
为什么要报告与机器人的失败互动？！为了基于小
插图的互动质量

Agnes Axelsson
TU Delft

Delft, Netherlands
a.axelsson@tudelft.nl

Merle Reimann
VU Amsterdam

Amsterdam, Netherlands
m.m.reimann@vu.nl

Ronald Cumbal
Uppsala University
Uppsala, Sweden

ronald.cumbal@it.uu.se

Hannah Pelikan
Linköping University
Linköping, Sweden

hannah.pelikan@liu.se

Divesh Lala
Osaka University

Osaka, Japan
lala.divesh.kanu.es@

osaka-u.ac.jp

Abstract—尽管随着大型语言模型（LLM）的出现，人机交
互的质量有所提高，但与人际交互相比，系统仍存在各种导致其
次优化的因素。失败的性质和严重性通常依赖于交互的上下文，
因此无法在已在 HRI 研究中实施的广泛场景和实验中进行概
括。在这项工作中，我们建议采用一个在人机交互领域被忽视的
技术，民族志小插曲，以清晰地突出这些失败，尤其是那些很少
被记录的失败。我们描述了撰写小插曲背后的方法论，并根据我
们在 HRI 系统中失败的个人经验创建了我们自己的小插曲。我
们强调小插曲的优势在于能够从多学科的角度传达失败，促进对
机器人能力的透明度，并记录原本会被研究报告遗漏的意外行
为。我们鼓励使用小插曲来增强现有的交互评估方法。

Index Terms—ethnographic vignettes, spoken inter-
action, dialogue, quality, HRI, HAI, reporting

I. 简介
与机器人进行高质量对话是许多人机交互（HRI）研究
者的目标 [38] 。尽管技术不断进步，人机交互中的对话有
时仍会失败。在本文中，我们提出采用小插图写作作为报
告失败互动观察的方法。
虽然大型语言模型（LLMs）在模拟人类语言方面表现出
色，激发了人们对生成有意义对话的兴趣和乐观态度，但
其众所周知的缺陷仍然存在 [6, 9, 24] 。然而，在实现无瑕
疵与机器人进行口语交互方面仍有很长的路要走 [45] 。为
了实现这一目标，需要解决的挑战之一是在定义、描述和
评估具体交互方面。在本文中，我们建议通过民族志方法
描述对话中的失败时刻，这是理解、评估和定义人机交互
的一条路径。我们借鉴了人机交互（HCI）中人机对话的
悠久历史 [44, 52, 71] ，以及在语音识别机器人方面的研究
[45, 53, 63] 。
分析人机 1 语言交互具有挑战性。不受限的互动总会导
致意想不到的边缘情况，这可能会以系统设计者未预料的
方式影响用户体验。用户对机器人能力的期望，受到具象
和多模态能力的影响，也可能难以预测。这导致了对互动
质量 [41] 的不同期待。更重要的是，评估互动通常涉及定
性 [7, 61] 或定量 [21, 39] 测量，这些测量可能仅捕捉到互
动的特定方面，可能忽视了一些细微的重要因素。鉴于此，
我们需要重新审视口语 HAI 的分析和报告。
故障，即“系统执行的行为或服务能力下降导致偏离理
想、正常或正确功能的状态”[12, 64]，在 HAI评估中是一
种特别有趣的现象。如果交互代理知道故障不是太大而无
法解释或解释，则可以采取补救策略 [36] 来修复后果 [18]
。适当的策略取决于交互的性质 [14] 。故障会始终导致人

1在本文中，代理是指虚拟的或情境中的代理，而机器人则严格是指具
有具体化身的情境中的代理。

类用户对机器人失去信任 [23, 54] 。用户可能对自己在交
互中的贡献能力失去信任，或者对交互本身失去信任 [55]
。
在本文中，我们提出使用民族志小插图 [8, 25] —即对特

定情境和背景下的互动的简短描述—来补充经典的互动评
估指标，通过报告互动中的失败时刻。小插图让我们能够
报告 HAI 中的意外事件和偏离计划场景。由于在人机互
动中对于什么构成良好或不良的对话互动尚无共识 [22] ，
像这些小插图这样的定性方法对于捕捉互动中的主观观察
非常有价值。这些观察可以提供见解，使社区中的其他研
究人员也认为值得进一步分析。
我们通过结合个人在机器人交互建造和观察中的经验，

展示了使用民族志小插图的方法。我们说明了基于小插图
的报告如何能够进一步提高对人机交互中挑战的认识，使
研究人员能够记录被忽视或“无足轻重”的问题。我们的
小插图反映了设计民族志，即通过讲述故事来影响和反映
设计一个系统 [19] 的阶段，并将小插图写作视为从业者记
录观察的工具，就像在教育科学中 [4, 20] 一样。

II. 相关工作
A. 人际互动中的质量
评估人类之间互动的一种视角是衡量互动伙伴如何实现

他们的交流目标。使伙伴未能实现其共同目标的交流行为
是较差的互动，而那些使伙伴迅速有效地实现其目标（即
很少需要修正 [36] ）则表明是良好互动 [15] 。
在合作原则中，通过关于数量、质量、关系和方式的格

言，Grice [32] 强调贡献应该简洁、真实、与互动相关并且
对当前互动中的人易于理解。同样地，Clark 和 Allwood
et al. 认为沟通是一种双方协商的合作活动，尽管关于这
一过程的确切机制以及讲话者与听者之间的独立性未完全
达成一致 [1, 15] 。因此，作为外部人员来评估一次互动本
质上变得主观，因为互动的真正有效性只能从参与者个人
和共享目标的角度进行分析。

B. 评估人机交互
与 Grice [32] 所描述的人类不同，交互式机器并不会真

正追随合作动态，也不会本能地适应用户的需求 [47] 。但
是，用户却可以很容易地适应机器 [67] ——或者适应他们
认为机器正在做的事情 [16] 。
评估人与代理之间的互动受到对话系统特征和与互动相

关任务的显著影响 [22] 。尽管已经提出了许多量表和测
量方法用于评估与人工社交代理的互动，但并没有标准的
评估程序。相反，评估方法在不同研究中差异显著，因为
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每种方法通常依赖于任务和环境 [17, 65] 。Fitrianie et al.
[26] 和 Bagchi et al. [2] 分别在 IVA 和 HRI 会议上批评了
问卷的低重用率。
遵循第 II-A节的原则，HRI的用户体验也可以通过测量
满意度 [10, 13, 40]、挫折感 [68]或用户对代理的总体感知
来进行评估，从而深入了解交互 [29, 48] 。诸如 Godspeed
问卷 [3] 或广泛的 90 项人工社会代理问卷 [27] 等工具经
常被使用。交互后的半结构化或开放式访谈 [51] 补充了更
静态的问卷。
将目光从用户的主观体验转移开后，可以通过客观的对
话次数 [42] 、交互持续时间 [43] 或对于基于任务的交互，
任务成功率 [42] 来衡量质量。客观指标的优势是可以让机
器人实时评估其自身交互的质量 [46] 。
主观和客观数据在评估交互质量方面都很有价值。这些
测量使研究人员能够比较研究内或不同相关研究之间的交
互。然而，它们通常只捕捉研究人员意图测量的结构，可
能忽视许多对交互产生影响但未预期的元素。

C. 观察人机交互
我们已经描述了在交互后测量主观和客观因素的方法，
或在交互过程中测量客观因素。但是，关于将整个交互视
为一个整体来记录其质量的研究较少。在一项早期研究中，
Sabanovic et al. 专注于记录真实世界环境中的人机交互。
作者推动了在自然环境中观察社交机器人，证明这种方法
能够突出社交机器人设计中的重大问题，并对初始设计假
设提出挑战，最终增强了机器人的交互质量 [57] 。
受民族学研究启发的方法对于描述完整的互动非常有
用，但可能会被误解或被错误地认为缺乏科学有效性。
Mutlu and Forlizzi 分析了一台在医院中自主配送机器人
的人种学数据，揭示了个人在工作中如何将机器人整合进
来的巨大差异。Forlizzi et al. 展示了用户在家庭环境中与
清洁机器人互动的各种反应。研究表明，对机器人的社会
归因促进了更快速的采用，并减少了与依赖技术相关的污
名。Sabelli et al. 在老年护理中心观察了一台会话机器人
长达 3.5 个月，深入了解了老年人如何与机器人互动。这
些互动是在日常生活需求和活动的框架内进行的。[58]
许多这些研究被框定为长期研究项目中的探索性或初
步步骤。需要强调的是，观察方法在所有评估和分析人机
交互的研究中都可能是有价值的。正如这些研究所展示
的，作者发现了一些意想不到的结果，从而显著增强了对
交互的整体理解。虽然广泛的定性研究对于理解新兴系统
对社会的广泛影响是重要的，但在本文中，我们希望引入
一种方法，使开发人员能够在原型制作、测试和演示过程
中记录观察。通过使用民族方法学对话分析来看待人机交
互，有助于识别和分析视频记录中可见的不同类型的失败
[50, 56, 66, 69] 。
尽管对专注于人机交互失败的呼吁已有不少，它们在科
学文献中并没有像预期或设计的行为那样被一致地报道。
通过撰写情景短剧，我们希望更加关注那些在人机交互中
从用户的视角出发，其交互出现问题或没有按设计意图演
变的时刻。这符合会话分析的偏差案例分析传统，其中对
典型互动模式的偏差给予特别关注。通过详细观察那些可
被视为异常的案例，我们希望能更深入了解对话系统在人
机交互中面临的持续问题。
我们以民族志小品的形式呈现我们的观察，其中 [8, 25]
侧重于展示互动未能达到预期质量的案例。系统地分析负

面例子使我们能够以归纳的方式推断互动质量。我们并不
声称已经找到了可能出现的所有问题，而是希望为批判性
话语做出贡献，以便使 HRI 研究人员在做出明智的设计
决策时，同时考虑人机交互领域的挑战和局限。
举例说明不是为了泛化和数量化；这些案例的发生提供

了它们确实会发生的证据 [60] 。我们在多样化的研究团
队中彻底讨论了每个小插曲，确保这些小插曲与口语 HRI
相关，并描述了轶事但真实、可操作和可推广的观察。

D. 如何编写小插曲
撰写小插曲需要不同于撰写其他科学文本的写作风格和

作者声音。它们描述了作者观察和经历的内容 [35] ，并总
是由作者的视角所塑造。通过适当地构建小插曲，观察可
以被映射到更普遍理解的社会世界和实践中。我们描述了
三个一般步骤，借鉴自 [25] ，以帮助未接受人类学或民族
方法学训练的人系统地描述他们的观察。
想象一下你正在向一个朋友描述这个事件。你会如何告

诉他们这个事件？你会提供什么信息来介绍这个主题，让
你的朋友想象他们自己在场？因为小插曲是对事件的个人
表达以及从中获得的经验教训，因此对于不同的人来说，
它们会有不同的表现——在第 ?? 节中的一些小插曲展示
了这种在本节所描述范围内的变异性。
可以通过不同的方法来创建“页面上的场景”[25, p. 45]

。有些作者喜欢先写下一些笔记，然后再详细展开，而另
一些作者则立即写出较长的文本部分。撰写小插曲是一个
反复的过程，这意味着要一遍又一遍地修改你的小插曲。
过几个小时后再回来补充遗漏的元素或删除次要的细节，
以更好地反映事件的发生，这可能会有所帮助。计划一点
时间让自己进入写作的状态，给自己空间详细回忆事件。
小插曲写作的特点是包含更多的细节、形容词和副词，

尤其是在开始写作时。如 Goffman [31, p. 131] 在一次关
于田野工作的演讲中所说：“尽管如此松散的副词化散文，
它仍然是一个比那些被简化成几句话‘合理句子’的东西
更丰富的起点。[⋯] 要在这个领域做到科学化，你必须首
先相信自己，尽可能充分和华丽地写作。[⋯] 将自己置于
你所写的情境中，以便后来你会看到如何修正你所说的话。
你可以说，‘感觉是那样的，’‘我的感觉是，’‘我有这样
的感觉’—这种事情。这是自律的一部分。”写作应该是
反思性的，所以鼓励使用第一人称代词。通常在第一次迭
代时添加过多细节会更好，然后逐步去除那些不需要的部
分。我们撰写的适用于 HRI 的民族志片段的非正式指南
位于附录 A 中。
我们提供了六个短文，这些短文描述了失败案例，并对

这些短文所指向的人机对话当前面临的更广泛挑战进行了
反思。
在开发一个系统时，开发者通常以一种临时的方式自行

测试他们的系统。通过小插曲的形式记录这些观察，有助
于报告那些未进一步探索的设计途径，或者概述在测试过
程中遇到的问题，这些问题在实际部署中可能会引发麻烦。

1) 插图 1 : LLM 生成的研究误导信息：
我们正在建立一个机器人系统，以探索其在公共交通

中可以提供的功能。在早期测试中，我们研究了如何生
成对乘客意外问题的回答。我们推测，一个大型语言模型
（LLM）可以应用于基于乘客语音的文本转语音（TTS）输
入快速生成此类问题的答案，从而减少生成响应的时间，
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因为让远程操控我们机器人的“绿野仙踪”击打每个意外
问题的答案会耗费不合理的时间。
在实验中，LLM 被提示了其应扮演角色的相关背景细
节。在测试中，当被问到为什么它在车辆中时，由 LLM 驱
动的机器人一贯地以编造的实验设置细节以及实验背后的
研究人员信息作答。当被问及研究人员是谁时，该系统提
供了并不存在的个人的电子邮件地址和名字，但这些人的
隶属关系和身份对于不知情的参与者来说是可信的。同样，
当被问及实验内容时，LLM 驱动的机器人总是在它被提
示的信息之外，添加有关研究问题正在被探索的声明，尽
管这并没有被要求，也不是它可以访问的信息的一部分。

a) 反思 : 我们感到惊讶的是，系统如此轻易地准备
说出一些我们可以分辨出的不真实的话，而乘客无法分辨
其不真实，且系统本身没有任何验证的方法。我们本以为
大语言模型（LLM）会用闲聊或无害的填充来填补空白，
但相反，它的行为可能很容易损害到我们乘客的体验。最
后，我们让操作员手动输入这些回应，但这带来了显著的
延迟。在这种情况下，奥兹法师显然合理，因为它允许设
计师在现地实时考虑系统应该具备的功能时，配合用户的
想法进行即兴的头脑风暴。我们提示大语言模型不要编造
实验细节，但大语言模型的角色明确是要处理那些意想不
到的问题，我们无法为其提供预先写好的答案。处理这种
问题将是一个无穷无尽的资格问题 [30] 。
无法识别用户的名字：为了实验室的开放，我正在准备
一个病人面试机器人的演示。代码已经完成，其中的部分
已经用通用答案进行了单独测试。然而，在最后测试期间，
我尝试用不同的答案回应，多位国际同事也测试了这个系
统。机器人在互动开始时会先自我介绍，然后询问用户的
名字。当我或我的同事提供我们的名字时，机器人无法正
确理解它们，要么误解为其他词汇，要么要求重复。我尝
试通过以不同方式发音我的名字来让机器人理解，但机器
人的语音识别一再失败。虽然一开始我们笑着并认为这是
一个让机器人说出我们名字的挑战，但很快这种情况就变
得令人沮丧，因为我们发现根本无法在对话中使用我们的
真实名字。
这个小插曲说明了即使是看似简单的任务也可能会持续
失败。单个模块的行为，比如在这里的 ASR，会影响整个
交互。机器人无法理解用户的名字乍看并不是一个非常严
重的问题，但它清楚地表明整个系统是不具有包容性的。
尤其是当机器人从用户那里收集数据而不仅仅是闲聊时，
确保数据的正确性和用户能够为机器人提供正确的信息是
很重要的。
这些简短的陈述指出了对话中两个关键挑战——说出相
关的内容和彼此倾听（见第 II-A 节）。插图 1 中描述的
LLM 幻觉违反了 Grice 的质量准则，即一个人不应该说
没有证据支持的内容 [32] ——尽管尚不清楚是否可以说
LLM 持有某种信念 [47] 。
即使在开发机器人系统时投入了大量精力来解决交互问
题，当用户实际开始与其交互时——通常是在研究中用来
进行实验时，问题可能会在完全不同的层面上出现。我们
展示了如何利用短文帮助描述在整个实验过程中普遍具有
挑战性的方面——提供一种报告可以改进的内容但不使研
究失效的方法。我们还展示了短文如何描述通常会被视为
异常值的情况，从而提供一种讨论它们所指向的更大的挑
战的方法。

2) 场景三 : 提出过于冗长和复杂的问题：我们正在进
行一项实验，实验对象是在疗养院中与一个专心聆听的机
器人互动的老年参与者。参与者与机器人谈论他们曾经历
过的有趣经历。一位参与者谈到了他们的海外假期，讲话
大约持续了 30 秒。然后，机器人首先回应承认了该信息，
解释说它也喜欢那个目的地，然后询问他们对那里的文化
地标的看法。这个回应持续了大约 10 秒钟。我们期望参
与者立即回答问题并继续在那个话题上谈话。然而，参与
者却回应“啊？”并表现出困惑的样子。看起来他们似乎
没抓住机器人在说什么。于是，他们继续讲述另一个话题，
无视机器人的问题。

a) 反思 : This vignette highlights that long turns,
even ones meaningfully addressing the conversation, can
be difficult to follow. This may be especially problematic
for groups who may suffer more from hearing difficulties
such as the elderly. While it is possible to modify an LLM
prompt to mitigate this issue, this does not guarantee that
the complexity of a question will be reduced. Instead of
long and complex utterances, users require an empathetic
response from the system, which could be very simple, such
as asking for expansions (e.g. “You drove a car?”) [15] .

3) 小插图 4 : 无法提供语境相关的后续信息：作为我
进行的一个实验的一部分，我们配备对话功能的机器人被
放置在超市的葡萄酒货架上，为顾客提供葡萄酒选购建议。
一个海报告知顾客机器人的任务是提供葡萄酒建议。葡萄
酒推荐基于价格、成分和葡萄酒类型等信息。在顾客与机
器人成功互动并收到葡萄酒推荐后，他们会看到葡萄酒的
一般信息和图片。然而，机器人并没有显示任何关于在货
架上哪里可以找到该葡萄酒的信息。当顾客询问机器人在
哪可以找到推荐的葡萄酒时，除了提到大概的葡萄酒类别
外，它无法提供更多信息，这还是让顾客需要自己寻找两
个货架。顾客表达了他们的沮丧，甚至没有开始寻找推荐
的葡萄酒。他们没有使用提供的建议，而是决定自己选择
一款葡萄酒，完全忽略了之前与机器人的互动。
这个小插曲强调了不仅仅是机器人的外观，机器人所处

的具体环境也可能影响用户的期望。顾客希望能够提供建
议的机器人也能够执行合乎逻辑的下一步操作（告诉推荐
物品的位置）。如果一个人在商店里能够推荐一种酒，那
么对人来说，顺便告诉顾客酒在货架上的位置是微不足道
的。正如我们在这个小插曲中看到的，这种假设对机器人
而言并不成立。系统设计师必须了解用户将基于系统的环
境、位置和体现产生怎样的期望。在这种情况下，LLM 可
能会给出更自然表达的对话，但不会帮助找到具体葡萄酒
在过道中的位置信息。
转接设计、体现和多模态仍然是人机对话的挑战，如小

插曲所示。如第 II-A 节所述，人们在进行人机交互时假设
这些交互将遵循基本的沟通原则，无论是 Gricean [32] 或
基于基础的 [1, 15] 。如果机器人不能符合用户的期望，用
户就需要适应机器人的风格。在 场景三 中，这意味着要
适应长篇大论的表达，导致互动质量差。在 小插图 4 中，
对于希望机器人执行其无法执行任务的顾客来说，根本不
可能产生一致性。
当系统被部署时，可以观察到许多有趣的交互。除了更

深入的实地研究外，使用小插图来报告演示过程中的观察
结果可以是一种阐明持续性问题的方法，这些问题可能指
出了演示系统的弱点，或成为系统开发新迭代的动机（或
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非正式的错误报告）。
4) 场景 5 : 说出与情境不符的回应
我被大学邀请参加一个关于人工智能的小组讨论，另一
位小组成员带来了一台通常在当地科技博物馆使用的机器
人，以展示大型语言模型（LLM）如何应用于机器人。在
为小组讨论做准备时，我与机器人进行了交流，向它打招
呼并询问它能做些什么。由于环境非常动态且嘈杂，我意
识到机器人可能无法应对这种情况。尽管我预计机器人可
能不会回应，或者会说没有听清我说的话，我仍然感到惊
讶，机器人在嘈杂的环境中产生了回应。当它回应时，很
明显它没有正确地听到我说的话，因为它回应说“我也爱
你”。尽管当时我对这个不合时宜的话语一笑置之，但当
我后来回想这件事时，这个场景又浮现出来。如果旁边的
程序员（就站在我身边）在这种情况下说出这句话，机器
人的行为可能会被归类为骚扰。虽然机器人误听和产生不
合时宜的回应是常见的，即使在有脚本的机器人中也是如
此，但这个回应是由大型语言模型生成的事实引发了新的、
不熟悉的感觉。在这种情况下，程序员是否应该受到指责？
在我的话语和机器人的大型语言模型之间发生了什么，使
得这被认为是一个合适的回应？

a) 反射 : 这个小插曲说明，大型语言模型（LLMs）
可能会呈现出情境上不合适的内容，而用户可能不明白为
什么会发生这种情况。虽然一个编程好的博物馆机器人可
能不会说“我爱你”，但 LLM 很容易产生一些违背其所在
环境规范的回应。在 LLM 的情况下，责任归属完全不透
明——是机器人的开发者，还是 LLM，或者说是机器人重
现了其训练数据中存在的刻板印象？可以设定界限以防止
出现可能不当的陈述，但我们希望通过这个例子说明，一
个能够更加轻松和主动响应的机器人，也有更高的风险生
成不合情理或可能被视为骚扰的言论，而这些言论无法在
自动语音识别中轻易被解释为错误或识别出来。

5) 场景 6 : 行为不符合情境: 在我参加的一次会议期间，
一个配有显示屏的人形机器人被放置在大堂，以提供有关
地点、会议和活动的信息。在休息期间，我决定与机器人
互动，以获取一些关于当天会议活动的信息。
在接近机器人并受到欢迎后，我询问了有关会议的信息。
作为回应，机器人展示了一长串符合该主题的新选项，同
时也给出了口头回答。我决定在听取回答的同时先查看这
些选项。然而，我没有注意到机器人在讲话时使用了手势。
由于我站在机器人附近并触摸它的平板电脑浏览选项，机
器人用其中一个手势打到了我。虽然这个动作力度不够大，
不至于伤到我，但还是让我感到惊讶，因为我没有留意到
机器人之前已经做过的一些小的不规则动作。在这之后，
机器人没有承认刚刚发生的事情，而是继续进行下去。
这个小插曲表明，语音人机交互不仅仅是语言交流——
它也是语言与其他模式的结合。机器人使用语言与用户交
流，但对于选择预期用户在平板上按按钮。即使这些其他
模式与语音完全断开使用，也不意味着它们不会对语音产
生影响。在所描述的情况下，完全忽略对用户的打击使得
整个互动显得很不真实，因为机器人显然打破了社会规范，
先是打了我，然后又没有承认其不当行为。

6) 要点 : 场景 5 和 场景 6 演示了在向公众展示系统时
出现的各种问题。展示的系统必然是新的且开发程度较低，
与潜在用户习惯使用的那些更成熟的系统不同。这意味着
设计者和创作者没能预料的问题将会出现——就像我们在
小插曲中看到的那样。这样的观察可能会激发未来的研究

方向，因为它们唤起了关于互动应该如何展开的更普遍的
问题。然而，目前这些问题可能不会被报告，因为很难控
制演示环境、记录发生的情况（如果设计者一开始就看到
了事件），并管理参与者的同意。形成小插曲可以成为一种
捕捉事件核心并激发讨论和反思的方式。

III. 讨论
民族志小插曲可以同时作为报告设计问题和系统测试时

意料之外问题的一种方式。它们可以作为报告支持设计决
定的经验的一种方式，以解决常见的反复出现的问题。多
学科的视角尤其有助于找出一个旨在实现目的的系统为何
未能实现，特别是由于设计者、用户和系统之间缺乏共同
基础 [1, 15] 而导致的复杂故障。
半结构化访谈帮助我们获取参与者的非结构化想法，而

无需事先知道这些想法是什么。同样，人种志小插图可以
描述我们在实验交互过程中未准备好的情况。从开发的角
度撰写的小插图可以让我们分享有趣的观察，这些观察本
来不会成为计划评估的一部分。它们以描述性的方式提供
信息，便于其他学科的研究人员理解。
展示系统交互场景需要付出努力、时间和占用出版空间。

这需要权衡这些场景的益处，我们认为，许多像我们在第
?? 节中展示的场景，并不像系统设计者认为的那样显而
易见。人种志的片段不应取代定量分析，而应通过更细致
的观察来补充。在系统的定性评估中，场景可能比调查中
汇总的用户引用提供更多的洞察。
在有严格页数或字数限制的论文中发布插图是具有挑战

性的。它们可能最终占据与一篇完整论文同样多的空间，
但通常不被认为具有同等重要的贡献。我们建议将它们放
在补充材料中，以增加研究目标的背景。有些出版机构已
经开始引入额外的版块，系统行为插图本身可以成为一个
很好的贡献。像 HRI 的视频版块或 CHI 的案例研究版块
这样的版块，分别可以作为报告 HRI 和 HCI 实际经验的
合适替代方案。

IV. 设计建议
第 III 节为我们提供了未来在人机交互研究中的两个主

要研究和工作流程设计建议。尽管最近的一些提议已经推
动了更高标准的报告方法、结果、排除标准和招募程序在
HRI 中的应用 [2] ，我们的重点是改进研究设计和报告，
包括那些目前尚未报告的内容。

A. 关于系统能力的透明度
人际互动（HHI）的质量根据所执行的任务以不同方式

进行评估，并可以被视为一种合作活动，其中的话语提供
了必要的信息。这是可行的，因为对于许多互动，我们可
以立即对目标作出假设。
我们场景中的不足之处凸显了 HHI 和 HRI 之间的差

异。我们可以将糟糕的 HHI 归咎于某种程度上的共同基
础的缺乏——例如缺乏共同的知识、性格差异或观察到的
不同 [15] 。这些来自 HHI 的假设对于机器人来说并不成
立，因为人类不能假定一个共同基础甚至存在 [47] 。在进
行 HHI 的人类拥有即时解决和修复互动问题的机制 [36] ，
而 HRI 中的问题可能源于错误的语音识别 [37, 55] 或对
话模型 [33] 。
因为 HRI 涉及人类，所以交互总是不可预测的。这可

能源于对机器人应如何响应、其能力，以及用户与机器人
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[16, 70] 关系的先入为主的观念。我们的小插曲表明，这些
期望往往没有被充分考虑，而且没有简单的方法去识别和
处理它们。机器人的表现，包括外观和环境，极大地影响
了对交互和机器人的能力的期望。因此，我们可以将这些
用作基础机制。将用户的期望与机器人的能力相匹配是良
好交互的前提，但如果能力非常有限，仍可能导致不良的
交互。
用户期望可以通过实验前问卷调查来了解，类似于收集
人口统计信息。在实验室环境中，我们建议研究更加关注
定性指标，例如参与者访谈、共同设计甚至非正式讨论，
作为与定量调查同等水平的分析形式。通过这些，我们可
以更好地理解可能随时间变化的用户期望。

B. 报告意外行为
正如在第 II-B 节中所强调的，在文献中已经使用了一
些 HRI 评估标准。由于这些是经过验证的度量标准，可用
于不同背景下的比较，因此在该领域是必需的。另一方面，
许多定量指标无法捕捉第 ?? 节中描述的交互部分，因为
它们可能不会频繁发生。这些情况可以用来描述机器人或
交互设计中的缺陷，这些缺陷在 HRI 对话系统的进一步
开发中仍需解决。因此，我们呼吁一种批判性视角，不仅
呈现使用新技术（如 LLMs）的优势和成功之处，还要认
真讨论其挑战。
我们发现撰写小插曲的方法对于讨论我们经历的系统意
外行为非常有用。构建和叙述一个场景使我们能够更具体
地讨论为何这种交互被如此感知，以及其潜在原因可能是
什么。我们建议，HRI 和对话系统社区可以通过这种方法
从更大规模地展示系统故障中受益，而不仅仅限于目前的
做法。

V. 结论
在未来，我们希望人与机器人的互动能够自然、有效、
诚实，并明确其目的、目标和能力。这些并不是容易衡量
或评估的互动方面，但通过将人机交互研究报告为机器人
行为的研究，包括其失败，而不是作为功能完善系统的宣
传材料，我们可以朝着这些目标前进。
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Appendix
A. 小插图撰写说明
我们发现以下步骤有助于指导我们的写作过程。

a) 设置场景。: 试着回忆观察到的实例发生的背景。
它发生在哪里？当时谁在场？你以何种角色参与事件？以
一种能让人想象与你同在现场的方式描述场景。

b) 描述动作序列的细节。: 这将是你小插曲的核心，
你现在需要聚焦于一个特定情况，选择一个特定的时间点。
描述与机器人互动的具体人物，尽量详细地回忆事件的顺
序。你可以在非常确定某件事情以特定方式表述时使用直
接引语（她说“你好吗？”）。你也可以使用间接引语（她问
我好吗）和改述（我们互相问候）。虽然这里的重点可能在
对话上，但你也需要详细描述人们所做的事情，某些动作
或面部表情。如果你描述机器人所做的事情，尽量避免说
“机器人表达很高兴”，而是更具体地描述——例如机器人
微笑，播放音调升高的声音等等。然后，你可以在下一步
采用一种更具解释性的立场。

c) 反思是什么使这变得值得报告 : - 通常这涉及讨论
感受。是什么让这个事件显得值得讨论？是什么让它令人
惊讶、沮丧或其他值得铭记的？对于谁来说？这是你从第
一人称视角表示你对事件体验的地方。试图找出机器人在
该情况下违反了哪些社会规范，对在场的人而言。通常明
确表述在这种情况下应有的期望以及实际发生的事形成对
比会有帮助。你和/或在场的人预期会发生什么？实际发生
了什么，你和/或在场的人是如何反应的？
尤其是在修改您的小插曲时，尝试捕捉事件发展的顺序

（通常您只需将一些句子移来移去）。什么事情先发生，接
下来是什么？将程序员的视角排除在小插曲之外——尽量
从社交角度描述发生了什么。如果你愿意，你可以在最后
增加第四点，如果你真的想从机器人的角度解释发生了什
么。在那一部分，你应该纯粹专注于机器人/设计者的视
角，把用户和开发者的视角分开 [67] 。
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