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[摘  要] 在跨境电商产业高速发展的当下,市场对兼具非通用语语言功底与跨文化交际能力的复合型

人才需求愈发迫切。当前非通用语人才培养多侧重语言知识教学,忽视跨文化交际实践与跨境电商场景

适配,难以满足行业实际需求。本文立足跨境电商环境特性,剖析非通用语人才跨文化交际能力的核心内

涵与培养短板,探索契合行业发展的培养路径,助力高校优化人才培养模式,为跨境电商行业输送高素质

专业人才,推动跨境电商产业国际化发展。 
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[Abstract] With the rapid development of the cross-border e-commerce industry, there is an increasingly 

urgent demand in the market for composite talents who possess both non lingua franca language skills and 

cross-cultural communication abilities. At present, the cultivation of non lingua franca talents mainly focuses on 

language knowledge teaching, neglecting cross-cultural communication practice and adaptation to cross-border 

e-commerce scenarios, which is difficult to meet the actual needs of the industry. This article focuses on the 

characteristics of the cross-border e-commerce environment, analyzes the core connotations and training 

shortcomings of cross-cultural communication skills for non lingua franca talents, explores training paths that are 

in line with industry development, helps universities optimize talent training models, and provides high-quality 

professional talents for the cross-border e-commerce industry, promoting the internationalization of the 

cross-border e-commerce industry. 
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引言 

随着经济全球化的进一步发展和跨境电商行业的繁荣,跨

境贸易合作日益向多语种和多文化市场延伸,非通用语人才已

经成为我国和小语种国家之间经贸往来中最核心的联系。与通

用语人才相比,非通用语人才跨文化交际能力的高低直接关系

到跨境电商的业务交流,市场拓展和客户维护效率,因此探讨跨

境电商环境下非通用语人才跨文化交际能力的培养途径具有一

定的理论价值和实践意义。 

1 跨境电商环境下非通用语人才跨文化交际能力

构成 

跨境电商高度发达的时代大背景下小语种市场不断扩大,

非通用语人才成为我国供应链和海外小众市场之间至关重要的

联系纽带,区别于传统外语人才,非通用语人才在跨境电商情景

下的跨文化交际能力并不是简单的语言转换,而是融合了语言

运用、文化认知、商务素养、数字沟通、情绪调适和风险应对

等多种职业能力[1]。该能力体系岗位指向性明显,直接为店铺运

营、直播带货和客户咨询、订单处理、售后纠纷和海外营销等

实际经营情景提供服务。就结构而言,非通用语人才的跨文化交

际能力包括文化认知能力,语言语用能力,跨文化沟通策略能力

和数字媒介交际能力、商务礼仪及规范能力和跨文化共情及冲

突解决能力等核心因素组成,以文化认知能力为本,需要人才对

对象国的历史、宗教、价值观、消费习惯、节日习俗和禁忌避

讳有所把握,并能了解不同文化语境中消费心理和行为逻辑。语

言语用能力注重在非通用语本族语者惯有的表达习惯中准确地
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传达信息,避免因字面翻译而导致文化上的误解,使语言地道,

语调得体,商务表达标准。以跨文化沟通策略能力为核心的沟通

技巧主要有问候开场、需求挖掘、异议处理、价格谈判和情绪

安抚等系列,这些技巧可以从文化差异中找到共识并促进成交。

数字媒体的交流能力需要适应跨境电商的线上特性,这要求他

们能够熟练地使用文字、图片、短视频和直播等多种方式来

进行跨文化的表达,以适应小语种市场的社交媒体平台的话

语结构。 

2 跨境电商环境对非通用语人才跨文化交际能力培

养的目标 

跨境电商行业非通用语人才跨文化交际能力培养目标是面

向行业需求,岗位能力和职业发展,形成了“语言加文化,电商加

科技,素养加”五位一体的立体化目标体系,总目标为培养非通

用语运用扎实,文化理解能力较深,跨境电商操作娴熟,数字沟

通能力较好,职业责任感较强的小语种复合人才,使之能自主进

行东南亚、中东、拉美、俄语区、非洲和南欧的小语种市场的

客户沟通,营销推广,订单维护及品牌传播,在知识目标上,学

生需要系统地掌握对象国的文化知识,跨境电商全流程业务

知识,国际商务礼仪规范,跨文化交际的基本理论、海外消费者

行为学和平台规则及海外法律法规常识等构成了一个整体知识

结构[2]。能力目标主要集中在实操层面,需要学生会使用非通用

语顺畅交流,会辨识文化差异和调整交流策略,会应对询盘,直

播互动和售后矛盾等,能够借助数字工具进行跨文化营销并具

有在真实场景中解决问题的能力。 

3 跨境电商环境对非通用语人才跨文化交际能力培

养的路径 

3.1融合电商场景开展沉浸式文化教学 

融入真实电商场景,开展沉浸式文化教学是突破语言教学

脱离商务实践的关键途径,沉浸式教学通过店铺装修、商品标题

撰写、直播话术、客服回复、节日促销等特定业务场景植入对

象国的文化知识,使学生在模拟的业务流程中感受文化,应用文

化,从而达到“学用一体”的目的[3]。 

如针对中东小语种市场开展跨境电商教学时,教师以本地

重要宗教节日为中心,搭建沉浸式情境,让学生使用非通用语写

出符合本地审美和风俗的促销文案、设计了产品的主图风格,

模仿直播打招呼的手法,在严格规避宗教禁忌和颜色,图案禁忌

的前提下。学生在场景中学习问候语使用、时间沟通习惯、表

达委婉方式、价格谈判分寸等文化要点,真正理解“如何说话得

体,如何办事合规”。课堂以情境角色扮演、任务驱动和场景模

拟等方式使文化知识不成为书本内容而成为一种可以操作和应

用的商务技能。沉浸式教学使学生能够在近似现实的电商环境

下进行反复培养,养成自然文化反应和语用习惯,显著增强跨文

化交际实用性和临场感。 

3.2以业务案例为支撑,加强跨文化沟通实训 

以真实跨境电商经营案例为支撑进行跨文化沟通实训可以

使学生提高典型问题情境下的策略运用能力和纠纷处理能力,

从而达到由理论认知向实践运用过渡,跨境电商交流的高频情

景主要有：询盘应答、议价博弈、物流延迟说明、产品质量争

议、差评处理、退货协商和社媒评论保持,各类情景均包含了典

型的文化冲突点。 

教师可以将企业真实案例引入教学,例如由于文化价值观

的不同而产生的误会,由于表达而直接引起的顾客厌恶,由于礼

仪不当而产生的抱怨等等,使学生作为非通用语的客服进行交

流演练。如根据拉美市场顾客热情奔放和直截了当以及喜好情

感沟通等特点,培养学生运用更为亲切的表情；鉴于日本和韩国

小语种市场的顾客讲究礼貌和严谨,培养表现谦虚、逻辑清楚和

承诺靠得住。通过案例分析、小组讨论、对比演练和优劣话术

点评等活动,使学生逐渐掌握在不同文化中交流的策略,并学会

换位思考、灵活表达、情绪安抚及冲突化解等。案例式实训与

岗位联系紧密,使学生能够在纷繁复杂的场景下增强应变能力

并逐渐形成专业化和职业化跨文化沟通素养。 

3.3与小语种市场相衔接,培养文化共情能力 

对接对象小语种的市场特征,有计划地培养学生文化共情

能力是增强海外客户信任和提高转化复购率最核心的途径,共

情能力是指能从海外消费者的角度去了解他们的情感、需求和

两难选择,是构建情感连接和塑造品牌好感之关键。大学要根据

不同区域市场设置精准化的国别和区域文化课程以引导学生了

解文化背后所蕴含的情感逻辑。 

如面向东南亚小语种市场授课时,要引导学生了解本地消

费者关注家庭,偏好高性价比,看重口碑推荐,交流时强调家庭

分享、实用功能和亲友推荐,面对欧洲的小众语言市场,注重质

量、设计感、环保理念和个性化表达。学生通过观看本地生活

纪录片,剖析真实买家评价以及阅读消费行为报告等活动,逐渐

建立起文化同理心,并学习以彼此文化上可以接受的态度传达

善意和职业。文化共情不是迎合,是一种尊重、理解和适配,能

有效地降低文化冲突和提高沟通的温度。拥有共情能力强的非

通用语人才更易赢得跨境电商竞争的顾客信任并达成长期稳定

商业合作。 

3.4利用数字技术构建线上线下跨境交际场景 

利用数字技术构建线上线下跨境交际虚拟场景是顺应电商

数字化和线上化发展趋势的一条重要创新路径,借助虚拟仿真

平台、跨境电商模拟教学软件、社媒模拟系统、AI对话机器人

等工具,学生可在安全可控的环境中与模拟海外客户进行实时

互动,开展全流程跨文化交际训练。 

比如用AI来模拟各国消费者交流的风格、问题的方式和情

绪反应等,而学生则使用非通用语实时地进行文字和语音对话

来完成询盘、推销和谈判。该平台能够自动地记录语言的准确

性,文化的得体性,回应的效率以及问题解决的效果等信息,并

提出改进意见,在直播模拟系统的帮助下,同学们还可以通过小

语种跨境直播演练来实践话术、表情、互动节奏及文化表达规

范等。数字技术突破了时间和空间的限制,使学生可以高频次大

强度地进行跨境交际训练以填补校外实践资源的匮乏。在线虚
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拟场景中高度还原了真实的跨境交流环境,切实提高了学生的

数字媒介素养和在线跨文化表达能力,从而更快地满足了企业

的实际岗位需求。 

3.5对标行业规范,强化商务礼仪教学 

对标跨境电商产业规范和国际商务礼仪要求进行系统化礼

仪教学是改善非通用语人才职业形象和规避文化失礼现象的基

础途径。各国的称呼方式、问候礼仪、回复时效、谈判节奏、隐

私边界和情绪表达都存在显著差异,礼仪失当很容易造成沟通

失败,甚至损害声誉。 

教学中应该将平台规则和国别习惯相结合进行精准礼仪训

练,比如,有的市场看重回复的速度,需要快速反应,有些文化讲

究形式上的称谓,不应过于随便,一些地区禁忌谈宗教、政治和

其他敏感的话题；有些市场的谈判节奏缓慢,要有耐心地保持感

情。通过礼仪示范、对比分析、错误案例警示和角色扮演等方

式,使学生在非通用语商务沟通过程中把握得体表达、语气控

制、邮件格式、对话顺序和礼貌收尾的标准,对标行业标准礼仪

教学使学生拥有专业的商务气质,在礼貌、尊敬和严格的形象下

从事跨境业务工作,并为跨文化合作建立长久和稳定的基础。 

3.6深化校企合作,拓宽海外实践平台 

深入推进校企协同育人,拓展海外真实实践平台是促进非

通用语人才跨文化交际能力由“课堂模拟”向“岗位实战”转

变的关键环节,更是促进人才培养和跨境电商产业需求准确衔

接的必由之路,各高校要积极主动地与深耕小语种的跨境电商

企业,外贸平台和跨境服务机构等建立起长期稳定的合作关系

并联合制定培养标准、共建实践课程,一起引导学生发展,使他

们能够在真实业务场景下完成由语言学习者向跨境商务从业者

角色的转换。 

校内方面,可以引进企业真正的跨境电商门店经营项目、成

立“校中企”实战工坊、企业导师和校内教师联合领导,使学员

直接参与到小语种店铺客服、社媒运营、直播助播、文案翻译、

差评处理的实操。同学们在和海外客户进行实时交流的同时,

真实地感受文化差异,交流节奏和消费心理等,并把课堂上学到

的跨文化策略和商务礼仪、语言表达被灵活地运用于实际业务

之中,增强了应变能力和共情能力,同时化解了真实询盘和争议,

校外实践方面,学校要积极扩大海外线上实习,跨境顶岗实践和

海外市场调研机会,以合作企业海外站点和海外团队为基础,向

学生提供跨境交际远程实践岗位。学生可以参加目标市场的用

户访谈,当地化工单的处理和跨境社群的维护工作,增强沉浸式

境外经营情境下的文化敏感度和沟通适配能力。同时校企联合

建设跨境电商跨文化交际案例库和岗位技能标准,把企业一线

沟通经验,纠纷案例和服务规范等转化成教学资源,使教学内容

和行业前沿同频共进,通过深入的校企合作和逼真的海外实践

平台的支持,学员不再囿于模拟情境的培养,更重要的是在逼真

的跨境业务链上磨练跨文化交际的硬本领,做到真正意义上的

毕业就上岗,上岗就能使用,为跨境电商领域的小语种提供优质

的,实战型的非通用语人才。 

4 结束语 

跨境电商蓬勃发展给非通用语人才培养带来了新的机遇和

挑战,跨文化交际能力成为这类人才所必须具备的核心素养之

一。高校需要从跨境电商行业的实际情况出发,突破传统语言教

学的限制,把跨文化交际培养和电商实践进行深入结合,建立科

学完善的培养体系和培养路径。通过多方合力,全面提高非通用

语人才跨文化交际的综合素养,使人才培养和行业需求准确

衔接,从而为跨境电商产业的可持续良性发展提供扎实的人

才保证。 
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