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摘要 

隨著行動裝置的興起，使用行動通訊軟體來進行群體溝通已愈趨普遍，但是

少有研究探討影響行動通訊之群體溝通的社會面因素，因此，本研究試圖建構出

一個研究模型以瞭解社會資本如何影響群體感覺，並進而提昇群體溝通的數量與

品質。 

本研究採用網路問卷之調查方式，研究對象為曾經在職場上使用行動通訊軟

體進行群體溝通的使用者，共回收 234 份有效問卷，使用 smartPLS2.0 結構方程

模式來驗證模式內各變數間的因果關係，其研究結果顯示結構資本中的核心地位

與網絡連結對群體感覺有正向的影響；關係資本中的承諾對群體感覺有正向的影

響，互惠則沒有顯著的影響；認知資本中的共同論述對群體感覺有正向的影響，

共同符碼和語言則沒有顯著的影響。另外，群體感覺對群體溝通數量以及群體溝

通品質都有重要影響。研究也發現群體感覺在社會資本與群體溝通數量 / 品質之

間扮演著中介的角色。研究結果將可對群體溝通有更進一步的瞭解，瞭解影響群

體溝通的要素將對個人關係的發展與改進有所幫助，研究結果亦可作為企業未來

訂定溝通管理策略時之參考依據。 
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Abstract 

Purpose－There has been an explosive growth of group communication on 

mobile messaging applications recently. However, little research has focused on the role 

of social factors on mobile messaging’s group communication. Thus, this study builds 

and tests a research model to investigate how social capital influencing users’ senses of 

group, which in turn affect group communication. 

 

Design/methodology/approach－The research participants are users having 

group communication experiences on mobile messaging applications for business 

reasons. A total of 234 valid questionnaires were collected. Structural equation 

modelling was used to test the research hypothesis. 

 

Findings－The results show that users’ senses of group are influenced by all 

three types of social capital: structural capital (centrality, network ties), relational capital 

(commitment), and cognitive capital (shared narratives). Senses of group also have an 

effect on quantity of group communication and group communication quality. 
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Research limitations/implications－This study finds that users’ senses of 

group play a mediating role in the relationships between social capital and group 

communication. 

 

Practical implications－From personal point of views, understanding the 

factors influencing group communication could help individuals to develop personal 

relationship in the future. From organizational point of views, the results of the study 

could guide those wishing to champion group communication in their organization. 

 

Originality/value－The study will definitely serve as a basis for the future 

growth of group communication on mobile messaging applications. 

 

Keywords: social capital, sense of group, group communication, mobile messaging 

applications 
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壹、背景與目的 

隨著科技的進步以及數位化時代的來臨，愈來愈多人使用智慧型手機等行動

通訊設備，根據 eMarketer的數據指出，2017年台灣智慧型手機用戶約 1780萬，

占手機用戶總數的 89.3%，占人口總數的 75.8%，普及率居全球前茅，這些數據

顯示智慧型手機的市場相當龐大（Cheetah Lab 2017）。智慧型手機的盛行也使得

行動通訊軟體愈趨普及，行動通訊軟體能幫助使用者即使不使用電話功能，也能

透過網路及行動通訊軟體與他人達成溝通，Cheetah Lab（2017）調查臺灣通訊

APP 的使用情況，包括 LINE、Facebook Messenger、WeChat 及 WhatsApp 等，

是台灣用戶常使用的行動通訊軟體，而位居第一的 Line 有 85.87%的週活躍滲透

率，顯示行動通訊軟體的使用已漸漸成為很多人生活中不可或缺的工具，對人們

的溝通與互動亦勢必會造成相當大的影響。 

雖然行動通訊的應用愈趨重要，但是少有研究探討行動通訊的使用，過去曾

有學者探討以電腦為媒介的即時通訊（Instant Messaging），Doyle（2003）的研究

證實即時通訊能幫助及改善與顧客的立即溝通，To et al.（2008）的研究也指出即

時通訊能幫助提昇組織成員間的人際溝通，但過去這些研究是以電腦為媒介的通

訊應用為主，以行動通訊應用（Mobile Messaging Application）為媒介的實證研究

卻是相對較少，Ogara 等（2014）探討行動通訊滿意度，研究指出個人經驗、社

會影響及通訊媒介特性都是影響個人採用即時通訊的重要驅動力，Lien 與 Cao

（2014）的研究指出心理動機會影響個人對WeChat的使用態度，Wu等（2017）

指出心理上的依附與功能性的依賴都是影響個人使用行動通訊應用的重要因素，

另有研究卻指出當使用者一邊對話一邊使用行動通訊應用，反而會傷害人際溝通

效果（Abeele et al. 2016），在這些少量的行動通訊相關研究中，少有研究從社會

面向的角度去探討對群體溝通的影響，更少有研究探討其在職場中運作的情形，

本研究試圖從社會資本的角度去探討在職場中運用行動通訊的情況。 

社會資本是一項蘊藏在關係中的社會資源，這些資源經過組合與交換後產生

價值（Nahapiet & Ghoshal 1998）。社會資本不僅能影響個人的行為（Chiu et al. 

2006），帶動社會的參與（Xu et al. 2010），也能促進社會組織中整合的行動

（Putnam 2001）。人們累積的社會資源愈多、社會互動的情況愈頻繁，社會群體

的感覺會愈濃，個人會愈有意願運用行動通訊軟體來維繫其社交關係，因此社會

資本與行動通訊軟體的使用是息息相關。另一方面，在職場上擁有較強社會資本

的工作者通常能更有效的累積社會群體知識，並借由群體間的社會互動產生群體

的感覺，過去的研究也指出社會資本能幫助群體活動的效率及效能（Putnam 

1995），從而幫助人們共同追求群體的目標並產生群體的凝聚力（Tsai et al. 
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2012），因而產生群體的感覺。本研究認為群體感覺是連結社會資本與群體溝通

兩者間不可或缺的中介因素，然而少有研究探討群體感覺所扮演的中介角色，本

研究試圖建構出一個研究模型，以瞭解社會資本、群體感覺與群體溝通這三者之

間的因果關係，並且探討群體感覺在社會資本與群體溝通之間的中介角色。 

本研究與過去研究有三個不同點：第一，行動通訊軟體的興起導致越來越多

人從使用電腦上的即時通訊做溝通轉移至行動設備上，行動通訊軟體是目前熱門

的溝通工具，但是行動通訊軟體在職場上的應用，國內外相關方面的研究仍相當

缺乏，本研究針對行動通訊在職場上的應用情形進行探討。第二，過去的研究有

從不同角度去探討即時通訊或行動通訊的使用，像是以計劃行為理論的角度（To 

et al. 2008），以沉浸的角度（Zaman et al. 2010），或是以整合性的角度（Ogara et 

al. 2014）等，但是很少有研究以社會資本的角度去探討行動通訊的使用，本研究

是以社會資本的角度來做探討。第三，過去探討社群知識或訊息分享的研究大多

探討社會資本對使用的直接影響（Chang & Chuang 2011; Chiu et al. 2006; Hau et al. 

2013），本研究認為社會資本會經由個人心境或態度的改變，即產生群體感覺，

進而影響人的群體溝通，這包括群體溝通的數量及品質，因此，本研究加入了群

體感覺，以瞭解群體感覺在社會資本與群體溝通之間扮演的中介角色。 

貳、文獻探討 

一、行動通訊軟體（Mobile Messaging Application）及其應用 

行動通訊就是將原本只能在電腦上進行的通訊互動轉移至行動設備上，它能

讓擁有行動設備者透過通訊軟體進行社交互動。過去以電腦為媒介的通訊軟體之

發展較行動通訊軟體為早，在市場上，ICQ 算是最早出現的即時通訊軟體之一。

而後知名的網路服務供應商及科技公司 AOL、Yahoo 及 Microsoft 先後開發出類

似 ICQ 的即時通訊軟體。在以行動設備為媒介的通訊軟體方面，市場上目前知名

的行動通訊軟體包括 WhatsApp、WeChat、LINE 及 Messanger。目前，行動通訊

軟體已經在短短數年間，深入影響我們的生活，也影響我們的人際溝通互動。 

二、社會資本（Social Capital）及其相關研究 

Bourdieu（1986）與 Putnam（1995）指出，社會資本是經由社會網絡衍生出

來的實際或潛在資源的集合。社會資本可以說是根植在關係中的一種資源，

Nahapiet 與 Ghoshal（1998）整合了先前學者的論述，提出一個涵蓋了三大面向

的社會資本分析架構，包含了：結構（Structural）面向、關係（Relational）面向

和認知（Cognitive）面向的社會資本。結構資本涉及整體的社會系統和關係網絡 
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（Granovetter 1992），為整個網絡配置與型態。一個人結構資本的多寡牽涉到這

個人與其它人之間的網絡連結的存在與否，其網絡連結的密度以及層級

（Coleman 1988），因此本研究探討的結構資本將包含核心地位（Centrality）和網

絡連結（Network ties）二項（Wasko & Faraj 2005; Lin & Chen 2011）。 

關係資本是指人際關係的建立是經由一連串的互動而成（Granovetter 

1992），這些人際互動可能會發展成為彼此之間的尊重和友誼，也會影響人們的

行為，同時經由持續的人際互動，人們獲得認可、好聲譽及社交能力（Nahapiet 

& Ghoshal 1998）。關係資本被視為夥伴間緊密互動下，產生彼此相互信任、尊重

及友誼 （Kale et al. 2000）。本研究探討關係資本包含了承諾（Commitment）和

互惠（Reciprocity）二項（Wasko & Faraj 2005; Lin & Chen 2011）。 

認知資本是指這些資源能在群體內提供共同論述及詮釋（Nahapiet & Ghoshal 

1998），亦即指能提供共同的表達方式，能互相瞭解雙方之間想表達的含意，群

體要能做有效溝通，相方必須要有一個共同的語言或詞彙，以及對事情的共同理

解，才能更進一步的建立與他人的連結和累積社會資本（Lesser & Prusak 1999）。

認知資本能幫助身處在不同地區的人作有效的資訊的交換與結合，本研究探討認

知資本包含共同符碼和語言（Shared Codes and Language）以及共同論述（Shared 

Narratives）二項（Wasko & Faraj 2005; Lin & Chen 2011）。 

社會資本對很多方面造成影響，Nahapiet 與 Ghoshal（1998）的研究指出社

會資本可幫助兩造之間的交換，經由交換會產生資源的整合。因此社會資本對社

群的知識累積，以及瞭解能力的累積是有幫助的。過去的研究指出社會資本對電

腦媒介溝通（Lin & Chen 2011; Teng 2018）、創造創新（Zhang et al. 2017）與線上

購物（Huang et al 2017）的影響，但是少有研究探討相對較新的應用，即運用行

動通訊作群體溝通，本研究將探討行動通訊的群體溝通，探討社會資本是否會強

化群體感覺，進而影響群體溝通的數量與品質。 

三、社群、虛擬社群與群體感覺（Sense of Group） 

社群（Community）的特質主要是指透過關係的互動或社會連結而把人們聚

集在一起（Heller 1989）。Dholakia等（2004）指出虛擬社群有兩種類型：有以網

路為基礎的虛擬社群以及有小團體為基礎的虛擬社群。以網路為基礎的虛擬社群

之社群成員可能是在網路上認識的，彼此一開始並不認識；以小團體為基礎的虛

擬社群則是一開始就認識的人所組成，但常以網路空間互動，成立的目的可能是

希望能夠隨時隨地聊天談話，提供及取得最新訊息，也可能為了隨時能討論及解

決某個問題。本研究將探討以行動通訊軟體做溝通的群體，亦即前述以小團體為

基礎的虛擬社群。 
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社群感覺是一個人對社群關係的感覺，或個人認知自己屬於某一個包括他人

的共同體（Newbrough & Chavis 1986）。McMillan與 Chavis（1986）提出了社群

感覺有四個元素：包括成員、影響力、整合和滿足需求、共享情感的連結。Koh

與 Kim（2003）認為 McMillan 與 Chavis（1986）所提出的整合和滿足需求比較

像是影響社群感覺的前因，而非構成元素，因此應予以刪除，共享情感連結的概

念與成員相似，都是與友誼及與其他社群成員的聯結有關，因此應予以合併，

Koh 與 Kim（2003）認為除了成員和影響力二個元素外，另外應再加入融入

（Immersion），成為社群感覺的三大元素。 

有些學者指出社群感覺不只存在於離線環境中，線上環境也能產生社群感

覺，此處亦作群體感覺（Sense of group）（Tsai and Lai 2011）。Tsai等（2012）支

持 Koh 與 Kim（2003）對社群感覺的見解，提出認知為成員、相互影響和融入是

群體感覺三大元素，這三大元素分別代表群體成員的感情面、認知面及行為面。

本研究延續過去研究，將採用認知為成員、相互影響和融入作為群體感覺的元

素。認知為成員是指個人感覺到自己歸屬於群體；相互影響是指個人與群體其它

成員之間有雙向的影響力；融入是指個人在參與群體活動時感覺到沉浸的狀態 

（Koh & Kim 2003）。 

參、研究模型與假說 

本研究以社會資本的角度來探討群體溝通的數量與品質，研究模式包含了社

會資本、群體感覺及群體溝通三個部份，本研究的外生變數為社會資本，包含結

構、關係及認知資本，其中結構資本包括核心地位及網絡連結；關係資本包括承

諾及互惠；認知資本包括共同符碼和語言及共同論述，內生變數為群體感覺、群

體溝通的數量及群體溝通的品質（詳見圖 1）。 

一、群體感覺的影響 

群體感覺是指一種成員擁有的歸屬感，一種成員間對群體及對彼此當一回事

的感覺，也是成員間共同擁有的信念，亦即透過承諾成員會在一起，其需求將可

以被滿足（McMillan & Chavis 1986）。群體感覺的元素包含認知為成員、相互影

響以及融入（Koh & Kim 2003; Tsai et al. 2012）。有一些學者提出類似的概念－歸

屬感（Sense of Belonging），認為這種歸屬感是一種較高層次的、感情上的承諾 

（Zhao et al. 2012），這種歸屬感也很容易內化成一種內心的社會規範（Zhao et al. 

2012）。透過這種群體感覺，成員互相關心，更會有意願聯絡彼此及參與社群活

動，當個人的群體感覺愈強，他愈會重視群體其他成員的看法，因此更願意運用

行動通訊取得其他人的意見，也會很樂於表達及分享個人的意見給其他成員知 
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圖 1：研究模型 

道。又例如，過去有學者發現認同感（類似群體感覺的概念）會影響虛擬社群的

知識分享數量（Chiu et al. 2006）、取得和分享知識的意圖（Zhao et al. 2012）、以

及部落客使用部落的意願（Liao et al. 2013），因此，綜合上述，本研究推論群體

感覺也會影響群體溝通的數量及品質。本研究提出下列假說： 

H1a：群體感覺正向影響群體溝通的數量。 

H1b：群體感覺正向影響群體溝通的品質。 

二、結構資本的影響 

結構資本描述了人與人之間關係結構的連結，涉及整體的社會系統和關係網

絡（Granovetter 1992），這種結構關係能影響人們的集體思維及行動（Putnam 

1995），結構資本包含核心地位和網絡連結。 
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（一）核心地位（Centrality） 
核心地位是指個人在網絡結構中的位置，個人與網絡中其他人的連結數量越

多，在網絡結構中的位置便趨向核心（Lin & Chen 2011）。核心地位越高則代表

越受到他人重視，越被視為社群成員中的一份子；核心的程度也顯示一個人在網

絡結構中重要的程度（Sainaghi & Baggio 2014），越有核心地位的人，影響力相對

的也會比較高；擁有高核心地位的人，更會與網絡成員聯繫，融入在更多的社群

事務中。綜合而言，與群體其他人的連結程度越高，就愈容易理解及遵從群體的

規範及期望（Putnam 1995），就越容易累積群體感。本研究提出下列假說： 

H2：核心地位正向影響群體感覺。 

（二）網絡連結（Network ties） 
網絡連結為網絡內參與者之間的連結程度（Nahapiet & Ghoshal 1998）。成員

之間的網絡連結，表示彼此關聯的程度（Lin & Chen 2011），Chi等（2009）的研

究指出網絡連結的強度則類似互動程度，成員間如果互動良好，表示社群成員之

間的感情不錯，越會感覺自己是社群的一員，會受到彼此的影響；同時，成員的

互動關係越好，融入社群的程度也會越深。綜合而言，成員的網絡連結程度越

高，對彼此會越瞭解，個人更容易產生認同感及歸屬感（Zhao et al. 2012）。因

此，本研究提出下列假說： 

H3：網絡連結正向影響群體感覺。 

三、關係資本的影響 

關係資本是群體關係的感情面（Wasko & Faraj 2005），當群體成員互相信任

對方及感到有責任參與群體，就表示群體的關係資本是存在的（Putnam 1995; 

Coleman 1990），這種關係資本對社群及其成員是一項很重要的資產，關係資本包

含承諾和互惠。 

（一）承諾（Commitment） 
承諾是指對參與未來行動及進行頻繁互動的一種責任或義務（Coleman 

1990）。它是個人願意扮演好個人角色的一種情感性表現，承諾的本質就是穩定

與犧牲，因此，承諾也可以說是促使雙方進行交換，發展穩定關係的一種期望，

願意單方面犧牲短期的利益以維持彼此間的關係、並且相信彼此間的關係是穩定

的（Morgan & Hunt 1994）。承諾會讓成員認為他在社群中確實受到重視，對於自

己是社群的成員會有更強的認知；承諾也會讓個人願意去幫助其他成員，即使這
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個成員他不認識也會願意去幫助他，只是因為大家都是社群中的一份子（Leana 

& Van Buren 1999）；有了承諾，個人會更願意融入社群。綜合而言，承諾提供一

種需要付出的氛圍，個人感到有義務要對社群付出，這會讓人更沉醉在社群的關

係中。因此，本研究提出下列假說：  

H4：承諾正向影響群體感覺。 

（二）互惠（Reciprocity） 
互惠是指一種相互受惠的感覺，個人為了確保這種互助幫助的情形能持續進

行，從別人身上得到好處後通常也會回報他們（Shumaker & Brownell 1984），

Chiu 等（2006）指出一個人是否採取行動取決於是否有相對回報，如果期望的回

報沒有出現，未來的行動也將會停止。互惠能夠使組織內成員保持和其他成員之

間的關係（Bock et al. 2005），透過這些互惠交換的過程，成員之間更會相處融

洽，感覺自己是社群中的一份子，相互影響，甚至會更融入社群中。綜合而言，

在群體中如果有較強的互惠規範，個人感到努力付出會獲得回報，這會讓人更沉

醉在社群的關係中。因此，本研究提出下列假說： 

H5：互惠正向影響群體感覺。 

四、認知資本的影響 

認知資本是指這些資源能作為群體內共同能理解的表達方式（Nahapiet & 

Ghoshal 1998），群體要能做有效溝通，群體內必須要有一個共同的語言或詞彙，

以及對事情的共同理解，認知資本包含共同符碼和語言以及共同論述。 

（一）共同符碼和語言（Shared Codes and Language） 
共同符碼和語言指的是群體成員使用的共通詞彙或話語，在討論中使用彼此

能理解的溝通模式（Lin & Chen 2011）。符碼和語言提供了對環境觀察及詮釋的

參考框架，也能把感官資料作概念性分類，透過語言，與某一詞語無關的訊息將

會自動過濾，而與某一詞語有關的訊息會被留下（Pondy & Mitroff 1979），因

此，共同符碼和語言能提供一種成員間共同的認知背景，有這種共同的認知背

景，就比較會感覺自己為群體內的一員，能相互影響，甚至會更融入社群中。

Zhao 等（2012）的研究也指出成員間的相似知覺是影響社群成員歸屬感的一項重

要的因素。綜合而言，在群體中如果有他們共同符碼和語言，會讓人更沉醉在社

群的關係中。因此，本研究提出下列假說： 
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H6：共同符碼和語言正向影響群體感覺。 

（二）共同論述（Shared Narratives） 
共同論述則是指群體成員有共同的理解或認同（Nahapiet & Ghoshal 1998）， 

這些論述包括了神話、傳說、故事和隱喻，Lin 與 Chen（2011）提到，共同論述

為共同的或重要的集體經驗，可以當成是屬於社群的故事。例如在某些故事裡，

常常充滿著看似無關重要的細節，卻隱含了很多內隱的知識與經驗（Orr 1990），

這些論述構成了群體文化的一部分，透過這些論述，成員間有共同的理解及認知

背景，成員有共同的理解或認知背景會比較容易產生歸屬感及群體的感覺。綜合

而言，在群體中如果有共同論述，會讓人更沉醉在社群的關係中。因此，本研究

提出下列假說： 

H7：共同論述正向影響群體感覺。 

肆、研究方法 

一、問卷設計 

本問卷會先詢問受測者在職場上進行群體溝通最常使用的行動通訊軟體為

何，再請他針對該行動通訊軟體的使用情形來回答。第一部分調查使用上述行動

通訊軟體進行職場上群體溝通的情形。第二部分調查使用行動通訊軟體做群體溝

通後，對其他溝通工具的影響。第三部分衡量行動通訊的溝通情形，此部分包含

群體溝通數量與品質，參考自 Chiu 等（2006）之問項。第四部分衡量群體感

覺，此部分包含認知為成員、相互影響及融入，參考自 Koh 與 Kim（2003）之問

項。第五部分衡量社會資本，社會資本包含結構、關係及認知資本三構面，其中

結構資本的核心地位和網絡連結參考自 Hsiao 與 Chiou（2012）之問項；關係資

本的承諾及互惠參考自 Lin 與 Chen（2011）之問項；認知資本的共同符碼和語言

參考自 Chiu 等（2006）之問項，共同論述參考自 Lin 與 Chen（2011）之問項。

最後一部分則是調查受訪者的基本資料。其中第三、四、五部分用七點李克特量

表（7-point Likert scale）衡量，1代表非常不同意，7代表非常同意。 

二、前測與試測 

問卷先經過二位資訊管理領域的學者專家進行審試，確認問項無誤後才進行

前測（Pretest）和試測（Pilot Test），測試對象為有在職場上使用行動通訊做群體
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溝通者。前測的目的是為了確保問卷上沒有語意問題，受測對象為六位，針對意

見回饋後，問卷經過適度修正，接著進行試測，測試對象共五十位，試測結果發

現各研究變數的 Cronbach’s α值皆在 0.7以上，顯示問卷各構面具有信度。 

三、研究對象 

研究問卷的調查對象為在一個月內曾經在職場上使用行動通訊軟體進行群體

溝通的使用者，而本研究的職場上群體溝通泛指在工作上與同事、顧客、廠商等

的群體溝通。本研究問卷發放是以 PTT 實業坊的問卷版作為招募來源，問卷共回

收 286 份問卷，刪除無效問卷 52 份後，共得問卷 234 份。本研究為了吸引他人

的參與，以填問卷抽禮卷之誘因吸引在職場上會使用行動通訊軟體進行群體溝通

的人來進行填答，提供全家禮卷 200元 5名，100元 10名，共 15個得獎名額。 

伍、資料分析 

一、敘述統計分析 

本研究的調查對象顯示（見表 1），男性人數 89 人（38.03%），女性人數 145

人（61.97%），年齡層的部分，主要分布在 21-25 歲（59.83%），其次為 26-30 歲

（15.38%）。教育程度以專科 / 大學最多（55.98%），職業分布情形以服務業最

多（53.85%），其次為資訊業（14.53%）。依公司對於員工採用行動通訊軟體做群

體溝通的態度來看，大部分的公司都是不干涉員工使用（54.70%），其次為鼓勵

使用（29.49%），公司被禁止使用通訊軟體則佔最少（0.85%），其最常運用做職

場溝通的通訊軟體以 LINE 佔最多數（75.64%），其次則是 Facebook 即時通

（21.79%）。在使用行動通訊軟體後，大部分受訪者（81.62%）覺得會減少其它

溝通工具的使用，也會減少面對面溝通（56.84%）的情形，但是也有接近四成

（39.32%）認為對面對面溝通的使用「沒有影響」。  

表 1：人口統計資料 

人口統計資料 類別 人數 百分比（%） 

20歲（含）以下 13 5.56 

21-25歲 140 59.83 

26-30歲 36 15.38 

31-35歲 15 6.41 

36-40歲 8 3.42 

年齡 

41歲（含）以上 22 9.40 
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高中職（含）以下 12 5.13 

專科 / 大學 131 55.98 教育程度 

研究所（含）以上 91 38.89 

二、信效度分析 

本研究各構面的 Cronbach’s α 皆大於標準值 0.7，且 Composite Reliability

（CR）值皆大於 Fornell 與 Larcker（1981）的建議值 0.7，因素負荷量則是有四

項沒達到 Fornell 與 Larcker（1981）所提出門檻值 0.5，而其中二項（0.479 及

0.495）雖然沒有達到門檻值 0.5，但是非常接近，所以保留下來，另外網絡連結

與互惠各有一題項的因素負荷量較低，因此予以刪除，刪除後再進行一次驗證性

因素分析，結果顯示本研究之問卷衡量指標有內部一致性，具有良好的可信度，

構面之 AVE 皆大於 Fornell 與 Larcker（1981）建議的 0.5 門檻值，表示各構面的

問項能解釋該構面至少 50%的變異量，顯示本研究的問項通過收斂效度的檢測。 

在區別效度方面，區別效度可由各構面的平均變異萃取量 AVE與構面間的相

關係數來檢測，若該構面的 AVE值平方根大於其相關係數，表示此構面具有良好

的區別效度（Fornell & Larcker 1981）。如表 2 所示，本研究各構面的 AVE 值平

方根皆大於該構面與其他構面之相關係數，顯示本研究之問卷具有良好的區別效

度。 

表 2：平均變異萃取量平方根與相關係數矩陣表 

 核心地位 承諾 
網路 
連結 

群體溝通 
品質 

群體溝通 
數量 

互惠 
共同符碼和 
語言 

群體 
感覺 

共同 
論述 

核心地位 0.775                

承諾 0.609 0.806              

網路連結 0.627 0.683 0.876            

群體溝通品質 0.493 0.551 0.475 0.770          

群體溝通數量 0.531 0.560 0.524 0.463 0.868        

互惠 0.562 0.662 0.576 0.542 0.472 0.887      

共同符碼和語言 0.530 0.621 0.506 0.528 0.437 0.718 0.880    

群體感覺 0.639 0.668 0.653 0.615 0.586 0.582 0.547 0.758  

共同論述 0.446 0.490 0.590 0.355 0.431 0.593 0.598 0.550 0.848 
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三、研究假說檢定 

本研究之測量模式通過信度與效度的檢測後，接著以結構方程模式中的 PLS

來分析各構面間的關係，並評估整體研究模式的解釋能力。本研究使用 Smart 

PLS2.0 統計軟體來檢測研究模式，利用拔靴重抽樣程序法（Bootstrapping）來檢

驗所有路徑的顯著程度，並且採用 Chin（1998）建議的使用 500 次重新抽樣

（Resample）來進行檢驗。 

依據圖 2 結構模式之路徑分析，提出本研究的假設檢定結果，其結果說明如

下，群體感覺對群體溝通數量（β=0.595; p<0.001）與群體溝通品質（β=0.589; 

p<0.001）均有顯著影響力，所以 H1a 與 H1b 的研究假說是成立；在結構資本方

面，核心地位（β=0.259; p<0.001）與網絡連結（β=0.167; p=0.027）會正向影響成

員的群體感覺，所以 H2 與 H3 的研究假說是成立的；在關係資本方面，承諾會

正向影響成員的群體感覺（β=0.269; p=0.001），而互惠卻沒有顯著影響（β=0.039; 

p=0.629），所以 H4的研究假說成立，但 H5的研究假說是不成立的；在認知資本

方面，共同論述會正向影響成員的群體感覺（β=0.171; p=0.032），而共同符碼和

語言卻沒有顯著影響（β=0.029; p=0.663），所以 H7的研究假說成立，但 H6的研

究假說不成立。從圖 2 可得知，群體感覺的 R2為 0.588，群體溝通數量與群體溝

通品質的 R2分別為 0.429 與 0.422，顯示整體模式對群體溝通量與質的衡量可以

解釋 42%以上的變異量。 

 
註:*p<0.05;**p<0.01;***p<0.001 

圖 2：結構模式路徑分析圖 
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四、中介效果 

最後，本研究進行中介效果之驗證，過去 Baron 與 Kenny（1986）提出具有

中介效果的模型中，其三條回歸方程式必須滿足下列條件：條件一、自變數對中

介變數有顯著影響。條件二、自變數對應變數有顯著影響。條件三、在中介變數

與自變數對應變數的回歸模式中，中介變數對應變數有顯著影響，並且因中介變

數的關係，自變數對應變數的影響必須減弱（即部分中介效果），甚至不顯著

（即完全中介效果）。 

本研究採用 SPSS17.0 進行分析，使用迴歸模式驗證自變數結構、關係及認

知資本，中介變數為群體感覺，以及應變數為群體溝通數量、群體溝通品質的模

型中，群體感覺是否具有中介效果。本研究的結構資本採用結構資本的核心地位

及網絡連結的問項加總做平均獲得結構資本；而關係資本採用關係資本的承諾及

互惠的問項加總做平均獲得關係資本；認知資本採用認知資本的共同符碼和語言

及共同論述的問項加總做平均獲得認知資本。 

首先，條件一的部分，結構、關係、認知資本對群體感覺有顯著影響，其群

體感覺的 R2為 0.409，此結果符合 Baron 與 Kenny（1986）所提出的條件一。條

件二的部分，本研究使用迴歸模式驗證自變數對應變數的影響，驗證結果顯示本

研究之結構、關係、認知資本皆對群體溝通數量具有顯著影響，且結構、關係、

認知資本亦對群體溝通品質具有顯著影響，其群體溝通數量的 R2為 0.375，另外

群體溝通品質的 R2 為 0.355，因此符合 Baron 與 Kenny（1986）所提出的條件

二。 

最後條件三的部分，本研究使用迴歸模式驗證結構、關係、認知資本對群體

溝通數量及群體溝通品質的影響。對於群體溝通數量的影響之部分，驗證結果顯

示在加入中介變數群體感覺的情況下，結構資本對群體溝通數量之影響減弱（原

來為 β=0.353, p<0.001, 加入中介變數後 β=0.286, p<0.001）；關係資本對群體溝通

數量之影響減弱（原來為 β=0.226, p=0.009, 加入中介變數後 β=0.174, p=0.046）；

認知資本對群體溝通數量之影響變成不顯著（原來為 β=0.200, p=0.022, 加入中介

變數後 β=0.121, p=0.121），因此符合 Baron 與 Kenny（1986）所提出的條件三，

亦即群體感覺對結構資本與群體溝通數量之間產生部份中介效果，群體感覺對關

係資本與群體溝通數量之間產生部份中介效果，群體感覺對認知資本與群體溝通

數量之間產生完全中介效果。 

對於群體溝通品質的影響之部分，加入中介變數群體感覺的情況下，結構資

本對群體溝通品質之影響減弱（原來為 β=0.206, p=0.008, 加入中介變數後

β=0.167, p=0.038）；關係資本對群體溝通品質之影響減弱（原來為 β=0.381, 

p<0.001, 加入中介變數後 β=0.350, p<0.001）；而認知資本對群體溝通品質之影響
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變成不顯著（原來為 β=0.180, p=0.023, 加入中介變數後 β=0.096, p=0.212），因此

符合 Baron 與 Kenny（1986）所提出的條件三，亦即群體感覺對結構資本與群體

溝通品質之間產生部分中介效果，群體感覺對關係資本與群體溝通品質之間產生

部份中介效果，群體感覺對認知資本與群體溝通品質之間產生完全中介效果。 

陸、結論與建議 

一、結果與討論 

從整個研究模型來看，可以發現結構資本、關係資本與認知資本都會經由對

成員的群體感覺的凝聚而對群體溝通的數量及品質產生影響。我們更進一步可以

發現結構資本的核心地位及關係資本的承諾對群體感覺及群體溝通的影響是比較

重要的，表示核心地位及承諾對於群體感覺的累積是一個重要的因素，而且會經

由群體感覺的累積，進而影響群體溝通的數量及品質。而關係資本的互惠與認知

資本的共同符碼和語言對於影響群體感覺及群體溝通是不重要的，代表無法經由

互惠及共同符碼和語言的累積來增加群體感覺，亦無法促使群體溝通數量及品質

的增加。 

就結構資本的影響而言，研究發現結構資本中的核心地位及網絡連結均會強

化成員的群體感覺，進而改善群體溝通之數量與品質。以核心地位來說，核心地

位越高的人，與網絡中其他人的連結數量越多，越可能提供更多的溝通互動；同

時，核心地位越高的人，更容易發展出一種成員間彼此合作的習慣，亦或遵從群

體的規範及期望（Putnam 1995），這會讓他從被動的觀察化為更主動的參與，提

供更多及更有用的溝通。 

以網絡連結來說，成員的網絡連結程度代表互動程度，成員間互動良好表示

社群成員之間的感情不錯，這樣會對群體中的資源交換與整合產生正面影響，在

這個過程，成員之間會有更頻繁、更廣泛及更深入的資訊交換，亦即會產生更多

及更有用的溝通。雖然職場上的網絡連結沒有像朋友、家人這麼緊密，但與他們

的連結關係良好可促使成員更融入自己的工作，產生更頻繁及更有深度的溝通。 

就關係資本的影響而言，研究發現關係資本中的承諾會強化成員的群體感

覺，進而改善群體溝通之數量與品質。一個人對社群有強烈的承諾就會更視付出

為一種義務及責任，會更願意融入社群及參與付出，自然更願意溝通並提供有價

值的意見。在職場上，向上司、同事或下屬的承諾感會增進成員間的群體感覺，

也會提昇溝通的量與質。 

就認知資本的影響而言，研究發現認知資本中的共同論述會強化成員的群體

感覺，進而改善群體溝通之數量與品質。共同論述為共同的或重要的集體經驗，

亦即屬於社群的故事，在職場上共同論述中的故事提供了成員間互動的基礎，有
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這些過去及共同的理念而產生的點點滴滴，會對成員間的相處與互動產生良性影

響，自然會產生更多更有用的溝通交流。 

二、學術意涵 

雖然，近年來行動通訊應用有突破性的成長，但少有學術研究探討使用者應

用行動通訊作群體溝通的情形，而探討影響群體溝通的社會層面因素更是付之闕

如，本研究幫助我們理解社會資本的本質及其重要性，及其對行動通訊群體溝通

的質與量的影響。研究亦發現無論是結構資本、關係資本與認知資本都會經由群

體感覺的凝聚，進而對群體溝通的質與量產生影響。本研究從社會角度切入，對

行動通訊軟體的群體溝通的社會面向有更進一步的了解。 

本研究針對職場上的群體溝通做探討，過去探討行動通訊軟體使用現象大都

為一般場域的溝通互動，溝通的對象可能是朋友或家人，相對容易產生親密感或

群體感覺，然而職場上面的關係是比一般人際交流更為生疏的，沒有像朋友、家

人這麼緊密，因此在職場上的行動通訊情況，以及社會資本的累積情形更是一個

有趣且值得探討的議題，因此本研究探討的是職場上以行動通訊進行群體溝通的

情形，研究發現行動通訊對職場上的群體溝通確能產生變化，行動通訊的使用能

強化群體的凝聚力，進而帶來更多的溝通質與量。 

本研究延伸社會資本架構並加入群體感覺，研究調查哪些社會資本的因素會

影響群體感覺，進而影響群體溝通，雖然群體感是影響群體溝通的一個重要課

題，過去也有研究指出群體感覺對社會資本與社會支持間起著關鍵的作用（Tsai 

et al 2012），然而，少有實證研究探討群體感在行動通訊的虛擬環境中，是否仍

能扮演關鍵的中介角色，本研究延伸過去以社會資本為基礎的研究，探討哪些社

會資源會促進群體感覺，進而改善群體溝通之數量與品質。研究結果也證實群體

感覺在社會資本（包括結構資本、關係資本與認知資本）與群體溝通數量 / 品質

之間扮演的中介角色。研究結果可為未來學術性研究提供了一個概念性架構，並

幫助我們在處理行動通訊的群體溝通議題時的一個參考基礎。 

三、實務意涵 

本研究幫助我們理解社會資本的本質及其重要性，及其對行動通訊群體溝通

的質與量的影響。由於群體溝通的質與量攸關著群體之間關係的變化，透過瞭解

哪些社會資本面向能影響群體溝通，我們就能更有效運用社會的人際資源，以達

到改善群體關係的效果。 

研究結果對職場上的群體溝通有所幫助，當群體成員距離遙遠，無法面對面

溝通時，群體成員可使用行動通訊的多媒體功能支援，例如群組語音對話，行動
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通訊軟體在某個程度上可以輔助，甚至替代面對面的實體溝通，並帶來溝通整體

質量的提昇。 

研究結果對企業的經營管理有所幫助，研究結果可幫助管理階層加強與激勵

組織內外的團隊工作，這些團隊已從過去採用實體及面對面的溝通方式，改變為

使用更多的虛擬群體溝通，以及納入更多組織內外人士的溝通模式。 

研究結果對實務界有一定之貢獻，就個人層次而言，瞭解影響群體溝通的要

素將對個人關係的發展與經營有所幫助，就企業層次而言，研究結果亦可作為企

業未來訂定團隊溝通管理策略時之參考依據。 

四、研究限制 

本研究的研究限制有三點，第一點，橫斷面研究的限制：本研究採取橫對面

的研究方式（Cross-Sectional），只在某一時間點進行調查，故僅能取得調查當時

的相關數據資料，較無法呈現出長期影響的關係。第二點，資料蒐集的限制：本

研究採用問卷法進行資料蒐集，必須依賴成員自願填答，導致樣本只侷限在網路

上較活躍的使用者，因此受限於網路問卷填答者的回覆自主性，可能產生自我選

擇的誤差（Self-Selection），降低本研究的外部效度。第三點，衡量工具的限制：

本研究在問卷設計上，問卷之題項是參考國外文獻翻譯而成，再依本研究情境加

以修改成適合本研究之需要，雖然在問卷設計過程中力求謹慎，以其達到原文問

卷所要表達之精神，但修改後問卷之原意仍有可能受到影響。 

五、未來研究方向 

本研究的未來研究方向有三點，第一點，採用不同調查對象：本研究的調查

對象為曾使用行動通訊軟體做職場上群體溝通的人，並未針對不同世代或年齡層

去探討，由於不同世代的人對資訊科技或行動通訊的接受度可能不同，未來可以

針對不同世代的使用情況作一瞭解。第二點，研究角度的不同：本研究從社會性

及社會資本的角度探討，未來可以從不同的角度去探討，例如採用動機的角度，

亦或可以探討出採用行動通訊對未來個人社會資本的影響，例如對橋接型與結合

型社會資本（Putnam 1995）的影響，建議後續相關研究可以考慮加入上述的變

數。第三點，進行長期的研究觀察：本研究問卷的填答者是依當時對使用的感受

而進行填答，屬於某特定時間點的橫斷面調查，不過本研究模式中之各構面的影

響效果，可能會隨時間而有所變化，其影響亦可能隨著時間而累積，因此，建議

後續的研究者可採用縱斷面調查，長期觀察社會資本如何逐漸凝聚群體感覺，進

而對群體溝通產生影響。 
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附錄 

問卷問項 

群體溝通數量 
1. 我覺得我加入該行動通訊群組後，我與成員溝通的量有增加 
2. 我覺得該行動通訊群組成立後，成員之間溝通的量有增加 
3. 我覺得該行動通訊群組有大量的溝通 
4. 我在該行動通訊群組中有大量的溝通 
 
群體溝通品質 
5. 成員之間的溝通內容是與工作議題有關的 
6. 成員之間的溝通內容是容易瞭解的 
7. 成員之間的溝通內容是準確的 
8. 成員之間的溝通內容是完整的 
9. 成員之間的溝通內容是可靠的 
10. 成員之間的溝通內容是及時的 
 
認知為成員 
11. 我感覺我就好像是屬於該行動通訊群組中的一員 
12. 我感覺在該行動通訊群組中，我與成員擁有友誼 
13. 我感覺在該行動通訊群組中，群組成員就好像是我親近的朋友 
14. 我喜歡該行動通訊群組中的成員 
 
相互影響 
15. 我是該行動通訊群組中較突出的一員 
16. 我感覺我能掌握該行動通訊群組 
17. 我在該行動通訊群組中發佈的訊息，群組成員會經常去觀看 
18. 我在該行動通訊群組中發佈的訊息，群組成員回覆頻繁 
 
融入 
19. 我花很多時間在該行動通訊群組中 
20. 我在該行動通訊群組中所花的時間比預期的還要多 
21. 我覺得我彷彿沉迷在我的行動通訊群組中 
22. 我會因為沉迷於該行動通訊群組中而忽略了工作 
 
核心地位 
23. 在該行動通訊群組中，我是重要成員之一 
24. 在該行動通訊群組中，我所參與的溝通很多是重要的 
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25. 在該行動通訊群組中，我與重要成員是親近的 
26. 相較於其他成員，我覺得我在該行動通訊群組中較不重要 
 
網絡連結 
27. 該行動通訊群組成員之間有很多共同的興趣 
28. 我覺得該行動通訊群組成員之間有很強的人際關係 
29. 我覺得該行動通訊群組成員之間很難團結在一起* 
30. 我覺得該行動通訊群組成員之間有強的連結 
 
承諾 
31. 如果沒能使用該行動通訊做群體溝通，我會覺得無所適從 
32. 我關心該行動通訊群組中溝通的效率 
33. 我覺得職場溝通很重要，所以我對於採用行動通訊群組是充滿熱誠的 
 
互惠 
34. 當使用行動通訊軟體做群體溝通，我認為我與群組成員間應該要互相信任 
35. 當使用行動通訊軟體做群體溝通，我認為我與群組成員間應該要保持一定關
係 

36. 當使用行動通訊軟體做群體溝通，我認為我需要與群組成員相互認同 
37. 我從來不認為我有責任改善行動通訊群組成員間的關係* 
 
共同符碼和語言 
38. 當使用行動通訊軟體做群體溝通，我與群組成員了解彼此的術語 
39. 當使用行動通訊軟體做群體溝通，我與群組成員會依循共同的詞彙或規則 
40. 當使用行動通訊軟體做群體溝通，我與群組成員很容易經由討論後達成共識 
 
共同論述 
41. 經由行動通訊軟體做群體溝通，我會與群體成員分享有趣的話題 
42. 經由行動通訊軟體做群體溝通，我會與群體成員享受愉快的對話 
43. 經由行動通訊軟體做群體溝通，我會與群體成員分享職場或工作上所發生的
事情 

 
*題項已刪除 
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