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摘  要 

随着人工智能技术在电商行业的深度应用，其对员工创新行为的影响机制亟需深入探索。本文基于工作

要求–资源模型(Job Demands-Resources Model，简称JD-R模型)，以电商行业员工为研究对象，对287
份问卷多时间节点的数据进行分析。结果发现：1) 电商环境下人工智能的使用会通过AI焦虑的感知来抑

制员工的创新行为，2) 人工智能的使用会通过员工感受到的积极情绪来促进员工的创新行为，3) 积极

情绪和AI焦虑在人工智能使用对电商员工创新绩效的影响中起中介作用。 
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Abstract 
With the deep integration of artificial intelligence technology in the e-commerce industry, the mech-
anisms through which it influences employee innovative behavior warrant in-depth investigation. 
Grounded in the Job Demands-Resources (JD-R) Model, this study examines data collected from 287 
multi-wave questionnaires administered to e-commerce employees. The findings reveal that: 1) 
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The application of AI in the e-commerce context suppresses employee innovative behavior through 
the perception of AI anxiety; 2) AI usage promotes employee innovative behavior via the experience 
of positive emotions; 3) Both positive emotions and AI anxiety serve as mediating factors in the re-
lationship between AI utilization and innovative performance among e-commerce employees. 
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1. 引言 

随着数字经济的蓬勃发展，电商行业已成为 AI 技术应用的前沿阵地和创新高地。据统计，2023 年中国

电商市场规模超过 14 万亿元，其中 AI 技术在商品推荐、智能客服、供应链优化、营销策略、用户画像等核

心环节的应用日益深入。电商巨头如阿里巴巴、京东、拼多多等纷纷加大 AI 投入，通过算法优化用户体验、

提升运营效率、驱动业务创新(数据来源：《2023 中国电商市场数据报告》)。在电商工作场景中，员工面临

着独特的 AI 应用环境：智能推荐系统协助运营人员优化商品推荐策略和流量分配[1]；智能客服机器人辅助

客服人员处理海量用户咨询[2]；大数据分析工具帮助数据分析师挖掘用户行为模式和市场趋势；自动化营销

平台支持营销人员设计个性化营销方案；供应链智能化系统协助采购和物流人员提升运营效率[3]。 
人工智能作为新一轮科技革命的核心驱动力，正深刻重塑全球产业格局与社会形态。当前国内外研

究呈现多技术融合与场景驱动并进的特征[4]。据《中国新一代人工智能科技产业发展报告 2024》数据显

示，我国 AI 企业数量突破 4000 家，形成以智能制造、智慧金融、智能驾驶为支柱的应用体系。随着新

一轮科技革命和产业变革的加速推进，以生成式人工智能(Generative Artificial Intelligence, GAI)为代表的

新应用、新产品加速涌现，并在各领域广泛应用，展现出其强大的创造力[5]。随着人工智能技术在组织

场景中的深度渗透，现代人力资源管理实践正经从传统以人力资本为核心要素的管理模式的历范式转换，

逐步转向人机协同的复合型管理战略[6] [7]。这种转型不仅体现了技术赋能对组织生态的重构，更折射出

数字时代劳动力与智能系统共生关系的本质性转变[8]。 
目前相关研究如 AI 采纳主要集中于消费者行为领域，探讨了用户 AI 采纳/采纳意愿的影响因素[9]-

[11]，而在电商管理领域的系统性研究相对较少，尤其是 AI 在促进电商员工创造力方面的研究更是寥寥

[12]。在 AI 采纳与创造力的关系上，学者们持有分歧。一方面，有研究认为 AI 技术的应用能够减少机械

性，重复性工作，从而节约个体工作资源，使员工有更多时间与精力专注于创新工作，增加创新成果产

出[13] [14]。另一方面，也有研究指出，AI 的广泛应用可能带来更高的工作效率要求与时间压力，同时

引发 AI 替代恐惧，削弱员工的组织支持感，抑制其创新行为[13]。在电商背景下，AI 建议采纳可能对个

体或团队创造力同样具有“双刃剑”效应。如何平衡利弊，最大化 AI 技术的价值成为一个关键议题。遗

憾的是，现有研究尚未通过实证研究探索 AI 采纳与组织内个体/群体创造力之间的关系。因此本研究基

于工作要求–资源模型，探讨 AI 使用对于电商员工创新能力的双刃剑效应，引入积极情绪和 AI 焦虑两

个员工层次的中介变量，研究 AI 应用对于电商员工创新的边界效应和条件，补充了之前研究中的不足，

回答了 AI 应用在电商员工个体层面是如何影响创新的问题。本文的研究不仅丰富了 AI 与员工创新关系

的理论，也为电商平台在导入 AI 技术时如何平衡效率与员工心理、促进运营创新提供了决策参考。 
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2. 理论基础与假设研究 

2.1. 工作要求–资源模型 

工作要求–资源模型的起源源于研究者对于职业心理健康及其相关影响因素的研究，最初，研究者

主要关注压力因素的影响作用，将研究问题聚焦在职业心理健康的消极方面–职业倦怠[15]。该模型的健

康受损过程和动机激发过程分别将职业倦怠和工作投入作为结果变量，巧妙地将二者融合在一起进行研

究。可以说，JD-R 模型的提出为解决工作中的消极影响和积极影响的整合研究提供了理论基础[16]。AI
应用在电商企业中的“双刃剑”效应提供了理论支架：资源路径通过积极情绪促进创新，要求路径通过

压力和焦虑抑制创新。 
在电商行业中，AI 技术在工作场所的应用意味着员工工作流程，工作方法和工作内容发生变化，属

于典型的工作特征变化[17]。基于以往的研究。一方面 AI 技术应用会对个体专业知识/技能，身份和地位

造成威胁，引发失业危险[18]，从而通过工作不安全感引发员工角色模糊，恐惧感等负面情绪；AI 带来

的工作特征改变也导致岗位技能要求提高、工作压力增大，这些变化削弱了电商员工感知到的组织支持，

进而抑制了其创新行为[17]。AI 在某些情况下也可能抑制创新行为。例如，员工可能因担心失业或对 AI
系统的依赖而减少创新尝试，这种“恐惧”因素可能导致员工更倾向于维持现状而非冒险创新[19]。张恒

认为 AI 技术的应用可能导致员工的工作不安全感增加，从而抑制创新行为[13]；随着 AI 的不断深入组

织，AI 取代人类同事也可能会导致员工社会孤立和心理健康问题，如焦虑和抑郁，进而影响员工自主创

新能力[20]。另一方面，AI 技术应用将给个体带来更多闲置资源[14]，员工能自主学习和应用新技能，从

而通过将员工从复杂，冗余的工作中解救出来，为员工腾出更多时间和精力从事创造性工作。此外，AI
赋能的自主性和技能多样性也对员工的创新行为产生积极影响[14]。姚德明的研究验证了人机关系会通

过人工智能分担并协助员工的工作，从而正向影响服务创新行为[21]。 
在电商行业中，工作要求–资源模型能够有效整合 AI 技术对员工心理健康的“双刃剑”效应。该模

型将工作特征分为工作要求和工作资源，从而对个体产生损耗和增益两条不同路径[22]。工作要求是损耗

个体精力，资源或时间的负向因素，即为损耗路径；工作资源是工作中有利于提升工作状态和效果的正

向因素，即为增益路径。随着 AI 应用范围的不断扩展，AI 与员工的交互交流增多，其对员工的影响究

竟是得益于资源的增益，还是对员工的身心产生了损耗[23]？因此为了理清 AI 应用如何影响电商员工创

新具有巨大的理论价值，本文基于工作要求–资源模型从增强和削弱两个角度探讨 AI 应用如何影响工作

创新，探讨该影响的边界条件，拓宽了工作要求–资源模型在 AI 应用的电商背景下的作用边界。 

2.2. AI 应用与员工创新：经由积极情绪的增益路径 

积极情绪(Positive Emotion)指个体因内外刺激或需求满足而产生的伴随愉悦体验的正性情绪状态[24]，
通常伴随愉悦的主观体验，并能激活行动倾向，对认知有启动和扩展效应，有助于建设个人资源，抵消

消极情绪的负面影响。根据 JD-R 模型，工作资源是能够提高员工工作状态和效果的正向因素，积极情绪

则属于典型的工作资源[16]。有研究表明，人工智能的应用能够将员工从复杂，重复的工作中解救出来，

简化工作流程，提升员工的工作绩效；并且 AI 技术的使用为员工的工作带来了极大便利，促进了员工与

组织之间的沟通与交流[22] [23]。所以本研究认为电商环境下人工智能的使用能够解决员工在工作中的难

题，提高了员工的积极情绪。因此提出假设： 
假设 1：电商环境下 AI 使用会促进员工积极情绪的产生 
进一步地，积极情绪能够促使电商员工摒弃常规守旧的思维行为方式，提升个体对于周围环境的兴

趣，促使其采取更灵活的加工策略和更积极地探索事物[25]。在电商工作场景中，积极情绪的研究主要集
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中在如何通过 AI 技术提升人类的情绪体验和生活质量。Verma S 发现 AI 赋能的工作特征，如任务和知

识特征，对高科技企业员工的创新行为具有显著影响，这些特征包括工作自主性和技能多样性，能够激

发员工的创新工作行为[14]；Zirar A 等认为 AI 通过提供额外的时间和空间，使员工能够专注于思想的产

生和讨论，从而促进创新思维[23]。在人类-AI 团队合作中，积极情绪能够提升团队绩效和韧性，带来乐

观感，对整体团队成果产生积极影响。此外，积极情绪还能激发员工的动机，促使他们超越工作角色，

主动学习和自我提升[26]。研究指出，AI 队友通过展现积极情绪，可以激励人类队友，增强团队的合作

和协调能力。研究也同时指出了积极情绪在 AI 应用中的作用并非总是单一正面的。一些研究指出，积极

情绪需要与任务参数相匹配，才能发挥最大效用[27]。因此，本研究提出假设： 
假设 2：电商背景下 AI 通过影响员工的积极情绪正向影响员工的工作创新 

2.3. AI 应用与员工创新：经由 AI 焦虑的损耗路径 

AI 焦虑是指个体对人工智能及其潜在影响的担忧和恐惧，Jian Li (2020)基于综合恐惧获取理论(inte-
grated fear acquisition theory)构建了 AI 焦虑的理论框架，通过问卷调查和因子分析验证了 AI 焦虑的八个

构成因素[28]。根据 JD-R 模型，电商行业中，工作要求是影响工作状态、消耗身心资源的负向因素，AI
焦虑则属于典型的工作要求[16]。Johnson 讨论了早期的研究主要集中在计算机焦虑上，但随着 AI 技术

的不断进步和应用领域的拓展，AI 焦虑作为一个独立的研究议题开始受到重视[29]。在数智化时代，商

业环境和组织管理发生了重大变化，新技术的应用对电商员工创新提出了更高的要求，他们在工作中会

面临更多的技术压力[30]。并且，AI 在工作场所中的应用，使得交流频率升高和 AI“黑箱”效应的影响

下，提高了员工的工作不安全感，降低了员工的工作自主性，使员工对 AI 产生了一定的抵抗心理[31]。
因此，提出假设： 

假设 3：电商背景下 AI 使用会促进员工 AI 焦虑的产生 
进而，相关研究表明了电商背景下人工智能应用也会引发员工的消极表现，何勤等基于相对剥夺感

的理论视角，实证了人工智能的应用会引发员工的知识隐藏行为，不利于组织的整体创新[32]；陈晨的研

究表明，当员工感知到人工智能技术强度较高时，员工们的离职倾向也会增高，同时所引发的工作不安

全感会增强这个负面效应[33]。研究结果显示：AI 焦虑可能对个体的心理健康、社会行为以及决策过程

产生负面影响。基于工作要求–资源模型，本研究提出假设： 
假设 4：电商背景下 AI 通过影响员工的 AI 焦虑负向影响员工的工作创新 
综上，本文基于工作要求-资源模型搭建了文章假设，模型图见图 1。 

 

 
Figure 1. Hypothetical mode 
图 1. 假设模型 

3. 研究设计 

3.1. 样本与数据收集 

本次问卷的发放采用两轮次的形式，两轮问卷发放时间间隔 1 个月，发送给电商行业员工，涵盖运
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营、营销、产品、客服、数据分析、供应链管理等核心岗位。为了保证问卷数据的有效性，问卷对象的选

取为杭州，湖州等地。首先，与公司运营负责人进行联系，将问卷发放到公司内部，员工自愿填写。本次

问卷共收集问卷 330 份，经过回收与整理，其中有效数据为 285 份，问卷有效率为 86.96%。其中男性占

比 43.2%，女性占比 56.8%。年龄方面，28 岁及以下 141 人，占比 49.4%；29 岁~34 岁共 69 人，占比

24.2%；35 岁~40 岁共 53 人，占比 18.5%；41 岁及以上共 31 人，占比 10.8%。学历方面，本科以下共 6
人，占比 2.1%；本科共 142 人，占比 49.8%；硕士 120 人，占比 42.1%；硕士以上 17 人，占比 5.9%。能

够较好地反映电商行业员工使用 AI 技术的真实情况。 

3.2. 研究工具 

本文所采用的问卷内容主要包括 AI 应用，积极情绪，AI 焦虑和工作创新等 4 个部分。其中，AI
应用采用的是 Man Tang P 等的量表[34]，共 3 个条目，Cronbach’s α 值为 0.729；积极情绪采用的是

Watson D 的量表[35]，共 10 个条目，Cronbach’s α值为 0.948；AI 焦虑采用的是 Wang YY 的量表[36]，
共 12 个条目，Cronbach’s α 值为 0.948；工作创新采用的是 Ng 等年的量表[37]，在工作创新较为成熟

的量表上进行合理改编，共 8 个条目，Cronbach’s α值为 0.939；本问卷所测题目均采用李克特 5 点量

表计分。 

4. 数据分析 

4.1. 共同方法检验偏差 

本文对收集的数据采用 Harman 单因子检验进行共同方法偏差的检验，未旋转的探索性因子分析结

果提取出特征值大于 1 的因子共 4 个，最大因子方差解释率为 21.265% (小于 40%)，故本研究不存在严

重的共同方法偏差。 

4.2. 区分效度分析 

采用 AMOS26.0 进行验证性因子分析检验变量间的区分效度，对模型进行检验，X2/df < 3，RMSEA 
< 0.08，CFI > 0.9，TLI > 0.9，IFI > 0.9，其他指标也接近判别标准。此外，因子荷载均高于 0.50 且 p < 
0.001，说明量表具有良好的区分效度，能够较好地测量构念。 

4.3. 描述性统计与相关性分析 

本研究使用 SPSS27.0 对数据进行描述性统计和相关性分析。相关性结果见表 1，在工作要求–资源

模型中，在工作资源的路径上 AI 应用对于积极情绪和工作创新显著正相关(r = 0.244, p < 0.01; r = 0.495, 
p < 0.01)，积极情绪对于工作创新显著正相关(r = 0.284, p < 0.01)；在工作要求的路径上 AI 应用对于 AI
焦虑具有显著正相关(r = 0.542, p < 0.01)，但是 AI 焦虑对于工作创新具有显著的负相关(r = −0.403, p < 
0.01)。并且可见性别和教育作为本次研究的控制变量，对其他变量影响显著。 
 
Table 1. Data mean, standard deviation and correlation 
表 1. 数据均值，标准差和相关性 

 M SD 1 2 3 4 5 6 7 8 

年龄 1.56 0.50 1        

性别 1.85 0.98 −0.051 1       

教育 2.52 0.64 −0.04 0.172** 1      
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续表 

工作年限 2.54 1.10 −0.036 0.833** 0.197** 1     

AI 应用 3.74 1.12 0.04 −0.087 0.028 −0.093 1    

AI 焦虑 3.88 0.88 −0.003 −0.118* 0.026 −0.133* 0.542** 1   

积极情绪 3.74 1.00 0.106 −0.161** −0.167** −0.244** 0.244** 0.313** 1  

工作创新 3.78 1.02 −0.002 −0.032 −0.064 −0.075 0.495** −0.403** 0.284** 1 

*在 0.05 级别(双尾)，相关性显著；**在 0.01 级别(双尾)，相关性显著；注：1) n = 285；2) *p < 0.05，**p < 0.01，***p 
< 0.001；3) 双侧检验，下同。 

4.4. 假设检验 

通过表 2 可知，加入控制变量之后，AI 应用对积极情绪有直接促进作用(b = 0.201, p < 0.001)，假设

1 得到了支持；AI 应用对于 AI 焦虑有直接促进作用(b = 0.423, p < 0.01)，假设 3 得到了支持。此外，加

入了控制变量之后 AI 应用(b = 0.453, p < 0.001)和积极情绪(b = 0.288, p < 0.001)均对工作创新存在正向的

促进作用，而 AI 焦虑对工作创新存在负面的抑制作用(b = 0.462, p < 0.01)。为了进一步验证本模型的中

介效应，进一步地使用 Boostrap 法检验积极情绪和 AI 焦虑的平行中介效应路径分析，结果见表 3。 
 

Table 2. Regression results 
表 2. 回归结果 

变量 积极情绪 AI 焦虑 工作创新 

AI 应用 0.204*** 0.423** 0.453*** 

积极情绪   0.288*** 

AI 焦虑   −0.462** 

性别 0.177 −0.048 −0.048 

年龄 0.159 −0.008 0.12 

学历 −0.208 0.039 −0.122 

工作年限 −0.296 −0.066 −0.103 

 
根据表 3 结果可知，AI 应用通过积极情绪影响员工的工作创新的间接效应值为 0.0755，95%的置信

区间为[0.007~0.16]；AI 应用通过 AI 焦虑影响员工的工作创新的间接效应值为−0.0319，95%的置信区间

为[−0.071~−0.0052]，两条路径的置信区间值均不含 0。以上的研究结果证明了假设 2 和假设 4 均成立。 
 
Table 3. Results of mediating effect analysis 
表 3. 中介效应分析结果 

    95%置信区间  
效应类型 分解效应 效应值   效应占比 

    上限 下限  
总效应   0.3426 0.4503 0.235 0.76 

总间接效应   0.1074 0.193 0.0366 0.24 

间接效应 
AIYY-JJQX-GZCX 0.0755 0.007 0.16 0.17 
AIYY-JJQX-GZCX −0.0319 −0.071 −0.0052 0.07 
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5. 讨论与结论 

5.1. 研究结论 

本文基于工作要求–资源模型，讨论了 AI 应用在电商工作场所中对员工创新的“双刃剑”效应，分

别讨论了基于积极情绪促进员工工作创新的增益路径和基于 AI 焦虑阻碍员工创新的损耗路径，辩证地讨

论了 AI 应用对于员工创新正反两面的影响机制和边界条件。根据本文数据可以得出结论，尽管 AI 既会

带来积极情绪也会引发 AI 焦虑，但根据当前样本的估计，通过积极情绪的增益路径在统计和实务上对员

工创新的净促进作用要明显大于通过 AI 焦虑的抑制作用。在电商场景中，AI 通常能直接节省重复劳动、

提升信息可得性，从而快速转化为员工的时间/认知资源和情绪收益，这些资源容易被员工用于创新性任

务，形成较稳定的正向传导。然而负向机制存在“情景依赖性”：AI 焦虑的强度与是否产生行为性抑制，

强烈依赖个体岗位、组织信号以及 AI 系统的透明度与可控性。因此在样本以运营/营销/产品等白领岗位

占比较高的情况下，增益路径更占优势；若样本扩展到大规模一线作业时，负向路径可能更显著。 

5.2. 理论贡献 

不同于以往基于单个角度考察 AI 应用对于员工影响，本文验证了 AI 应用在电商工作场景中对员工

创新行为的影响机制。在增益方面，AI 的引入可以增进；在损耗方面，AI 的使用增加了员工的不安全感，

员工离职率的增加和员工在工作场所中产生的非道德行为。整体看来，AI 时代的发展速度已经超乎人们

想象，AI 在生产领域的相关研究也只处于起步阶段，对于 AI 的“双刃剑”效应的研究较少。本文也回应

了罗文豪等建议从整合视角讨论 AI 不同效应的呼吁，对工作场景中 AI 应用的影响效应的研究做出了相

应补充和拓展。 
本文基于工作要求–资源模型，从工作要求和工作资源双重视角探讨了电商背景下 AI 应用对于员工

创新之间的影响机制，拓展了 AI 应用的影响机制研究。以往的研究大多是基于情绪视角理论，资源保存

理论和社会交换理论，或从单一的情感视角探讨 AI 对员工的影响效应。本研究基于电商工作场景中因为

AI 引入所引发的工作特征变化，探讨了这样的工作变化如何对员工心理和行为产生影响。研究结果证明

了 AI 应用不仅可以通过增益路径，通过积极情绪正向增益员工的工作创新，同时也可以通过 AI 焦虑这

一损耗路径负面影响员工的工作创新。本文实证了 AI 应用通过 JD-R 模型的作用机制影响员工工作创新

的理论逻辑，拓宽了 AI 应用影响机制的理论视角。 
本文基于工作要求–资源模型，引入了积极情绪和 AI 焦虑作为两个中介变量，证实了 AI 应用既可

以作为工作资源，通过积极情绪正向增益员工的工作创新；又可以作为工作要求，通过 AI 焦虑负向损耗

员工的工作创新。本文将积极情绪和 AI 焦虑作为 AI 应用在工作场景中一体两面的对立变量，在新的条

件下赋予了积极情绪新的应用条件，拓展了积极情绪的作用边界；同时也发展了 AI 焦虑这个较新的概

念，丰富了其研究内容。在 AI 迅速迭代发展的时代，拓宽了这两个概念的研究边界和作用条件。 

5.3. 结合电商具体场景的情境化阐释 

电商背景下 AI 应用对于员工创新的“双刃剑”效应，当员工将 AI 视为能够提升帮助员工完成任务

的工作资源时，更能够促进员工的工作创新能力。有研究指出充足的工作资源能够缓解工作要求的负面

影响，同时激发员工的动机和投入[38]。因此，电商企业应该精确识别 AI 带来的工作要求与资源，通过

员工调研和数据分析，明确 AI 应用中具体的工作要求和资源。并且关注员工个体差异情况，学习目标取

向、心理弹性等特质可能调节 AI 与创新的关系。 
基于此，本文结合电商的典型场景给出管理建议： 
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1) 智能供应链：采购/供应链规划人员多为“任务增强型 AI”，AI 提升预测精度与数据可视化，释

放认知带来积极情绪，进而促进流程创新与协同创新；一线仓储/分拣工若 AI 带来替代，则会显著提高

AI 焦虑，引发抵触与防御性行为，抑制岗位上的创新性改进。建议在部署自动化设备同时，提供转岗与

技能提升计划、设立“人机协同岗位”，并公开裁员政策以减少不确定性。 
2) 个性化营销与推荐系统：对营销/内容策划人员：推荐系统可自动化重复性分发操作，使员工更多

从事创意设计与策略制定。系统过度自动化并以算法决定创作方向，可能抑制员工的控制感与成就感，

诱发焦虑与被替代感。建议保留“人定制化”决策环节、开放算法解释性，让员工参与规则设定以增强

能动性。 
3) 智能客服：机器人处理标准化咨询能显著降低工作负荷，但若用于裁撤客服岗位或用于严密绩效

监控，则 AI 焦虑上升。建议将机器人定位为“第一道过滤”，并给客服提供处理复杂问题的成长路径与

绩效评价调整。 
4) 算法化绩效管理与监控：特别容易触发 AI 焦虑与控制感下降，从而经由损耗路径抑制创新。建

议增加人工复核/申诉机制与绩效透明度，避免单一算法绝对化评价。 

5.4. 不足与展望 

本研究存在以下不足之处。 
首先，本研究的问卷数据收集来自于电商行业员工的线上问卷，基于不同工作场所中 AI 应用的效果

和方式有所不同，未来可以研究其他某个行业，某个领域分析 AI 应用给该行业员工创新行为所带来的影

响。 
其次，本研究采用横截面问卷数据，无法捕捉 AI 应用对员工情绪与创新行为的动态变化。未来可通

过纵向追踪或多时点测量深入探讨因果关系。 
再次，AI 应用对于员工创新的影响可能还存在着其他的边界条件和影响机制，未来可以考虑更多的

影响机制深入考察员工个体差异是否能够影响其条件，也可以考虑组织内部多层次的影响因素，探讨电

商背景下 AI 应用的边界作用。 
最后，本文基于 JD-R 模型探讨了 AI 应用对于员工创新的影响，为 AI 应用的“双刃剑”效应提供了

新的研究模型和研究框架，未来可以基于情绪视角理论[39]和资源保存理论[40]深入挖掘其影响机制，拓

宽研究边界。还可进一步探讨电商行业中 AI 技术演进、员工情绪动态与创新行为之间的互动机制，以及

不同领导风格、组织文化对 AI 焦虑和积极情绪的调节作用。 
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