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摘　要：基于技术接受模型和网络外部性理论，对社群媒体的典型代表———ＱＱ在项目管理中的有效性进行实证研
究，从项目成员对ＱＱ的满意度以及ＱＱ对项目管理的贡献两个维度来测量社群媒体有效性。结果表明，ＱＱ的外
部性对项目成员满意度有显著正向影响；ＱＱ的感知有用性对项目成员满意度及 ＱＱ对项目管理的贡献均有正向
影响。此外，感知有用性在感知易用性和项目成员满意度之间、外部性和项目成员满意度之间均起中介作用。
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１　引言

项目沟通管理作为项目管理十大领域之一，在

项目管理中起着举足轻重的作用。社群媒体（例如

腾讯ＱＱ、阿里旺旺、微博桌面、飞信等）作为一种新
型沟通工具，凭借其图文并茂、方便快捷等特性逐步

超越了传统沟通工具，为项目利益相关者的沟通带

来了极大的便利。由于在众多的社群媒体软件中，

ＱＱ用户数量（２亿左右）和上线率（６０％以上）均遥
遥领先其他同类软件［１］，故本文选择 ＱＱ作为研究
对象有较好的现实意义。

尽管当前社群媒体使用的研究成果颇丰，但主

要限于基于ＴＡＭ技术接受模型（ＴｅｃｈｎｏｌｏｇｙＡｃｃｅｐｔ
ａｎｃｅＭｏｄｅｌ）［２］的个体社群媒体的使用。例如，Ｌｕ
等［３］以ＴＡＭ模型为框架，结合计划行为理论和沉浸

理论研究了中国用户对即时通讯软件的使用；邓朝

华等［４］将ＴＡＭ和网络外部性结合研究移动服务的
使用行为；Ｌｉｎ等［５］结合外部性理论和动机理论对

Ｆａｃｅｂｏｏｋ的继续使用行为进行研究。
然而，ＱＱ作为沟通工具在项目情境下的个体

使用却缺乏实证研究的支持。因此，本文在ＴＡＭ和
网络外部性理论基础上，提出社群媒体在项目管理

中有效性的理论模型及相关假设，并利用 ＳｍａｒｔＰＬＳ
软件对收集的数据进行了分析。

２　研究理论与假设模型

２．１　相关理论
社群媒体（ＳｏｃｉａｌＭｅｄｉａ）也称社交媒体、社会化

媒体，是人们分享见解、思想的交互式平台，具有参

与性、开放性、对话性、社区性、关联性等特征。本文

关注项目成员以社群媒体为沟通媒介实现项目信息

网络式的传递沟通，使信息迅速准确地传达到相应

的项目成员，从而保证项目的顺利进行。

技术接受模型（ＴＡＭ）是Ｄａｖｉｓ等［２］运用理性行
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为理论，研究用户对信息系统的接受情况时所提出

的一个模型，该模型指出信息系统的使用行为由意

向决定，意向由个体对信息系统的态度和感知信息

系统的有用性共同决定。该理论最初提出的目的是

对计算机技术被广泛接受的决定性因素做解释性说

明，后来的学者对其应用范围进行拓展，运用技术接

受模型来研究信息资源［６］、网站［７］、移动服务［８］等

的接受情况。项目成员使用ＱＱ即表示他们认可接
受ＱＱ的特性，所以本文运用技术接受模型研究ＱＱ
的接受情况。

随着产品或服务用户数量的增加，产品或服务

的价值也相应增加的这一特性称为网络外部性［９］。

该产品或服务的用户越多，每个用户得到的效用就

越高，人与人沟通联系的需要直接决定了网络外部

性的存在。项目成员在项目中使用 ＱＱ时，使用的
人越多，则ＱＱ带给项目和使用者的价值就会越高。

社群媒体有效性的测量借鉴了信息系统有效性

的研究，当前国内外学者在信息系统有效性方面取

得不少成果。Ｒｅｍｅｎｙｉ等［１０］提出运用差距分析和

因素分析来衡量信息系统有效性，Ｄｅｌｏｎｅ等［１１］提出

了信息系统的成功模型，郭东强［１２］、张玲玲等［１３］分

别从不同的角度建立了信息系统评价指标体系。信

息系统有效性包括用户满意度和贡献两方面，本文

借鉴Ｃｈａｎ等［１４］的研究，结合项目领域的知识背景，

将ＱＱ有效性修正为项目成员满意度和 ＱＱ对项目
管理的贡献。Ｃｚｅｐｉｅｌ等［１５］提出了客户满意度的概

念，指出客户满意度是客户对产品各种属性的主观

的综合感受。本文中的项目成员 ＱＱ满意度是指，
项目成员使用 ＱＱ作为项目沟通工具的过程中，实
际所得与其期望的差距。差距越大，满意度越低；差

距越小，满意度越高。

以往研究发现社群媒体在工作场合的合理使用

会对工作绩效产生一定的正向影响［１６］。ＱＱ作为当
下最广泛使用的社群媒体沟通工具，在项目管理中

得到较为广泛的应用。使用ＱＱ的项目成员规模及
使用的难易程度，都会影响ＱＱ的感知有用性；周围
使用ＱＱ的人越多，用 ＱＱ能联系到的人越多，则对
ＱＱ的感知有用性及满意程度就会越高；ＱＱ作为新
的沟通方式亦会对项目的运营效率等产生影响，因

此提出图１的研究模型。
２．２　理论假设

技术接受模型（ＴＡＭ）包含了两个决定因素：①
感知的有用性（ＰｅｒｃｅｉｖｅｄＵｓｅｆｕｌｎｅｓｓ），表示个人认为

图１　研究模型

使用一个系统对其工作的有用程度；②感知的易用
性（ＰｅｒｃｅｉｖｅｄＥａｓｅｏｆＵｓｅ），反映个人认为使用一个
具体的系统的容易程度［１７］。根据 ＴＡＭ理论，使用
者对信息系统易用性的感知会正向影响其对有用性

的判断，故有如下假设：

Ｈ１：ＱＱ的感知易用性影响感知的有用性
用户满意度是用户对产品或服务的期望水平与

实际认知水平之间的主观比较［１８］。Ｄｏｌｌ等［１９］发现

信息系统感知易用性会对用户满意程度产生直接影

响，Ｍａｈｍｏｏｄ等［２０］通过文献回顾验证了信息系统感

知易用性和用户满意度之间有类似关系，而文献

［２１］也发现易用性、有用性会显著影响用户满意
度。Ｖｅｎｋａｔｅｓｈ等［２２］认为，感知有用性对用户使用

意图具有显著正向影响作用，感知易用性影响感知

有用性，从而影响用户对信息系统的态度。同样作

为信息系统的特征，外部性也应有类似的作用。ＱＱ
可以将信息从项目组织的底层直接传递给高层管理

者，通过网络化的沟通，使一线信息与管理者直接接

触，从而减少了中间环节，加快了项目的运营效率。

尤其是在跨组织项目中，面对面的沟通较为困难，而

ＱＱ作为沟通工具起到了重要的作用。项目成员在
使用ＱＱ的过程中，如果 ＱＱ对其项目管理工作越
有用，那么项目成员对 ＱＱ在项目管理中的有效性
评价就会越高。综上所述有如下假设：

Ｈ２：ＱＱ的感知易用性影响项目成员 ＱＱ满意
度

Ｈ３：ＱＱ的感知有用性影响 ＱＱ对项目管理的
贡献

Ｈ４：ＱＱ的有用性在易用性及项目成员 ＱＱ满
意度之间起着中介作用

Ｈ５：ＱＱ的有用性在外部性及项目成员 ＱＱ满
意度之间起着中介作用

产品价值随着使用该产品的用户数量增加而增

大时，就 有 了 网 络 外 部 性［２３］。Ｋａｔｚ等［２４］ 和

Ｒｏｈｌｆｓ［２５］用外部性理论来解释使用产品的用户数量
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与产品的价值紧密相关这一现象。研究表明，信息

系统的使用需要大量的用户参与，从而产生一种群

体行为。在信息系统领域，用户对数量的安全感更

为强烈［２６］。在这里外部性是指周围人使用 ＱＱ的
规模，由于ＱＱ不是专门用于项目管理的支持性软
件，其使用也不同于组织内部的信息系统，所以使用

者是否在项目中应用 ＱＱ这种媒介作为交流工具，
显然会受到周围人，特别是组织内部和外部项目利

益相关者使用 ＱＱ程度的影响。例如，如果一些重
要的利益相关者更喜欢使用 ＱＱ，就可能促使项目
也使用ＱＱ，从而影响使用者对ＱＱ有用性的判断。

虚拟的人际交往网络价值越大就越吸引用户使

用，更多个体的使用进一步增加网络的价值。有研

究发现学术门户网站的网络外部性会影响用户的使

用态度，进而影响用户对该网站的满意度［２７］。当项

目成员使用一种沟通工具时，其目的是联系到相关

的人传达交流相应的信息，联系到的项目成员越多，

沟通就越方便，则项目成员对其满意度就越高。当

项目成员使用一个沟通工具时，对其满意度越高，则

会在项目中更多地使用，越会觉得其在项目管理中

贡献越大。综上故有以下假设：

Ｈ６：ＱＱ的外部性影响感知的有用性
Ｈ７：ＱＱ的外部性影响项目成员的ＱＱ满意度
Ｈ８：项目成员 ＱＱ满意度影响 ＱＱ对项目管理

的贡献

３　研究设计

３．１　研究工具
对感知易用性的测量参考学者 Ｄａｖｉｓ［２］关于感

知易用性的测量量表，最终整合设计出的感知易用

性测量量表包括４个题项。外部性是指周围人使用
ＱＱ的规模，量表的设计参考 Ｓｔｒａｄｅｒ的研究［２８］，原

有问卷中外部性还包含功能互补性几个题项，考虑

到与有用性概念有重合，且为了简化模型，这里仅包

含了周围人使用ＱＱ的规模，最终确定为４个题项。
ＱＱ有效性的构念来源于信息系统的有效性（使用
者满意和贡献）；而满意度的测量借鉴了 Ｇｒｅｅｎ
等［２９］设计的在虚拟团队工作中得到的满意度量表，

并结合实际情景加以完善。本文问卷均采用 Ｌｉｋｅｒｔ
５点量表，最终对收集的问卷用 ＳＰＳＳ１８０和 Ｓｍａｒｔ
ＰＬＳ进行统计分析。

３．２　研究对象
调查问卷以匿名形式收集，为保证问卷的质量，

问卷发放人群包括 ＭＢＡ学员及在各行各业有项目
经验的在职人员，涉及西安、济南、广州、深圳、上海、

南京等地。采用纸质问卷和网上填写两种方式，纸

质问卷共发放１５０份、回收１０１份，回收率６７．３％；
网上填写包括 Ｅｍａｉｌ电子版和网上链接版，通过扩
散获取问卷１９０份，其中有效问卷１７２份，最终共收
取有效问卷２７３份。将数据录入后用 ＳＰＳＳ进行分
析，其描述性统计分析结果如表１所示。

表１　描述性统计分析结果

类别
基本信息

特征 特征属性
份数

百分比
（％）

累计百分比
（％）

个
体
信
息

性别

年龄

职位

男 １６４ ６０．１ ６０．１
女 １０９ ３９．９ １００

２０岁以下 ４ １．５ １．５
２０～３０岁（不含３０） １４４ ５２．７ ５４．２
３０～４０岁（不含４０） １０３ ３７．７ ９１．９
４０～５０岁（不含５０） １７ ６．２ ９８．２

５０岁以上 ５ １．８ １００
一般员工 １３６ ４９．８ ４９．８
基础管理者 ６０ ２２ ７１．８
中层管理者 ４３ １５．８ ８７．５
高层管理者 ９ ３．３ ９０．８
其它 ２５ ９．５ １００

项
目
信
息

项目
周期

项目所
需人数

半年以下 １２０ ４４ ４４
０．５～１年（不包含１） ７０ ２５．６ ６９．６
１～２年（不包含２） ４９ １７．９ ８７．５
２～３年（不包含３） １６ ５．９ ９３．４

３年以上 １８ ６．６ １００
２０人以下 １８５ ６７．８ ６７．８

２０～５０人（不含５０） ４７ １７．２ ８５
５０～１００人（不含１００） １５ ５．５ ９０．５

１００人以上 ２６ ９．５ １００

３．３　信度检验
采用ＳｍａｒｔＰＬＳ分析工具对整理后的数据进行

分析，最终构念的保留题项如表２所示。对研究构
念进行组合信度（ＣｏｍｐｏｓｉｔｅＲｅｌｉａｂｉｌｉｔｙ）和克朗巴哈
系数（ＣｒｏｎｂａｃｈｓＡｌｐｈａ）分析。由信度检验结果可
知，外部性、感知的有用性、感知的易用性、项目成员

ＱＱ满意度、ＱＱ对项目管理的贡献等构念的组合信
度都大于０８，克朗巴哈系数都大于０７，表明构念
的信度良好。

３．４　效度检验
在ＳｍａｒｔＰＬＳ分析中，平均抽取方差（ＡＶＥ）的值

要求都大于０５，且 ＡＶＥ的平方根值都大于与其它
构念的相关系数，这样才能保证研究变量的收敛效

度和区分效度。由表３可知，本文的研究变量满足
收敛和区别效度的要求。
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表２　构念保留题项和信度检验表

构念
Ｃｏｍｐｏｓｉｔｅ
Ｒｅｌｉａｂｉｌｉｔｙ

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ
Ａｌｐｈａ ＰＬＳ中构念的保留题项

外部性 ０．９３９ ０．９１２

１．很多人使用ＱＱ
２．我的很多朋友使用ＱＱ
３．我的很多同事使用ＱＱ
４．我工作中很多项目合作伙
伴（与项目有关的人）使用ＱＱ

感知的
有用性

０．９４０ ０．９１４

１．ＱＱ能让我更快地完成项目
工作
２．ＱＱ能提高我的项目绩效
３．ＱＱ能提高我在项目中的工
作效率
４．ＱＱ能使我的项目做起来更
容易
５．ＱＱ在我的工作中是有用的

感知的
易用性

０．９５５ ０．９４１

１．学习使用ＱＱ对我来说很容
易
２．我发现很容易用ＱＱ做我想
让它做的事情
３．对我来说精通ＱＱ的使用是
很容易的
４．我发现ＱＱ很容易使用

项目成员
ＱＱ满意度 ０．９３４ ０．９０６

１．ＱＱ输出的信息令人感到满
意
２．ＱＱ提供的服务令人感到满
意
３．ＱＱ在增加项目成员知识和
参与性方面令人满意
４．总的来说，ＱＱ是令人满意
的

ＱＱ对项目
管理的贡献

０．９２２ ０．８７４

１．ＱＱ提高了项目的运营效率
２．ＱＱ改进了项目的决策制定
３．总的来说，ＱＱ对项目是有
贡献的

表３　相关系数表１）

外部性
感知的
有用性

感知的
易用性

项目成
员ＱＱ满
意度

ＱＱ对项
目管理
的贡献

外部性 ０．８８９
感知的有用性 ０．７５６ ０．８９２
感知的易用性 ０．５７７ ０．６４６ ０．９００

项目成员ＱＱ满意度 ０．６８３ ０．６２０ ０．５７０ ０．８８３
ＱＱ对项目管理的贡献 ０．４７８ ０．７４７ ０．７４７ ０．６７３ ０．８９３
１）对角线的值为ＡＶＥ的平方根。

４　数据分析和结果

用ＳｍａｒｔＰＬＳ分析工具对收集的数据进行分析，
得出的路径如图２所示。由分析结果可知：ＱＱ的
外部性显著正向影响ＱＱ的感知有用性（ｒ＝０２１，ｐ
＜００５），周围使用 ＱＱ的人的规模越大，用户感知
到的ＱＱ的有用性越强。ＱＱ的外部性显著正向影
响项目成员的 ＱＱ满意度（ｒ＝０４６，ｐ＜０００１），即
项目成员周围使用 ＱＱ的人的规模越大，项目成员
对ＱＱ的满意度越高，使用 ＱＱ的人越多，项目成员
利用 ＱＱ能联系到的人就越多，其对 ＱＱ越满意。
ＱＱ的感知易用性显著正向影响感知的有用性（ｒ＝
０４９，ｐ＜０００１），项目成员感知到 ＱＱ越容易使用，

就会觉得ＱＱ越有用。ＱＱ的感知有用性显著正向
影响项目成员 ＱＱ满意度（ｒ＝０２２，ｐ＜０００１），项
目成员对 ＱＱ感知的有用性越高，项目成员对 ＱＱ
的满意度越高。ＱＱ的感知有用性显著正向影响
ＱＱ对项目管理的贡献（ｒ＝０５４，ｐ＜０００１），项目
成员对ＱＱ的感知有用性越高，ＱＱ对项目管理的贡
献就越大；项目成员 ＱＱ满意度显著影响 ＱＱ对项
目管理的贡献（ｒ＝０３７，ｐ＜０００１），项目成员对ＱＱ
的满意度越高，ＱＱ对项目管理的贡献越大，反映了
ＱＱ在项目管理中的作用。ＱＱ的感知易用性与项
目成员对 ＱＱ满意度的影响关系没有通过显著性
检验。

注：括号内的数值代表路径分析的Ｔ值，、、分别代
表在０．０５、０．０１、０．００１的水平上显著。

图２　路径分析图

５　结束语

１）研究结论
通过实证方法对项目管理中社群媒体（ＱＱ）的

有效性进行研究，除了 Ｈ２外，其他假设均得到验
证。研究结果显示，ＱＱ自身的外部性和易用性通
过感知的有用性的中介作用，影响项目成员的 ＱＱ
满意度以及ＱＱ对项目管理的贡献。感知有用性受
感知易用性正向影响，研究结果与Ｄａｖｉｓ［２］的技术接
受模型一致。如果项目成员在项目管理中使用 ＱＱ
进行沟通时，感觉到使用ＱＱ很困难，那么项目成员
会觉得ＱＱ有用性差。ＱＱ的外部性和感知有用性
会正向影响项目成员 ＱＱ满意度，使用 ＱＱ的项目
成员的规模越大，在项目管理中能联系到的人越

多，越利于信息的上传下达和扩散，则项目成员对

ＱＱ的满意度越高；ＱＱ的感知有用性越高，则ＱＱ对
其提高工作绩效和效率越有帮助，项目成员对 ＱＱ
的满意度越高。感知的有用性正向影响 ＱＱ对项目
管理的贡献，有用性体现了ＱＱ对工作的支持作用，

ＱＱ对项目工作越有用则其对项目管理的贡献就越
大。项目成员对 ＱＱ的满意度体现了项目成员对
ＱＱ的心理倾向，高的满意度表明了高的认同感，使
用ＱＱ进行沟通时便会更加顺畅舒适，其对项目管
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理的贡献自然就越大。

ＱＱ的感知易用性影响项目成员ＱＱ满意度，在
实证研究中并未得到验证，即 ＱＱ的易用性并不会
影响项目成员对ＱＱ的满意度。易用性和满意度之
间关系不显著的可能原因为：１）有用性在两者之间
起到了完全的中介作用；２）由于 ＱＱ作为一种工作
和生活中使用率高且使用非常普及的社群媒体，多

数项目成员在项目实施之前已对 ＱＱ使用十分熟
悉，易用性的作用降低了；３）项目成员对ＱＱ的满意
度并不主要取决于ＱＱ的易用性，而是其有用性，如
果ＱＱ的有用性高，无论其易用性如何，项目成员都
会尽量使用ＱＱ。
２）管理启示与建议
对ＱＱ运营商的建议：ＱＱ虽不是专门的项目管

理软件，但其参与性、公开性、交流性、快捷性、互动

性的特质使ＱＱ在项目沟通中发挥重要作用。尤其
是在跨组织项目中，项目成员间的面对面的正式沟

通机会并不是很多，此时 ＱＱ就可以作为非正式沟
通的媒介，起到连接项目成员的作用。研究发现感

知的有用性正向影响项目管理中 ＱＱ的有效性，运
营商可在ＱＱ中加入专门的项目板块或设计一些与
项目有关的可选功能，使ＱＱ与项目管理无缝结合，
增加ＱＱ对工作的有用性，进而提高 ＱＱ在项目管
理中的有效性，同时，也可吸引更多用户使用 ＱＱ以
提高现有用户的ＱＱ使用率。

对企业或项目管理者的建议：社群媒体（ＱＱ）
在项目管理中的作用已经得到论证，媒介的外部性

会影响其有用性，进而影响在项目管理中的有效

性。企业应对社群媒体（ＱＱ）持开放甚至鼓励的态
度，支持项目成员在项目管理中使用，增大使用社

群媒体的项目成员的规模，利用群体效应扩大其外

部性，提高项目管理的运营效率以及决策水平。再

者研究亦发现感知易用性和感知有用性的关系，对

于一些使用社群媒体（ＱＱ）不太熟练的项目成员，
可以通过发挥高手的指导作用来提高其感知易用

性、有用性，进而提高社群媒体（ＱＱ）在项目管理中
的有效性。

３）贡献及不足
本文的理论贡献在于实证研究了项目管理中

社群媒体的有效性，分析了典型的社群媒体 ＱＱ的
外部性、感知易用性以及感知有用性对其在项目管

理中的有效性的影响。国内外学者对社群媒体的

研究多集中在社群媒体的商业应用、隐私问题、使

用行为方面，而鲜有学者对社群媒体在项目中的使

用进行研究，本文在这方面做了有意义的理论探

索，研究结果也为实际项目中推行社群媒体工具提

供了参考。

同时研究结论对实际项目管理工作的贡献在

于：尽管ＱＱ不是一个专门用于项目管理的支持性
工具，但是由于它的普及性以及作为沟通媒体所具

有的优点，实际中 ＱＱ已经成为项目沟通中一个很
重要的沟通媒介，特别是与组织外的利益相关者的

非正式沟通中，更是发挥了重要作用。由于社群媒

体的社会性，ＱＱ沟通也能够在项目成员和利益相
关者之间建立一个工作之外的联系纽带，通过改善

人际关系来间接地促进项目的成功。因此，根据本

文的研究结论，无论是对组织而言，还是对项目管

理者来说，有效地利用 ＱＱ这类社群媒体可以改善
项目中的沟通和绩效。当然本文亦存在不足，未对

项目及行业进行特别地细分，接下来的研究可针对

不同行业，对项目管理中社群媒体的有效性进行深

入研究。
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