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    在 对 外 贸 易 交 易过 程 中 ， 买 卖双 方在 履 行 合 约时如

果 有一 方违 反 合 约规 定 ， 如 拖 延 或提 前 交货 ， 交 货 数

量、品质、包装与条款不符，不按时付款赎单等，都会

引起争议、索赔、理赔或拒赔。处理好这类争议、索赔

事件，既是一项维护 国家权益和信誉的重要涉外工作，

又是 一 项 涉 及 面广 、 业 务性 和政 策性 很 强 的严 肃、 细致

的工 作 。 这 类 事件 的 处理 ，一般 都通 过 信 函 来进 行 。 由

于争议、索赔事件情况复杂， 引起争议、索赔的原因繁

多，又要涉及各国的商业法律 以及国际上的习惯做法，

因此，撰 写这类信函的难度较大。随着外贸业务的 日益

发展， 写好这类信函愈益显得重要。

    这 类信 函 的格 式 ， 与其 他 外 贸业 务 信 函 的 格 式 相

同，其 正 文 亦 有 开 头 、主体 、 结 尾 三 部 分 组 成 。 开 头 系

引据部分，一般是 简述事由或转述对方来函要点， 为主

体部分的要求或分析、辩驳引好路、开好头，文字要 简

明扼 要 。 主体 部 分 ，在 开 头 引据 的基 础 上 ， 或顺 理 成章

地提 出索赔 要 求 ， 或分析 、 辩 驳 对 方索赔 理 由， 提 出

  自 己的意 见， 同意 赔 偿 或 者拒 绝赔 偿 ， 措 词 须 周 密 明

确 。 结尾 部 分 ，在 提 出 了要 求 或 申述 了 自 己的意 见后 ，

有的提 出建议，有的表示愿望，有的通知有关事项。

      这 类 信 函 由于政 策性 强 ， 难度 大 ，所 以在 写作 时 除

  了一般信函的要求外，十分注重尊重事实、充分说理、

  分 清 是 非 ；要 善 于 思 考 、讲 究 策略 ；要 坚持 原则 ，必 要

  时 必 须 针 锋 相 对 。

    一 、尊重 事 实 ，充 分 说 理 ，分 清 是 非

    处理好争议的一个重要原则是实事求是，要重事实，重证据。据此，我们必须重视调查

研 究，掌握充分的事实根据，在此基础上 充分说理，以分清是非，明确责任。在撰 写有关信

函时，一要叙事清楚；二要提供有效的证据；三要坚持 充分说理，分清是非。

    如 我 某公 司与 × ×客 户 成 交蜡 烛 一批 ， 货 物 到 目的港 卸 入 仓库 后 ，该 客户 始 发现 蜡 烛 变

形 ， 便 向我 方提 出索赔 。 对 方 来函 并 寄 来公证 行 鉴 定报 告 一份 ， 称“早期 装 的 同一 牌 子 的蜡

烛 的 熔 点据 说 是 58 . 5 ℃”， 而“这 些蜡 烛 的 熔 点 据 说 是 58℃”；“这 些蜡 烛在 包装 时 就 已遭 到

损 伤 ， 它们 冷却得 不 够 ，硬 脂 酸 没凝 固”。 我 方在 处理 该 索赔 案 件 时 ， 注意 调 查研 究， 搜 集

证 据 ，前 后 发 函数封 ， 用 大量 事 实辩 驳 ， 充分证 明 该 货在 装船 前 品 质 良好 ，变形 系发生 在 海 洋

运输途中，从而明确 了责任与我方无关，拒绝理赔。其中最主要的一封信是这样写的：

     × ×公 司：

        ×月×日来函收悉，对贵公司提 出的索赔要求及附来的“鉴定证明书”，我前函

    已指 出这份 鉴 定报 告 不 能 作 为索赔证 件 ，并提 出 了我 方意 见，希 望你们 适 时 向保 险

    人 及承 运 人 进 行 交涉。现 再详 细 答复如 下 ：



        （一） 由于上述 鉴 定报 告 中清 楚 地说 明检 验 是 在“收 货人 处所”（the Consignee' s
    Premise）进 行 的 ，这 说 明提 出异 议 不 是 在 海 关监 督期 间， 而是 在 货 物 已处 于 买 方单

    方处 置 之下 的期 间。 对 此 ，我 方不 能 予 以承 认 ，也 不 能接 受 。

          （二 ） 在 上 述 报 告 中称“据 说“货 物 的 熔 点 是 58℃， 又“据 说 ”以前 所 装 之 货 物 的

    熔 点 是 58 . 5 ℃ ，但却 没 有提 出是 谁 说 的 。 我们 认 为，基 于“据 说 ”的情 况 而作 出的 结

    论 是 缺 乏根 据 的 。

        （三 ） 上 述 鉴 定报 告 中辩 称这批 货 物 之 变形是 在 包装 时 发生 的 ， 是 由于 货 物 没

    有 充分 冷却 ，硬 脂 酸 没有凝 固 而造 成 的。 这 一 结 论 是 失 实 的 。说 明 鉴 定人 不 懂 蜡 烛

    制造的程序。我们愿指 出：上述蜡烛的制造是先把配好的热熔蜡烛及烛芯置于铁模

    中，然后用冷水冷却。只有在蜡烛完全冷却、烛身充分凝固后才能完整地从铁模中

    取 出。取 出的蜡 烛还 要 在 室 内桌上 放 置数 日，经 过 逐 支检验 ，合 格 后 才能 包装 。 我

    们 可 以做 到 的是 ： 我 方 有 关蜡 烛厂 可 对 你们 开放 ， 以便 用 实 际 的生 产 、检 验 和 包装

    程 序 来 向 你们证 实上 述 鉴 定人 的 臆 测 是 错 误 的 。

        我们认为：上述蜡烛变形发生的时间是在装运港口装船后至货物入收货人仓库

    经 上述 鉴 定人 检 验 之前 ；上述蜡 烛 变形 的 地 点 是 在 装 运 港 装运 之后 的 货 运 途 中 或到

    达 目的港 卸 货 之后 的 某 个 地 点 ；上 述 蜡 烛 变形 的 原 因是 受 热 这 一 外 来 影 响 。为 方的利

    了你益，我们 愿 再提 醒 你们 ，应拒 绝 上 述 鉴 定报 告 ，转 向 有 关承 运 人 及保 险 人提 出 交涉。

                                                                    × × 进 出 口 公 司

                                                                     × 年 × 月 × 日

    这封信函做到 了尊重事实， 充分说理，分清是非。 事实是“只有在蜡烛完全冷却、 烛身

充分凝固后才能完整地从铁模中取 出”。这个事实，就有力地驳斥 了对方所谓“蜡烛在 包装时

就 已遭 到 损 伤 ， 它们 冷却 得 不 够 ，硬 脂 酸 没凝 固”的推 断 。 为 了取 信 于 对 方 ， 明确 表 示“我 方

有关蜡烛厂可对你们开放”，充分体现 了尊重事实， 凭事实来说话的实事求是的精神。 写法

上 采 用分 点 叙 述 ， 先指 出对 方是 单 方 面检验 货 物 ，不 符 惯 例 ，我 方不 予承 认 ；接 着 又指 出对

方凭“据 说 ”来下 结论 是 不 足 信 的 ；再接 着提 供 我 方的 事 实根 据 ， 否 定 了对 方的推 断 ；最后提

出我 方的 看 法 ， 分 清 了是 非 ，显 得 条理 清 楚 ，说 理 充分 ，逻辑 严 密 。 由于 我 方在 撰 写信 函 时

尊 重 事实 ， 充分说 理 ， 因此 客户 自知 理 亏 ， 再 没有提 出异 议 ，争 议 也 就得 到 了解 决 。

    但是 ，我们 有 些 处理 争 议 的 信 函却 不 是 这 样 。如 我 × ×进 出 口公 司供 应 新 加 坡 某 客户 一

批 仿 旧 瓷 器 ， 由于 到 货破 损 ， 仿 旧水 准不 够 ， 以 及 瓷 器 上 有 黑 点 ， 客户 来 函要 求退 货 ，我 方

写 了这样 一封 复 信 ：

     × × 公 司 ：

        × 日信收 到 ，憾 悉 你 方对 × × ×号合 约项 下 到达 之货不 满 意 。 收 到 来 函后 ，我

    即 向 有 关部 门查 核 ，据 他 们 回 忆 ，所 装 之 货 均 属 正 品 。我 方 愿告 ： 对 破 损 者 ，你 方

    可联 系有 关 保 险 公 司；对 某 些 仿 旧水 准不 够 者 ，我 方今 后 一 定 注意 改 进 ；对 有 黑 点

    者，请将照片寄来， 以便我方考虑调换或赔偿有关损失。鉴于双方有着良好的业务

    关 系，我 们 相 信 ，这 件 不 愉 快 的 事情将 不 会 影 响 我们 的业 务。 希 望双 方进 一 步 密 切

    合 作 ， 以期 加 强双 方业 务 上 的 继 续 往 来。

                                                                  × × 进 出 口 公 司

                                                                          × 年 × 月 × 日



    这封 复信 ， 虽然 表 示我 方 愿意 赔 偿 有 关损 失 ， 但 由于措 辞 不 当，给 人 以缺 乏诚 意 ，回 避

事 实的 感 觉 。 开 头说 ：“据 他 们回 忆， 所 装 之 物 均 属 正 品 ”。仅 凭 当事人 的回 忆 ，没有 提 供有 效

的证 据 ， 就肯 定这批 货 是 正 品 ，这 是 缺 乏 依 据 的 ，是 没有说 服 力的 ，只 能 表 明 我们 工作 的 草

率 马虎 。 接 着 ，对 客户 的具 体 要 求 ，回 答 也 失 之轻 率 。 破 损 者 ， 与 有 关 保 险 公 司联 系，理 由

是 什 么？ 未作 任 何 说 明 ， 一推 了之 ； 仿 旧水 准不 够 者 ， 只 说 今 后 注意 改 进 ， 而对现 在 这 批 货

物 该 作如 何 处理 却避 而不 谈 ，那 末 所谓 的“注意 改进 ”显 然 是敷 衍 搪 塞 之词 。 这 样 ，结 尾 处的

“我们 相 信”等 句， 便有 虚 伪 的 客 套 之嫌 了。 我 们 认 为 ，这 样 的 复 函是 难 以 令人 信 服 的 ， 难 怪

客户拒 不接 受 。

    二 、善 于 思 考 ，注 意 策 略

    在撰写处理争议、索赔的信函时，我们不仅要尊重事实，充分说理，还要善于思考，注

意 策略 。应 该 认 真 分析 有 利 不 利 等 因素 ，考 虑 到 贸 易双 方 的 利 益 ，措 辞 要 灵 活 巧妙 ，既 要 尽

量 减 少损 失 ， 又要 有 利 于今 后 业 务 的 继续 开展 。如 上 面举 的蜡 烛 索 赔 例 ， 虽然 我们 据理 拒 绝

理 赔 ， 但考 虑 到 对 方提 出的“鉴 定证 明 书”，是 在 承 运 人 和 保 险人 不 在 场 的 情 况下 单 方 面检验

货 物 后 作 出的 ， 这 还 会 失去 向承 运 人 和 保 险人 提 出索 赔 的机 会 ， 因此 提 醒 客户“应拒 绝上 述

鉴 定报 告 ，转 向承 运 人 和 保 险人 提 出 交涉”。 这 样 写， 态 度 诚 恳， 灵 活 巧妙 ， 考 虑 到 了客户

的 利 益 ， 有利 于 争 议 的 解 决 ， 也 有 利 于今 后 贸 易的 继续 开展 。

    又如 我 方供 应 × ×客户 一批 808 抽 屉 锁 ， 由于 发 货 时 的疏 忽 ，错 装 了“地 球 牌 ”抽 屉 锁 ，

而该 货从 未在 当地销 售过 ， 虽然 客户努 力 ， 但 仍 未打 开 销 路 ， 客户 便 来 函要 求退 货 ，并提 出

索赔 。经 研 究，我 方回 复 了下 面这封 信 。

     × ×公 司 ：

        × 月 × 日函收 悉 。 来 函指 出： 去 年 × ×号销 售合 约项 下 错 装 之 地 球 牌 抽 屉 锁20
    箱 ， 虽经 多方推 销 ， 但 仍 无人 问津 ， 至 今 积 压 仓 库 。 因此 要 求退 货 重换 ，并 赔 偿 全

    部 退 货损 失 。对 于 你 方 为解 决 该 货 所 作 的努 力 ， 我们 表 示 感谢 。 但我们 始 终 认 为退

    货 非 两 全之计 。现 提 出下 列意 见， 希 予考 虑 ：

              （一） 据 了解 ，你 客户 无意 承 购地 球 牌 抽 屉 锁 ，其 原 因是 由于对 该 品 种不 了解 ，

    因而缺乏经营信心。事实上，此牌号商品的质量与 808牌的完全相同，只是在你地

    市场尚未引起注意而已。如广为宣传， 多方推荐，必将能招徕生意。望即一试。

           （二） 为加 强双 方 贸 易往 来 ， 我 公 司不 惜 降低 地 球 牌抽 屉 锁售价 ，例 外给 予10 %

    折 扣 ， 以照 顾你 方利 益 。 希 积极 配 合 ，共 同完 成销 售任 务。

            （三） 由于我方的工作疏忽， 给你公司带来了麻烦， 但退货重换必将影响市场

    供 应 ， 使 交 易双 方均 遭 受损 失 ，也 不 利 于 你 方今 后 业 务 的 发展 。 为 了表 示加 强双 方

     贸 易合 作 的诚 意 ， 我 公 司决 定 再供 应 808 抽屉 锁 20 箱 ， 仍给 予5% 佣金 优 惠 。

希 即 函告 你 方 意 见。

× × 进 出 口 公 司

  ×年 × 月 × 日

    这封信写得态度诚恳。错装货物，责任在我方，去信承认工作疏忽，并对客户的推销努

力表 示 了感谢 。提 出的 三 点意 见，合 情 合理 ， 既考 虑 到 了尽 量 减 少 我 方的损 失 ， 又 让 对 方 有

利可得， 着眼于今后业务的有利开展，讲究策略， 易为对方接受。



    三 、坚持 原 则 ，针 锋 相 对

    对 外 贸 易，既 是 与 外 商的友 好 往 来 ， 又是 一 种经 济 斗 争 。 因此 ，对 于 某 些 外商 的损 人 利

己、唯 利 是 图、弄 虚作假 、投 机 取 巧 的 经 营 作 风 ，我们 务必 保持 高度 警 惕 。 一旦 碰 到 这 类违

反 合 约的 事 件 ， 我们 一 定要 坚持 原则 ， 进 行 针锋 相 对 的 斗 争 ， 及时提 出索 赔 。 撰 写这 类信

函 ，不 仅 要 善 于 充分说 理 ， 而且 也 要 善 于驳 斥对 方的辩 解 。下 引的一封 信 ，是 这 方 面写得 较

好 的 实 例。

    ××公 司：

        × 日来 函收 悉 。 关 于合 约 ×号 ×货按 规 定应 于 × 月底 装 运 ，现 已逾期 ×月，你

    方仍 未开 出信 用证 。 × 月 × 日你 方来 信 ， 以市 场 疲 软 、销 路 呆滞 为 由，要 求将 信 用

    证 付 款 条 件 改 为付 款 交单 ，我 方 当即 回 信拒 绝 。此 次 来函 又称 ，在 目前 情 况下 ，如

    不 同意 改 变付 款 方 式 ， 将 不 再接 货 。 你 方如 此 有意 违 背合 同、 借 故拒 绝 开证 的 做

    法 ， 令人 感 到十 分 惊 讶 。在 此情 况下 ，我们 不 能 不告 知 贵 方 ，我 方的谅 解 与合 作 是

    有 限 度 的 。

        我们 再次 重 申，合 同条款 既经 双 方磋 商 议 定 ， 就 必 须 严 格 遵 守 。 本 合 约规 定的

    凭 信 用证 付 款 ， 是 我 方 出 口 交 易 习惯 采 用的 支付 方式 ， 已 为你 方所接 受 。 因此 ，不

    管 签 约后 市 场 情 况 发生任 何 变化 ，都 不 能 借 口拒 绝 开证 履 约 。 由于上 述 合 同订 货 已

    逾 交期 ，你 方 又 无履 约诚 意 ， 为此 ，我 不得 不 撤 销 该 合 约 ，并按 规 定 向 你 方 索赔 银

    行 利 息 × × ×元 ，保 险 费 × ×元 ， 仓租 费 × × ×元 ，共 计 人 民 币 × × × ×元 。

附上付 款 通 知 单 一份 ，希 查 办 。

× × 进 出 口 公 司

  × 年 × 月 × 日

    这封信函，开头简洁明 了地 交代 了对方的违约事实， 用“如此有意”、“借故拒绝”、“令

人 感 到十 分 惊 讶 ”等语 ，表 明 了我 方 的 态度 ；并 向对 方提 出警告 ，“我 方 的 谅 解 与 合 作 是 有 限

度 的 ”。接 着 ，对 对 方 有意 违 约 的 不 当做 法进 行 了驳 斥 ，说 理 十 分 充分 。 在 这 样 的基 础 上 ，直

截 了 当地 提 出中止 合 约 ，并提 出 了索赔 的 具体 数 字 ，针 锋 相对 ， 坚持 了原 则 ，维 护 了我 方 的

利 益 。

    拟 写这 类信 函 ， 态度 应该 严 肃 ，措 辞 可 以 尖锐 ， 但严 肃不 等 于 蛮横 ， 尖锐 也 不 等 于 谩

骂。 蛮横 和 谩 骂是 不 能 解 决 问题 的 ， 而且 也 不 利 于 业 务 的进 一 步开展 。如 有一 客户 与我 签订

了合 约，在 我 方 多次 催证 后 ，该 客户 竟 突 然提 出停 止 交 易。 我 方 没有 坚持 原则 、针 锋 相 对 与

之 进 行说 理 斗 争 ，却 在 复 信 中 写下 了这 些话 ：“关 于 来 信提 出要 停 止 与我 方 交 易往 来 ， 这 完

全是 你们 自 己的 事情 ， 你们 有这 样的 自由， 随 你们 的 便 ， 贸 易往 来是 谁 也 不 能 强 迫 谁 的 。 不

过 我们 再 一次 说 明 ，所 有这 一 切都 是 你们 自 己造 成 的 。 象你们 这 样 的 态度 ，我们 相 信在 任 何

时 候 与任 何 贸 易对 方 都 是 不 可 能合 作 的 。我们 作 为 国际 贸 易中 的 一 员，诚 恳地 希 望你们 能悔

悟、改正。”这些话，既不交代对方违约的事实，又不充分说理 ，并进一步提 出索赔要求，只

是 发 泄不满 ，说 了一 通 空话 。这 样 写 ， 既无助 于 争 议 的 解 决 ， 又丧 失 了原则 ，让 我 方 蒙 受损

失 。


