
中国网络购物评论中的抱怨语研究
*

金 梅 袁周敏
( 南京邮电大学，南京 210023)

提 要: 随着数字传播和网络交际的普及，网络购物评论已经成为消费者表达购物体验的重要渠道，同时也是商家

改进产品和改善服务的重要信源。本研究以大众点评网的某食品差评为语料，从积极评论占比及其语言特点、抱怨言语

行为集和抱怨策略 3 个维度考察网络购物评论中的抱怨语使用情况。研究发现，差评语料内嵌积极评论达到 22． 3%，且

在语言特点上多表现为使用转折连词、名词性主谓结构以及转折性副词等; 与抱怨言语行为共现的言语行为类别主要包

括断言类、表情类、指令类和承诺类; 抱怨策略集中在明确抱怨和质问谴责上。本研究进一步证实服务态度是影响抱怨

语语力的重要变量，并指出网络交际对抱怨语使用的影响。
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On Complaints of Chinese Online Shopping Ｒeviews
Jin Mei Yuan Zhou-min

( Nanjing University of Posts and Telecommunications，Nanjing 210023，China)

With the popularization of digital communication，consumers prefer to express their likes and dislikes by commenting on their
shopping experience． These comments from consumers have become an essential information source for the sellers and shop mana-
gers to make improvements on the products or services． The data is collected from the negative comments on food at Dianping． com，

one of the largest online platforms hosting consumers’reviews of restaurants and dishes． The present study explores the characteris-
tics of complaints in the consumers’reviews in three dimensions: the proportion of positive content and its language features，the
speech act set of complaining and complaint strategies． It is found that about 22． 3% of the total negative comments are embedded
with positive comments featuring adversative conjunctions，nominal subject-predicate structures，adversative adverbials，etc． The
speech acts that appear with complaining include assertives，expressives，directives and commisives． Complaint strategies mainly fo-
cus on explicit complaint and expression of questioning and accusation． This research further proves that the service attitude is an
important variable affecting the illocutionary force of complaints，and then points out the influence of online communication on the
use of complaints．

Key words: online shopping; complaints; positive reviews; speech act set; complaining strategies; service attitude; online
communication

1 引言
随着互联网技术的发展和电子商务平台的推

广，越来越多的消费者选择网络购物( 又称在线

购物) 。网络购物具有方便快捷、可选择性强以
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及可线上同时比较的多种优点，为许多消费者和

上班族所青睐。对于一些现做现卖类食品，消费

者不仅在品尝完之后发表网络评论，甚至在等待

服务的过程中便在网上点评; 对于投递类物品，消

费者通常会跟踪物流，也会对快递员服务态度以

及商品质量及其性价比进行评论，分享购物体验，

这些评论因在商家信誉和品牌形象管理中发挥重

要作用而同时受到消费者与商户的重视( Feng，

Ｒen 2019) 。消费者展开评论、分享购物体验的过

程便是在网络空间使用语言的过程。在数字传播

和网络交际愈发普遍的背景下，本研究聚焦于网

络购物差评中的抱怨话语，以期考察网络抱怨语

的语言特征，丰富网络话语研究。

2 相关研究述评
抱怨一般指向说话人对于冒犯行为表达的不

满。Murphy 和 Neu ( 1996 ) 指出抱怨言语行为体

现为一种集合，通常与其他言语行为一起出现，称

之为抱怨言语行为集合。近年来，抱怨语研究吸

引大批学者的注意，这与其面子威胁的特性以及

其他言 语 行 为 大 量 广 泛 得 以 研 究 有 关 ( Yuan，

Zhang 2018; 杨丽 袁周敏 2019) ，但相关研究多以

语用习得为视角，即从言语行为习得考察学习者

语用能力发展。Gallaher( 2011 ) 发现俄语本族语

者、美国俄语学习者和美国英语学习者的抱怨语

均使用附加言语行为，包括解释语、安抚语、补偿

语、感谢语和结束语。袁周敏和陈吉( 2015) 梳理

抱怨语研究文献后认为，以往的相关研究可以分

为 4 类，即单一语言中的抱怨语研究、不同语言的

抱怨语对比研究，基于中介语的抱怨语对比研究

和基于话语分析路径的抱怨语研究。单一类指向

某一种语言，学者们考察该语言中的抱怨言语行

为实施方式以及应对策略等，如刘惠萍( 2004) 以

及袁周敏( 2009 ) 。对比类则多指向分析不同语

言中实施抱怨策略的异同，例如 House 和 Kasper
( 1981) 从直接角度和情感标记对英语抱怨语和

德语抱怨语展开的对比分析。中介类主要以目的

语或母语为基准，考察学习者使用二语实施抱怨

的语 用 能 力 ( 杨 丽 袁 周 敏 2019 ) ，如 Yuan 和

Zhang( 2018) 对中国英语专业本科生抱怨语内部

修饰语分析表明，随着语言能力的提高，学习者大

幅增加词汇降级语和大部分句法降级语的使用。
对日常会话的抱怨研究相对较少，但抱怨言

语行为作为一种典型的威胁面子行为在日常生活

中普遍存在，尤其是在现实生活中家长与孩子之

间，夫妻之间以及朋友之间的抱怨使用得更加频

繁( 王娜 2013) 。随着互联网的普及与网络购物

平台的广泛使用，网络空间的抱怨语研究逐渐引

起学者们的注意。然而，文献检索表明基于中国

语境下的网络抱怨语研究极其阙如，缺乏对其具

体语言使用特点的分析，也少有考察言语行为集

合的问题，因而缺少多维度的综合分析。本研究

以网络购物评论中的差评为语料，以期考察中国

语境下汉语网络抱怨语的特征。我们认为基于网

络评论的自然语境下搜集的抱怨话语基本反映消

费者的内心真实想法，对其展开研究一方面可以

丰富以往线下抱怨言语行为的研究，管窥网络语

言的特点，另一方面相关研究结果将对商户的产

品质量和售后服务提供直接的借鉴。

3 研究设计
3． 1 语料描述

本研究语料源于大众点评网( www． dianping．
com) ，该网站于 2003 年 4 月成立，是国内典型的

第三方消费点评网站，供大众以第三方视角对商

户提供的产品、服务和环境等消费体验进行点评。
它拥有大量的在线评论信息，并实现对相关评论

的线上自动评价( 好评、中评、差评) ，成为消费者

选择商户进行消费时的重要信息源。
本研究以消费者在该网站上对某知名甜品店

的差评为语料，采集时间为 2019 年 5 月 26 日，共

涉及该甜品店的 3 家门店。本研究仅采取含有文

字类的语料，对于纯表情类、字母类、数字类或者

以上 3 者任意组合类的符号语料不予采用，若出

现此类语料，即自动跳过至下一条。该 3 家门店

评论中符合要求的语料总数分别为 78 条、64 条、
78 条。我们对所有评论前 50% 的语料进行手动

抓取、统计，分别采集有效语料 39 条、34 条、39
条，共计 112 条语料。

3． 2 研究问题

本研究基于以上网络购物差评中的抱怨语，

考察其中含有积极评论的语料的比例、抱怨言语

行为与其他言语行为共现的频率以及具体抱怨策

略的分布，具体研究问题如下: ( 1 ) 样本语料中网

络抱怨语的积极评论占多少比例，语言特点怎样;

( 2) 样本语料中网络抱怨言语行为集合呈现怎样

的共现频率; ( 3 ) 样本语料中网络抱怨语抱怨策

略的分布状况。
3． 3 语料标注

本研究将从 3 个维度，即差评语料中积极评

论占比及其语言特点、抱怨语与其他言语行为共

现情况以及抱怨策略，展开分析。语料标注步骤
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如下: 第一，作者将生语料转换成文字版本，在纸

质版上进行首次标注; 第二，作者在此基础上进行

二次标注，两次标注中若出现不一致的地方，两位

作者共同讨论，直到达成一致意见; 针对个别意见

未能统一的情况，由第一作者向本文的两位致谢

人征求意见，以标注类型次数多为标准确定最后

的标注类型①。

4 结果与讨论
4． 1 网络购物差评中的积极评论

数据统计显示 112 条差评语料中共有 25 条

含有积极评论，占比为 22． 3%。这表明即使在差

评中，也有不少消费者对食品及其服务的某一方

面较为满意，这可以从下面分析中看出来。
该类 积 极 评 论 语 言 结 构 上 通 常 带 有“但

( 是) ”“只是”“不过”“却”等表示转折的词汇。
该类词的前半部分为积极评论; 例如:

① 味道还行，环境还行，只是，服务太差了……
② 满意，口感很好吃了不是一次，但服务有

待提高。
有些用户使用“名词性结构 + 是”的主谓结

构表达，例如“比较郁闷的是”“遗憾的是”“美中

不足的是”。此外，在差评中嵌套积极评价还包

括使用诸如“就……还可以”，也有消费者使用对

比句式标记短语，例如“另一个( 方面) ”，也有直

接使用“可惜”做状语表示转折，较少一部分消费

者将积极和消极评论直接并提，明确表达食品或

者服务的优缺点。
③ 店面挺大，比较郁闷的是服务员给点错了。
④ 爆爆还不错，遗憾的是榴莲千层和多芒小

丸子味道怪挂的，有点冲脑壳。
⑤ 整体的口感很嫩滑，美中不足的就是太甜

了，和姜汁的辛辣味，二者不太融合，喝着容易腻。
⑥ 就东西还可以。
⑦ 点单的服务还可以，另一个店员很差。
⑧ 连锁店，环境不错，东西味道还行，可惜服务

太差，等的时间久，上错东西也不知道说什对不起。
⑨ 东西很好，服务员态度很差! 做活动就不

要冲客人不耐烦的收银员!

4． 2 抱怨言语行为集合

以往研究已经证实某一言语行为通常不会独

立出现，而是与其他言语行为共现( 何自然 陈新

仁 2004) 。Cohen 和 Olshtain ( 1993 ) 以及 Murphy
和 Neu( 1996) 则直接指出抱怨言语行为通常嵌套

在更大的言语行为集之中，例如，抱怨与批评或者

抱怨、指 责 与 建 议 共 现。本 研 究 基 于 Searle

( 2001) 的言语行为分类，并结合样本语料，将抱

怨语共现言语行为种类区分为以下几种，括号内

的数字表示该种类在本研究语料中出现的次数。

表1 主要共现言语行为及其示例

言语行为分类( 数量) 示例

断言类( 135)
( 介绍性) 断言 西米结成一个团，抹茶一堆糖。

( 总结性) 断言 又贵又不好吃。

指令类( 92)

提出希望 希望能够重新关注品质，不再盲目扩张。

要求行动 催一下吧，服务员就懒散站在那儿不动。

建议 服务有待提高。

承诺类( 76) 承诺 再也不会来了。

表情类( 99)

指责 这是在欺骗消费者!

表达失望 上来就失望了 ～

讽刺 /取笑
说一个纸杯子要 10 元，我点个西米露才

10 元好吗? !

赞扬 冬瓜茶很美味啊。

如表1所示，最常见的言语行为是断言类。许

多消费者首先较为详细描述食品的配方或者制作

的过程，然后给出总结性断言。也有开篇即总结

断言，接着具体介绍食品情况，以用来说明如此断

言的理由。
⑩ 当班的妹子换了，态度一般般，后场的小

哥也偷工减料，茶都没有给满，差了一截，当看了

下菜单，也更新了，除了价格猛涨没有其他改变，

越发的吃不起了。环境好了，但是口味和分量，性

价比才是王道。
瑏瑡 是我有史以来吃到最难吃的一次榴莲千

层，真的是失望透顶，小丸子还是和以前一样没

变，味道可以的，唯一失望的就是榴莲千层，不会

再点了。
消费者在抱怨的同时，会对商家提出相应的

要求，表达希望或者直接建议商家今后应该采取

的做法。提出要求一般具有即时性，即例瑏瑢消费

者在等待服务的时候便在线发表即时评论。本语

料中表达希望多为概括性的，见例瑏瑣，但例瑏瑤的建

议言语行为则相对明确:

瑏瑢 还在那磨蹭，赶快去换个大杯啊。
瑏瑣 还可以，和芒可的比稍差点，希望改进。
瑏瑤 无论是旁边的小蛋糕还是上面的奶油，都有

榴莲的味道。应该考虑到不吃榴莲的人注明一下。
承诺是说话人对自己将要采取的行动的允

诺。本语料中绝大多数承诺类言语行为均出现在
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消费者指出食品或者商家服务的问题后，且多为

承诺不会再来。表情类言语行为使用的次数仅次

于断言类，该类行为一般传递消费者或指责或失

望或气愤的消极情绪，如上文分析，积极评论有一

定的比例，体现在赞扬类言语行为的使用上。
4． 3 抱怨策略

抱怨言语行为集合对抱怨语的每个言语行为

成分进行切分，分析其不同言语行为的组合。抱

怨策略指向抱怨语的实现模式，依据是抱怨的语

力，通常体现为主言语行为的面子威胁程度。例

如，Olshtain 和 Weinbach ( 1987 ) 根据抱怨语的面

子威胁程度将抱怨语的实现模式分为 5 类: 低于

指责水平、表达不满或者不认可、明确抱怨、谴责

和警告，以及立即威胁。杨丽和袁周敏( 2019 ) 进

一步改进该分类，将低于指责水平细化为不执行

和隐形执行。本研究基于该英语和汉语语料的分

类，并在细读样本语料后，将网络消极评论中的抱

怨策略分为以下 6 类，见表2。

表2 抱怨策略类别及频次统计

抱怨策略类别 频次 示例

移情式抱怨 7 人这么多，开店也不容易，不过确实口味不怎么样!

暗示性抱怨 19 要是速度快点顾客会更多。

明确抱怨 87
服务差到极点，店长助理服务真差，多要个纸杯子跟我

唧唧歪歪。

质问谴责 26
如果是因为仗看自己在电影院旁边不怕没生意就可以

这种态度对待顾客，那我希望你们生意兴隆好吧!

警告威胁 6 不换的话我可开骂了啊。
直接要求补偿 5 我说这么凉，你给我说是常温? 必须重新做一杯。

( 1) 移情式抱怨。指说话人( 消费者) 主动将

对受话人( 作为机构的商家或者店员) 的抱怨情

绪转移到造成受话人抱怨的原因上来，即说话人

的情感取向趋向于受话人，实际上表现为话语交

际中的语用移情( 冉永平 2007) ，也就是通常所说

的替他人着想，旨在最大限度减少对受话人的抱

怨而产生的“损”的力度，最小限度地威胁受话人

的积极面子。
( 2) 暗示性抱怨。暗示性指说话人表达自己

的不满或恼怒，但未直接提及受话人，目的在于避

免公开的面子威胁，从而对受话人的冒犯行为进

行暗示性的、含蓄的指责或批评，本语料中主要是

针对服务质量的。
( 3) 明确抱怨。说话人采取公开的面子威胁

行为，公开指出受话人的冒犯性行为，但并没有指

出相应的警告或采取相应的制裁。
( 4) 质问谴责。说话人不但采取公开的面子

威胁行为，采取质问、反语等方式谴责对方。
( 5) 警告威胁。该策略是一种公开面子威胁

行为，说话人采取警告或威胁手段以期对方补偿。
( 6) 直接要求补偿。该策略也是一种公开面

子威胁行为，并且明确要求受话人进行补偿。
如表2 显示，明确抱怨策略是消费者在线评

论的首选策略，其次为质问谴责。质问谴责的语

力大大高于明确抱怨，表现在对店员的质问或者

反问。再次为暗示性抱怨，该类抱怨多发生在有

积极评论的语境中，多采用虚拟语气的方式委婉

表达。移情式抱怨则更为间接，表现为消费者的

语用站位偏向商家。何自然( 1991 ) 指出移情主

要指言语交际双方都设身处地地尊重对方的思想

感情和看法。因此，本质上，移情的目的在于实现

交际 双 方 之 间 的 情 感 趋 同 ( 袁 周 敏 陈 新 仁

2003) ，意在缩短彼此间的心理距离或缓和人际

关系，此处实际上体现出消费者对商家某种程度

上的品牌认同心理。警告威胁和直接要求补偿使

用频率最低。实际上，即使在网络空间中的公开

场合使用这种公开的强度较大的面子威胁行为也

较为少见，毕竟本语料中的零食类商品对消费者

来说损益值不会太大。
4． 4 讨论

积极评论分析表明，22． 3% 的差评语料中含

有积极评论话语，且在语言特点上多表现为使用

转折连词、名词性主谓结构以及转折性副词等。
抱怨言语行为集合分析显示与抱怨言语行为共现

的其他言语行为类别分别是断言类、表情类、指令

类和承诺类，这表明消费者抱怨并非无端抱怨，而

是具体采取介绍性断言和总结性断言描述其抱怨

的事实与理由，其他言语行为高频出现皆显示出

消费者的某种不满情绪并同时期望商家改善。抱

怨策略分析显示明确抱怨和质问谴责共出现 113
次，一定程度上体现出消费者抱怨的强度与明确

的维权意识。
正如 Heineman 和 Traverso( 2009 ) 所言，几乎

任何类型的评论，即使是最轻微的消极评论也可

以视为抱怨语，表现出消费者对食品本身或者商

家服务的某种不满情绪。消极评论也并不总是单

独出现，它们通常紧跟在积极评论之后。其实

Sacks( 1992) 曾提及抱怨语通常以赞美加上“但

是”再加上别的东西构成。本语料均为网站的差

评语料，但差评中的消极评论也在一定程度上与

积极评论同时出现。这基本印证言语行为集合的

概念。Yuan 和 Zhang ( 2018 ) 、杨 丽 和 袁 周 敏

( 2019) 最近基于抱怨语的话语补全测试研究同
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样证实言语行为集合这一概念。由此观之，网络

空间的文本仍然基于现实语篇的结构。
然而，这并不意味着网络语言交际与物理空

间语言交际等同。实际上，网络语篇自诞生之日

起便有着自己的特点。早期文献多用“电子语

篇”指 称 网 络 话 语 或 者 网 络 语 篇，例 如 黄 国 文

( 2005) 认为“电子语篇”是人们在电脑空间中进

行的互动的、电子的、通过键盘输入信息并在荧屏

上显示相应文本结构的交际形式。Crystal( 2001)

提出的因特网语言学( Internet linguistics) 学科术

语预 示 着 这 一 研 究 领 域 的 繁 荣。Heineman 和

Traverso( 2009) 认为相对于网络抱怨，面对面抱怨

言语行为的特点带有暗示性、间接性，其措辞更为

世故。网络抱怨中暗示策略也体现这一特点，但

这一策略类型的使用不及面对面交流时普遍; 他

们进一步认为面对面交际中人们一般不会使用如

下表达方式: 极性表达( extreme case formulations，
简称 ECFs，如“都是酸的”) 、惯用语( “真见鬼”)

和他人否定表述再现( negative observations，“我听

到你们说水果不新鲜”) 。而这些在网络抱怨中

却较为常见。例如本语料中诸如“全都坏了”“完

全是欺骗”“我看他毛糙得很”等。网络点评中语

言使用的匿名性与便捷性或许解释本语料中明确

抱怨和质问谴责两类策略得以高频使用的原因。
另外，除了产品质量外，服务态度与环境似乎

是影响抱怨语语力大小的重要变量。本研究语料

显示在消极评论之前的积极评论主题多集中于环

境、店员服务质量等方面，例如: “环境还不错，其

他就不要说了”“店员妹妹点单还行，口感一般”;

若一条差评语料中提到环境则基本含有积极评

论; 而提到店员服务的则既有积极评价，也有消极

评价。在抱怨语语力较大的消极评价中消费者使

用极性表述的较多，例如“这家店态度奇差，下次

不会去了”“超级差评! 五一早开开心心去买东

西，那个营业员一副欠她一百万的感觉”，以及

“服务态度极差，服务员面无表情，说话似乎欠了

她钱一样”。本研究这一发现不仅支持服务态度

乃是消费者抱怨的重要因素( 李应军 2007) ，而且

进一步表明服务态度直接影响消费者抱怨语的语

力，呈现出一定程度上的负相关，即商家态度好则

会相应减小消费者抱怨语的语力。

5 结束语
网络社会中人们生活的方方面面都离不开网

络交际，信息技术的发展进一步促进人们在教育、
商务、健康、文化等领域的互联互通。网络购物评

论即体现信息时代这一商家与客户的典型交流方

式。本研究基于大众点评网中食品商户的差评语

料，证实网络抱怨与物理空间抱怨具有类似的篇

章结构，但同时反映出网络交际的特殊性，这体现

在明确抱怨和质问谴责策略的高频使用上，进一

步实现为较多的极性表达、惯用语以及他人否定

表述再现的使用。文章还一定程度上证实服务态

度对于消费者抱怨语语力的负相关关系。
同时，本研究具有一定的局限性。首先语料

搜集比较单一，仅来自大众点评网的食品商户。
另外，作者本人也是所在商户的消费者，也曾经在

网上抱怨，这似乎在某种程度上折射出民族志和

田野工作的研究方法，但在本项研究中，如能采取

该类质性的方法、增加实地访谈环节，便可进一步

挖掘消费者抱怨言语行为使用的语用理据。再

次，本研究语料来自南京地区某食品类的评论，该

食品颇受年轻消费者和女性消费者欢迎，因此语

料具有地域、性别和年龄上的局限性。期待在今

后的研究中进一步改善。

注释

①为尊重原文，例子保留原文错别字和格式，如没有断

句，以及缺少标点符号或者重复使用感叹号等情况。
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