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　　摘要 :基于研究和文献 ,作者发现当前对虚拟社区评价方法上存在缺乏对虚拟社区成员需求的考虑和对评价过

程缺乏控制等问题。本文对虚拟社区评价指标体系进行了研究与实证分析 ,从虚拟社区成员视角提出了四维度的

虚拟社区评价指标体系 ,并通过层次分析法和问卷调查确定了指标的权重系数。
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1　虚拟社区概念与评价维度

伴随着网络科技的发展和人们网络社会行为的

扩展 ,出现了人类活动的新型空间———虚拟社区 (或

称为网络社区、虚拟社群 ,在线社区) ,它不是一种物

理空间 ,而是由具有共同兴趣和需求的人们在线聚

集所形成的网络共同体。虚拟社区的出现给社会提

供了一个以信息、物质、情感等多方位互动的平台 ,

被许多人视之为互联网发展的一次飞跃 ,是信息时

代最重要的发展之一。虚拟社区一般需要由人、共

同的目的、规范和电脑网络所组成〔1〕,并通过社区

成员积极参与、密切交流而建立起很强的感情关

系〔2〕,形成社区“人气”,从而促使虚拟社区生存并

发展下去。

中国互联网发展状况统计报告指出 ,从 200211

～200511 ,我国虚拟社区用户的绝对数从 25917 万

上升到 195512万 ,以年均 56512 万递增 ,占网民的

2018 %。而世界 IT 实验室研究报告的统计更高 :

虚拟社区的使用者已占网民的 77 %。虽然虚拟社

区成员的数量逐年增加 ,但对虚拟社区运行的评价

尚未形成简洁易用的指标体系。一些学者提出可从

一定时期内社区的注册人数、参与人数、张贴数、回

贴数来观察与评测虚拟社区的运行 ,也有提出可以

从社区的功能性、操作方便性、稳定性、传输速度、客

户服务质量等对虚拟社区进行评价 (互联网实验室

http :/ / chinalabs1com) 。这些评价方法简单直观 ,

但忽视了社区内部的活动与成员需求〔3〕。因此 ,一

些学者认为应该从社区成员与需求的角度来进行评

价 ,如 :

Adler〔4〕提出三类指标的估价方法 ,即基本指

标 ,包括读档次数、浏览页数、造访人次、独访客数

等 ;忠诚指标和参与程度指标 ;

Hummel〔5〕通过研究提出成员群体、成员之间的

相互交流、成员之间的凝聚和存在共性等四个维度

来评价虚拟社区运行状况。

Janet etc〔6〕从使用性的角度对虚拟社区进行评

价 ,他们结合 Nielsen的 10个探索因子 ,提出了衡量

虚拟社区的六个维度 :结构、导航、属性、控制、布局、

功能等。

Preece & Baltimore〔7〕认为衡量虚拟社区可从

两个方面进行 :一是社会性 ,认为三个方面有利于社

区社会性的发展 ,即目的、成员、规则 ;二是有用性 ,

包括导航、入口、信息、交互支持等。

Preece etc〔8〕提出了建立在对成员需求研究基

础上的两种对虚拟社区的评价方法 ,一种是多层次

的评价方法 ,主要有观察、采访、实地调查、角色分

析、交互分析等。这种方法可以较深入地理解成员

需求、社区文化和社区社会性。另一是探索型评价

方法 ,即通过一套评价虚拟社区成功的探索因子来

进行实证分析 ,探索因子一般有两种 ,一是使用性探
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索因子 ,主要指标有信息连续性、可获得性、导航、组

织结构、成员控制和可靠性。二是社会性探索因子 ,

主要指标有社区讨论、社区承诺、成员承诺、联系、制

度与目标、社会展示、身临其境、信任与隐私、反馈、

兴趣话题和信息〔1〕。

2　评价指标体系的构建

基于文献研究 ,对虚拟社区的评价一般有三大

方面 :一是社区功能与性能特征 ,二是社区成员的需

求与行为特征 ,三是社区运行特征。出于研究的需

要 ,本文从社区成员的视角来考虑社区评价指标体

系的构建 ,将虚拟社区评价定为四个方面 :目标与定

位、交互与凝聚、社区组织和基础构建。这四个方面

构成指标体系的一级指标 ,并进一步分解出二级指

标 ,见图 1。

　　1) 目标与定位。成功的虚拟社区必须能满足

成员的需要。共同的目标和清晰的定位是虚拟社区

成功运行的关键之一。Hernandes & Fresneda〔9〕实

证研究表明 ,在导致虚拟社区成功的重要因素中 ,成

员对于虚拟社区的目标和交流互动领域的理解是排

名前两位的重要因素。社区成员共同的目标是虚拟

社区凝聚的“粘合剂”,清晰的定位是评价虚拟社区

的社会性进而衡量社区成功的重要变量。

2) 成员交互与社区凝聚。虚拟社区成员在交

流互动中相互信任、互惠和归属感是重要的方面。

信任是网络成员一方对另一方所持有的诚实和善意

的信念 ,是预测人们在虚拟社区中交互 (获取和交流

信息)效率的重要前因变量 ,它可以降低关系系统的

复杂程度 ,是网络交流和信息传递有效性的基础。

互惠是虚拟社区存在的主要驱动力 ,是驱动个体对

虚拟社区进行贡献的主要动机 ,也是虚拟社区乃至

任何社区的一般规则。互惠有信息互惠、支持互惠、

服务互惠等 ,互惠在成员交互中发挥重要作用。归

属感是指人们创造并参加虚拟社区的一个重要原

因 ,是寻求一种属于群体的感觉 ,常用来检验社区的

表现力和参与程度。交互过程能提升归属感 ,归属

感越强 ,花费在虚拟社区上的时间与精力越多。

3) 社区组织。本文采用两个非常重要的因素 :

社区导航与社区规则。导航的存在与质量高低为成

员快捷有效地找到所需东西提供了前提 ,而社区规

则则对社区的良性运作提供保障。

4) 基础架构。主要是技术性指标。本文将从

网络技术稳定性和社区技术稳定性两个方面来衡量

虚拟社区的基础架构。

3　指标体系的权重确定与检验

本文首先采用层次分析法 ,请虚拟社区的研究

专家、社区忠诚用户和管理人员来评价上述指标的

重要程度 ,通过计算得到权重 ,见图 1中的括号内数

值。

为了检验这一指标体系能有效地评价虚拟社区

运行状况和权重的合理性 ,本文将四方面的评价指

标作为影响社区绩效的因素 ,与虚拟社区绩效指标

进行相关分析。对虚拟社区绩效的衡量是不容易

的 ,最大的困难是量表的效度问题。Zboralski ,

Gemuenden & Lettl〔10〕通过研究认为 ,从虚拟社区

成员收益和整体收益两个维度能有效地衡量社区绩

效。因此本文将虚拟社区特征与相关变量综合为影

响虚拟社区绩效的因素 ,并通过考察成员的收益与

虚拟社区收益两个方面来表示虚拟社区的绩效 ,具

体绩效指标和解释见表 1。通过影响因素与绩效的

关系分析 ,探讨评价指标体系的合理性 ,图 2是实证

分析模型。

本研究问卷发放采取三种方式 :电子邮件、成员

访问和即时通讯工具调查。电子邮件调查一般是通

过在虚拟社区中搜寻社区成员的电子邮件地址 ,然

后将问卷发送给调查对象进行调查 ,这类问卷占总

问卷数量的 34 % ;成员访问方式通过对参与特定虚

拟社区的成员进行实地访谈与问卷 ,该类调查主要

在杭州市范围内进行 ,占总问卷数量的 45 % ;而即

时通讯工具调查主要采用国内应用范围最广的腾讯

QQ进行 ,首先对 QQ用户进行初步的了解 ,若对方

经常参与某种虚拟社区 ,则或通过 QQ 进行问卷调

查 ,或通过电子邮件将问卷发给对方 ,这类问卷占

21 %。一共获得有效问卷 500份。

表 2 是初始变量与结果变量相关性的实证结

果 ,从表中可见 ,绝大多数相关性得到验证。在进行

回归方差分析中 ,回归方程能解释总变异的

5011 % ,F = 2616 3 3 ,达到了非常显著的水平。同时
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表 1　虚拟社区绩效衡量维度表

维度 变量 解释

社区

成员收益

虚拟社区

整体收益

个体名声
成员个体名声会随着个体在社区中持续的交互得到确认与提升 ,因此 ,个体名声成为衡量社

区交互程度 ,进而衡量虚拟社区绩效的一个重要指标。

社会资本

由于虚拟社区的存在 ,成员之间的联系更加紧密 ,使成员可以进入更为广泛的知识领域 ,并且

培育了社会资本。社会资本产生于成员间为传递丰富的信息而形成的相互交流 ,它可以提升

社区成员的紧密度并鼓励协作 ,并使成员个体获益 ,因此 ,社会资本是衡量社区成员绩效的一

个重要指标。

知识增加
现有知识在交流过程中被重复使用及修改 ,形成新的知识 ,成员可以获得这些新知识。通过

频繁的交流与知识获取 ,社区成员可以提升自己的能力。

社区适应性
社区适应性范围广泛 ,如浏览便利、上传下载快速、信息恢复等 ,其灵活系统能在很大程度上

影响使用者意愿、感知有用性和感知便利性。

社区媒体

丰富度

随着虚拟社区内部交互的不断增加 ,虚拟社区的丰富度越来越强。社区的丰富度是衡量社区

收益的一个指标。

在回归系数及显著性检验表中可得到 ,进入回归方

程的顺序是归属感 , 社区导航 , 信任 ,互惠 ,定位准

确性 ,目标清晰度 ,社区规则 ,技术稳定性 ,其回归方

程为 :

虚拟社区绩效 = - 51982E - 05 + 1326 ×归属

感 + 1239×社区导航 + 1204×信任 + 1145×互惠 +

1138×定位准确性 + 1121 ×目标清晰度 + 1116 ×

社区规则 + 1101×技术稳定性

将以上的回归系数与通过层次分析法获得的权

重相比较 (见表 3) ,可以发现 ,两者之间的比例与趋

势吻合得比较好 ,因此 ,本文所构建的一级与二级指

标其权重系数合理有效。
表 2　初始变量与结果变量之间的相关关系表

　　结果变量

初始变量
社区成员收益

名声 社会资本 知识增加

社区整体收益

内容适应性 结构适应性 社区丰富度

目标清晰度 1156 3 3 1150 3 3 1176 3 3 1151 3 3 1076 1214 3 3
定位准确度 1186 3 3 1075 1291 3 3 1211 3 3 1117 3 3 1368 3 3
信任 1206 3 3 1236 3 3 1505 3 3 1392 3 3 1228 3 3 1329 3 3
归属感 1359 3 3 1416 3 3 1500 3 3 1380 3 3 1220 3 3 1345 3 3
互惠 1372 3 3 1236 3 3 1352 3 3 1291 3 3 1170 3 3 1289 3 3
社区导航 1309 3 3 1140 3 3 1239 3 3 1334 3 3 1297 3 3 1404 3 3
社区规则 1218 3 3 1143 3 3 1366 3 3 1354 3 3 1168 3 3 1331 3 3
技术稳定性 1037 1048 - 1118 3 3 - 1143 3 3 1053 - 1010

　　注 : 3 3表示在 0101水平下显著 , 3表示在 0105水平下显著

表 3　层次分析法获得权重与回归系数比较表

变量 归属感
社区

导航
信任 互惠

定位

准确性

目标

清晰度

社区

规则

技术

稳定性

层
次
分
析
法

实证

一级指标权重 0149 0125 0149 0149 0119 0119 0125 0107

二级指标权重 0149 0168 0131 0120 0153 0147 0132 1100

重要性 =一级指标权

重×二级指标权重
0124 0117 0115 0110 0110 0109 0108 0107

回归系数 01326 01239 01204 01145 01138 01121 01116 01101
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4　结果讨论

本文在综合虚拟社区概念、维度、绩效影响因素

等文献基础上 ,借鉴国外关于虚拟社区评价研究的

观点与见解 ,从虚拟社区成员的视角 ,构造了虚拟社

区运行评价指标体系 ,并通过层次分析法确定了各

指标的权重。为验证各权重的有效性 ,本文将运行

评价指标作为影响因素与社区绩效进行相关分析和

回归分析 ,研究表明 ,评价指标不仅能有效地反映虚

拟社区运行绩效 ,而且其权重结构亦能较好的反映

实际情况。表 4 是各指标的具体评价方面与内容 ,

从而组成一个分层展开的指标体系结构 ,可直接应

用于不同类型虚拟社区的评价。由于评价指标的选

择是从成员的视角与需求出发 ,因而改变了当前虚

拟社区评价仅仅从社区可观测角度自我测评的现

状 ,克服了指标数据的不易获取性和不真实问题。

各指标内涵清晰 ,均为成员能够直接感知到的内容 ,

指向明确 ,较好地反映成员或网民的需求与期望 ,所

得评价结果将有利于社区发现问题 ,找到原因 ,从而

提高社区绩效。
表 4　各指标具体评价内容

二级指标 具体评价内容

目标清晰度 ①社区目标清晰易理解 ;②社区目标指向成员需求 ;③社区目标的共同性

定位准确性 ①社区目标成员指向明确 ;②成员参与愿意性 ;③社区差异性

信任 ①社区可靠性 ;②社区可依赖性 ;③社区公平性 ;④社区可信任性 ;⑤成员诚信度

归属感 ①成员归属意识 ;②成员偏好性 ;③成员活跃度 ;④成员忠诚度

互惠 ①社区信息交互程度 ;②社区成员互助性 ;③成员服务社区意愿

社区导航 ①标志清楚 ;②下线便捷 ;③查找便利 ;④上线快捷 ;⑤导航高效

社区规范 ①社区规则清晰性 ;②社区规则保障性 ;③社区规则严肃性 ;④社区规则有效性

技术稳定性 ①登陆快捷稳定 ;②发贴简便易行 ;③回贴简便易行
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