zum Gegeniiber herzustellen und zugleich Abstande und Distanzen einzubauen,
die verhindern, dass die Entwickler*innen tiber blofes Einfiihlen in die Falle der I-
Methodology tappen. Die o. g. Studie (vgl. Haag/Marsden 2018) macht deutlich, dass
emotionale Empathie wahrscheinlicher ist, wenn es gilt, anderen konkret zu helfen.
Insofern kann es hilfreich sein, zunédchst einen emotionalen Bezug herzustellen,
bevor die Entwickler*innen bereit sind, die Anstrengung einer wohlwollenden kogni-
tiven Auseinandersetzung auf sich zu nehmen. Da sich gezeigt hat, dass Empathie mit
Menschen, die anders sind als man selbst, fiir Mitglieder privilegierter Gruppen dann
leichter ist, wenn an eigenen Marginalisierungserfahrungen angeknupft wird, kann
auch das Zuganglichmachen solch eigener Erfahrungen ein Schritt auf dem Weg sein.
Zu Beginn von Entwicklungs- und Gestaltungsprozessen muss zwingend ein Akt der
bewussten Entscheidung der Gruppe stehen, kiinftigen Nutzer*innen wohlwollend
und mit aufrichtigem Interesse zu begegnen.

7 Ausblick: Wie wird Empathie moglich?

Empathie in den Prozess der Entwicklung technischer Artefakte zu integrieren benotigt
Zeit und die bewusste Entscheidung, die hierfiir erforderliche kognitive und emotionale
Anstrengung auf sich zu nehmen. Hierfiir scheint es giinstig zu sein, einen Kontext zu
schaffen, in dem es gilt, dem anderen Menschen konkret zu helfen und uneigenniitzig zu
unterstiitzen, sich also altruistisch zu verhalten. Ein solcher Prozess muss allerdings sehr
professionell moderiert werden, um jene gruppendynamischen Effekte zu erkennen und
zu kontrollieren, die Empathie zu verhindern drohen. Insbesondere in agilen Kontexten
und Teams besteht paradoxerweise die Gefahr, dass die Stimmen von Frauen unterge-
hen. Verbindet sich doch gerade mit dem Begriff der Agilitat die Erwartung (und haufig
die Ilusion), dass die Teammitglieder sich ,auf Augenhohe, hierarchiefrei und gleichbe-
rechtigt begegnen. Agile Settings sind im Gegenteil oft eher empathiefeindlich, da in
ihnen unter zeitlicher Begrenzung der Fokus mehr auf die eigenen Tasks und weniger
auf die User*innen gerichtet ist. Empathie erfordert Zeit und ist unter Bedingungen zeitli-
cher Begrenzung eher unwahrscheinlich. Gerade in agilen Settings ist also die Zusam-
mensetzung des Entwicklungsteams von entscheidender Bedeutung. Mehr noch: Der
aktuelle Primat von Teamarbeit muss vor diesem Hintergrund situativ kritisch hinter-
fragt werden. In jedem Fall sollte der Anteil von Frauen in Entwicklungsteams méoglichst
hoch sein, um einerseits zu verhindern, dass Geschlecht als Kategorie salient wird
(vgl. Holtzblatt/Marsden 2018) und um andererseits sicherzustellen, dass ihre Stimmen
tatsachlich eingebracht werden konnen. Versteht man Empathie als einen—durchaus
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wortlich verstandenen—dialogischen Prozess, dann ist die Présenz kinftiger Nutzer-
*innen im Designteam unerlésslich, um sicherzustellen, dass hohe Aufgabenorientierung
und die empathische Beschaftigung mit kiinftigen Nutzer*innen in Einklang bzw. zumin-
dest in eine stimmige Balance gebracht werden.
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