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摘  要  影响群体道歉有效性的因素是多方面的。对侵犯群体而言, 有效的群体道歉需要在言语表达中包含

承认错误、承担责任、表达懊悔、做出承诺等内容, 需要讲究群体道歉的行为策略, 同时还应该关注道歉的内

部动机对语言表达与行为方式的影响。对受害群体来讲, 侵犯群体道歉的有效性在于道歉本身缓解了其愤怒

情绪, 满足了其自尊和期望等心理需求, 同时还要受到他们对道歉真诚性知觉程度的影响。除此之外, 群体道

歉还会受到群际关系质量、冲突程度、文化信念等外部因素的影响。在今后的研究中, 应该继续尝试整合群

体道歉的过程机制, 丰富群体道歉有效性的考察指标, 发挥道歉在社会生活领域中的积极作用。 
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与人际道歉研究的热闹相比, 立足群际视角

探讨群体道歉的研究就稍显清冷。群体道歉是群

体对群体, 即侵犯群体对受害群体发出的一种社

会解释行为(Hareli & Eisikovits, 2006)。近年来, 

学界对群体道歉的研究肯定了它所具有的积极功

能 , 认为它可以引发一系列积极的社会性后果 , 

不但可以减少受害群体的愤怒情绪, 恢复双方的

自尊, 提升彼此的共情水平, 还可以改变受害群

体对侵犯群体的人性归因和认知评价, 减少彼此

对伤害的认知分歧, 是修补群际关系的重要策略

之一(Páez, 2010; Philpot & Hornsey, 2008; Leonard, 

2012)。在社会现实环境中也不难发现, 群际冲突

或者伤害事件发生之后, 侵犯群体如若忽视自身

实施的伤害行为, 则会阻碍与受害群体关系和解

的进程, 而做出道歉则是修复群际关系的润滑剂, 

比如在社会政治领域内 , 德国前总理勃兰特的

“千年一跪”至今令人难以忘记, 并对推进德国与

波兰两国关系的发展起到了积极作用。当然, 群

体道歉的积极价值必须是在群体道歉有效的前提

下来进行探讨的, 因此, 群体道歉的有效性才是
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一个更为核心与关键的问题。 

1  侵犯群体：怎样道歉有效？ 

对于侵犯群体来讲, 道歉是一种有勇气的行

为, 因为这种行为本身开启了群际关系修复的第

一步, 也是非常重要的一步。但问题是, 侵犯群体

应该怎样道歉, 才能更大限度地发挥道歉的有效

性呢？ 

1.1  群体道歉的言语表达 

群体道歉突出的是言语的力量, 因此, 群体

道歉的有效性很大程度上取决于侵犯群体怎样说

(Andrieu, 2009)。群体道歉的言语表达确实是一个

非常重要和值得关注的问题, 主要涉及两个方面

的研究：其一, 群体道歉应该包含哪些内容？其二, 

群体道歉中哪些内容更有效？ 

首先 , 有效的群体道歉应该包含哪些要素

呢？关于这个问题至今并无定论, 不同的研究者

提出了不同的观点。有的研究者指出, 道歉的内

容包含三个要素, 即表达共情/懊悔, 承认破坏了

制度和规范以及提供赔偿, 包含的内容成分越多, 

道歉越有效(Hill, 2013)。Nadler 和 Saguy (2004)

则认为道歉必须包括两个方面, 即对受害群体遭

受到的伤害表达共情 , 其次要承担责任。Blatz, 

Schumann 和 Ross (2009)对这个问题的研究更加

细致 , 他们指出 , 群体道歉(主要指官方道歉)往
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往面对的是一些伤害程度很严重的事件, 相比人

际道歉来讲, 群体道歉应该包含更多、更全面的

内容 , 即在表达歉意 ; 承认错误 ; 承担责任 ; 承

认给对方造成伤害, 表达共情; 许诺未来不会重

蹈覆辙; 提供赔偿六个要素的基础上, 还需要强

调受害群体作为一个整体所具有的贡献和价值 , 

提高他们的认同感 ; 强调伤害事件的过去时态 , 

降低对受害群体的威胁感。 

鉴于事件性质的不同, 群体类型的不同, 关

于全面的群体道歉应该包含哪些内容并未形成统

一的看法, 但总体来看, 群体道歉的内容也存在

着一些一致性的地方 , 即道歉需要包含承认错

误、承担责任、表达懊悔、做出承诺四种基本的

要素(Blatz, Day, & Schryer, 2014)。首先, 道歉需

要侵犯群体明确承认伤害和错误行为的事实已经

发生。其次, 道歉时侵犯群体要勇于承担责任, 尤

其是对于弱势群体来讲, 更希望从道歉中看到侵

犯群体能否承担伤害的责任。再次, 道歉需要侵

犯群体通过言语或者非言语的形式表达出对实施

伤害行为的懊悔与内疚。最后, 道歉需要侵犯群

体做出承诺, 即保证今后不再发生类似的伤害行为。 

其次 , 群体道歉中的哪些内容更具有效性

呢？群体道歉包含的内容是越多越好吗？有研究

者认为, 侵犯群体在道歉的时候应该更多的体现

出对受害群体的积极关注与共情, 更多的关注和

表达受害群体的真实感受和需要, 如此才能使得

受害群体更容易接受道歉(Berndsen, Hornsey, & 

Wohl, 2015)。有的研究者则发现, 道歉中的悔意

表达并无积极效果(Philpot & Hornsey, 2008), 相

比没有任何情感表达的道歉来讲, 效果也并非更

好(Wohl, Hornsey, & Bennett, 2012)。Blatz 等(2009)

认为, 在官方道歉中对自身实施的损害行为表达

出懊悔感要比提供经济赔偿有效的多。应该说 , 

关于群体道歉中哪些内容更有效这个问题目前尚

缺乏一致性的观点, 以往的研究过于粗略, 大多

没有充分考虑到情境的具体性。道歉的哪些成分

更有效还要取决于不同的冲突情境和冲突严重程

度, 比如在性别歧视的群体情境中, 道歉需要包

括承认错误、表示歉意、承担责任、做出承诺以

及表达羞愧之情五个要素, 这种道歉要比包含更

少或更多成分的道歉更加有效, 也更容易被受害

群体接受; 可是在群体战争冲突的情境中, 承认

错误、表示歉意、承认破坏规则以及表达苦难之

情则更加有效, 而且在固定前三个成分的前提下, 

有无表达苦难之情对道歉的有效性影响最明显

(Kirchhoff & Čehajić-Clancy, 2014)。由此可见, 道

歉的有效性并非取决于道歉的全面性, 或者包含

的成分越多越有效, 群体道歉应该根据不同的伤

害情境和程度, 符合受害群体的具体要求和心理

需要。当群体道歉忽略了受害群体的具体需要时, 

道歉的有效性就大打折扣, 因为有些道歉并非是

为了获得赔偿, 更可能是因为其他心理原因, 比

如博得同情、挽回自尊、寻求公正等。 

1.2  群体道歉的行为策略 

群体道歉研究更多的是聚焦于道歉的言语内

容, 却忽略了道歉作为一种行为表演艺术所具有

的作用, 群体道歉也是一种象征形式的群际关系

修补行为(Andrieu, 2009), 群体道歉的有效性取

决于谁来道歉, 怎样道歉等形式性因素的影响。

尤其是对于一些历史事件的道歉来讲, 特别重视

在哪儿道歉以及如何道歉的问题, 以此彰显群体

道歉的仪式性和象征性特点。群体道歉需要群体

中的特定人物在特定的场合做出, 选择合适的言

语、行为和时机, 尤其是官方层面上的道歉, 更加

强调道歉的公开性, 即道歉的仪式感。比如, Páez 

(2010)指出 , 对于群体道歉中的官方道歉而言 , 

其形式和实施过程极其复杂, 它是一种正式的、

象征性的仪式, 需要大众媒体的加入, 需要道歉

群体中位居主要地位的领导人参与, 并需要得到

道歉群体内成员的一致性支持。而对于群体道歉

中的政治性道歉来讲, 它的有效性不但取决于说

了什么, 还需要重视在哪儿说、谁来说以及如何

说的问题(Sanderijn, 2015)。因此, 群体道歉需要

发生在公共性的仪式活动中, 这些仪式对受害群

体来讲具有非常重要的意义。比如, 日本政府与

韩国就“慰安妇”问题达成一致意见, 并在其中提

及了“责任”和“道歉”的字眼, 但这一协议并未明

确犯罪的主体是日本政府, 所谓的首相道歉也并

非由安倍晋三直接道歉, 而仅为他人代读道歉声

明, 这些做法着实令韩国民众无法接受并进行抗

议。当然, 鉴于群体道歉是群体对群体做出的一

种行为, 受害群体如何感知道歉是代表着侵犯群

体的整体意愿还是道歉者个人意愿的表达也是一

个值得关注和解释的问题。 

另外, 群体道歉的有效性还需要后续行为的

辅助。道歉不仅仅是言语的表达, 还应该有相应
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的行为产生。研究发现, 加拿大政府对中国移民

的道歉效果受到后续行为的影响, 刚刚进行过道

歉之后, 受害群体表现出对政府一定的宽恕心理, 

但时隔 1 年之后, 这种宽恕水平随之降低, 究其

原因是言语道歉并未伴随后续的行为产生(Wohl, 

Hornsey, & Philpot, 2011)。也就是说, 如果道歉后, 

道歉者再做出一定的赔偿行为或者相应的行为改

变, 这种行为与其言语道歉相一致, 那么受害群

体的宽恕水平就会有一定的提高 (Blatz et al., 

2009; Philpot, Balvin, Mellor, & Bretherton, 2013)。

因此, 除却道歉的言语力量之外, 还需要侵犯群

体有后续的与言语承诺相一致的真实行为表现 , 

做出侵犯群体道歉中所应诺的行为改变, 才可能

推动道歉的积极效果更进一层, 进一步激发受害

群体的宽恕心理, 促进群际关系的和解。 

1.3  群体道歉的动机影响 

道歉的积极效果还会受到道歉者基于何种动

机的影响(Iyer & Blatz, 2012), 道歉动机会影响道

歉者对言语内容的选择和表述(Ohbuchi, Atsumi, & 

Takaku, 2008), 影响他们如何说, 说什么, 怎么做

等, 道歉的内容或者情感表述又会影响到受害者

对于道歉真诚性的感知, 从而进一步影响群体道

歉的有效性。 

首先, 侵犯群体对曾经发生过的伤害行为而

产生的内疚、羞愧以及愤怒体验更容易引发群体

的道歉行为(Schoemann, 2011; 石伟, 闫现洋, 刘杰, 

2011)。内疚是一种源于内在的、自我聚焦的情感, 

它不但使侵犯群体产生了消极的情感负担, 也可

以激发侵犯群体关注对受害群体的伤害以及因伤

害而遭受的痛苦, 进而产生共情体验。共情是一

种源于外部的、他者聚焦性的情感, 即“看到你难过

我也感到很悲伤” (Schoemann, 2011; Hill, 2013)。因

此, 源于群体内疚的道歉会更多地表达共情、懊

悔以及羞愧等情感成分(Hill, 2013), 而这些情感

表达有助于改善受害群体对侵犯群体的认知评价, 

从而提高道歉的有效性。同时, 在群体层面上表

达内疚和羞愧感也会对侵犯群体的行为产生积极

影响, 比如表现出更强烈的和解姿态, 或者更愿意

提供赔偿(Giner-Sorolla, Castano, Espinosa, & Brown, 

2008)。 

其次 , 侵犯群体的道歉也可能是源于一种

“责任转移(obligation shifting motive)”的动机。基

于责任转移动机的侵犯群体认为, 自身做出道歉

行为之后, 双方之间的关系是否得到缓和或者修

复则成为受害群体一方的责任, 因为是否接受道

歉, 是否停止各种请求的追讨主要是受害群体一

方的事情(Zaiser & Giner-Sorolla, 2013)。因此, 从

某种意义上来讲, 道歉行为的发生是侵犯群体有

意施加给受害群体的一种“必须性”的要求, 而侵

犯群体则在一定程度上相对摆脱了因冲突带来的

各种情感和形象认同危机。但是, 以转移责任为

目的的道歉虽然满足了侵犯群体的意愿, 却带有

一定的消极性, 对未来群际关系的和解并没有提

供太多有益的帮助(Zaiser & Giner-Sorolla, 2013)。 

最后, 群体是否做出道歉行为有时候也是一

种政治性的决定, 是迫于内群体以及第三方群体

的压力而做出的。比如, 当内群体成员一致要求

修复受损的群际关系时, 或者由于外在压力而使

自身处于政治危机中时(Blatz et al., 2009), 或者

侵犯群体在面临着外群体对其道德形象的认同危

机时, 最有可能做出道歉行为。在此情况下, 群体

道歉就成为一种政治性需要, 并被置于公众视野

中, 群体道歉的表述和效果也会受到更多围观者

评价的影响(Philpot & Hornsey, 2008)。此种道歉

更可能成为一种策略性的做法, 是一种自我为中

心的、缺乏诚意的道歉(Thompson, 2008)。虽然基

于自我形象维持的道歉会主动承认自身的错误 , 

承担责任 , 做出承诺(Hill, 2013), 尤其会特别强

调自身承担的责任(Ohbuchi et al., 2008), 但迫于

群体压力而做出的道歉也会体现出一定程度的被

动性, 受害群体知觉到的道歉主动性和道歉意愿

也是不一样的 , 道歉的有效性也随之降低(Jehle, 

Miller, Kemmelmeier, & Maskaly, 2012)。 

2  受害群体：道歉为什么有效？ 

侵犯群体发出道歉是修复群际关系的第一步, 

但是受害群体能否接受这种道歉, 则成为修复关

系的关键一步。对受害群体而言, 道歉的有效性

要关注：道歉是否迎合了自身的情感需要, 以及

是否感知到道歉者的诚意等。 

2.1  群体道歉的情感功能 

群体情感是引发行为表现的基础, 受害群体

是否采取报复行为亦或是宽恕对方都取决于道歉

能否减少与之相关的情感水平(Leonard, Mackie, 

& Smith, 2011)。Nadler 和 Saguy (2004)认为, 道

歉可以使群体之间达到社会-情感性的和解, 即通
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过道歉获得对方的宽恕。那么, 群体道歉是如何

实现社会情感和解的呢？这主要是缘于道歉本身

可以引发受害群体的积极情感效应, 可以减少受

害群体的愤怒, 增加对侵犯群体的满意感(Philpot 

& Hornsey, 2008), 可以还给受害群体一个公正, 

重建其尊严与势力(Thompson, 2008), 甚至还可

能激发比如合作等建设性的行为(Branscombe & 

Cronin, 2010)。在道歉对群际关系的作用过程中, 

道歉所引发的不同群体情感起到非常重要的调节

作用。道歉降低了受害群体对侵犯群体的直接性

的愤怒水平, 减少了对侵犯群体的报复动机, 同

时, 道歉也提升了受害群体的自尊感, 促进了受

害群体对侵犯群体的宽恕(Leonard et al., 2011)。 

另外, 从受害群体的角度来讲, 道歉迎合了

他们的某些心理需要或者期望。如果道歉满足了

受害群体的尊重需要会引发积极的效果。受害群

体希望得到对方的道歉从而修复受损的自尊和颜

面(诸彦含, 范黎娟, 2014), 尤其是对于一些内群

体认同水平较高的受害群体来讲, 更加重视群体

道歉所表达出来的对自身价值的肯定和尊重程度, 

并进一步影响他们对道歉的接受程度和对侵犯群

体的宽恕水平(Arthur, 2010)。如果道歉符合了受

害群体对未来双方关系和解的强烈期望也会增加

道歉的有效性。在受害群体希望与侵犯群体和解

的情况下 , 受害群体在接收到对方的道歉之后 , 

更愿意相信侵犯群体对内群体的伤害是独立事件, 

相信侵犯群体不会再发生类似的伤害行为, 从而更

愿意宽恕对方(Bombay, Matheson, & Anisman, 2013)。 

2.2  群体道歉真诚性的感知 

成功的道歉需要受害群体感知到道歉方的真

诚, 而不是侵犯群体因为害怕受到惩罚、迎合社

会期望、挽回颜面, 或者是得到某种奖赏而做出

的(Philpot & Hornsey, 2008; Blatz et al., 2009)。群

体道歉要比个体道歉更为复杂, 群体道歉的诚意

也不容易被感知到(Valencia, Momoitio, & Idoyaga, 

2010)。那么, 受害群体对侵犯群体道歉诚意的感

知会受到哪些因素的影响呢？首先, 对道歉真诚

性的感知会受到受害群体对侵犯群体认知信念的

影响。如果受害群体认为侵犯群体的性格或品性

是难以改变的, 侵犯群体成员的可塑性很差, 顽

冥不化, 那么道歉的有效性就会大打折扣, 当然, 

如果受害群体知觉到道歉中表达出较强烈的懊悔, 

则可以对受害群体存在的这种认知信念起到一定

的调节作用, 改善受害群体对侵犯群体成员的品

性认知 , 进而提升道歉的积极效果 (Wohl et al., 

2015)。其次, 对道歉真诚性的感知还会受到受害

群体对侵犯群体低人化偏见的影响。如果受害群

体认为 , 侵犯群体不具备或不能真切地体验复

杂、独特的人类情感(比如内疚、共情), 即便侵犯

群体在道歉时表达出这类情感, 受害群体也可能

认为侵犯群体的道歉缺乏真实感与真诚性, 对其

道歉的信任程度随之降低(Wohl et al., 2012)。最后, 

受害群体对侵犯群体道德水平与道歉情感一致性

的感知也影响道歉的有效性。当受害群体知觉到

的道歉情感与侵犯群体的道德特征不一致时, 道

歉引发的宽恕效果最差。比如, 侵犯群体的道德

水平较高 , 并且在道歉中表现出深深的内疚感 , 

那么受害群体就认为侵犯群体道歉中表达出的情

感体验是真实的, 与其道德水平是一致的, 由此

更容易引发受害群体的宽恕(Schoemann, 2011)。 

当然, 还有一些外在因素也可能会影响到受

害群体对道歉真诚性的感知。比如, 群体地位会

影响受害群体对道歉诚意的感知。弱势群体认为, 

强势群体的道歉并非是为了改善目前弱势群体的

状况 , 而是为了保持自身现有的地位 , 因此 , 弱

势群体更倾向于认为强势群体的道歉是伪善的、

无诚意的, 也更不愿意宽恕对方(Shnabel, Halabi, & 

SimanTov-Nachlieli, 2015)。再比如, 受害群体知

觉到的伤害有意性对道歉效果有一定的影响。受

害群体能够对侵犯群体的伤害意图进行归因, 在

无意伤害、无消极后果的情况下, 侵犯群体的道

歉对宽恕水平的提升具有积极的作用(Azar, Mullet, 

& Vinsonneau, 1999)。 

但总体而言, 基于受害群体视角的道歉有效

性研究也存在很多需要进一步澄清的问题, 诸如

受害群体接受道歉时的状态、接受道歉的动机等

对道歉效果的影响。而且, 道歉有效性的研究应

该是基于侵犯群体与受害群体双方整合的视角 , 

提高道歉与受害群体需要的匹配性, 使得道歉的

言语和行为能够更容易被受害群体所接受, 发挥

道歉的积极功能。 

3  主体之外：其他影响因素 

目前, 群体道歉有效性的研究多基于群体双

方各自的视角, 即从侵犯群体的角度或者从受害

群体的角度分别开展。但是从更广泛的层面上来



1482 心 理 科 学 进 展 第 24 卷 

 

 

看, 群体道歉是一个复杂的过程, 其有效性还会

受到主体之外诸多因素的影响。 

群际关系质量会影响道歉效果。受害群体对

侵犯群体的信任程度作为群际关系质量的一个重

要指标影响到道歉的有效性, 受害群体对侵犯群

体的信任水平越高, 道歉的有效性越强(Nadler & 

Liviatan, 2006)。也就是说, 先前群际关系的质量

影响着后期群体道歉的感知和接受, 群际关系质

量较高, 平时交好的两个群体发生冲突后, 群体

道歉会更容易被对方接受。 

另外, 基于不同的伤害程度, 道歉的时机和

内容可能会影响道歉的积极效应。有研究指出 , 

对于一些造成严重伤害后果的政治事件而言, 道

歉的时机可以适当拖后一些, 这样做可以有效避

免受害群体对道歉真诚性的怀疑, 避免激发更多

的愤怒和复仇情绪, 而且侵犯群体在道歉的内容

上也可以有一定的变化性和选择性, 随着创伤事

件的时间远去, 道歉时的内容可以倾向于选择一

些去责任化的表述 , 言语表达中可以减少关于

“不公平”、“错误”或者“犯错”之类的表述, 同时, 

道歉也可以更倾向于情感化表述, 更多的表达歉

意以及懊悔之情(Blatz et al., 2009; Blatz & Philpot, 

2010)。但是, 这方面的研究结果是否具有跨群体、

跨事件的一致性, 还缺乏更加有效且深入的探讨。 

最后, 不同的文化信念对群体道歉的效果有

一定的影响。文化类型和价值观会影响道歉的频

率、形式、倾向性和内容。在某种程度上讲, 文

化信念的不同还可能会影响群体道歉的意愿和自

发性。研究者指出, 大多数的道歉研究都是在宗

教与西方文化背景中展开, 但是在亚洲或者伊斯

兰等文化背景中的道歉行为以及后果则较少被探

讨。比如, 中国的传统文化是一种等级制的集体

主义文化, 强调面子、权威和声望, 因此, 道歉就

难以产生, 也同样不会被人轻易接受, 否则会有

损颜面和地位, 道歉意味着软弱、缺乏集体自尊

感(Páez, 2010)。但也有不同的意见, 认为集体主

义文化信念的影响下, 群体为了保护自尊可能会

更多的选择承担责任, 所以道歉时言语表述更强

调接受自身在伤害中的过错(Ohbuchi et al., 2008)。

由此可见, 不同的文化群体产生冲突后, 需要针

对不同的文化特征来实施道歉, 才能保证道歉的

积极有效。只是文化信念对群体道歉的影响还不

甚明确, 在二者的关系中还可能受到其他因素的

影响, 比如群体事件的性质、道歉的风险与收益

等等, 需要进一步深入探究。 

4  展望：有效群体道歉的应用 

简言之, 群体道歉的价值是值得肯定的, 也

成为当下社会诸多群体修复受损群际关系所采用

的较为简单、有效的策略之一。但目前来看, 关

于群体道歉有效性的影响因素研究还不是十分丰

富, 各家观点与看法不尽相同, 道歉的心理机制

也并未得到有机的整合, 这些问题在一定程度上

阻碍了道歉不能够充分有效地服务于社会生活。 

首先, 需要更加充分地整合群体道歉的过程

机制, 为现实干预提供基础。目前, 基于侵犯群

体、受害群体的道歉研究比较多, 但是主体之外

的其他情境因素研究较少, 且所有这些因素并未

得到更加充分的整合, 并没有更加完整的体现出

各因素之间的相互作用关系, 即在什么样的情境

中, 针对不同文化特点的群体, 采用怎样的道歉

方式(比如书面表达、面对面表达, 还是媒体网络

致歉等), 表达怎样的道歉内容才能更符合对方群

体的心理需求和期望, 才能最大限度的发挥出道

歉的积极作用？今后需要对这个过程进行更加全

面的整合和探讨, 并进一步以此为基础提出不同

的现实干预策略。 

其次, 从道歉的后果来看, 还需要更加丰富

多元的指标来考察道歉的有效性, 以体现其在社

会实践中的不同作用。目前来看, 大多数研究探

讨了群体道歉与群际宽恕的关系, 并将宽恕看作

是衡量道歉效果的主要指标, 然而这一做法备受

争议。支持者认为, 道歉最理想的结果便是侵犯

者得到了受害者的宽恕, 道歉引发了宽恕(Azar et al., 

1999)。但质疑者则指出, 群体道歉能够促进受害

群体对侵犯群体产生正向认知和满意感, 但不一

定引发宽恕, 而且随着时间的推移, 道歉带来的

积 极 后 果 也 将 日 趋 减 弱 (Philpot & Hornsey, 

2008)。因此, 我们认为, 将宽恕甚至是群际关系

的和解作为道歉的后果是不妥的, 也是单一的、

狭隘的, 尤其是对于一些受伤害程度较严重的群

体来讲, 侵犯群体期望着通过道歉引发对方的宽

恕也是不现实的。所以, 对于道歉有效性的考察

指标还需要进一步多元化, 加强受害群体对道歉

的接受性、满意度、积极情感以及和解期望等方

面的研究。 
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最后, 从社会应用的价值来看, 群体道歉更

多运用在商业领域中的企业与消费者之间, 政治

领域中的政府与民众之间, 或者不同类型群体(性

别、宗教、职业等)的摩擦之间。比如, 商业领域

的道歉是时常发生的事情, 很多企业都曾经因为

犯错而向消费者道歉。但道歉的内容和技巧所导

致的效果却不尽相同, 有人总结了这类道歉的四

大要点, 即包括坦承错误、负起全责、提供解决

方案、倾听客户感受并迅速采取行动*。而在政治

领域, 有效的道歉却可能是另一番要求, 比如在

历史不公正事件中, 不管是侵犯群体还是受害群

体都认为赔偿并不是首要的(Blatz et al., 2014), 

如果侵犯群体道歉时并未表现出对自身行为强烈

的羞耻感, 而是更多提及到钱款的赔偿时, 受害

群体会更加反感(Giner-Sorolla et al., 2008)。前不

久, 日韩签订的慰安妇协议遭到了韩国民众的强

烈反对, 他们认为, 日本政府并未还原当年的历

史真相, 也并未对当年的伤害行为进行深刻的反

省和谢罪, 而协议所提及的赔偿则是一种用金钱

践踏人类尊严的行为。因此, 今后还应该重视和

发挥群体道歉在更多社会公共伤害或者政治冲突

事件中的积极作用, 进一步增进不同组织机构、

种族、民族、宗教以及其他各类型群体的关系。

比如医患、民族、国家等发生导致关系紧张的危

机事件时 , 应该考虑到道歉对安抚受害者情绪 , 

坦诚接受责任以及促进关系和谐所起到的积极作

用。可惜的是, 我们还缺乏对不同类型的群体道

歉展开广泛且深入的研究, 更缺少在实践领域内

的道歉干预。 
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Factors affecting the effectiveness of inter-group apology 

AI Juan 
(Department of Psychology, Tian Jin University of Commerce, TianJin 300134, China) 

Abstract: Factors affecting the effectiveness of inter-group apology are manifold. For perpetrator groups, 

an effective inter-group apology needs to include admitting mistakes, taking responsibility, expressing regret, 

making commitments, etc. in verbal expressions. Simultaneously, perpetrator groups should consider 

behavior strategies of the inter-group apology, as well as the impact from the internal motivation behind the 

apology on their verbal expressions and behaviors. For victim groups, the effectiveness of the perpetrator- 

group’s apology lies in the fact that the apology itself eases the fury, meets the victim group’s psychological 

needs for self-esteem and expectations, and meanwhile is subject to the moderation of perceptual degree of 

sincere apology. Additionally, an inter-group apology will also be affected by the quality of inter-group 

relations, the degree of conflict, cultural beliefs, and other external factors. In future studies, it should be 

attempted to integrate the process mechanisms of group apology, to enrich the inspection indexes of the 

effectiveness of group apology, and to allow apologies to play an active role in the area of social life.  

Key words: apology; inter-group apology; group damage; inter-group relationship 


