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警察信任修复策略的效果研究:突发性警察腐败情境下的实证
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摘要:针对突发性警察腐败情境,通过3个实验分析系统研究了不同信任修复策略的修复效果差
异.基于实验结果,研究发现:第一,不同信任违背类型下的信任修复效果具有显著差异,当面对权
力型信任违背事件时,采用“道歉加承诺”的组合策略效果最佳,但不要轻易或是慎重采取否认的修
复策略;而在责任型违背事件中,“否认加承诺”的组合策略更能安抚民众负面情绪,起到修复信任
破损的目的.第二,修复时机对信任修复效果具有较大影响:短暂延时后实施信任修复策略效果最
佳,但是,最佳延时时机不宜拖得过长,长期延时(如1周)的效果不佳,甚至可能产生反向效果.第
三,第三方干预对信任修复效果具有显著影响,政府公信力越高,修复策略的修复效果越好且利于
修复警察信任的脆弱性.
关键词:突发性警察腐败;警察信任;信任修复策略;警民关系
中图分类号:D631   文献标识码:A  doi:10.3969/j.issn.0253-2778.2020.07.015
引用格式:李辉,李一璇,王娜.警察信任修复策略的效果研究:突发性警察腐败情境下的实证[J].中国科学技

术大学学报,2020,50(7):977-984.
LIHui,LIYixuan,WANGNa.Theeffectofpolicetrustrepairstrategies:Empiricaltestunderthe
situationofsuddenpolicecorruption[J].JournalofUniversityofScienceandTechnologyofChina,
2020,50(7):977-984.

Theeffectofpolicetrustrepairstrategies:Empiricaltest
underthesituationofsuddenpolicecorruption

LIHui,LIYixuan,WANGNa
(SchoolofPoliceAdministration,People’sPublicSecurityUniversityofChina,Beijing100038)

Abstract:Underthesituationofsuddenpolicecorruption,effectdifferenceofdifferenttrustrepair
strategieswassystematicallyanalyzedthroughthreeexperiments.Theexperimentalresultsshowedthat:
Firstly,theeffectsoftrustrepairstrategiesunderdifferenttrustviolationtypehavesignificant
differences.Whenfacedwithpower-orientedtrustviolation,theeffectofcombinedstrategyof“apology
andcommitment”isthebest,anditneedsbecautiousandprudenttousethedenialrepairstrategy;andin
responsibility-orientedviolation,thecombinedstrategyof“denialandcommitment”canbettersoothe
people’snegativeemotions,andrepairdamagedtrust.Secondly,repairtimehasgreatinfluenceontrust
repaireffect.Trustrepairstrategiesafterabriefdelayhavegoodeffect,butthebestdelaytimeshouldnot
bedraggedtoolong,andlongtimedelay,suchas1week,isineffectiveevenmayleadtothereverseeffect
(badresults).Thirdly,interventionofthirdpartyhassignificantinfluenceontrustrepaireffect.The
higherthegovernmentcredibilityis,thebetteroftrustrepairstrategies’effectis,anditishelpfulto
repairthefragilityofpolicetrust.
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0 引言
警察是各国政府维护社会稳定的工具[1],且一

般直接面对和处置社会矛盾,所以民众在表达对政
府的不满时,往往最先将矛头指向警察[2].与影响轻
微的“潜规则”式的常态性警察腐败不同,猝不及防

的突发性警察腐败会给民众带来更大伤害,甚至形
成警察信任危机[3].随着自媒体的迅猛发展,个别警
察腐败事件能够通过网络被迅速扩散,如网络流传
的“俯卧撑”“临时性强奸”等涉警舆论,均不同程度
地引发了民众对警察的信任危机[4].一旦警察失去
民众信任,警民关系势必会受到严重影响[5].据中国



社会科学院社会学研究所发布的《中国社会心态研
究报告(2012-2013)》蓝皮书显示,我国警民之间的
不信任感正因警察腐败被逐渐加深和固化[6].甚至
有学者还据此判断我国的警民信任关系处于危机
或处在危机进程中[4,7].警民信任关系薄弱在一定
程度上反映出目前警民信任关系破裂后,警务管理
者并未及时有效修复和补救破损关系.因此,采用
有效措施修复民众信任和改善警民关系已经成为
刻不容缓的问题.目前研究却鲜有专门针对警民信
任修复的讨论,尤其缺乏对警察信任修复效果的深
度探索.

在突发性警察腐败情境下,倘若没有及时的信
任修复策略来回应民众负面情绪,又或者警察信任
危机被意图不轨者加以利用,很容易迷惑不明真相
的民众,进一步加剧民众与警察之间的信任矛盾,
使警察深陷“塔西陀陷阱”.类似的案例有云南晋宁
发生的“躲猫猫”事件,因警察未正确响应并修复已
破损的警察信任,最终导致民众情绪整体失控,直
至演变为民众对整个警察组织进行大面积的“口诛
笔伐”[8-9].在2015年黑龙江“5·2庆安枪击事件”
中,虽经过详细调查和案发视频证实开枪民警系秉
公执法,但因当时警察没能预估事态发展并及时修
复民众信任,导致民众负面情绪很难“反转”.对于
上述警察腐败诱因下引发的警察信任受损问题,理
论界尚未给出清晰的解决思路.并且,较少研究关
注警察突发性腐败现象发生后的信任修复问题.而
信任修复效果相关研究更多的是散见于企业组织
行为学的文献之中,这些研究更多的是基于单一节
点论述信任修复策略和修复效果,少有研究将信任
的动态性、脆弱性和双向性进行系统整合.鉴于此,
本研究立足警察突发性腐败情境,借鉴关系补救理
论内在逻辑,尝试将信任修复动态性、双向性和脆
弱性同时纳入警察信任修复的理论框架进行实证
分析,以期为警务实践提供决策思路.

1 文献回顾及研究假设推演

1.1 文献回顾
目前,信任修复是学术研究的焦点和热点,不

同学者从信任双方关系、信任修复核心内容以及信
任修复过程等多个方面对其开展了颇为丰富的探
讨.本研究认为,虽学者们对信任修复的看法并不
一致,但“信任修复并非是简单的单边行动,而是一
个复杂的过程”观点却是大多学者的共识.鉴于此,
本研究将民众对警察腐败背景下的信任修复界定
为:利用适当的信任修复策略,基于民众(信任者)
和警察(失信者)的双边努力,促使警察信任水平从
信任违背后的低点向高点变化的过程.同时,本研
究进一步将警察信任违背界定为:由滥用警察权力
而引起的权力信任违背和由警察社会责任履行不
当(侧重道德责任)引起的责任信任违背两种类型.

此外,信任修复虽然已经成为组织改善人际关
系、提高成员满意度的重要工具.但是,就现有研究
而言,仍存在如下不足:第一,信任修复研究缺乏系
统整合框架且实证研究不足.一方面是现有研究仅

是考虑单一或几个修复策略,尚没有系统性的理论
框架能够有效整合多种修复策略,亦未能将其纳入
同一理论体系全面、深入解读信任修复机理;另一
方面是目前研究中对信任修复效果的分析仍局限
在理论框架推导层面,缺少与之对应的实证检验,
说服力略显不足.第二,缺乏对信任修复效果时效
性的关注.虽然大量研究将信任修复看作是一个动
态变化过程,然而,鲜有研究关注信任修复效果的
时效性,即信任修复效果能持续多久? 该问题的解
决对更全面、客观评价信任修复效果有重要意义.
尤其是在持续信任过程中如果再次发生信任违背,
信 任 修 复 可 能 会 遭 到 重 创,甚 至 彻 底 难 以 修
复[10-11].但是,目前研究并没有对这种情况做出理
论上的明确回应.这是本研究开展的重要理论切
入点.
1.2 理论基础及构念模型

本研究以关系补救理论为理论基础,并且以个
体-组织关系的补救为理论核心,主要包括系统模型
和过程模型[12].因为本研究中警察与民众之间的信
任并非一对一的垂直关系,而是被推广至整个社会
组织范畴的个体-组织信任关系.由此,本研究的对
象在于利用信任修复策略补救警民之间的个体-组
织信任关系,故本研究的构念模型主要结合过程模
型和关系模型的逻辑进行建构.

具体而言,过程模型对于突发性事件的处理有
如下优势:系统模型对突发性事件带来的信任危机
具有更好的补救效果[13];而过程模型则强调动态性
和反应速度,高效快速地完成信任修复.然而,现有
研究较少将过程模型的应用视域延伸至警察信任
修复领域,未能发挥该理论在警察信任修复方面的
优势.因此,完全可以利用过程理论的现有优势,将
其与警察信任修复纳入同一理论框架进行深入分
析.并且,现有研究忽略了多要素协调作用对关系
补救效果的影响,可以将第三方作为一种间接性的
补救工具[14],纳入关系补救研究框架当中.此外,现
有研究更多地强调两种关系补救模型的即时补救
效果,即重点关注快速反应的补救效果.但是,较少
研究关注“延时补救”对关系补救的应用贡献.因
此,还可将补救策略和补救时机兼顾考虑,共同整
合到关系补救的研究框架中.

基于上述分析可知,关系补救视角下系统模型
理论和过程模型理论可为互补性工具.本研究则同
时结合系统模型和过程模型理论各自优势,一方面
利用过程模型逻辑构建信任修复全链条中的动态
修复机制;另一方面,基于系统模型逻辑构建第三
方因素、修复时机等因素对警察信任修复效果(警
民关系)产生影响的整体理论构念模型(如图1所
示).
1.3 研究假设的理论推演

虽然大量研究表明,信任修复具有动态性.但
是,现有研究更多地将分析重心放在了对初始信任
的修复上,缺少对循环信任的关注.循环信任包括
初始信任、修复信任和重塑信任三个主要部分,对
于全视角有效修复信任具有不可或缺的作用.并
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图1 系统-过程模型下突发性警察腐败事件影响警民关系的理论框架

Fig.1 Thetheoreticalframeworkofhowsuddenpolicecorruptionaffectspolice-citizenrelationshipundersystem-processmodel

且,目前实证研究大都是基于信任修复过程中修复
策略选择的比较研究,缺乏对信任修复前因变量
(如信任违背)和修复后重塑信任的系统框架下的
定量分析.由此,本研究主要基于警察信任动态传
导全过程(即初始信任———修复信任———重塑信
任)进行信任机理的探讨.此外,将信任双向性和信
任脆弱性有机融入警察信任修复的动态变化轨迹
之中.
1.3.1 修复前:信任违背类型对警察信任修复效

果的影响
已有部分研究表明,信任违背类型的差异能够

直接或间接地对信任修复策略产生影响[15].如有学
者研究发现,信任展示机制对于修复能力型信任违
背更有效,不信任的约束机制对于修复正直型信任
违背更有效[14].本研究认为,权力信任违背内在逻
辑与能力型违背有共通之处,属于职权能力上的一
种信任违背;而责任信任违背与正直信任违背均共
同强调的是道德情感方面的不信任,亦有类似之
处.有研究表明,当信任违背发生后,道歉能够传递
失信方一种后悔及避免再次发生类似情况的意愿,
受信方能够表现出更多的信任意愿和信任倾向[16],
所以,道歉对信任修复效果更为有效[17].然而,另一
些学者则认为道歉承认了信任违背过程中违背方
的过错,把主要责任归因于违背方,这在一定程度
上使道歉的作用大打折扣,道歉策略的积极效应也
受到削弱[18].此外,文献[18]研究发现,信任修复策
略的效果还与信任违背类型密切相关:对于能力型
信任违背,道歉能够修复破裂的信任关系;而否认
策略则对于修复正直型信任违背具有更好的效果.
鉴于此逻辑,在突发性警察腐败情境下,警察权力
违背的不同类型也可能引发修复效果的差异.据
此,本研究提出以下假设:

H1 不同警察信任违背类型下的信任修复效
果会有显著差异.

H1a 对于权力型信任违背,在信任修复效果
上,道歉比否认好.

H1b 对于责任型信任违背,在信任修复效果
上,否认比道歉好.

此外,文献[18]研究认为,在面临不同信任违
背类型时,道歉、道歉加承诺、否认加承诺以及否认
等不同信任修复策略组合也会导致不同的修复效
果;并且认为,承诺其实是一种对未来的保证,在信
任违背发生后,承诺策略比其他策略能够带给信任
方更加积极的预期,缓释他们对未来的恐惧和担
心,能够在心理上消除更多不利因素的负面影响,
从而实现更好的修复效果.按照上述逻辑,在警察
信任违背的情境下,不同信任修复策略组合之间也
会产生类似效果差异.由此,本研究提出以下假设:

H1c 对于权力型信任违背,在信任修复效果
上,道歉加承诺比道歉好.

H1d 对于权力型信任违背,在信任修复效果
上,否认加承诺比否认好.

H1e 对于责任型信任违背,在信任修复效果
上,道歉加承诺比道歉好.

H1f 对于责任型信任违背,在信任修复效果
上,否认加承诺比否认好.
1.3.2 修复中:修复时机对警察信任修复效果的

影响
关系补救中的过程模型理论重在强调突发性

信任危机修复时的阶段性,同时,主张应该及时采
取信任修复策略,以改善信任双方关系.现有研究
多是基于单一修复时机视角将过程模型理论融入
信任关系修复,或者是单独基于修复策略研究信任
修复[11,19].鲜有研究能够有效结合信任修复时机和
修复策略的双维视角动态分析突发性危机的修复
机理.由于个体在经历过负面信息刺激后,心理恢
复需要有一定的时间保证,并不是完全即时恢复
的,因此,需要结合现有修复策略,积极引入修复时
机的作用机制,合理应用“即时修复/延迟修复”系
统完善现有信任修复的不足.警察突发性腐败因突
发性强、影响力大,在民众感知中更容易形成警察
信任危机.现有实践中,大都采用即时修复策略通
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过影响民众的警察信任去达到改善警民关系的目
标,但往往效果并不理想[20].本研究认为,警务实践
中,信任修复策略对突发性腐败引起的警察信任危
机修复效果不佳的原因就在于忽略了延时修复的
作用.文献[21]对消费者行为的研究表明:在基于
心理修复策略作用下,实施延迟修复的效果要优于
实施即时修复的效果;但是,在基于有形经济修复
策略时,实施即时修复效果要好于延时修复效果.
就本研究而言,警察信任违背情况下的两种修复策
略都是属于心理修复策略,所以,以此推之,选择延
时修复效果要高于即时修复效果.由此,本研究提
出如下假设:

H2 突发性腐败感知路径中,延时修复时机较
即时修复时机更能影响信任修复策略对警察修复
信任的作用效果.
1.3.3 修复后:第三方干预对信任修复效果的影响

目前较少研究关注信任修复效果的脆弱性[22],
尤其是在持续信任过程中,信任的脆弱性表现为如
果再次发生信任违背,信任修复可能会遭到重创,
甚至彻底难以修复.并且,当信任得到修复后,修复
后的信任与初始信任相比可能更脆弱,更容易被破
坏.所以,需要极为关注信任修复变化过程中对信
任脆弱性的修复机制.目前研究中有将第三方作为
一种间接性的修复工具去修缮信任的脆弱性[23],但
并没有将其作为一个主要变量纳入关系修复研究
框架当中.已有研究表明,第三方干预对于解决冲
突管理问题具有较强解释力[24],因此,可以利用第
三方公信力提升信任关系修复的效果.鉴于此,本
研究将政府公信力作为一种重要的第三方资源引
入信任修复框架中,用以调整和改善修复警察信任
与重塑警察信任之间的作用关系.警察虽然属于政
府部门成员,但是,警察所在的公安机关是一个相
对独立的政府机构,单独影响着公众的感知[4].当被
修复后的警察信任再次遭到警察腐败事件影响而
又一次被破坏后,此时民众的警察修复信任会非常
脆弱,可能之前的基于警察层面的修复策略难以起
到作用.因此,需要有第三方介入,以相对公正客观
的形式帮助受信方恢复对失信方的信任感知.因
此,本研究推断:当警察腐败引起的修复信任遭到
破坏后,若政府公信力介入,那么,不仅会增强重塑
警察信任的修复效果,而且能够增强警察修复策略
的公信力.于是,本研究提出如下假设:

H3 政府公信力会正向调节修复警察信任与
重塑警察信任之间的作用关系.

2 实验设计与研究假设检验

2.1 数据来源分析
本研究在北京市利用实验人员招募和在高校

中随机抽取被试相结合的方式得到300名被试参
与.300名参与实验的被试基本情况如下:其中,男
性168名,占56%,女性132名,占44%;18岁以下
8名,占2.67%,18~30岁98名,占32.67%,31~
40岁170名,占56.67%,40岁以上24名,占8%;
教育程度高中以下29名,占9.67%,高中至大专48
名,占16%,本科205名,占68.33%,硕士及以上
18名,占6%.从样本分布情况来看,本研究实验中

的被试人员具有一定的代表性.
2.2 实验设计主要思路

本课题利用三个实验研究检验突发性腐败路
径下,信任违背类型差异、信任修复时机差异以及
政府公信力对警察信任修复效果的影响机制.下文
将针对不同实验目标和实验设计思路进行分析.
2.2.1 实验一

实验一的目标为:实证检验 H1,即验证不同警
察信任违背类型下的信任修复效果会有显著差异.
实验一的设计思路为:①实验采用2(权力型违背和
责任型违背)×4(道歉、道歉加承诺、否认、否认加
承诺)的组间设计.②本研究的调查对象为160名普
通民众.③信任违背类型是主要被操控变量,其测
量量表借鉴文献[25]进行修正;警察信任测量量表
参考文献[26,27]论述和使用的测量方法形成;信
任修复策略借鉴文献[18]的测量量表进行修正;警
民关系借鉴文献[28]修正而成.④实验过程包括三
个步骤:第一,介绍突发性警察腐败情境的基本情
况(PPT放映),对实验情境和实验对象初始信任进
行测量;第二,介绍实验操控项,信任违背的类型
(PPT放映);第三,将带有问卷的情景材料根据实
验控制要求分为8种情况.8种问卷之间只有情景
材料内容不同,其他均相同.问卷情景材料大致如
下:假设被试对象是一名普通民众,他了解到,这名
警察在工作中出现了信任违背情况.本实验对警察
权力违背材料的描述是由于该警察曾经有过严重
的滥用职权情况;对警察责任违背材料的描述是该
名警察曾经对遇难群众见死不救.然后,该警察对
之前自己行为采用以下4种方式做出回答:一是道
歉,即承认之前所犯错误并致歉;二是道歉加承诺,
即承认之前所犯错误并致歉后,保证自己以后不会
再犯此类错误;三是否认,即对之前所犯错误予以
否认;四是否认加承诺,即对之前所犯错误予以否
认,并保证自己以后也不会再犯类似错误.最后,被
试基于不同材料回答相应问题并填写问卷.
2.2.2 实验二

实验二的目标为:实证检验 H2,即验证突发性
腐败感知修复路径中,延时修复时机较即时修复时
机更能影响信任修复策略对警察修复信任的作用
效果.实验二的设计思路为:①实验二采用4(道歉、
道歉加承诺、否认、否认加承诺)×2(即时修复和延
时修复)的组间设计.②本研究的调查对象为招募
和随机抽取被试相结合的300名普通民众.③信任
修复时机是主要被操控变量,其中延迟时间临界点
借鉴文献[29]进行修正;信任修复策略借鉴文献
[18]的测量量表进行修正.④实验过程包括两个步
骤:第 一,基 于 实 验 一 警 察 突 发 性 腐 败 的 材 料
(PPT),首先进行小规模前测,选择60名被试民众
进行如同前测的相似实验,同时,分别在5h、1d后
以及1周后三个延迟条件下多次重复上述实验,记
录每次实验中民众警察信任的变化轨迹.第二,确
定延迟时间临界值后,将剩余240名被试分成8组
进行对比实验,并基于不同情境填写警察信任问
卷.最终利用对比不同修复策略在即时修复和延时
修复效果差异的方式验证研究假设.
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2.2.3 实验三
实验三的目标为:实证检验 H3,即验证突发性

腐败感知修复路径中,政府公信力对警察修复信任
与重塑信任之间作用关系的影响.实验三的设计思
路为:①在实验一的基础上,采用4(道歉、道歉加承
诺、否认、否认加承诺)×2(政府公信力高和政府公
信力低),引入政府公信力变量探索警察修复信任
与警察重塑信任之间的作用关系.②本研究的调查
对象为随机抽取的180名普通民众.③政府公信力
量表借鉴文献[30]的测量方法对其进行测算.④实
验过程包括三个步骤:第一,基于实验一警察突发
性腐败的材料(PPT)展示以及不同修复策略修复
后,让被试填写警察信任水平问卷;第二,给不同组
别被试展示信任修复后再次发生个别警察腐败的
情境,让被试再次填写警察信任水平问卷;第三,在
上述基础上展示政府发言人对警察腐败现象发生
后的积极发声,且支持和肯定警察组织整体是值得
信赖的,也能够肃清个别腐败病毒的侵蚀.在此基
础上,让被试再次填写警察信任水平和政府公信力
量表.
2.3 实验结果分析
2.3.1 实验一结果分析

实验一的方差分析(ANOVA)结果如表1所
示,可得如下结论:

表1 不同信任违背类型下的警察信任修复效果对比

Tab.1 Comparisonofpolicetrustrepaireffect
underdifferenttypesoftrustviolation

修复策略
权力型违背(N=80)

M(SD) F
责任型违背(N=80)

M(SD) F
道歉 4.96(1.72)16.26*** 5.07(1.65)46.33***

否认 3.86(1.58)18.76*** 5.11(1.83)15.42***

道歉加承诺5.75(1.88) 7.64*** 5.26(1.59)32.18***

否认加承诺5.18(1.49) 13.61* 5.97(1.92) 51.45*

[注]N 为样本量,M(SD)为标准差,F 为F值;*、**、***分别表
示在5%、1%、0.1%的水平上显著.表2~4同.
  ①在权力型违背情况下,道歉策略的效果大于
否认策略的效果,假设 H1a得到验证;道歉加承诺
策略的效果大于道歉策略的效果,假设 H1c得到验
证;否认加承诺策略的效果大于否认策略的效果,
假设H1d得到验证.

②在责任型违背情况下,否认策略的效果大于
道歉策略的效果,假设 H1b得到验证;道歉加承诺
策略的效果大于道歉策略的效果,假设 H1e得到验
证;否认加承诺策略的效果大于否认策略的效果,
假设H1f得到验证.

③通过分析不同修复策略下的警察信任可知,
不同修复策略下,警察信任均会对警民关系产生显
著影响.其中,权力型违背下,道歉、否认、道歉加承
诺、否认加承诺等策略下警察信任与警民关系之间
的主效应显著;在责任型违背下,道歉、否认、道歉
加承诺、否认加承诺等策略下警察信任与警民关系
之间的主效应显著.
2.3.2 实验二结果分析

在实验一的基础上进行的实验二的结果(如表
2所示)表明:

①延时修复时间临界值为1d及以上.遵循和
借鉴文献[29]对消费者延时选择的实验操控思路,
分别对比分析民众在即时修复策略(实验一中为即
时策略)与5h、1d以及1周延时修复策略的民众
警察信任轨迹可知.在延时5h与即时修复策略两
者无显著区别,两者警察信任水平无变化(两者均
是方差均相等7).但是,当将延时时间扩展为1d以
上时,警察信任水平发生了显著变化(如表2所示).
由此,本研究将选择1d和1周两个时间节点进行
修复效果的对比分析.

②短期延时修复效果明显好于即时修复效果.
如表2所示,通过对比即时修复(控制组)与1d延
时时间节点修复效果可知:短期延时道歉策略的效
果大于即时道歉策略的效果;短期延时否认策略的
效果大于即时否认策略的效果;短期延时道歉加承
诺策略的效果大于即时道歉加承诺策略的效果;短
期延时否认加承诺策略的效果大于即时否认加承
诺策略的效果.

③长期延时修复效果明显低于即时修复效果.
如表2所示,通过对比即时修复(控制组)与1周延
时时间节点修复效果可知:长期延时道歉策略的效
果小于即时道歉策略的效果;长期延时否认策略的
效果大于即时否认策略的效果;长期延时道歉加承
诺策略的效果略大于即时道歉加承诺策略的效果;
长期延时否认加承诺策略的效果大于即时否认加
承诺策略的效果.

④长期延时修复效果低于短期延时修复效果.
如表2所示,通过对比延时1d和延时1周这两个
时间节点的修复效果可得:四种短期延时修复策略
均高于长期延时修复效果.

⑤长期延时修复中的否认策略对警民关系未
能产生影响.如表2所示,在延时1周的长期延时修
复策略中,否认策略与否认加承诺策略的主效应均
不具显著性.

综上,假设H2得到部分验证.
表2 不同修复时机下的警察信任修复效果对比

Tab.2 Comparisonofpolicetrustrepaireffectunderdifferentrepairtime

修复策略

即时修复(N=80)
控制组

M(SD) F

延时修复(N=80)
时间节点=1d

M(SD) F

延时修复(N=80)
时间节点=1周

M(SD) F
道歉 4.55(1.66) 20.48*** 5.18(1.48) 84.48*** 3.75(1.68) 75.94***

否认 3.78(1.53) 16.22*** 4.35(2.54) 12.45*** 3.64(1.55) 16.81
道歉加承诺 5.32(1.56) 9.75*** 5.88(1.35) 68.11*** 5.38(2.52) 45.24**

否认加承诺 5.05(1.79) 19.78* 5.29(1.67) 58.42* 4.68(2.61) 62.15

189第7期 警察信任修复策略的效果研究:突发性警察腐败情境下的实证



2.3.3 实验三结果分析
实验三的结果表明:
①政府公信力越高,信任修复效果越好.如表3

所示:在道歉策略中,政府公信力高的组群修复效
果好于政府公信力低的组群;在道歉加承诺策略
中,政府公信力高的组群修复效果好于政府公信力
低的组群;在否认加承诺策略中,政府公信力高的
组群修复效果好于政府公信力低的组群.

②政府公信力对警察修复信任与警察重塑信
任之间具有调节效应.虽然表4结果已经在一定程
度上证实了政府公信力越高信任修复效果越有效.
但是,利用文献[31]推荐的逐步回归方法(结果如
表4所示)进一步证实,政府公信力对警察修复信任
与警察重塑信任之间具有显著的正向调节效应.首
先,由表4中模型1、模型2的结果可知,自变量(警
察修复信任)和调节变量(政府公信力)均对警察重
塑信任具有显著的正向影响(b修复信任=0.323,P<

0.01;b政府公信力=0.163,P<0.01).更进一步地,模
型3结果表明,在增加警察修复信任与政府公信力
的交互项后,模型3的解释力显著增强(ΔR2=
0.069,P<0.001),且交互项具有显著的正向调节
效应(b警察修复信任×政府公信力 =0.083,P<0.05),假设
H3得到验证.

表3 政府公信力作用下的警察信任修复效果比较

Tab.3 Comparisonofpolicetrustrestorationeffect
undertheinfluenceofgovernmentcredibility

修复策略
政府公信力高(N=79)

M(SD) F
政府公信力低(N=101)

M(SD) F
道歉 5.21(2.36)81.99*** 3.68(2.15)109.47***

否认 4.19(1.19)19.84*** 3.21(1.09) 35.71**

道歉加承诺5.64(2.06)58.51*** 4.17(1.94) 88.62**

否认加承诺5.72(1.81)34.25*** 4.52(2.36)17.84***

表4 政府公信力的调节效应检验结果

Tab.4 Testresultsofregulatoryeffectofgovernmentcredibility

预测变量

警察重塑信任

模型2
b t

模型3
b t

模型1
b t

警察修复信任 0.323** 3.541 0.315** 2.918 0.215** 3.216
政府公信力 0.163** 2.859 0.148** 4.514

警察修复信任×政府公信力 0.083* 2.055

R2 0.218 0.336 0.405

ΔR2 - 0.118 0.069

DW值 - - 2.108

3 结论

3.1 结论与实践启示
本文针对突发性警察腐败情境,基于300个有

效样本,通过三个实验分析系统研究了不同信任违
背类型、不同信任修复策略、修复时机以及第三方
干预在警察信任修复前、修复中以及修复后整个信
任修复链中的作用机制.基于实验结果,可得如下
结论:

(Ⅰ)不同信任违背类型下的信任修复效果具
有显著差异.

一方面,当面对权力型信任违背(警察权力使
用不当或滥用)的腐败事件处置时,采用“道歉加承
诺”的组合策略效果最佳,但不要轻易或是慎重采
取否认的修复策略.另一方面,当责任型违背(警察
道德或社会责任缺失)的腐败事件发生后,在查清
事实的情况下,“否认加承诺”的组合策略更能安抚
民众负面情绪,起到修复信任破损的目的.

更进一步地,从警察信任的源头来看,公众对
警察的信任具有复杂性,是民众对警察能力、警察
社会责任以及警察维护社会安定行为等方面信任
感知的总和[32].当警察腐败事件发生后,不同腐败
事件中的信任违背类型会影响警察信任修复的效
果差异.对于权力型违背而言,道歉加承诺的组合
策略修复效果最佳,而否认策略修复效果则相对较

弱.这种情况表明,当警务管理者面对权力型信任
违背的负面事件处置时,需要同时考虑道歉加上保
证负面事件不会再次发生的承诺,而不要轻易或是
慎重采取否认的修复策略.此外,与权力型信任违
背不同的是,对于责任型违背的情况,否认加承诺
的警察信任修复效果最佳,而道歉策略则相对修复
效果较弱.警察是打击犯罪和维护社会稳定的执法
者,其社会责任道德缺失往往会给民众信任带来较
大打击.因此,当责任型违背的腐败事件发生后,在
查清事实的情况下,否认与承诺的组合策略更能安
抚民众负面情绪,进而达到修复信任破损的目的.

(Ⅱ)修复时机对信任修复效果具有较大影响.
短期延时修复效果明显好于即时修复效果,而

长期延时修复效果明显却低于即时修复效果,并
且,否认策略在长期延时修复中不具有修复效果.
一方面,通过对比研究发现,当警察腐败事件引起
警察信任危机时,修复时机的选择对信任修复效果
具有关键作用.一定时间的延时修复(本研究实验
测定为1d),不同修复策略的修复效果明显优于即
时修复策略:即道歉策略、否认策略、道歉加承诺策
略、否认加承诺策略的短期延时修复效果均大于这
些策略的即时修复效果.另一方面,通过设置不同
延时时间节点发现,若将修复时机中的延时时间推
迟至长期(本研究实验测定为1周),则不同信任修
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复策略的修复效果明显低于即时修复效果.从实验
结果来看,对比即时修复与1周延时时间节点修复
效果可知:长期延时道歉策略的修复效果小于即时
道歉策略的效果,而否认策略、道歉加承诺策略、否
认加承诺策略的长期延时修复效果均大于这些策
略的即时修复效果.本研究结论表明,尽管警务工
作实践中的即时修复策略效果略有不理想[20],可以
考虑采取延时修复策略以达到对破损信任修复效
果最佳的目的.但是,在延时修复时机的选择上不
宜延时过长,这样可能会错过最佳修复时间,反而
出现事与愿违的结果.因此,本研究结论的重要启
示为:在警察腐败情境下,警务实践管理者需要通
过多次探索和验证才能测算出信任修复的最佳时
机,以取得最佳修复效果,但最佳延时时机的时间
不宜拖得过长,以免产生反向效果.此外,值得一提
的是,本部分研究结果还表明,若延时修复时间过
长,或因调查警察腐败事件真相耽误较长时间后,
不宜再采用与否认相关的修复策略(如否认策略和
否认加承诺策略),可能对信任修复难以产生预期
效果.

(Ⅲ)第三方干预(如政府公信力)对信任修复
效果具有显著影响.

包括政府在内的第三方政府公信力越高,修复策
略的修复效果越好且利于修复警察信任的脆弱性.本
部分研究表明,政府公信力对警察修复信任与警察重
塑信任之间具有显著的正向调节效应.随着政府公信
力的提升,政府的主动干预和澄清能够促进民众对警
察信任水平的提升.虽然大部分民众将警察群体作为
一个独立团体认知,但从严格意义上来讲,警察组织
也属于政府机关的隶属机构.政府机关与警察组织两
者在服务群众方面具有本质上的一致性,两个可以互
为补充,共融共生地促进警民关系质量的提升.大量
研究表明,通过有效的信息干预和积极交流能够明显
改善民众对警察的信任水平.政府适当干预,或是会
同警察与民众通过对话和沟通等多种方式完成警察
信任修复,是社会转型时期化解警民矛盾的重要途
径.更进一步地,立足政府公信力的第三方干预机制
弥补警察与民众之间信任缺位,也是当前有效改善警
察形象和重拾民众信任的重要手段.
3.2 研究局限及研究展望

整体而言,本研究有以下局限性:其一,研究
样本量有待进一步扩展.受制于实验方法和实验环
境的影响,本研究的样本量仍需进一步扩充,才能
更加全貌解析不同信任修复策略在修复效果上更
加细致的差异.由此,未来研究可以基于北京市或
是其他城市按照本研究框架进一步扩充研究样本.
其二,信任修复策略的多元性需要进一步发掘.本
研究仅利用了较为常见和常用的信任修复策略进
行实验分析.在实践中,仍可能会有在特定情境下
的其他信任修复策略(如赔偿策略)对信任修复效
果产生影响.由此,在未来研究中,仍需要将更加
复杂和多元化的信任修复策略加入现有理论框架
之中,以完成更多信任修复策略的测试和应用.其
三,未来研究需要探索更多的调节变量以深化现有

理论框架的研究视域.信任修复是一个复杂过程,
信任修复的脆弱性和双向性决定了必然还会有其
他调节变量影响信任修复过程中警民信任水平的
变化轨迹.由此,未来研究仍需要深度探索诸如警
察社会责任、民众宽恕等更多心理变量对警察信任
和警民关系的影响机理,以切实完善现有研究的理
论深度.
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