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反应；另一方面，机器缺乏真正的情感、意图和道德能

动性，其行为完全由算法驱动（Guzman，2020）。这种

“似人非人”的特性使得“信任”这一心理纽带的形成

机制与影响效应变得尤为复杂，亟需针对性探讨。

在这种背景下，信任作为连接用户与智能系统的心

理纽带，其重要性日益凸显，且具有区别于人际信任的

特殊性。现有研究表明，虽然学术界普遍认识到信任在

促进技术采纳方面的关键作用，但在如何准确界定和测

量这一概念上仍存在明显分歧（Ng & Zhang，2025）。

这种分歧很大程度上源于人机信任的特殊性—它既需要

借鉴传统信任理论，又必须充分考虑人机交互的独特语

境。这种分歧不仅体现在理论层面，更直接影响到AI系

统的设计实践和用户体验优化。例如，在医疗咨询场

景中，用户对AI系统的信任程度直接影响其采纳专业建

议的意愿，而过度信任又可能导致用户忽视潜在风险
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1  引言

人工智能技术的突破性发展正在深刻改变人机交

互的方式。从早期的简单指令对话到如今具有高度自然

语言处理能力的智能对话系统，AI聊天机器人已经渗透

到客户服务、教育辅导、医疗咨询和日常助手等多个领

域。根据最新行业报告，超过85%的企业正在或计划部署

AI聊天机器人来提升服务效率，而在医疗健康领域，基

于AI的对话系统已被证明能够有效改善患者的治疗依从

性和健康管理水平（Chaturvedi et al.，2023）。这种技术

普及的浪潮不仅改变了服务提供方式，更重塑了用户与

技术之间的关系本质。值得注意的是，AI聊天机器人与

人类的交互本质，使其与传统人际交互存在根本差异。

这种差异主要体现在：一方面，聊天机器人通过拟人化

的对话界面模拟人类社交行为，容易引发用户的社会性
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（Asan et al.，2020）。

信任研究的复杂性源于其多维度特性。在传统人

际信任研究中，信任通常被定义为“一方基于对另一方

行为和意图的积极预期，而愿意处于易受伤害状态的意

愿”（Mayer et al.，1995）。这一定义强调信任包含两个

关键要素：对他人行为的积极预期和自愿承担风险的意

愿。然而，当这一概念被应用于人机交互场景时，其适

用性受到严重质疑。Guzman（2020）指出，人与机器在

存在本质、自主性和情感等方面存在根本性差异，这使

得直接移植人际信任理论面临理论困境。具体而言，机

器缺乏真正的意图和情感，其行为完全由算法和程序决

定，这使得基于“善意”和“诚信”等人类特质的信任

维度在人机交互中显得格外牵强。

这种概念移植的困境在实际研究中表现得尤为明

显。例如，米勒等人（Müller et al.，2019）在研究用户

对语音助手Alexa的信任时发现，用户虽然会使用“可

靠”“有用”等词汇描述信任感，但这些认知实际上源

于对亚马逊公司技术实力的信任，而非对设备本身的

情感依附。同样，在心理健康应用领域，用户对聊天

机器人Woebot的信任往往建立在其专业知识和响应能力

上，而非传统人际关系中的情感纽带（Vaidyam et al.，

2019）。这些实证发现都表明，需要构建专门适用于人

机交互语境的信任理论框架。

除了概念界定的困境，信任的影响效应也呈现出复杂

的双重性。一方面，适度的信任能够促进技术采纳，提升

使用满意度，增强用户粘性。例如，巴瓦克等人（Bawack 

et al.，2021）的研究显示，在语音购物场景中，信任能够

显著提升消费者的购买意愿和满意度。另一方面，过度信

任可能导致用户产生非理性的依赖，甚至引发心理风险。

Xie等人（2023）对社交聊天机器人Replika用户的研究发

现，部分用户会形成类似成瘾的行为模式，表现出明显的

心理依赖特征。这种双重效应在心理健康等敏感领域尤为

值得关注，因为脆弱用户群体可能因过度信任而延误寻求

专业帮助（Miner et al.，2016）。

基于以上背景，本文Ng和Zhang（2025）的系统综述

为基础，通过文献分析与理论整合，旨在系统探讨AI聊天

机器人信任研究中的两个核心问题。首先，深入分析信任

概念在人机交互语境下面临的界定困境，探索构建专门性

理论框架的可能路径；其次，全面探讨信任建立后可能产

生的双重影响效应，特别关注其在促进技术采纳与引发过

度依赖之间的平衡点。通过这一理论分析框架，本研究

期望为AI聊天机器人的信任机制研究提供整合性的理论视

角，并为未来研究方向和AI系统设计提供启示。

2  信任概念的理论困境

2.1  概念移植的局限性

当前AI聊天机器人信任研究中最突出的问题是概念

界定的模糊性。Ng和Zhang（2025）对40篇相关文献的分

析显示，多数研究倾向于直接从人际信任理论中借用概

念框架。其中，迈尔等人（Mayer et al.，1995）提出的能

力、善意与诚信三维模型被广泛应用。这种概念移植虽

然为研究提供了便利起点，但却忽视了人机关系的本质

差异。

从哲学层面看，这种概念移植存在根本性问题。

从本体论角度，人类与机器在“存在本质”上具有显著

差异（Guzman，2020）。当我们谈论聊天机器人的“善

意”时，实际上是在描述其程序设计的特定功能，而非

真正意义上的利他动机。同样，讨论机器的“诚信”

时，我们评估的是算法的一致性表现，而非道德品格。

这种概念上的混淆导致信任测量的效度受到质疑。

2.2  测量方法的适配性问题

概念界定的困境直接导致测量方法的适配性问题。

米勒等人（Müller et al.，2019）在研究用户对Alexa的

信任时，直接采用人际信任的测量维度，要求被试评估

Alexa是否“关心用户利益”和“遵守承诺”。这种方法

论选择值得商榷，因为用户对机器“善意”的感知可能

仅仅是对背后企业声誉的投射，而对“诚信”的判断可

能只是对系统稳定性的体验。

更复杂的是，AI聊天机器人的交互特性使其区

别于其他AI系统。马德哈万和维格曼（Madhavan & 

Wiegmann，2007）的研究表明，人对自动化的信任主

要基于性能判断，而人际信任则更多考虑对方的性格特

质。然而，现代聊天机器人通过拟人化的对话策略，刻

意模糊了这一界限。当ChatGPT以“我认为”或“我建

议”的口吻进行交流时（Baek & Kim，2023），实际上是

在引导用户启动人际信任的评估模式。这种“策略性拟

人化”使得基于性能的信任评估与基于社会线索的信任

评估相互交织，进一步加剧了概念混乱。

2.3  理论框架的重构需求

现有信任概念框架的局限性表明，亟需建立专门适

用于人机交互语境的理论框架。这个新框架应该考虑以

下几个关键维度。

首先，需要明确区分不同类型的人机信任。例如，

可以区分为对系统可靠性的“功能信任”和对拟人化特

质的“社会信任”。功能信任主要评估系统的准确性、

稳定性和安全性，而社会信任则关注系统的透明度、可

解释性和道德对齐。

其次，应该考虑信任的动态发展特性。信任不是静

态状态，而是随着交互经验的积累不断演化的过程。初

期信任可能主要基于系统声誉和界面设计，而长期信任

则更多依赖于实际使用体验和系统表现。

最后，需要考虑情境因素的影响。同一聊天机器人

在不同使用场景下（如娱乐咨询与医疗建议）可能引发

不同性质的信任需求，这要求理论框架具备足够的情境
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敏感性。

3  信任的双重影响效应

3.1  信任的积极效应

在积极层面，信任带来的益处是多层次且显著的。

在行为层面，信任显著提升用户的使用意愿、持续使用

意向和实际采纳行为。派等人（Pal，2021）对智能语音

助手的研究发现，信任是预测用户持续使用意愿的最强

因素之一。具体而言，当用户对系统的能力和可靠性产

生信任后，他们更愿意依赖系统完成重要任务，并形成

稳定的使用习惯。

在商业领域，巴瓦克等人（Bawack et al.，2021）证

明信任能够显著改善客户体验、增强品牌忠诚度。他们

的研究显示，信任通过降低用户的感知风险和提高使用

满意度，间接促进用户的重复使用和口碑推荐。在认知

层面，维马尔库马尔等人（Vimalkumar et al.，2021）的研

究表明，信任能够有效降低用户对隐私风险的感知，促

进更多个人信息的安全共享。这些积极效应构成了企业

推动技术采纳的核心动力。

3.2  信任的潜在风险

然而，信任的阴影面同样不容忽视，特别是在聊天

机器人日益承担社会情感功能的背景下。其中最值得关

注的是过度依赖与“自动化偏见”问题。 普拉尔和范斯

沃尔（Prahl & Van Swol，2021）的实验研究揭示了一个令

人担忧的现象：与人类顾问相比，参与者更倾向于盲目

接受机器顾问的建议，即使后者表现出不确定性或提供

错误信息。这种非批判性的接受在医疗咨询、法律建议

等高风险领域可能造成严重后果。

更深层的风险在于情感依附与心理依赖的形成。

佩恩蒂娜等人（Pentina et al.，2023）对Replika用户的深

入研究显示，许多用户与聊天机器人建立了强烈的情感

联结，甚至发展出类似亲密关系的情感依赖。Xie等人

（2023）的研究进一步揭示了问题的严重性：这种信任

可能发展为病理性心理依赖，表现出成瘾行为的典型特

征，如显著性（全神贯注）、耐受性（需要更长时间互

动）和戒断症状。

特别值得关注的是心理健康应用场景中的信任问

题。虽然AI聊天机器人在提供可及的心理支持方面显示

出潜力，但信任关系可能使脆弱群体面临额外风险。一

方面，用户可能因过度信任而延误寻求专业帮助；另一

方面，算法的局限性可能无法妥善处理危机情况。这种

风险在Ng和Zhang（2025）的综述中被特别强调，指出这

是未来研究需要重点关注的领域。

3.3  风险放大效应

此外，信任还可能放大AI系统的固有缺陷。一个

被高度信任的聊天机器人，如果其训练数据存在偏见，

将会更有效地传播和固化这些偏见（Weidinger et al.，

2021）；如果被恶意利用，也能更巧妙地进行欺诈或操

纵用户。这种情况下，用户对机器的信任就像一扇敞开

的大门，既迎接便利，也可能放任危害。

这种风险放大效应在社交媒体和推荐系统中已经得

到验证。当用户高度信任某个系统时，他们往往降低了

对信息的批判性评估，更容易接受系统提供的内容和建

议。在聊天机器人场景下，这种效应可能更加显著，因

为对话式交互模式天然地增强了信息的可信度。

4  理论反思与研究展望

4.1  理论框架的重构

面对信任研究的现状，我们需要在理论框架上进行

深刻反思和重构。首先，在概念层面，研究者应当超越

简单的概念移植，发展出更适合人机交互语境的信任理

论。这需要从以下几个方向推进。

（1）建立多层次信任框架，区分技术层面的功能信

任和关系层面的社会信任。功能信任应关注系统的技术

性能，包括准确性、可靠性和安全性等指标；社会信任

则应考虑系统的交互质量、透明度和道德规范等因素。

（2）引入动态发展视角，将信任视为一个随着使用

经验不断演化的过程。这个过程中，不同因素的影响权

重可能发生变化，信任的性质也可能发生转变。例如，

初期可能主要是基于声誉的初始信任，随着交互深入逐

渐发展为基于经验的理性信任。

4.2  研究方法的创新

在方法层面，当前研究过度依赖横断面调查和回

忆式报告的局限亟待突破。未来研究应当更多采用以下

方法。

（1）纵向研究设计能够追踪信任的演变过程，揭

示不同因素在信任建立、维持和破裂各个阶段的作用机

制。这类研究可以通过定期调查、使用日志分析和深度

访谈相结合的方式，获取更全面的信任发展数据。

（2）实验研究方法可以通过控制特定变量，检验不

同因素对信任影响的因果关系。例如，通过操纵系统的

透明度、错误率或拟人化程度，观察这些因素如何影响

用户的信任形成。

（3）混合方法研究结合定量和定性方法的优势，

既能获得统计显著性，又能深入理解信任形成的心理机

制。例如，在问卷调查的基础上，辅以用户访谈和交互

过程分析，可以更全面地揭示信任的复杂性。

4.3  实践启示与伦理考量

对于AI聊天机器人的设计者、开发者和部署者而

言，深刻理解信任的双重效应具有至关重要的实践意

义。这种理解不仅关系到产品的用户体验和商业成功，

更关乎技术的社会影响和伦理责任。设计团队面临着微
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让用户能够自主控制个人数据的收集和使用范围。

建立明确的使用边界指引也是不可或缺的伦理要

求。这包括在系统设计中内置适当的使用时长提醒功

能，防止用户形成过度依赖；在社交陪伴型机器人中明

确告知其技术本质，避免用户产生情感误解；在专业服

务场景中清晰界定AI的能力范围，不夸大其词或做出无

法兑现的承诺（Denecke et al.，2021）。这些措施有助于

维护健康的人机关系边界，促进技术的负责任使用。

此外，考虑到不同用户群体在数字素养、认知能力

等方面的差异，设计还应该体现包容性理念。对于老年

用户或数字技能较弱的群体，可能需要提供更详细的操

作指引和风险提示；而对于可能过度依赖技术的用户群

体，则应该设置更强的信任校准机制。这种差异化的设

计思维体现了技术普惠的伦理导向。

最后，建立持续的伦理评估和改进机制至关重要。

这包括定期进行伦理影响评估、建立多元化的伦理咨询

委员会、开展针对特定风险场景的压力测试等。只有通

过这种系统化、制度化的方式，才能确保AI聊天机器人

在赢得用户信任的同时，不辜负这份信任所带来的伦理

责任。

这些实践启示和伦理考量共同构成了一个完整的责

任创新框架。在这个框架下，技术的进步不仅追求更高

的智能水平，更注重建立与用户、与社会的健康信任关

系。这种平衡发展的路径，正是确保AI技术可持续发展

的关键所在。

5  结论

通过对现有文献的系统梳理与理论分析，本研究得

出以下主要结论。

首先，信任概念在人机交互语境下面临着重大的理

论困境。直接移植人际信任理论忽视了人机关系的本质

差异，导致概念混淆和测量偏差。未来研究需要建立专

门适用于人机交互的信任理论框架，明确区分不同类型

和层次的信任。

其次，信任在AI聊天机器人应用中表现出明显的双

刃剑效应。一方面，信任促进技术采纳和使用满意度；

另一方面，它可能引发过度依赖和心理风险。这种双重

效应要求研究者和实践者采取更加辩证的视角，既要重

视信任的建立，也要防范其潜在风险。

最后，研究方法的创新是推动该领域发展的关键。

未来应该更多采用纵向研究、实验设计和混合方法，以

捕捉信任发展的动态过程和复杂机制。同时，需要加强

跨学科合作，融合心理学、计算机科学、伦理学等多学

科视角，共同推进AI聊天机器人信任研究的深入发展。

总之，建立健康适度的人机信任关系是确保AI技术

更好服务人类的关键。这需要理论创新、方法改进和实

践探索的协同推进，最终实现技术进步与人类福祉的平

衡发展。

妙而复杂的挑战：既要建立足够的信任以确保技术被采

纳和使用，又要防止过度信任导致的非理性依赖和潜在

风险。这种平衡需要系统性的设计策略和深刻的伦理

考量。

在具体设计策略层面，首先，需要建立完善的透明

度机制。AI系统不应以“黑箱”方式运作，而应该以恰

当的方式向用户展示其能力和局限。例如，当系统对自

身生成答案的确定性不高时，应该明确标示置信水平，

如采用“我对这个回答的把握度为70%”之类的表述

（Rudin & Radin，2019）。在医疗咨询等高风险场景中，

系统应该在提供建议的同时，明确指出这些建议的参考

性质，并引导用户通过其他渠道进行验证。这种透明性

不仅有助于用户形成准确的信任预期，也符合知情同意

的基本伦理原则。

其次，设计信任校准系统是确保适度信任的关键技

术路径。这类系统通过实时反馈和解释机制，帮助用户

动态调整其信任水平。具体而言，当系统检测到用户可

能产生过度依赖时，可以通过适当的干预措施进行信任

校准。例如，在智能客服系统中，当用户连续多次无条

件接受系统建议时，可以主动提示："我的建议仅供参

考，您也可以咨询人工客服获取更多信息"（Prahl & Van 

Swol，2021）。另一种有效的做法是在系统出现错误时，

不仅提供纠正后的答案，还详细解释错误原因和改进措

施，这种坦诚的态度反而有助于建立长期的可信度。

在高风险应用场景中，设置多层次的安全保障措施

尤为必要。以心理健康应用为例，除了基础的情感支持

功能外，还应该配备完善的危机识别和干预机制。当检

测到用户表达自伤或伤人倾向时，系统应能自动触发危

机应对协议，包括提供紧急求助热线、推荐专业机构等

（Vaidyam et al.，2019）。在金融、医疗等关键决策领

域，系统应该设置明确的人工复核节点，确保AI建议在

影响重大决策前得到专业人士的确认。这些保障措施不

仅能够防范具体风险，也有助于建立用户对技术系统的

合理信任边界。

在伦理规范建设方面，首先需要确保算法的公平性

和可问责性。这要求开发团队在整个系统生命周期中持

续监测和评估算法决策可能存在的偏见。例如，定期使

用公平性检测工具分析系统对不同性别、种族、年龄群

体用户的响应差异，并及时优化模型（Weidinger et al.，

2021）。同时，建立清晰的责任追溯机制，明确在系统

出错时各相关方的责任归属，这是建立社会层面信任的

制度基础。

用户隐私和数据安全的保护是另一个核心伦理议

题。AI聊天机器人通常在交互过程中收集大量个人信

息，这些数据的处理必须遵循“隐私保护设计”原则。

具体措施包括实施端到端加密、采用差分隐私技术、设

置数据最小化采集原则等（Vimalkumar et al.，2021）。更

重要的是，系统应该向用户提供清晰易懂的隐私选项，
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Theoretical Analysis of Trust Mechanisms in AI Chatbots 
based on Literature Review: Conceptual Definition and 

Impact Effects

Liao Yuxiang

Guangxi Normal University, Guilin

Abstract: With the rapid development of artificial intelligence technology, AI chatbots have been widely applied in 
multiple fields. Based on the systematic review by Ng and Zhang (2025), this paper conducts a theoretical exploration 
through literature integration and analysis, focusing on two core issues in AI chatbot trust research: the conceptual 
definition dilemma of trust and its double-edged sword effects. Literature analysis reveals that existing studies tend to 
directly transplant interpersonal trust theories during trust conceptualization, overlooking the uniqueness of human-
computer interaction. Meanwhile, while trust promotes technology adoption, it may also trigger over-reliance and 
psychological risks. Based on theoretical synthesis, this paper suggests establishing trust theoretical frameworks 
specifically applicable to human-computer interaction and employing longitudinal research methods to explore the 
dynamic development process of trust.
Key words: Artificial intelligence; Chatbots; Trust mechanisms; Human-computer interaction; Technology adoption; 
Theoretical analysis


