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内容概要

　　《服务补救中的情绪感染与面子研究》是根据作者的博士论文《中国本土文化背景下服务失败和
补救情绪机制研究》改编而成的，也是作者主持的国家自然基金项目（70872083）“群体消费者服务
失败和补救机制研究”的阶段成果报告。
　　由于服务行业高交互性和同步性特征，服务失败不可避免，重新赢得顾客的有效途径就是通过成
功的服务补救。
从国内外对于服务失败和补救的研究成果上看，绝大多数采用以认知为主的范式（归因、公平、满意
、期望等），很少有研究关注服务失败和补救中给消费者带来的情绪变化。
　　作者试图在广泛吸收和借鉴已有研究成果的基础上，以消费者情绪为主线，围绕情绪感染理论和
中国独特的脸面文化对服务失败和补救中的心理反应过程进行了系统而科学的探讨。
通过三个连续的前期研究，深入挖掘了服务失败和补救中的情绪感染机制和面子反应机制，设计出适
合于中国本土特色的情绪和面子量表，构建了以情绪为主线的服务失败和补救过程研究模型。
随后通过三个实验研究，验证了模型的合理性以及两个理论对消费者情绪和行为的内在作用。
同时，引入情绪感染敏感度和面子需求变量并探讨其调节作用。
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