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智能手机和社交网络改变什么？

张   进      喻   丰 

互联网时代的到来，把人们固定在办公室或

家里。智能手机带来的移动互联网时代，则让我

们在手指舞动的同时，每时每刻都处于工作和生

活的二维状态。智能手机及社交软件为我们的生

活、工作带来一些新的形态与希望时，也带来了

一些弊端与挑战。

生活上的冲击与变化

信息获取的利与弊
智能手机及社交网络使我们能够随时随地获

取信息。丰富的信息能够为那些善于处理信息或

者“统计”信息的人带来好处。人类的思维方式

也可能为之改变，变得更加能够从大量信息中抽

取出有用的信息。这一过程也许需要时间，但今

天的智能手机时代一定会将人类塑造成为今后的

统计学家或者数据科学家。

然而，信息获取的过程会将人的一天切割为

一个个的时间碎片。人类的各式活动被不断地干

扰着。这会造成我们难以进入一种全神贯注的幸

福状态，也会使我们的生活更加空虚。

米哈莱·齐格森特米哈伊早已提出，闲逛以

及在网络上闲逛实际上并不会产生快乐的“心流”

（Flow）体验。碎片化的时间会造成我们生活意

义的缺失。密苏里大学的心理学家劳拉·金最近

发现，人类生活的意义在于“连贯性”。而这种“连

贯性”的意义却在智能手机面前不堪一击。随意

的一个手机响动便会打断好不容易找到的“连贯

性”，让手机使用者的意义感降低。

当然，时间的碎片化也并非一无是处。我们

知道，人类是非常喜新厌旧的。为什么给孩子买

一个车模不如给他买一个积木？当然是后者变化

多端，可以让孩子不容易适应。我们对同一件事

情的喜欢是随着时间的流逝而边际效应递减的。

同样，时间的碎片化有利于打破人类的情感适应，

人类会因为不适应一个任务而对其保持一定程度

的兴趣。

人际交往方式的利与弊
人是社会动物，人与人的关系通过信件、邮

件、电话、短信或面对面交往而建立。智能手机

改变了人际交往方式，大家习惯于通过智能手机

来建立和维系人际关系。手机作为移动社交工具，

突破了地域、时间的限制，让沟通变得更方便。

这种人际交往方式提升了社交的效率，帮助我们

建立或维护了过去很难建立和维护的关系。过去

点对点的联系，现在变成点对群、群对群的联系。

按照社会关系理论，人与人之间的关系分为

强关系与弱关系。所谓强关系，指的是人与人之

间密切的、有很强的情感因素维系着的人际关系，

例如家人、好朋友等。强关系给人带来的是信任、

关怀和爱等情感体验，但由于强关系社会网络同

质性较强，即交往的人群所处的环境、从事的工

作、认识的人、掌握的信息都是趋同的，对个人

智能手机及社交网络，改变了人们的生活与工作方式，也改变了人际交往的形式，以
及人的心理和行为。在助益于组织内部管理的同时，也带来新的挑战。值得思考的是：如
何能够享其利而避其害？
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利益的帮助是有限的。

这时智能手机及社交网络的另一种作用就体

现出来了：帮助我们建立弱关系。弱关系基于一

种名片关系，我们关注的是他人是否能分享资源、

是否能带来机会。智能手机大大提升了建立弱关

系的效率，例如微信中的同事圈、同学圈、同行

圈，以及因某种共同爱好或在某次活动后建立的

圈子等等。这些圈子经常提供海量的信息，其中

可能出现十分有用的信息。

智能手机在社会交往方面也会带来负面的影

响。微博或微信中满天飞的各种新闻、消息、文

章、图片、视频等创造更多学习机会的同时也带

来了不可避免的负面影响，即信息爆炸。我们可

能会花大量的时间阅读无用的信息、玩游戏、自

得其乐，而不愿意外出与他人交往。借用智能手

机，人们与家人、朋友以及外界社会的交流再也

不需要现实的空间和整块的时间，只要动动手指

就可以随时完成。由此造成的后果是面对面交流

的机会越来越少了，甚至面对面交往的功能也逐

渐退化了。

心理学研究发现，人们是用大量的语言线索

比如姿势、语气、语

调等背景信息来推断

说话人的意图、地位以

及人格的。这种用背

景信息来进行推断的

能力在中国表现得尤

为明显。心理学家理查

德·尼斯贝特和彭凯平

发现，中国人尤其擅长

知觉背景信息，但这种

知觉的能力在智能手

机时代的交流中却无

从施展。也许我们需要

将更多难以表达的内

容换成用文字或者表

情图片来表达，这使得

交往中的掩饰性变强，

社交的难度降低，而社

交的深度与持久性却可能下降。

工作上的冲击与变化

工作上的受益
以智能手机为基础的社交软件的出现，极大

方便了人们之间的相互联系，为企业提高管理效

率提供了新的手段。

某移动公司原来习惯于使用 Email 向员工发

布消息、传递企业文化或者征求意见，结果应者

寥寥。

经过调查，发现公司大多数员工是 80 后和

90 后，他们对传统的单向沟通软件（Web 1.0） 

不感兴趣。因此不愿阅读公司发布的消息，更无

心回复。员工与公司的隔阂日渐加深，归属感和

主人翁意识日渐淡薄。

随后，该公司的领导做了大胆的尝试，将双

向沟通软件（Web 2.0） 引入公司，建立班组博

客 （Team Blog）， 吸引员工对公司的关注和投

入。经过一段时间的试验，发现员工的参与度大

大提升。过去老板或公司给员工写信，几乎没有

什么反应，现在很多人愿意回信跟帖，公司借此

让“低头族”抬头比戒烟更难
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传递信息和塑造企业文化。

如果有员工提出工作上的难题，许多员工都

会主动解答，帮助解决问题。当公司征集大家的

创意时，会有许多热心人积极参与，创新意识大

大提升。

● 提升沟通效率，增强参与积极性
广告公司的创意团队经常使用头脑风暴法碰

撞出好点子，麻烦的是大家不得不多次开会。在

此过程中，预订办公室、约定各人的时间总是很

麻烦，需要经过多轮协调方可确定。

一家广告公司的创意团队建立了微信群，团

队成员随时随地在微信中提出新点子、进行讨论

或对别人的意见进行修改和补充，在微信群中进

行头脑风暴，大大地提高了工作效率。

● 助益于群体决策
企业的决策通常不是由某一个人做出的，而

是多人或团队集体决策的结果。按照以往的决策

模式，需要在所有决策参与者之间分享信息、讨

论议题、发出指令，还要协调时间和地点多次开

会讨论，从而陷入无休无止的文山会海中。即便

如此，也不能保证决策的顺利做出。

这样的沟通模式对时间和空间消耗很大，而

借用智能手机中的社交软件可以大幅度节省时间

和空间成本，加快决策进程。

某知名时尚管理集团老总，每天花大量的时

间与高管团队沟通。主要方式是一对一打电话、

发短信，或者通过无数次开会来协调工作。每天

都陷入电话山和会议海之中，晚上回家也不得安

宁，睡觉前还在收发短信。老婆和孩子都埋怨他

人在家里，心在公司。

自从学会了使用微信以后，该老总在第一时

间建立了高管团队圈。从此所有高管都可以即时

分享信息、沟通、讨论，随时监控整个项目的进程。

遇到问题及时反应，迅速讨论出最好的解决方案，

有效地节省了决策所需的时间。

● 让工作更有人情味
全球著名的大型跨国公司都会给员工配备笔

记本电脑和无线上网卡，上下级之间、员工之间、

员工和客户之间通过电脑交流是常态。大家面对

的都是冰冷的屏幕，邮件、文件、数据不含一丝

人情味，而通过在博客、微博、QQ或微信建立群，

大家可以双向即时沟通。

首先，信息的共享使所有成员能够实时了解

某件事情的发展和变化，以便及时应对。管理心

理学发现：当组织中信息公开时，成员参与的积

极性能够有效提升，归属感增强。因为他们能够

获得更多的信息，感到自己是被重视的。

其次，提升沟通效率，有助于快速解决问题。

以往发出邮件之后，需要等待，不知道对方何时

回复，在等待期间会产生焦虑。并且员工普遍对

与自己工作无关的事情不热心，不太热衷于插手

别人的工作。调查发现，使用微博、QQ、微信

等社交工具之后，当某人在其中提出问题或需要

帮助时，总会有许多热心人出来答复。

这实际上引出了智能手机的一个特点：人情

味。单向沟通方式，如发书面文件、发电子邮件

等，是冷冰冰的、滞后的、缺乏人情味的。而面

对面沟通是有人情味的，但需要大量时间的投入。

智能手机基础上的双向社交工具，在工作之外带

来了人情味。除了理智的问答之外，还能表达自

己的情绪和表示对他人的支持、同情和理解，人

们从中获得更为丰富的情绪体验。总之，Web2.0

的交流更接近人类习惯的交流方式，即理智加感

情。

工作上的挑战
虽然新一代社交软件，特别是基于智能手

机的社交软件应用极大地便利和丰富了人们的生

活，给组织管理带来了新的工具。但是，第一，

它们不是万能的，借用工具只是给人提供新的手

段而不能代替人。第二，社交软件的普及同时带

来负面的影响。

管理大师彼得·德鲁克认为判断一个管理工

具是否有效，其中一个重要的标准是看它是否把

人们的时间变得更零碎。如果把时间切割得更零

碎，让大家无法集中精力做事，就不是好的工具。

使用微博、QQ、微信等工具讨论、开会时，正

在集中精力做计划、与客户谈判或参加另一个重

要会议的其他人会受到影响，导致工作效率降低。
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另外，虽然智能手机上的交流工具有助于信息快

速传播，但会产生过多的垃圾信息，反而会占用

时间、干扰对有用信息的及时分析和处理。

玛丽米克的调查显示，受访者每天平均触碰

智能手机 150 次，发信息 23 次，打电话 22 次，

紧随其后的是查看时间、听音乐、玩游戏、访问

社交网络、使用相机和浏览网页等，其中用于工

作的次数寥寥。佛罗里达大学、密歇根州立大

学和华盛顿大学的学者们对企业的中高层管理人

员使用智能手机的习惯和他们的工作情况作了研

究，分别针对 82 名企业中高层管理人员和 161 位

企业员工的研究结果显示，下班后仍然使用智能

手机进行工作，使当事人难以从工作状态中恢复

过来。主要表现在睡眠时间减少、睡眠质量下降、

早上精神不好、注意力不集中等。

使用任何电子设备，包括智能手机、笔记本

电脑、平板电脑和电视等都会影响第二天的工作

效率，但智能手机的影响最大，原因是手机最方

便，可以随时随地带在身边。

虽然智能手机在某些情境中有助于提高公司

内部沟通的效率，但它模糊了工作时间和非工作

时间的界限，让工作侵扰了正常的休息与生活。

从长远来看会带来员工对工作的厌倦，降低员工

工作的效率。

哈佛商学院珀洛（Leslie Perlow）教授的实

验发现：一组被要求每周至少关机一天的员工的

工作效率有明显提升。如果规定晚上不能工作，

78%的员工对工作表示满意。另外一组没有被如

此规定的员工对工作的满意度只有 48%。也就是

说，如果在公司形成随时工作的文化，长远结局

就是工作倦怠和效率降低。

因此，公司在试图借助智能手机上的社交工

具提升工作效率的同时，应该注意区分工作和非

工作时间，帮助员工保持工作和生活之间的平衡。

管理者应该树立榜样，尽量不在工作之余发送讯

息，或者降低对回复时间的期望。

总体看来，是否能够利用智能手机基础上的

社交软件提升管理效率不能一概而论，要具体问

题具体分析。在结构扁平的网络型组织中，规模

不是很大，人与人之间都是多点沟通，信息传递

层级较少，每个成员的决策参与度较高。例如广

告、公共、文化、创意公司或团队，甚至一个项

目组，都比较适合用这些工具。但对于那些层级

分明、上下有序、强调执行和纪律的传统型公司

来说，这些工具未必适合。

学会享受便利，而不被绑架

智能手机作为一个智能化集成平台极大地便

利和丰富了我们的生活，但也对工作方式和工作

行为带来了新的挑战。智能手机模糊了生活和工

作的界限，严重侵犯生活。智能手机占用时间挤

压人与人的社交，造成人与人之间的交流电子化。

一方面，人们可以利用智能手机这个强大的工具

提升管理水平、提升工作效率。另一方面，也要

设法降低智能手机对工作效率的负面影响。

如何才能既享受智能手机的便利，又不被

手机绑架成为它的奴隶？哈佛商学院珀洛教授认

为，“我们假设把时间分为‘开’和‘关’两部分，

‘开’包括工作时间和可支配业余时间，以便应

对突发工作。引起我们关注的是，分配给‘开’

的时间越长，就会出现越多不可预见的工作。”

大多数研究表明，如果适当地对使用智能手机加

以限制，合理地分配和控制工作时间，可以帮助

人们打破被手机绑架的困境，提升员工的工作表

现和幸福感。

总之，智能手机及其应用软件的出现，尤其

是社交软件的出现，改变了人们的生活与工作方

式，也改变了人际交往的形式，以及人的心理和

行为。智能手机及社交软件作为企业管理和组织

内部沟通的有利武器的同时，也给个人和组织带

来一些负面的影响。那么，如何在利用智能手机

帮助生活和工作的同时，降低它带来的负面影响、

是值得思考和探索的。

（张进，清华大学经济管理学院人力资源与组织

行为系副教授。

喻丰，清华大学心理学与伯克利加州大学心理学

系联合培养博士。）


