
MIT EMPATHIE UND MITGEFÜHL 
ZU BESSERER USER EXPERIENCE?
Ein neuer Ansatz für die Verbesserung von Nutzungserlebnissen



© Capgemini 2023. All rights reserved  | 2

MIT EMPATHIE UND MITGEFÜHL ZU BESSERER USER EXPERIENCE?

Wie kommt man auf so eine Frage?
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MIT EMPATHIE UND MITGEFÜHL ZU BESSERER USER EXPERIENCE?

Wie funktioniert Kommunikation
(im digitale Zeitalter)?

Wie kann digitale Technik 
„menschenfreundlicher“ werden?

Den Mensch als Individuum und 
als Teil des Ganzen verstehen.

Inspiration aus Human- und Sozialwissenschaften wie 
Wirtschaftswissenschaft, Soziologie, Psychologie, … 

Der Mensch

Technologien

Gesellschaft

Umfelder

Marke/Produkt

Nutzen

Meinungen
Erwartungen

Bedarfe

Fähigkeiten

Mehrwert

Leistung Funktion

Schnittstellen

Software

Innovationen

Hardware
Wettbewerb

Einflussgruppen

Gatekeeper
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10. GLOBAL PETER DRUCKER FORUM, WIEN 2018
„THE HUMAN DIMENSION“
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RASMUS HOUGAARD, GRÜNDER & CEO VON POTENTIAL PROJECT, 
ÜBER MINDFULNESS, EMPATHY & COMPASSION
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POTENTIAL PROJECT: COMPASSIONATE LEADERSHIP
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“Der größte Mangel, den wir heute 

in unserer Gesellschaft und 

in der Welt insgesamt sehen, 

ist ein Mangel an Empathie. 

Es gibt einen großen Bedarf an 

Menschen, die sich in andere 

hineinversetzen und die Welt mit 

ihren Augen sehen können.“ 

Senator Barack Obama am 16. Juni 2006 in einer Rede 

an der Northwestern University, Chicago
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Das Bild kann nicht angezeigt werden.

Das Bild kann nicht angezeigt werden.

Das Bild kann nicht angezeigt werden.

Das Bild kann nicht angezeigt werden.
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Neuere Forschungs-

ergebnisse aus 

Neurologie und 

Psychologie zeigen, 

dass Empathie und 

Mitgefühl klar 

unterscheidbar sind und 

von unterschiedlichen 

biologischen Systemen 

und Hirnstrukturen 

unterstützt werden.

Prof. Dr. Tania Singer
Forschungsgruppenleiterin

Soziale Neurowissenschaften
Max-Planck-Gesellschaft, Humboldt-Universität Berlin

„Wie funktioniert Empathie 
im Gehirn?“
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“DIE NEGATIVEN 
EIGENSCHAFTEN 

VON EMPATHIE ÜBERWIEGEN 
DIE POSITIVEN”

Paul Bloom,  Against Empathy
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BESTIMMTE FUNKTIONEN VON EMPATHIE SIND NICHT HILFREICH

Hilfsbedürftiger 
sieht das 
Spiegelbild seines 
Leidens, aber keine 
nachhaltige 
Lösung.

Das Bild 
kann 
nicht 
angezeigt 
werden.

Empathie kann 
beim Helfer zu 
emotionalem 
Stress führen.

Das Bild 
kann 
nicht 
angezeig
t 
werden.

Empathie kann im 
Extremfall auch 
zum Gegenteil 
führen.

Das Bild 
kann 
nicht 
angezei
gt 
werden.

Empathie ist 
befangen, 
voreingenommen, 
parteiisch und führt 
u.U. zu moralisch 
fragwürdigen 
Entscheidungen.

Das Bild 
kann 
nicht 
angezeigt 
werden.

Menschen treffen 
Entscheidungen auf 
Basis ihrer eigenen 
Sicht auf die Dinge 
und sind beeinflusst 
von externen 
Impulsen, die nicht 
konstant sind. 

Entscheidungen 
fallen immer anders 
aus, es gibt keine 
Konstanz. 

Man glaubt rational 
zu handeln, handelt 
aber irrational

Das Bild 
kann 
nicht 
angezeigt 
werden.
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DIE GUTE 
BOTSCHAFT:
ES GIBT EINE 

ALTERNATIVE.
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MITGEFÜHL
COMPASSION



© Capgemini 2023. All rights reserved  | 16

EIGENSCHAFTEN VON MITGEFÜHL

Eine eher 
distanzierte Liebe, 
Freundlichkeit und 
Sorge für andere.

Das 
Bild 
kann 
nicht 
angeze
igt 
werden
.

Hilfsbedürftiger sieht 
das Gegenteil seines 
Leidens. 

(Statt Panik: Ruhe, 
bei Traurigkeit: ein 
freundliches Wort, … )

Das 
Bild 
kann 
nicht 
angeze
igt 
werden
.

Im Gegensatz zu 
Empathie 
bedeutet 
Mitgefühl nicht, 
das Leiden 
anderer zu teilen. 

Mitgefühl ist ein 
Gefühl von Wärme, 
Interesse, 
Zuwendung für 
andere und eine 
starke Motivation, 
das Wohlbefinden
anderer zu verbessern. 

Das 
Bild 
kann 
nicht 
angezei
gt 
werden
.

Hilfe auf Basis von 
Mitgefühl ist 
gut für einen selbst 
und gut für andere.

Das 
Bild 
kann 
nicht 
angezei
gt 
werden
.

Mitgefühl ist 
Fühlen für andere, 
nicht Fühlen mit
anderen.

Das 
Bild 
kann 
nicht 
angezei
gt 
werden
.
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WIE FUNKTIONIEREN EMPATHIE UND MITGEFÜHL IM GEHIRN?
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Empathie findet in Gehirnregionen statt, 
in denen auch Schmerz empfunden wird.

Mitgefühl findet in Gehirnregionen statt, 
in denen auch Zugehörigkeit und Liebe 
empfunden werden.

Empathie wird oft als Mitgefühl 
missverstanden und kann zum Burnout führen.

Mitgefühl kann die Zuwendung zu anderen 
erhöhen und ist trainierbar.

Das Bild kann nicht angezeigt werden. Das Bild kann nicht angezeigt werden.
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AUCH WENN DIE FORSCHUNG ZU DIESEM THEMA LÄNGST NOCH NICHT 
ABGESCHLOSSEN IST, KOMMEN DIE EXPERTEN ZU DIESER AUSSAGE:

(Das Forschungsergebnis) … eröffnet viele Möglichkeiten

für die gezielte Entwicklung von adaptive soziale Emotionen

und Motivationen, die besonders Vorteilhaft sein können für 
die Beschäftigten in helfende Berufe oder in stressigen

Umgebungen im Allgemeinen.
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Empathie und Mitgefühl haben 
großen Einfluss auf die Interaktion 
zwischen Menschen.

Haben sie auch Einfluss auf die 
Interaktion zwischen Menschen und 
Maschinen (User Experience / UX)?

Den Antworten auf diese Frage haben wir uns mit einem interaktiven Experiment im Rahmen des 
20. UX Meetup Metropole Ruhr der German UPA im Januar 2020 angenähert.
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FRAGESTELLUNG FÜR DAS EXPERIMENT: 

Könnte es sein, dass ein automatisierter Dialog, der 

Empathie oder Mitgefühl ausdrückt, 

besser nutzbar ist als ein rein funktionaler Dialog?
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FUNKTIONAL

EMPATHIE

MITGEFÜHL

„DC Chatbot“

„Buchungsassistent“

„LOR40“

TESTOBJEKTE: 3 CHATBOTS
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RECHERCHE: CHATBOTS MIT RESERVIERUNGS-FUNKTION
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RECHERCHE: CHATBOTS MIT ANGEBOTS-FUNKTION
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https://www.conversationdesigninstitute.com

RECHERCHE: CHATBOT-ANBIETER



© Capgemini 2023. All rights reserved  | 25

COGNIGY CONVERSATIONAL AI
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BEISPIEL FÜR FUNKTIONALEN DIALOG
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BEISPIEL FÜR EMPATHISCHEN DIALOG
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Das Bild kann nicht angezeigt werden.

BEISPIEL FÜR MITFÜHLENDEN DIALOG?
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SKRIPT FÜR FUNKTIONALEN DIALOG 
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SKRIPT FÜR EMPATHISCHEN DIALOG 
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SKRIPT FÜR MITFÜHLENDEN DIALOG – INSEL HOMBROICH
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Vajradhara Buddha, Kambodscha, 12.-13. Jahrhundert, grauer Sandstein, 90 cm Höhe Tadeusz Pavillion, Erwin Heerich, Walk-in-sculpture (1993)

https://www.inselhombroich.de/de/stiftung
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SKRIPT FÜR MITFÜHLENDEN DIALOG 
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BEISPIELE FÜR TEXTE DER UNTERSCHIEDLICHEN CHATBOTS

Folgende Fragen beantworten und 
anschließend abschicken.

Gib bei der Buchung das gewünschte 
Datum ein, damit wir die Verfügbarkeit 
prüfen können.

Mehr zur technischen Ausstattung 
erfährst du nach der Buchung.

Nur noch einige, wenige Eingaben von 
dir und schon ist das Design Center für 
dein Event reserviert.

Um die Verfügbarkeit zu prüfen, wähle 
bitte im Buchungsprozess ein Datum aus. 
Möchtest Du jetzt buchen?

Die Design Center verfügen über 
hochmoderne Veranstaltungstechnik. 
Mehr dazu besprechen wir gemeinsam 
nach der Buchung, ok?

Sehr gut, dann lass uns gemeinsam 
direkt mit der Reservierung des Design 
Centers starten. 
Ich führe dich hindurch, du musst mir 
lediglich ein paar Fragen beantworten.

Wann soll dein Event statt finden? 
Nenne mir einfach das Datum und ich 
überprüfe kurz die Verfügbarkeit.

Damit dein Event zum echten Highlight 
wird, kannst du auch hochmoderne 
Veranstaltungstechnik nutzen. 
Das besprechen wir dann einfach nach 
der Buchung im Detail.

Technisch Empathisch Mitfühlend
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TESTOBJEKT: 3 UNTERSCHIEDLICHE CHATBOTS

„DC Chatbot“ „Buchungsassistent“ „LOR 40“

Technisch Empathisch Mitfühlend
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AUFBAU UND ABLAUF DES EXPERIMENTS (1/2)

Als Testobjekt haben wir einen Chatbot erstellt, 
mit dem die Nutzer einen Konferenzraum reservieren und buchen können.

Wir haben drei Varianten entwickelt:
• Einen „Technischen“ (mit einer funktionalen Sprache)
• Einen „Empathischen“ (eine Art „Assistent“)
• Einen „Mitfühlenden“ (mit entspannter Sprache)

Aufteilung der Teilnehmer in drei Testgruppen.
Jede Gruppe testete die drei Chatbots in 
unterschiedlicher Reihenfolge, um möglichst 
vergleichbare Ergebnisse zu erhalten.

Die Nutzung der Chatbots wurde quantitativ
sowie durch eine qualitative Nachbefragung begleitet.

Die Ergebnisse wurden in Echtzeit ausgewertet und
als Teil des Experiments mit den Teilnehmern diskutiert.
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AUFBAU UND ABLAUF DES EXPERIMENTS (2/2)

Damit die Teilnehmer mit jedem der drei Chatbots die
gleiche Aufgabe erledigen, wurde im Experiment ein
konkretes Szenario vorgegeben.

Den Teilnehmern wurde eine Persona, der konkrete
Nutzungskontext und die Aufgabe vorgestellt.

Die Aufgabe lautete: 
Buche einen Konferenzraum zu einem bestimmten Termin, für eine 
bestimmte Anzahl von Gästen und für einen bestimmten Zweck. 

Die Persona nutzt in dem Szenario den Chatbot zum ersten Mal.

Für das Testen der drei Chatbots wurde ein Zeitrahmen 
von 15 Minuten vorgesehen.
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KERNERGEBNISSE AUS QUANTITATIVER AUSWERTUNG UND
QUALITATIVER NACHBEFRAGUNG

74% der Teilnehmer hatten bereits
Erfahrungen mit Chatbots
gemacht

26% der Teilnehmer hatte noch keine
Erfahrungen mit Chatbots
gemacht

der Teilnehmer fanden die
Buchung des Raumes via
Chatbot als hilfreich

der Teilnehmer hätten für die
Aufgabe lieber ein Formular
genutzt

66% 34%

der Teilnehmer haben bei der
Nutzung der drei Chatbots
Unterschiede bemerkt

der Teilnehmer haben bei der
Nutzung der drei Chatbots
keinen Unterschied bemerkt

91% 9%
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KERNERGEBNISSE AUS QUANTITATIVER AUSWERTUNG UND
QUALITATIVER NACHBEFRAGUNG

18% würden keinen der drei Chatbots weiterempfehlen

würden den
technischen Chatbot
weiterempfehlen

30% 27% würden den 
empathischen Chatbot
weiterempfehlen

24% würden den 
mitfühlenden Chatbot
weiterempfehlen

82,2 s Bearbeitungsdauer 78,6 s Bearbeitungsdauer 92,3 s Bearbeitungsdauer

der Teilnehmer fanden 
den mitfühlenden Chatbot 
am einfachsten nutzbar

40% der Teilnehmer fanden 
den technischen 
Chatbot am einfachsten 
nutzbar

36% der Teilnehmer fanden 
den empathischen Chatbot 
am einfachsten nutzbar

24%

60%
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ZITATE AUS NACHBEFRAGUNG.
FRAGE: „WELCHEN UNTERSCHIED HAST DU BEMERKT?“

Technischer Bot war am effizientesten. Technischer Chatbot war unhöflich.

Der technische Bot war unsympathisch / 
unfreundlich. Ich hatte wenig Lust, 
mit ihm zu chatten.

Der technische Bot war sehr abgehackt 
und kurz.

Mitfühlender Bot wirkte zwar persönlicher, 
aber man benötigte zu lange zum Lesen.

Mitfühlender Bot ist übertrieben freundlich.

Mitfühlender Bot auch tendenziell etwas
„distanzlos“ und leicht gruselig.

Mitfühlender Bot hat im Gegensatz zu den anderen 
am besten durch den Prozess geführt.

Der technische Bot war schön kurz und knackig.

Assistent hat die besten Informationen gegeben.

Der mitfühlende Bot war irgendwie netter zu mir.

Mitfühlender Bot wirkte menschlicher und
hat mich mitgenommen.

Mitfühlender Bot war am höflichsten.
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ZUSAMMENFASSUNG DER ERGEBNISSE

Der „technische“ Chatbot wurde
von den Teilnehmern als
effizient, schnell und kurz
beurteilt.

Auf der anderen Seite wurde er
auch als unhöflich und
unsympathisch wahrgenommen.

Der „empathische“ Chatbot
führt die Teilnehmer am
schnellsten zum Ziel und hat
ihnen die besten Informationen
gegeben.

Der „mitfühlende“ Chatbot
wurde als der Höflichste und
Netteste empfunden, der auch
am besten durch den Prozess
geführt hat.

Auf der anderen Seite wurden
die Texte als zu lang und als
übertrieben wahrgenommen.
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FAZIT DES EXPERIMENTS

Empathie und Mitgefühl werden von den Nutzern deutlich wahrgenommen und 
können zu einer besseren User Experience führen 
(„Hat mich gut durch den Prozess geführt, fühlte mich an die Hand genommen, 
hat gute Informationen gegeben“).

Mit Empathie und Mitgefühl stehen neben einer funktionale Ansprache 
weitere Kommunikations-Methoden zur Verfügung, um – abhängig vom Kontext und der spezifischen 
Aufgabe – eine bessere User-Experience zu erreichen.

• Eine funktionale Ansprache wird als effizient und 
schnell, aber auch als unhöflich wahrgenommen.

• Empathie kann dazu führen, dass ein Prozess 
schneller abgeschlossen wird, als bei einer 
technischen Ansprache.

• Mitgefühl wird als angenehm und sympathisch
empfunden, nimmt aber durch die längeren Texte 
mehr Zeit in Anspruch.
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NEUER GERMAN UPA ARBEITSKREIS „UX WRITING“ –
EINE DER HEURISTIKEN: EMPATHIE
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CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION
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CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION
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CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION

Das Bild kann nicht angezeigt werden.



© Capgemini 2023. All rights reserved  | 47

CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION

Das Bild kann nicht angezeigt werden.
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https://uxdesign.cc/with-
empathy-and-compassion-
for-a-better-user-
experience-d9c686a98bb6



MIT EMPATHIE UND MITGEFÜHL 
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DC Chatbot
(„Technisch“)

Buchungsassistent
(„Empathisch“)

LOR40
(„Mitfühlend“)

Teilgenommen 46 46 46

Formular abgeschickt 43 43 46

Conversion Rate 93,5% 93,5% 100%

Drop-off Rate 6,5% 6,5% 0%

Besser als DC Bot? (Konfidenzniveau) - 0% 90%

Besser als „Buchungsassistent“? (Konfidenzniveau) 1% - 90%

Besser als „LOR40“? (Konfidenzniveau) 0% 0% -

ø Time to succed (in Sekunden) 82,8 78,6 92,3

Tendenziell hat LOR40 die höchste Conversion Rate, allerdings ist der Unterschied nicht signifikant 
(es wird nur ein Konfidenzniveau von 90% erreicht).
Die durchschnittliche Bearbeitungsdauer von LOR40 (92,3 s) ist deutlich höher als die vom 
Buchungsassistenten (78,6 s) und vom DC Bot (82,8s).

Auswertung Quantitativ
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Frage 1: Wie sind deine allgemeinen Erfahrungen mit der Nutzung von Chatbots zum Beispiel in Form 
von digitalen Sprachassistenten wie Alexa, Siri oder Google Assistent?

Auswertung Qualitativ
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Ich nutze keine Chatbots Ich nutze selten Chatbots Ich nuitze regelmäßig Chatbots

Ca. drei Viertel der 
Teilnehmer haben 
bereits Erfahrungen mit 
Chatbots gemacht, 
ein Viertel der 
Teilnehmer nutzen sogar 
regelmäßig Chatbots.

Ein Viertel der 
Teilnehmer haben noch 
keine Erfahrungen mit 
Chatbots.
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Frage 2: Wie fandest du die Dauer des Buchungsprozesses per Chatbot im Allgemeinen?

Auswertung Qualitativ
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Zwei Drittel der 
Teilnehmer fanden die 
Dauer des 
Buchungsprozesses 
genau richtig, 
ein Drittel empfanden 
ihn als zu lang. 

Keiner der Teilnehmer
fand die Dauer zu kurz.
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Frage 3: Fandest du die Nutzung eines Chatbots für die komplexe Buchung eines Design Centers hilfreich?

Auswertung Qualitativ
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Ja Nein, eine Buchung per statischem Formular hätte ich besser gefunden

Zwei Drittel der 
Teilnehmer fanden die 
Nutzung eines Chatbots 
für die Aufgabe hilfreich.

Ein Drittel der 
Teilnehmer hätte ein 
klassisches Formular für 
die Erledigung der 
Aufgabe besser 
gefunden.
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Frage 3b (Falls Frage 3 mit „Nein“ beantwortet wurde): 
Wieso hättest du eine Buchung per statischem Formular besser gefunden?

Auswertung Qualitativ
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Die Antworten der 
Teilnehmer auf die 
Frage, warum sie ein 
Formular bevorzugt 
hätten, beziehen sich vor 
allem auf die 
Übersichtlichkeit.

• „ Man sieht direkt alle Eingabemöglichkeiten und kann es vom aufwand besser 
abschätzen“

• „Strukturierter, transparenter, einfacher“
• „Im Formular sieht man alle Felder auf einmal und kann besser abschätzen was man 

wo einträgt. Außerdem konnte ich die Nachrichten vom Chatbot auf meinem Display 
nicht komplett sehen“

• „Für die Eingabe der Daten die ich bestimme hätte ich gerne Felder. Geht schneller. 
Die komplexen Fragen konnte der bot eh nicht beantworten“

• „Der bessere Überblick und mehr Kontrolle“
• „Zu umständlich für mich. Dauert zu lange.“
• „Bessere Übersicht am Ende ( Frage & Antwort in einer Übersicht)“
• „Teilweise war keine freie Antwort beim chatbot möglich, z.b. "egal" bei der 

Raumauswahl. Das wäre im Formular wahrscheinlich einfacher kommentierbar“
• „Für die paar Angaben hätte es ausgereicht. Bei LOR40 und dem Assistent war für 

meinen Geschmack zu viel Text, den ich lesen *musste*.“
• „Ich weiß vorab welche Fragen auf mich zu kommen und werde nicht jeweils von 

einer neuen Frage überrascht“
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Frage 4: Welcher Chatbot hat dir den Buchungsprozess am einfachsten gemacht?
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DC Chatbot Buchungsassistent LOR 40

Für eine Mehrheit von 
40% der Teilnehmer hat 
der „technische“ DC 
Chatbot den Buchungs-
prozess am einfachsten 
gemacht. 

Der empathische und
der mitfühlende Bot 
werden zusammen-
gefasst von ca. 60% der 
Teilnehmer als hilfreich 
eingeschätzt.
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Frage 5: Welchen Chatbot würdest du weiterempfehlen?
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DC Chatbot Buchungsassistent LOR 40 Keinen

Die Weiterempfehlungs-
Quote liegt bei allen drei 
Chatbots ähnlich. 

Der technische würde 
von 30%, der 
mitfühlende von 25% 
der Teilnehmer
weiterempfohlen 
werden. 

Ca. ein fünftel der 
Teilnehmer würde 
keinen der Bots weiter-
empfehlen.
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Frage 6: Hast du bei der Nutzung der drei Chatbots einen Unterschied gemerkt?
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Ja Nein

Eine große Mehrheit der 
Teilnehmer hat bei der 
Nutzung der drei 
Chatbots einen 
Unterschied bemerkt.
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Frage 6b: Welche Unterschiede hast du bemerkt?

Auswertung Qualitativ
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Ein Teil der Teilnehmer hat die Unterschiede eher allgemein beschrieben, ein andere Teil hat die 
wahrgenommenen Unterschiede sehr konkrete Angaben. DC Chatbot wurde als unhöflich aber 
effizient, LOR als höflich, aber zu lang beschrieben.

• Anspracheform Länge der Texte
Genauigkeit der Information

• verschiedene fragen, 
die art der fragen

• Länge der Texte, Wahrgenommene 
Sympathie

• Längere Nachrichten bei den
nicht funktionalen, gesprächiger,
was bei diesem Szenario
irgendwie abgelenkt hat

• Die Fragen wurden anders
gestellt, unterschiedlich formuliert

• Dauer des Prozesses, Text
• Andere Art der Formulierung
• Die Freundlichkeit hat sich sehr

unterschieden.
• Primär die Form der Ansprache

und Direktheit

• Der DC war sehr abgehackt und
kurz.

• Der erste war unsympathisch /
unfreundlich. Ich hatte wenig
Lust, mit ihm zu chatten.

• DC Chatbot unhöflich.
• DC war am effizientesten
• Der DC Chatbot war zu „steril“
• DC Chatboard war schneller
• Sachlich
• der DC Bot war schön kurz und

knackig

• Assistent hat die besten
Informationen gegeben

• Assistent und Lor waren zu viel 
Text

• Lor40 und Assistent sind zu 
ausführlich. Ok für den
Erstkontakt aber zu langwierig für
regelmäßige Buchungen

• Es gab mehr Fülltext und
mehrere Nachrichten bei den
emotionaleren Bots

• bei den anderen zwei für die
Nutzung auf dem Handy zu lang 
waren. Man musste die Texte
aufmerksam lesen um zu 
verstehen, was zu tun ist.

• Freundlich

• Lor40 hat im Gegensatz zu den 
anderen am besten durch den 
Prozess geführt.

• LOR hat personalisiert und 
"individuell" angesprochen.

• LOR40 ist übertrieben freundlich
• Lor auch tendenziell etwas

"distanzlos" und leicht gruselig
• LOR40 war am besten, weil er 

einfacher/intuitiver zu befragen 
war.

• Ausführliche Informationen in
Lor40

• Lor40 war irgendwie netter zu
mir

• Lor-40 war am höflichsten
• Der LOR40 wirkte menschlicher

und hat mich mitgenommen.
• Zu freundlich


