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摘  要：随着人工智能情感功能不断发展，员工向人工智能寻求情感支持的现象日益增多，这将

会对工作场所人际行为产生深远影响。然而，相比于对工作行为和结果的广泛关注，关于人工智能如

何影响员工人际关系的研究，尤其是从人工智能情感支持视角出发的探讨非常有限。基于自我概念理

论，通过采取三时点的问卷调查方法，对 440 名员工数据进行分析，探讨了人工智能情感支持如何影

响员工关系重塑。研究结果显示：人工智能情感支持通过促进员工的关系反思，进而提高了关系重

塑。外倾性强化了人工智能情感支持对关系反思的正向作用，同时强化了关系反思在人工智能情感支

持和关系重塑间的中介作用。基于上述发现，企业应该重视人工智能情感功能对于工作场所的潜在影

响，并结合员工的个体差异，有效规划人工智能情感支持的应用布局，以发挥人工智能对工作场所人

际关系的积极作用。 

关键词：人工智能；情感支持；关系反思；关系重塑；外倾性 

中图分类号： F272.92   文献标志码： A  

 

一、引言 

近年来，人工智能（Artificial Intelligence，AI）发展迅猛，从最初的任务功能已经更迭出能够响

应人类情感、提供情绪服务的能力（Pauw 等，2022；曹博林和罗炼炼，2023）。不仅许多用于支持任

务的 AI 系统（如，ChatGPT 和文心一言）开始为用户提供情感支持，也诞生和应用了一些专门支持

用户情感需求的 AI 产品（如，Woebot 和星野）。工作场所中，许多员工都面临情绪和心理问题，然

而找到抚慰者、得到及时的帮助却并非易事（汤超颖等，2011）。寻求他人情感支持不仅会占用对方

的时间和精力，也未必能得到积极回应（Bohns 和 Flynn，2010）。相反地，对他人自我披露，会让倾

诉者承担损害形象、暴露弱点等社交风险（Vogel 和 Wester，2003）。而 AI 具有私密性、随时响应的

特点，员工无需面对印象管理和互惠准则等人际压力（Pauw 等，2022）。因此，很多员工开始选择 AI

作为宣泄和管理情绪的渠道。一些企业也开始引入心理健康大模型，帮助员工缓解情绪与心理问题。

随着员工逐渐与 AI 分享喜怒哀乐，AI 情感支持对工作场所的影响会日益增长（Brandtzaeg 等，

2022；Pauw 等，2022）。 

尽管实践中 AI 情感支持的应用程度越来越高，大多数研究仍主要聚焦于 AI 在任务方面的“增益

化（Augmentation）”和“自动化（Automation）”作用（Raisch 和 Krakowski，2021；陈洪章等，

2024），着重探究了 AI 任务功能对于员工的影响，尤其是对任务结果的影响（如，工作绩效、创新表

现等）（梁宇畅等，2024；史丹和叶云岭，2023；Jia 等，2024）。少数研究开始尝试关注员工与 AI 的

互动如何影响员工对社会关系感知的问题（Tang 等，2023），但也仅聚焦于 AI 的任务功能，强调 AI

替代了人类同事的任务角色，进而疏离了员工和同事之间的关系。事实上，AI 同样也可以对员工在情
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感方面做出支持。对员工来说，接受情感支持在人际互动中占据重要地位，极大影响了他们在工作中

的归属、认同、亲密关系等重要人际结果（Jolly 等，2021）。因此，当 AI 介入到员工的社会情感支持

网络时，极有可能会改变员工与同事的关系模式，进而引发对员工表现、团队合作等系列重要结果的

影响。然而，现有文献并不清楚当 AI 也能提供情感支持时，在这种形式的人机互动中员工是如何看

待和应对自己与同事的人际关系，未能为组织应对新技术对工作场所人际关系的潜在影响提供充分理

论指导。鉴于此，本研究旨在探究 AI 对员工的情感支持对于工作场所人际关系的重塑作用，进一步

讨论其中的作用机制和边界条件。 

自我概念理论认为，个体在与环境互动时所获得的认知线索会激活自我评估过程，从而进一步影

响后续行为（Mcconnell，2011）。在工作中，人们不仅仅将 AI 当作工具，还会将 AI 视为和工作场所

中其他人类相似的“社会代理（Social Agency）”。员工会将 AI 反馈的信息视为人际互动信息进行加

工和处理，从而触发他们人际互动的反应模式（Tang 等，2023）。当 AI 提供情感支持时，员工倾向于

将 AI 的情感反馈和关怀视为类似于人际关系中的真实情感支持。由此，本研究认为，当 AI 提供共

情、鼓励和关心等积极回应时（Pauw 等，2022），会给予员工自我价值线索，而这会转化为人际互动

方面的信息，激活员工的关系反思过程。同时，在感受到 AI 情感支持时，员工会在和 AI 对话中积极

披露自我，这有助于员工深化对自我的认识，加深对人际关系需求的理解（Pauw 等，2022；Skjuve

等，2021），为人际关系相关的自我概念提供了评估信息。最后，相对于人际支持，AI 情感支持具有

独特性。由人机交互与人际交互比较所产生的差异信息会进一步促使员工审视和反思其人际互动情况

（Lapointe 等，2020；徐乐，2013）。通过对人际关系的反思，员工会更加清晰地认识到自身对工作场

所人际关系的需求、期待及不足，从而驱动他们进行关系重塑。 

此外，自我概念理论还强调了人格会作用于自我概念的整合与表达（Mcconnell，2011；Back

等，2009）。在大五人格中，外倾性作为与社会互动紧密相关的人格特质，反映了个体关注和依赖社

会联系的程度（Watson 和 Clark，1997；Mccrae 和 Costa，1987）。外倾性高的个体更容易接受和内化

社会环境的反馈，也更重视人际关系方面的自我信息（Lucas 等，2000；Bell 和 Arthur，2008）。因

此，他们会对于 AI 情感支持过程中反馈的社会互动信息表现出更高的关注度，倾向于将其视为自我

概念有关的重要线索，从而启动自我评估程序（Mcconnell，2011）。反之，低外倾性的员工则对于 AI

在情感支持中提供的社会反馈缺乏关注（Watson 和 Clark，1997；Lucas 等，2000），不容易将这些信

息吸纳并整合到自我概念中，从而降低了自我评估和进行后续应对行为的可能性。基于此，本研究将

外倾性作为人机情感交互效应的边界条件，认为外倾性高的员工会更倾向于在获得 AI 情感支持时对

自我人际关系方面进行审视和思考。 

综合上述，本研究基于自我概念理论，聚焦 AI 情感支持的人际功能，探讨 AI 情感支持通过激发

员工关系反思进而作用于人际关系重塑的影响机制，以及外倾性人格的边界作用。本研究有以下贡

献：第一，通过将员工-AI 互动的研究焦点从任务互动转移到情感互动，拓展了 AI 影响员工行为的研

究视角。同时，在阐明人机互动如何影响人际互动方面具有一定理论贡献。第二，本研究基于自我概

念理论，揭示了 AI 情感支持会通过激发员工认知过程，即引发关系反思进而促进员工重塑人际关

系，丰富了对员工-AI 互动影响机制的认识。第三，本研究将外倾性整合进人-AI 互动领域的研究，揭

示了在人-AI 互动影响过程中个体人格特质的调节作用。 

 

二、假设的提出 

（一）AI情感支持与关系反思 
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AI情感支持指的是人工智能向个体提供尊重、关怀、鼓励和安慰等社会支持的过程（Thoits，

2011；Gelbrich等，2021）。关系反思是自我评估的一种形式，特指员工反思他们在工作中与他人和

社会环境互动的情况（Ong等，2023）。本研究认为，AI情感支持会提供员工关于自我概念的信息，

特别是他们在社会互动和情感方面的信息，这会激发他们聚焦于关系的自我评估过程。 

具体而言，由于个体会将AI视为“社会代理”，与AI的互动反应与对人类相似（Tang等，

2023）。因此，AI情感支持与人际情感支持会形成对照，从而激发个体对自我概念中关系方面的评

估。一方面，AI相比于人类在情感支持方面具有独特优势。AI能够随时响应员工的情感需求，安抚员

工的情绪，始终保持倾听、表达理解并给予及时回应（Pauw等，2022；Ta等，2020）。员工能从中

感受到被认可、重视和关心，进而提升了他们的自我价值感（Pauw等，2022；Thoits，2011）。基于

自我概念理论，与自我价值有关的信息会触发个体对自我的评估过程。当员工在与AI的互动中获得自

我概念积极信息时，他们也会评估在和同事互动的情况下是否会受到同等的积极反馈。此外，接受AI

的情感支持不同于传统人际互动过程中需要考虑社会交换和形象管理压力等（Pauw等，2022；Skjuve

等，2022），这也会引发员工对所处环境人际关系的不足之处进行思考。另一方面，AI情感支持也存

在局限之处。例如，AI缺乏肢体语言、表情等非语言线索，无法提供群体认同（Tang等，2023）。因

此，员工在和AI互动中也会存在无法被满足的社会需求，从而促使员工联想到与同事的人际互动中获

得的收益。这种对比突出了人际互动的独特价值以及局限之处，为员工提供了关于人际关系质量的反

馈信息，因而会激发员工对关系的评估过程。 

与此同时，AI情感支持伴随着自我披露的过程，为员工提供了一个可以深度对话、自我觉察的渠

道（Skjuve等，2021；Skjuve等，2022）。AI能够随时回应员工的情绪，认真回答所有问题（Pauw

等，2022）。这会传递给员工一种被“无条件接纳”的体验，减轻了其在表达自我时的顾虑，从而能

够更自由地表达自己的情感和想法（Skjuve等，2021；Ta等，2020）。并且和AI交互对员工来说是相

对私密和安全的空间，让他们得以放心地披露自我。因此，员工有机会深刻洞察自己的情感需求以及

在人际关系中的期望和不满，对自己在社会关系方面的认知更加深入（Pauw等，2022）。随着获得更

多关于自我在人际需求和社会互动方面的见解，个体会对这些信息进行整合，促进对社会关系的反

思。此外，AI还可以提供更多分析和看待问题的视角。这些反馈会刺激员工思考当下社会环境的可能

替代方式（如，更好的沟通协作、更积极的人际交往），具体到组织情境，即会促使员工反思与同事

的人际关系（Hetzner等，2012）。 

综上，我们提出假设： 

假设1：AI情感支持会促进关系反思。 

（二）关系反思的中介作用 

关系重塑是指改变工作中关系的边界，例如改变与工作场所他人互动的质量和数量，本质上是由

员工自我导向的、针对关系的主动性行为（Niessen等，2016）。本研究认为关系反思会提供员工改变

工作场所人际关系的动机和效能，因而会驱动员工关系重塑。 

具体而言，一方面，关系反思是员工系统性地审视工作场所关系质量的过程，可以让员工对人际

关系是否有效形成清晰的认识（Ong等，2023）。通过关系反思，员工得以评估自己关系建构和维护

的表现，识别出可以优化的空间。自我概念理论指出，个体有塑造和维护积极自我概念的动机

（Leonard等，1999）。因此，当员工对工作关系具有更深入的洞察时，他们能够察觉个人关系需求

与现状的不平衡，进而会产生修正情境的动力（Seggelen-Damen和Dam，2016），尝试通过改进不足

以及强化优势之处，持续维护或增强积极的自我概念。关系重塑是个体为了掌控环境，使得环境更好
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地与自身相匹配的行为（Niessen等，2016）。因而，员工会进行关系重塑，以更好地满足个人需求。 

另一方面，关系反思建立在对人际互动的经验、感受等的系统回顾之上。通过深度分析，员工能

够对改进工作场所人际关系的方向和行动策略有更好的把握（Hetzner等，2012）。当员工了解应该如

何有效采取行动时，能够降低改变带来的风险感知，并提升对改变效果的正向预期（Ong等，

2023）。此时，员工会更加相信自己有能力改善工作场所人际环境。信心的提升进一步强化了员工主

动采取行动的倾向，从而促进了关系重塑（Niessen等，2016）。 

综上，我们提出假设： 

假设2：关系反思正向促进关系重塑。 

假设3：关系反思在AI情感支持和关系重塑之间起中介作用。 

（三）外倾性的调节作用 

AI情感支持对关系反思和关系重塑的作用机制聚焦于社交背景，其本质上是个体在社会互动下的

自我概念整合与表达的过程。自我概念理论强调了人格在整合和表达自我概念过程中发挥的潜在影响

（Mcconnell，2011；Back等，2009）。作为与社会交往密切相关的人格特质，外倾性反映了个体对

自身与他人之间关系的关注和依赖程度，与人际关系在自我概念中的重要性相关。换言之，外倾性水

平意味着个体的自我认知和评价在多大程度上会受到社会互动的影响（Mcconnell，2011；Watson和

Clark，1997）。因而，我们认为外倾性会调节AI情感支持对关系反思和关系重塑的作用过程。 

外倾性高的个体具有高水平的合群动机（Mccrae和Costa，1987），更容易接受和内化来自外部社

会环境的反馈（Bell和Arthur，2008）。当AI情感支持提供人际互动方面的信息和情感反馈时，外倾

性高的员工更容易将这些反馈纳入自我评估过程，进而影响其后续行为。外倾性高的个体重视与他人

的联系，倾向于把人际关系置于自我概念中较为核心的位置（Mcconnell，2011；Watson和Clark，

1997；Mccrae和Costa，1987）。因此，在AI提供了人际互动方面的自我价值信息时，外倾性高的员

工会对此更为重视，更有动力去整合和表达这一积极、重要的自我概念。由此，员工更可能投入到建

设性的、以提升关系质量为目标的关系反思中，并进而重塑人际关系。同样地，当AI情感支持让员工

意识到人际互动的优势与局限时，他们更可能进行关系反思，并做出调整和改善。 

相反，外倾性低的个体不容易接受和内化外部反馈（Bell和Arthur，2008）。因此，在面对AI提

供的社会互动相关信息时，他们不会轻易把这些信息整合到自我概念中，进而减少社会关系的反思过

程。同时，低外倾性的个体对社会联系的需求较低，通常不会将社交关系视为自我概念中的核心部分

（Mcconnell，2011；Watson和Clark，1997；Mccrae和Costa，1987）。即使AI情感支持提供了社会互

动方面的自我价值等积极的自我概念信息，他们仍旧缺乏动力去整合和表达这一自我概念，从而不会

投入努力去反思和重塑人际关系。 

因此，我们提出假设： 

假设4：外倾性调节了AI情感支持对关系反思的促进作用。具体而言，对于外倾性高的员工来

说，AI情感支持对关系反思的促进作用更为显著。 

假设5：外倾性调节了AI情感支持对关系重塑的间接影响。具体而言，对于外倾性高的员工来

说，AI情感支持通过关系反思对关系重塑产生的促进作用更为显著。 
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图1 研究模型 

 

三、研究方法 

（一）研究样本 

本研究样本主要为北京的企业在职员工，问卷在公司 HR 的协助下发放并收集。为保证数据的真

实性和可靠性，研究团队向参与调查的员工强调了调研仅用于学术研究，并承诺问卷全程匿名且会对

数据保密。为避免共同方法偏差的影响，共分为三个时点进行收集，每个时点间隔两周。在第一阶段

（T1），员工评估了 AI 情感支持和外倾性的水平，并回答了人口统计学的信息。在第二阶段（T2），

邀请员工评价关系反思的程度；在第三阶段（T3），收集了员工关系重塑的信息。问卷首轮发放 597

份，采用生日年月和手机尾号的数字组合对问卷进行匹配，共回收问卷 542 份，回收率 90.8%。第二

轮匹配问卷 484 份，回收率 89.3%。第三轮匹配问卷 452 份，回收率 93.4%。剔除没有通过注意力检

测的 12 份问卷，最终共有 440 名员工有效地完成了三次调查，问卷整体有效回收率为 73.7%。人口统

计显示，242 名调查对象为女性（55.0%），198 名调查对象为男性（45.0%）。年龄主要集中在 31-40

岁（67.3%）。组织任期以 3-5 年为主，有 182 人，占 41.4%。此外，参与者以本科学历为主，共 277

人，占比 63.0%，硕士和博士共 153 人，占 34.8%。  

（二）测量工具 

本研究采用的测量工具均取自或者改编自经检验有效的国外成熟量表，并采用“翻译-回译”程

序，确保中国情境下题项的有效性。除控制变量外，测量均采用 Likert 5 点量表，评分从 1（非常不

同意）到 5（非常同意）。 

人工智能情感支持：该变量的测量改编自 Methot 等（2016）开发的量表，共 5 个题项。例题如

“人工智能给我鼓励和情感支持”。本研究中，该量表的 Cronbach’s α 值为 0.93。 

关系反思：该变量的测量采用 Ong 等（2023）开发的量表，共 4 个题项。例题如“我会评估自己

与同事的关系是否良好”。本研究中，该量表的 Cronbach’s α 值为 0.82。 

外倾性：该变量的测量采用 Donnellan 等（2006）开发的量表，共 4 个题项。例题如“在聚会中

十分活跃”。本研究中，该量表的 Cronbach’s α 值为 0.76。 

关系重塑：该变量的测量采用 Slemp 和 Vella-Brodrick（2013）开发的量表，共 5 个题项。例题如

“组织或参加与工作相关的社交活动”。本研究中，该量表的 Cronbach’s α 值为 0.84。 

控制变量：为避免研究结果受到人口统计学信息的影响，本研究控制了人口统计变量，包括年

龄、性别、教育程度和组织任期。无论控制这些变量与否，都不影响假设结果的显著性。 

 

四、数据分析及结果 

（一）验证性因子分析 

在检验假设之前，我们通过 Mplus 8.3 进行了验证性因子分析（CFA）以评估测量模型的效度。

如表 1 所示，结果显示，相比于其他备选模型，包含四个因子的完整测量模型（AI 情感支持、外倾

人工智能情感支持T1 关系反思T2 关系重塑T3 

外倾性T1 
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性、关系反思、关系重塑）与数据的拟合最好（ χ²(129)=407.90 ， CFI=0.93 ， TLI=0.92 ，

RMSEA=0.07 ， SRMR=0.05 ）。 当 将 所 有 变 量 合 并 为 一 个 因 子 时 ， 模 型 拟 合 显 著 变 差

（χ²(135)=2179.06，CFI=0.51，TLI=0.44，RMSEA=0.19，SRMR=0.18）。因此，结果支持了本研究四个

自我陈述变量的区分性。 

 

表 1 验证性因子分析 

因子结构模型 χ2 df Δχ2 CFI TLI RMSEA SRMR 

四因子模型 

AIES, ET, RR, RC 
407.90 129 — 0.93 0.92 0.07 0.05 

三因子模型 

AIES + ET, RR, RC 
852.12 132 444.22*** 0.83 0.80 0.11 0.11 

两因子模型 

AIES + ET, RR + RC 
1204.01 134 796.11*** 0.74 0.71 0.14 0.12 

单因子模型 

AIES + ET + RR + RC 
2179.06 135 1771.16*** 0.51 0.44 0.19 0.18 

注：样本量=440；***、**和*分别表示 1‰、1%和 5%的显著性水平；“AIES”表示 AI 情感支持；“RR”表示关系

反思：“RC”表示关系重塑；“ET”表示外倾性；“+”号表示将不同变量合并为一个因子。 

 

（二）共同方法偏差检验 

本研究采用Harman单因素分析方法检验研究结果受到共同方法偏差影响的程度。结果显示，第一

个析出因子解释了32.77%的方差，在40%以内。由此，可以判断本研究受到共同方法偏差的影响程度

不严重。 

（三）描述性统计与相关分析 

本研究各变量的描述性统计分析见表2。可以看出AI情感支持与关系反思正相关（r=0.26，

p<0.01），与关系重塑正相关（r=0.27，p<0.01），关系反思与关系重塑正相关（r=0.46，p<0.01），

为后续假设检验提供了初步支持。 

表 2 描述性统计分析与相关系数 

 
Mean SD 1 2 3 4 5 6 7 8 

1.性别 0.45 0.50         

2.年龄 2.81 0.60 0.07        

3.教育程度 3.33 0.53 -0.20** 0.11*       

4.组织任期 2.00 0.85 -0.04 0.23** 0.06      

5.AI情感支持 2.52 0.93 -0.07 0.05 -0.11** 0.04 (0.93)    

6.外倾性 2.95 0.67 -0.01 0.03 -0.02 0.15** 0.24** (0.76)   

7.关系反思 3.93 0.44 -0.05 0.06 -0.02 0.11** 0.26** 0.30** (0.82)  

8.关系重塑 3.69 0.61 -0.12* 0.13* 0.07 0.21** 0.27** 0.34** 0.46** (0.84) 

注：样本量=440；对角线括号内数值为对应量表信度；***、**和*分别表示 1‰、1%和 5%的显著性水平。 

 

（四）假设检验 

1.中介效应检验。假设1-3逐步提出关系反思在AI情感支持与关系重塑之间的中介效应。在

SPSS27.0中，采用PROCESS（Model4），在控制性别、年龄、教育程度和组织任期的情况下，表3的
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结果显示，AI情感支持与关系反思正相关（b=0.12，SE=0.02，p<0.01），关系反思与关系重塑正相关

（b=0.55，SE=0.06，p<0.01），假设1和假设2得到支持。此外，5000次的Bootstrapping结果显示，AI

情感支持通过关系反思对关系重塑产生的间接效应值为0.06，95%的置信区间为[0.04, 0.09]，不包含

0，说明间接效应显著，关系反思在AI情感支持与关系重塑之间起中介作用，假设3得到支持。 

2.调节效应检验。假设4提出外倾性会调节AI情感支持与关系反思之间的关系。在分析之前，将

AI情感支持和外倾性中心化之后的值相乘生成交互项。在SPSS27.0中，通过采用PROCESS

（Model8）分析调节效应，结果如表3所示，交互项与关系反思显著正相关（b=0.06，SE=0.03，

p<0.05）。此外，±1标准差的简单斜率检验表明，对于外倾性较高的个体，AI情感支持与关系反思显

著正相关（b=0.13，SE=0.03，p<0.01），而对于外倾性较低的个体，这种相关性不显著（b=0.04，

SE=0.03，p=0.17>0.05），结果如图2所示。因此，外倾性对于AI情感支持与关系反思之间关系的调节

作用显著，假设4得到支持。 

3.有调节的中介效应检验。PROCESS（Model8）中5000次的bootstrapping结果表明，对于外倾性

较高的个体，AI情感支持通过关系反思对关系重塑的间接效应显著（间接效应值=0.06，SE=0.01，

95%CI[0.04, 0.09]），而对于外倾性较低的个体，这一间接效应不显著（间接效应值=0.02，SE=0.02，

95%CI[-0.01, 0.06]）。进一步检验发现，高和低外倾性水平下的间接效应之间的差异显著（差异值

=0.04，SE=0.02，95%CI[0.01, 0.08]）。综合上述结果，假设5得到支持。 

表 3 回归结果 

 关系反思 关系重塑 关系反思 关系重塑 

 

b SE b SE b SE b SE 

截距 3.53** 0.17 0.66* 0.30 3.83** 0.16 1.20** 0.30 

性别 -0.04 0.04 -0.10* 0.05 -0.03 0.04 -0.11* 0.05 

年龄 0.02 0.04 0.07 0.04 0.01 0.03 0.07 0.04 

教育程度 -0.01 0.04 0.07 0.05 0.00 0.03 0.08 0.04 

组织任期 0.05* 0.02 0.11** 0.03 0.04 0.02 0.09** 0.03 

AI情感支持 0.12** 0.02 0.10** 0.03 0.08** 0.02 0.08** 0.03 

外倾性     0.15** 0.03 0.17** 0.04 

AI情感支持 X 外倾性     0.06* 0.03 0.02 0.03 

关系反思   0.55** 0.06   0.49** 0.06 

F 7.26** 28.34** 10.12** 24.55** 

R2 0.08** 0.28** 0.14** 0.31** 

注：样本量=440；***、**和*分别表示 1‰、1%和 5%的显著性水平。 
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图2 外倾性的调节效应 

 

五、结论与讨论 

（一）研究结论 

本研究基于自我概念理论，探讨了AI情感支持对员工重塑人际关系的作用，主要结论如下：AI情

感支持会激发员工进行关系反思；关系反思在AI情感支持和员工关系重塑之间起中介作用；外倾性在

AI情感支持对关系重塑的作用过程中起调节作用。具体而言，当员工外倾性高时，AI情感支持对关系

反思的促进作用更强，并进而引发更多关系重塑行为。 

（二）理论贡献 

首先，本研究着重探讨了 AI 情感支持的影响，通过将员工与 AI 的情感互动纳入到组织研究范围

进行考察，为 AI 对工作场所的影响提供了新的研究视角。以往研究主要关注 AI 的任务功能，对 AI

情感功能的关注相对不足。同时，学者对于人机互动如何影响人际互动的研究视角也集中于 AI 的任

务辅助情境（Liu 等，2024；Tang 等，2023）。虽然从 AI 的任务支持属性出发，初步证明了人机互

动对人际互动的影响，却忽视了 AI 和员工之间情感互动对员工和同事之间人际关系的潜在作用。例

如，Tang 等（2023）认为与 AI 的互动频率会增加员工的归属需求，从而促进帮助行为。这一研究发

现基于的情境在于，员工在通过与 AI 互动完成日常工作任务的过程中，难以获得足够的社交反馈，

因而会倾向于寻求与人类同事的联系。事实上，当 AI 提供情感支持时，人机互动就具有了更多类似

人际之间的社交属性，这将使得人机互动和人际互动间的关系更为复杂。本研究构建了 AI 情感支持

驱动员工关系重塑的理论模型，通过将 AI 影响的研究焦点从任务功能转移到情感功能，拓展了 AI 影

响员工行为的研究视角。同时，为构建人机互动如何影响人际互动的理论做出了贡献。 

其次，本研究基于自我概念理论揭示了 AI 情感支持重塑员工人际关系的作用机制。现有对于 AI

情感支持的研究主要讨论了 AI 对个体情绪层面的影响，如缓解孤独、提高积极情绪等（Skjuve 等，

2021）。少数研究提出与 AI 的情感互动可能会改变个体的认知，例如 Pauw 等（2022）虽然仍旧是探

讨 AI 情感支持如何改善个体情绪的问题，但是提出 AI 情感支持除了可以通过安抚等方式直接改善个

体的短期情绪体验，还可以通过提供情绪方面的建议激发个体认知层面的改变，从而达到长期影响个

体情绪的目的。此外，还有研究提出 AI 的情感渗透会影响个体对于社会关系本身的认知，例如对友

谊的定义（Brandtzaeg 等，2022）。这些研究指出了 AI 情感支持对个体认知层面产生影响的可能性，

但对于具体认知处理过程的探讨仍较为有限。本研究从自我概念理论出发，发现 AI 情感支持可以提
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供员工人际互动方面的自我概念信息，进而激发员工开启关系方面的自我评估，并进行关系重塑。这

不仅揭示了 AI 情感支持能够改变员工社会关系认知和行为的过程，还进一步推动了对 AI 如何影响人

类深层认知的理解。 

最后，本研究进一步揭示了人格在人-AI 互动中的影响。以往研究关注浅层次个体差异对于人工

智能影响的调节效应（例如，经验与技能）（Jia 等，2024），本研究聚焦于人格在其中的边界作

用。相较于经验和技能等较为表层的因素，人格作为一种底层结构，具有更持久且广泛的影响力

（Donnellan 等，2006）。本研究发现，外倾性特质的水平不仅影响员工在与 AI 进行情感互动时的思

维方式，还能够通过影响员工的认知反应，进一步塑造其行为反应。通过将外倾性引入人机互动领

域，本研究拓展了对人机交互边界机制的认识。此外，外倾性往往被认为在社交互动、团队合作等人

际情境发挥着重要作用。本研究发现了外倾性在人机交互的情境下，仍然能够改变交互对关系认知和

行为的影响，这一发现推动了对外倾性在非传统场景中的潜在作用的认识。 

（三）实践意义 

第一，企业应该重视 AI 情感支持功能对工作场所人际关系的积极作用。企业可以逐步加强 AI 情

感功能的建设与应用，使之成为管理企业的新助力。首先，企业可以加强 AI 工作系统的情感功能建

设，使得 AI 工作系统更具温度，在工作互动中让员工获得良好的情感体验。其次，可以进一步引入

专门的 AI 情感支持系统，尝试布局 AI 心理健康大模型，让 AI 发挥出更多情感支持的作用。 

第二，企业可以通过加强员工使用 AI 的培训来提升 AI 情感支持的效果。一方面，培训可以指导

员工主动向 AI 寻求情感支持，反过来推动员工积极改善与同事间的关系。另一方面，培训应包括 AI

使用技巧，如与智能助手的有效沟通，以更充分发挥 AI 的情感支持作用。此外，企业还应培养员工

解读 AI 反馈信息的能力，帮助他们将 AI 提供的信息用于反思和建设积极的人际环境。 

第三，AI 情感支持作用的发挥需要更好地考虑个体人格特质差异。企业可以根据员工的外倾性人

格测试结果，预估 AI 情感支持的影响，并进行针对性地管理。对于外倾性高的员工，企业应重点优

化 AI 情感支持系统，以便提供更为丰富和及时的互动反馈，帮助他们更好地进行关系反思和维护社

交关系。对于外倾性低的员工，管理层可以为其提供额外的培训，培养他们利用 AI 情感支持功能实

现反思关系和改善关系的思维习惯。 

（四）不足与展望 

本研究具有以下局限之处：首先，采用了员工自评的问卷调查法，可能受到共同方法偏差的影

响。尽管三时点的测量方式能够减弱这种偏差，并且检验结果显示样本受到共同方法偏差的影响并不

显著，未来研究仍可以考虑采用多数据来源的方法，以进一步提高研究的严谨性。例如，未来研究可

以分析员工与 AI 互动的文本内容，捕捉 AI 表达安慰、鼓励等情感支持性语句的频率，将这些客观数

据作为评估 AI 情感支持的指标。其次，主要探讨了 AI 情感支持对员工关系行为的认知影响路径，未

来研究可将情感机制纳入模型，进一步分析 AI 情感支持的认知路径与情感路径在影响员工关系行为

上的互补性和差异性。例如，AI 情感支持可以提高员工的积极情绪。情绪资源可能溢出到工作场所的

人际互动中，促使员工主动构建和维护工作场所的社交关系，与关系反思共同促进员工的关系重塑。

最后，仅关注了员工人格特质的调节作用，未来研究可以探讨 AI 特性的影响，为理解 AI 情感支持作

用的边界机制提供更全面的视角。例如，探讨 AI 的拟人性、性别化特征等如何在 AI 情感支持对员工

人际行为的影响过程中发挥调节作用。 
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How Artificial Intelligence Emotional Support Crafts Employee 

Interpersonal Relationships: A Self-Concept Perspective 

Chen Jia-ying, Xue Jia-xin, Li Yu-hui 

(Renmin University of China, Beijing 100872, China) 

Abstract: As Artificial Intelligence (AI) continues to enhance its emotional capabilities, more individuals 

are turning to AI for emotional support, which may have profound implications for workplace interpersonal 

behaviors. While much research has focused on AI’s impact on work behaviors and outcomes, there is limited 

exploration of how AI emotional support affects employee interpersonal relationships. Based on self-concept 

theory, this study analyzes data from 440 employees using a three-wave survey to explore how AI emotional 

support influences the employee relational crafting. The results show that AI emotional support facilitates 
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relational crafting via relational reflection. Moreover, extraversion strengthens the positive effect of AI 

emotional support on relational reflection, as well as its indirect influence on relational crafting via relational 

reflection. Based on these findings, organizations should consider the potential impact of AI’s emotional 

functions in the workplace and take individual differences into account when implementing AI emotional 

support to maximize its positive effects on employee relationships. 

Key words: artificial intelligence; emotional support; relational reflection; relational crafting; extraversion 

 

 


