Sind Danen unfreundlicher?

Roboter helfen, interkulturelle Unterschiede zwischen Deutschen und
Danen zu untersuchen

Interkulturelle Unterschiede erwarten wir, wenn wir in ferne Lander reisen, aber gibt es auch in
zwei so relativ dhnlichen Landern wie Danemark und Deutschland verschiedene Arten und
Weisen, die Dinge zu handhaben? An der Universitat Siddanemarks in Sonderborg, das hei’t, nur
etwa 35km hinter der deutsch-danischen Grenze, haben wir einige Beobachtungen gemacht, die
auf solche Unterschiede hindeuten, und denen wir jetzt in Experimenten nachgehen. Die
Untersuchung interkultureller Unterschiede muss dabei immer darauf achten, nicht unzuldssig zu
verallgemeinern und damit weniger zur Verbesserung der Verstandigung zwischen den Kulturen,
als eine mogliche Kluft vielleicht sogar noch zu vergréBern. Um diesen Problemen
zuvorzukommen, benutzen wir in Sonderborg Roboter und machen Studien mit sehr vielen
Teilnehmerlnnen.

Ein Beispiel

In der Studie, Uber die ich hier berichten mochte, untersuchen wir, wie Menschen mit Déanisch,
Deutsch und Englisch als Muttersprache schlechte Nachrichten tGberbringen. Als Deutschen, die in
Danemark (leben und) arbeiten, ist mir und meinem Team aufgefallen, dass Danen gelegentlich
schlechte Nachrichten in einer Weise Uberbringen, die anderswo maoglicherweise als unhéflich
wahrgenommen wirde. Zundchst haben wir diese Beobachtung mit unseren danischen
Kolleglnnen diskutiert und so die Hypothese entwickelt, dass Danlnnen moglicherweise
unterscheiden zwischen unangenehmen Ereignissen, die sie (mit-)verschuldet haben, und solchen,
auf die sie keinen Einfluss haben. Um diese Hypothese weiter zu beleuchten, haben wir eine kleine
Fragebogenuntersuchung gemacht, in der wir Déanen, Deutsche und US Amerikaner gebeten
haben, kleine Geschichten zu Ende zu schreiben. Eine der Geschichten ist die folgende:

Eine Kundin kommt in einen Laden, in dem Sie gelegentlich aushelfen. Die Kundin fragt nach

Mandelschokolade. Obwohl der Laden normalerweise Mandelschokolade anbietet, wissen Sie

zufallig, dass der Lieferant jetzt zum dritten Mal die Mandelschokolade vergessen hat. Sie sagen:
Ihre Antwort

In diesem Beispiel hat die Verkduferin oder der Verkaufer keinen eigenen Anteil an dem Mangel
an Mandelschokolade. In Deutschland bekamen wir Antworten, die Ausdriicke wie ,ich befiirchte’,
,leider und ,es tut mir sehr leid‘ sowie Interjektionen wie ,oh‘ enthielten, sowie AuRerungen, in
der die Perspektive des Gegenlibers eingenommen wurde, z.B. ,da haben Sie Pech’, und
Vorschlage zur Kompensation, aber auch eher niichterne Satze wie in diesem Beispiel:

Leider ist die Schokolade aus. Ich weifs nicht, wann wir sie wieder bekommen, der Lieferant ist
unzuverldssig.

In Danemark bekamen wir Gberwiegend solch nlichterne Satze, z.B.:
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Vi har desveerre ingen mandel chokolade, da vores forhandler ikke har leveret dem.
[Wir haben leider keine Mandelschokolade, da unser Lieferant nicht geliefert hat.]

Bis auf’leider’ gibt es keinen emotionalen Ausdruck in den meisten Antworten. Stattdessen gibt es
haufiger Vorschlage fir Moglichkeiten, die schlechte Nachricht ,wettzumachen’, z.B.:

Lige i dag har vi desvaerre ikke flere mandler i chokolade, men vi har nogle andre former for
mandler og ngdder, der er lige sa gode. Fx xxxx. Du skulle prave dem. De er fuldt ud lige sa gode.
Du kan lige fG en smagsprgve (hvis muligt)

[Ausgerechnet heute haben wir leider keine Mandelschokolade mehr, aber wir haben andere
Formen von Mandeln und Nissen, die auch gleich gut sind. Z.B. xxx. Sie sollten sie probieren. Die
sind genauso gut. Sie kdnnen gerade eine Geschmacksprobe bekommen (falls méglich).]

In dieser kleinen Umfrage wird also schon deutlich, dass es sich eher um eine Tendenz als um
einen grundlegenden Unterschied zwischen Daninnen und Deutschen handelt. AuRerdem konnten
wir sehen, dass der Unterschied den Ausdruck von Emotion und Empathie beim Uberbringen
schlechter Nachrichten betrifft.

Um die Sache weiter zu Uberprifen, haben wir uns ein Szenario ausgedacht, in dem die
Teilnehmerlnnen in einer Onlinestudie eine schlechte Nachricht horen sollten, die entweder
emotionalen Ausdruck enthalt oder nicht. Das heit, wir haben einen Fragebogen entwickelt, den
die Teilnehmerlnnen im Internet ausfillen konnten und in dem sie entweder die schlechte
Nachricht mit emotionalem Ausdruck, z.B. ,es tut mir furchtbar leid‘, oder dieselbe Nachricht ohne
Anzeichen von Empathie und emotionaler Involviertheit vorgespielt bekamen. Es gab somit zwei
Bedingungen, also Versionen des Fragebogens, die sich nur in diesem einen Punkt unterschieden.

Um die Nachricht wirklich zu einer ,schlechten Nachricht’ zu machen, haben wir die
Teilnehmerlnnen gebeten, sich zunachst fiir eine von vier wirklich extrem leckeren
Schokoladensorten zu entscheiden, um ihnen dann mitzuteilen, dass diese Sorte nicht verfligbar
ist. Die schlechte Nachricht selbst wurde von einem Roboter lUberbracht. Damit stellen wir sicher,
dass wirklich alles genau gleich ablauft in den beiden Bedingungen, mit dem einzigen Unterschied,
dass der Roboter in der einen Bedingung sagt, dass es ihm leidtut, wahrend er in der anderen
Bedingung nur sagt, dass die gewihlte Schokolade nicht verfiigbar ist. Die AuRerungen des
Roboters wurden mit einer im Internet frei verfligbaren Software (iSpeech) hergestellt und mit
einem (demselben) Video unseres EZ-Roboters zusammengebaut. In der einen Bedingung sagt der
Roboter:!

Aufgrund eines technischen Fehlers ist die von lhnen ausgewdhlte Schokolade nicht verfiigbar. Das
bedeutet, dass Sie eine andere Sorte wéhlen miissten.

In der anderen Bedingung sagt er:

1 Sie kénnen sich die Videos, die wir im Experiment benutzt haben, im Internet ansehen:
https://youtu.be/M-rEyTKs9YO und https://youtu.be/452aC9B1iBE .
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Oh, es tut mir total leid, aber aufgrund eines technischen Fehlers ist
die von lhnen ausgewdihlte Schokolade ungliicklicherweise nicht
verfligbar. Das bedeutet, dass Sie leider eine andere Sorte wdhlen

mlissten. : -

»
Danach wurden die Teilnehmerinnen gebeten, den Roboter zu aﬂ e
bewerten in Bezug darauf, wie freundlich, hoflich, warmherzig, ] f B 'Kax
engagiert, professionell und formell er wahrgenommen wurde. &' N
Unterschiede in der Bewertung des Roboters zwischen den beiden - ..'J ‘
Bedingungen konnen so auf Unterschiede in der Rolle von .

emotionalem Ausdruck zuriickgefiihrt werden. Wir kbnnen damit A&

sehen, welchen Effekt emotionaler Ausdruck hat in Situationen, an
denen jemand keine Schuld hat.

An der Studie haben 196 deutsche, 40 danische und 55 englische Muttersprachler teilgenommen.
Zusatzlich haben noch 81 Teilnehmerinnen mit anderen Muttersprachen den englischen
Fragebogen ausgefiillt. Die Fragebdgen wurden Uber soziale Netzwerke und Uber die
Gesprachsforschungsliste verteilt. Die Ergebnisse zeigen tatsachlich groBe Unterschiede in der
Bewertung des Roboters in den verschiedenen Sprachen.

Zundchst lasst sich feststellen, dass in allen Sprachen der Roboter mit emotionalem Ausdruck als
viel freundlicher eingeschatzt wurde. Wahrend deutsche, englische und andere
Muttersprachlerinnen sich in ihrer Einschatzung ahneln, bewerten die Danlnnen allerdings den
emotionalen Roboter als extrem viel freundlicher als alle anderen. Statistische Tests zeigen, dass
dieser Unterschied nicht auf Zufall beruht.

Hinsichtlich der Einschatzung, wie engagiert der Roboter ist, ergibt sich ein dhnliches Bild, mit
Ausnahme der englischen Muttersprachlerinnen. Hier bewerten die Deutschen, Danlnnen und
anderen den Roboter mit emotionalem Ausdruck als deutlich engagierter, nur fir die englischen
Muttersprachlerinnen macht Emotionalitat keinen Unterschied auf die Einschatzung als engagiert
(d.h. beide Werte sind hoch). Auch hinsichtlich der Einschatzung des Roboters als warmherzig
zeigt sich, dass der emotionale Ausdruck einen Einfluss hat, so dass der Roboter mit emotionalem
Ausdruck als warmherziger bewertet wird, aber die Hohe der Bewertungen sind in den Sprachen
sehr verschieden.

Interessanterweise ergibt sich aber ein groller Unterschied zwischen Danlnnen und den
Sprecherlnnen anderer Sprachen, insofern als fiir die Danlnnen der emotionale Ausdruck auch
einen grolBen Unterschied in der Formalitat des Roboters ausmacht. Das heifst, wahrend deutsche,
englische und andere Muttersprachlerinnen den Roboter als gleich formell in beiden Bedingungen
einschatzen, geben die Daninnen dem Roboter sehr viel hohere Bewertungen fir die Eigenschaft
,formell’, wenn er emotionalen Ausdruck benutzt, als wenn er es nicht tut.

Auf die Eigenschaften héflich und professionell hat die Emotionalitat der RoboterdulSerung
dagegen keinen Einfluss.
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Insgesamt zeigen die Ergebnisse unserer Studie, dass es zwischen danischen, deutschen,
englischen und anderen Sprecherinnen interkulturelle Unterschiede in Bezug auf die
Wahrnehmung von emotionalem Ausdruck beim Uberbringen schlechter Nachrichten gibt.
Allerdings zeigen die Daten, dass emotionaler Ausdruck auch in Danemark als besonders
freundlich und engagiert gesehen wird, allerdings fiir den Preis, dass der Sprecher, hier der
Roboter, als besonders formell eingeschatzt wird. Damit ergibt sich fiir die Danlnnen ein Bild, das
aus der Hoflichkeitsforschung schon bekannt ist: Wenn wir besonders vertraut miteinander sind,
ist es z.B. auch in Deutschland angemessen, besondere Hoflichkeitsformeln wegzulassen.
Beispielsweise ist ,na, altes Haus’ unhdéflich, wenn es einem Fremden gegeniibergedulert wird,
kann aber nett und freundlich sein, wenn es zur BegriiRung eines langjahrigen Freundes
verwendet wird. Danlnnen sind somit nicht unfreundlicher, wenn sie emotionale Signale und
Empathiebekundungen weglassen, sondern schatzen die Situation einfach als informell genug ein,
dass man solche Signale weglassen kann.

Weitere Studien

In unserem Mensch-Roboter-Interaktionslab in Sonderborg fliihren wir viele Studien wie diese
durch, da sich Roboter immer genauso verhalten, wie man sie programmiert. Wenn wir unsere
Beispiele dagegen von Menschen sprechen lassen wiirden, kénnten die Sprecherlnnen
beispielsweise kleine Anderungen in der Sprachmelodie vornehmen, woanders hinsehen,
langsamer oder schneller Sprechen usw., so dass sich die Bedingungen in unwillkirlich
auftretenden Aspekten unterscheiden, die einen Einfluss auf die Bewertung der Sprecherln haben
kénnten. Dann wiirden wir vielleicht interkulturelle Unterschiede finden, die aber tatsachlich eher
darauf beruhen, dass die Sprecherln zufallig woanders hingesehen hat. Aullerdem ist die Frage,
wie formell oder engagiert die Sprecherln ist, bei menschlichen Sprecherlnnen eher seltsam,
wahrend sie fur Roboter vollkommen akzeptabel ist. Und schlieRlich ist es gar nicht so leicht,
jemanden zu finden, der jetzt beispielsweise deutsch, danisch und englisch gleich gut spricht.

Mit Hilfe von Robotern untersuchen wir nicht nur interkulturelle Kommunikationsunterschiede,
sondern auch die Effekte und Funktionen von sprachlichem Verhalten, wie z.B. charismatischem
Sprechen, steigender Sprachmelodie oder Blickverhalten. Mehr dazu gibt es auf unserer Webseite:
https://www.sdu.dk/en/om sdu/institutter centre/idk/projekter/human-robot+interaction
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