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摘  要 

数字经济背景下，跨境文化服务电商已成为中华文化跨境传播的核心商业载体，而文化距离是制约海内

外受众消费决策与文化接受的核心隐性因素。现有研究多聚焦实物电商的跨境运营问题，鲜有研究从跨

文化传播视角，系统性阐释文化距离对跨境服务电商消费者决策的阻力生成机制。本文以文化距离理论、

跨文化适配理论与消费者行为理论为核心框架，厘清跨境服务场景下文化距离的维度构成，解构文化距

离作用于消费者决策全链路的四类核心阻力，最终构建针对性的跨文化适配路径体系。本文既丰富了跨

境服务电商消费者行为的理论研究，也为跨境文化服务的本土化运营提供实践参考，更为数字时代中华

文化的跨境有效传播提供了理论支撑。 
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Abstract 
In the context of the digital economy, cross-border cultural service e-commerce has become a core 
commercial vehicle for the cross-cultural dissemination of Chinese culture. Cultural distance is a 
key implicit factor restricting the consumption decisions and cultural acceptance of domestic and 
overseas audiences. Existing research mostly focuses on operational issues in physical goods e-com-
merce, with few studies systematically explaining the mechanisms of consumer decision resistance 
in cross-border service e-commerce from the perspective of cross-cultural communication. This pa-
per takes cultural distance theory, intercultural adaptation theory, and consumer behavior theory 
as its core framework, clarifies the dimensional composition of cultural distance in cross-border 
service scenarios, deconstructs four types of core resistance through which cultural distance affects 
the entire consumer decision-making chain, and finally constructs a targeted system of cross-cultural 
adaptation pathways. This study not only enriches theoretical research on consumer behavior in 
cross-border service e-commerce, but also provides practical references for the localized operation 
of cross-border cultural services, and offers theoretical support for the effective cross-border dis-
semination of Chinese culture in the digital era. 
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1. 引言 

数字技术的全球化渗透使跨境服务电子商务以前所未有的速度融入国际贸易的主流图景。2025 年，

我国服务贸易稳步增长，服务进出口总额 80823.1 亿元，同比增长 7.4%。其中，出口 36267.9 亿元，增长

14.2%1。全球 B2C 跨境电商市场规模预计到 2030 年将增长至 7.9 万亿美元[1]。然而，规模增长的背后潜

藏着一个长期被低估的结构性问题：文化距离所形成的隐形阻力，正在系统性地抬高跨境服务电商的交

易成本，压缩其潜在市场边界。电子商务在技术层面淡化了时空差异，但文化差异作为影响消费心理的

关键变量，始终深刻地作用于每一次跨国交易[2]。 

对于商品贸易而言，文化的异质性更多体现于营销叙事、品牌感知与网页设计等表层维度；然而对

于服务贸易，文化距离的影响更为深层——它嵌入于沟通的语用逻辑、信任的心理机制乃至消费者决策

的认知框架之中，构成一种“不可见”的阻力场。服务电商的跨境消费者决策，本质上是一场跨文化交

际实践：消费者不仅要判断服务产品的功能价值，还要在异质的符号系统、沟通惯例与价值取向中完成

信任的建立[1]。正是在这个意义上，本文引入“文化距离”作为核心分析概念，旨在揭示跨境服务电商

消费者决策阻力的生成机制，并探讨跨文化适配的实现路径。 

2. 理论基础与分析框架 

2.1. 文化距离的内涵及其在电商情境中的再定义 

文化距离概念的学术渊源可以追溯至霍夫斯泰德的国家文化维度理论。霍夫斯泰德将文化界定为“将

 
1https://www.mofcom.gov.cn:8443/xwfb/sjfzrfb/art/2026/art_a636f74c3c17461a8042bda542fe52cf.html  
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某一群体成员与其他群体成员区分开来的集体心智编程”，并据此提炼出权力距离、个人主义与集体主

义、不确定性规避、男性化与女性化、长期导向与短期导向等核心维度。这些维度构成了一套测量不同

社会文化差异的可操作工具，被广泛应用于跨文化营销、消费者行为与国际商务管理等领域。在跨境电

商的研究语境中，文化距离通常被操作化为出口国与目标市场国在霍夫斯泰德维度上的差异程度，学者

们据此探究文化差异对消费者品牌认知、网站偏好及购买意愿的影响效应[3]。 

然而，单纯依靠维度评分来定义文化距离存在两个明显的局限。其一，维度评分所揭示的是宏观文

化特征，无法解释同一文化内部个体在消费决策中的行为异质性。其二，维度评分是静态的，难以捕捉

跨境互动中文化差异的动态呈现方式。针对这一问题，爱德华·霍尔的高低语境理论提供了互补性的分

析工具。霍尔在《超越文化》中提出，不同文化在信息传递方式上存在系统差异：高语境文化的交际信

息主要依赖于交际语境而非语言编码本身，大量的意义通过暗示、关系与肢体语言来传达；低语境文化

则更依赖于明确直白的语言编码，交际信息较少依赖共享的语境预设[4]。 
将高低语境理论引入跨境服务电商情境具有特别的适切性。服务电商的消费决策高度依赖于买卖双

方的沟通互动——无论是售前咨询、订单确认还是售后纠纷处理，都需要通过文本、图片或实时通讯来

完成信息的交换与意义的协商。在这一过程中，高语境文化与低语境文化在沟通习惯上的差异，很容易

转化为信息的误解、信任的损耗乃至交易的中断。有研究指出，异质语言文化休克对跨境商务行为的影

响不可小觑，良好的跨文化交际能力与较高的跨境语言服务水平，有助于增进异域消费者对服务的了解

并增强对方的包容心态。 

2.2. 跨境电商区别于境内电商的跨文化阻力特征 

理解跨境电商消费者决策阻力的特殊性，首先需要辨析跨境电商与境内电商在跨文化互动中的本质

差异。 
境内电商的消费者与商家共享同一文化背景，沟通习惯、信任模式与消费预期具有天然的同质性。

跨境电商则不同：交易双方的文化背景存在系统性差异，消费者在浏览产品信息、咨询客服、完成支付

与售后反馈的每一个环节中，都需要跨越文化距离[5]。更重要的是，跨境电商中相当比例的品类(如定制

化产品、数字内容、在线课程、文化创意产品等)具有无形性与高交互性，使得文化差异从“背景变量”

转化为“过程变量”——消费者在沟通过程中直接感受到的文化不适应(如沟通节奏、礼貌策略、反馈方

式的差异)会即时影响其对商家可信度的感知与消费决策的延续意愿。 
基于上述特征差异，可以提出本文的核心判断：文化距离对跨境电商消费者决策的影响权重显著高

于境内电商。这一判断的实践含义在于，跨境电商的跨文化适配不能仅仅停留在界面本地化或营销文案

翻译的表层，而必须深入到沟通策略、运营流程设计乃至人才队伍建设的内在层面。 

3. 文化距离视角下消费者决策阻力的生成机制 

3.1. 文化维度差异对服务信任建构的干扰 

信任是跨境电商运行的核心基石，然而在跨境交易中，信任的建构面临着一系列独特的挑战。霍夫

斯泰德的权力距离维度为理解这一挑战提供了重要的切入点。 
权力距离指数反映了一个社会对权力分配不平等的接受程度。在高权力距离文化中，消费者倾向于

认为权威机构与知名品牌天然地拥有更高的可信度，因此更容易基于对商家身份的认可而建立信任。相

反，在低权力距离文化中，消费者对权威持审慎甚至怀疑态度，更倾向于通过详细的合同条款、第三方

评价与实证数据来验证商家的可靠性。这一差异在跨境交易中可能引发信任的错配：来自高权力距离文

化的商家可能认为自己的品牌资质足以赢得消费者信任，但来自低权力距离文化的消费者却可能将其视

https://doi.org/10.12677/ecl.2026.159971
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为信息不透明的表现，从而产生不信任。 
不确定性规避维度同样深刻地影响着信任建构的路径。高不确定性规避文化的消费者倾向于通过详

细的产品描述、清晰的退换货流程与明确的售后承诺来降低交易中的不确定性风险；而低不确定性规避

文化的消费者则相对更能容忍信息模糊与过程弹性。当这两种倾向在跨境交易中相遇时，商家可能将消

费者的反复确认与细致追问视为“不信任”的表现，而消费者则可能将商家的概括性回应视为“敷衍”

或“不可靠”的信号，双方在不自知中陷入信任损耗的螺旋。 

3.2. 高低语境冲突中的沟通摩擦 

如果说信任损耗是消费者决策阻力的“隐性成本”，那么信息障碍则是阻力生成的最直接、最可感

知的渠道。在高语境文化与低语境文化之间进行的跨境沟通，本质上是一种意义生成机制的系统性错位。 
高语境文化倾向于将信息的意义嵌入于沟通的语境之中——不仅包括语言的措辞，还包括说话的时

机、语气的变化、隐含的预期乃至双方的既往关系。在这种文化中，一个看似含糊的表达可能已经包含

了丰富的语用含义，而沟通的双方依赖共享的文化预设来解码这些含义[2]。相反，低语境文化倾向于将

意义高度集中于语言编码本身，认为沟通的本质是信息的准确传递，含糊或间接的表达被视为信息不完

整甚至不诚实。 
在跨境电商的沟通场景中，这种高–低语境的差异可能导致极具破坏性的沟通摩擦。以售前咨询为

例，来自高语境文化的客服人员可能倾向于采用委婉、含蓄的表达方式——比如用“这款产品可能更适

合您的需求”来委婉地推荐价格较高的选项——以维护双方的面子关系。然而，来自低语境文化的消费

者很可能将其解读为“信息不明确”或“避重就轻”，进而降低对商家专业性的评价。反之，来自低语境

文化的客服人员直白、简洁的沟通风格——比如直接询问消费者预算、直接指出某一产品的局限性——

在高语境文化消费者眼中则可能被视为“冒犯”“不够体贴”或“缺乏人情味”，从而引发负面情绪并抑

制消费意愿。 
这种沟通摩擦之所以成为消费者决策的实质性阻力，是因为跨境电商的购买决策往往需要多轮信息

交换才能完成。在每一轮沟通中，沟通摩擦所累积的不适感与不信任感都会提高消费者的退出意愿。有

研究指出，文化差异涵盖了语言、价值观、习俗等多个方面，这些差异可能导致客服与客户之间的误解

和沟通障碍，对于出口跨境电商而言，客服人员需要面对来自不同文化背景的消费者，理解并适应这些

差异已成为一项不可回避的能力要求。 

4. 消费者决策阻力实证表征 

4.1. 客服互动中的跨文化障碍与满意度抑制 

客服互动是跨境电商消费者决策阻力最为密集的场域。从售前咨询到订单确认，从物流跟踪到售后

反馈，消费者与商家的每一次互动都构成了一次跨文化交际实践，而每一次跨文化交际的失败都可能成

为消费者决策链条断裂的节点。 
客服互动中的跨文化障碍通常沿着一条渐进式的路径发展。初始阶段，消费者与客服之间可能仅存

在轻微的信息不对称——例如客服人员使用的某些词汇或表达方式让消费者感到不太自然。如果这种轻

微不适反复出现，消费者对商家的整体好感度会逐渐下降，进入一种“文化倦怠”状态。在这种状态下，

消费者开始以更加挑剔的眼光审视购物体验中的每一个细节，原本可以容忍的小问题被放大为不可接受

的缺陷[6]。最终，当某一触发事件——例如一次被误解为“不礼貌”的回应、一次被认为“信息不透明”

的解释——发生时，消费者可能直接退出交易并转向其他商家。 
这一过程在跨境电商中尤为常见，因为跨境消费者无法像境内购物那样通过线下体验或口碑相传建

https://doi.org/10.12677/ecl.2026.159971


唐钰 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2026.159971 77 电子商务评论 
 

立对商家的直观判断，消费者的满意度在很大程度上依赖于客服互动所传递的主观感受。有研究基于霍

夫斯泰德的文化框架对跨境电子商务消费者行为进行了实证分析，发现文化维度显著影响消费者的情感

倾向与服务质量感知，其中物流服务、卖方信任、海关纠纷等方面的质量感知受文化差异的影响尤为突

出[3]。这一发现意味着，客服互动中的跨文化障碍不仅影响消费者的单次购买决策，还会系统性地影响

消费者对商家乃至整个平台的长期评价与品牌忠诚度。 

4.2. 文化距离的行业异质性 

文化距离对消费者决策阻力的影响强度并非整齐划一，而是呈现出显著的行业异质性。不同品类的

产品在标准化程度、信息密度、交互深度与风险水平上存在差异，这些差异决定了文化距离阻力在不同

品类中有着不同的表现形式与作用权重。 
从产品的标准化程度来看，高标准化、低文化嵌入性的品类——如电子产品、日用品、标准化工业

品——受文化距离的影响相对较小。这类产品的规格与功能具有跨文化的一致性，消费者可依据客观参

数做出判断，对沟通互动的主观体验依赖较低。即便如此，这类产品中与消费者直接交互的环节——如

客服答疑、售后处理——仍然可能因跨文化障碍而影响消费者的整体满意度。 
与此相对，高定制化、高文化嵌入性的品类——如服装配饰、文化创意产品、在线教育课程、语言

培训服务——则受文化距离的影响尤为显著。这类产品的价值在很大程度上取决于商家对消费者个体需

求的深度理解与精准回应，而这种理解的达成本身就要求双方能够在跨文化的沟通情境中有效地交换信

息、协调预期并建立信任。以一个面向欧美学员提供线上中文课程的中国教育机构为例，学员对课程质

量的评价不仅取决于教学内容的专业性，还在很大程度上取决于教师在课堂互动中的沟通风格——是否

能够理解学员的学习习惯，是否能够以符合学员文化背景的方式给予反馈，是否能够在文化差异中建立

教学默契。这些因素共同构成了文化距离对高文化嵌入性品类消费者决策阻力的核心来源。 

5. 跨文化适配路径 

5.1. 跨境语言服务体系建设 

跨文化适配的首要路径是语言服务体系的系统化建设，但这不能简单地等同于翻译功能的实现。从

国际中文教育与跨文化交际研究的角度来看，跨境电商的语言服务应当是一个涵盖语言转换、文化阐释

与语用适配的复合型能力体系。 
在语言转换层面，跨境电商需要超越机械式的机器翻译，建立针对电商场景的专业化语言资源库。

普通商品的产品描述多为固定化的信息呈现，可借助翻译软件批量完成；而高交互性品类的沟通内容涉

及大量的动态交互与个性化回应，简单的字面对译极易引发误解[7]。跨境电商的语言服务应当针对高频

沟通场景(如产品咨询模板、售后处理话术、纠纷协调用语)建立标准化的多语言表达库，确保核心信息在

不同语言与文化背景下的准确传递。 
在文化阐释层面，语言服务还承担着语境桥梁的功能。高语境文化与低语境文化之间最难翻译的往

往不是词汇本身，而是那些嵌入于文化预设中的隐含意义——如礼貌策略中的委婉表达、关系构建中的

含蓄邀请、协商过程中的弹性让步。跨境电商需要培养一支具备跨文化阐释能力的语言服务团队，语言

服务不应被视为客服岗位的辅助功能，而应被定位为跨境电商的核心能力模块之一。 
在语用适配层面，语言服务体系还需要根据不同目标市场的沟通惯例对表达方式进行适应性调整。

与低语境文化消费者沟通时，客服人员应当采用更为直白、清晰、结构化的表达方式，减少隐含信息与

模棱两可的表述；而与高语境文化消费者沟通时，则应在直白传递信息的同时，注重营造亲和、尊重、

关注细节的互动氛围[8]。这种基于语用学的差异化沟通策略，要求沟通者在跨文化交际中不仅掌握语言
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形式的转换技能，更具备对交际语境进行诊断并据此调整交际策略的元认知能力。 

5.2. 服务界面与交互流程的本地化适配 

电商界面本地化适配是消解文化距离阻力的核心路径，其关键在于将高低语境文化差异转化为适配

性的设计资源。以跨境创意设计服务(如 Logo 定制、PPT 美化)为典型场景，由于此类服务的购买决策高

度依赖前期沟通和案例展示，界面设计的文化适配性直接影响消费者的信任建立。针对低语境且高不确

定性规避的市场，界面设计必须强化信息透明与流程可控感，清晰罗列服务步骤、明确报价构成并提供

标准化合同样本，同时在交互流程中设置明确的确认节点与进度提示，以降低消费者的决策焦虑。 
面向高语境且关系导向的市场，则应在界面中融入本地化的视觉符号，并在下单环节之前设置轻量

级人工咨询入口，如“先聊聊需求”按钮，利用即时通讯建立初步的人际信任，再将消费者引导至交易

环节。此外，对于数字服务不可退货的特性，在支付环节应前置文化适配的风险确认弹窗，例如提示“我

们将提供三次免费修改机会，确保最终作品符合您的文化审美预期”，从而直接回应跨文化交易中对产

出结果不确定性的普遍担忧。网站设计层面的适配同样不可忽视，低语境文化消费者偏好简洁高效的信

息呈现，排斥冗余视觉元素；高语境文化消费者则更关注页面整体氛围、品牌叙事与视觉亲和力，跨境

电商需针对目标市场进行独立的本地化界面设计，而非直接复制成熟市场模板。 

5.3. 跨文化电商人才培养 

跨文化电商人才是落地上述适配体系的核心载体，也是衔接语言服务与本地化设计的关键纽带。需

深化跨境电商企业与高校国际中文教育、外语类专业的产教融合，拓展复合型人才培养模式；同时企业

需建立常态化跨文化培训机制，系统性提升一线人员的跨文化服务能力，缓解行业跨文化人才的结构性

短缺[9]。尤其在跨境咨询服务(如留学咨询、法律咨询)等高度依赖人际沟通的场景中，人才培养的重要性

更为凸显。中国留学顾问在服务北美学生时，若习惯使用“应该”或“我建议你”等指令性较强的表达，

在低权力距离文化中极易引发抵触情绪，被误读为控制欲强或缺乏尊重。因此，人才培养必须超越单纯

的语言训练，转向文化共情能力的系统建构。一方面，高校在国际中文教育或跨境电商专业课程中应增

设《跨文化服务沟通实训》模块，训练学生识别沟通中的文化警示信号——例如对方回复频率骤降或语

气骤然转为正式疏离——并迅速切换语用策略，将高语境文化中的委婉建议转化为低语境文化所接受的

选项分析式表达，如清晰并列方案 A 与方案 B 的优缺点后询问对方的优先级。 
另一方面，跨境电商企业应建立内部的“文化错题本”知识库，复盘真实的跨文化投诉与纠纷录音

文本，重点标注那些因文化差异而导致的无心之失，例如感叹号在某些文化中传递热情，在另一些文化

中却意味着不专业。通过常态化的案例教学与跨文化培训，使一线员工具备文化元认知能力，即能够在

沟通中同步监控自身文化习惯对交际效果的实时影响并做出主动调整，从而从根本上缓解行业跨文化人

才的结构性短缺问题。 

6. 结论 

本文基于文化距离视角，探究跨境电商消费者决策阻力的生成机制与跨文化适配路径。研究发现，

相较于境内电商，文化距离对跨境电商消费者决策的影响更为显著，其从交易的“背景变量”转化为“过

程变量”，在信任建构、信息交换与交易履约全链路持续作用于消费者决策行为。 
文化距离主要通过三条相互交织、彼此强化的路径生成决策阻力：一是信任损耗路径，霍夫斯泰德

文化维度差异引发双方对“可信行为”的认知错位，造成信任存量系统性消耗；二是信息障碍路径，霍

尔高低语境文化差异导致沟通意义错位与摩擦累积，抑制消费者沟通意愿与决策满意度；三是制度不适
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路径，运营流程与纠纷处理机制缺乏跨文化适配，将文化差异放大为结构性交易障碍。 
针对上述阻力，本文从语言服务体系建设、电商界面与交互本地化适配、跨文化电商人才培养三个

维度构建了适配策略体系。未来可进一步深化三大方向研究：一是文化距离与决策阻力的定量实证检验；

二是人工智能在跨文化电商中的应用价值与局限；三是高文化嵌入性品类的跨文化适配问题，相关研究

将为跨境电商高质量发展提供理论与实践支撑。 
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