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摘  要 

信任是良好人际关系的基础，然而当今社会个体信任度降低，日常交往中不乏违背信任的事件。违背发

生后，如何实现有效的信任修复，避免陷入信任危机，是信任研究领域和应急管理实践的核心议题之一。

本文概述了现有文献中信任修复的定义，并总结了信任修复背后的不同机制(即：归因机制、社会平衡机

制和结构机制)。然后对信任修复过程进行了回顾，阐述了修复信任的不同阶段。今后研究应重视不同修

复机制和修复策略的整合，从更广泛的路径和角度来探索信任修复，尝试结合现场研究和个案研究以提

高结果的外部效度，考虑时间因素等对信任修复的影响。 
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Abstract 
Trust is the foundation of good interpersonal relationships, but in today’s society, the trust of in-
dividuals is decreasing, and there are many incidents of trust-violating in daily interactions. How 
to achieve effective trust repair and avoid falling into trust crisis after a breach occurs is one of the 
core topics in the field of trust research and emergency management practice. This article pro-
vides an overview of the definition of trust repair in the existing literature and summarizes the 
different mechanisms (attribution mechanism, social equilibrium mechanism, and structural me-
chanism) behind trust repair. The trust repair process is then reviewed to illustrate the different 
stages of trust repair. Future research should pay attention to the integration of different repair 
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mechanisms and repair strategies, explore trust repair from a wider range of paths and perspec-
tives, try to combine field studies and case studies to improve the external validity of the results, 
and consider the impact of time factors on trust repair. 

 
Keywords 
Trust Repair, Trust Betrayal, Relationships 

 
 

Copyright © 2024 by author(s) and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY 4.0). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

  
 

1. 引言 

人际关系是两个及以上的个人或组织之间的联系，包括情感、认知、行为上的联系以及各方之间的

互动。一段积极的关系往往涉及心理和情感的投资，相互的依赖、付出和期望(Molm, 2010)，同时这段关

系也存在被破坏的风险，当关系被破坏时，关系双方的状态会被打破，陷入一种不平衡的状态，从而对

关系双方某些或所有方面产生负面影响(Lewicki & Bunker, 1996)。 
信任影响着人际关系，对人际交往、组织利益和社会和谐都具有积极的作用，是社会关系中不可缺失

的一部分，备受各领域研究者的关注(杨雪等，2021)。信任的定义通常涉及风险和易违背性(陈瀛等，2020)，
当受委托人利用与委托人之间的依赖关系，或者没有达到委托人对自己的积极期望时，就会产生信任违背，

从而使委托人和受委托人双方最初发展的“值得信任”的假设无效，并导致委托人担忧受委托人可能对自

己造成额外的伤害，给个体、群体和社会带来消极后果(袁博等，2018)。然而，当代社会中信任违背的现

象屡屡发生，失信行为事件急剧增多，如“郭美美事件”、“某打车平台抬价杀熟”等(孙炳海等，2022)，
各种不当行为引发了人们对彼此诚实和能力的质疑。齐亚强、张子馨(2022)利用 2005 年和 2015 年中国综

合社会调查(CGSS)数据，对比分析了中国居民人际信任水平和结构的变动情况，发现在考察期内中国居民

的人际信任水平总体上略有下降。可见，修复被违背的关系，使其恢复到良好平衡的状态至关重要。 
在经济全球化的今天，个人、团队、组织间的交流变得更加密切，信任在其中扮演着越发重要的角

色。但是无论是出于能力还是主观意志，信任违背现象时有发生。信任修复不同于一般的信任发展，研

究者从不同学科角度出发、基于不同理论关注信任修复的不同侧面，积累了一定研究成果，有关信任修

复的研究总体呈增长趋势，但仍很有限。理论和实践的需求在呼唤对信任修复过程、机制和策略有更深

刻的理解。本文旨在将信任修复放在更广泛的关系背景下，澄清信任修复的核心概念，梳理已有研究的

理论脉络，回顾和整合信任修复研究中的核心问题和最新成果，并提出现阶段研究中存在的问题及未来

可能的研究方向，以期对学者开展相关实证研究有所裨益，帮助个人以及群体更充分地了解信任修复机

制，从而达到信任修复效果的最大化。 

2. 信任修复的内涵 

基于 Rousseau (1998)等对信任的经典研究，学者们认为信任由两个部分组成：信任信念和信任意图，

前者是委托人对受委托人未来行为的积极期望；后者代表委托人自己愿意处于易受委托人影响的风险状态

(Lockey, 2017)。Lewicki (1998)等人将信任定义为“相信他人行为的积极期望”，将不信任定义为“对他人

行为没有自信的消极期望”。在信任关系中，委托人和受委托人是最重要的两个参与主体。一旦委托人针

对受委托人的信任意向或信任信念降低了，就意味着出现了信任违背。由此将信任修复定义为在信任违背
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发生后、旨在使委托人的信任信念和意图更加积极的活动；Schweitzer (2006)等研究者的看法与其类似，但

在信任修复的内容中加入了信任行为(特别是冒险行为)这一要素；Bottom et al. (2002)的观点稍有不同，他

考察信任违背发生后，双方合作行为和积极情感的恢复。信任受认知和情感的共同影响，且信任行为会受

到信任方的自我知觉过程的影响，中国学者姚琦(2012)等人提出信任修复包括对负性情感、信任信念和消

极行为这三个方面的修复，是对整个信任关系的修复。不同学者对信任修复的内涵有不同的理解(如表 1)。
综合学者对信任修复的界定，本研究认为，信任违背是指受委托人表现出与委托人预期不相符的行为，它

会破坏信任双方的人际关系，信任修复是指当信任违背发生后，信任违背方采取一些策略来对双方的信任

关系进行修复的过程。核心内容是信任(包括信任信念和意图)，但关系中的消极情感(如，对违背方的态度

以及违背导致的生气、愤怒和不公平感等)和消极行为(如，不合作等)都会影响信任修复效果。 
 
Table 1. The connotation of trust repair 
表 1. 信任修复的内涵 

信任修复内涵 代表性文献 

“在信任违背发生后、旨在使委托人的信任信念和意

图更加积极的活动。” 
“受委托人采取积极行动修复信任，恢复委托人甘愿

承担受委托人行为影响的意愿。” 
“试图在信任违背后改善委托人信念和意图，并恢复

破裂的关系。” 
“在被认为发生了犯罪(即不值得信任的行为)的情况

下，试图增加信任。” 
“在感知到的违背行为后恢复信任的努力” 
“违反规定后使信任更加积极的过程。它由两个基本

阶段组成：协调的意愿和继续合作的意愿。” 
“聚焦于能力、善心和真诚三个方面，采取合适的方

法，积极提升信任方的信任态度。” 
“有效的信任修复应关注整个关系的修复，包括信任、

消极情感和消极行为三方面的内容。” 

Lewicki et al. (1998); Kim, Ferrin, Cooper, and Dirks (2004) 
 
Bansal and Zahedi (2015); Kramer and Lewicki (2010) 
 
Rosa Pulga, Basso, Viacava, Pacheco, Ladeira, and Dalla 
Corte (2019) 
Dirks, Kim, Ferrin, and Cooper, (2011) 
 
Frawley and Harrison (2016) 
 
Yu, Yang, and Jing (2017)  
 
Nakayach and Watabe (2005)  
 
姚琦，乐国安，赖凯声，张涔和薛婷(2012) 
 

3. 影响信任修复的理论机制 

现有研究大多集中探讨和检验信任修复过程中的人际修复机制，修复行为、策略和有效性，在组织

层面也有相关探索。以 Dirsk 等人(2009)等人为代表的学者总结归类了三种主要的修复理论机制：归因机

制、社会平衡机制和结构机制(见表 2)。 
 
Table 2. The mechanisms of trust repair 
表 2. 信任修复的机制 

理论机制 假设 目的 
 
归因机制 
 
 
 
社会平衡

机制 
 
结构机制 

 
受委托人的责任程度和违背性质决定了受委托人在与委托

人关系中的可信度 
 
 
违规行为是对委托人和受委托人作为其社会网络中嵌入的

成员所共享的规范假设的违背 
 
个人是效用最大化者，并由自身利益和盈利能力所驱动 

 
受委托人：将越界的责任归咎于外部来

源或其他因素 
委托人：找到受委托人违背的真正来源 
 
在信任双方之间的关系中重建恢复社会

秩序 
 
改变环境，使受委托人未来不再产生违

背行为 
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3.1. 归因机制 

归因机制(attributional mechanism)侧重于塑造委托人的认知评估以修复信任(Gillespie et al., 2021)。该

机制假设受委托人应该承担的责任程度大小和违背的性质决定了受委托人在与委托人关系中的可信度。

信任违背发生后，委托人“被激励去寻找信任违背发生的原因，并对信任违背事件进行归因。”责任归

因基于受害者的先验信念、从环境中收到的信息以及受委托人在该情况下的预期行为和态度。产生信任

违背行为的内外性、稳定性和可控性会影响受委托人应该承担的责任程度和违背性质，这又会影响到委

托人对受委托人的未来期望(Weiner, 1985)。情感和期望是行动的主要决定因素，内部的、稳定的和可控

的违背原因降低了给予宽恕和关系得到调和的可能性。因此，该机制认为深入理解委托人所能接受的违

背行为，以降低委托人感知到的受委托人的责任，或者感知到违背原因的可控性和稳定性，信任就能得

到修复。 

3.2. 社会平衡机制 

社会平衡机制(social-equilibrium mechanism)关注在修复信任关系中成员之间的社会相互作用，可以

用来解释信任修复如何影响关系中的人际或社会方面(姚琦等，2012)。它基于 Goffman (1982)提出的互动

仪式模型(interaction ritual)：违背是委托人和受委托人作为嵌入社会网络成员所共享的规范假设的违背。

这些违背行为会破坏关系中的社会秩序，故在信任被违背后需要重新考虑社会规范秩序，并执行具有象

征性和代表性的修复行为，以重建关系的社会秩序。因此，社会平衡机制的主要目的是在信任双方的关

系中重建社会秩序。 
根据社会平衡机制，个体被约束在关系和文化的社会网络中，这种社会网络结构促进了互惠交易，

其中“行为者可能会在不知道他人是否、何时或在何种程度上会得到回报的情况下发起交流合作行为”

(Molm, 1994)。然而，由于人们有意或无意地打破规范，产生了信任违背。违背行为会导致关系的社会平

衡中的“仪式不平衡”，并破坏双方之间的人际关系系统(Lewicki & Bunker, 1996)。根据社会交换理论，

这会导致负面情绪，负面情绪一旦被激活，就可能成为后续思想和行动的驱动力，并终止双方的后续合

作，直到规范和平衡恢复。受委托人承担适当后果是社会平衡恢复过程的重要组成部分。因此，当修复

性行为重申了关系中信任的社会规范，并重新建立了违背前的社会秩序时，就发生了信任的修复，这一

恢复过程可以由委托人、受委托人或第三方发起。 

3.3. 结构机制 

结构机制(structural mechanism)更强调信任违背和修复所涉及的情景因素，违背后建立的正式结构和

制度等在修复关系中起重要作用。假设个人是效用最大化者，由自我和盈利能力驱动(Dirks et al., 2009)。
研究结构机制的学者认为，信任的违背会降低委托人对受委托人的积极期望或增加受委托人的消极期望，

换句话说，会对信任信念产生负面影响。它减少了合作，增加了短期交易行为被取代的可能性。当正式

或非正式的结构、程序和社会规范发生改变，从而减少负面预期或增加对未来行为的积极预期时，就会

修复这种违背(Gillespie & Dietz, 2009)。也就是说，如果设置了外部条件来促进可信行为或减少不可信行

为产生的机率，信任就可以得到修复。例如，通过在信任关系中加入控制机制(如详细的法律合同)来修复

信任。这些控制机制将“可能存在的相关问题”最小化，明确定义了预期和可接受的行为，约束双方诚

信履行其商定的责任，并根据绩效扩大奖励或惩罚(Cardinal et al., 2017)。从而减少了委托人和受委托人

的心理、时间和金钱上的风险，确保了委托人的权利受到保护，并得到公平对待。有助于重建双方关系

的可靠程度，提高重新合作的可能性。受委托人自己也可以促进结构变化，如进行自我惩罚，除此之外，

也可促进结构和文化的改革。因此，结构性机制的主要目的是以结构性、程序性和规范改革的形式影响
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外部力量，以创造一个环境，促进可信的行为和谴责不可信的行为。 

4. 信任修复的过程 

许多学者讨论了信任违背后的修复过程。Pfarrer 等人提供了一个信任违背后信任修复的阶段模型，

包括发现、解释、忏悔和恢复。Gillespie 和 Dietz 在组织层面提出了信任修复的四阶段模型。他们将信任

修复过程分为即时反应、诊断、干预和评估。在这两种模型中，修复过程的第一阶段都涉及到委托人的

违法行为和受委托人的初始反应。第二阶段是更彻底的逻辑探究，由当事人分析信任违背是谁负责、为

什么会发生、基于受委托人的个人特质，预计在未来可能发生什么。第三阶段是受委托人试图弥补与委

托人的损失。Gillespie 和 Dietz 认为，干预可以被广泛地置于可信度证明之下，重点是增加积极的信任信

念，以及对不信任的监管，以减少消极的信任信念(Gillespie & Dietz, 2009)。最后在第四阶段，受委托人

分析来自委托人的外显和内隐线索，以了解在关系中恢复的信任量，这可能会激励受委托人继续积极的

修复行动，以完成修复过程。另一方面，委托人通过这一阶段的后续行为的信息不断更新受委托人的可

信性。持续的积极行动会使委托人的信任信念和意图逐步修复，直到信任得到完全修复。 
Lewicki 和 Bunker (1996)也详细阐述了个人层面的信任修复过程。他们没有遵循明确的多阶段方法，

而是解释了信任修复过程中初始步骤、后续步骤，以及修复步骤可以采取的多个方法。具体来说，初始

步骤包含四个阶段，从受委托人承认发生了违反行为开始，为修复信任的可能性奠定了基础。此后，受

委托人试图确定并向委托人坦白违背行为。在个人层面上，受委托人往往能很容易地确定原因。在这一

步骤之后，受委托人承认该事件是对信任的违背，并且他们愿意承担责任。在初始阶段，委托人负责承

担自己的责任和明晰受委托人的意图。因此，初始步骤主要集中在寻找关于违背的定位点、控制点和稳

定性和清晰度上，在本质上主要是归因。在后续步骤中，受委托人试图使用适当的修复策略来恢复该关

系。委托人可以根据他们对违背行为的归因，以及受委托人为恢复信任关系所采取的努力和真诚性，推

动关系恢复。委托人可能不原谅受委托人，认为该关系是不可修复的。同时委托人也可以提出适当要求

作为条件来原谅受委托人，恢复关系。只有在能够协商满足需求的情况下，信任修复工作才会进一步进

行。信任最有可能修复的情况是委托人提出合理的要求，受委托人履行要求行为。这些行为的赔偿不仅

证明受委托人是真诚的，正致力于修复信任关系，也为受委托人提供了一个机会消除内疚或悔恨，从而

避免尴尬的关系。 
尽管修复过程在分析水平和修复内容方面是不同的，但在这些修复过程中也有一定的共性。具体来

说，修复过程的初始阶段由归因机制主导，后续阶段主要涉及社会平衡和结构机制，尽管归因机制继续

发挥重要的间接作用，不同的机制在完全修复信任方面发挥着互补的作用(Dirks et al., 2009)。但在研究互

补性方面，信任修复的定量研究主要集中在在信任修复上结合多个策略与单一策略或无策略的有效性

(DiFonzo et al., 2020)。 

5. 信任修复未来研究方向 

5.1. 时间因素对信任修复的影响 

被动和主动时间对信任修复的影响值得在未来研究中获得更多关注。一些研究表明，缺乏修复行为

也就是被动时间长可以发挥积极的作用，随着时间流逝，违背造成的痛苦会减轻，使委托人更容易原谅

(McCullough et al., 2003)。另一方面，研究也表明，无论决策是否正确，委托人的延迟决策都会使决策被

认为在一定程序上不公平，导致更严重的损害，因为个人非常厌恶延迟尤其是当他们导致了负面结果时

(Blount & Janicik, 2001)。Gillespie 和 Dietz (2009)认为尽管快速的调查或过早诊断可能会对组织可信度产

生负面影响，但越界后及时的初始修复干预会对组织可信度产生积极影响。此外，对归因机制的研究表
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明，随着时间的推移，个体会将归因转移到内部特征上(Moore et al., 1979)。由于被动时间对信任修复影

响的研究仍处于起步阶段，未来的研究应继续探索其在信任修复过程中的作用，以及相关的调节因素。 
另一方面，受委托人如果延迟采取修复措施的时间，可能会导致委托人的耐心耗尽，增加焦虑。归

因理论学者的研究表明，提供因果关系信息的情境因素的强度随着时间的推移而增加。因此，修复行动

的延迟可能导致委托人的注意力转向第三方信息，这些信息往往更消极，降低了信任修复的可能性。在

极端情况下，异常快速的修复行动也不可取，因为它们可能会使委托人对修复行动的诚意产生怀疑，这

将对信任修复产生负面影响。以上研究表明主动采取行动时间与信任修复之间可能存在曲线关系。从受

委托人的角度来看，委托人花费过多的时间修复信任可能会降低受委托人修复信任的预期，进而降低受

委托人继续努力修复信任的动机(Leunissen et al., 2012)。由于信任修复是一条双向的曲线(Kim et al., 
2009)，采取修复行为的时间将降低进行信任修复的可能性。未来的研究应从委托人和受委托人的角度来

研究时间在信任修复中的作用，并探索是什么决定了修复过程中活动时间的正确平衡。 

5.2. 信任修复研究的测量问题和实证方法 

回顾信任修复学者用于定量研究的研究设计，现有研究为了得到修复策略与修复效果之间的因果关

系，多采取以情景模拟和投资游戏为主要实验范式的实验室实验。在实验设计中，特别强调了了解重复

测量设计在文献中的使用程度。因为拥有信任水平的信息至少有三个时间点：违背之前(基线)，违背之后

和使用修复策略(干预)后，以得出结论，研究是否以及发生了多少信任修复。由于信任修复很难提取出一

个精确的数字，无法准确预测委托人在修复过程中信任水平的变化，信任修复在基线和违背后信任水平、

违背后和干预后信任水平的差异存在统计差异，缺乏任何一个条件都将使信任修复过程不完整或收集的

信息与信任修复无关。因此，如果没有基线信任水平和信任违背后，信任水平经历低谷，然后再次上升

的证据，关于信任修复的结论是不可能得出的。 
在具体实证中，对于投资博弈游戏，现有研究被试多选取相互陌生的在校大学生，大学生群体具有

一定的特殊性，研究结果的外部效度值得研究。而且这种短期、即时形成的交换关系也可能会影响研究

结果的推广性。情景模拟法使用生动的视频文字资料，引导被试进入角色，从而模拟信任场景。被试的

情景参与度是影响实验操作有效性的重要因素，情景模拟难以消除假想情景和真实情景之间的差异，实

验结果的效度难以得到充分保证。因此，今后研究需要尝试多种方法交互检验研究假设的有效性，例如，

现场研究、案例研究。针对特定的信任违背场景、事件、人物关系，更深入地分析信任修复的动态过程，

了解受委托人的修复策略及委托人的相应反应，解决外部效度问题，从而有效分析因果关系。 

5.3. 探索复合过程研究信任修复 

以往实证研究表明使用不同的策略是修复机制的一部分，可以成功地增加修复后双方关系中的信任

程度(Bachmann et al., 2015; Gillespie et al., 2014)，但每项研究仅关注单一或几种具体策略，缺乏有力的理

论框架整合已有研究成果，以解释各种策略间的联系以及每种策略发挥作用的条件和影响因素。学者们

提出单一策略往往无法实现完全的信任修复，需要利用多种不同机制的策略(Bachmann et al., 2015; Gil-
lespie et al., 2014)，未来的研究应该探索不同策略的组合，以帮助有效地执行这些修复策略，促进信任的

完全修复。 
有相当多的研究表明，信任修复是一个过程，研究使用多种机制来实现信任的完全修复是一个重要

的研究点。鉴于有三种不同的机制研究信任修复，且每种机制都遵循一个独特的视角，集中于修复过程

的一个独特方面(Bachmann et al., 2015)，可以通过了解使用这些机制来使信任被修复(Dirks et al., 2009)。
当前归因机制仍然占据主导的地位，另两种理论机制指导下的实证研究较少。如何在现有理论基础上建
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立整合模型，对信任修复的机制做更全面和深入的理解，将是未来该领域研究面临的首要问题。 

6. 总结 

信任广泛存在于社会交往活动中，是社会关系建立、维持和发展的重要基石。本文通过归纳总结当

前的研究，系统论述了信任修复的定义，背后的机制，阐述了修复信任的过程。信任修复始终是一个还

需要不断探索的认知领域，今后研究应重视不同修复机制和修复策略的整合，尝试结合现场研究和个案

研究，并考虑时间因素等对信任修复的影响，从更广泛的路径和角度来探索信任修复。 
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