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摘  要 

在当前经济增速逐步恢复的后疫情时代，人们的消费行为已经不再局限于满足自身的实际需求，也逐渐

用于满足自己的心理需求，如遭遇人际关系的挫折后会表现出控制感补偿性消费的行为。社会排斥，作

为一种普遍的社会现象，是指个体为他人或某一社会团体忽视或拒绝的状态。近年来有学者逐渐将其纳

入营销领域进行研究，然而大多数研究采用网络掷球范式对社会排斥进行操纵，很少考虑消费场景下来

自工作人员的社会排斥对消费者造成的影响。本文则采用了更符合实际消费情景的想象范式对社会排斥

进行操纵，并探讨工作人员所导致的社会排斥是否会对顾客的不确定性规避消费偏好产生影响，本文提

出并验证了孤独感和控制需求为中介的链式模型。 
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Abstract 
In the current post-epidemic era, when economic growth is gradually recovering, people’s consump-
tion behavior is no longer limited to meeting their actual needs, but also gradually used to meet 
their psychological needs. For example, people will show a sense of control and compensatory 
consumption behavior after experiencing setbacks in interpersonal relationships. Social exclusion, 
as a universal social phenomenon, refers to the state when an individual is ignored or rejected by 
others or a social group. In recent years, some scholars have gradually incorporated it into the 
field of marketing research. However, most researches adopt the cyber ball paradigm to manipu-
late social exclusion, and rarely consider the impact of social exclusion from staffs on consumers 
in the real consumption scenario. This paper uses an imaginary paradigm more in line with actual 
consumption scenarios to manipulate social exclusion, and discusses whether social exclusion 
caused by staff will have an impact on customers’ uncertainty avoidance consumption preference. 
This paper proposes and verifies a sequential model mediated by loneliness and desire for con-
trol. 
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1. 引言 

在日常生活中，我们不免经历过人际关系的受挫，如失恋、求职失败、婚姻破裂等，而往往为了抵

消这些事件对我们的影响，我们会采取许多行动，例如报复性消费、疯狂消费等。可见在消费主义逐渐

盛行的当下，我们的消费行为不再仅仅用于满足自己的实际需求。经济学视角下，需求指的是消费者愿

意且能够购买的商品数量，而在实际营销场景下，消费者往往会出于满足心理需求的动机进行补偿性消

费，本研究中，补偿性消费指的是遭遇社会排斥后的消费者会选择规避高不确定性的商品，以重新获取

控制感。 
人是社会性动物，社会排斥则作为一种广泛存在的社会现象，对人们的生活和行为产生重大影响。

社会排斥是指个体被社会中的其他人或所在社会群体排斥、拒绝或孤立，并且其自身归属感受到威胁的

一种常见社会现象(Williams, 2009)。社会排斥除了发生于上述非消费情景，也有可能发生于消费情景中，

比如消费者进入餐厅或电影院时，没有及时得到工作人员的接待。因此，随着国际上的研究者开始将社

会排斥纳入营销领域进行考察，国内许多研究者也陆续开展了诸多研究(樊茜，2018；金建恺，2021；李

哲，2022)。然而，对于社会排斥的操纵，国内目前应用最为广泛的研究范式大多采用网络掷球范式(程苏

等，2011)，然而该范式关注的是来自陌生人的社会排斥是否会对消费者产生影响，而鲜有研究关注消费

情景下来自工作人员的社会排斥对于消费者的购买行为造成的影响(李哲，2022)，因此本研究将重点关注

后者带来的影响。同时有学者认为，在实际生活情景中，由于消费者无法获得关于产品的完备信息，因

此任何一种消费行为都会带来难以预期的不确定性结果，因此消费行为可以视作一种风险承担行为

(Quintal et al., 2010)，从而驱使消费者尝试采取行动去回避可能存在的不确定性，故本研究着重关注来自
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工作人员的社会排斥对消费者的不确定性规避消费行为的影响。  
同时，已有研究表明，社会排斥会导致孤独感。孤独感是指人们对预期的社会关系与实际的社会关

系之间的差异所产生的消极情绪反应(Vanhalst et al., 2015)。研究表明，社会排斥的一些指标(如较低的社

会接触频率和缺乏情感支持)可以显著正向地预测孤独感(Dahlberg et al., 2022)。亦有研究表明，社会排斥

对学生的孤独感以及其他心理健康问题也存在很强的影响(Arslan, 2020)。另一项实证研究也证实，经历

社会排斥的个体比未被排斥的个体报告更多的孤独经历(Kavakli, 2019)。根据社会排斥的需求–威胁时间

模型(Williams, 2009)，社会排斥会导致缺乏归属感，进而加剧孤独感。 
而国内学者陈瑞等人通过研究探讨了孤独感对不确定消费偏好的影响，他们发现，在中国组样本和

美国组样本中，高孤独感的个体均会降低对高不确定性商品的偏好，并且感知控制缺失在其中发挥了中

介效应(陈瑞，郑毓煌，2015)。而以往研究也表明个体的孤独感越高，越感觉到自己对外界事件的发生缺

乏控制，这一结论在不同年龄群体中都得到了验证(Moore & Schultz, 1987; Schultz & Moore, 1984)。而其

他研究发现，孤独感会威胁消费者的控制感，导致其产生恢复控制感的心理需要。例如，有学者发现孤

独感会引发消费者的感知控制缺失，从而使其更加偏好理性决策模式和理性诉求产品。这是因为理性决

策模式、理性诉求产品能对消费者的控制感缺失产生一定的心理补偿，使其重新恢复控制感(孙瑾等，

2020)。因此，高孤独感会导致消费者的低控制感，进而导致其产生高控制需求。 
有学者认为，消费行为有时是一种对个体内在需求的威胁(樊茜，2018)。近年来，随着各种新奇营销

模式的兴起，各类新产品(例如盲盒、福袋)开始出现，消费者在打开此类产品的包装袋前无法确认其所购

买的商品究竟是什么，这一特点虽然能吸引许多消费者，但同时也给他们带来了更高的不确定性，而高不

确定性中往往蕴含着高风险。对于风险的感知及其带来的影响，许多学者提出了不同的观点。Kahneman
在前景理论(prospect theory)中提出，大多数人对损失比收益更敏感(Kahneman & Tversky, 1979)。学者 Kelley
认为控制感一个重要作用是应对外界环境的不确定性(Kelley, 1971)。相关研究也证明了在控制感缺失时，

人们更倾向于规避风险，即控制缺失的情况下人们更容易高估负面事件发生的可能性(Whitson & Galinsky, 
2008)。因此，本研究基于感知控制的双过程模型(Rothbaum et al., 1982)和需求–威胁时间模型(Williams, 
2009)提出，社会排斥会使消费者产生高孤独感，而高孤独感将导致感知控制缺失，进而引发高控制需求，

使得消费者更有可能产生不确定性规避消费行为。在下文中我们将对这一心理机制进行深入阐述。 

2. 文献回顾与研究假设 

2.1. 社会排斥与不确定性规避消费偏好 

社会排斥(social exclusion, ostracism)是指个体被某一社会团体或他人排斥或拒绝的状态，社会排斥有

多种表现形式，如排斥、拒绝、孤立、无视等(杜建政，夏冰丽，2008)。 
在消费领域中，不确定性可分为信息不确定和信息不完备(Kahn & Sarin, 1988)，信息不确定是指所

提及的相关信息不一定发生，信息不完备则是指消费者无法获得关于商品的全部信息。根据国内学者的

归纳，消费领域中主要存在四种不确定性消费现象，例如新产品、不透明包装、不确定性促销和网络购

物(樊茜，2018)，本文将选取新产品这一不确定性消费情景开展研究。 
消费行为本质上是一种决策，消费者需要在若干种产品中选择自己最偏好的产品。在现实生活中，

消费者不仅仅是一个孤立的个体，他们往往隶属于某一个群体或者某种社会情境，并且消费者的决策行

为往往受到来自群体或者社会情境中其他人的影响(Cavalca et al., 2013)，例如有研究发现个体在群体影响

下更有可能表现出更多的风险寻求行为(Smith et al., 2014)。而除了考察群体对个体行为的影响之外，也

有更多研究开始关注社会排斥对个体在不确定性情境下如何决策的影响。例如，有研究探讨了社会排斥
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对风险决策的影响，他们发现经历了社会排斥的被试在博弈游戏中会降低风险寻求行为(Droutman, 
2012)，国内也有学者通过研究发现，社会排斥对不确定性决策行为的影响受金钱激励的调节，在有金钱

激励的情境下，被排斥者比被接纳者相比会采取更保守的决策模式(徐四华，2019)。因此，当消费者经历

过来自消费情景下其他个体(营销人员或服务人员)的社会排斥后，他们会表现出低风险寻求行为，而高不

确定性消费情景(如新产品)又象征着高风险，此时消费者会做出避免购买新产品而购买旧产品的消费选

择。综上，我们提出假设： 
H1：经历过社会排斥的个体会表现出更高的不确定性规避消费偏好。 

2.2. 孤独感和控制需求的链式中介作用 

孤独感是指个体期望的社会关系联接和实际的社会关系联接间的差值，是一种主观感知到的社会孤

立(Peplau, 1982)，也可以指人们对预期的社会关系与实际的社会关系之间的差异所产生的消极情绪反应

(Vanhalst et al., 2015)。国外已有实证研究表明，社会排斥会导致孤独感。例如有学者发现，社会排斥的

某些指标可以用于预测个体的孤独感(Dahlberg et al., 2022)，以及社会排斥对学生的心理健康状态产生影

响，其中也包括孤独感(Arslan, 2020)。同时，学者 Leary 在研究社会排斥与个体情感状态时发现，社会排

斥会导致个体产生各种负面情绪，包括焦虑、嫉妒、孤独和抑郁(Leary, 1990)。此外，国内外学者均发现，

长期暴露于社会排斥情境下的个体不仅容易降低自尊、存在感、控制感及归属感，也更容易感到孤独、

抑郁，并患上心理疾病(Williams, 2009；闫志民，2015)。因此，社会排斥会导致孤独感。 
控制感(sense of control)是指个体感知自己在多大程度上能够预测、解释、影响和改变外部事件的发

生与发展(Burger, 1989)。已有研究表明，个体感知的孤独感越高，则越会感知到自己对外部环境缺乏控

制，并且这一结论在老年人(Moore & Schultz, 1987)、大学生(Hojat, 1983)及青少年(Schultz & Moore, 1984)
中均得到验证。国内学者也发现，高孤独感的个体会降低对包含高不确定性的新产品、不透明包装产品、

不确定性促销的评价，并且感知控制缺失发挥中介作用(陈瑞，郑毓煌，2015)。国外研究也表明，通过实

验操纵剥夺被试的控制感，如让被试回忆起过去自己无法控制的经历，缺乏控制感的被试更有可能在各

种混乱信息中寻求规律，如在股市信息中寻求假相关、在噪音中寻求有意义的图像，这些实验说明感知

控制缺失会导致被试的控制需求增加，从而使他们增加幻觉图式知觉，即从无序的噪声数据中寻求结构

以提高环境的可预测性(Whitson & Galinsky, 2008)。因此，当感知自身的控制感受到威胁时，我们会本能

地产生一种获得控制感的强烈愿望，即控制需求(desire for control) (Jerry et al., 1979)。因此，高孤独感会

导致高控制需求。而控制感的作用之一是帮助个体应对环境中的不确定性(Kelley, 1971)，一些研究探讨

了个体在风险情景中的决策模式。例如，有研究发现控制感缺失的个体更倾向于回避风险，并高估负面

信息发生的概率(Whitson & Galinsky, 2008)，有研究对司机的控制感进行操纵，一半司机被要求想象自己

是乘客，另一半被要求想象自己是驾驶者，结果表明前者会选择更慢的驾驶速度(Horswill & Mckenna, 
2010)，这也说明缺乏控制感会导致个体去规避风险和不确定性行为。在消费场景下，不确定性可分为信

息不确定和信息不完备(Kahn & Sarin, 1988)。国内学者归纳了四种主要的不确定消费现象，新产品、不

透明包装产品、概率促销和网络购物(樊茜，2018)，本研究基于新产品这一不确定性消费情景开展研究，

并认为在消费场景下由于高孤独感会引发低控制感，进而导致更高的控制需求，进而使消费者选择规避

不确定性高的新产品。综上，我们提出如下假设： 
H2：社会排斥对不确定性规避消费偏好的正向作用受到孤独感和控制需求的链式中介作用。具体而

言，社会排斥(vs 社会接纳)会增加个体的孤独感，从而提升控制需求，进而增加消费者的不确定性规避

消费偏好。 
具体模型见图 1。 
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Figure 1. Hypothetical model 
图 1. 假设模型 

3. 研究：采用情境想象法操纵社会排斥 

3.1. 实验设计与被试 

国内对于社会排斥的操纵大多采用 cyberball 范式(程苏等，2011)，然而，考虑到鲜有研究关注来自

服务人员或营销人员的社会排斥对消费者行为的影响，以及 cyberball 范式在营销情景下的不适用性，本

研究借鉴了国外学者 Sinha 等人的研究(Sinha & Lu, 2019)，形成了消费情境下的社会排斥操纵材料，包括

社会接纳组、拒绝组和忽视组。本实验通过某专业调查平台招募被试，共 513 位被试(50.49%男性)参与

实验，平均年龄 21.31 岁(SD = 8.671)，被试被随机分配到其中一个情境下，根据实验材料完成相应的想

象任务，之后再完成所有题项。 

3.2. 实验刺激物、程序与变量测量 

本实验借鉴国内学者的实验材料(李哲，2022)，采用想象范式对社会排斥进行操纵。被试首先需要根

据文字描述想象不同的消费情景：自己进入某家喜爱的服装店，恰逢该店在举办会员卡办理活动，而他

考虑参加此活动，之后其可能遭遇来自导购员的社会接纳(被热情接待并成功申请会员卡)、忽视(没有得

到导购员的任何接待与帮助)或拒绝(被怀疑信用分数且申请会员卡失败)。其中忽视组与拒绝组均属于社

会排斥情境，且分别对应社会排斥的两种主要类型(杜建政，夏冰丽，2008)。之后被试需要填写社会排斥

类型的操纵检验量表，评估此刻起感知到的被忽视和被拒绝的程度(Williams, 2009)，通过这两条题项对

社会排斥的操纵进行检验。其后，被试需要在两组新旧产品中(牙膏和饮料)选择自己更偏好的产品(樊茜，

2018)，并完成喜好程度、选择意愿和购买意愿三个题项，以此作为不确定性规避消费偏好的测量指标(李
哲，2022)。 

接下来进行中介变量的测量。第一个中介变量为孤独感，本文采用了被研究者广泛采用的孤独感量

表(UCLA)第三版，该量表是基于孤独量表修订版(R-UCLA)基础上开发出来的工具，具备良好的内部一

致性、区分效度和聚合效度(任丽杰等，2019)，共包括 11 个负性题目和 9 个正性题目。第二个中介变量

为控制需求，本研究采用 Burger 等学者开发的控制需求量表，该量表也具有良好的内部一致性、区分信

度和重测信度(Jerry et al., 1979)。该量表共包括 20 道题目，共包括 15 道正性题目和 5 道负性题目。之后，

被试完成两组产品的不确定性操纵检验，包括两个题项：“请您对产品 A 所感知的不确定性进行评分”

和“请您对产品 B 所感知的不确定性进行评分”(1 = 完全确定，7 = 非常不确定)，用于之后的操纵检验。

最后，被试完成人口统计变量和情绪(选用 PANAS 情绪量表)的测量，实验结束。 

3.3. 数据分析与结果 

共同方法偏差检验：采用 Harman 单因素检验方法(周浩，龙立荣，2004)，结果显示特征值大于 1 的

因素共 12 个，最大特征值为 14.433，最大解释百分比为 20.045，没有解释力过大的因子，表明不存在严

重的共同方法偏差问题。 
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描述统计与相关分析：结果见表 1。性别与不确定性规避消费偏好显著相关，后续回归分析将作为

控制变量；年龄与消费水平与所关注的 4 个变量没有显著相关，后续分析中不再关注。 
 
Table 1. The mean, standard deviation and correlation of each variable (N = 513) 
表 1. 各变量的平均值、标准差及相关关系(N = 513) 

变量 M SD 1 2 3 4 5 6 

1.性别 1.50 0.50       

2.年龄 21.31 8.67 −0.52      

3.消费水平 2.11 0.80 0.01 0.04     

4.社会排斥 4.07 2.18 −0.06 0.03 0.07    

5.孤独感 2.51 0.62 0.05 −0.08 −0.05 0.27**   

6.控制需要 4.15 1.09 0.01 0.00 0.07 0.71** 0.34**  

7.不确定性规避消费偏好 4.16 1.71 −0.11* 0.02 0.01 0.41** 0.41** 0.43** 

注：* p < 0.05，** p < 0.01。性别：1 =男，2 = 女；消费水平：1 = “≤1000元/月”，2 = “1001~2000 元/月”，3 = 
“2001~3000 元/月”，4 = “3001~4000 元/月”，5 = “≥4001元/月”。 
 

操纵检验。独立样本 T 检验分析结果表明，忽视组被试(M = 5.19, SD = 1.37)感知到的社会排斥程度

显著高于接纳组被试(M = 1.36, SD = 0.47)，t(337) = 3.82，p < 0.01，Cohen’s d = 3.74；拒绝组被试(M = 5.22, 
SD = 1.68)感知到的社会排斥程度显著高于接纳组被试(M = 1.36, SD = 0.47)，t (323) = 3.85，p < 0.01，
Cohen’s d = 3.13；而忽视组被试(M = 5.19, SD = 1.37)与拒绝组被试(M = 5.22, SD = 1.68)所感知到的社会

排斥程度不存在显著差异，t (360) = −0.03，p = 0.84。同时，忽视组被试(M = 5.57, SD = 1.43)感知到的忽

视程度显著大于拒绝组被试(M = 5.07, SD = 1.71)，t (360) = 0.50，p < 0.01，Cohen’s d = 0.32；且忽视组被

试(M = 4.80, SD = 1.83)感知到的拒绝程度显著小于拒绝组被试(M = 5.36, SD = 1.89)，t (360) = −0.56，p < 
0.01，Cohen’s d = −0.30。说明对于社会排斥的操纵有效，且对于拒绝情景与忽视情景的操纵存在区分意

义。 
同时，配对样本 T 检验结果表明，第一组牙膏产品中，牙膏 A 的不确定性评分(M = 4.33, SD = 1.74)

显著高于牙膏 B (M = 3.80, SD = 1.71)，t (512) = 0.53，p < 0.01，Cohen’s d = 0.23；饮料 A 的不确定性评

分(M = 4.32, SD = 1.87)显著高于饮料 B(M = 3.70, SD = 1.81)，t (512) = 0.616，p < 0.01，Cohen’s d = 0.24。
结果表明对实验材料的选择有效。 

不确定性规避消费偏好。将消费情景作为自变量，将被试在两组产品上的喜好程度、选择意愿和购

买意愿的平均得分作为不确定性规避消费偏好的测量指标，进行方差分析。结果显示，三组消费情景下

的被试的不确定性规避消费偏好存在显著差异，F (2, 510) = 123.995，p < 0.001，η² = 0.33。多重比较结

果表明，忽视组的不确定性规避消费偏好(M = 5.31, SD = 1.06)显著高于接纳组(M = 2.90, SD = 1.42)，t 
(337) = 2.41，p < 0.01，Cohen’s d = 1.92；拒绝组的不确定性规避消费偏好(M = 4.01, SD = 1.69)也显著高

于接纳组(M = 2.90, SD = 1.42)，t (323) = 1.11，p < 0.01，Cohen’s d = 0.71。控制性别后，社会排斥对不确

定性规避消费行为的影响仍然显著，F (2, 509) = 123.514，p < 0.001，η² = 0.33，H1 得到验证。 
孤独感和控制需求的链式中介效应。接下来采用 bootstrapping 方法(Model 6)对链式中介效应进行验

证(Hayes, 2013)。我们将自变量社会排斥、中介变量孤独感和控制需求、因变量不确定性规避消费偏好放

入模型，选择重复测量样本数为 5000，置信区间设置为 95%。结果如图 2 所示，社会排斥对孤独感有显

著的正向影响(β = 0.078, t (511) = 6.446, p < 0.001)，孤独感对控制需求有显著的正向影响(β = 0.283, t (510) 
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= 5.062, p < 0.001)，控制需求对不确定性规避消费偏好有显著的正向影响(β = 0.292, t (509) = 3.408, p < 
0.001)。同时，社会排斥对不确定性规避消费偏好存在正向的直接影响(β = 0.157, t (509) = 3.774, p < 0.001)。
此外，“社会排斥→孤独感→控制需求→不确定性规避消费偏好”的中介作用效应量为 0.0064，其所在

置信区间显著地偏离 0 (95%CI = 0.0015~0.0141)，中介效应显著。上述结果验证了 H2。 
排除混淆解释变量——情绪。将积极情绪的 10 个测项得分平均化得到积极情绪得分，将消极情绪的

10 个测项得分平均化得到消极情绪得分。采用单因素方差分析发现，社会排斥对积极情绪的影响不显著，

F (2, 510) = 0.149，p = 0.861；社会排斥对消极情绪的影响亦不显著，F (2, 510) = 2.726，p = 0.066。结果

表明，社会排斥组和社会接纳组被试所报告的情绪反应，在积极和消极情绪上均不存在显著差异，这与

Twenge 的研究结论相同，支持社会排斥的情绪麻木说，即社会排斥会导致个体情绪麻木和不敏感(Twenge 
et al., 2003)。此外，由于部分研究表明社会排斥会导致消极情绪(杜建政，夏冰丽，2008)，因此将消极情

绪得分纳入模型，采用 bootstrapping 方式(Model 4)检验“社会排斥→消极情绪→不确定性规避消费偏好”

的中介作用(Hayes, 2013)，该中介效应不显著(95%CI = −0.0014~0.0107，包含 0)。综上，排除情绪这一潜

在解释机制。 
 

 
注：***p < 0.001，**p < 0.01。 

Figure 2. Test results of chain mediation effect model 
图 2. 链式中介效应模型检验结果 

4. 结论与讨论 

本研究创新性地构建了社会排斥与不确定性规避消费偏好之间的因果关系，提出社会排斥提升了消

费者的不确定性规避消费偏好行为，其作用机制是孤独感与控制需求的链式中介作用。本实验的结果说

明了当消费者经历了来自消费场景下的工作人员的社会排斥后，会产生孤独感，从而感知自身的控制感

受到威胁，进而本能地产生一种获得控制感的强烈愿望，即产生更强的控制需求，这种需求促使他们采

取不确定性规避的消费方式，以回避环境中可能存在的风险。 
国内的研究大多聚焦于来自陌生人的社会排斥对于消费者行为的影响，并广泛使用了 cyberball 范式

(程苏等，2011)进行操纵。尽管这一范式已被认为是有效的操纵范式(樊茜，2018)，同时也存在大量研究

表明社会排斥会对被排斥者的认知、情绪、行为和自尊等产生很大影响(杜建政，夏冰丽，2008)，然而鲜

有研究关注消费场景中来自服务人员与销售人员的社会排斥(无视、拒绝)对消费者产生的影响，因此本文

借鉴了学者 Sinha 等人的研究，形成消费场景下的社会排斥场景。为了增强研究效度和保证实验结果的

稳健性，本研究借鉴了国内学者樊茜的研究，对于不确定性规避消费偏好的测量采用了两种常见的生活

用品(牙膏与饮料) (樊茜，2018)，而操纵检验结果表明上述实验材料的设计均有成效。 

4.1. 理论贡献 

本研究对社会排斥与不确定性规避消费偏好的关系研究具有积极的意义。 
首先，本研究采用更贴近消费场景且生态效度更高的方式对社会排斥进行了研究。以往前人的研究
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大多采用网络掷球范式对社会排斥进行操纵，尽管这种范式已被证明有效，能够成功引起被试产生被社

会排斥的感受，然而被试在该游戏体验下产生的社会排斥来自陌生人，且与消费情境无关，因此难以用

于研究真实消费场景中的社会排斥体验。故为了弥补这一不足，本研究采用了国外学者的情景想象范式

对社会排斥进行操纵，为后来针对社会排斥的研究提供新的研究思路。 
其次，较少研究针对来自销售人员或服务人员的社会排斥对消费者产生的影响进行探究，而这种消

费场景在现实生活中发生概率更大，且能为商家控制，更具有实际意义。同时，被研究者广泛使用的网

络掷球范式也无法用于研究来自工作人员的社会排斥，因此存在很大局限。因此，本研究着重探讨了来

自工作人员的社会排斥对消费者行为产生的影响。 
另一方面，关于社会排斥如何影响消费者的不确定性规避消费偏好，已有学者提出了理论模型(樊茜，

2018)，本研究在验证了该作用路径“社会排斥–控制需求–不确定性规避消费偏好”的基础上，提出了

新的链式中介路径。通过实验，本文验证了社会排斥会影响不确定性规避消费偏好，且孤独感与控制需

求为中介的链式模型。从控制需求这一变量来看，本研究既提出了孤独感是其重要的前置变量，也深化

了这一概念的应用情景。大多数研究关注孤独感对个体归属需求的影响(Wang et al., 2023)，鲜有研究关

注消费领域下孤独感对控制需求的影响。同时，国内较少研究直接关注孤独感对消费者不确定性规避消

费偏好的影响(陈瑞，郑毓煌，2015)，以及社会排斥与孤独感二者间的关系，因此为弥补上述研究领域的

不足，本研究梳理了若干文献，基于 William 的社会排斥等理论，创新性地将控制需求延伸至消费领域

中的产品选择情景，并认为消费者可以从规避高不确定性产品的行为中获得控制感，以满足控制需求。

未来值得进一步探索控制需求在产品选择情境中的作用。 
最后，本文也丰富了不确定性规避消费行为的心理驱动因素的实证研究。国内关注不确定性规避消

费偏好的研究仍然较少，目前其心理驱动机制尚不清晰。本研究从社会排斥、孤独感、控制需求这三个

变量的关系出发，提出了可能存在的作用路径，为之后的相关研究提供了可能的新方向。 

4.2. 实践启示 

基于本研究结果及结论，我们从企业视角和消费者视角分别阐述管理启示。首先，本文对商家如何

利用社会排斥促进对不确定性低的产品的选择提供建议。在人流高峰期，实体零售店及线上电商总是不

可避免的出现无序现象，线下工作人员和线上客服人员可能因为客流量较大、任务繁重而无暇顾及所有

顾客，因此不可避免会使部分消费者产生一定的社会排斥体验。因此根据本研究结论，此时商家可以重

点推广不确定性较低、知名度较高的大品牌商品；针对线上电子商务平台，由于网络购物具备的不确定

性通常高于线下购物，因此商家可以选择重点展示透明包装产品，并尽可能减少采用不确定促销模式。

另一方面，在当前的移动网络时代，社交媒体(如微信公众号)已经成为产品推销的重要渠道，企业用户往

往能够从社交媒体中获得消费者的社交动态，当消费者从社交媒体上(如微信朋友圈)获得大量正面评价并

与他人存在大量互动时，其对不确定性高的新产品可能存在更高的接受度。反之，当消费者处于排斥状

态时，企业可以提供更多关于新产品的信息，以尽可能地减少消费者感知到的不确定性，增加消费者的

控制感，从而降低对新产品的抵触。 
其次，由于本文发现孤独感和控制需求在社会排斥中发挥心理解释作用，因此本文结论对消费者

在遭遇社会排斥时调整自己的行为具有一定指导意义。具体而言，消费者在面对来自工作人员的社会

排斥时，其购买行为可能会出现偏差，即可能会购买一些自己原本不喜欢或者不需要的产品来满足自

己的控制需求而非实际需求。根据本研究结论，为了避免这种行为偏差，消费者此时可以尝试回忆自

己过去的成功经历来修复控制感所遭受的威胁，以降低控制需求，进而抵御社会排斥对其产品选择的

影响。 
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4.3. 研究局限和未来研究方向 

本研究分析了社会排斥对不确定性规避消费行为的影响，并分析了其内在心理机制，具有一定的理

论和实践意义，然而，依然存在一定的局限和有待未来解决的问题。 
本研究首次采用链式中介模型来研究社会排斥对不确定性规避消费偏好的影响，经过严谨客观的设

计思路，在不确定性消费情景中，本研究最终选择了新产品这一情景，而没有考虑不透明包装、概率促

销和网络购物等其他不确定性消费场景，因此本研究的结论局限于新产品这一决策情景。在未来的研究

中我们需要探索在其他不确定性消费场景中是否依然存在该结论，进一步完善不确定性规避消费这一研

究领域。此外，上述消费情景所包含的不确定性也可能存在差异，例如新产品是否一定比不透明包装包

含更多的不确定性？而另一方面，网络购物中许多商家提供“七天无理由包退换”服务，线下购物中商

家则推崇“一经售出概不退换”，我们又该如何判断两者之间何者存在更高的不确定性？因此在未来的

研究中我们需要对此进行探讨。 
同时，本研究虽然关注了真实消费场景下的社会排斥经历，但社会排斥的感知不仅可以来自工作人

员，也可以来自其他消费者，甚至可以来自物理环境，例如某些餐厅出于宗教原因拒绝提供酒类饮品，

这可能会给喜欢饮酒的顾客带来一定的社会排斥体验。因此未来研究可以针对此类非工作人员导致的社

会排斥造成的影响进行深入研究。 
最后，在方法方面，本研究仅采用了行为实验的方法，且缺乏生态效度。未来研究可以考虑使用面

板数据，并且可以开展自然实验，在零售店或超市中对消费者进行大规模问卷调研的方式来验证社会排

斥对不确定性规避行为的影响。同时，本研究采用想象范式，实验中要求被试想象消费场所下的排斥情

景，被试有可能揣测实验的意图并做出相应的行为，因此该范式受到一定的质疑，为了增加研究结论的

生态效度，未来可以考虑采用其他范式进行验证。 
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