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摘要：对企业社会化媒体（ESM）这一新兴领域，从内涵、特征的角度爬梳一些基本概念和性质，进一步从研究视角、层次、主题和方法4个维度探讨ESM的研究现状，并结合业界和学界对ESM本质的探索来展望其未来发展趋势。以期对研究者了解ESM现状和把握未来研究趋势、洞察ESM对经营管理的影响提供一些启示。
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Abstract: To the emerging area of enterprise social media(ESM)，this paper reviews the basic concepts and properties of ESM from the perspective of connotation and characteristics, discusses the present research situation of ESM from four dimensions of research angle, level, theme and method, looks forward to its future development trend by combining with the industry and academic exploration of the nature of ESM. The purpose of this study is to provide some enlightenment for researchers to understand the current situation of ESM, grasp the future research trends and insight into the impact of ESM on business management. 
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1   研究背景
社会化媒体（social media）是一种基于互联网的应用程序，它秉承了web 2.0的理念和技术，倡导用户创造内容和分享内容，成为过去10年影响人类生活最重要的应用程序之一[1]。企业社会化媒体（enterprise social media，ESM）是社会化媒体在商业环境下的进一步延伸[2]。今天，越来越多的企业开始采用ESM进行外部沟通和内部协作，从而使ESM成为重要的企业级应用系统之一。Mordor Intelligence[3]的研究报告认为，2016年ESM的市场规模已达到29.1亿美元；业界也出现了很多成熟的ESM软件产品，包括Yammer、IBM Beehive、HP Watercooler、Oracle的social network、Jive，甚至还有中国软件企业开发的明道软件、阿里钉钉、乐工软件（JOYWORK）等。随着在未来商业环境下沟通和协作变得越来越重要，ESM的应用必然会越来越广泛。有市场调查公司预测：2019年，以ESM为主的企业协作软件市场规模将达到81.4亿美元[4]。
ESM正从根本上改变交流、合作、运营和价值创造的方式，为企业的运营管理、人力资源管理和市场营销带来新的机遇和挑战[5]。ESM能够支持组织集体智慧的生产、促进企业协同和创新，成为web 2.0时代企业应用系统的重要组成部分[6]；能够帮助企业更好地建立员工之间基于知识和信息的联系——帮助员工发现组织中的其他人掌握什么知识、从事什么方面的工作，并进一步建立企业社会化的知识网络用来捕获隐性知识，实现知识管理[7-9]。此外，ESM可以促进员工之间的联系，从而影响个人的社会资本，并进一步影响员工绩效[8，10]。对管理人员而言，ESM使企业能够及时响应用户反馈、维护企业品牌和口碑，并最终影响业绩[11]。有研究结果表明，ESM可以提高企业及其产品的知名度，即使出现负面评论，企业也可以通过主动、及时的应对策略获得积极的效果[12]。
已经有研究对ESM的内涵、特征和作用进行了积极探索[13]。随着对ESM研究的不断深入，发掘其对企业经营更加深刻的影响，成为当前一个重要的研究领域。此外，随着社会化媒体一些新的特性被逐渐发掘和重视，例如网络的外部性和多中心性等，这些特征在企业经营管理场景中的进一步应用也必然会推动ESM的进一步研究。基于这样的现状，本研究将对ESM的特征进行梳理，进而展望ESM未来的研究蓝图，以期为相关研究人员和企业管理者深入认识ESM应用提供参考。
2  ESM的分类、内涵与特征
2.1   ESM的分类
社会化媒体进入企业业务环境经历了逐步发展的过程，而其中最具代表性的是Facebook（脸书）。Facebook创立于2004年，是为用户提供在线交流和信息分享的平台。其成立后发展迅速，用户规模快速扩大：2009年，1个月的全球用户已经达到1.5亿人，其中近一半用户每天都使用Facebook；2010年2月，超越雅虎成为全球第三大网站，仅次于微软和谷歌；2017年第二季度，活跃用户超过20亿人[14]。随着以Facebook为代表的社会化媒体网站汇聚了越来越多的用户，企业管理者意识到像Facebook、Twitter这样主流的社会化媒体网站是接触客户的良好平台，可以通过便捷、高效的营销捕获潜在客户、更好地与客户沟通，进而为企业发展提供助力，这促使很多企业开始接触社会化媒体。考虑到使用Facebook这类公共社会化媒体可能对员工绩效产生负面影响——员工的休闲和娱乐侵入工作场所以及企业内部信息的外泄，因此，建设企业专有的社会化媒体的需求凸显[10]，例如，IBM基于Lotus Connections产品开发了相关的ESM软件，Atos部署了企业内部社会化媒体软件BlueKiwi[15]。企业专有ESM软件既可以支持内部员工联系和协同，又避免了公共社会化媒体的弊端——信息泄露。基于这样的发展历程，当前ESM软件主要分为两种类型：企业外部公用社会化媒体（enterprise external public social media,EEPSM）和企业内部专用社会化媒体（enterprise internal private social media,EIPSM）。
EEPSM是指基于Facebook、Twitter和Blog等公共社会化媒体建立的企业级应用系统。在社交网站与企业业务系统连通之前，企业员工经常独立加入公共社会化媒体并与同事、朋友进行互动，受此启发，许多企业在公共社会化媒体上建立企业帐户开展市场营销和售后服务[1]。企业将这些与外部沟通的平台纳入到其日常经营管理中，以达到开拓客户、提高服务质量的目的。EEPSM充分发挥了社会媒体的特征，包括用户生成内容，灵活、快速的互动等多方面的优点，辅助市场营销、客户服务、客户关系管理等方面的工作，甚至促进企业开放式创新[11,16-17]。
考虑到公共的社会化媒体对员工工作的潜在负面影响，一些企业禁止员工在工作场所使用Facebook和Twitter[10]，而是选择通过开发企业内部的社会化媒体系统来利用社会化媒体的优点，进而出现了EIPSM[18]。EIPSM主要用于内部沟通与协作[19]，这类平台在外观、功能和用户体验方面模仿主流的社会化媒体平台，并进一步突出社交标签、任务管理和文档共享的功能[13]，例如IBM开发的企业内部专用社会化媒体具有一个内部博客，帮助员工获得企业内部的隐性知识，从而支持企业不同地区的员工之间的协作[20]。MITRE作为一家大型研发机构，开发了一个内部社会化媒体平台，并允许员工邀请外部商业伙伴加入[21]。这或许启示ESM未来将会是一个内、外部无缝衔接的企业级应用系统，可能打通企业内部门户（portal）、电子邮件以及办公自动化系统（OA）等。
今天探讨ESM意味着两个方面：一方面，ESM是使用公开的社会化媒体进行营销、招聘等业务，目标是实现外部沟通；另一方面，ESM是使用专用的社会化媒体进行任务管理和信息沟通，目标是支持内部协作[6, 9]。而未来，我们认为两种类型的ESM会集成，成为一个与企业资源计划（ERP）、供应链管理（SCM）等量齐观的企业级应用系统。
2.2   ESM的内涵
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]关于ESM内涵的阐述有众多不同的侧重点。Kügler等[22-23]认为ESM是把成熟、公共的社会化媒体工具运用到企业中，让企业员工能够借助社会化媒体开展工作、进行自我管理，以实现企业内部员工间高效率、透明化的沟通与协作。这个定义准确地描述了ESM的主要作用，突出了社会化网络的特征，但是忽略了ESM在企业环境下所具备的特殊功能，包括任务管理、知识管理。Leonardi等[13]、Treem 等[24]通过总结ESM特征的方式从而描述ESM的内涵，认为ESM具有可见性、持续性、可编辑性、关联性，从而在突出ESM所具有的社会化网络的基础上，强调了ESM作为媒体的另一个方面——ESM上的信息和数据可以被编辑并被持久保存。Wu[25]认为ESM是一种特定的社会媒体工具，通过用户产生信息的方式为员工提供一个接触组织内不同群体的机会，优化员工在网络中的位置和布局，以获取丰富的信息。此外，还有学者从其他角度对ESM的内涵进行了补充，如：Richter等人[19]指出，在企业环境中基于Intranet开发的社交网络平台，甚至更泛化的社会化软件就是ESM，也强调企业采用公共社会化媒体也属于ESM，从而隐含地指出有两种ESM应用的典型场景；Wehner等[9]、Behrendt等[26]从资源管理的角度将ESM定义为：基于Web的技术平台，支持用户向资源共享池提供持久的数据资源，使企业能够对这些资源进行有效地管理，及时响应用户的请求；还有学者从知识管理的角度认为ESM是一种沟通符号系统，可以更好地形成广泛认同的社会技术系统[27]。综合各种观点，我们整理了ESM的典型定义，如表1所示。
表1  ESM内涵分析
	序号
	ESM概念内涵
	概念建构的视角
	参考文献

	1
	实现企业内部员工间高效、透明、便捷地沟通与协作
	企业内部社会化网络
	[22-23]

	2
	基于网络的软件平台，具有可见性、持续性、可编辑性、关联性
	企业内部社会化网络、社会化媒体
	[13, 24-25]

	3
	通过关注和好友关系形成企业内部网络平台，支持用户向共享池提供持久的数据资源
	数据资源管理、知识管理
	[9, 26]

	4
	社会网络(social networking)在企业经营场景下的应用
	公共社会化网络和企业内部的社会化网络
	[19]

	5
	允许个人创建和维护在线的公共或半公开的个人信息，促进组织成员的联系
	企业内部社会化网络、社会化媒体
	[28]

	6
	象征性的社会互动系统，以促进成员的社会认同和协作网络，特别是知识分享
	知识管理、社会化网络
	[27]


基于对已有关于ESM内涵研究的爬梳，本文认为ESM是一个由企业主导的社会化媒体网络平台，具有社会化网络和社会化媒体的双重特点，它对内可以使企业内、外部的交流与沟通更加便利、促进协作；对外促进企业与外部公众、客户和供应商的交流。
2.3   ESM的特征
ESM是社会化媒体在企业经营环境下的拓展，其本质是在企业经营管理的活动中充分发挥社会化网络和社会化媒体的特点，提高企业的经营管理水平。具体而言，从社会化网络的角度看，ESM具有可见性、关联性、中心性、网络外部性；从社会化媒体的角度，ESM具有可编辑性、持久性和多样性[22, 29-32]。
2.3.1  可见性/透明性
可见性（visibility）是指使用ESM的用户之间交流的行为能够被观察到[30, 33]，从而使其呈现一种透明状态[7]。在没有ESM之前，用户的行为、知识、偏好和沟通网络是隐形的[30]，个人和团队的交流是其他人看不到的；而社会化媒体是以开放和可见的方式在网络上产生和传播[11]，它在企业中的应用使企业中用户的行为变得透明，这种透明可以分为3个维度，包括交换者身份的透明、交换内容的透明以及交互行为的透明，它们分别对应了信息沟通双方身份、沟通内容以及信息交换行为的可见性[34]。在不同的研究中，可见性也被称为伸缩性（scalability）或信息获取的对称性[11，31]。Karoui等[8]认为ESM使社会资本的可见成为可能，并且能够刻画远超出个体直接接触的领域，从而更加全面地衡量社会资本。可见性可以分为两个方面：企业内部可见性和企业外部可见性。就内部而言，ESM的可见性可以加强员工之间的交流与协作，管理人员也可以更好地了解与管理员工，进而辅助企业决策[35]。就外部而言，ESM使企业和消费者的交流活动更加及时、有效，并可以被管理者监控和评估[21]；同时，当企业与用户交流的行为可见时，这种信息更容易被人察觉和获取，那么投资人对企业就可以作出更准确的判断[11]。
2.3.2   持续性
持续性（persistence）是指在ESM平台上完成沟通后，用户仍然可以以原来的交流方式进行沟通[6, 13]。当个人通过ESM进行通信时，人们彼此发送的消息、形成的网络、产生的文本以及发布的资料都会以原有形式保持，从而可以在很长时间内被传播和访问[30]；即使用户注销，这些信息也不会消失。由于ESM上交流的信息可以被保留较长时间，这意味着组织中的其他人不需要参与最初的沟通就有机会进行学习和讨论[13,36]。持续性也被称为“可审查性”（reviewability）[24]。Treem等[24]学者认为，持续性通过3种方式影响组织行为：首先，在社会化媒体上创建和存储的内容能够随着时间的推移而发展并保持可用；其次，创造“强壮”的交流形式，当信息和通信持续不断时，内容可以重复使用，并随着时间的推移重新分析，从而得以改进，发挥更大的作用；最后，内容的拓展与延伸，ESM提供的空间几乎是无限的，持续的沟通促进了内容的增长。ESM的持续性是知识管理、组织学习的重要基础。
2.3.3 可编辑性/互操作性
可编辑性（editability）是指ESM的用户可以修改发布的内容、总结经验，共同创建新知识、促进创新[30]。可编辑性首先是指用户可以制定沟通的行为和内容；其次，用户可以修改自己或他人已经发布的内容，如编辑拼写错误或删改内容[6]。也有研究也将这种现象描述为互操作性[37]。ESM的可编辑性使信息经过不断地编辑而融入更多的内涵，使信息变得更加丰富、明确，有助于信息的传播；同时，促使信息发布者和传播者考虑这种情形会造成的影响而事先调整表达的方式和内容。可编辑性有3方面的影响：首先，规范个人表达。ESM的可编辑性允许编辑个人信息和选择信息共享的方式，用户会考虑别人可能作出的反应，从而使自己的表达更加规范，以获得较好的印象。其次，社会化媒体的发布者经常为特定的读者量身定制信息。可编辑性让发布者可以控制接收者获取内容的范围和方式。最后，通过发布者和接收者的交互，使信息的修改、调整和完善成为可能，提高了信息的质量。可编辑性会影响组织权力、组织社会化和组织知识的分享[24]。
2.3.4  关联性/社会连通性
关联性（association）是指社会化媒体可以创建和维持多个主体之间的联系，实现一种更加持久的情感[38-40]。ESM中存在两种类型的联系：一种是人与人之间的联系，反映了社会化网络的属性，通常被称为社会关系，通过社会化媒体上的关注等功能实现。这种联系涉及到网络的概念，加入网络的人就拥有了一定的权力，也决定了在网络中信息交换的方式[21, 38]。另一种是人与信息的联系，反映了社会化媒介的属性，例如维基百科，当用户向维基添加条目时，创建者和内容之间就建立了关联，而且这种联系可以被其他人观察到[30]。关联性也被称为社会连通性[22]。关联性可以从联系的广度和深度两个方面进行分析，进而分别从数量和质量的角度刻画组织中的社会资本[22]，探究组织中社会资本发展的规律[41]。已有研究表明ESM有助于支持员工之间的沟通和协同[8]。
2.3.5   多样性/异质性
多样性（diversity）描述了企业社交媒体上信息功能、形式和网络结构的差异[25]，也称之为异质性。有研究证明多样的信息有助于改善工作绩效[25]。基于结构洞理论，在社会网络中存在内聚力低、跨越局部网络的结构洞，这些结构洞上存在着的多样化的节点，更加易于获取专业知识和信息并正向影响工作绩效[42]。另外，也有学者提出，当社交媒体中的参与者具有个体多样性，或者是工作团队具有结构多样性时，知识共享与绩效关系更为密切[43]。
2.3.6  多中心性
中心性是社交网络分析中的一个重要指标，被用来描述一个行动者处于网络中心（或核心）的程度。中心性在社会化网络领域已经广受关注，而且往往社会化网络中呈现出一种明显的多中心性（polycentricity）或去中心化（decentration）趋势。基于社会网络理论，在社会化网络中占据中心地位的个人更容易取得创造性的成果[29]。因为位于中心的个人处于有利的位置来监视信息流动，可以与各种类型的人有更多的联系，比位于社交网络边缘的个人能更快地了解信息和获得社会支持[44]。更有甚者，位于中心地位的个体能够提早意识到某些规范和期望，进而获取更有利的地位。位于网络中心的个人的工作更可能会在密集的网络中得到更快的认可和接受，从而促进知识交流与共享，他们甚至在某种程度上也可以根据自己的能力和兴趣来影响网络中的其他人[29, 41, 45]。Sarker等[46]提出了一个信任中心性的概念，指的是个人信任网络中享有中心地位的程度，用来测量社会网络中个人的可靠性。中心性这一特征的研究还主要是在社会化网络这一研究领域，我们相信随着中心性特征的重要性被不断发掘，未来在ESM的研究中也有重要的应用。特别需要强调的是，在ESM的应用场景下，更多体现出多中心性的情形，而且可能存在网络多中心性和科层制组织结构不一致的情况，这将给组织管理领域带来重大启示。
2.3.7 网络外部性
网络外部性（networkexternality）是描述影响个人行为的社会过程，当参与网络的价值随着更多人参与网络而增加时，网络外部性就会显现[47]。网络外部性涉及到“临界质量”（critical mass）的概念，也就是说，使用ESM的人数一旦达到某个临界水平，其采用率就会保持平稳。临界质量可以被定义为员工认识到同事使用社会化媒体的程度，可以通过与他人的交互来了解使用的社交媒体是否已经达到了临界质量[22]。网络外部性理论表明，如果更多的人使用相同的技术，那么用户的技术价值就会增加，因此员工的持续使用对于ESM的成功至关重要。此外，ESM还存在间接的网络外部性，信息和知识的分享、社会资本的增加都会为使用者带来附加价值[48]。
以上ESM的特征总体上是从社会化媒体和社会化网络的角度归纳而来，有些特征已经得到了充分的认识，例如可编辑性、可见性、相关性和持久性等，而有些特征则还需要进一步的研究，例如多中心性。未来对这些特征的研究，将会进一步揭示出ESM的价值和影响。
3  文献来源与数据收集
基于以上对ESM内涵和特征的界定，我们开始收集与ESM相关的研究文献。选择Web of Science数据库作为数据源，通过前期文献搜集，我们发现ESM的研究起源于2004年，因此我们把文献收集的时间范围限定在2004以后；由于ESM的名称略有不同，我们分别用“enterprise social media”“enterprise social network”和“enterprise social software”关键字在Web of Science数据库中进行检索。通过阅读检索命中的文献，我们确认了24篇相关文献。经阅读分析，我们认为这24篇与ESM相关的论文并不能反映ESM研究的总体情况，因此随后使用“social media”“social network”“social software”与“performance”“employee”“innovation”“efficiency”进行交叉搜索，得到包括24篇在内的相关文献共计272篇。以这272篇文献为基础进行了两轮筛选：第一轮筛选，4位信息系统领域的教师和博士生对文献摘要进行快速阅读，划定93篇相关文献；第二轮筛选，对93篇文献进行全文快速阅读，确定了31篇与ESM相关的论文。
由于关键词和选定数据库的限制，我们的搜索结果可能遗漏重要文献，因此，我们对31篇论文进行了精读，以这些文献为基础进行追溯，又发现55篇与ESM相关的重要文献，这些文献分布在不同的期刊。对这些文献进行了补充，至此我们得到了86篇文献。
最后，由4位专业人士对86篇文章进行精读，根据对ESM的理解，剔除了以下几类文献：首先，论文的研究对象不是典型的社会化媒体，比如Kudaravalli等[42]对电子邮件的研究；其次，虽然文献中提到了社会化媒体，但并未在企业环境中进行讨论，例如Cattani等[29]关于社交网络的研究。在确定文献范围的时候，我们也发现存在一些模糊的边界，例如Sarker等人[46]在2011年发表的有关虚拟团队绩效的研究，虽未明确提出是在企业环境下，但经仔细阅读后发现该研究是基于ESM的特性开展的研究，因此把这篇文章也纳入了文献分析中。我们最终确定了56篇与ESM有密切关系的文献。
在数据分析的过程中，考虑到人工筛选具有很大的主观性，我们将56篇论文再次随机分为两部分，由4人进行新一轮的重复阅读，并对结果进行比对校正，以减少误判和漏判；对于有争议的论文，共同讨论、协商和修订，最终形成了一致的分析结果。
4  ESM相关研究的总体特征分析
从时间分布分析56篇文献，我们发现从2004开始，ESM研究总体呈现上升趋势，在2015年数量达到高峰（如图1）。当然，伴随着研究问题的深入，ESM研究面临一些新的问题和困难，导致近两年的文献数量降低。我们也核对了2015—2016年这两年文献的发表详细信息，发现5篇文献中有3篇是综述类，也反映出ESM的研究进入到一个新的阶段，需要对以往的研究进行梳理、总结和展望；这也是本文的重要研究目的之一。我们将从理论视角、研究层次、研究主题和研究方法4个维度对这些文献进行详细分析，阐述ESM的研究现状。

图1  2004—2017年ESM相关研究发文数量

4.1  理论视角分析
在56篇文献中，有8篇采用了社会网络理论视角，研究对象是人与社会关系（如图2）。其次使用较多的是社会资本理论，主要讨论了ESM中成员的互动对个体和团队的影响，例如，Li等[49]的研究认为员工的社会资本与其阅读企业内部的博客（Blog）的行为呈正相关。我们也发现在ESM研究中，社会资本理论和其他理论相互结合开展研究的趋势越来越明显，例如社会空间理论[8]、交互记忆理论[41]。除此以外，还有研究基于心理学的认知理论、探讨由经验引起变化的发生机理、用于沟通可视性探究的沟通理论以及媒介丰富性理论、通信理论]、组织行为学等[1，28，50-54]。这些理论涵盖社会网络科学、心理学、传播学、计算机科学以及组织行为学等多个学术领域。我们分析发现，56篇文献分布在23种期刊中，其中既包括信息系统领域的顶级期刊，也包括计算机传播学、计算机网络和行为科学等领域的重要期刊，也说明ESM相关研究问题已经引起了多个学科的重视，越来越呈现出一种跨学科的趋势。




图2  2004—2017年ESM相关研究应用的理论视角

4.2  研究层次分析
ESM的应用过程是从员工个人使用EEPSM开始，逐渐渗透到组织中。这个过程也意味着ESM的研究是从个人层面开始，逐渐被群体、组织接受的过程。剔除综述类的10篇论文，我们将剩余46篇文献按照个人、团队、企业3个层次进行分类，并把涉及到多层次的研究进行重复统计，结果图3所示。结果显示，个人层面的研究比例最大，而且在2015年达到高峰；企业层面的研究次之，而团队层面的研究相对较少，但是在逐年增加。企业层面的研究最早一篇文献出现在2006年，探讨了企业博客的管理策略以及与创新的关系，采用概念说明的方法进行阐述[55]，这也是早期研究的常规方式。从2012年开始，针对企业绩效、企业创新以及企业中ESM管理的研究逐渐增多[11.56-57]。我们认为，随着ESM在企业的影响越来越广泛，未来从团队和组织层面开展的研究会越来越多；随着ESM的应用所带来的扁平化组织结构、多中心网络的出现，关于团队层面的研究将会是未来的重点方向之一。

图3  2004—2017年ESM相关文献的研究层次状况
4.3  研究主题分析
在排除综述的46篇文献中，我们进行了研究主题分析，从中提炼的主题包含员工知识管理与共享[58- 59]、文化管理[60]、企业创新[56]、企业沟通与关系管理[32]、企业绩效[11]、企业声誉[61]、团队绩效[44]、员工参与度[50]、员工绩效等[62]，如图4所示。当前关于ESM的研究中，知识管理的文献最多，我们认为有两方面主要原因：首先，ESM具有企业论坛和社区的功能，因此研究者很容易从虚拟团队的角度考虑知识管理的相关议题；其次，ESM的可见性、持续性和可编辑性等特征更加有利于知识管理，因此知识管理成为一个重要的研究领域。另外一个重要的研究主题是员工绩效。在社会化媒体环境下，员工之间紧密的沟通和互动对员工绩效有什么影响？这是一个无法简单回答的问题，需要界定衡量个人绩效的维度，例如有研究把个人绩效分为工作绩效和非工作表现[63]，甚至还有其他情景因素的考虑。可以预见，短期内，知识管理和员工绩效仍然是ESM领域主要的研究主题；而随着ESM的特征被逐步发掘，包括由可见性、多中心性和关联性所带来的非正式组织的出现、员工的参与程度的改变，甚至引发的组织结构、企业文化的变革，都会成为未来重要的研究主题。

图4  2004—2017年ESM相关文献的研究主题状况

4.4  研究方法分析
借鉴以往的研究方法分类[64-65]，我们认为56篇文献主要应用了7种研究方法，分别是案例研究、二手数据分析、实验室实验、现场实验、问卷调研、说明性、概念及概念应用类（如图5）。其中，使用最多的研究方法是案例研究[56, 66]，占所引用的研究方法总数的30%；而一些概念应用类的文献所占的比例也较大。这一结果与其他学者的研究结果相符[9]。从研究方法的角度看，概念说明类的研究方法多用于某一领域的早期，主要目的是探讨基本概念并逐步形成共识；案例研究是一种探索性研究，多适用于构建探索和构建，也多用于某一研究领域的初期[67]。概念说明和案例研究这两类方法在ESM研究中处于主体地位，说明ESM还是一个新的研究领域，随着基本概念和理论的成熟，越来越多的定量方法，包括实验、二手数据的方法将会被采用。

图5  2004—2017年ESM相关文献的研究方法构成

5   ESM研究趋势分析与讨论
通过对以上文献的分析，我们认为ESM未来的研究趋势主要体现在以下3个方面：
首先，ESM的重要作用将会被逐渐发掘，并将成为一个重要的企业级信息系统。近几年，关于传统科层制组织结构的弊端被不断诟病，以海尔、谷歌等企业倡导的网络组织、小团队等组织结构被认为是未来的一种趋势[68-69]，而ESM将是支撑这一组织形态的重要基础。在可以预见的未来，ESM将会集成企业门户、办公自动化系统、电子邮件系统、企业内部论坛，甚至对外拓展到客户关系管理系统，并最终把社交化的因素嵌入到任务管理、项目管理等流程较为简单的业务处理系统中，形成与ERP、SCM相当的企业级信息系统。
其次，从研究主题的角度看，关于ESM影响企业和员工绩效的机制将会成为未来研究的重点领域。当前关于ESM的内涵、特征的研究逐渐形成了学术共识，在此基础上，ESM对员工、企业的影响将会成为一个研究的重点。目前在这个领域已经开展了一些很好的研究工作，包括采用案例、问卷调研等方法获得的成果，随着ESM的其他特征的发现和重视，ESM对企业和员工绩效的更多机制将会被揭示出来，例如，多中心化的特征而引发的非正式组织的出现，以及由此导致的企业文化的变革；关联性所引发的员工社会资本的改变对员工行为的影响，这些都会成为一些新的研究课题。
最后，ESM作为一种典型的信息系统，还必须回归到信息系统的本源——ESM将是一个多学科的研究领域。从研究理论视角看，已有的相关研究涵盖了社会网络科学、心理学、传播学、计算机科学以及组织行为科学等多个学科的理论和视角，随着ESM系统中积累的数据越来越多样化、收集到越来越多的用户行为数据，定量的数据分析方法以及非结构化信息的处理技术等也会逐步进入到ESM的研究领域中，将进一步推动ESM的研究。
6   总结
本文梳理了ESM的分类、内涵和七大特征，在此基础上收集相关的重要文献，从4个维度分析了ESM的研究现状，并展望了ESM的未来趋势。本研究的主要贡献包括：深入地探讨了ESM的重要作用，将ESM定位成为一个重要的企业级应用系统；多维度地分析了ESM的发展现状；梳理并总结了ESM的七大特征，展望了ESM的发展趋势。
[bookmark: _GoBack]本文的不足之处是选取样本数据的局限性。本文只选择了重要的国外期刊文献，没有包括会议论文和国内相关研究论文。主要原因是我们在前期的数据收集过程中发现，中文的相关研究较少而英文的文献较多，同时国内也有一些学者以英文论文的形式发表研究成果；其次，由于人力资源所限，我们没有收集信息系统领域的国际会议论文。在后续的研究中，我们将逐步扩大研究文献的范围，使研究能更加全面地反映ESM的研究现状与趋势。
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