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1 Einleitendes

der privatwirtschaftlichen Arbeitswelt empirische Befunde liefern möchte. Dem-
entsprechend lautet die Forschungsfrage der vorliegenden Arbeit: Wie gehen Ak-
teure im Unternehmenskontext mit einem solchen Empathie-Programm7 um? Die
Frage beinhaltet zwei Teilaspekte:

1. Welche Deutungsangebote über Empathie existieren überhaupt auf program-
matischer, textlich vermittelter Ebene?

2. Wie interpretieren Akteure diese Deutungsmuster?8 Wie und weshalb kon-
struieren sie Empathie-bezogene Bedeutungen und Handlungen in bestimm-
ten Situationen?

Indem dieser Zweischritt vorgenommen wird, bezieht sich die vorliegende Arbeit
auf Studien, die auf ähnliche Weise zunächst ein bestimmtes betriebliches Emo-
tionsprogramm analysiert haben, um im Anschluss daran den Umgang der Ange-
stellten mit diesen Anforderungen zu untersuchen (vgl. Hochschild, 1983; Raststet-
ter, 2008; Terpe, 2011). Dabei wird eine diskursanalytisch inspirierte Forschungs-
perspektive eingenommen, die davon ausgeht, dass Diskurse machtvoll auf das
Subjekt9 wirken, dieses aber eine aktive, wenn auch nicht souveräne Rolle inne-
hat (Keller, 2011). Das bedeutet, dass die diskursiv vermittelten Bedeutungsmus-
ter über Empathie die Belegschaft hinsichtlich ihres Verhaltens, Bewusstseins und
Selbstbildes potenziell regulieren und damit als konstitutiveKraft an der Errichtung
von Mitarbeiteridentitäten mitwirken. Indem sie auf diese Empathie-Anforderun-
gen reagieren und sie verarbeiten, entwickeln Subjekte arbeitsbezogene Identitäten.
Dieser Prozess ist nicht nur als einseitig machtwirksam zu betrachten. Die Subjek-
te setzen sich selbst in Beziehung zur Welt und interpretieren diese eigensinnig.
Das kann zu Widerstandspraktiken führen. Eine solche Sichtweise ermöglicht die
Untersuchung der Forschungsfragen anhand eines zweigliedrigen Vorgehens. Vor
dem Hintergrund des Forschungsinteresses werden

7 Mit „Empathie-Programm“ werden in dieser Dissertation Maßnahmenbündel aus Workshops und
Manualen bezeichnet, die konkret in Firmen zumEinsatz kommen und bestimmte, rekonstruierbare
Empathie-Techniken formulieren.

8 Bei Deutungsmustern handelt es sich um „bedeutungsgenerierende Schemata“ (Keller, 2011, S.
240), die nahe legen, um was es sich bei einem Phänomen (in diesem Falle Empathie) handelt.
Dadurch organisieren Deutungsmuster individuelle und kollektive Erfahrungen sowie Modelle an-
gemessenen Handelns und stiften dadurch Sinn (ebd.).

9 Subjekte im Organisationskontext sind nach Holtgrewe (2006, S. 74) „kompetente Akteure“, die
sich „zwischen ausdifferenzierten Sphären bewegen, und sich biographisch konstituieren.“ Sub-
jekte entwickeln handelnd ihre eigene Identität, häufig im Spannungsfeld zwischen Erwartungen
anderer und den eigenen Impulsen (ebd., S. 25).
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1 Einleitendes

schaftlichen Äußerungen zum Thema Empathie trivialisieren. Das sich aus dieser
Verbindung ergebende Deutungsangebot schlägt sich in konkret formulierten, ver-
meintlich Empathie optimierendenMethoden nieder. Deren Anwendung soll in der
vorliegenden Arbeit exemplarisch anhand des „Design Thinking“12 untersucht wer-
den. Der sich in den Dokumenten entfaltende Empathie-Diskurs wird als im Kern
paradox beschrieben, da er über Verhaltens- und Emotionsregeln versucht einen
Raum zu schaffen, der von eben diesen befreit sein soll. Er stellt damit eine Dop-
pelkonstruktion dar, die das Oppositionspaar „Regime“ und „Refugium“ (Reddy,
2001) in sich vereint. Das rekonstruierte Empathie-Programm zeigt dabei nicht nur
die Anforderungen auf, die Akteure zu erfüllen haben. Es demonstriert auch die
idealisierenden Gehalte eines Empathie-Diskurses, die gleichzeitig als kritischer
Maßstab bei der Interpretation der Interviewdaten verwendet werden können. Die
Erkenntnisse der Dokumentenanalyse erfahren zwar bereits erste theoretische Deu-
tungen, sind aber größtenteils deskriptiver Natur. Rekonstruiert werden bestimmte
diskursive Ereignisse, die einen „Soll-Zustand“ formulieren, womit freilich noch
nichts über die Konstitution und die Effekte des Empathie-Programms ausgesagt
werden kann.
Kapitel 4 der Dissertation untersucht deshalb in einem weiteren empirischen

Schritt die Rolle der Beschäftigten als aktiv Deutende ihrer sozialen Wirklichkeit,
die in ihrem Arbeitsumfeld mit einem derartigen Empathie-Programm konfrontiert
sind. Kapitel 4.1 beschreibt das methodische Vorgehen beim Erheben und Ana-
lysieren der Interviewstudie, das im Allgemeinen dem Ansatz des symbolischen
Interaktionismus nach Blumer (2004) folgt. Bei der konkreten Durchführung wur-
de sich auf Charmaz’ konstruktivistische Variante der Grounded Theory gestützt
(Charmaz, 2006). Ziel ist hierbei eine theoretische Beschreibung des Phänomenbe-
reichs, die direkt aus den Daten heraus konstruiert wird.
In Kapitel 4.2 wird das Samplingverfahren bei der Auswahl der Fallstudie er-

läutert. Die Literaturrecherche zum Thema Empathie im Managementbereich er-
gab, dass Design Thinking in besonderer Weise dafür geeignet ist, zu untersuchen,
wie Akteure mit Empathie-Anforderungen umgehen. Deswegen wurde eine Firma
ausgewählt, die Design Thinking implementiert. Diese Anforderung wurde vom
Fall INDUCTA (Codename) durch die Einführung der Design-Thinking-Methode
erfüllt, die, wie detailliert erläutert wird, die Themen des Empathie-Diskurses auf-
greift und für die Praxis anwendbar macht. Design Thinking dient in der vorliegen-
den Dissertation mithin als Vehikel für die empirische Untersuchung von Empathie

12 Die Methode des Design Thinking ist als der Versuch zu werten, „[…] dass die Designprofession
selbst an einer Ausweitung designspezifischer Denk- und Handlungsweisen auf designferne und so-
gar auf designfremde Gegenstände arbeitet.“ (Häußling, 2010, S. 157) Design Thinking beinhaltet
eine auffällige Betonung von Empathie, siehe ausführlich dazu Kapitel 4.2.3.
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