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摘  要 

近年来，商务网站中商家如何管理与消费者的人际关系成为新兴议题。本文基于京东购物网站上部分网

络差评回复，从人际语用学视角考察商家身份建构的言语行为，并探究其语用身份建构的动态性和关系

管理。研究发现，商家采用了道歉、感谢、同情等十一种言语行为，构建了诚恳认错型、顾客至上型等

不同类型的商家身份，进而成功实现了面子管理、权利与义务管理、情绪管理和交际目标管理。 
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Abstract 
Recently, how to manage the interpersonal relationship between merchants and consumers on the 
business website has become an emerging issue. In this paper, based on the responses of merchants 
to online negative comments on JD, the speech act of merchant’s identity construction is examined 
from the perspective of interpersonal pragmatics, and the dynamics of their pragmatic identity con-
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struction and relationship management are explored. It was found that merchants adopted 11 types 
of speech acts such as apology, gratitude, sympathy, etc. and constructed several identities, including 
the merchants who admit mistakes candidly, put customers first and so on. Then they successfully 
implemented face management, rights and obligations management, emotion management and 
communicative goal management. 
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1. 问题的提出 

随着人们线上消费需求量的直线上升，商家对于负面评论进行服务补救的重视程度也日益提高。研究

表明，消费者自发产生的网络评论对商家形象和产品服务的销售会产生巨大影响，尤其是负面评论，商家

若不能及时道歉并妥善处理，其与消费者的关系将进一步恶化，最终直接影响潜在消费者的购买决策[1]。 
在新时代背景下，网络商务交际中的身份构建和人际关系管理已成为人际语用学研究的重要议题。目

前，有关商务会话中语用身份的研究大多以电话录音转写为语料，且会话主要集中在售前阶段，研究侧重

于身份建构的类别。人际关系管理研究主要从商家和消费者两个视角展开，前者考察商家如何应对差评、

管理与消费者的人际关系[1] [2] [3]，后者探讨消费者如何抱怨以及人际关系管理结果[4] [5] [6]。尽管有少

数学者关注到了商家对网络差评的回复，但很少有学者考察其中商家语用身份的动态选择，并探讨他们的

回复所实现的人际关系管理。鉴于此，本研究将身份研究和对人际关系的考量相结合，采集京东购物网站

上商家回复差评的语料，在考察商家言语行为的选择基础上，运用语用身份论和关系管理模式，探讨商家

身份建构的动态性及其所实现的人际关系管理。本研究从社会现实问题出发，旨在为电商交际中顾客差评

的管理、商家–消费者和谐关系的构建等提供人际语用学视角下的行动指南和策略方案。 

2. 文献综述 

语用学视角下的身份研究认为身份是在交往中通过话语动态的、积极的、在线建构的[7]，而随着语

用学研究的“关系转向”，关系也被看作是一种过程，是交际主体之间互动的结果[8]。 

2.1. 身份建构 

有关身份建构的语用学研究已展开了二十多年了，研究对象和话语形式丰富但仍有空白，研究视角

多样且仍在创新。 
就身份构建的话语形式而言，机构会话居多，包括医生叙事话语、商务话语、庭审话语以及企业话

语等。袁周敏对商务会话中的身份建构展开了丰富研究，涉及语用身份建构的动态性[9]、功能性[10]、
指称策略[11]和弱化策略[12]，但主要以电话录音转写为语料，且会话主要集中在医药产品的售前咨询、

问题解答阶段。钱永红基于大众点评网上饭店商家回应网络差评的话语语料，考察了商家实施的言语行

为以及其构建的身份类型，并探究了这些身份的语用功能[1]。尽管这些研究能够帮助我们了解商家在线

商务交际中身份建构的一些情况，但是对售后商务会话的关注不多，商家在回复过程中构建的语用身份
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类型尚未得到全面考察。 
就所建构的身份类型而言，包括文化身份、民族身份、机构身份、教师身份、医生身份、老年人身

份等。近年来，对企业身份建构的研究较多，集中在话语建构策略、语用身份的建构类别和态度资源的

运用方面。然而，仅有少数学者关注在线商务交际中的商家身份建构。钱永红从大众点评网上商家的差

评回复中研究发现了诚恳认错型、补偿让利型、尽力负责型、热情服务型四种商家身份[1]。何荷、陈新

仁探讨了网店店主通过称呼语的使用所构建的关系身份及动因[13]。 
综观国内外研究，人际语用学视角下的身份研究在身份类型和话语建构探索等方面取得了一定的成

果，但仍存在阙失：1) 研究范围不够宽，如在线商务交际中商家回复差评时的身份构建研究不足；2) 语
料选择偏重电话对话、现场即席话语和报刊新闻，网络评论较少，特别是商务会话中售后的商家回复；

3) 研究议题框定在某个特定的议题如身份建构的类别，很少关注身份建构的动态性。 

2.2. 人际关系管理 

传统语用学从静态的视角，将关系视为影响语言使用的语境因素，人际关系常常杂糅于面子研究、

礼貌研究和身份研究之中，直接探究语言使用所实现的人际关系目的及其相关行为的研究很少。人际语

用学扩大了语用学的研究视域，关系从此成为一个独立的研究对象，注重语言使用以及语境因素对人际

关系的动态影响。已有学者详细梳理了语用学研究中的人际关系问题，并从研究范式[8]、选择对象[14]、
语料选择[15]等方面探讨了人际语用学中的关系研究。 

就人际语用学视角下的关系研究而言，何自然探讨了处理人际关系的语用方式和策略，包括变化称谓、

转换语码、语用移情等[16]。冉永平探究了人情对人际关系管理的建构作用及其互惠性特征，提出汉语文

化语境下的“人情原则”[17]。李丹弟分析了网购消费者抱怨语的语用特征，并借助关系管理理论考察了

消费者抱怨语所体现的人际关系管理倾向[4]。Ren 探究了中国线上消费者在评论中的缓和策略及分布情况

[18]。Ho 考察了商家如何应对消费者在商务网站发表的负面评论，以修复或维护其与消费者的和谐关系[2]。 
整体来看，已有不少文献对于和谐关系管理这一话题进行了广泛的探讨，但在线商务交际中商家如

何与修复与消费者的和谐关系这一问题尚未解决。很少有学者从人际语用学视角研究商家对线上负面评

论的回复，探究其关系管理维度。 

3. 理论框架 

随着身份研究的后现代转向，从社会建构主义视角进行的身份研究日益增多。人们逐渐意识到，身

份可能会在动态交际语境中发生变更。语用身份论指出，语用身份是交际者或当事人若干社会身份中某

个(些)身份语境化、语用化的产物，这一过程具有动态性[7]。在线商务交际中，商家在回复消费者的负

面评论时并非总是使用同一种身份说话，而是变换身份以实现交际目的。 
Spencer-Oatey 提出了人际关系的和谐管理模式，认为它实际上是对面子和社会权利的管理。鉴于该

理论存在一定的局限性，如没有分析关系管理的具体交际过程，也没有探究具体策略，陈新仁新拟了一

个言语交际者关系管理模式，对关系管理取向、管理维度、具体策略和礼貌评价等几个方面做了改进。

新模式将(不)礼貌与人际关系管理建立联系，纳入语境因素，突出了人际关系在交际语境中的动态性[7]。 
本文结合语用身份论和关系管理模式对网络差评的商家回复中的身份构建与关系管理展开研究，探

讨商家回复中语用身份建构的动态性与关系管理，分析框架如图 1 所示。商家在回应负面评论时通过话

语选择建构特定的语用身份，随着回复内容的推进，商家会不断地调整和建构身份，目的是为了修复和

维护与消费者的和谐关系。一旦确定了关系管理取向后，说话人会对听话人的面子、利益、权利与义务、

情绪、交互目标等方面进行相应的管理。身份与面子、人际关系三者彼此联系，不可分割。 
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Figure 1. Analytical framework 
图 1. 分析框架 

4. 数据分析与讨论 

考虑到京东最具优势的品类是手机和电脑数码，本研究的语料来自华为、Apple、小米、佳能、索尼

五大品牌京东自营旗舰店的评论区。语料收集的时间跨度为 2022 年 11 月至 2023 年 1 月，共收集到 118
条商家回复，总字数为 31,054 字。 

4.1. 商家的言语行为选择及语用身份建构的动态性 

Tracy 指出，言语交际行为从本质上讲是一种话语实践，交际者因特定的交际需求通过话语来建构语

用身份[19]。与身份建构相关的话语实践类型包括称呼语、话语内容、话语方式、言语行为、语音特征等

[20]，本文主要探究语用身份建构的言语行为选择。根据言语行为的目的，Searle 将其分为表述类、指令

类、承诺类、表达类、宣告类五大类。统计分析发现，118 条商家回复集中在前四类言语行为，主要包

括致歉、致谢、承诺、请求、陈述、解释、祝愿、邀请、建议等类别。具体分布情况如图 2 所示。 
 

 
Figure 2. Types and frequency of speech acts in merchant’s responses to negative reviews 
图 2. 差评回复中商家的言语行为类型及频次 

 
由图 2可以看出，在面对消费者网络公开负面评价的语境下，商家在回复中倾向于采用建议(100次)、
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道歉(90 次)、祝愿(71 次)、感谢(57 次)四类言语行为。统计时发现，仅在一条商家回复中，少则涉及一

种言语行为，多则涉及八种言语行为。不同行为有不同的目的，因而商家所建构的语用身份也发生了变

化。陈新仁指出，相关身份在语境中的形成和呈现过程不是参照固定不变的规则机械进行的[7]。因此，

商家在回复负面评论时也并非始终保持着同一种身份。研究发现，商家通过以上提及的言语行为构建了

以下类型的商家身份。 
1) 诚恳认错型商家身份 
1、尊敬的华为用户，您好！很抱歉给您造成困扰。得知我们的发货速度让您不满意了，客服真是倍

感歉意。(道歉) 
2、尊敬的华为用户，您好！虽然您没有留下任何意见或建议，但我们清楚，没有让您满意证明我们

的工作还有待提高。(陈述) 
3、即便我们的目标是让您更加满意，但也希望您能多提建议，我们会虚心接受每一个小伙伴的使用

反馈和宝贵意见，以便做得更好。(承诺) 
语料分析发现，商家回复差评时一般先采用道歉言语行为诚恳认错，然后进行解释和承诺，进一步

让顾客感受到自己的真诚态度，从而构建了诚恳认错型商家身份。例 1 中，商家连续使用了“很抱歉”

和“倍感歉意”突出强调了确实认识到了自己的错误，体现了其诚恳的认错态度。例 2 和例 3 中，商家

采用“我们的工作还有待提高”和“们会虚心接受每一个小伙伴的使用反馈和宝贵意见”这样的话间接

承认错误，体现了商家敢于承认错误，虚心听取意见的态度。 
2) 顾客至上型商家身份 
4、您的微笑是我们最大的幸福！(陈述类) 
5、您的满意是我们最大的动力。(陈述类) 
语料分析发现，商家有时会采用陈述言语行为表明自己的信念、宗旨，表示自己始终把服务好顾客

放在首位的态度。例 4 和例 5 中，商家采用最高级，将顾客的微笑和满意直接与商家的幸福和工作动力

画上等号，突显了商家顾客至上的服务理念。 
3) 热情服务型商家身份 
6、我们会努力把最贴心的服务带给您，让每一次服务变成您温暖的回忆，也希望我们的产品能给您

带来美好的体验哟~ (承诺) 
7、若您对产品功能和使用存在疑惑，欢迎您随时咨询咱们的在线客服。(邀请) 
语料分析发现，商家在面对负面评论时，除使用感谢、致道、陈述、解释等言语行为之外，还会采

用承诺言语行为来给顾客帮顾客预想满意的服务。例 6 中，商家使用了“贴心”和“温暖”这种有积极

暗示的修饰词表明了自己热情服务的态度和意愿。例 7 则直接发出邀请，“欢迎随时咨询”强调了商家

十分乐意解答消费者问题的热情态度。 
4) 尽力负责型商家身份 
8、您的评价我们十分重视，后续一定争取积极改进，努力提高物流配送质量和水平，以便给您更好

的购物和服务体验。(承诺) 
9、我们珍惜每一位顾客的选择和信赖，一直都希望可以做到更好。(陈述) 
例 8 中，商家通过采用“一定……”等言语形式实施承诺言语行为，承诺对顾客所反映的物流问题

进行整改，用行动证明一切。例 9 中，商家采用陈述言语行为，陈述自己经商的原则和信念，获得消费

者的认可和信赖。两者都体现了商家对消费者反映的问题予以认真对待和回复的负责态度。 
5) 朋友型商家身份 
10、机屏幕意外碎裂的消息我们也深感遗憾。(同情) 
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11、关于您提到的价格问题，客服十分理解您的心情。(同情) 
12、不管我们的距离有多遥远，关怀您的心是永远不变的。(陈述) 
13、如需前往 Apple 官方售后服务站，基于近期公共卫生与预防的考虑，请注意个人防护，并提前

联系对应服务站确认其服务时间。(建议) 
语料分析发现，商家和消费者之间并不总是服务与被服务的买卖关系，也可以是互相关心的朋友关

系。上例中，商家通过表达类言语行为表达了对消费者不幸遭遇的同情和理解，与消费者共情。有商家

直接陈述自己对消费者的关怀之心，还有商家通过建议表达对消费者健康的关心。 
6) 感恩型商家身份 
14、我们的成长离不开您的支持与监督。(陈述) 
15、非常感谢您百忙之中抽空反馈。(感谢) 
语料分析发现，商家在回复差评时除了道歉、解释之外，还会采用感谢言语行为来对顾客的“支持”

和“反馈”表示感谢。虽然是差评，但这恰恰证明了产品质量或服务存在问题，这对商家不断改进产品

和服务是有利的。除此之外，商家还会使用陈述来表达感恩之情。商家通过建构感恩型身份来表明自己

将消费者视为衣食父母的态度。 

4.2. 商家回复语的关系管理分析 

陈新仁指出，交际参与者所建构的身份会成为一种交际资源或策略，进而实现亲近或疏远对方人际

关系的目的[7]。雷容分析了人际语用学视域下网络话语研究的新趋势，强调了商务网站中商家如何管理

与消费者的人际关系这一新兴议题[21]。所以，身份问题也是关系问题。下文围绕商家回复中构建的六种

语用身份，具体分析网络差评商家回复所实现的人际关系管理。 

4.2.1. 面子 
Spencer-Oatey 指出，面子与个体、关系和社会价值密切相关，包括素质面子和社会身份面子。前者

涉及他人对自己的个人素质(包括能力、知识、长相等)的积极评价，与个人自尊紧密相关；后者涉及个人

在双方或群体中的身份定位、社会角色(如好友、贵宾、领导、长辈等) [22]。通过例 1、例 2 和例 3 可以

看出，在面对消费者的毫不留情地吐槽与批评时，商家选择了道歉、承诺和陈述等言语行为，第一时间

向顾客赔礼道歉并承认错误，建构了诚恳认错型商家身份，及时维护了顾客作为值得尊重的贵宾的社会

身份面子，从而实现了缓和矛盾等人际语用目的。此外，商家通过构建顾客至上型语用身份以尽可能提

升消费者作为贵宾的社会身份面子，如例 4 和例 5，商家通过形容词最高级形式“最大的”强调了顾客

在其心中的重要地位，让顾客满意就是他们的最终目标。 

4.2.2. 权利及义务 
社会权利与义务主要由公平权和联络权两方面组成，前者指交际者在社会交往中应受到公平对待而

不被强加或驱使，后者在交往中人们需要参与到与他人的联络之中，以保持交际者之间的社会关系。在

网络环境下购物，顾客和商家是法律赋予他们的公平买卖关系；同时，他们在买卖交易中又是一种合作

关系[4]。因此，商家应当满足消费者提出的合理要求并解答消费者的问题，尽到服务者应尽的义务。研

究发现，商家在差评回复中建构了热情服务型身份和尽力负责型身份，通过承诺、陈述、邀请等言语行

为，尽可能赋予消费者社会权利并强调自身的社会义务，从而修复和维护了双方的和谐关系。如： 
16、若遇产品质量问题或者故障，凭厂商维修中心或特约维修点的质量检测证明，享受 7 日内退货，

15 日内换货，一年免费保修等三包服务。 
17、若在使用过程中产品出现质量问题，需凭借保修卡和发票，送检至佳能快修中心检测，凭借检
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测报告 7 天之内可以享受退换货，15 天内换货，一年内享受保修服务。您也可以直接联系在线客服进行

询问，或者拨打佳能中国的售后服务热线 4006-222-666。 

4.2.3. 情绪 
近年来，随着人际语用学的发展，学者们越来越意识到情感与人际关系之间的高度联系，情感线索

的产出与解读对维系人际平衡至关重要。最初，情绪反应被当作关系管理评估的结果，后来陈新仁将其

纳入了关系管理的维度[22]。 
语料分析发现，商家在对负面评论进行回复时常常采用请求和祝愿等言语行为以尽可能地安抚顾客

失望和愤怒的情绪，化解买卖双方的危机，进而修复商家与消费者的和谐关系。如： 
18、尊敬的华为用户，您好！请息怒息怒呢，您的心情我们十分理解。 
19、我们承载无尽的祝福，祝您天天开心无烦恼！ 

4.2.4. 交际目标 
人际交往都有其交际目的或目标，它反映出交际者的需求，而这些需求则直接影响交际者的人际关

系取向[11]。交际目标管理又反映在交际者的言语中，商家在回应负面评论时，为了维护与消费者的和谐

关系和良好的口碑形象，会尽可能地推进交际目标(对方或彼此需求)。语料分析发现，商家有时会通过同

情、陈述、感谢、建议等言语行为建构朋友型和感恩型商家身份，一方面让顾客在消费中体会到朋友般

的温情和关怀，另一方面让顾客觉得自己的选择是值得的。这两类身份的最终目的都是解决矛盾与误会，

维护良好的商家形象，促进与现实消费者的二次合作以及获得潜在消费者的信任和认可。 

5. 结束语 

在人际语用学视角下，本研究采用语用身份论和关系管理模式，考察了京东购物平台上网络差评的

商家回复中的言语行为，探究了其语用身份建构的动态性及关系管理。基于分析，本研究发现，商家在

回应负面评论时采用道歉、感谢、同情、祝愿、表态、陈述、解释、承诺、请求、邀请和建议等言语行

为，建构了诚恳认错型、顾客至上型、热情服务型、尽力负责型、朋友型、感恩型身份六种语用身份，

实现了关系管理中的面子管理、权利与义务管理、情绪管理和交际目标管理。 
商务网站中商家如何管理与消费者的人际关系是网络话语人际语用学研究的一个新兴议题。探析网

络差评回复中商家身份建构的动态性及关系管理，有助于丰富了人际语用学视角下的身份建构研究，为

在线商务交际中负面评论的管理、商家–消费者和谐关系的构建提供一定的参考意见和解决策略。考虑

到本研究在语料收集及分析方面可能存在一定的不足，故未来研究仍可进一步探讨网络话语的身份与关

系管理问题。 
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