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中美品牌公司在社交平台上的道歉语语用对比与分析

王雪纯

南京林业大学　江苏南京　210037 

摘　要：本文以设有官方社交媒体账号的中美品牌公司作为研究对象，将其曾使用过的道歉语作为真实语料，对比与分析

在相似语境下中美品牌公司的道歉策略。
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引言

在当今数字时代，越来越多的品牌公司选择在各大社

交平台上开设官方账号，拉近自己品牌形象与消费者之间的

距离。为了获得消费者的好感，品牌在面临舆论风波时一般

会通过社交媒体发布官方道歉以作表态。然而与我们普通人

道歉不同，品牌社交帐号发布道歉的这一行为代表着品牌态

度，这类道歉语便有了极强的社会语境价值。

1. 冒犯消费者时的道歉对比

本节语料来自由 Burger King 官方推特账号和全棉时代

官方微博账号发布的道歉文案。双方道歉的背景较为相似，

均是为了之前发布了冒犯女性的内容而道歉。

Burger King 曾 发 布 了 一 条 推 文“Women belong in the 

kitchen”（女人就该在厨房里呆着），在受到网友抨击之后，

Burger King 做出了以下回应（图 1）：

图 1：Burger King 回应

2021 年，全棉时代发布了一条引起女性反感的视频广

告。在该广告中，一名年轻女性深夜被尾随，该女生使用全

棉时代湿巾卸妆，卸妆后变丑，最终因此得以自保。该广告

收到大量抨击。全棉时代随后其便在微博上发布如下道歉函

（图 2）：

图 2：全棉时代回应

从开头的道歉内容来看，双方都使用了道歉语“对不

起”“sorry”，借此体现自身的诚恳歉意。然而，全棉时代

的道歉语出现较晚，其是在交代完一切背景之后明确表达歉

意；Burger King 的道歉将背景与解释放在了道歉语的后面。

这体现出中英文在语境方面的差异。中文作为高语境语言，

习惯首先交代出背景后点出主题；英文作为低语境语言，句

型也遵循着“主谓”主导的句型，便先将自身作为主语首先
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表达歉意。

两者道歉相似的地方在后半部分。为了能在市场上继续

生存，两者在明确道歉之后都做出了维护品牌形象的行为。

Burger King 将冒犯言论解释为措辞不当，以此证明自己本无

恶意，并日后会加以改进；全棉时代也同样表达出改进意向

和补救措施，只是在这之后又大打感情牌，试图以此方式重

获消费者好感的隐含意义表达出来。

2. 无法提供承诺服务时的道歉语对比

本节语料来自苹果和小米的社交账号。苹果和小米同

作为知名度较广的科技产品公司，都致力于为客户提供优质

的科技服务。当公司的产品无法为客户提供承诺服务时，官

方必定会做出相应回应与道歉。

苹果公司曾因其地图应用程序在 iOS 6 版本中出现的地

图应用问题而引发公众关注和用户不满。就此，苹果公司

CEO 亲自出面表达歉意（图 3）。

图 3：苹果公司官方账号回应

在整篇道歉中出现了许多许多强势词，例如“extremely”  

“greatly” “incredibly”等。在英文中，强势词一般用来加

深印象、表扬、劝说、辱骂等效果”，从而强烈表明作者或

说话者的态度（Partington，2004）。在本道歉中，Tim Cook

多次使用各类强势词，以此凸显其真诚表达出深深的歉意。

在小米发布 11 系列之后，许多购买该系列的消费者反

映手机 WIFI 模块无法正常使用，影响了他们的手机使用体

验。小米在面临类似情况时给出如下回应（图 4）：

图 4：小米官方账号回应

该条声明更像是一个官方给出的补救措施。除了没有

明确表示歉意之外，这条声明将 WIFI 模块硬件损坏这一严

重漏洞描述为“特殊 WIFI 问题”。尽管在这条声明中小米

给出非常完备的补偿措施，然而对于消费者而言，这份声明

的情感补偿远远不够。

除此之外，这里也体现出了中美品牌双方在道歉时的一

个明显区别，即道歉发出者。在面临此类造成较大舆论有损

品牌的事件时，美国品牌一般倾向于品牌创始人直接发布道

歉。如扎克伯格直接回应 Facebook 盗取用户信息的相关讨

论；而中国品牌则一般会采取通过官方账号发布官方道歉。

如滴滴出行回应乘客乘车遇害事件。

3. 犯了原则性错误时的道歉对比

任何国家的品牌或企业都应不触碰政治和法律红线。

本节语料来自范思哲官方推特账号和华为官方微博账号。

2019 年，有大量中国消费者发现在范思哲的一款体恤

上印有将中国香港、澳门和台湾等地区列为独立国家的字

样，这引发了中国网民的不满和愤怒。公司首席执行官之后

在社交媒体上发表道歉声明（图 5）：



科研管理
2023 年 5卷 12 期

    112

图 5：范思哲官方发布的道歉声明

由于本次涉及事件较为严重，因此这次道歉由创始人

直接站出作出回应。在本篇道歉文中，同样出现了一些强势

词，例如“deeply”“never”等，这些强势词使整篇道歉文

显得比较诚恳。但是作为一个日后仍要生存的品牌，这篇道

歉也有意地模糊了一下重点，将分裂中国的这一举动模糊表

达为“unfortunate recent error”，因此尽管这篇道歉文一开

始就使用了英语注重主语的“主谓”句型拉近读者距离直接

表达歉意，且后文还一再表示愧疚，但是整篇文字还是显得

有些缺乏诚意。

2020 年，一位用户在华为主题新影像社区上发现了自

己使用专业相机拍摄的摄影作品，然而在华为平台上，该作

品被标识为“使用华为相机所摄”。这侵犯了该位原创摄影

师的知识产权。于是该摄影师设计师便公开在社交媒体上曝

光华为这一行为，广大网友也纷纷在社交媒体上帮助该摄影

师发声，指责华为未经授权使用他人作品，并要求华为停止

侵权行为并道歉。随后，华为在其官方账号上做出以下回应

（图 6）：

图 6：华为官方声明

华为作为科技公司，对于知识产权问题应当相当敏感，

但是他在做产品宣传时仍然未经授权使用了他人的作品。对

于一家科技公司，这种低级错误是在不该，对应的道歉声明

也应当表示出应有的态度。这篇道歉声明没有像范思哲的声

明一样直接了当地表达歉意，而是交代了事情背景和原因之

后将明确的道歉语一带而过，转而表达自己的日后的补救措

施，不提自己究竟侵犯了具体哪位摄影师的知识产权。尽管

在明确道歉语之前出现了”诚恳“这一强势词表达歉意，但

是总体而言，这篇道谦文为了保全品牌形象，倾向性地模糊

多个重点，并没有表达出诚恳之意。

4. 结语

通过对比三对语料，作者发现中美品牌在面临相似情况

时所采取的道歉策略有同有异。首先，在道歉时模糊部分重

点是中美品牌在道歉时都会采取的道歉措施。存在差异的地

方则是明确道歉语的出现位置。中文的微观语序倾向于遵循

因果律，因此中国品牌在道歉时会先交代事件背景和原因，

将道歉放在后面；而英文正相反。除此之外，道歉的直接发

出者也存在一定差别，在面临舆论危机时，美国品牌会选择

创始人直接出面进行道歉，中国品牌则很少将创始人推到台

前。研究中美品牌道歉策略有利于中国品牌日后“出海”时

做到有效表达，不要因语言和文化差异导致流失客户。

图 7：华为在西方国家发布的符合英文母语使用者偏好的道歉声明
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