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Abstract

It is well known that failed services have severe consequences such as negative
word-of-mouth, service switching, or customer churn. Yet, customers might also
abandon a service provider even if they do not consider a service to be failed but
unfair. Our research identifies three remedies for service firms to potentially mitigate
the negative effects on customers’ word-of-mouth when customers encounter
unfairness: customer participation, price savings, and process enjoyment. Results of
two experimental studies in two different industries (health care and leisure) reveal that
high levels of customer participation and process enjoyment can compensate for
shortcomings in fairness experienced during the service encounter. Price savings
cannot mitigate the detrimental effects of customers’ perceived unfairness, though. 
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