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摘  要 

随着数字技术的飞速发展，机器人在服务行业得以广泛应用。学者们分析了机器人带来的压力和对员工

的积极或消极影响，但服务机器人如何作用于员工并实现降本增效，仍缺乏深入研究。本文以个人–环

境匹配理论为基础，探讨人机匹配对员工任务绩效的影响过程。通过对422名餐饮、酒店及旅行社等一

线员工进行问卷调查，对数据进行回归分析，发现人机匹配正向影响任务绩效；趋近工作重塑在人机匹

配与任务绩效间起到中介作用；企业培训正向调节人机匹配与趋近工作重塑、趋近工作重塑与任务绩效

的关系。研究结论在理论上丰富了人机协作情境下员工主动适应行为的作用机制研究；在实践上，为企

业优化人机角色配置、完善培训体系及激励员工工作重塑提供了管理启示。 
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Abstract 
With the rapid development of digital and intelligent technologies, robots have been widely applied 
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in the service industry. Scholars have analyzed the pressures brought by robots and their positive 
or negative impacts on employees. However, there is still a lack of in-depth research on how service 
robots act on employees and achieve cost reduction and efficiency improvement. Based on the person-
environment fit theory, this paper explores the influence process of human-robot fit on employees’ 
task performance. Through a questionnaire survey of 422 frontline employees in catering, hotel, 
travel agency and other industries, and regression analysis of the data, it is found that human-robot 
fit has a positive impact on task performance; approach job crafting plays a mediating role between 
human-robot fit and task performance; enterprise training positively moderates the relationships 
between human-robot fit and approach job crafting, as well as between approach job crafting and 
task performance. The research conclusions theoretically enrich the study on the mechanism of em-
ployees’ proactive adaptation behaviors in the context of human-robot collaboration; in practice, 
they provide management implications for enterprises to optimize the configuration of human-ro-
bot roles, improve the training system and encourage employees’ approach job crafting. 
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1. 引言 

随着人工智能、算法和机器人技术的快速发展，越来越多的服务企业，如零售、餐饮、酒店、机场、

银行等开始引入机器人，旨在提升服务效率、增强客户体验和降低运营成本，并推动企业的数字化转型

[1] [2]。企业希望通过自动化和智能化的服务流程，由服务机器人承担重复性高、体力要求大或风险性高

的任务，从而释放员工的时间和精力，使他们专注于更复杂、更有创造性的工作[3]。这就需要员工和服

务机器人在工作中实现匹配，充分发挥各自优势。与此同时，服务机器人的引入在一定程度上改变了员

工的工作内容[4]，也引发了员工对工作安全和技能要求的担忧[5]。企业必须引导员工积极采取行动、快

速适应环境变化，并借助机器人的赋能提升绩效，以获得持续的竞争优势。由此可见，探究人机匹配如

何影响员工，以及企业可以采取哪些措施提升员工绩效，对于实现企业、员工、顾客和其他利益相关者

的多赢具有重要意义。 
在理论研究方面，学者们主要探讨了服务机器人对员工态度和行为意向的积极或消极影响[6]。一些

研究指出，机器人的社交技能、机器人的优势和带来的恐惧、机器人意识、工作不安全感等会增强员工

的离职意向、工作倦怠、工作退缩行为、服务破坏以及由机器人导致的失业[5] [7]-[15]。也有研究发现，

机器人拟人化、机器人的娱乐、功能和信息属性、机器人使用体验、机器人运用和兼容性、机器人意识、

享乐和功利动机、相对优势和感知信任、感知有趣等因素会激发员工的服务热情，员工更愿意与机器人

共事，实施学习、知识管理、角色内外和创新行为，提升生产效率[16]-[25]。 
对现有研究进行系统梳理后，本文确定了两个需要填补的理论不足。一是学者们主要关注机器人特

征(如社交技能、拟人化)和员工对机器人认知评价(如机器人意识、使用体验)对员工行为意向的影响，缺

乏对人机匹配的研究。虽然 Xiao 和 Kumar 在其提出的理论框架中强调了人机匹配对机器人应用的重要

性，但未有实证研究进行检验[26]。个人–环境匹配理论指出，只有与环境实现良好的兼容，员工才能有
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较高的绩效产出。可见人机匹配是影响员工绩效的重要因素之一。二是在人机共存的工作环境中，员工

需要改变或重新设计他们的技能组合，适应机器人技术系统，以真正实现技术赋能，提升绩效[20]。这一

过程离不开员工自身能动性的发挥和组织资源的支持。然而学界对人机协作服务情境下员工主动调整任

务内容、互动关系、技能及对工作认知的理论研究不够深入，对管理战略和组织层面因素的关注也不充

分[25] [27]。有必要从员工主动行为和组织支持的角度探讨人机匹配对员工绩效的影响机制。 
本文以个人–环境匹配理论为基础，以员工任务绩效为落脚点，分析人机匹配对任务绩效的影响机

制。具体而言，论文围绕人机匹配、趋近工作重塑、任务绩效和企业培训等变量间的关系进行推理论证，

揭示人机匹配通过激发员工进行趋近工作重塑，进而增强任务绩效的影响路径和权变因素。研究结论在

理论上丰富了人机互动研究，揭示了人机协作情境下员工主动适应行为的作用机制。在实践上，本研究

对应用机器人的服务企业采取合理的措施提高员工任务绩效提供了启示。 

2. 理论基础与研究假设 

2.1. 理论基础和研究模型 

个人–环境匹配理论(person-environment fit theory)指个体特征(如需求、价值观、能力等)与环境特征

(如组织规范、团队目标、工作需求、职业要求、上级个性和价值观等)之间的匹配程度，以及这种匹配对

个体态度、心理状态和行为的影响。该理论主要用于解释个体在工作场所的适应性、工作满意度、组织

承诺、创新行为以及绩效[28]-[32]。当个体与环境之间的匹配程度较高时，会带来更高的工作满意度、心

理健康水平和工作绩效，而不匹配则可能导致压力、工作倦怠和离职倾向。 
个人–环境匹配理论可用于解释组织中的人机协作[33]。组织引入智能机器人可能带来物理环境和

组织文化氛围等方面的变化，影响人与环境的匹配[34]。员工与机器人的匹配本质上是人与技术环境的动

态契合。当机器人的功能与员工的知识技能形成互补(互补性匹配)，或者与员工当前的工作方式、风格和

需求等相契合(一致性匹配)时，员工更容易适应和利用机器人技术，从而激发其主动进行趋近工作重塑，

如调整任务内容、工作关系和所需技能等。这种主动适应行为符合个人–环境匹配理论中匹配驱动资源

重构的路径，使得员工和机器人各自的优势得以充分发挥，进而提升任务绩效。在此路径中企业提供的

资源支持，如培训，也会起到关键作用。因为这种资源补充可以强化员工的技术适应性和心理安全感，

从而放大匹配到重塑、重塑到任务绩效的传导效应。基于此本研究构建了如图 1 所示的研究模型。 
 

 
Figure 1. Research model 
图 1. 研究模型 

2.2. 研究假设 

2.2.1. 人机匹配对任务绩效的影响 
根据个人–环境匹配理论，个体的行为和表现受到其个人特征与环境之间匹配程度的影响[35]。当个
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体的需求、价值观、技能与环境相适应时，个体在工作中表现出更高的适应性、更强的工作投入以及更

好的任务绩效[36]。在人机协作情境下，当员工能力与机器人技术间实现互补，同时机器人与员工的工作

特点和需求相契合时，员工能够有效利用机器人提供的支持，从而更高效地完成任务。具体来说，高匹

配度能增强员工对机器人的操作熟练度，减少协作中的冲突与误解，员工在完成任务时的信心和效率也

更高，进而促进任务绩效的提升。尽管学界缺乏对人机匹配与员工绩效关系的实证研究，但已有学者发

现人机合作能提升工作绩效[34]，对机器人的积极态度(如挑战性评估)也会使员工更投入工作，进而对竞

争性生产率产生促进作用[22]。据此提出以下假设： 
H1：人机匹配对任务绩效有显著的正向影响。 

2.2.2. 趋近工作重塑的中介作用 
趋近工作重塑指员工主动调整和改造自己的工作任务、工作关系或工作情境，以便更好地适应个人

需求、兴趣和能力[37]。这种行为源自对环境的积极理解和接受，以个体发展和成长为目的，试图增加资

源并改善工作体验[38]-[40]。个人–环境匹配理论指出，个体与环境的良好匹配能够促进员工对工作环境

的积极适应[35]。员工与机器人的匹配体现了员工能力与机器人技术之间的互补性，机器人与员工工作方

式和风格的一致性，以及机器人提供的工具支持与员工工作需求的契合性。在此情境中，员工会感受到

与机器人协作的潜在收益，从而更积极地探索和利用机器人所带来的新机会，并主动重塑自己的工作以

适应新的工作环境[25]。他们可能会拓展自己的关系网络，以更好地完成员工–机器人协作任务；摆脱日

常、程序性的任务，让自己的能力在本岗位得到充分施展；提升技能以适应不断变化的工作环境；以及

增强对自身工作重要性的认知等[41]。Song 等(2022)的研究也指出，当员工相信与服务机器人协作可以带

来积极结果时，会进行认知、任务和关系重塑[25]。据此提出以下假设： 
H2：人机匹配对趋近工作重塑有显著的正向影响。 
趋近工作重塑是对人际关系、任务、技能和认知进行主动调整，从而满足个体成长和发展的需要[39]。

人际关系重塑包括在工作中接触更广泛的同事，以推进有意义的互动；任务重塑意味着努力在工作中寻

求新的收获，如增加任务的复杂性、承担额外的任务；技能重塑涉及寻求培训机会以获得广泛的技能；

认知重塑则是员工寻求新的方式看待工作，并将其与自身工作如何对组织目标做出贡献联系起来[41]。因

此在人机协作中，当员工积极调整工作关系、快速掌握所需技能、推动工作任务的优化与改进并消除不

适应的因素时，员工的工作动机会增强，认为工作更有价值，最终实现更高的绩效水平[42] [43]。研究表

明，当个人处于组织网络的中心位置时，工作重塑与绩效正相关[44]。据此提出以下假设： 
H3：趋近工作重塑对任务绩效有显著的正向影响。 
结合 H1、H2 和 H3 的阐述，本文认为趋近工作重塑在人机匹配对任务绩效的影响中起中介作用。根

据个人–环境匹配理论，良好的人机匹配能够激励员工进行趋近工作重塑。通过工作重塑，员工能够更

有效地应对工作挑战，提升绩效[44] [45]。据此提出以下假设： 
H4：趋近工作重塑中介人机匹配对任务绩效的影响。 

2.2.3. 企业培训的调节作用 
人机匹配体现了员工与智能技术间的契合和适配度。根据个人–环境匹配理论，当员工与技术之间

的匹配度较高时，员工更容易适应技术并从中受益，从而更积极地进行工作重塑。然而，这一过程需要

环境资源的支持。企业培训作为组织提供的关键资源，通过提升员工的自我效能感和技术熟练度，能够

强化员工对技术系统的认知与应用能力，降低技术复杂性带来的不确定性，从而增强人机匹配对趋近工

作重塑的驱动作用。研究表明，来自企业的支持能够缓解机器人意识对离职意向和服务破坏的影响[12] 
[14]，企业对员工的发展性投入正向调节人机融入对心理授权的影响[18]。据此推断，企业培训能够促进
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人机匹配对工作重塑的积极影响。 
同理，工作重塑的效果取决于员工获取的资源。企业培训在此过程中提供了双重支持，一是通过技

能强化使重塑行为更契合任务需求，二是通过企业文化氛围或价值观传递，确保员工重塑方向符合组织

战略。企业培训通过系统化传递知识技能，能够为员工提供必要的技能支持和知识储备，使其更好地识

别工作需求，优化工作流程[46]。培训还能强化员工对组织支持的感知，增强重塑行为向绩效转化的效率。

研究发现，工作重塑和工作结果间的关系在高水平组织支持感的情况下更强，因为资源的可用性增加了

[47]。据此推断，培训在重塑行为与绩效之间搭建了能力转化的桥梁，正向调节两者的关系，因此据此提

出以下假设： 
H5：企业培训正向调节人机匹配对趋近工作重塑的影响。 
H6：企业培训正向调节趋近工作重塑对任务绩效的影响。 

3. 问卷设计与数据收集 

3.1. 问卷设计 

本研究采用的问卷是根据所提出的理论框架，在现有文献的基础上，参考国内外较成熟的量表，并

考虑问卷设计的基本原则编制而成。调研问卷由测量量表和个人信息两部分组成。个人信息收集受访者

的人口统计变量，如性别、年龄、受教育程度等；研究变量的测量采用 Likert 7 点量表，衡量受访者对所

陈述内容的认同程度。1 代表完全不符合，4 代表一般，7 代表完全符合。 
人机匹配指服务机器人和一线员工在工作中达到一致和互补，表现为服务机器人与员工当前的工作

方式、风格和需求相契合，且两者在知识、技术和能力方面实现互补。本研究采用 Moore 和 Benbasat 开
发的技术兼容性量表，并结合 Menguc 等的知识互补性量表，构成人机匹配量表，包括 7 个题项[48] [49]。
趋近工作重塑指员工以探索的方式拓展现有工作范畴，该活动是积极、主动和充满努力的，以问题为中

心，以改进为目标，满足个体成长、提高和发展的需要[41]。本研究采用 Bindl 等开发的趋近工作重塑量

表，包括认知、关系、任务和技能重塑等 4 个维度，共 12 个题项[41]。任务绩效是工作绩效的一种，指

员工完成工作的结果或履行职务的结果，反映出员工对组织的贡献和价值。本研究采用 Williams 和

Anderson 开发的测量量表，包括 5 个题项[50]。企业培训的测量量表来自 Campion 等，包括 3 个题项[51]。 

3.2. 数据收集 

本研究以广州市采用服务机器人的餐厅、酒店和旅行社等服务企业为调研背景，以其一线员工为调

研对象。选择广州市为抽样地是因为广东省的机器人产业规模大、应用范围广，且已有相当数量的餐饮、

酒店、旅行社等服务企业引入服务机器人从事相关服务工作，据此我们可以获得较为丰富的样本。研究

团队开展了为期 1 个月的线下问卷发放和回收工作，即团队成员前往采用机器人的酒店、餐厅和旅行社，

邀请一线员工填写纸质问卷或扫描二维码填写问卷。问卷填写完毕后，给予员工小礼品以表示感谢。共

发放问卷 431 份，回收有效问卷 422 份，问卷回收率为 97.9%。 
在 422 份有效样本中，女性受访者有 193 人，占比 45.7%。受访者整体偏年轻化，35 岁及以下的占

72.7%。其中 20~25 岁的占 34.6%，26~35 岁的占 38.2%，36~45 岁的占 13.0%，46 岁及以上的占 14.2%。

在受教育程度方面，高中或中专、大专占比最多，分别为 25.8%和 46.0%，学历在初中及以下、本科和硕

士及以上的分别占 3.1%、19.4%和 5.7%。工作年限主要分布在 1~3 年和 4~6 年，分别占比 32.2%和 34.1%。

工龄在 1 年及以内和 6 年以上的分别占 12.3%和 21.3%。就月收入而言，3001~5000 的占比最多为 34.4%，

5001~7000 的占比 26.1%，3000 以下、7001~10,000 和 10,000 以上的分别占 6.4%、18.0%和 15.2%。他们

主要来自酒店、旅行社和餐饮企业，分别占比 16.6%，11.1%和 72.3%。国有、民营、外资和合资企业分

https://doi.org/10.12677/ssem.2026.151033


郑颖琛 等 
 

 

DOI: 10.12677/ssem.2026.151033 294 服务科学和管理 
 

别占 4.7%，47.4%，21.3%和 26.5%。整体上样本数量充足，结构较为合理，对服务企业的员工有一定的

代表性。 

4. 数据分析和结果 

4.1. 共同方法偏差检验 

由于数据均来自酒店、旅行社和餐饮企业的一线员工，所有题项均由员工完成，因此可能造成预测

变量与结果变量间的人为共变，即共同方法偏差(Common Method Variance, CMV)，从而对研究结果产生

不良影响。本研究从程序和统计上对 CMV 进行控制。在程序上，允许受访者匿名作答，并保证答案没有

对错之分，以减少他们对测量目的的猜测，表达真实的观点。同时精心编制测量项目，保证问题简洁、

明确、内涵唯一，呈现形式整齐美观，尽可能人性化。在统计上，采用 Harman 单因素检验。一方面，采

用 SPSS22.0 软件进行探索性因子分析，结果显示未旋转时析出第一个因子的方差解释力为 48.2%，未超

过 50%，表明 CMV 问题并不严重。另一方面，采用 AMOS20.0 软件进行验证性因子分析。结果发现，

四因子模型(χ2/df = 1.557, RMSEA = 0.036, CFI = 0.981, TLI = 0.979, NFI = 0.949)比单因子模型(χ2/df = 
10.182, RMSEA = 0.148, CFI = 0.676, TLI = 0.649, NFI = 0.654)的拟合程度更好，表明 CMV 问题在本研究

中并不明显[52]。 

4.2. 信度和效度分析 

在进行假设检验前，首先采用 SPSS22.0 和 AMOS20.0 软件对问卷进行信度和效度分析。信度衡量了

量表的一致性或稳定性，能帮助研究者确定评价指标的合理性。本研究通过 Cronbach’s α 作为信度的判

断指标。从表1可以看出人机匹配、趋近工作重塑、任务绩效和企业培训的Cronbach’s α系数分别为0.921、
0.965、0.920 和 0.855，所有值均大于 0.7 的最低要求，说明各变量均具有较好的内部一致性[53]。 

效度指测量的有效性。本研究采用 AMOS22.0 软件构建测量模型，进行验证性因子分析，通过检验

聚合效度和区别效度，确认量表是否真的可以度量所要测量的构念。模型拟合度指标(χ2/df = 1.557 < 2.5；
RMSEA = 0.036 < 0.08；NFI = 0.949，CFI = 0.981，TLI = 0.979 均>0.9)说明测量模型的拟合效果较好。从

表 1可以看出，所有变量的标准化因子载荷均大于 0.5，潜变量的组合信度(CR)最小为 0.854，最大为 0.992，
所有 CR 值均大于 0.7；平均方差抽取值(AVE)最小为 0.624，最大为 0.970，所有 AVE 值都大于 0.5，表

明量表具有良好的聚合效度。如表 2 所示，各构念 AVE 的值均大于该构念与其他构念共享方差的最高值

[54]。据此认为量表整体的区别效度达到要求。 
 

Table 1. The results of confirmatory factor analysis 
表 1. 验证性因子分析结果 

构念/测量题项 SFL Est./S.E. 

人机匹配 (ERF, Cronbach’s α = 0.921, CR = 0.921, AVE = 0.624) 

ERF1 服务机器人与我，在工作的各个方面都兼容 0.775 — 

ERF2 在工作中使用机器人，与我喜欢的工作方式相吻合 0.803 17.688 

ERF3 在工作中使用机器人，与我的工作风格相符 0.748 16.242 

ERF4 在工作中使用机器人，非常符合我的工作需求 0.821 18.096 

ERF5 在专业知识方面，服务机器人和我是互补的 0.768 16.794 

ERF6 在能力方面，服务机器人和我是互补的 0.808 17.775 

ERF7 在技术方面，服务机器人和我是互补的 0.803 17.798 

趋近工作重塑(JC, Cronbach’s α = 0.965, CR = 0.992, AVE = 0.970) 
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续表 

关系重塑(Cronbach’s α = 0.894, CR = 0.895, AVE = 0.739) 0.988 — 

JC1 我努力让自己了解工作中的其他伙伴(包括机器人) 0.837 — 

JC2 我尽量与工作中的其他伙伴(包括机器人)互动 0.870 22.908 

JC3 我试着花更多时间与各类工作伙伴(包括机器人)相处 0.872 23.112 

技能重塑(Cronbach’s α = 0.876, CR = 0.876, AVE = 0.703) 0.995 21.642 

JC4 我积极尝试在工作中培养更广泛的能力 0.852 — 

JC5 我试着在工作中学习一些超出自己核心技能的新东西 0.831 21.945 

JC6 我在工作中寻找机会扩展自己的综合技能 0.832 22.041 

任务重塑(Cronbach’s α = 0.869, CR = 0.867, AVE = 0.685) 0.991 21.534 

JC7 我积极承担了更多的工作任务 0.857 — 

JC8 我改变工作的任务结构或顺序，增加任务复杂性 0.796 20.452 

JC9 我改变我的工作任务，使它们更具挑战性 0.829 21.924 

认知重塑(Cronbach’s α = 0.890, CR = 0.890, AVE = 0.729) 0.965 21.087 

JC10 我思考我的工作对公司目标有多大的贡献 0.863 — 

JC11 我考虑以新的方式看待我的工作 0.868 23.824 

JC12 我思考我的工作以什么方式对社会作出贡献 0.830 22.133 

任务绩效(TP, Cronbach’s α = 0.920, CR = 0.920, AVE = 0.698) 

TP1 我充分完成了指定的工作职责 0.886 — 

TP2 我履行了工作说明书中规定的职责 0.837 22.898 

TP3 我完成了预期的工作任务 0.815 21.839 

TP4 我达到了常规的工作绩效要求 0.802 21.167 

TP5 我完成了工作中必须完成的部分 0.835 22.684 

企业培训(FT, Cronbach’s α = 0.855, CR = 0.854, AVE = 0.662) 

FT1 公司为员工提供了充分的技术培训 0.823  

FT2 公司为员工提供了充分的顾客服务培训 0.822 17.446 

FT3 公司为员工提供了充分的人机协作技能培训 0.795 16.924 

Note: CR = Composite Reliability, AVE = Average Variance Extracted; SFL = Standard Factor Loading; Est. = Estimate, S.E. 
= Standard Error. 

 
Table 2. Means, standard deviation, correlation coefficient and discriminant validity test 
表 2. 均值、标准差、相关系数和区别效度检验 

构念 均值 标准差 
区别效度 

ERF JC TP FT 

ERF 4.560 1.335 0.624 0.358 0.379 0.333 

JC 3.910 1.476 0.559** 0.970 0.197 0.308 

TP 4.743 1.434 0.566** 0.423** 0.698 0.265 

FT 4.561 1.505 0.509** 0.500** 0.455** 0.662 

Note：**p < 0.01。最后 4 列，对角线上为 AVE 值，对角线下方为构念间的相关系数(SPSS 分析结果)，对角线上方为

构念间的共享方差(AMOS 分析结果)。 
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4.3. 假设检验 

本研究使用 SPSS22.0 宏程序 Process Version 3.4，采用 Bootstrap 对假设进行验证。Bootstrap 样本数

量为 5000 次，置信区间(CI)为 95%，同时将性别、年龄、受教育程度、工作年限和月收入等作为控制变

量。假设 1~4 的检验选择模型 4，假设 5 和 6 的检验选择模型 58 [55]。检验结果如表 3 所示。 
人机匹配显著正向影响趋近工作重塑(β = 0.734, p < 0.001)。当人机匹配(β = 0.457, p < 0.001)和趋近工

作重塑(β = 0.170, p < 0.001)同时进入回归方程时，两者均能显著正向预测员工的任务绩效。中介效应检

验结果表明，直接效应路径“人机匹配→任务绩效”的 Bootstrap 置信区间为(0.337, 0.577)，不包括 0 值，

说明人机匹配对于任务绩效有直接效应，直接效应值为 0.457，占总效应的 78.5%。中介效应路径“人机

匹配→趋近工作重塑→任务绩效”的 Bootstrap 置信区间为(0.038, 0.208)，不包括 0 值，说明该路径的中

介效应显著，中介效应值为 0.125，占总效应的 21.5%。假设 1-4 得到支持。 
表 3 的 M58 结果表明，企业培训不仅正向调节人机匹配对趋近工作重塑的影响(β = 0.077, p < 0.01)，

也正向调节趋近工作重塑对任务绩效的影响(β = 0.066, p < 0.05)，据此假设 5 和 6 得到支持。简单斜率分

析结果如图 2 所示，当企业培训处于高水平时，人机匹配对趋近工作重塑的影响(斜率为 0.706)显著高于

企业培训的低水平(斜率为 0.474)。与之类似，趋近工作重塑对任务绩效的影响在企业培训处于高水平时

更强(斜率分别为 0.386 和 0.080)。 
 

Table 3. Regression analysis results 
表 3. 回归分析结果 

变量 

M4 M58 

DV:JC DV:TP DV:JC DV:TP 

系数 标准误 系数 标准误 系数 标准误 系数 标准误 

截距 2.333*** 0.280 1.762*** 0.311 3.162*** 0.562 2.552*** 0.536 

性别 −0.423*** 0.118 −0.135 0.123 −0.352** 0.112 −0.157 0.121 

年龄 −0.191** 0.063 0.028 0.066 −0.167** 0.060 0.047 0.065 

受教育程度 −0.093 0.072 0.004 0.074 −0.112 0.068 −0.010 0.073 

工作年限 −0.274*** 0.063 0.047 0.066 −0.255*** 0.059 0.049 0.064 

月收入 −0.038 0.057 0.036 0.059 −0.033 0.054 0.041 0.058 

ERF 0.734*** 0.047 0.457*** 0.061 0.236 0.133 0.369*** 0.063 

JC   0.170*** 0.051   −0.206 0.144 

FT     −0.077 0.129 −0.037 0.105 

ERF * FT     0.077** 0.028   

JC * FT       0.066* 0.028 

R2 0.413 0.344 0.478 0.376 

F 48.744*** 30.941*** 47.252*** 27.610*** 

中介效应分析 

ERF→TP 系数 标准误 (Boot) LLCI (Boot) ULCI 

直接效应 0.457 0.061 0.337 0.577 

间接效应 0.125 0.044 0.038 0.208 

总效应 0.582 0.049 0.485 0.678 

Note: *p < 0.05, **p < 0.01, ***p< 0.001. 
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Figure 2. The moderating effect diagram of enterprise training 
图 2. 企业培训的调节作用图 

5. 研究结论与讨论 

5.1. 研究结论 

本研究基于个人–环境匹配理论，构建了人机匹配通过趋近工作重塑作用于员工任务绩效的理论模

型，并探讨了企业培训在该模型中的调节作用。通过对 422 份餐饮、酒店、旅行社等服务企业一线员工

的调查问卷进行分析，结果显示，人机匹配对任务绩效具有显著的正向影响；趋近工作重塑在其中起到

中介作用；企业培训正向调节人机匹配与趋近工作重塑、趋近工作重塑与任务绩效的关系。 

5.2. 理论贡献 

第一，区别于以往从机器人特征和员工认知的角度对人机互动进行研究，本文从人机匹配的角度探

讨员工与机器人互动的相关问题[8] [21]。通过分析人机匹配与员工任务绩效间的作用关系，为服务情境

中员工与智能技术的匹配关系提供了较为深入的理解，也为员工–机器人的互动研究提供了实证证据。 
第二，作为少数探究人机匹配如何影响员工绩效的研究之一，本文有助于个人–环境匹配理论在人

机互动领域的应用。有学者指出，该理论可解释组织中的人机合作，但实证研究十分有限[33] [34]。本研

究将焦点从个人与组织、个人与团队、个人与工作、个人与上级以及个人与职业间的匹配转向员工与服

务机器人的匹配，发现个人–环境匹配理论能很好地解释所提出的研究模型。这为该理论在人机互动中

的应用提供了新的、坚实的经验证据，不仅拓展了理论的解释范畴，对理论的进一步发展也起到了积极

作用。 
第三，本文验证了趋近工作重塑的中介作用和企业培训的调节作用，对于理解人机匹配如何影响员

工绩效提供了新的见解。现有研究分析了机器人对员工离职意向、学习或创新行为等的影响，对员工主

动重塑其工作的研究仍不够深入，也缺乏对组织层面因素的进一步探讨[14] [18] [21] [27]。本研究通过引

入趋近工作重塑和企业培训来弥补研究的不足。这一发现扩展了现有员工–机器人互动文献中中介机制

和边界条件的研究。 

5.3. 管理启示 

第一，管理者应高度重视服务机器人与员工之间的匹配度。首先在引入机器人时，需要充分考虑机

器人的特征(如工作自主性、智能性、社交互动能力等)和员工的特征(如技术接受能力、适应性、工作习
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惯和岗位需求等)，分析两者的优劣势，确保他们在不同方面的一致和互补性。其次，可以通过优化岗位

设计，明确员工与机器人的分工，避免角色冲突和服务资源浪费。如将重复、机械和需要大量计算的任

务交由机器人完成，让员工专注于需要更多创造力、判断力和情感投入的任务。再者，组织可定期评估

人机匹配的效果。通过分析人机协作数据，如操作响应时间、出错率和投诉等，结合员工反馈，定期优

化机器人的功能与操作界面，及时调整员工的工作内容和流程等，持续优化人机匹配度。此外，可以允

许员工参与机器人任务指令的局部调试，将被动适应转化为主动共创，最终提升人机协同的价值。 
第二，组织应鼓励员工进行趋近工作重塑，并提供必要的资源和支持。首先，企业可以通过文化建

设，营造一种支持创新和变革的氛围，让员工意识到工作重塑是提升个人和组织绩效的重要途径。其次，

企业可以为员工提供工作重塑的指导，帮助其在人际关系、任务、技能和认知等方面进行主动调整。如

宣传机器人赋能、人类专注创造和个性化服务任务等，引导员工将重塑行为与职业发展关联起来；制定

灵活的工作流程，鼓励员工探索新技术的创新应用、新的工作方法等。此外，通过认可和奖励那些成功

将机器人技术融入工作并提升效率的员工，可以起到激励和示范作用。 
第三，培训是提升人机协作效果的关键。首先应设计系统的培训计划，涵盖机器人操作技能、人机

协作策略、顾客服务和工作重塑方法等内容。其次在培训过程中注重实践性和针对性，通过场景模拟、

案例分析等方式，让员工在实际操作中掌握技能，缩短从学习到运用的转化周期。再者，企业应定期评

估培训效果，根据员工反馈和工作需要不断更新培训内容，建立内部知识分享平台等，确保员工能适应

技术的快速迭代。 

5.4. 研究局限和未来研究方向 

本文存在以下不足有待后续进一步探索：一是本研究将人机匹配视为客观事实，忽略了现实情境中

机器人下岗、闲置等不匹配问题。有必要探究哪些因素有助于员工和服务机器人实现匹配。根据个人–

环境匹配理论，个人和环境特征均会影响匹配的形成。因此未来可探讨员工因素(如技术准备度、技术自

我效能感、成长和发展动机等)、机器人因素(如拟人化、移情性、自主性、社交能力等)对人机匹配的影

响，以及组织资源投入(如培训、创新氛围和变革性组织文化建设)和领导风格在此过程中的作用。二是本

文将人–环境匹配理论应用于人机互动，尽管是一个较好的切入点，但未深入探讨将该理论从人–组织

或人–人等情境迁移到人–技术情境时所面临的特殊性，也没有分析人机匹配的内涵和维度。与作为社

会实体的环境相比，作为技术实体的机器人可能有其独特性。这种差异可能会影响匹配的形成和作用。

未来可以采用访谈和问卷调查相结合的方法，探讨人机匹配的内涵结构，开发更严谨的测量量表。三是

本文重点关注人机匹配对员工任务绩效的正向影响，忽略了匹配也可能产生问题。有研究发现，人工智

能和机器人是一把双刃剑，需要采用辩证的视角进行研究[21] [56]。未来可以同时从积极(如提升绩效、

工作意义感和幸福感)和消极(如造成技术依赖、社会懈怠和发展停滞)视角探究匹配的影响机制。四是本

文从员工主动适应环境变化和企业提供资源支持的角度，分析了趋近工作重塑的中介作用和企业培训的

调节作用。在人机匹配发挥效用的过程中，可能存在其他重要的内在机制值得未来进一步探讨。此外，

横截面数据只能得出变量间的相关关系。未来可以运用纵向研究设计获取问卷数据，或者采用实验法等，

探究变量间的因果关系。 
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