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Abstract 

Trust plays an important role in the process of interpersonal interaction. Is there any difference 
between the trust mechanism of human and AI system and interpersonal trust? Research shows 
that the performance of the AI system itself (such as reliability, false alarm rate and failure rate, 
etc.) and attributes (such as appearance, physical contact) and the different cultural backgrounds 
of human beings all affect the establishment of human-machine trust. Fortunately, these factors 
that affect human-machine trust, such as performance and attributes, can be promoted by human 
design. 
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摘  要 

信任在人际交互过程中起着重要作用，而人与人工智能系统的信任机制是否与人际信任有区别？研究表

明，人工智能系统本身的性能(如可靠性、误警率和故障率等)和属性(如外观，身体接触)以及人所处的
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不同文化背景，均会影响人–机信任的建立。幸运的是，这些影响人机信任的因素，如性能和属性可以

由人设计而提升。 
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1. 引言 

人机交互(Human Robot Interface, HRI)是以特定的语言和交互方式，完成人工智能系统与用户之间信

息交换的过程。随着人工智能技术的发展和应用，人与人工智能系统的交互成为如今研究的热点话题，

而信任在人机交互良好互动中扮演着重要角色[1]。虽然人机交互领域的专家对发生在用户和机器之间的

交互进行了大量研究，但人工智能系统是不同于机器的特殊系统，在有些方面，人工智能系统与人类更

类似。由此，人际信任可以为人机信任提供一些见解和启示。本文从参考人际信任研究的角度出发，回

顾人机信任相关研究，探索影响人机交互之间信任的因素，希望为提高人机信任给出一些建议和参考。 

2. 人际信任与人机信任 

信任由于其概念的抽象性和结构复杂性，在社会学、心理学、营销学、经济学、管理学等不同的领

域定义有所区别，但是达成共识的观点是：信任是涉及交易或交换关系的基础。人际信任是人际交互的

重要条件，在人际互动中，信任帮助人们面对不确定性，适时采取决策和行动。信任他人意味着必须承

受易受对方行为伤害的风险，因此，承担易受伤害之风险的意愿亦是人际信任之核心。与此同理，人机

信任也涉及风险和决策。关于人际信任，我们已有大量的研究结果。衡量信任程度有不同的方法。如社

会综合调查，可以询问人对他人的信任态度。心理学行为实验在预测和量化信任方面尤其有用。 
虽然人工智能系统也可以提供建议、做出诊断、以及完成其他的任务，但是人们是否能够像信任他

人一样信任人工智能系统？Parasuraman 等人表明，正如人际信任的方式，优化人机信任能够为人机工程

学提供有效的解决方案[2]。Pan 等人[3]研究了不同媒体呈现方式在用户顾问关系中对信任行为的影响。

比较了视频，头像，和机器人介导的互动。他们要求参与者尝试回答 31 个困难的知识问题，对于每个问

题，参与者可以且只能向两位顾问中的一位咨询。顾问的建议是通过视频的方式呈现的，视频中有真人

顾问，化身顾问和机器人顾问。结果显示不管是哪种顾问方式，参与者能够识别出专家的建议；但相比

于化身顾问，参与者更倾向于向真人及机器人顾问寻求建议，而且，对二者的建议寻求意向没有差异，

参与者的主观报告也进一步支持了行为结果。以上实验室研究说明了至少在某些情况下，人们可以像信

任他人一样信任人工智能系统。 
关于人际信任的实验室研究，或许可以为人机信任提供一些参考。Stirrat (2010)等认为，面部的非言

语暗示对于信任有促进作用，稳定的面部特征，如吸引力、相似性和感知可信度是信任的重要影响因素

[4]。实验研究表明，人本身的信息，如吸引力、性别和面部表情可以影响另一个人的信任感知[5]。一些

研究表明，当提供视觉信息时，信任游戏中的被信任者会获得更多的信任。视频会议和面对面沟通，比
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纯文本和电话通信，能更好地建立对社会困境的信任[6]。研究发现，身体接触对于人际信任也起着至关

重要的促进作用，在谈判之前握手，可以得到更多的互利结果[7]。Jack 等研究发现，文化价值观与民族

语境限制了人们的行为选择[8]。例如，在不同的文化中，情绪，手势都有不同的表达和接受规则[9]。若

跨文化行为理论将从人际交互转移到人机交互，在不同的文化中也有所不同。以上研究表明，外观线索，

身体接触，文化背景都是人际信任的影响因素。那么，人际信任是否可以为人机信任提供一些参考呢？ 

3. 外观影响人机信任？ 

人工智能系统有各种不同的载体形式，通常比较常见的是各种形状的机器人，也有研究者试图开发

出具有特定年龄或性别的人类面孔的机器人[10]。这也就引出我们另一个问题，人类对机器人的信任与否，

是否与机器人的外观有关？在人际信任中，被信任者的外貌特征会影响信任判断的准确性。进化理论和

神经科学证据表明，人类根据面部外观可以自动推断出其他人的信任度。面孔是第一印象形成的重要信

息来源，基于面孔做出信任评价在信任关系的建立中起着重要作用[11]。从进化的角度讲，快速而准确地

依据对方面孔做出是否可信任的判断对于个体的趋利避害行为乃至生存发展都至关重要。有研究者指出，

基于面孔的信任判断是一个快速且自动化的过程，在面孔呈现的 100 ms 左右即已发生，快于其他人格特

征判断。在一个信任游戏中，发现被试可以根据陌生人的面孔照片来判断其是否欺骗，并且这一结果高

于随机概率[12]。这说明单纯借助于面孔我们就可以得到信任判断所需要的线索信息。已有研究显示，眉

脊的高低、颧骨的浅深和下巴的宽窄等结构特征与面孔信任评价密切相关[11]。那么，作为人工智能系统

的载体的机器人的外观是否也会影响人–机信任？ 
人们确实会认为外观更像人的机器人更加友善，更加可靠，而机械机器人被认为更冷酷。Broadbent

等认为，外观可以深刻地影响机器和人类之间的相互作用，一个具有更人性化的脸部显示器的机器人被

认为有更好的个性[13]。他们招募了 30 名年龄在 18 和 38 岁之间的志愿者，与三种不同的外观的机器人

进行互动，机器人帮助志愿者测量血压。三种机器人分别有人性化的脸，像人的银色脸或无面，前两个

机器人具有人脸特征，眉毛和肉质肤色，非常像欧洲学生。结果表明最受欢迎的助手是具有类人外观的

机器人，参与者最不喜欢具有银色人脸的机器人，认为此类机器人最令人毛骨悚然，且具有更低的信任

值。这一研究结论符合恐怖谷理论。恐怖谷理论表明机器人越像人则人们越有好感，但当超过临界点时，

越像人越反感恐惧，直至谷底。但当机器人的外表和动作和人类的相似度继续上升的时候，人类对他们

的情感反应亦会变回正面。外观很可能会影响用户对机器人个性和心灵的看法。Ho 等[14]研究表明，机

器人与人某些外部特征的不良混合可能是人感到怪异的原因，与此一致，Bartneck 等[15]研究发现有明显

非人外观的机器人比极力像人的机器人更受欢迎。虽然，人们喜欢与具有类人外观的机器人互动，但是，

人们却不一定会信任这些机器人。在人际信任中，如果喜欢被信任者，则更有可能信任他们。即被信任

者的吸引力的大小与他们的可信度之间是一种正相关的关系。而在人–机信任中，机器人外观的吸引力

与可信度之间的关系还有待考证。 

4. 实体接触影响人机信任？ 

在人际交互中，身体接触，例如握手，在需要相互合作的信任交互中尤其重要。有人建议，没有实

体接触就没有真正的信任。握手是一种非语言的社会仪式，在东西方文化中广泛使用。握手作为一个象

征性的社会动机，来表达合作和信任的意愿[16]。人们握手做交易；人们握手来解决他们的差异。许多关

于人际关系的研究都发现，与他人适当的社会交往性质的身体接触对于随后的人际交往有积极的影响[17]。
一个简单的触摸例如，“拍肩膀”可以传达关注和安慰，而“拍拍背”是普遍公认的信号激励。Hancock
等研究发现在谈判前握手对于得到更多互利的结果有促进作用[18]。Bainbridge 等人[16]探讨了机器人的
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实体存在如何影响以机器人为社会伙伴的人的判断。他们发现相对于视频显示，当机器人物理存在时，

参与者更有可能实现信任。Rae 等[19]调查了物理实体和控制对交际和协作的影响。他们发现物理实体的

呈现增加了合作伙伴之间的信任。Bevan [20]考察了与谈判代表“Nao”人形机器人握手之前和之后分别

发起谈判的效果，结果表明握手这一实体接触动作增加了合作几率。Sirkin [21]的研究也表明，增加物理

实体接触，对于人机良性互动有促进作用。可见，正如人际信任，身体接触在人–机信任中也可以增强

对对方的信任程度。 

5. 文化背景影响人机信任？ 

人–机信任受到文化传统的制约。不同文化间存在巨大差异，无论是语言、动作、表情，在不同文

化中的含义也千差万别。也即是说，如果机器人的设计不考虑文化的因素，那么机器人可能并不会被使

用者所接受。因此机器人交互过程也需要对不同的文化进行研究。一些研究表明，在不同文化背景中的

人，和人工智能系统的互动中也有所不同。Bartneck 等[15]对 7 个国家的参与者进行了调查，研究发现来

自不同国家的参与者对机器人有不同的态度。相对而言，美国的受访者对于机器人态度最积极，墨西哥

受访者表现最消极。这项研究进一步证明了不同文化背景影响到人们与机器人的互动相处。Evers 等[22]
发现当机器人助手被描述为群体内的成员，相比于美国被试，中国被试描述说感觉更舒服，控制感更强

烈。从集体主义和个人主义文化的角度来解释，这一研究结果更有说服力。Rau 等[23]对不同文化背景下

的人机交互信任进行过研究。实验邀请中国人和德国人完成选择产品价格区间的任务。实验从三个维度

考量了人对机器人的态度：机器人的受欢迎程度，人对机器人的信任程度，以及机器人的可信度。实验

的结果发现，中国人和德国人对于机器人有两种截然不同的态度。中国被试会对机器人更加信任，他们

一般对机器人有更高的好感度，信任程度，而且他们会根据机器人的观点改变他们的决定。与中国人相

反的是，德国人对机器人的好感度并不高，在机器人做出评价后，他们也往往不愿意改变自己的观点。

中国人和德国人的这个区别可以用文化理论来解释。德国人往往更加独立自信，因此在面对机器人的建

议时，不会轻易地改变自己的决策。而中国人往往更加依赖与他人的关系，相对而言并不是那么独立自

主，因而也更加愿意接受它的建议。所以，在不同文化中生活的人们，对人工智能系统的信任程度可能

并不相同，影响人–机信任的因素也有差异。 

6. 其他影响因素 

国内关于人与人工智能系统的研究还在发展当中，研究者们致力于人机信任模型的建立，通过调整

机器人性能参数，说明了人，机器人系统，环境三者对人机信任关系的影响，重在讨论模型的优化。在

这方面，国外研究者通过元分析法得出了结论。Peter 等[1]定量评估了人、机器人以及环境等三大因素在

人机交互中对信任的影响，研究发现与机器人自身相关的因素，尤其是它们的性能(如可靠性、误警率和

故障率等)对信任有很大影响，而与机器人属性相连的因素(如亲近性、机器人个性、拟人化等)则仅有相

对较小的影响。Tanaka [24]认为，自主性(autonomy)、风险/自愿性(risk/vulnerability)与交互性(interactions)
是考察人机信任度的时候要考虑的主要因素。机器的自主性越高，人机信任关系越有可能，同时信任者

的风险或者自愿程度也越高。而且交互方式越直接，信任者越倾向于信任被信任者。 
人际信任是人类社会的生存法则之一，合理的人际信任帮助我们规避风险和减少威胁，促进合作行

为。随着人工智能系统的发展普及，人–机信任已成为人与机器人是否能和谐共处，合作发展的基础。

AI 时代，人机交互的前提是建立信任机制。信任是“人–机关系”迅速发展的一个重要的部分。如果机

器人想要在现实世界中高效运行，机器人必须学会适应周围环境的复杂性。诸多研究表明，人们试图以

理解人的方式来定位机器人在人类世界中的角色，那么，人际信任的所遵循的规则可以为人机信任提供
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一定的参考。已有研究证明，机器人物理实体呈现，实现适当的人–机接触可以促进人–机信任。外观

在人际信任的判断中至关重要，当然，机器人的外观能一定程度上影响人类对机器人的喜恶，但外观与

信任的关系，这方面还需研究考证。目前的研究结果表明，机器人的性能和属性是人机交互信任发展的

最大贡献者。幸运的是，这些因素(例如，机器人性能，机器人属性)可以直接由人类设计而提升，这样我

们能够在某种程度上发展建设对现有人机合作伙伴关系有利的信任系统。然而，具备合适性能和属性的

机器人，能否在世界范围内推广得到普遍认可，文化差异也是需要考虑的因素之一。 
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