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摘  要 

本文通过调查上海、成都、西安三个城市的客服中心员工对AI技术和产品应用的现状，探究AI焦虑对其

职场物化的影响机制及控制感的中介作用。采用问卷法对407名企业员工进行调查，了解其职场物化现

状以及对各变量的相关度进行分析，结果表明：1) 控制感与AI焦虑、职场物化均为显著负相关，AI焦虑

和职场物化之间为显著正相关。2) AI焦虑正向预测职场物化(β = 0.71, P < 0.001)；控制感负向预测职场

物化(β = −0.097, P < 0.001)，且中介效应成立。结论：AI焦虑、控制感与职场物化有关，控制感能够部

分中介相对剥夺感对攻击性的影响。 
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Abstract 
By investigating the current state of AI technology and product application among customer service 
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center employees in three cities, namely Shanghai, Chengdu, and Xi, this study explores the impact of 
AI anxiety on workplace alienation and the mediating role of perceived control. A questionnaire survey 
was conducted among 407 employees to understand their workplace alienation status and analyze 
the correlations between variables. The results show that: 1) Perceived control is significantly neg-
atively correlated with AI anxiety and workplace alienation, and there is a significant positive corre-
lation between AI anxiety and workplace alienation. 2) AI anxiety positively predicts workplace al-
ienation (β = 0.71, P < 0.001); perceived control negatively predicts workplace alienation (β = −0.097, 
P < 0.001), and mediating effect is established. Conclusion: AI anxiety and perceived control are re-
lated to workplace alienation, and perceived control can partially mediate the impact of relative dep-
rivation on aggression. 
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1. 引言 

近年来，工作场所 AI 技术的普及应用以及人机合作模式已是大势所趋，并能推动组织向智能化领域

发展。但随着 AI 应用的深入，职场中也产生了不同程度的 AI 焦虑，AI 技术进入职场，让人感知到现实

威胁和认同威胁，人便可能丧失控制感，而保持和强化控制是人面对威胁时的主要反应(Greenaway et al., 
2014)。威胁倾向模型(threat orientation model)已然表明，控制感(perceived control)缺乏是经历威胁的必然

结果(Thompson & Schlehofer, 2008)。不少员工因为自身控制感的弱化，会产生将他人也当为工具的行为

和心理。从心理学的视角解读这一现象，可以称之为“客体化”，也可以翻译为“物化”。工作中的物化

行为会导致他人重要的个人特征被忽略(如思维、情感和人格)，被物化的个体被认为更像工具且缺少人性。

其中，工具性是物化概念的核心(Orehek & Weaverling, 2017)，并被广泛研究。物化即将人(他人或自身)视
为达成目的的工具，指的是把他人视作物体对待。任何领域都可能发生物化，职场物化便是其一，即在

工作场所将人视为物的过程和倾向，主要反映了工作关系中的工具性和对人性的否定(Baldissarri et al., 
2020; Belmi & Schroeder, 2021; 许丽颖等，2022)。AI 焦虑是员工由抑制人机交互所表现出的技术焦虑或

恐慌(Bellini, 2016; Johnson & Verdicchio, 2017; Wang & Wang, 2019)，是个体在工作场所中感受到 AI 技术

应用所带来的潜在威胁时体验到的忧虑情绪(Suseno et al., 2021)。AI 焦虑是 AI 技术应用情境下的状态焦

虑，通常在个体面临 AI 的潜在威胁和压力时产生(Li & Huang, 2020)。 
职场中的物化行为将导致职业倦怠的风险增加、工作满意度下降、生活幸福感降低等负面心理影响。

目前，国内外关于物化的研究主要集中在性物化，只有少数研究关注工作中的物化行为，同时鲜有研究

客服中心员工因为 AI 焦虑而受到的职场物化影响。但实际上，众多客户服务从业人员，他们一方面受到

职场对于业绩表现的考核压力，另一方面因为 AI 技术应用的深入，需要进一步提升工作效率、提升产能，

应该会有更强的“工具人”感受。 

2. 理论基础和研究假设 

群际威胁理论(Stephan et al., 2015)表明，外群体会让人产生现实威胁(realistic threat)与象征性威胁

(symbolic threat)。前者为资源威胁，涉及对内群体的身体伤害以及对内群体权利、资源和福祉的威胁；而

Open Access

https://doi.org/10.12677/ap.2024.1412929
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


郭雯 
 

 

DOI: 10.12677/ap.2024.1412929 621 心理学进展 
 

后者是指对内群体认同、价值观和独特性的威胁(Stephan et al., 2015)。这种区分在人–机器人交互中也同

样适用，机器人及 AI 技术可能被视为有别于人类群体的一个外群体。由于外群体对内群体产生威胁继而

产生焦虑，个体在人机交互情境中表现出的技术焦虑情绪即为 AI 焦虑。 
作为典型的个体特质，控制感是指个体在多大程度上感知到能够控制某一主体或事件(Armitage & 

Conner, 2011; Venkatesh et al., 2023)。由于个人能力、操作技能的不同，员工对 AI 技术的控制感也存在

显著差异(Armitage & Conner, 2011)。本文将控制感界定为员工在人机交互情境中对 AI 技术使用过程和

结果进行控制的信念和能力感知(Jörling et al., 2019)。 
根据控制补偿理论，当个体感觉到较低的控制感时，他们会通过多种方式补偿自身的控制感。其中

一个重要的方式就是通过增加对“世界结构化解释”的积极搜索，以将世界感知为有序、结构化和可预

测的，并以此恢复自己的控制感(Kay et al., 2009)。研究证明，补偿控制的过程能够帮助人们缓解因缺乏

个人控制而产生的焦虑和不安全感，重要的是，是缺乏特殊的个人控制感驱使补偿控制这一过程，而不

是一般的威胁或者消极事物。即寻求并偏好对世界的简单、清晰和一致的解释；而职场物化恰恰就是这

样一种对于职场中他人的简单、清晰和一致的解释，因为把他人简化为物体来看待往往能够使人忽略他

人作为人的复杂一面，如主观和内心状态的模糊性和不稳定性，而简单以对物的方式来看待和对待他人。

综上，我们认为机器人员工会给人类带来现实威胁和认同威胁，而感知到这些威胁会使人寻求控制补偿，

并且通过物化职场中的他人来恢复感知控制。 
据此，AI 焦虑会影响控制感的高低，控制感弱则会寻求其他补偿控制的方式，职场物化即是其中

之一。 
由此引出本文的 3 个假设，假设 1：AI 焦虑正向预测职场物化；假设 2：控制感负向预测职场物化；

假设 3：控制感对 AI 焦虑与职场物化起中介作用。 

3. 方法 

3.1. 研究对象 

采用随机抽样的方法，选取某金融机构在三个城市的客服中心员工，并确保其工作内容中均每日使

用 AI 技术应用。本研究共发放问卷 430 份，剔除无效问卷 23 份，回收有效问卷 407 份，问卷有效率为

95%，其中女性占比 64.9%；员工司龄在 1~3 年占比 52.3%。 

3.2. 研究工具 

1) 职场物化问卷 
采用许丽颖等人(许丽颖等，2024)基于 Belmi & Schroeder (2021)的研究进行修改的职场物化量表。量

表包含 7 个条目，囊括了物化特征的 7 个维度(Nussbaum, 1995)，量表为 Likert 7 点量表，1 为非常不同

意，7 为非常同意。本研究中的 Cronbach’s α 系数为 0.895。 
2) AI 焦虑量表 
采用张恒等人(张恒等，2024)的 6 题项量表来衡量因工作场所引入 AI 技术引发的焦虑情绪，代表性

题项包括“使用人工智能技术或设备会让我感到忧虑”等，本研究中的 Cronbach’s α 系数为 0.947。 
3) 控制感量表 
采用张恒等人(张恒等，2024)开发的量表，代表性题项包括“我能凭借一定的资源或知识去掌控 AI

技术和设备”等，本研究中 Cronbach’s α 系数为 0.821。 
职场物化量表为 Likert 7 点量表，后两个量表均为 Likert 5 点量表，1 为非常不同意，5 为非常同意。 
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3.3. 统计学方法 

采用 SPSS 26.0 和 PROCESS 4.3 进行数据录入、整理和分析，对本研究的关键变量分别进行统计描

述、共同方法偏差检验、相关分析、回归分析和中介效应分析。 

4. 结果 

4.1. 共同方法偏差检验 

本研究采用的是成熟量表，采用 Harman 单因子检验对共同方法偏差进行检验。对研究中使用问卷的

所有项目进行探索性因子分析，特征值无大于 1 的因子，说明本研究无显著共同方法偏差。 

4.2. AI 焦虑、控制感与职场物化的人口学特点 

Table 1. AI anxiety, perceived control, and workplace alienation scores across different demographic variables 
表 1. 不同人口学变量 AI 焦虑、控制感与职场物化评分 

项目 分类 AI 焦虑 控制感 职场物化 

性别 

男 3.251 ± 0.311 3.612 ± 0.473 4.803 ± 0.771 

女 3.533 ± 1.252 3.654 ± 0.692 3.873 ± 1.172 

T −2.671 −0.628 10.402 

P 0.008 0.531 0 

年龄 

18~25 4.219 ± 0.973 3.443 ± 0.731 3.823 ± 1.651 

26~30 3.453 ± 0.553 3.532 ± 0.462 3.961 ± 0.562 

31~40 3.332 ± 1.424 3.741 ± 0.782 3.013 ± 0.794 

41~50 4.139 ± 0.95 3.339 ± 0.501 3.597 ± 0.543 

F 3.981** 2.968* 270.847** 

学历 

大专 3.102 ± 1.572 3.772 ± 0.853 2.798 ± 0.789 

本科 3.622 ± 0.723 3.592 ± 0.523 4.527 ± 0.941 

研究生及以上 3.864 ± 1.353 3.774 ± 0.714 3.247 ± 0.856 

F 7.758** 3.56** 139.946* 

司龄 

1~3 年 3.462 ± 0.531 3.564 ± 0.453 4.012 ± 0.463 

3~5 年 2.542 ± 1.642 4.016 ± 0.813 3.107 ± 0.851 

5~10 年 3.477 ± 1.273 3.725 ± 0.763 2.918 ± 0.737 

10~15 年 3.821 ± 1.103 3.487 ± 0.726 3.168 ± 0.826 

F 12.898** 5.067** 170.761** 

注：***代表 P < 0.001，**代表 P < 0.01，*代表 P < 0.05。 
 

AI 焦虑的女性均值较男性高，控制感的均值男女持平，职场物化上，男性较女性均值更高；F 检验

显示，31~40 岁的员工的 AI 焦虑(F = 3.981, P < 0.05)显著低于其他各组，同时其控制感(F = 2.968, P < 0.05)
略高于其他各组，职场物化水平最低，26~30 岁组的员工职场物化得分最高，AI 焦虑方面，18~25 组和

41~50 组数值接近；3~5 年司龄员工的控制感显著高于其他各组(F = 5.067, P < 0.05)，10~15 年司龄员工

的 AI 焦虑感(F = 12.898, P < 0.05)显著高于其他各组，1~3 年员工的职场物化(F = 5.067, P < 0.05)显著高
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于其他各组；研究生以上学历的控制感(F = 7.758, P < 0.05)显著高于大专、本科学历，本科员工的控制感

(F = 7.758, P < 0.05)显著低于大专、研究生及以上学历，本科生的职场物化(F = 139.946, P < 0.05)得分最

高(见表 1)。 

4.3. AI 焦虑、控制感与职场物化的描述统计分析和相关分析 

相关分析结果显示，控制感均值得分 2.141，AI 焦虑均值得分 3.774，职场物化均值得分 3.869，AI
焦虑与控制感显著负相关，与职场物化显著正相关；控制感与职场物化呈显著负相关(见表 2)。 

 
Table 2. Descriptive statistical analysis and correlation analysis for each variable 
表 2. 各变量的描述统计分析和相关分析 

 M ± SD 控制感 AI 焦虑 职场物化 

控制感 2.141 ± 0.645 1   

AI 焦虑 3.774 ± 0.793 −0.438** 1  

职场物化 3.869 ± 0.764 −0.319** 0.698** 1 

注：***代表 P < 0.001，**代表 P < 0.01，*代表 P < 0.05。 

4.4. 控制感在 AI 焦虑与职场物化的中介作用分析 

为探究 AI 焦虑、职场物化、控制感之间的关系，在将所有变量进行标准化处理后，以 AI 焦虑为自

变量、职场物化为因变量，并以控制感为中介变量的中介模型，利用 SPSS 插件 PROCESS 宏程序(Hayes, 
2012)中的模型 4 进行了中介效应检验，进行一系列的中介效应分析，在 95%的置信区间内，中介检验的

结果不包含 0，那么就可以得出结论：该中介效应是显著的(见表 3)。 
 
Table 3. Analysis of the mediating model effect sizes of perceived control 
表 3. 控制感的中介模型效应值分析 

 效应值 SE LLCI ULCI 效应量(%) 

直接效应 0.929 0.147 0.643 1.318 88.142 

中介效应 0.125 0.058 0.161 0.251 11.86 

总效应 1.054 0.129 0.802 1.321  

5. 讨论 

5.1. 研究讨论 

1) AI 焦虑与职场物化行为之间的关系 
为了探讨 AI 焦虑与职场物化行为之间的关系，本文提供了理论支持与数据支撑。通过对 AI 焦虑产

生的理论基础及控制补偿理论的研究，对 AI 焦虑和职场物化行为以及两者之间的内在联系有了更加深入

的了解。AI 焦虑会降低个体对事物如工作的掌控感，职场物化行为会使个体降低自信，同时需要通过其

他方面去补偿控制。关于两者之间关系的研究，国内外学者在研究中已经证明了 AI 焦虑(机器人威胁)能
够负向影响职场物化行为(许丽颖等，2022)。AI 焦虑作为目前数字化时代背景下难以避开的心理反应，

也能够影响员工的物化行为。组织者及教育培训者应直面现实，在职业教育发展过程中去实时探究如何

帮助个体降低 AI 焦虑，协助个体正确对待 AI，增强自信、增强对工作的掌控感，降低物化水平。 
本文通过相关性分析，验证了假设 1 AI 焦虑显著正向影响职场物化，这与以往学者的证明结果一致。

https://doi.org/10.12677/ap.2024.1412929


郭雯 
 

 

DOI: 10.12677/ap.2024.1412929 624 心理学进展 
 

因此，在理论支持和数据支撑的条件下，本文研究认为 AI 焦虑与职场物化行为是显著正向影响的关系。 
2) 控制感的中介作用 
本文在探讨 AI 焦虑与职场物化行为之间的关系时，假设控制感在 AI 焦虑影响职场物化行为的过程

中发挥着中介效应，并以此进行检验。无论是组织、领导或个体自身，都相信让员工感受到控制感会增

加他们对工作的努力、贡献以及生产力，因此，提高员工的工作控制感是至关重要的。本文对控制感的

中介作用进行了理论研究。基于群际威胁理论，AI 焦虑会影响员工的控制感，这一观点与以往很多学

者的结论一致，认为机器人威胁能够显著正向影响控制感(许丽颖等，2022)。同时，控制感作为一种积

极的情绪体验，有助于开阔员工的思维，从而促进员工积极行为的产生。学者们在研究中表明控制感能

够显著负向影响职场物化行为(许丽颖等，2022)。综上所述，控制感在 AI 焦虑对员工职场物化影响中起

中介作用。 
本文通过中介效应分析，验证了假设 2 AI 焦虑显著负向影响控制感以及假设 3 控制感在 AI 焦虑对

职场物化行为的影响中发挥完全中介作用。 

5.2. 研究结论 

本研究发现，AI 焦虑与控制感显著负相关，与职场物化正相关。AI 焦虑与控制感负相关，这与前人

的结论一致(张恒等，2024)。尽管 AI 技术和产品在职场中的应用也得到了组织的重视和关注，企业也更

关注科技发展对员工心理的影响，但是由于重视程度仍有一定局限，组织应对员工心理进行更多关注。

管理者也要关注 AI 场景下个体的压力认知和情绪感受，采取多种干预措施来识别、管理和预防 AI 焦虑

情绪，员工对 AI 技术的控制感可以有效缓解这一负面影响(张恒等，2024)。 
本研究发现，控制感能够中介 AI 焦虑对职场物化的影响，相对弱势的员工地位会导致员工消极地自

我评价，社会连接理论认为低自尊者会减少与社会的联系，缺乏问题解决能力，导致他们更倾向于物化

他人(Donnellan et al., 2005)。 

5.3. 理论意义 

本研究检验了控制感是 AI 焦虑与职场物化的重要条件，对理解 AI 焦虑对职场员工在职场的行为及

心理上的影响作出了一定解释。本研究从职场角度特别是客服中心员工感知 AI 焦虑对职场物化的影响进

行探索，丰富了职业发展教育的研究范畴，为组织在凝聚人员能量、调整组织方向等方面提供了理论支

持和实践指导。管理者应积极引导员工对 AI 焦虑的认识，通过适当的技术培训，增强员工工作的控制感，

减轻职场物化的影响。 

5.4. 研究局限与未来展望 

本研究存在一些不足和缺陷：首先，在研究设计上仅通过问卷调查法并不能准确反映变量间的因果

关系。未来可采用情景实验法收集数据，以增强结果的稳健性。其次，虽然员工控制感在本研究中具有

一定的价值意义，但却是基于个体层面的中介变量，缺乏从跨层视角探讨边界条件，有待后续研究继续

深入和完善。 
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