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華語拒絕請求的策略分析：語體與語境的作用 
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本研究根據真實的請求情境歸納華語的拒絕模式，詮釋在特定

語體與語境變因作用下之運作特徵。語料來自台灣大學生與研究助

理的對話內容，溝通媒介包括電話與電郵；拒絕標的包括勞心與勞

力請求。結果指出，拒絕行為一般包含意圖明確的拒絕與阻因兩個

成分，在電話中出現順序不定，偶以迂迴策略取代；在電郵中偏好

先說明阻因再拒絕，並搭配更多道謝與道歉的禮貌策略。兩種語料

的差異反映媒介的特性，電話接近口語語體；電郵接近書面語體。

請求類型亦影響拒絕模式，內在阻因多用以拒絕勞心的請求；外在

阻因拒絕勞力的請求，可見拒絕行為與請求標的有其相依性。結論

顯示語言、語體與語境的互動，並為語用分析與華語教學的聯繫提

供例證。 

 

關鍵字：拒絕，請求，電話，電郵，禮貌 

 

1. 引論 

 自 Leech（1983）提出人類社會共同遵循的禮貌原則（Politeness Principle）

之後，言語行為（speech act）的禮貌現象成為語用學科近三十年來關注的熱門

議題之一。此領域的代表學者 Brown & Levinson（1987）闡述禮貌的普遍性，主

張在人際互動的過程中，維護交際雙方的面子需求（face want）是禮貌原則的首

要之務。所謂面子，即一個社會成員在公眾面前展現的自我價值或個人形象（參

Goffman 1967:5；Thomas 1995:169）。從顧及禮貌與面子的出發點來看，日常生

活中看似含糊或謬誤的說話方式絕大多數是恰當且必要的。Brown & Levinson

（1987）也披露禮貌策略與言語行為之間的密切聯繫。當說話者行使威脅面子的
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行為（face-threatening act；FTA）如請求、建議、保證、讚美、反對、批評、抱

怨等時，可能採用達成正向禮貌（positive politeness）或負向禮貌（negative 

politeness）的策略，以降低該行為對面子造成的傷害。正向禮貌策略傾向積極維

護交際主體的正向面子（positive face），即人類追求獲得他人贊同或喜愛的正面

形象；負向禮貌策略則趨於消極滿足負向面子（negative face），即人類希望保

有不受強迫或阻礙的自由意志。Brown & Levinson（1987）進一步指出，在具體

語境中，威脅面子的程度與表現禮貌的需求取決於眾多因素，如交際主體之間的

相對社會距離與社會權力，以及言語行為的難易程度等，這些因素也決定了發話

者使用補救策略的形式與頻率。 

 Brown & Levinson（1987）的理論引起後續東西方學者的理論質疑與實驗反

證。例如，諸多文獻更深入闡釋文化背景對禮貌認知與面子定義有決定性的影響

（如畢繼萬 1996；錢冠連 1997；王建華 1998；王愛華 2001；Bargiela-Chiappini 

2003；Gao 1998a；1998b；Gu 1990；Haugh & Hinze 2003；Ma 1996；Nwoye 1992；

Park & Guan 2009；Yabuuchi 2004；Ye 2004；Yum 1988），並揭示禮貌並不等

同於間接（indirectness），越間接不見得越禮貌，且間接策略在不同文化中也可

能擔任相異的社會功能，表顯獨特的文化意義（如 Chang 1999；Fetzer 2002；

Marti 2006；Yeung 2000）。此類跨文化語用對比亦引起語言教學界的注意，相

關的二語與外語習得理論、研究方法、教學應用等因而得到廣泛的發展（如

Bardovi-Harlig 1999；Hassall 2004；Kasper 2001；Patricia & Garces-Conejos 2003；

Rose 2000；Soler 2005）。 

 在各種言語行為當中，拒絕（refusal）也屬於威脅面子的行為。此類行為典

型上位於會話中相鄰配對（adjacency pair）的第二部分，表達不能或不願依從第

一部份提出的請求（request）、建議（suggestion）、邀請（invitation）或贈與（offer）

（參 Daly et al. 2004），一方面違反發話者追求良好形象的正向面子需求，另一

方面抵觸受話者不受干涉的負向面子需求，對互動雙方皆造成面子的傷害（參
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Kline and Floyd 1990:460）。因此，拒絕行為通常牽涉一系列的協商過程與某種

程度的間接性（Bebee et al. 1990；Gass & Houck 1999），內含滿足交際雙方面子

需求的禮貌策略（Brown & Levinson 1987）。 

 此外，拒絕的語言形式與語用策略會因為誘發拒絕的言語行為不同而異，亦

即面對請求、建議、邀請或贈與，發話者可能採取不同的拒絕方式（Chang 2009）。

拒絕也與其他言語行為一樣受到文化本質與情境因素的牽制，文化本質包括個體

主義（individualism）與集體主義（collectivism）的取向差異（Ang & Kuo 2002）；

情境因素則涉及交際主體的地位、親疏、性別以及交際的主題或場合等變項

（Lii-Shih 1994）。在各類情境因素中，至今語用學家尚未深究溝通媒介與請求

標的對拒絕策略的影響，尤其缺乏以真實交談語料為論述依據的實證性研究。因

此，本研究以台灣大學生為考察對象，探討華語回應請求的拒絕模式，從中解析

禮貌策略的選擇如何反映特定語體與語境的作用，期望研究結果對語用分析與華

語教學有所啟發。 

 本文分為五節。第一節簡述研究背景；第二節評述相關文獻；第三節說明語

料蒐集方法；第四節呈現研究結果，詮釋語體與語境扮演的角色；第五節總結重

點，同時指出本研究的應用價值與未來發展。 

 

2. 文獻回顧 

 拒絕行為的文獻可分為針對單一語言本身與跨越語言界線兩種研究主題，以

下分兩小節回顧研究成果。 

 

2.1 拒絕行為的個別語言研究 

 在個別語言的研究方面，前人著重探討拒絕行為的語言形式與語用策略。例

如，Lii-Shih（1994）剖析華語的接受與拒絕，歸納出三種主要的拒絕方式：無

補償行為的直接拒絕、伴隨道歉或解釋的直接拒絕以及搭配各種策略的間接拒
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絕，她將誘發拒絕的言語行為分為「聽話者受損」與「聽話者受益」兩類，主張

損益平衡、社會距離、權力關係、正式程度等情境因素有助於解釋拒絕策略的選

擇。Turnbull & Saxton（1997）觀察英語電話交談中的請求與拒絕行為，揭露情

態結構傳達不願意或不得已而必須拒絕的心境，達到修護面子損害的功效，結論

強調社會與心理因素對語用分析的重要性。Besson et al.（1998）探討拒絕約會請

求的行為，發現受試者普遍使用具修護面子效果的語言機制，但有心交往的受試

者傾向反過來邀約對方，或表達對約會有興趣；而無意繼續交往的受試者則傾向

致歉、感謝邀請或關心對方的感受。Ang & Kuo（2002）則側重探究性別與文化

的作用，其研究結果指出，就拒絕的間接程度而言，新加坡男性比女性更容易受

個體主義或集體主義價值觀的影響。 

 

2.2 拒絕行為的跨越語言研究 

 拒絕行為的文獻也不乏跨越語言或文化藩籬的語用對比分析，以及針對二語

或外語學習者進行的語用遷移（language transfer）研究。例如，Beebe et al.（1990）、

Gass & Houck（1999）、Kinjo（1987）與 Saeki & O‘Keefe（1994）比較英語與

日語的拒絕；Nelson et al.（2002）與 Stevens（1993）比較英語與阿拉伯語的拒

絕；Bardovi-Harlig & Hartford（1991）比較英語母語者與英語學習者的拒絕；

Al-Issa（2003）比較英語母語者、阿拉伯語母語者以及英語學習者的拒絕。以上

各個文獻對不同語言的拒絕模式與策略歸納出相異的分類架構，也揭示母語的社

會文化背景影響語言學習者的言語行為表現。 

 華語與英語的研究同樣證實了拒絕策略的跨文化差異。Shih（1986:140-144）

指出華人傾向利用 Brown 與 Levinson（1987）提出的非公開策略（off-record 

strategy）行使拒絕行為，包括「不予回應」、「用不情願的語氣或表情說「好」、

「提供有利於對方的建議」、「接受但不給承諾」（如「我盡量試試看」）、「拖

延回覆」、「拐彎抹角提及自己的困難讓對方瞭解而不再追問」以及「編造藉口
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或善意的謊言」。美國人則多採用「道歉」、「講述理由」與「語帶保留」這類

公開策略（on-record strategy）。Bresnahan et al.（1994）、Liao（1994）與 Liao & 

Bresnahan（1996）以問卷調查台灣人與美國人的拒絕方式，發現兩種文化偏好

不同的拒絕策略，且受制於交際雙方的年齡、性別、地位、親疏、角色義務以及

請求的負擔程度等複雜因素。例如，中國人較少拒絕家人，美國人較少拒絕朋友；

但兩種文化同樣都比較容易拒絕地位高的對象，在此情境下也都使用更多的道歉

策略。此外，在提出藉口時，台灣人比美國人簡潔，顯現台灣人處理尷尬場面時

傾向速戰速決，點到為止（marginally touching the point）。 

 王愛華（2001）則以問卷調查中國與美國大學生的拒絕模式，分析結果支持

Brown & Levinson（1987）的普遍性假設。例如，兩個語言都偏愛間接拒絕，拒

絕行為都包含中心行為、輔助行為及適用於前兩者的修飾成分，拒絕方式也都受

社會因素牽制；不過，上述現象在兩個語言中的具體運用仍有所區別，而中國人

明顯比美國人更間接。Chang（2009）進一步比較母語、標的語與中介語的拒絕

模式，考察對象為四組大學生，包括漢語母語者、英語母語者以及兩種不同程度

的台灣英語學習者；研究範圍涵蓋對請求、建議、邀請及贈與的回應，同時探討

地位變因的作用。統計結果顯示各組在拒絕的語意公式與使用頻率上皆有所差

異，但語用遷移的多寡與語言能力的優劣並沒有明顯的對應關係。 

 上述華語與英語的宏觀（macro）對比研究重視拒絕策略的語意類型分析，

焦點皆集中於兩種語言在間接程度上的差異，結論偏向籠統或泛化，因此學界後

來出現針對特定情境的微觀（micro）探討。例如，朱躍和李家玉（2004）觀察

中國人與美國人進行商品買賣的活動，發現顧客都在合作原則（Cooperative 

Principle）的規範下拒絕售貨員的請求，並積極透過「使用相鄰配對的插入系列」、

「使用延緩標記」、「提供理由」、「虛假同意或承諾」等策略盡力維持禮貌，

以彌補請求者遭到拒絕的不悅。而基於文化差異，兩個語言視為得體可行的拒絕

方式不盡相同。華語較常虛假同意或承諾；英語較常訴諸直接的會話結構與語言
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成分，並多使用主觀的理由提高可信度，以遵循合作原則中的關聯準則

（Relevance Maxim）與品質準則（Quality Maxim）為重。 

 綜觀上述文獻，至今華語拒絕行為的焦點議題可分為兩方面，其一是較為宏

觀的民族文化背景之作用；其二是較為微觀的人、事、時、地、物等情境因素之

作用；各家的結論一致支持這兩種因素對拒絕行為的禮貌與間接程度具備關鍵性

的影響力，而母語的語用知識進而反映在學習者的中介語中。然而，此研究主題

仍有發展的必要性。在理論方面，文獻的調查重點為面對面會話（如朱躍和李家

玉 2004；王愛華 2001；Bresnahan et al. 1994；Chang 2009；Liao 1994；Liao & 

Bresnahan 1996），以此語體作為策略分析的依據，尚缺乏不同溝通媒介與請求

標的之對比分析。在實務方面，文獻的研究方法以書面問卷為主（如王愛華 2001；

Ang & Kuo 2002；Bresnahan et al. 1994；Chang 2009；Liao & Bresnahan 1996），

實證性研究（如朱躍和李家玉 2004）為數極少，觀察的情境範圍也有限，尤其

欠缺日常生活的相關題材，不易應用到華語教學。因此，本研究欲檢視華語人士

透過電話與電子郵件拒絕不同請求標的之方式，從真實且生活化的情境取材，試

圖呈現特定溝通媒介與請求標的引發的作用，期盼分析結果整合理論與實踐，有

助於提升此研究領域的廣度與深度。 

 

3. 研究方法 

 本節先說明本研究採用的語料蒐集方法具備何種優點，再敘述此方法所牽涉

的情境設計與實施步驟。 

 

3.1 語料來源 

 前一節拒絕文獻的理論依據奠基於不同的語料來源，因此採用的研究方法也

不盡相同。最普遍的是模擬 Blum-Kulka et al.（1989）的書面形式語篇補全測試

（Discourse Completion Test；DCT），即問卷式的語料（如王愛華 2001；Al-Issa 
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2003；Ang & Kuo 2002；Beebe et al. 1990；Bresnahan et al. 1994；Chang 2009；

Liao & Bresnahan 1996；Saeki & O‘Keefe 1994；Stevens 1993）；另一種是由調查

者口頭讀出情境，受試者也給予口頭上的拒絕，屬於口語形式的語篇補全測試（如

Nelson et al. 2002）。另外，也有研究者以角色扮演的方式取得語言學習者的語

料（如 Gass & Houck 1999）；還有學者彙集多種語料來源進行整體歸納，涵蓋

電話錄音、實地觀察、電視節目、書面記錄等（如 Lii-Shih 1994）。相較之下，

僅少數文獻測錄真實的交談語料進行分析（如朱躍和李家玉 2004；Turnbull & 

Saxton 1997）。 

 在上列各種語料來源中，書面形式的語篇補全測試只能呈現假設性的情境

（Nelson et al. 2002:167），或多或少簡化了人際互動微妙複雜的實際現象，而且

欠缺臨場性的語境變化，也欠缺眼神、表情、手勢、姿態、動作、聲音等輔助語

言（paralanguage）與人體距離、空間安排等非語言交際的參考線索。事實上，

相較於受訪者內省性的語料，真實的交談內容通常更為繁雜，尤其是威脅面子的

言語行為，如拒絕，往往不是透過單一的話輪便能實現，而是涉及交談雙方彼此

協商的多個動態話輪過程。例如，Beebe & Cummings（1995）比較電話與問卷

對談，發現受試者於電話中的真實言談內容出現較多語言上的交換與協商，且長

度是書面問卷份量之四倍多。因此，學者也承認書面語篇補全測試有其限制，可

能導致研究結論的偏頗（Beebe et al. 1990:67）。 

 另一方面，口說形式的語篇補全測試亦非完美。受試者相信自己在某個情境

下會說什麼或怎麼說，可能與他們在真實互動中說出來的內容不同。此外，受試

者依照研究者的要求給予拒絕，與他們發自內心真正想拒絕時的心理狀態也不

同，當受試者未在親臨實境的情況下產生並感受拒絕的直覺時，他們的回應可能

更容易受其他因素（如語篇補全測試的前一個回應）的影響（參 Nelson et al. 

2002:182）。 
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 簡而言之，人類身處的互動場域涉及多重相互依存或彼此抵觸的因素，欲瞭

解交際行為的外在真貌與內在意義，研究者不宜脫離交際主體所涉入的具體事

件，光靠書面或口說問卷誘發想像，而需審視實際資料，才能掌握交際主體在特

定情境中對各種因素的應對導向。此外，語言使用者的實際表現是語言學科得以

立論與應用的根基，具體實現的語言材料可用來檢驗理論的適切性，也具有教材

編撰與教法設計上的參考價值。因此，有鑑於至今實證性探討的相對匱乏，本研

究分析台灣大學生的真實日常言談，希冀使拒絕行為的研究成果更為完整。 

 

3.2 情境設計 

 本研究設計一個特定的請求情境，由研究助理公開徵求願意擔任工讀的大學

生提供聯絡方式，藉此與受試者取得聯繫，再透過電話或電子郵件請求對方擔任

勞心與勞力兩種工作，以合理但偏重的工作負荷誘導他們拒絕研究助理的工讀請

求。 

 上述請求情境的選擇基於以下四個理由。第一，大學生常見公開徵求工讀生

的公告，且擔任工讀生是這個族群經常主動自願參與的活動，因此這種請求能確

保本研究徵得數量較多的受試者，也能避免受試者懷疑請求的真實性，或意識到

背後潛藏的實驗目的，以致於影響拒絕的表達方式。第二，本研究設計勞心與勞

力兩種請求，分別對腦力與體力造成負擔，如此有助於誘發不同性向的學生拒絕

其中一項請求，也讓本研究得以探究不同類型的請求標的對拒絕模式的影響。第

三，我們將參與實驗的對象限定為大學生，使施測者與受測者之間形成助理與學

生的固定關係，可減少其他社會因素對實驗結果造成的干擾。第四，藉由徵求工

讀生的管道與受試者取得聯繫，我們不需以付費方式徵求參與者，可讓實驗模擬

出真實的請求情境，進而蒐集到真實的拒絕回應。 
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3.3 實施步驟 

 蒐集語料的實施步驟分為四個階段。在第一階段中，我們在台灣數所大學的

電子佈告欄系統上公開徵求短期工讀生，請有意接受招募的學生來信留下姓名、

年齡、性別、學校名稱、系級、電子郵件、電話、地址等個人資料，供日後聯絡

工作內容之用。來信者共兩百多名，包括台灣師範大學、政治大學、清華大學、

交通大學、中山大學與高雄師範大學等各種科系與年級的大學生，年齡均為二十

幾歲，來自台灣北、中、南各地。待徵求截止後，研究助理將來信學生隨機均分

為電郵組與電話組。 

 第二階段是由研究助理透過電子郵件聯絡電郵組學生，告知工作內容並詢問

擔任工讀生的意願。電郵組內部進一步隨機分為Ａ與Ｂ兩組，對Ａ組學生先發出

勞力工讀的請求，以下為信件內容： 

 

你好，我是老師的助理 Jenny。關於日前你應徵的工讀工作，我們

這邊有一位老師需要幾位短期工讀生。工作細節如下： 

工作：幫忙打掃教室等公共環境。 

地點：Ｘ大學Ｘ大樓。1
 

時間：今年Ｘ月底到學期結束那一週（連續八週），每星期六、日早上

七點到十點。 

待遇：比照一般大專院校的工讀金給付標準，大學部學生時薪Ｘ元，碩

士班學生時薪Ｘ元。 

備註：由於教室有貴重的視聽器材，負責的工讀生需每週親自前來工讀，

不能找同學代替。 

因為要盡快確認工讀生人數，請於Ｘ月Ｘ日以前回覆是否有意願參

與這份工作，非常謝謝！ 

 

 若學生回信拒絕接受這份工作，本研究即成功取得一筆拒絕勞力請求的電子

語料。若學生表示願意接受，助理繼續回信詢問對於以下工作的意願，以取得拒

絕勞心請求的電子語料。 

                                                           
1
 在通知信中，工作地點設定為個別學生就讀的學校內之某棟教學大樓；相關日期為 2004 年

某個月份，依寄信時間而異；待遇則比照各校工讀時薪支付標準，以上內容在本文中以Ｘ表

示。 
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你好，我是老師的助理 Jenny。下面是語言中心老師要徵求工讀生

的工作細節： 

工作：瀏覽國內外關於英文文法與寫作的網站，共兩百多個，並用

FrontPage 軟體為每個網站的特色編寫一段中文簡介。 

地點：自家。 

時間：每週八小時，每小時需寫完八個左右的網站簡介，直到全部完成

為止。 

待遇：比照一般大專院校的工讀金給付標準，大學部學生時薪Ｘ元，碩

士班學生時薪Ｘ元。 

因為要盡快確認工讀生人數，請於Ｘ月Ｘ日以前回覆是否有意願參

與這份工作，非常謝謝！ 

 

 至於Ｂ組學生，研究助理先發出勞心工讀的請求，視對方答應與否再發出

勞力工讀的請求，以取得拒絕的回應。區分上述Ａ與Ｂ兩種請求順序，讓本研

究得以蒐集到數量相當的勞心與勞力拒絕語料。 

 在第三階段，研究助理以電話聯絡電話組的學生，同樣分為Ａ與Ｂ兩種請

求順序，先告知勞心或勞力其中一項工作，若未得到拒絕的回應，便接著詢問接

受另一項工作的意願。少數學生表示需要時間考慮，但在助理客氣地請求對方立

即告知決定後，都順利得到明確的答覆。助理將電話中的對談內容全程錄音，並

在取得拒絕語料後，當下徵得學生同意語料作為語言分析之用。 

 待第三階段完成後，第四階段才處理電郵組學生的回信，由研究助理逐一回

信徵求使用拒絕語料作為研究用途。我們將這個步驟刻意延緩至電話組的拒絕語

料全部蒐集成功之後才進行，是為了避免電郵組的學生在得知蒐集語料一事之

後，可能告知電話組中彼此認識的同學，導致影響電話語料的真實性與自然度。

至於電郵組與電話組中極少數答應接受其中一項工作的學生，我們從中擇優給予

工作機會。最後，我們將蒐集到的電話拒絕語料 98 筆與電郵拒絕語料 106 筆整

理建檔，成為本研究的語料來源。 
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4. 研究結果 

 本節呈現語料分析結果。如第二節所述，過去文獻著眼於策略的使用頻率比

較，探討宏觀文化因素與微觀情境因素的作用，在文化方面揭示華語偏好間接策

略（如朱躍和李家玉 2004；王愛華 2001；Ang & Kuo 2002；Bresnahan et al. 1994；

Liao 1994；Liao & Bresnahan 1996；Shih 1986）；在情境方面強調地位與親疏關

係決定間接程度（如 Bresnahan et al. 1994；Chang 2009；Liao 1994；Liao & 

Bresnahan 1996；Lii-Shih 1994）。這些原則性的歸納彰顯語言之間的普遍性與獨

特性，但從教學應用的角度而言，顯得抽象而空泛。因此，為補足現存文獻的不

足，本節分五小節歸納真實的拒絕行為在語意類型與結構序列方面的特徵，以建

立策略用法的具體概念，並與語境產生聯繫。五個小節所述的特徵並非完全互相

排斥，因此同一筆拒絕語料可能具備一個以上的現象。以下以「請求者」指稱向

大學生提出工讀請求的研究助理，以「拒絕者」指稱拒絕請求的大學生。 

 

4.1 基本公式 

 拒絕的主體行為（primary act）可能伴隨其他的輔助行為（supportive act）

執行，其中主體行為所展現的核心語意模式在此稱為基本公式。根據本研究的分

析結果，基本公式由「拒絕」與「阻因」兩個語意成分組成，阻因指阻礙答應請

求的因素，即拒絕的理由，讓請求者瞭解拒絕乃情非得已。如圖一所示，電話語

料中符合此公式的語料佔 66%（65／98），電郵語料的一致性更高，符合公式者

佔 85%（90／106）。 
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圖一：基本公式使用頻率 

 

 

 

 

 

 

 

 基本公式的內部成分存在線性次序的變異。在電話中，拒絕與阻因的先後次

序不定，兩種結構的使用比例相當，「先拒絕再給阻因」佔 54%（35／65），略

高於「先給阻因再拒絕」的 46%（30／65），分別如（1a）與（1b）所示，劃底

線的部分為阻因。電郵的基本公式內部則無互調先後位置的變化，拒絕者一律先

陳述阻因，再表明拒絕，此結構佔電郵語料的 100%（90／90），如（2a）與（2b）。 

 

（1） a. 好像也不太行，就是我們英文其實沒有很好。 

 b. 嗯……就是……嗯……我……就是後來我已經有事情了，沒辦 

法了。 

（2） a.  因為時間不是很方便，所以沒有辦法去打工。 

 b. 我不會 FrontPage 呵呵，所以可能就不太適合了。 

 

 此外，阻因可分為兩種類型，一類是外在的阻礙因素，如（1a）的「後來我

已經有事情了」與（2a）的「時間不是很方便」；一類是內在的阻礙因素，如（1b）

的「我們英文其實沒有很好」與（2b）的「我不會 FrontPage」。關於阻因的類

型，留待第 5 節詳細說明。 

 以上分析顯示，前述文獻雖然強調華語偏好間接拒絕，然而本研究歸納的基

本公式中皆包含語用功能清晰明確的拒絕成分，可見在搭配阻因說明的前提下，

華語不僅能接受，且傾向選用明示意圖的拒絕方式。 
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4.2 迂迴策略 

 除基本公式外，語料中使用率居次的是迂迴策略，意指以其他的言語行為充

當拒絕的主體行為，當中未見任何傳達拒絕意義的訊息。迂迴策略最普遍的顯現

形式是「陳述阻因」，即說明拒絕的理由之後隨即結束對話或回信的內容。其次

是「釋出善意」，表達願意將工讀機會讓給其他同學。另有「暫緩決定」，表示

當下無法明確答覆，但在請求者追問後才給予拒絕的回應。最後是「轉移話題」，

即試圖表達對其他工作的興趣。以上迂迴策略的語意內容皆暗示沒有意願答應目

前的請求，在電話與電郵中的使用頻率如下圖所示。 

 

圖二：迂迴策略使用頻率 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 迂迴策略在電話語料中的使用比例為 24%（24／98），如（3a）－（3d）。

電郵語料的策略形式較直接，迂迴策略僅佔 10%（11／106），且樣式不如電話

語料豐富，未出現釋出善意與暫緩決定的策略，如（4a）與（4b）。2
 

 

（3） a. 我假日要上班。                               〔陳述阻因〕 

 b. 那…那…我還是把那個工讀的機會留給別人好了。  〔釋出善意〕 

 c. 喔…這樣的話臨時我也不太…不太知道要怎麼回答。〔暫緩決定〕 

 d. 嗯，我比較想的是你們 po 在 bb 上面的另外一個耶。〔轉移話題〕 

（4） a. 抱歉，我不會做 front page。                   〔陳述阻因〕 

 b. 請問除了打掃工作還有其他的嗎？               〔轉移話題〕 

                                                           
2
  電郵組中有少數受試者未回覆研究助理的請求，可能傳遞暫緩決定或直接拒絕的意義，在此

未列入統計。 
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在（3a）與（4a）中，拒絕者分別陳述外在阻礙因素與內在阻礙因素，請求

者可從這些理由回溯到擔任工讀生所需滿足的前提，也就是能配合工作時間或具

備編輯網頁的能力，進而從拒絕者無法滿足這個前提的情況，推論出對方無法答

應請求。請求者的推論結果雖然與直接遭到拒絕相同，但因為經過推論而使拒絕

者的言語顯得委婉禮貌。在（3b）中，拒絕者表示願意讓其他人受惠，意味將對

方的請求詮釋為一種恩惠，滿足請求者的正向面子需求，因而達到禮貌。在（3c）

中，拒絕者搭配停頓與結巴的輔助語言，透露為難的態度，因此話語表面上雖只

傳遞暫時無法決定的語意，但實際上是暗示拒絕。至於（3d）與（4b），拒絕者

迴避回覆是否答應請求，而藉由表達對其他工作的興趣，暗示自己拒絕的只是目

前這份特定的工作，而非參與工讀的意願，如此縮小拒絕的範圍，可提升禮貌的

效果。 

 

4.3 禮貌策略 

 拒絕的主體行為經常伴隨其他輔助行為當作禮貌策略，包含道歉與道謝，出

現位置在拒絕的前面或後面，也有前後同時出現的情形。位在拒絕之前的輔助行

為擔任拒絕的預備行為（preparatory act），位於拒絕之後者則擔任補償行為

（compensatory act）。此類禮貌策略在電話與電郵中的使用頻率差距懸殊，如圖

三所示。 

圖三：禮貌策略使用頻率 
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 禮貌策略的出現率在電話語料中僅佔 26%（25／98），且多是位於拒絕之後

的道歉，如（5a）與（5b）中劃底線的部分。相對地，電郵語料出現禮貌策略的

比例高達 97%（103／106），最普遍的情形是拒絕前後同時出現道謝或道歉，如

（6a）與（6b）；其次是僅出現於拒絕之後，如（7a）與（7b），最後是僅位於

拒絕之前，如（8a）與（8b）。 

 

（5） a. 喔，不好意思，我應該不會接這個工作，對，不好意思。 

 b. 還是讓好了，因為那個時間有點，有點麻煩。嗯，不好意思。 

（6）  a. 真是不好意思，我想我可能不行，謝謝。 

 b. 對不起...因為有些條件我不能符合...抱歉，未能幫上忙... 

（7） a. 嗯，恐怕無法擔任，謝謝。 

 b. 我志願放棄這個工作機會，抱歉。 

（8） a. 謝謝學姊，我不要了。 

 b. 很抱歉，我沒有意願。 

 

 如以上例句所示，禮貌策略的使用可能是針對拒絕行為本身表示歉意，也可

能是針對請求者告知工讀機會或花費時間和精力聯絡表示謝意，但目的都是緩和

拒絕行為對人際關係的負面影響，達到禮貌的效果。此外，電郵普遍包含禮貌策

略，顯見其拒絕模式比電話固定且正式；而電話容許輔助語言的靈活運用，語言

形式並非表達禮貌的唯一管道，相形之下禮貌策略的必要性較低。 

 

4.4 直接拒絕 

 以上三小節歸納的是拒絕的普遍模式，大部分是由拒絕與阻因組成基本公式

的主體行為，其次是由迂迴策略構成的主體行為，這兩者皆常與禮貌策略連用。

除此之外，其餘語料則為未包含阻因的直接拒絕。在電話中，此類直接拒絕均搭

配表示猶豫的緩和詞語（如「可能」、「吧」）與輔助語言的停頓或重複，且經

常伴隨表示善意或尷尬的笑聲，如（9）；在電郵中則多附帶語言形式上的禮貌

策略，即道謝或道歉，如（10）。試比較： 
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（9） a. 那……我……那就算了。 

 b. 嗯……可能沒有這個意願吧！ 

 c. 嗯……不然就……就……就……不要好了啦！ 

 d. 那……那……那個……這個工作我就可能就……就……就放棄， 

這樣子。 

（10） a. 否，謝謝。 

 b. 對此工讀並無意願，謝謝。 

 c. 你好！目前沒有意願。謝謝您告知此工讀機會。 

 d. 不好意思，我可能沒辦法勝任，謝謝，麻煩了。 

 

 以上現象再次證實，文獻強調華語多用間接的方式拒絕，並未完整揭示其特

質。如本研究語料顯示，未與阻因共現的直接拒絕出現率的確不高，但在適當的

語言或非語言禮貌機制的襯托之下，直接拒絕仍能兼顧禮貌。 

 

4.5 語碼轉換 

 還有一個值得注意的是語碼轉換（code switching）的現象，僅出現於電郵語

料。少數拒絕者在回覆過程中轉換成英語，可能是句間轉換（inter-sentential 

switching），如（11a）與（11b）；也可能是句內轉換（intra-sentential switching），

如（11c）與（11d），佔所有電郵語料的 8%（8／106），例如： 

 

（11） a. Sorry! I quit… 

 b. Sorry! I already have a job! 

 c. 實在無法負荷這麼早起床...@@ sorry ~~ 

 d. 因為有些條件我不能符合..... sorry 未能幫上忙... 

 

 一方面，請求者發出的信件使用華語，另一方面，一般大學生尚未達到以英

語自由表達內心感受的水平，這一點可以從（11a）與（11b）的簡易句型看出端

倪。因此，拒絕者在回信內容中從華語轉換為英語，應該不全為偶然的現象。這

些拒絕者可能刻意或潛意識地希望減少請求者對負面態度（即拒絕）的感知；也
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就是說，以外語拒絕產生的負面衝擊較小，比使用華語更間接，具有降低威脅對

方面子的功能。 

 

5. 結果討論 

 本節討論研究結果的意義，5.1 節歸納拒絕模式透露的禮貌意涵，5.2 節與

5.3 節分述溝通媒介與請求標的對拒絕策略的影響。 

 

5.1 拒絕模式的禮貌意義 

 前一節的統計數據顯示，不論在電話或電郵拒絕中，最普遍的公式皆為拒絕

與阻因組合而成的主體行為，並搭配道謝或道歉的輔助行為。由此可知，在本研

究觀察的情境下，拒絕者面對平輩陌生人有關公事的請求，傾向執行直接的言語

行為，並透過阻因的說明與輔助行為的運用，提升拒絕的合理性與禮貌性。這個

結論與華語先前研究所強調的間接性趨向呈現明顯的差異，也證實禮貌與間接是

相互影響但各自獨立的概念。 

 以下將電話與電郵中最普遍的拒絕模式分別歸納如圖四與圖五。其中圓括弧

代表其內的項目可省略；方括弧代表其內的項目至少出現一項；而箭頭代表拒絕

與阻因的順序可調換。 

 

圖四：電話的拒絕模式 

 

 

       （拒絕）  （阻因）   禮貌策略 

 

 

圖五：電郵的拒絕模式 

 

 

禮貌策略   （阻因）  （拒絕）   禮貌策略 
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5.2 溝通媒介的語體作用 

 電話與電郵具備不同的媒介屬性，因此形成獨特的語體，與當面口說或書面

信函的傳統語體均有所差異。以下先簡介兩種語體的語言特徵，再討論媒介特性

對本研究語料的影響。 

 電話交談並非典型的口語語料。一方面，電話溝通有別於傳統的面對面會話，

缺少眼神接觸、面部表情、姿態面向、動作方式等輔助語言所透露的豐富訊息。

另一方面，電話溝通與面對面交談一樣屬於即時的訊息交換，也透過聲音傳播，

交談者可藉由雙方的聲音體現（如笑聲、哽咽、呵欠、吞咽、吸吐、結巴）、聲

音修飾（如音強、音高、音長）以及聲音間隔（如填充語、插話、沉默、停頓）

獲得語言之外的訊息。此外，電話交談也符合 Halliday（1989:76-77）提出的幾

項口語特質，例如，電話交談屬於當下立即的口語產物，句子較短，常有停頓、

沈默或話語重複的現象，缺乏嚴謹的表達形式與組織結構等。因此，電話交談可

視為缺乏視覺輔助的口語交談。 

 電郵通訊也不屬於傳統的書面語料。隨著資訊技術的發展，電子郵件、電子

佈告欄、全球資訊網、網路論壇、即時通訊等溝通介面日益普及，電子訊息成為

現代人際交往的新興工具，具備傳遞即時訊息的效力（翟本瑞 2001）。至今已

有諸多文獻闡明電腦中介溝通（computer-mediated communication；CMC）展現

口說與書面語體的混和特色（如 Barnes 2003；Ferrara et al. 1991；Herring 1996）。

綜觀學者的研究結論（如 Barnes 2003；Baron 1998；Herring 1996），電子郵件

的語言具有以下幾項特色。首先，電子郵件允許發信者與已知身分的對象進行一

對一之對話，形式不如傳統寫作正式，常出現隨興用語，排版也較不謹慎。其次，

由於缺乏面對面的視覺與聽覺接觸，電郵讓使用者感覺較不受限制，有利於發展

出平等的對話空間。此外，使用電腦比傳統紙筆更容易擴大彼此的親密程度，無

形中透露更多私人資料，因而促進私密的對談。最後，電郵的使用者常加上表情

與聲音符號，如 p(^_^)q  ~>_<~  (-_-)  T_T  :P  :-8 等，所以此媒介彷如面
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對面溝通般允許情感的表現。以上特質顯示，電子郵件雖以文字符號的面貌出現，

卻能以符號組成的圖象彌補此媒介在視覺與聽覺上的限制，流露許多口語語體的

色彩，因此電郵通信可視為帶有虛擬視覺與聽覺輔助的書面對話。 

 上述電話與電郵的特性差異也反映在本文第四節歸納的現象中。在電話與電

郵兩種溝通媒介下，基本拒絕公式都包含拒絕與阻因兩個要素，不同的是，電郵

語料先敘述阻因再拒絕，而電話語料則無固定順序，線性結構顯得更富彈性。追

究其可能原因，口語交談需要雙方立即的回應，所以透過電話溝通者傾向先答覆

請求者的問題，再說明拒絕的原因。相對地，電郵缺少立即互動的溝通情境，允

許經過規劃與著墨的言談內容，所以拒絕者傾向從前因（即阻因）引導至後果（即

拒絕），一方面遵循因果（cause-effect）的邏輯關係與先後次序，另方面讓阻因

預告後果，鋪陳拒絕的合理性。 

 其次，禮貌策略在兩種溝通媒介下的出現比例也呈現明顯的差異，在電話中

使用頻率未達三成，但在電郵中卻接近十成，尤其是在未說明阻因的直接拒絕中，

禮貌策略不可或缺，可能的原因有二。第一，電郵溝通以文字為載體，缺乏聽覺

與視覺的輔助訊息，因此更需要透過語言形式上的禮貌策略維護人際和諧關係。

第二，電郵屬於非同步溝通，給予拒絕者充裕的構思與措辭時間，在這種容許「三

思而後行」的環境下，華人「禮多人不怪」的觀念得以充分發揮。相對地，電話

溝通以聲音為載體，根據本研究的觀察，電話拒絕者傾向善用聲音效果傳遞禮貌

的態度，尤其是帶有情態意義的音調、音長、停頓、笑聲等，可有效緩和拒絕的

直接程度，所以不需完全仰賴禮貌策略的使用。此外，禮貌策略的出現位置也反

映溝通媒介的特性。在電話中，口語媒介帶給交際雙方立即回應的壓力，禮貌策

略傾向位於拒絕之後；在電郵中，書面媒介提供遣詞用字的思考空間，因此以考

慮最周詳的方式，即拒絕前後都使用禮貌策略的情形居多。 

 另外，迂迴策略在電話中的出現比例與變化程度皆比在電郵中高，這一點也

能從溝通媒介的差異找尋合理的解釋。電話溝通允許拒絕者從聲音的特質感受請
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求者的心態，如請求者流露的客氣態度與徵求人力的需要，讓拒絕者經歷類似「見

面三分情」的壓力，因而較可能訴諸迂迴的暗示。同樣地，拒絕者也能透過自己

的聲音表情透露情態含意，即使不直接拒絕，請求者仍可從這些非語言訊息推論

出拒絕的意味。相較之下，電郵缺乏聲音傳遞的多樣意義，既不能充分傳遞請求

者的情感，也不能適度修飾拒絕者的態度，因此未提供迂迴策略的適用語境；即

使出現，也以功能透明的陳述阻因居多。 

 最後，語碼轉換的現象僅出現於電郵語料，顯示文字介面無法傳遞語音訊息，

反而給予拒絕者更自在的外語使用環境，為拒絕行為提供另類的禮貌表達手段。 

 綜合以上現象，電話拒絕的語言公式比電郵穩定規律，但禮貌策略的運用卻

比電郵靈活多變。由此推論，電話類似口語語體，允許聲音訊息的傳遞，傾向透

過簡單的語言形式表達豐富、微妙的語用意義；而電郵類似書面語體，擁有非同

步溝通的優勢，傾向透過複雜的語言形式表達單純、透明的語用意義。 

 

5.3 請求標的的語境作用 

 本研究也觀察請求標的與拒絕策略的關聯性，設定勞心與勞力兩種請求的語

境進行對比。Searle（1969）為言語行為擬設的適切條件（felicity condition）是

言語行為得以順利完成所需之充分且必要的客觀語境條件，然而這些客觀語境也

具有主觀變異的性質。例如，語境與交談者正在進行或所要進行的事件相關，且

交談的目的不是固定的，人類社會中約定俗成的事件（如權利與義務的歸屬等）

也必須仰賴參與交談的雙方具備共識，所以語境具備基本的主觀特質（Sbisa 

2002）。此外，在人際互動的每一刻，發話者可能隨時根據溝通的目標建構不同

的語境，藉此評估如何順利完成一個言語行為，因此語境也是持續變動的

（Verschueren 1999；Sbisa 2002）。本文以勞心與勞力兩種請求語境為例，驗證

華語人士在面對不同的請求標的時如何根據語境隨機應變地運用不同的語用策

略，以達到禮貌拒絕之目的。如前面 4.1 節的分析結果所示，環境打掃與網頁編
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寫兩種不同的請求標的，促使拒絕者選擇不同的理由拒絕，可分為內在阻因與外

在阻因。 

 內在阻因與拒絕者本身的生理或心理條件相關。不論在電話或電郵中，拒絕

者提出的內在阻因都牽涉到能力，表達因為自身能力不足，無法勝任工作而必須

回絕請求。這種例子只出現在回絕網頁編寫此勞心工作的語境中，以下（12）與 

（13）分別是電話與電郵的實例。 

 

（12） a. 這…電腦我不太行耶！Front page 我幾乎都不太了解。 

 b. 那…可是這個我有可能沒有辦法，因為我英文不是很好。 

 

（13） a. 我對網頁不熟悉，恐怕我無法勝任這個工作，但若有其他的工作 

我很樂意試試看。 

 b. 閱畢工作內容後，自覺工作能力或有不足，不敢再打擾，感謝您， 

祝順心。 

 

 外在阻因指拒絕者以自身之外的阻礙因素作為回絕的理由，如（14）的電話

語料與（15）的電郵語料。一部份的外在阻因交代明確或具體的事由，如（14a）

與（15a）；另一部份只以籠統或含糊的因素概括，隨即便結束對話或信件的內

容，如（14b）與（15b）。後者可能起因於拒絕者認為雙方素昧平生，不須詳述

拒絕的原因，所謂「交淺不言深」。另外，外在阻因大多用於拒絕環境打掃的勞

力請求，這是因為大學生一般都具備打掃環境所需的智力與體力，無法以內在因

素自圓其說；外在阻因則為拒絕提供正當性，可將拒絕行為合理化，所以多成為

拒絕勞力請求的理由。 

 

（14） a. 我可能不行，因為我後來已經找到別的打工了，呵呵！ 

 b. 嗯，因為我之前是有其他的規劃，那現在就可能沒有辦法了。 

（15） a. 謝謝您的回信^^，因為時間 (6/20) 好像很趕，在這之前仍有 

很多期末考，所以可能不能勝任，謝謝^^。 

 b. 謝謝您給我這個機會，但因種種因素我決定放棄，謝謝。  
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 以上分佈趨勢證實請求標的影響拒絕模式。對於需要勞心動腦的請求，如網

頁編寫，拒絕者多以否定內在能力為理由；對於需要勞力動手的請求，如環境打

掃，則多以受到外在因素牽絆為藉口。由此可見，拒絕行為與其拒絕標的有其相

依性。 

 

6. 結論 

 研究結果顯示，電話與電郵拒絕中皆偏好出現明確的拒絕成分，以拒絕與阻

因兩個成分組成基本公式，但也搭配禮貌機制，只是基於媒介的不同屬性而在表

現方式上有所差異。在電話中阻因的出現位置不定，在電郵中則傾向先說明阻因

再提出拒絕。電郵比電話搭配更多道謝與道歉的禮貌策略，電話則比電郵展現更

多微妙的迂迴策略，此差異反映媒介的特性，電話以聲音為載體，接近口語語體；

電郵以文字為載體，接近書面語體。請求類型亦影響拒絕的阻因選擇，內在阻因

多成為拒絕勞心請求的理由；外在阻因則多成為拒絕勞力請求的理由，可見拒絕

行為也受到請求標的之制約。以上結論不同於以往華語文獻著重的間接性，並印

證語體與語境對語言產生關鍵的作用。 

 本文採用的研究方法面臨一些限制。實證性語料雖反映語言的實際表現，但

研究者能模擬的真實情境有限，且很難自由變換情境變因，例如無法任意模擬並

對比請求者與拒絕者之間的親疏程度。然而，本研究取得的成果對語用學的理論

與實務仍有所啟發。在理論方面，本文以實證研究方法驗證語言、語體與語境的

密切關係，未來可透過更廣泛的語料蒐集，演繹出具代表性的結論。本文呈現特

定族群在華人文化背景下表現的模式，也可作為往後跨語言與跨文化對比分析的

基礎。在實務方面，本文歸納具體策略模式與序列結構，可提供華語教學的參考，

研究結論也證實語用知識對語言學習的重要性。 
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An Analysis of Strategies for Refusing Requests in Chinese: 

Stylistic and Contextual Factors 

 

Chia-Ling Hsieh 

National Taiwan Normal University 

 

This study classifies Chinese refusals and examines their usage in 

particular styles and contexts.  The refusals examined were in 

response to real-life requests.  The language data is drawn from 

telephone and email conversations between Taiwanese university 

students and research assistants.  The results show that refusals tend to 

be explicit, and consist of a refusal and an impeding factor.  In 

refusals made over the telephone these two components do not appear 

in a fixed order, and are occasionally replaced by indirect refusal 

strategies.  In emails the impeding factor often precedes the refusal, 

and politeness strategies such as gratitude and apology appear more 

often.  These differences reflect the contrast between the styles of 

spoken and written communication.  The nature of the request also 

affects the refusal.  Internal impeding factors are often given in 

response to requests involving mental labor, while external impeding 

factors are given in response to requests that involve physical labor.  

The study‘s conclusion explains the interaction between language, style 

and context, and provides examples that link pragmatic analysis and 

Chinese language teaching. 

 

Keywords: refusals, requests, telephone, email, politeness 

 


