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    随着我 国对 外改革 开放 的 日益深入 ，对 外经济合作 的不断扩 大 ，我 国从 事跨 国商 贸管理

的人数也成倍 增 长。但是许 多事 实表 明 ，我 国商务人 员对 国际商务 中的文化 冲 突 问题 认 识

不足 ，外 贸活动 中的很 多失误 并非 由于技 术或 专业所造成 ，而是 因为对 贸易伙伴 国的思维和

行 为规 范缺 乏足 够的理 解 ，忽视 了对 方 的文化 背景 环境 ，违 背 了对 方 的价值 观 念和 风俗 习

惯 。然而 ，国 内对这一 问题 的研 究还 没有足 够的重视 ，尤其缺 乏 实证 的调 查研 究。人 们 虽 已

意识到 交往 与合作 中存在误 解与 冲突，但 对产 生误 解与 冲 突的根 源却 未予追寻 ，所 以避免 冲

突、消除误 解的努 力也 就不够 。为此 ，笔者在上 海 中外 商务人 员中进 行 了一项 关于跨 文化 商

务 交往 与礼仪 的 实证调 查研 究 ，其 目的在 于找 出因文化 差异产 生 困惑与冲 突的主要 方面 ，并

分析其根 源 ，为探 索解决 的途径和策略提供依 据 。

                        一、方 法与步骤

    本调 查研 究采取 问卷调 查和访谈 的形 式 ，分 以下 4 个步骤进行 ：

    1. 确 定 问题  “跨 文化 商务 交往 与礼仪 ”只是 一 个研 究的轮 廓 ，相 关的知识 确 定后 ，

重要 的是 ，要 建立一个进行研 究的框 架。笔 者查 阅 了大量有关 学科 的文献 ，制 定 出一份含 有

48 项商务 交往和礼仪行 为的调 查 问卷 ，涉及 面从初 次见 面时的 问候 、握 手 、介 绍 、称 呼 、名 片

运 用 ，到谈判 的准备 、开始 、议 程把握 、说服 、让步 、拒 绝 、接 受 、签 定合 同 ，以及社 交活动 中的

镑升值 、英镑 贬值 。投 资者 的收益也会 出现 3 种情况 ：

     可见 ，如果英镑 升值 ，该 投 资者 在 利率 高 国家 的收 益就会 低 于在 利 率 低 国家 的收 益（8
万英镑 ）。

         （2）抵补套 利 ，即投 资者在进行套利时考 虑 了汇率 风险 ，并采取相应 的保值措施 。例如 ，

在未抵 补套 利 的例 子 中 ，投 资者进 行套 利 的 同时 ，在远期 市 场 上将 一 年后 的美 元本 利 和 以

£ 1= US $ 2.01汇价卖 出 ，锁定一年后 的汇率 ，到 时候 ，无论 汇率 如何 变化 ，投 资者都 以 £ 1
= US $ 2.01汇率换 回英 镑 ，收益为 ：100 万 ×2 ×（1+ 10% ）÷2.01- 100 万 = 9. 4527 万（英

镑 ），大于在英 国的投 资收益 ：100 万 ×8% = 8 万（英镑 ）。

                                                      （作者单 位 ：大连海事大学 ）



种种环 节 ，包括 送礼 、宴请 、吸烟 、饮 酒、仪 容 、服饰 等 ，力 图找 出最 易引起误 解 ，产 生 困惑的方

面。答卷人 还 可补 充其他 因文化 差异 而产 生 困惑的交往 和礼仪行 为。

    2. 收 集数据  从今年 1 月到 3 月初 ，笔者在上 海地 区 4 组 国际商务人 员 中共发放 问

卷 220 份 ，其 中，中国外销 员 100 份 ，驻 沪 北美 、欧洲和 日本 商务人 员各 40 份 。回收率 为 ：中

国人 62%（62 份 ）；北 美人 61%（24 份 ）；欧洲人 65%（26 份 ）；日本人 75%（30 份 ）。 问卷 对

象的选择 主要 考虑是 否具有跨 文化 商务 交往 的经历 ，如 中国的外销 员大 多选择 长期 从 事对

欧 、美或 日进 出口贸易的人 员 ，外商大 多有在 沪居住 一年 以上 与 中国人做 生意的经验 。

    3 . 分 析数据   问卷收 回以后 ，运 用 电脑程 序进行 了数 据 处理 ，归纳答卷者 的补 充评

议 ，并作分析 。随后 ，采访 了约 30 名答卷者 ，包括 见 面采访 和 电话 访谈 ，就 答卷 中集 中反 映

出的 突 出问题请他们详 细举例说 明 ，并倾 听他们 的补 充意见等 。

    最后 一 步是在 资料分析 的基础上作 出总结并得 出具 有普 遍 意 义的 结论 ，挖掘跨 国商务

交际 中文化 冲突的根 源 ，为探 索解决的途径和 策略提供依 据 。

                      二、结果 与分析

    问卷上 的每 一项商务 交往 与礼仪行 为前 面标有 0、1、2、3 四个 困难度 等级 ，即 ：0 代表 没

有 困惑 ，1代表有点 困惑 ，2 代表 有 些 困惑 ，3 代 表 有很 大 困惑 ，答卷 者在 所认 为的 号码上 画

圈。为 了便 于比较 ，4 组 的数据 分 别统计 ，先把 每 一 项 的所 有等级 数 相加 ，然后把 相 加之 和

除 以该组 的总人 数 ，得 出该项 的平均值 。以下列 出的是 各 组反 映 出最 困惑的前 20 项 ，从 高

到 低 排 列 。

    北美商人 所 经历 的最 大 困惑行 为有 ：

    1 . 语 言 差 异 2 . 93        11 . 拒 绝 策 略 2 . 17

    2 . 守时与时 间观念 2.83        12 . 让步方式 2.09
    3 . 把 握 议 程 2 . 75        13 . 保 全 面 子 2 . 09

    4 . 电 话 商 谈 2 . 55        14 . 说 话 距 离 2 . 08

    5 . 致胜方法 2. 50 15. 维持友谊 比赛 2.07
    6 . 吸 烟 2 . 50        16 . 饮 酒 2 . 06

    7 . 开玩 笑 2. 50        17. 商务宴请 2.06
    8 . 说 服 技 巧 2 . 36        18 . 谈 判 准 备 2 . 05

    9 . 邀 请 与回答 2.27        19 . 请 求帮助 2.04
    10 . 称 呼 头 街 2 . 18        20 . 商 务 约 会 2 . 00

    欧洲 商人 所 经历 的最大 困惑行 为有 ：

    1. 语 言差异 2.95        8 . 请 求帮助 2. 35
    2 . 守 时 与 时 间 观 念 2 . 94        9 . 感 谢 2 . 31
    3 . 把 握 议 程 2 . 71        10 . 称 呼 头 街 2 . 29

    4 . 电 话 商 谈 2 . 63        11 . 握 手 2 . 29

    5. 作 决定 2.53        12 . 让步 方式 2. 28
    6 . 商务约会 2.41        13. 体触（拥抱 ，亲吻 ，拍打 ）2.24

     7 . 致 胜 方 法 2 . 38        14 . 饮 酒 2 . 24



    15. 说服技 巧 2. 19        18 . 手势 2. 10
    16 . 吸 烟 2 . 18        19 . 礼 品 馈 赠 2 . 07

    17. 保全 面子 2. 12        20 . 商务 宴请 2.06
    日本 商人 所 经历 的最大 困惑行 为有 ：

   1. 守时与 时间观念 3 . 13        11. 禁忌话题 2. 63
   2 . 公 务旅 游 3 .00        12. 让步方式 2.62
   3 . 礼 品馈赠 2.94        13. 地位表 示 2. 50
    4 . 电 话 商 谈 2 . 86         14 . 商 务 宴 请 2 . 50
    5 . 把 握 议 程 2 . 75 1 5. 说 服 技 巧 2 . 50

    6. 保持友谊 2.63        16. 谈判 准备 2. 50
    7 . 饮 酒 2 . 63        17 . 礼 貌 语 言 2 . 38

    8 . 拒 绝 策 略 2 . 63        18 . 个 人 暴 露 范 围 2 . 38
    9 . 道 歉 2 . 63        19 . 吸 烟 2 . 38

    10. 请 求帮助 2.63        20. 恭 维与祝 贺 2.20
    中国商人 所 经历的最大 困惑行 为有 ：

    1. 体触（拥抱 ，亲吻 ，拍打 ） 2. 58        11. 观 点表 达方式 2.20
    2 . 个 人 暴 露 范 围 2 . 56        12 . 拒 绝 策 略 2 . 19
    3 . 吸 烟 2 . 40        13 . 让 步 方 式 2 . 17

    4 . 饮 酒 2 . 47        14 . 作 决 定 2 . 16
    5 . 恭 维 与 祝 贺 2 . 45        15 . 手 势 2 . 14
    6 . 空 间 范 围 2 . 34        16 . 公 务 与 友 情 的 关 系 2 . 13

    7 . 眼 势 2 . 32        17 . 礼 品 馈 赠 2 . 10
    8 . 说 服 技 巧 2 . 30        18 . 说 话 距 离 2 . 09

    9 . 致 胜 方 法 2 . 29        19 . 服 饰 2 . 07

    10. 开玩 笑 2.26        20. 地位表 示 2. 04
    从上 列统计 中我们发现 ，欧 、美两组的选择 非 常相似 ，尽 管排 列有些不 同。语 言差异 、守

时 与 时 间 观 念 、把 握 议 程 、电 话 商 谈 和 致 胜 方 法 等 均 被 列 在 前 面 。 日本 虽 然 是 一 个 亚 洲 国

家，近几十年 来被 西化 了许 多，如 守时与 时间观 念 也是 他 们在 中国最感 困惑的 方 面 ，但 与 欧

美组不 同的是 ，前 20 项选择 中还 包括 了公务旅 游 、道歉 、请 求和地位表 示等 。 中国组 的许 多

困惑选项则和 欧美组 不一样 ，而有些与 日本组 重 叠 ，例 如 地位 表 示、个人 暴露 范 围等。照理

说 中国商务人 员接 触 西方文化 的机会较一般 人 多一 些 ，尽 管笔 者在 商务翻译 活动 中常看到

中方女 士和 小姐 被社 交性拥抱 或 亲吻 时会脸 红 、退 让 ，但是体 触被 列在 困惑的首位仍 出乎 意

料 。4 组共 同感到 困惑的 大 多集 中在 谈 判 方 面 ，如 把 握 议 程 、说 服技 巧 、致胜 方 法 、拒 绝 策

略 、作 决定和让步方式等 。

    只从数据上 看 ，似乎有 些 困惑的平均值 并 不十 分 高 ，但 在 答 卷上和 采访 中，许 多补 充说

明却让我们 看到文化 差异在 某些方面的影响是 多么大。现摘 录部分如 下 ：（英语和 日语 的均

被 译 成 了 汉 语 ）

    ◇ 中国朋友 送我礼 物 时 ，总是说“这 不值钱 ，只是一 点 小意思。”且 坚持 让我 收 下。 自己

都 不认 为好 的 东西干吗送 别人 呢？其 实他们 的礼品都 非常好 ，我很 乐意接 受。相反 ，当我 回



赠礼物时，他们连看也没看就开始拒绝，一推再推，好几次我以为他们不喜欢，便把准备好的
礼物 又带回来 了。

    ◇ 中国做 生意 离不开 商务 宴请 ，我 刚 来上 海 时很 不 习惯 ，不 管你 喝 不喝 酒 ，总 劝你 干

杯 ，也 不 问你吃 不吃 或吃得 下吃 不下 ，不停地给我挟 各种 各样 的美味 佳 肴 ，出于礼貌 ，我尽 量

把盘 子里的菜吃 完 ，可是 ，我越吃越 多，半年 内体 重 增加 了 10 公 斤 ，甚 至有 几 次在 不知道 的

情况下 ，连蛇 肉、狗 肉、鹌鹑 、鸽 子什 么的也吃 下 了肚 ，事后 感 觉不舒 服极 了。

    ◇ 欧美人 发 出邀请 时似乎 不诚 心 ，说 了好 几 次“什 么时 间我们 一起 吃 顿饭 ”，可至今 一

次也没兑现 。即使请 客吃饭 ，也显得很 小气。邀 请 参 加 晚会 时 ，告 知 了时 间、地 点后 留下一

句 话 令 你 不 知 所 措 ：“你 如 果 愿 意 的 话 可 以 来 。”

    ◇ 我 不 喜 欢 美 国 老 板 对 我 眨 眼 或 提 眉 ，拍 我 肩 膀 ，开 玩 笑 取 乐 。

    ◇ 中方老板 经常约会迟到 ，也 不作解释 ；谈话 时总是点 头 ，却 并 不表 示 同意 ；“考虑”“研

究”“ 也许 ”“可能”或 满脸微 笑或沉默 更让我捉摸 不定 ；不管何 时何地 ，我 总见他在抽 烟 ；……

这 些 都 使 我 困 惑 。

    ◇ 在我 们 日本 ，公私 分 明 ，但我 公 司的 中方 工作人 员在 上 班 时 间用公 司电话 打私人 电

话 ，甚 至打长途 电话 ；公务 出差 时用公 费顺便 观 光旅 游 。

    ◇ 最令我 头疼 的是 中方不履行合 同，不能 因为是“老朋友 ”就 可 以更 改条款 呀 ！即使是

口头保证也 不能轻 易失言 ，否则信任 感就 失去 了。我很 难理 解 中国的“面子”、“人情”。

    由于篇 幅 限制 ，我 不能一一列 出答卷者和被访 者的所有 困惑 ，仅从 以上数据和摘 录 中我

们 不 难 看 出 ：

     （1）在跨 文化 商务 交往 和礼仪 中确 实存在 着许 多困惑。上 面 4 组分 别列 出的是 困惑度

平均值超过 半数（即 2 点 以上 ）的选项。调 查结果再一 次证 明 了文化 差异 对 国际商务 交往 的

重 要 影 响 。

    （2）调 查表 明 ，文化 差异越 大 ，越 容 易产 生 困惑与误 解 。欧 美组 的调 查数据 相似 ，中 日

组 的选项有 些接近 ，就是一个很好 的说 明。 中西方之 间的 交往 困惑也 常见 于 日西方的 交往

之 间 。

    （3）此调 查还 帮助我们确 定跨 文化 商务 交往研 究的 范 围 ，其 重点应放 在误 解较 多、较 大

的方 面。例如 ，东西方 文化 时间观差异 、国际商务 交往 中的语 用迁移 与 失误 、跨 文化 商务 交

际 中的非语 言 交际、跨 文化 商务礼貌行 为分析 、中外 贸 易谈 判 过 程 中的 文化 差异 、国际商务

交往规 范之 文化异 同、跨 文化 商务礼仪之 比较 、以及跨 文化 交 际与 商务 英语教 学等 ，都 是值

得我们深入研 究的好课题 。

     （4）东西方文化 的差异体现在 交往 与礼仪 行 为 的各 个 方 面 ，上 述摘 录的种 种误 解和 困

惑 ，很 多是 因为不 了解对 方的文化 风俗 习惯 和 行 为举 止 而造 成 的 。 中国人 的热情 、好客 、谦

虚的礼 貌行 为被误认 为咄咄逼人 、侵犯 个人 主权 的无礼之举 。如在 中国人 的宴席上 ，主人 总

是频频举杯 为客敬 酒 ，多次代客挟 菜以显 示对客人 的 热情 ；而在 西方 的宴席 上 ，主人从 不 对

客 劝酒选 菜 ，全凭客人 随意享 用 ，否则就有 强人 所 难之 嫌 。西 方人 在 待 客 时遵循 的是“主 随

客便 ”的原则 ，待客 时违 背 了这一种原 则就会 引起 文 化 冲 突。在接 受礼 品 时 ，西方人 总是 爽

快地收 下 ，当着送礼人 的面 ，打开礼 品盒 ，对礼 品大加 赞 赏而对送礼人表 示感谢 ；中国人 受礼

时 ，总是 退却再 三 ，先说 不要 ，再说 几名客套话 ，最后 才勉 强收 下 ，但 不 当着送礼人 的 面打 开

礼品盒 。不 了解 东西方人接 送礼 品 习惯 的差异及其礼 貌原 则 ，西方人会认 为 中国人冷 漠 ，虚



情假 意 ；中国人 会认 为西方人 贪婪 ，举止粗野 。

    （5）此调 查 更重要 的意义还在 于 ，它促使 我们去 追溯跨 国商务 交往 中文化 差异 的根 源 ，

以及探 索如何 缩 小文化 差异 、减 少困惑的有效途 径 。对 于这 一 点 ，笔 者在《试论 价值 观 对 国

际商务 交往 的重要 影响》（《华 东师 范 大 学 学报 》1999 年 第 2 期 ）一 文 中做 了较 为详 细 的 分

析 ，这里 不再赘 述 。

                            三 、评 论

    综上 所述 ，不 同的风俗 习惯和行 为举止是 导致 国际商务 中文化 冲 突的一个主要 原 因，而

不 同 的 价 值 观 念 产 生 的 文 化 差 异 才 是 更 深 层 的 原 因 。 因 为 概 括 地 讲 ，文 化 即 是 人 们 所 思 、所

言（言语 和 非言语 ）、所为 、所 觉的总和 。文化 可 比作 海水 中的 冰 山 ，人 们 所看到 的 只是 露 出

海面的冰 山顶部 ，只 占整个冰 山的一 小部分 ，其 余部 分都 在 海水 下 面 ，是我 们 肉眼所看 不到

的。假 如 一艘船 想在 露 出水 面的冰 山旁驶过 ，它就 有可能撞 上 冰 山。相反 ，如 果我们 了解 了

海水 下面文化 的深层部 分 ，那就 能理 解在这种 文化环境 中人 们 的行 为 ，也更能理解 支配人 们

语 言和行 为的价值观念 、信念等 因素 。正是这 些文化 因素 支配着人 们 的行动和 决策方式 ，同

时塑造 着个人 形 象及整 个社会 。 由于价值观念 与思维模 式 、心理及 习俗 同属深层 结构 范畴 ，

故 将“价 值 观 ”称 为“交 际 文 化 内核 ”。

    在 东方文化 中，群体 和 集体 主 义 高 于个人 主 义 ，环 境 因素在 编译 码过 程 中起 着重要 作

用 ，人们 崇尚和谐 的社 会 关 系，重意会 。而在 西方文化 中，个人 主 义高于群体主 义 ，明码信 息

在编译码过程 中起 着重要 作 用 ，人们 崇尚对抗 、竞争 ，人们 直言快语 ，重言传 。

    这 些差异反 应在谈判 桌上 ，以 中美 为例 ，其谈 判 风 格 差 异很 大 ，难 免 出现 误 解与 冲 突。

先就 总体 原 则达 成协议 的起 始谈判 方式是 中国的谈 判 方 式 最 明显 的特 征之 一 ，这是 因为 中

国人 的思维模 式是 整体取 向 ，凡事从 整体到局部 ，由大到 小 ，从 笼统到具体 。而美 国人 ，由于

受线性 思 维和分析 思维方式的影响 ，最重视 事物之 间的逻 辑 关 系，重具 体胜过 整体 ，谈 判 一

开始就急 于讨论 具体款项 。情 感型和工具型是 另一 差别 。 以关 系为取 向的 中国人 ，把 创 造

和 谐 的 气 氛 作 为 谈 判 的 重 要 手 段 ，在 谈 判 过 程 中 ，尽 量 避 免 磨 擦 ，友 谊 第 一 ，所 追 求 的 是 永 久

的友谊 和 长久性 的合作 。他们 爱面子 ，说话 间接 隐晦 ，对 某 问题 有 看 法 ，或 者 不 同意 某条 款

时，有 时不直接说“NO”，而用沉默 来代 替 ，以此表 示礼 貌和 对 对 方 的尊 重 ，这 对对沉默持 消

极看法的 美 国人 来说 ，自然很 难接 受 。而美 国人 受个人 主 义和平行人 际关 系的影响 ，过 于商

业化 ，总是把每 个合 同的签订 看作一 次单独的行 为过程 ，即“拍板 买卖”。美 国人把谈判看作

是一 个解决 问题 的过程 ，决策是 由负责的个人 作 决 定的 ，妥协也含 有积极 的意 义。而 中国人

很 少把谈判 看作一 个解决 问题 的过程 ，人 们往往 群 体讨 论 ，领 导作 决 定 ，妥 协 的意 义从 来都

是消极 的 。还有一 点要指 出的是 ，美 国人 非常重视 法律程序 ，而 中国人 则非 常看重道德和伦

理 。这样谈判 中产 生误 解和 困惑 ，以至冲突就 可想而知 了。

    总之 ，在跨 文化 商务 交际时 ，冲突、困惑是在 所难免的 ，但 如 果我们 了解不 同文化 中的人

们如何 对待 冲 突 ，他 们解决冲 突的方略 ，以及 冲 突可 能产 生 的原 因和 条件 等 ，我们就 有 能 力

在 冲 突的情景 中准确预 测和解释 有 关人 的行 为 ，从 而有效地 解决 冲突 ，避免 失误 。

                                                    （作者单位 ：上海对外 贸易学 院 ）


