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每年，参与麦肯锡社交技术研究的多数受访者都表示，自己的公司的

确在业务中使用社交工具并取得了明显效益——根据我们最近的一次调查，

这些现象仍在继续，但是，和上一次调查相比，采纳社交技术且获得相关

效益的公司占比并未提高。在 2013 年，82%的回复者称其所在公司在业

务中至少使用一种社交工具（2012 年的比例为 83%，2011 年为 72%），

87%的回复者所在公司至少可以获得一种可量化的效益（前两年这一比例

为 90%）。 

另一方面，近期的调查结果显示，社交工具采纳率的进一步提升仍有

很多机会，无论在公司内部还是在业务合作方之间。这一结果同时表明，

那些采取了正确举措的企业可以获得高于平均水平的效益。根据企业高管

们的说法，利用社交工具实现最大化内外部效益的公司（我们称之为“完
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全互联”企业）会比其他公司更加全面地采取具体措施以支持组织变革，

如树立榜样和能力建设。完全网络化的企业更有可能针对社交工具的使用

制定正规的战略；总体来看，这些措施和战略形成了一种更利于通过技术

创造价值的环境。尽管在完全释放社交工具的价值潜力方面仍存在显著的

制约因素，但所有企业都可以在现有基础上做得更好。调查回复结果也证

实了我们的观点：企业利用社交技术创造价值的空间还很大，采取一些主

要措施可形成明显的优势。 

采纳率不再提升，但仍有增长空间 

在业务中运用社交工具的公司占比（包括整体和移动端比例）目前已

经比较高，进入了平稳发展期。82%受访者所在公司使用至少一种工具

（2012 年该比例为 83%），其中 67%至少使用一种支持移动终端的社交工

具（2012 年该比例为 65%）。常用工具（如视频会议、社交网络以及协同

编辑）的采用比例与我们前年的调查结果相同（见图 1）。当然，企业员工

使用社交工具的比例仍有提升空间。40%的公司至少有一半员工在工作中

使用社交网络，而使用其他技术的比例则不到 30%。外部工具的使用率也

仍有提升空间：76%的企业高管称公司在与客户沟通时使用社交平台，但

平均而言，公司只和 38%的客户利用社交平台沟通。与此同时，只有 44%

的回复者称使用社交平台与不同的合作伙伴、供应商或外部专家沟通。 
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绝大多数受访者继续认可社交技术带来的商业效益 ，而本次调查中认

为自身效益高于平均水平的企业比例，包括内部效益和外部效益，都与

2012 年的调查结果吻合。1/5 的公司可以认定为完全互联企业（见图 2），

它们在与内外部利益相关方的社交技术交流中获得的效益最大 。可认定为

“内部互联”企业和“发展中”企业的比例与 2002 年相当，目前比“外

部互联”企业（这类公司在与客户、合作方和供应商的互动中获得了较高
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效益）略高。就某些具体效益而言，企业高管们认为社交技术带来的效益

提升与 2012 年大体相当（见图 3）。 
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应用变革工具 

即使在完全互联企业，企业高管们也表示，社交工具提供了进一步的

机会。这有助于解释效益最大的企业和其他企业之间差异的原因：对组织

变革关键战略的认真落实，以及社交工具的使用策略。 

根据我们的经验，有效的技术应用本身就是一种合理的组织转型，它

需要使用者随之转换思维和行为。最有效的转换方式是通过可有效指导持

续变革的“影响力模型”，它包括四大关键举措：通过统一的系统和架构
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推行变革，树立榜样，能力建设，以及加强对变革的认识和投入。 

2013 年的问卷调查还涵盖了如何衡量上述举措与企业社交技术应用

状况之间的相互关系。正如影响力模型所体现出来的，来自完全互联企业

的高管表示，所在企业比其他所有类型的企业实施力度都要大（见图 4）。

此外，企业深入进行的实践越多，成为完全互联企业并且获得显著内外部

效益的可能性就越大（见图 5）。 
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