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北部湾中小型企业语言
管理的实践研究

＊

□罗　妍

［摘　要］　结合语言管理理论的基础，分析了北部湾中小型企业中英语语言使用现状及企业语言管

理的态度，并借鉴国内外大型企业先进 的 语 言 管 理 模 式，提 出 适 合 北 部 湾 中 小 企 业 语 言 管 理 的 建 议 与 措

施，从而增强企业自身竞争力，促进对外经济发展。
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一、问题的提出

语
言作为 交 际 的 工 具，影 响 着 社 会 经 济 的 发

展。

如何有 效 地 使 用 语 言 服 务 经 济 的 发 展

是社会语言学中语言管理关注的内容。语言管理理

论源于“语 言 纠 正”的 概 念，最 早 由 语 言 学 家 Ｎｅｕ－

ｓｔｕｐｎｙ（１９７８）提 出，之 后 与Ｊｅｒｎｕｄｄ将 语 言 管 理 从

语言规划中独立出来，并定义了内涵范畴（Ｊｅｒｎｕｄｄ，

１９８７：６９～８４）。随后，Ｃｒｙｓｔａｌ（２００８：４３～５３）也运

用语言管理来探讨同一语言社团或不同语言社团之

间语言的使用情况（Ｃｒｙｓｔａｌ，２００８：４３～５３）。对语

言管理的运用，西方语言学家有较 深 入 的 调 查 和 研

究，如 Ｈａｎｎｅ　Ｔａｎｇｅ和Ｊａｋｏｂ　Ｌａｕｒｉｎｇ（２００４）对 丹

麦十四家公 司 的 语 言 使 用 情 况 展 开 了 调 研；Ｍａｒｃｏ

Ｃｒｕｇｎｏｌａ在“Ｔｈｅ　ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ　ｏｆ　Ｅｎｇｌｉｓｈ　ｌａｎｇｕａｇｅ

ｃｏｍｐｅｔｅｎｃｅ　ｉｎ　Ｓｗｉｓｓ　Ｃｏｒｐｏｒａｔｉｏｎｓ”中探讨了公司员

工的语言使用能力和收入的关 系，证 实 了 语 言 的 经

济价值（Ｍａｒｃｏ　Ｃｒｕｇｎｏｌａ，２００５：２９～７３）；Ｆｅｅｌｙ和

Ｈａｒｚｉｎｇ（２００３：３７－５２）通过对７８０家国际公司的调

研，了解 语 言 管 理 的 各 种 模 式，其 中１０％的 公 司 制

定了自 己 的 语 言 策 略（Ｆｅｅｌｙ　ａｎｄ　Ｈａｒｚｉｎｇ，２００３：３７

－５２）。可见，语言管理已逐渐成为企业管理人员所

关注的语 言 经 济 和 跨 文 化 管 理 交 叉 领 域 的 热 点 问

题。而这一问题的出现，正 是 由 于 语 言 在 交 际 中 不

＊ 基金项目：２０１０年度广西教育厅科研项目“泛北部湾中小型企业英语使用现状及语言管理的调查与研究”（项目编号：２０１０１０ＬＸ６２４）。
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能很好地为企业服务，必须要对语言进行管理，从而

更有效地使用语言来实现交际的 目 的，以 促 进 经 济

的发展。

目前，国内对语 言 管 理 和 语 言 政 策 的 研 究 大 多

是对这一理论的本身基于国外的 研 究 介 绍，如 周 庆

生（２００５：５４～６３）探讨了国外语言 规 划 理 论 流 派 和

思想；张绪忠与战菊（２０１２：１１２～１１３）介绍了美国的

语言管理实践；赵守辉与张东波（２０１２：２～１１）从 宏

观视角证实了语言规划的国际化 趋 势，明 确 了 其 相

关的传播和竞争领域。然 而，对 于 国 内 跨 语 境 的 语

言使用现状，仍旧缺乏实践研究，中小企业的语言管

理研究更是一个新的领域，即研究 在 国 际 商 务 环 境

下企业多语言使用过程中出现的问题及解决办法。

随着北部湾经济区和中国－东盟自由贸易区的

逐步发展，中国与东盟经贸关系日益加强，语言的交

流与沟通越发凸显其在商务活动中的经济效用。但

是，北部湾经济区以中小 型 企 业 为 主，规 模 偏 小，人

员流动大，外向型复合人 才 紧 缺。如 何 发 挥 英 语 在

商务沟通中的交际功能，确保商务活动的顺利进行，

是北部湾经济区企业所面临的巨 大 挑 战，也 是 广 西

对外经济贸易发展亟待解决的问题之一。

本文正是从语 言 管 理 理 论 出 发，关 注 东 盟 国 家

的语言状况，对北部湾经济区中小 型 企 业 的 语 言 管

理现状进行实践研究。

二、北部湾中小型企业

英语使用现状分析

为了解北部湾 中 小 型 企 业 英 语 语 言 使 用 现 状，

笔者于２０１１年７月至２０１２年９月期间，对南宁、北

海、钦州、防城港和玉林五 个 城 市 的２２家 中 小 型 企

业开展调研。本 次 调 研 总 共 发 放 调 查 问 卷１０５份，

共回收问卷９１份（其中有效问卷８８份，无效问卷３

份），进行现场访谈６次。通过调研对以下三个问题

进行了探索：企业员工英语语言能力、企业英语语言

使用中存在的问题、企业对语言管 理 和 语 言 政 策 的

态度。

１．企业员工英语语言能力

表１　员工获得外语语言证书情况

英语证书 其他外语证书 没有证书 无效选项

ＣＥＴ－４ＣＥＴ－６ ＴＥＭ－４ＴＥＭ－８ ＢＥＣ　ＢＵＬＡＴＳ　ＴＯＥＩＣ　ＴＯＥＦＬ／ＩＥＬＴＳ

３２　 １８　 １０ ２　 ９　 １　 １　 ２　 ８　 ５

３６．４％ ２０．５％ １１．４％ ２．３％ １０．２％ １．１％ １．１％ ２．３％ ９．１％ ５．６％

如表１所 示，在 北 部 湾 中 小 企 业 中，将 近８０％

的员工都获得了语言证书，其中获 得 大 学 英 语 四 级

的所占比例较大，其次是大学英语六级。然而，在与

企业管理人员的访谈中，我们了解 到 许 多 员 工 尽 管

获得了大学英语四级甚至是专 业 英 语 四 级 证 书，但

其口语交际能力不尽如人意，“有证无能”的 情 况 普

遍存在。某企业老板提 到 有 的 员 工 写 作 能 力 强，但

口语表达能力差，只能从事文案工作；有的员工虽然

口语表达流利，但带着浓重的壮语口音，难于与客户

直接沟通；有的员工表达中使用大量的中式英语，甚

至英语语法错误连篇，常 常 表 意 不 清。这 说 明 企 业

不仅看到员工英语存在的问题，也 已 经 认 识 到 了 英

语在经济贸易中的重要性。他们希望提高员工外语

能力，尤其是英语听说能力，以获得工作上更大的成

功。尽管如此，８４．３％的 员 工 表 示 从 学 校 毕 业 之 后

就没有 参 加 过 任 何 在 职 的 语 言 培 训，仅 有７．１％的

员工参加过公司内部的针对企业产品的专业语言培

训。这说明大部分的中小型企业的员工完全依靠自

身的语言能力来工作，缺乏自我学习和提高的意识。

“学习外语是对人力资本生产的一种经济投资”（张

忻，２００７：１３～１９），因 此，北 部 湾 中 小 型 企 业 的 员 工

应考量学习英语的“投资费用”和学成语言后的“投

资预期效益”，充分利用掌握的语言技能创造最大的

效益。

２．企业英语语言使用中存在的问题

企业员工使用英语主要与国外客户通过口语和

书面的交流形式开展市场营销、外贸跟单、商务通函

和翻译等涉外业务。在 工 作 中，员 工 英 语 的 使 用 存

在的问题主要有以下几个方面：

第一，企业外部沟通的障碍，使客户产生误解。

在北部湾经济发展的大好形势 下，中 小 型 企 业 都 积

极地开拓国际市场，与国际的交流越来越紧密，企业

的技术人员必将面对更多技术 交 流 的 机 会，这 就 要

求技术人员不仅要精通本专业 的 知 识，还 要 能 够 用

英语准确地表达专业技术，这样 才 能 与 国 外 的 客 户

开展有效的交流。但在 与 客 户 进 行 交 流 时，绝 大 部

分的技术人员连基本的语言交 流 都 困 难，更 不 必 说

是用英语进行专业方 面 的 沟 通。他 们 不 敢 说 英 语，

即使是说英语，也让人 难 以 理 解，更 别 提 进 行 交 流。

因此，在中小企业，技术人员开展技术交流时都需要

配备翻译随行，但效果也不甚理想，因为翻译的内容

过于专业化，没有专业技术背景 的 翻 译 者 将 信 息 漏

译或者误译是难免的。在 跨 语 言 交 际 中，误 译 将 会

影响到信息接收者的理解及所 做 出 的 决 策，而 当 这

决策再次反馈到信息发出者那 里，必 将 产 生 更 大 的

误解。

第二，企业内部沟通的障碍，影响和降低工作效

率。大部分 中 小 型 企 业 内 部 主 要 使 用 汉 语 进 行 沟

通，而只有在与外籍人员交流时，才会倾向于使用英

语。但是，在北部湾经济区中小企业中，有不少来自

东盟国家的员工，他们在与中国员工共事时，中国员
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工之间仍习惯于使用母语交流，这 无 疑 会 与 不 同 文

化背景的同事产生隔阂，不利于营 造 良 好 的 工 作 氛

围。语言的统一是经济发展必要的条件之一。Ｇｏｔ－

ｔｉ认为统一的语言环境不仅能够在内部培养产生同

质的企业文化，提高企业效率，而且能够使企业间的

交流更和谐（Ｇｏｔｔｉ，２００７：２５～２６）。可见，在对广西

与东盟国家的语言关系进行规划 时，企 业 应 充 分 考

虑东盟国家语言的使用状况，选择 恰 当 的 语 言 作 为

工作交际用语，营造和谐的工作环境，提高公司内部

的沟通效率。

第三，欠准确的英语表达影响企业形象，甚至给

企业造 成 严 重 的 经 济 损 失。随 着 经 济 国 际 化 的 发

展，中小型企业都积极地通过互联 网 对 企 业 进 行 宣

传，寻找海外客户。企业的 员 工 需 要 用 英 语 对 企 业

产品、业务范围、技术特点 进 行 介 绍 和 广 告 宣 传，同

时在线解答海外客户的问题。正如广西奇网计算机

有限公司的周主管提到的那样，由 于 员 工 英 语 书 面

表达能力有限，欠准确的英语表达 直 接 影 响 了 企 业

的形象。当 有 合 作 意 向 的 客 户 要 求 进 行 语 音 咨 询

时，由于有障碍语言沟通会让客户觉得服务不专业，

导致企业失去的商业机会和贸易利益。

有障碍的语言 交 流 将 会 影 响 经 济 活 动，导 致 活

动双方利益的损失。反之，有效的语言交流能够促

进经济活动的开展，使经济活动的 双 方 都 可 以 获 得

最大利益，实现双赢。语言 的 使 用 问 题 在 一 定 程 度

上反映了企业的业务能力，任何企 业 都 愿 意 选 择 更

专业更完 善 的 合 作 伙 伴，以 获 得 最 大 的 经 济 效 益。

这就是语言的积极价值 所 在。因 此，公 司 需 要 实 施

语言政策或是通过强化语言能力 来 减 少 损 失，避 免

因语言障碍给经济发展带来负面影响。

３．企业对语言管理和语言政策的态度

解决语言使用 中 出 现 的 各 种 问 题，需 要 公 司 制

定合理、规范的语言政策，然而，“企 业 语 言 管 理”和

“语言政策”这 一 概 念 对 于 企 业 员 工 来 说 依 然 很 陌

生。中小型 企 业 对 员 工 英 语 使 用 能 力 的 期 望 值 很

高，然而企业对语言管理及语言政 策 的 态 度 仅 仅 体

现在招聘工作上，大部分企业会要 求 员 工 获 得 一 定

的语言等 级 证 书，尤 其 是 大 学 英 语 四、六 级 等 级 证

书。当然，企业更看重的是员工的语言使用能力，在

招聘信息里通常会列出如下详细要求：“具有较强的

英语听说 能 力”“精 通 英 语，与 外 国 人 沟 通 无 障 碍”

“英语口语流利”“良好的英文写作能力”等等。所有

的这些都表明了企业意识到英语的重要性以及英语

使用的经济价值。尽管如 此，企 业 并 没 有 为 提 高 语

言的经济价值创造有利条件，也没 有 制 定 相 关 的 语

言政策，进行语言成本的投资。

表２　企业对员工语言培训的态度

企业态度 比例

公司不提供员工的语言培训，依靠自身的语言能力 ３２　３６．４％
公司鼓励员工业余时间参加语言培训，但不提供培训费用 ３０３４．１％
公司定期组织语言培训，并与员工共同承担费用 １５　１７．０％
公司定期组织语言培训，并承担全部费用 １１　１２．５％

如表２所示，７０．５％的中小型企业不为员工提

供任何语言培训的机会，员工完 全 依 靠 自 身 的 语 言

能力，其中３４．１％的公司鼓励员工利用业余时间参

加语言培训，但需要员工自己承担培训的费用；而仅

有２９．５％的 公 司 能 够 为 员 工 提 供 在 职 语 言 培 训 的

机会，其中１７．０％的企业是按比例与员工共同负担

培训费用。据了解，许多 公 司 只 为 新 员 工 提 供 了 如

企业文化及岗位技能等各种岗 前 培 训，却 极 少 组 织

员工开展语言技能培训。这说明了中小企业普遍缺

乏健全的培训机制，语言管理的 概 念 仍 旧 需 要 被 广

大中小型企业理解并重视。企业应制定相关的语言

政策，为员工创造更多的语言学习机会，这是保证商

务活动顺利进行，增强企业竞争力的关键所在。

三、北部湾中小型企业

语言管理的措施建议

语言使用是商 务 活 动 中 的 重 要 指 标，恰 到 好 处

的语言管理将会让企业更加合理、准确地使用语言。

北部湾中小型企业应如何进行 语 言 管 理，确 保 员 工

在对外贸易工作中进行有效沟通和交流？借鉴跨国

公司的语言管理经验，结合中小企业的实际情况，笔

者提出了以下几点关于北部湾经济区中小型企业语

言管理的措施建议：

１．制定政策，统一工作语言的使用

东盟国家语言状况最显著的特点是语言的多样

化，在与东盟的经贸交往中，北部湾经济区中小企业

面对的是东盟十国复杂的语言 环 境，这 对 语 言 管 理

提出了极大的挑战，但东盟各国 都 把 英 语 放 在 了 很

重要的位置，从《东盟宪章》将英语定位 为 东 盟 的 工

作语言就可以看出英语在东盟各国交往中的重要程

度，这使得英语成为经贸活动中 语 言 交 流 的 第 一 选

择。在确定了企业的工 作 语 言 后，企 业 应 从 宏 观 上

利用语言管理的理念对语言的使用者提出要求。

首先，建立 英 语 语 言 的 考 评 体 系。企 业 在 对 员

工聘用、考核、升迁选拔 时，需 要 运 用 有 效 的 语 言 考

评体系对竞聘者的英 语 沟 通 能 力 进 行 测 评。第 一，

改变以往只凭借大学英语四、六 级 的 等 级 证 书 的 考

核方式，因为它无法考核员工的职业英语运用能力。

第二，增加面试的考核阶段，增进对候选人英语口语

表达和听说能力的了解。第三，使用ＴＯＥＩＣ考试作
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为员 工 选 拔 的 主 要 测 评 依 据。ＴＯＥＩＣ（Ｔｅｓｔ　Ｏｆ

Ｅｎｇｌｉｓｈ　Ｆｏｒ　Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ　Ｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎ）即 托 业

考试，主要针对员工在对外贸易环 境 中 英 语 运 用 能

力的考核，是最具权威的国际职业 英 语 测 评 标 准 之

一，能够“帮助企业对员工英语的沟通能力进行量化

测评，有 效 避 免 人 事 测 评 中 的 主 观 臆 断”（谭 效 敏，

２００７：８７～８９）。全球已有五千三百多家跨国企业在

六十多个国家使用ＴＯＥＩＣ来制定语言交流管理体

系，并将其作为员工聘用、考核和升迁的重要衡量标

准纳入人力资源战略管理体系中。

其次，统一 企 业 内 部 的 英 语 语 言 使 用。第 一，

规定英语为工作语言，要求企业对 外 贸 易 部 门 和 市

场营销部门的员工使用英语开展 日 常 沟 通、会 议 交

流、文件写作及商务洽谈 等 工 作。英 语 交 流 是 处 理

日常业务的主要技能之一，是公司 进 行 经 营 管 理 的

重要工具。第二，制定奖励制度，激励各部门员工尤

其是高层管理者和工程技术人员 学 习 并 使 用 英 语，

减少跨语言沟通障碍，增强企业在 对 外 贸 易 中 的 竞

争力。面对东盟国家复杂 的 语 言 环 境，在 北 部 湾 经

济区建立一个统一的语言环境有利于员工之间以及

公司与客户之间的有效沟通，职场 用 语 也 能 激 发 人

们学习外语的动力。

２．合理地组织企业语言培训

解决企业多语言现象的最有效方法之一就是对

员工进行语言培训。英语语言培训是企业对员工的

一项语言成本投资，企业通过培训 员 工 的 英 语 语 言

能力来提高工作效率及降低工作 成 本 以 获 得 收 益。

不少跨国 企 业 都 为 员 工 制 定 了 具 体 的 语 言 培 训 方

案，如德国大众集团要求其员工参 加 六 个 阶 段 的 语

言培训课程，其中每一阶段都有９０个小时课堂语言

训练。三星公司则定期选 派 优 秀 员 工 到 国 外，让 员

工自主安排学习和生活，要求在锻 炼 英 语 运 用 能 力

的同时深入了解异国的文化习俗。通过这样的语言

管理方式，公司培养了大批精通英语，熟悉海外市场

和文化的国际人才，帮助 企 业 实 现 全 球 化 战 略。与

跨国公司相比，经济条件有限的中 小 型 企 业 无 法 负

担费用过高的语言培训，加上员工流动性大，实施长

期稳定的语言培训策略 有 一 定 的 困 难。因 此，笔 者

建议中小企业从企业实际需要和员工自身的语言情

况出发，充分利用企业内部与外部培训资源，制定合

理的语言培训制度。

首先，发扬“以老带新”的内部培训传统。比如，

广西奇网计算机有限公司采用“以老带新”的培训方

式，让老员工指导新员工学习与该 公 司 相 关 的 计 算

机专业英语，公司给老员工设置了 一 个 培 训 师 的 岗

位，并支付一定的指导费 用。这 不 但 有 利 于 新 员 工

能有针对性地学习企业实际需要 的 专 业 英 语 技 能，

也便于新员工在短时间内了解 该 企 业 产 品、企 业 文

化。

其次，发挥“以 外 培 带 内 培”的 作 用。企 业 选 派

优秀的老员工到知名语言培训机构或海外参加语言

培训课程，培训结束后，让参培的员工结合企业的实

际语言需要，充分利用培训资源 在 企 业 内 为 其 他 员

工提供培训服务。广西桂新商贸有限公司正是采用

这一培训方式，为更多的企业员 工 提 供 了 语 言 培 训

机会。

再次，发挥合 作 伙 伴“资 源 共 享”的 功 能。南 宁

东西方文化教育公司与南宁迷你文化有限公司都为

教育服务类企业，其经营的项目相似，为节约培训开

支，两家公司同时选派出语言基 础 扎 实 的 员 工 到 上

海参加不同的语言培训课程，培 训 归 来 后 让 两 家 员

工相互指导公司的其他员工进行培训。每个企业只

需要支付 一 项 培 训 费 用 就 获 得 更 多 员 工 的 培 训 机

会。这不仅为企业节省 培 训 经 费，也 促 进 了 企 业 间

的交流和学习。

最后，建立培训考核制度，确保语言培训的有效

性。企业应掌握培训内容，了解员工学习的情况，将

英语口语 和 书 面 沟 通 能 力 列 为 员 工 考 核 的 重 要 指

标。在中小企业条件有 限 情 况 下，灵 活 地 组 织 企 业

内部培训，注重引导员工从“企业让我学”转变为“我

想要学”，将 企 业 的 发 展 和 员 工 的 个 人 发 展 结 合 起

来，实现语言培训是完全可行的。

３．营造跨文化语言管理环境

语言是文化的 重 要 组 成 部 分，语 言 与 文 化 密 不

可分。在国际贸易中，来 至 不 同 国 家 的 管 理 者 和 员

工有着不同文化的背景，企业必 将 面 对 是 与 母 国 文

化完全不同的文化以及受这些文化所影响的行为方

式、工作态度和价值观念。通过语言管理，企业可以

创造有效的跨文化沟通与管理 的 环 境，确 保 企 业 开

展跨文化经 营。如 美 国 著 名 的Ｄｉｓｎｅｙ公 司 改 变 了

传统 管 理 模 式，把 员 工 的“工 作 场 所”（ｗｏｒｋｉｎｇ

ｐｌａｃｅ）称之 为 欢 乐 的“舞 台”（ｓｔａｇｅ）；所 有 员 工 都 是

“演员”（ｃａｓｔｉｎｇ　ｍｅｍｂｅｒ），而不是雇员，他们每天都

不需要穿“制服”（ｕｎｉｆｏｒｍ）上班，而是换上自己所扮

角 色 的 “戏 服”（ｃｏｓｔｕｍｅ）；把 游 人 称 为 “客 人”

（ｇｕｅｓｔ），而不是“顾客”（ｃｕｓｔｏｍｅｒ）；此外，公司不设

“人事处”（ｐｅｒｓｏｎｎｅｌ　ｏｆｆｉｃｅ），而设一个 “演员 中 心”

（ｃｅｎｔｒａｌ　Ｃａｓｔｉｎｇ），员工到迪斯尼乐园工作是为了让

大家都 欢 乐（ｍａｋｅ　ｐｅｏｐｌｅ　ｈａｐｐｙ），不 是 为 了 赚 钱

（ｍａｋｅ　ｍｏｎｅｙ）。通 过 对 这 些 词 汇 的 使 用，企 业 老

板、管理人员和员工改变了他们在工作中的角色，激

发了对工 作 的 热 情，更 加 主 动 地 为 客 人 创 造 快 乐。

迪斯尼公司这种语言管理的策 略，减 少 了 不 同 语 言

所带来的文化冲突，反映出公司 管 理 者 与 被 管 理 者
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之间的平等关系，实现了员工、管理人员和老板之间

的“三赢”。迪斯尼公司的管理者充分理解了语言管

理的内涵，通过语言管理为员工营 造 了 融 洽 工 作 环

境，极大促进了企业经济收益，为北部湾中小企业树

立了成功的典范。

首先，以尊重人为前提，实现跨文化认同。虽然

广西与东盟毗邻国家的语言与文 化 同 源，但 多 民 族

的文化差异却一直存在。北部湾中小企业需提高员

工对多民族文化的了解，使员工能 尊 重 东 盟 国 家 多

民族与中国文化的差异，认同优秀的传统文化，形成

具有跨 文 化 共 同 价 值 观 的 强 有 力 的 企 业 文 化。其

次，建立文化融合的人力 资 源 管 理 体 系。北 部 湾 中

小企业有较强的“家族式”用人观念，要实 现 跨 文 化

的融合，必须放弃原有的 用 人 观 念，在 平 等、互 信 的

基础上，创造以责任为中心的跨文化管理信念。

在国际贸易合作与交流日益紧密的北部湾经济

区，只有有计划、有组织地 对 语 言 进 行 规 划 和 管 理，

才能使得语言更好地为企业服务，促进企业的发展。

而语言管理的实施是一个长期的 过 程，我 们 应 该 号

召北部湾的中小型企业重视语言 管 理，并 建 立 起 更

可行、更合理的语言政策。?
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