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商务汉语拒绝言语行为研究

——以电商客服会话为例

陈千红
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【摘 要】：随着国际中文教育事业的不断深入发展，将汉语教学与特定职业领域相结合的需求日益凸显。本文聚焦于“中文+

电商”这一典型场景，选取了中外电商平台淘宝与亚马逊的真实客服会话为语料基础，研究其中高频出现的拒绝言语行为，系统

分析其语用规则与文化内涵。同时结合汉语作为第二语言教学中的英语母语者的习得难点，旨在为商务汉语的场景化教学提供实

践参考，帮助国际学生掌握电商客服场景中拒绝言语行为的语用策略，提升跨文化商务沟通能力。
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引言

国际中文教育作为一门应用性较强的交叉性学科，其教学

目标不仅是让学习者掌握汉语的语法和词汇，更在于培养其得

体的跨文化交际能力。汉语作为第二语言教学中的语用教学，

即教学生根据特定的语境、对象与文化规范恰当地使用语言，

这是当前教学的难点，学习者常常出现“语法正确，语用失当”

的问题。对于国际学生来说，要进行成功的交际，不仅要说得

准确，还要说得得体。语用能力欠缺的学习者，在二语习得过

程中，容易产生语用失误，使人觉得缺乏礼貌或语言太过生硬。

言语行为这个术语是由语言哲学家 Austin（1962）提出的，

后来在另一名语言哲学家 Searle（1969）那里得到发展，指通

过语言实施特定社会行为的过程，其实现需依赖共同背景知

识、推理能力及规约性条件。该理论认为说话行为包含三个层

面：传递字面意义的言内行为、表达意图的言外行为以及引发

实际效果的言后行为。

Searle（1969）将言语行为分为五类：阐述类、承诺类、

指令类、表达类和宣告类。拒绝言语行为属于承诺类言语行为，

是威胁面子的言语行为，在交际过程中不是听话人希望得到的

回答，因此说话人常采用多种礼貌策略以减缓威胁程度，尽量

不伤害交际双方的面子。由于涉及较多礼貌和面子的问题，这

对于国际学生来说是较难掌握的。

在数字时代，人们的消费行为与社交活动已深度融入网络

空间。网购作为当下主导的消费模式，伴随着的是人际沟通向

网络平台的大规模迁移。电商客服与消费者之间的互动作为当

下人们沟通交际的典型场景，其会话中高频出现的拒绝言语行

为（如拒绝降价、拒绝退换货等），是研究汉语语用规则的绝

佳观察窗口。对于中高级国际学生而言，若仅掌握日常用语“不

行”、“不可以”等直接拒绝方式，在实际商务沟通中极易引

发冲突。因此，解析此类场景下的汉语拒绝策略，并将其系统

性地融入对外汉语课堂，具有重要的现实教学意义。

1 中西方客服拒绝言语行为对比分析

本文选取中国淘宝平台与西方亚马逊平台客服沟通语料

中的代表性拒绝语案例，一方面剖析中国网购场景下拒绝言语

行为的具体表达方式与语用策略；另一方面，基于亚马逊平台

客服拒绝言语行为，解析英语母语者及西方思维主导下拒绝言

语行为的核心特征，进而揭示中西方拒绝言语行为的语用差异

与深层文化内涵，为后续探究国际学生汉语拒绝言语行为的习

得难点、提炼针对性教学启示提供真实语料支撑。

中国淘宝平台例句如下：

例 1：亲，非常抱歉！关于您的退换货申请，我们仔细查

看了。因为宝贝您已穿过并洗涤，影响二次销售，根据平台规

则和我们的退换货政策，确实无法为您办理，还请您理解。

例 2：抱歉亲亲，虽然无法退换，但如果您对产品有不满

意的地方，我们可以为您提供 5元的补偿红包，您看这样可以

弥补一下您的损失吗？

例 3：亲，实在不好意思，我们已经第一时间为您发货了。

物流在途中的速度是我们无法控制的，但我们和您一样希望宝

贝能快点到您手上。请您再给快递小哥一点时间，谢谢您的理

解！

西方亚马逊平台例句如下：

例 1：I’m sorry，we can’t issue a refund for you as it is outside

the return window.

例 2：Unfortunately，we are unable to honor your request. All

of our products are fulfilled by Amazon，so we need you to contact
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Amazon directly.

例3：I am sorry that I am unable to assist you on this occasion.

I have checked the order which shows the original purchase date

was April 24th 2022. Our warranty covers the product for 1 year

from the date of purchase.

在电商行业特别是客服沟通中，拒绝是富有挑战性且威胁

面子的一个交际环节，在这一言语行为下的策略选择也是反映

不同文化价值观最敏感的试金石。中国客服的拒绝语用策略可

以归纳为“表达歉意，委婉拒绝，情理兼施，替换方案，保全

面子”，力求让拒绝在最小化关系损伤的前提下被对方接受。

从语言形式上看，具体表现为：第一，避免直接否定，很少使

用“不行”“不可以”“不能”等态度强硬坚决的措辞，而是

用“非常理解您的心情，但是……。”或“这个情况我帮您反

馈一下，请您稍等。”等这类模糊语或缓冲语来安抚对方并为

实施拒绝言语行为做好铺垫以软化拒绝表达；第二，将个人从

否定者的角色中分离出来，通常倾向于把拒绝原因归咎于公司

规定或规章制度限制；第三，在拒绝前后都会表达同理心和共

情力，如“我特别理解您的心情”“实在抱歉，给您添麻烦了”

等以博取理解；第四，即便拒绝了对方的核心诉求，但通常会

提供替代方案或小额补偿，比如优惠券或者赠品等，以此尝试

修复和维系双方的关系。从文化内涵上看，淘宝客服的这一拒

绝策略体系深深植根于中国高语境文化，是中国传统市场街区

与数字化网络平台的融合，始终注重的还是人与人之间的情感

连接，传递出的真正的拒绝义需要听话人从“考虑一下”“下

次”等委婉表述中自行解码，沟通的核心在于维系表面的和谐

氛围，源于集体主义文化中对“以和为贵”价值观的高度重视。

从面子管理上看，整个拒绝过程鲜明体现了中国文化“情理法”

的位阶关系，即沟通必须“情”字为先，用“情”来软化“法”

的冰冷，从而实现既执行规则又维护关系的双重目标。

与中国客服拒绝语不同的是，西方客服的拒绝语用策略核

心在于“清晰直接，尊重规则，说明理由”。从语言形式上看，

常以“I am sorry that……”“Unfortunately，we are unable to……”

等程式化结构开头，传递明确的否定信息，该拒绝行为源于客

观规则而非个人判断，并告知客户直截了当的理由。在西方

“sorry”一词并不总是表达道歉义，常常用来表达一种礼貌的

社交习惯和展示尊重的方式。从文化内涵上看，亚马逊客服的

这一拒绝策略植根于低语境文化，其背后是个人主义和规则导

向的价值观，沟通聚焦于事情本身而非人际交往，将维护规则

的公平性和一致性视为对每一位客户作为独立个体的尊重。从

面子管理上看，人们更加倾向于直接、坦率地表达自己的观点

和看法，任何模糊的信息和含糊其辞的表述会被认为是不真诚

和不专业的表现。最后，普遍主义原则构成了该策略的道德基

石，“规则面前人人平等”的信念使得以政策为由的拒绝天然

具备正当性，因为它排除了个人好恶与特殊对待的可能性。

2 国际学生拒绝语习得难点分析

基于上述中西方拒绝言语行为的语料分析，并且在观察商

务汉语课堂教学的基础上，总结国际学生在实施拒绝言语行为

特别是在商务交流场景下，主要呈现出以下几个方面的习得难

点：在语用规则层面，学生容易混淆在日常生活与朋友的交流

和商务场景下与客户的交流的表达规范，将“不行”“不可以”

等直接拒绝方式不适当地迁移至客服场景等语境中，未能充分

体现中文客服中礼貌优先的交际原则，也缺乏致歉、解释等必

要缓冲话语。另外，学生对汉语交际中的“面子文化”理解尚

浅，面子文化深深植根于中国社会结构中，维护个人和集体的

面子被视为一种基本的社交礼仪。在语言表达层面，学生的表

述较为单一，词汇上未能掌握“暂时还不确定”“较难满足您”

等这些具有缓和功能的符合商务沟通语境需要的委婉表达，学

生在完成核心拒绝行为后缺乏说明解释和给予替代方案等修

复关系的辅助策略。

总的来说，学生对职业语境的跨文化语言交际和适应能力

存在不足，难以根据具体情境灵活调整表达方式，以及对汉语

的行业术语掌握不足，影响拒绝理由的专业性表达，以及对客

服角色使用语气词的掌握不到位，造成语言表述较为生硬。

3 对跨文化适应和教学的启示

汉英电商客服拒绝言语行为的差异本质上是中西方不同

文化取向和思维方式的具象化体现，这种数字化网络生活中的

语言交际语料更加贴近当下人们的真实生活，为国际中文教育

的课堂提供了鲜活的教学案例，也同时为国际学生的跨文化适

应指明了方向。无论是对国际中文教师的教学实践，还是对国

际学生的汉语学习，以特定语境下的汉英语用差异为切入点，

对于实现从语言形式到文化内涵再到交际能力的逐步提升和

掌握来说都至关重要。

3.1对国际学生跨文化适应的启示

对于国际学生自身而言，主动适应中文语用规则是跨文化

交际的关键。需要了解中国淘宝客服拒绝言语行为的表达并非

含糊其辞或效率低下，而是基于中国人的集体主义文化取向，

人们不自觉地“贬己尊人”，反映到商务活动中即基于“面子

观”而遵循“求同”的语用准则。学生可以通过淘宝平台跟人

工客服对话或观看一些带货直播来感受中文语用行为的特点。

3.2对商务汉语教学的启示

在教学方法上，教师可以采用语境化教学，把教学内容与

特定语境或场景结合起来进行教学设计，需要指出拒绝言语行

为在日常生活的表达和商务场景下的表达之间的差异，并注重

知识在具体情境下的应用，促进专业知识和职业技能相结合。
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另外，对于商务汉语教学来说，需要基于实用性原则，注重对

于拒绝言语行为的实用性和需求分析，例如在客服处理场景

中，学生需要掌握道歉、委婉拒绝、理由说明、替换方案、祝

福等一系列表述逻辑。

在教学内容上，应该与时俱进，突破传统教材的局限。教

师可以将电商客服语用差异转化为实时运用的教学资源，有选

择性地引入如淘宝客服对话、直播带货话术等真实电商语料，

尤其在中高级学生的课堂教学中强化语用对比内容，让学生能

够真实感受到数字时代中文鲜明的特色与演变。

在文化差异上，教师需要充分关注到国际学生的母语文化

背景，本文所选的语料以英语母语者美国和英国等这些国家主

流网购平台 Amazon为例，那么教师应该对比中西方在语用表

达上的差异，分析学生可能会产生母语负迁移的语法点，有针

对性地预防，以及清楚地展示不同语言形式下更深层次的文化

涵义，引导学生理解背后所承载的文化观念。再例如 Shopee

是泰国和越南主流的网购平台，那么教师同样可以根据其语用

特征进行分析，以实现跨文化语用教学的系统性与适应性。

4 结语

商务汉语作为国际中文教育的重要组成部分，其中国际中

文教育的核心命题之一是解决跨文化沟通中的语用冲突，这一

命题在商务汉语中体现得尤为突出，更加明确国际中文教育的

价值不仅在于语言教学和文化传播，更在于为全球跨领域合作

提供沟通交际支撑。本文研究的电商客服场景中的拒绝言语行

为，既是跨文化高频沟通场景，也是语用教学的重难点。通过

对几组筛选提炼的中外客服真实语料的对比分析，明确了中西

方在拒绝言语行为的语用差异，并据此对国际学生拒绝语习得

难点进行分析，得出一些对于教学和跨文化适应的启示，提升

学习者在电商语境中得体的拒绝能力。

本研究的不足之处在于未能进一步收集并分析以英语为

母语的商务汉语学习者运用拒绝言语行为的动态语料，并且未

通过实证教学来验证上述得出的启示的有效性。未来进一步研

究可从以下几个方面深入调研拓展：一是扩大语料来源，进一

步收集更多客服语料，形成一个有效的语料库，并且收集分析

英语为母语的商务汉语学习者运用拒绝言语行为的动态语料；

二是增加学习者实证研究，通过问卷调查、口语访谈等方法，

验证学生在用汉语实施拒绝言语行为时，英语语用思维造成母

语负迁移的表现和实际语用迁移的过程；三是开展教学实验，

对比传统教学与本研究提出的一些教学策略的效果，为商务汉

语语用教学提供更精准的结论；四是涵盖其他交际领域，可拓

展至其他言语行为，例如请求、道歉等言语行为，以验证和丰

富语用迁移理论，持续为教学实践提供思路。
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