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Abstract - Chúng tôi tiến hành một nghiên cứu hành vi 
con người mà chúng tôi đã cố tình lập trình hành vi lỗi 
cho robot. Mục đích của nghiên cứu để khám phá sự 
khác nhau trong đánh giá của người dùng về giá trị của 
giao tiếp trong tương tác với robot. Những người tham 
gia nghiên cứu được hướng dẫn bởi một robot giả định 
lập trình trên máy vi tính để thực hiện nhiệm vụ nấu 
một món ăn trong 3 kịch bản có sẵn. Kịch bản thứ nhất 
hướng dẫn người tham gia nấu ăn trong điều kiện 
không có lỗi nhưng robot chỉ hướng dẫn mà không giao 
tiếp. Kịch bản thứ hai robot hướng dẫn người tham gia 
trong điều kiện có lỗi. Kịch bản thứ ba robot hướng 
dẫn người tham gia trong điều kiện có lỗi nhưng sử 
dụng các yếu tố giao tiếp trong quá trình hướng dẫn. 
Sau tương tác, chúng tôi yêu cầu những người tham gia 
đánh giá độ khó của nhiệm vụ và mức độ hài lòng của 
họ. Kết quả cho thấy mặc dù có lỗi nhưng một robot 
biết giao tiếp được đánh giá cao hơn so với robot bình 
thường. 
Keywords – Tương tác con người – con người, tương tác 
con người – robot, lỗi robot. 
 

I. GIỚI THIỆU 
Robot là một loại máy có thể thực hiện những công 
việc một cách tự động bằng sự điều khiển của máy 
tính hoặc các vi mạch điện tử được lập trình [1]. 
Khoa học công nghệ ngày càng phát triển, robot xuất 
hiện và dần trở thành một phần của đời sống con 
người. Các bộ phim về robot và các robot được thiết 
kế hoàn hảo khi ra mắt khiến người dùng nghĩ robot 
thật sự không có lỗi và chúng trở nên xa vời, giống 
máy móc hơn trong suy nghĩ con người. Đặc biệt 
những người chưa có kinh nghiệm trong tiếp xúc với 
robot kì vọng vào sự hoàn hảo của robot từ các 
phương tiện truyền thông [2]. Mặc khác, những 
mong đợi trong sản phẩm công nghệ tiêu dùng (ví dụ 
như một chiếc Ipod không thể được người dùng chấp 
nhận nếu nó bị lỗi âm thanh, vì thế, nhà sản xuất phải 
cố gắng để tạo ra các sản phẩm không bị lỗi) khiến 
nhiều người giả định và mong đợi các robot không 
bị lỗi (Pratfall Effect) [3]. Tuy nhiên, về mặt xã hội, 
Ipod không phải robot và robot không giống Ipod. 
Trong tương tác con người – con người (Human – 
Human Interaction), có một khía cạnh là những 
khiếm khuyết khiến người ta cảm thấy các diễn viên 
đáng tin cậy hơn [4]. Khi một người phạm sai lầm, 
sự hấp dẫn của họ tăng lên vì vậy, một robot có thể 

có lỗi, phạm sai lầm, từ đó sẽ giống người hơn, được 
tin tưởng hơn. 
Thuật ngữ thất bại được định nghĩa là “Trạng thái 
suy giảm khả năng gây ra hành vi hoặc dịch vụ được 
hệ thống thực hiện để lệch khỏi chức năng lý tưởng, 
bình thường hoặc chính xác” [5]. Không thể xác định 
được tất cả các loại lỗi do robot gây ra vì robot hoạt 
động với nhiều hệ thống và trong nhiều môi trường 
khác nhau. Tuy nhiên, có thể phân loại được sai sót 
và thất bại thành lỗi kỹ thuật (do thiếu sót kỹ thuật 
của robot) và lỗi định mức xã hội (khi robot lệch khỏi 
kịch bản xã hội, hoặc sử dụng các tín hiệu xã hội 
không phù hợp, ví dụ tránh xa một người khi đang 
nói chuyện với họ) [6] 
Những nghiên cứu hiện tại thường chú trọng nhiều 
đến lỗi kỹ thuật của robot khi cho chúng thử nghiệm 
trong các môi trường làm việc khác nhau ( [7] [8] [9] 
[10] [11]...). Các lỗi kỹ thuật cũng ảnh hưởng đến 
niềm tin, tuy nhiên sự tin tưởng có cấu trúc phức tạp 
và đa chiều. Nó phát triển trong quá trình kết hợp của 
sự phân tích tương tự (analog) và tình cảm [12], bên 
cạnh yếu tố kỹ thuật thì sự tin tưởng là chìa khóa cho 
thiết kế. Trong nghiên cứu này, chúng tôi tập trung 
vào lỗi giao tiếp, thuộc lỗi định mức xã hội của robot, 
nhằm đánh giá giá trị của giao tiếp trong tương tác 
người – robot. 
Thí nghiệm được tiến hành với các tình nguyện viên 
được lựa chọn qua một cuộc khảo sát trực tuyến trên 
mạng xã hội. Robot giả định được lập trình và hoạt 
động trên màn hình máy vi tính để loại bỏ yếu tố 
ngoại hình sẽ ảnh hưởng đến đánh giá của người 
tham gia [13]. Robot này hướng dẫn tình nguyện 
viên làm món trứng ốp la với các nguyên liệu sẵn có. 
Thí nghiệm hướng tới những đối tượng chưa có kinh 
nghiệm tiếp xúc và làm việc trực tiếp với robot trước 
đó để khảo sát đánh giá của họ về yếu tố giao tiếp 
trong quá trình tương tác. Trước trải nghiệm, tình 
nguyện viên được phỏng vấn với các câu hỏi liên 
quan đến nấu ăn và kinh nghiệm với robot. Sau trải 
nghiệm, tình nguyện viên được đánh giá cảm nhận 
thông qua bảng câu hỏi NASA – TLX [14]. 
 

II. PHƯƠNG PHÁP 
I. Chúng tôi lựa chọn 30 tình nguyện viên (17 nam – 

13 nữ) với độ tuổi từ 18 – 65 tuổi. Trong đó 17 người 
là sinh viên, 13 người là những công nhân đã nghỉ 
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hưu. Số lượng người này được đánh giá là đủ để tiến 
hành thí nghiệm [15]. 
Có 28 người chưa từng có kinh nghiệm tiếp xúc và 
làm việc với robot, 2 người (sinh viên) đã từng tiếp 
xúc trực tiếp với robot trước đó. Kết quả khảo sát thu 
được đã loại bỏ kết quả từ 2 người này. 
Thí nghiệm gồm 2 phần: phỏng vấn và khảo sát. 
Tại vòng phỏng vấn, chúng tôi tìm kiếm các tình 
nguyện viên dưới dạng tuyển học viên lớp học nấu 
ăn để họ không biết được mục đích thật sự của thí 
nghiệm. Công thức nấu ăn và món ăn họ sẽ được 
hướng dẫn cũng không được công khai trước đó. Sau 
khi đăng ký, các tình nguyện viên được hỏi một số 
câu hỏi liên quan đến mức độ yêu thích nấu ăn, trình 
độ nấu ăn, kinh nghiệm tiếp xúc với robot. 

 
Tại vòng khảo sát, chúng tôi lựa chọn 3 kịch bản 
mang tính so sánh với nhau. 
Thí nghiệm được thực hiện trong phòng, độc lập giữa 
những tình nguyện viên. Mỗi người lần lượt trải 
nghiệm trước một bàn được bố trí bếp và có sẵn các 
nguyên liệu để làm món trứng ốp la bao gồm trứng, 
bơ, tiêu, sốt và dưa chuột. Cạnh đó là màn hình máy 
tính để hiển thị hình ảnh phát âm thanh tương ứng 
với từng bước hướng dẫn đã được lập trình (Hình 1). 
 
Kịch bản A: Robot hướng dẫn các bước đúng, không 
có yếu tố giao tiếp. 
 

Bảng 2: Kịch bản A 
Bước Nội dung 

Chuẩn bị Nguyên liệu gồm có bơ, trứng, muối 
tiêu, sốt, dưa chuột. 

1 Đặt chảo lên bếp và bật bếp. 

2 Cho 1 thìa bơ vào chảo, đợi cho bơ 
nóng chảy. 

3 Lấy 1 quả trứng và đập đôi quả trứng 
vào bát. 

4 Đổ trứng ở bát vào chảo và đợi cho 
trứng chín. 

5 Cho chút muối tiêu lên mặt trứng rồi 
tắt bếp. 

6 Cắt 1 lát dưa chuột ra đĩa, sau đó cho 
thêm 1 thìa sốt bên cạnh và lấy trứng 
đặt lên trên cùng. 

Kịch bản B: Robot hướng dẫn các bước có lỗi, không 
có yếu tố giao tiếp, tạo ra một sự kiện không lường 

trước được, giả thiết sẽ khiến người tham gia ít tin 
tưởng robot hơn kịch bản A. Trong kịch bản này, 
robot đưa hình ảnh quả dưa chuột trong khi đang yêu 
cầu tình nguyện viên cho dầu vào chảo, và đổi thứ tự 
bước 2 với bước 4. 
 

Bảng 3: Kịch bản B 
Bước Nội dung 

Chuẩn bị Nguyên liệu gồm có bơ, trứng, muối 
tiêu, sốt, dưa chuột. 

1 Đặt chảo lên bếp và bật bếp. 

4 Đổ trứng ở bát vào chảo và đợi cho 
trứng chín. 

3 Lấy 1 quả trứng và đập đôi quả trứng 
vào bát. 

2 Cho 1 thìa bơ vào chảo, đợi cho bơ 
nóng chảy. 

5 Cho chút muối tiêu lên mặt trứng rồi 
tắt bếp. 

6 Cắt 1 lát dưa chuột ra đĩa, sau đó cho 
thêm 1 thìa sốt bên cạnh và lấy trứng 
đặt lên trên cùng. 

Kịch bản C: Robot hướng dẫn các bước có lỗi như 
kịch bản B, sử dụng các yếu tố giao tiếp (đại từ xưng 
hô, cảm thán, các câu chào, từ nối…) và cố gắng 
khắc phục lỗi, nhằm tăng tính tương tác và có thể làm 
giảm sự không hài lòng của người dùng hơn so với 
kịch bản B. 

Bảng 4: Kịch bản C 
Bước Nội dung 

Chuẩn bị Chào buổi sáng, chúng ta cùng làm 
món trứng cho bữa sáng nhé! Nguyên 
liệu gồm có bơ, trứng, muối tiêu, sốt, 
dưa chuột. Bạn hãy kiểm tra xem các 
nguyên liệu đã đầy đủ hay chưa? 

1 Cùng bắt tay vào làm thôi. Bạn đặt 
chảo lên bếp và bật bếp. 

4 Đổ trứng ở bát vào chảo và đợi cho 
trứng chín. Ôi không, thật xin lỗi vì 
mình chưa cho bơ vào chảo, bạn hãy 
cho bơ vào chảo trước, đợi cho bơ 
nóng chảy nhé! 

3 Tiếp theo, bạn lấy 1 quả trứng và đập 
đôi quả trứng vào bát. 

2 Rồi bạn đổ trứng ở bát vào chảo và 
đợi cho trứng chín tùy khẩu vị bạn 
muốn. 

5 Cho chút muối tiêu lên mặt trứng rồi 
tắt bếp. 

6 Cắt 1 lát dưa chuột ra đĩa, sau đó cho 
thêm 1 thìa sốt bên cạnh và lấy trứng 
đặt lên trên cùng. Cuối cùng, thưởng 
thức thành quả là bữa sáng tuyệt vời 
do chính tay bạn chế biến nhé! 

Bảng 1. Câu hỏi phỏng vấn tình nguyện viên 
STT Câu hỏi 
1 Bạn hãy giới thiệu về bản thân? 

2 Bạn từng có kinh nghiệm tiếp xúc / làm 
việc với robot chưa? 

3 Bạn đang sống cùng ai? 

4 Bạn có thường xuyên nấu ăn hay 
không? 

5 Bạn có thích nấu ăn không? 
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Hình 1. Bố trí thí nghiệm 
 
Sau khi hoàn thành nhiệm vụ của 3 kịch bản, tình 
nguyện viên được đánh giá về trải nghiệm với bảng 
câu hỏi NASA TLX (Hình 2). Phương pháp này yêu 
cầu tình nguyện viên chấm điểm từ thấp đến cao trên 
thang 21 điểm cho các tiêu chí về độ phức tạp, tốc 
độ, mức độ hài lòng, sự cảm nhận về nhiệm vụ của 
tình nguyện viên cho từng kịch bản [14]. 

 
Hình 2. Thang điểm đánh giá của NASA – TLX 
 

III. KẾT QUẢ 
1.Vòng phỏng vấn 
Tại vòng phỏng vấn, có 17 tình nguyện viên là sinh 
viên và độc thân, 13 tình nguyện viên là công nhân 
nghỉ hưu đã có gia đình. Họ bày tỏ sự thích thú nếu 
có robot hướng dẫn thay vì đơn thuần xem các công 
thức nấu ăn nhàm chán. Trong tổng số 30 tình 
nguyện viên, có 2 người đã từng tiếp xúc với robot, 

chúng tôi từ chối họ tham gia thí nghiệm. Khảo sát 
chính thức có 28 người. Không có ai trong số họ chưa 
từng nấu ăn, 10 người không thường xuyên nấu ăn 
mà họ hay nấu vào cuối tuần khi họ có thời gian rảnh 
(35,7%), 18 người còn lại là người nấu ăn vào các 
bữa hàng ngày (64,3%). 
 Mặt khác, khi được hỏi có thích nấu ăn hay không, 
25 người trong đó trả lời có (89,3%), tức là mặc dù 
có thường xuyên nấu ăn hay không thì họ cũng vẫn 
thích được tự tay nấu các món ăn cho mình và người 
khác, chỉ 1 người nói không hề thích nấu ăn chút nào 
(3,6%), 2 người còn lại thể hiện thái độ trung lập 
không biết rõ bản thân thật sự thích hay không 
(7,1%).  
Kịch bản của thí nghiệm không được tiết lộ cho tình 
nguyện viên. Tuy nhiên khi được hỏi có cảm tình với 
những người hay phạm sai lầm nhưng có thái độ và 
cử chỉ thân thiện trong giao tiếp hay những người 
lạnh lùng thì tất cả đều thống nhất rằng một người 
năng nổ, hoạt bát sẽ chiếm được cảm tìm hơn. Điều 
này chứng tỏ giao tiếp là một yếu tố rất quan trọng 
trong tương tác người – người (HHI). Nghiên cứu hi 
vọng điều đó cũng đúng trong tương tác người – 
robot (HRI). 
2. Vòng khảo sát 
Chúng tôi đã để tình nguyện viên đánh giá mức độ 
khó khăn, mức độ hài lòng, cảm nhận về nhiệm vụ 
sau khi tương tác với robot ở từng kịch bản ngay khi 
kịch bản đó vừa kết thúc, sau đó mới tiến hành kịch 
bản tiếp theo. Để làm như vậy, chúng tôi sử dụng 
bảng câu hỏi với thang chia điểm NASA TLX, sau 
đó tổng hợp lại và thống kê điểm trung bình cho từng 
câu trong tổng số 6 câu hỏi. Các câu hỏi này để tình 
nguyện viên đánh giá số điểm dao động từ 1 – “Rất 
đơn giản”  đến 21 – “Rất phức tạp”, từ 1 – “Rất dễ 
dàng” đến 21- “Rất phức tạp”, từ 1 – “Quá chậm” 
đến 21 – “Quá nhanh”, từ 1- “Hoàn hảo” đến 21 – 
“Thất bại”, từ 1 – “Rất dễ thực hiện” đến 21 – “Rất 
khó để hoàn thành”, và từ 1 – “Rất hài lòng” đến 21 
– “Rất căng thẳng”.  
 
2.2.1 Nhiệm vụ đơn giản hay phức tạp (Mental 
Demand)? 
Ở kịch bản A, 23 người chấm 2 điểm, 2 người chấm 
3 điểm, 3 người chấm 4 điểm. Có thể thấy kịch bản 
này rất dễ dàng thực hiện. 
Chúng tôi đã cố tình tạo ra lỗi ở kịch bản B, kết quả 
là chỉ có 15 người chấm 2 điểm, 5 người chấm 3 
điểm và 8 người chấm 4 điểm. Các lỗi ở đây đã gây 
khó khăn hơn cho tình nguyện viên.  
Với kịch bản C, chúng tôi vẫn giữ các lỗi tuy nhiên 
sau khi thêm các yếu tố giao tiếp và cố gắng khắc 
phục, mức điểm đã tốt hơn so với kịch bản B ( 21 
người chấm 2 điểm, 4 người chấm 3 điểm và 3 người 
chấm 4 điểm). 
Kết quả cho thấy 28 tình nguyện viên của thí nghiệm 
đánh giá nhiệm vụ được giao đơn giản với mức điểm 
phổ biến là từ 2 - 4 điểm.  
 
2.2.2 Nhiệm vụ nhẹ nhàng hay vất vả (Physical 
Demand)? 
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Những lỗi gây ra ở kịch bản B khiến tình nguyện viên 
cảm thấy cần dùng nhiều công sức hơn. Điểm trung 
bình cho kịch bản B là 4,58 điểm, trong khi kịch bản 
A là 2,98 điểm,  còn kịch bản C được chấm trung 
bình 4,42 điểm. Các tình nguyện viên cảm thấy vất 
vả với nhiệm vụ có lỗi, nhưng khi có sự giao tiếp của 
robot lại làm họ cảm thấy nhẹ nhàng hơn. 
 
2.2.3 Tốc độ nhanh hay chậm (Temporal Demand)? 
Tốc độ ở kịch bản A được chấm trung bình 11,22 
điểm. Kịch bản B được cho là nhanh hơn nhưng 
không đáng kể (11,03 điểm). Kịch bản C với tốc độ 
chậm hơn (10,58 điểm). 
Vì có các yếu tố ngôn ngữ giao tiếp trong các bước 
hướng dẫn của robot nên kịch bản C tạo cảm giác tốc 
độ chậm hơn so với các kịch bản còn lại. 
 
2.2.4 Về hiệu suất hoàn thành nhiệm vụ 
(Performance)? 
Kịch bản B được đánh giá thấp nhất (điểm trung bình 
19,92) về hiệu suất khi tình nguyện viên nhận thấy 
món ăn bị hỏng (cháy, chưa chín).  Vẫn là các lỗi như 
kịch bản B nhưng kịch bản C lại được 15,02 điểm 
cho thấy yếu tố cố gắng khắc phục lỗi hiệu quả hơn. 
Kịch bản A được cho là tốt hơn cả khi được trung 
bình 7,81 điểm do một số tình nguyện viên (5 người) 
cho rằng trứng lòng đào không phù hợp với khẩu vị 
của họ nên họ muốn nhiều thời gian hơn để trứng 
chín. 
 
2.2.5 Mức độ cố gắng chăm chỉ để hoàn thành nhiệm 
vụ (Effort)? 
Số đông tình nguyện viên cho rằng thật khó khăn để 
hoàn thành nhiệm vụ (19,87 điểm) ở kịch bản B khi 
các lỗi khiến họ không biết xử lý tình huống như thế 
nào.Ở kịch bản A, họ thấy dễ dàng hoàn thành nhiệm 
vụ hơn cả ( 2,13 điểm). Ở kịch bản C được trung bình 
15,02 điểm, nhiệm vụ tuy khó hoàn thành hơn nhiệm 
vụ A nhưng họ vẫn cảm thấy không quá khó như ở 
kịch bản B. 
Các yếu tố cố gắng sửa lỗi và giao tiếp của robot cho 
tình nguyện viên cảm thấy kịch bản được hoàn thành 
dễ dàng hơn nhiều so với những công thức bình 
thường.  
 
2.2.6 Sự cảm nhận hài lòng, thư giãn  hay căng thẳng 
về nhiệm vụ (Frustration)? 
Điểm trung bình là 11,32 điểm ở kịch bản A cho thấy 
họ không khó chịu nhưng cũng chưa thật sự cảm thấy 
thư giãn khi làm việc với robot. Ở kịch bản B, mức 
điểm trung bình cao (19,12) điểm. Kịch bản C nhận 
được sự hài lòng hơn cả (2.26 điểm) khi phần đông 
tình nguyện viên nhận thấy robot thân thiện hơn và 
dù có lỗi nhưng làm họ tin tưởng các bước tiếp theo 
khi robot hướng dẫn cố gắng khắc phục sự cố. Kịch 
bản A dễ dàng để thực hiện và cần ít thời gian hơn, 
nhưng đa số tình nguyện viên đều bày tỏ rằng họ 
không cảm thấy sự khác nhau giữa robot và các công 
thức nấu ăn họ tự làm theo vì nó khuôn mẫu. Nhiều 
người cho rằng ở kịch bản B robot đã bị hoạt động 
lỗi, làm cho họ cảm thấy căng thẳng khi không biết 
có nên tiếp tục làm theo hướng dẫn của nó hay 
không. 

Tổng kết đánh giá cho thấy nhiệm vụ tại các kịch bản 
đều rất đơn giản để hoàn thành kể cả có yếu tố giao 
tiếp hay không. Tình nguyện viên ít phải bỏ công sức 
để hoàn thành theo các hướng dẫn của robot khi nó 
không xảy ra lỗi. Tốc độ tại kịch bản C được đánh 
giá tốt không quá nhanh hay chậm cho thấy tình 
nguyện viên bắt kịp với những hướng dẫn mà robot 
đưa ra. Và mặc dù có lỗi nhưng kết quả cho thấy ở 
mức độ hài lòng tăng lên đáng kể ở kịch bản C. 
Nghiên cứu cho thấy yếu tố giao tiếp ảnh hưởng tích 
cực đến đánh giá lỗi robot trong tương tác xã hội 
người – robot. Chào hỏi, xin lỗi, bày tỏ sự hối hận và 
cố gắng sửa chữa dẫn đến xếp hạng tín nhiệm với 
tương tác robot cao hơn. Điều này là một lợi thế 
trong thiết kế robot, khiến các robot có thể được thiết 
kế không hoàn hảo nhưng có khác biệt riêng, có tính 
giống người và gần gũi với con người. 
 

  
Hình 3. TNV sau khi hoàn thành kịch bản A 
 

 
Hình 4. TNV sau khi hoàn thành kịch bản B 
 

 
Hình 5. TNV sau khi hoàn thành kịch bản C 
 

IV. THẢO LUẬN 
Các yếu tố giao tiếp làm nên sự khác nhau giữa mọi 
người, vậy có thể áp dụng với robot khiến nó mang 
nét tính cách giống người tạo sự khác biệt hơn cho 
từng cá thể robot thay vì sản xuất hàng loạt như các 
cỗ máy. Kết quả của chúng tôi cho thấy tình nguyện 
viên tham gia thí nghiệm thích robot bị lỗi khi nó biết 

41



giao tiếp và khắc phục hơn so với robot hoàn hảo. 
Bất cứ tương tác nào giữa con người – robot (HRI) 
đều có khả năng xảy ra sự cố, do đó cần thiết phải 
tìm hiểu hiệu quả của các biện pháp khắc phục không 
chỉ về mặt kỹ thuật mà còn về mặt xã hội. Phần lớn 
các nghiên cứu trước đây đều tập trung vào việc làm 
robot tin cậy hơn ở mặt kỹ thuật, chỉ một số ít nghiên 
cứu các yếu tố xã hội. Tuy nhiên các nghiên cứu ngày 
càng nhiều hơn cho thấy dường như lĩnh vực đã, 
đang và sẽ được quan tâm hơn. 
 Tại Việt Nam, sự xuất hiện của robot và sự phát triển 
của nó được đầu tư, chú ý không hề nhỏ. Mặc dù việc 
nghiên cứu chung về xã hội rất cần thiết, nhưng sự 
khác nhau về giọng nói, phong tục tập quán, đặc 
trưng văn hóa có ảnh hưởng đến suy nghĩ của người 
Việt về các vấn đề liên quan đến tương tác người – 
robot hay không? Nghiên cứu của chúng tôi kì vọng 
sẽ phát triển hơn về khía cạnh này để giúp tìm ra sự 
khác nhau về văn hóa tác động đến đánh giá về robot, 
từ đó tạo thuận lợi cho thiết kế phù hợp với văn hóa 
tại Việt Nam. 
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