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摘  要 

基于线上工具或平台展开协作的虚拟团队，是电子商务团队的主要组织形态之一。随着新时期电子商务

业态向着“数实融合”发展，电商团队也逐渐呈现出半虚拟和混合型的特点，早期的结构虚拟性概念已

不能满足电商团队管理的实际应用需要。具有整合视角并以集体感知距离和集体感知信息赤字两个维度

为关键特征的团队感知虚拟性，更好契合了新型电商团队结构性特征弱化、团队构成多元化的新趋势。

在管理实践中以降低电商团队的感知虚拟性为抓手，可以更好地改善电商虚拟团队的人际互动、工作设

计、创新氛围和幸福感，为电商虚拟团队的管理提供更加与时俱进的科学思维和路径。 
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Abstract 
Virtual teams that collaborate through online tools or platforms are one of the main organizational 
forms of e-commerce teams. With the development of the new era’s e-commerce business model 
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towards “Digital-Real Integration”, e-commerce teams have also shown the characteristics of semi-
virtual and hybrid teams. The early concept of structural virtuality can no longer meet the practical 
application needs of e-commerce team management. Team perceived virtuality, which has an inte-
grated perspective and takes collectively-experienced distance and collectively-experienced infor-
mation deficits as key features, better fits the new trend of weakened structural characteristics and 
diversified team composition of new e-commerce teams. In management practice, taking the reduction 
of e-commerce perceived virtuality as the starting point can better improve interpersonal interaction, 
work design, innovation atmosphere and happiness in e-commerce virtual teams, providing more up-
to-date scientific thinking and paths for the management of e-commerce virtual teams. 
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1. 引言 

电子商务自诞生以来就是一种推动商业划时代发展的变革力量，它不仅仅是一种借助信息技术和电

子媒体的交易行为，更以前所未有的速度和力量催生和改变了全球商业格局和商品流通过程，同时也伴

生了虚拟化的组织形式。由于电子商务先天具有的线上、虚拟、数字化、信息化的基因，大部分电商团

队的组织形式是较为典型的虚拟团队，所谓虚拟团队指的是以合作伙伴之间的专业分工为基础，成员的

隐性知识和技术诀窍为依托，利用现代信息技术把分散在不同部门或组织的优势资源，组合成为一种跨

越时空界限和组织边界的能够实现信息共享和知识创新的互动性组织[1]，团队的虚拟性程度则会对团队

合作的过程、团队效能、工作成果、创新动能等，造成不能忽视的影响。这一深远的影响在电子商务与

“千行百业”充分融合创新的过程中，诞生了具有我国本土化特色的组织形式，自党的二十大报告提出

“加快发展数字经济，促进数字经济和实体经济深度融合”的战略发展方向，电子商务在与传统业态和

实体经济融合的过程中，诞生了更丰富的电商团队组织形式，给电子商务团队的管理提出了新的挑战，

原有的团队虚拟性概念已经不能满足当今的电商发展和管理需求，而“团队感知虚拟性”的出现恰好顺

应了当前的趋势，为电子商务团队的管理提供了新的抓手。 

2. 新时期电商虚拟团队的新特征和新需求 

新时期新背景下的电商虚拟团队，不仅在团队结构、成员特征、互动模式等诸多方面呈现出新特征，

还有许多是基于中国电商快速发展所带来的鲜明的本土化特点。 
首先，结构性特征弱化，本土化特征显现。随着电子商务以更多元的形态融入到商业活动当中，其

目的不只是为了弥合时空的距离，更成为商业化链路当中不可或缺的一环。早期电商的跨境、跨时区的

特征逐渐弱化，更多的电商团队在本土为内需服务，同城、同组织、区域协同等不同程度的半虚拟化混

合型团队成为新型组织形态[2]。传统商贸流通企业加快数字化转型，数实融合、数商兴农等新的商业模

式出现之后，线上线下的融合是大势所趋。更多传统企业的电商业务，逐渐从外部代运营，转型升级成

了自有团队或部门，电商团队和实体经济中的原有团队逐渐进行了交叉和融合，不再面临跨地区、跨时

区、跨文化的障碍。但是从提升沟通效率和团队效能的目标出发，这些团队依然以线上虚拟协作为主，
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团队管理依然在面临新的课题。 
其次，团队构成多元化，人际过程更趋复杂。随着内容电商、直播电商、社交电商的繁荣，电子商

务团队的构成已经远不止传统意义上的运营、客服、仓储、物流等工种和部门，在这条商业链路上出现

了更多的岗位，如产品经理、创作者、程序员、研发设计、营销策划等，甚至互联网上的普通人，都有

机会成为电商链路中的一员，因为某个项目或产品，长期或短期地组成一个线上虚拟团队开展协作。

这样的虚拟协作链路更短，交互更频密，碰撞也更直接，同时由团队成员的个性差异和动态结构所导

致的体验也更加个性化和差异化，这种人际的复杂而隐性的交互效应，对虚拟团队协作所带来的影响

不容忽视。 
再者，结构虚拟干预手段少、成本大，亟须更有效的干预手段。由于空间距离、协作工具等导致的

结构虚拟性，通常是物理性的，试图通过改变结构虚拟性降低团队虚拟性程度的难度高、成本大，使得

想要通过降低团队虚拟性而改善团队协作效能和员工在团队中的体验，都面临较大的困难；其次，随着

电商业态越来越丰富、版图越来越大，由于从业人员的多元化和差异性所导致的经验和感受，虽然看不

见，但对团队效能、工作敬业度、员工满意度等都会产生影响，需要有效的方法去改善和提升；电商团

队在面对结构虚拟性客观存在的现实基础上，是否可以从主观和心理维度上，基于员工间的关系状态、

互动模式等，展开动态的、人性化的干预，从而降低团队虚拟性给团队带来的负面影响，是值得团队管

理者去思考和尝试的。 

3. 团队感知虚拟性 

3.1. 团队感知虚拟性的定义和内涵 

团队感知虚拟性是一种整合与涌现状态的视角。团队感知虚拟性是一种由团队成员共同构建并共同

体验到的情感–认知涌现状态，它以距离感和信息赤字为特征，由此反映出团队作为一个集体系统尚未

实现的本质[3]。早期对于团队虚拟性特征的描述主要聚焦在地理分散、电子依赖、结构动态和文化多样

性这四个关键要素[4]，这些要素更指向团队在客观层面的虚拟性，即结构虚拟性，而且更符合早期虚拟团

队在诞生时跨境、跨时区的特点，时空的物理距离、对信息技术的依赖、团队成员文化背景的差异都可以

归为客观存在的结构虚拟性，我们可以将之理解为是一种环境和背景因素。而团队成员之间感觉是否亲近，

沟通中是否能相互理解，这些人际互动因素看似是不可见的因素，却与人的亲身体验和感知直接相关，

并且直接影响到员工在组织中的态度和行为。团队感知虚拟性提供了一种整合的视角，即将环境背景因

素和人际互动因素都纳入考虑，将之视为两者共同作用的结果，而感知体验有可能比客观指标更大程度

地影响团队合作的过程和结果[5]。相较于心理距离关注的是个体在心理上对组织和团队在时间、空间、

关系上的感知距离[6]，团队感知虚拟性更关注的是团队成员的集体感知。区别于团队心理安全感较多聚

焦于领导言行对团队成员心理安全感的影响[7]，团队感知虚拟性更聚焦于员工之间的相互影响。由此可

见，团队感知虚拟性更符合当下开放、多元、扁平的新型电商团队。团队感知虚拟性可以通过由 Handke
等于 2024 年开发的 TPV 量表(Team Perceived Virtuality Scale)进行测量，其最终版量表包含了共 10 个题

目，分别关注到团队成员在互动过程中的情感亲疏和共享信息中的沟通障碍这两个关键维度[8]。 

3.2. 团队感知虚拟性的集体建构主义视角 

早期的研究从媒介丰富理论、线索过滤理论等视角出发，认为虚拟团队的在线协作造成的主要问题

是由于缺少面对面的沟通，导致的非言语信息的屏蔽、时空的异步、媒介的窄化，归结为信息和重要社

交线索的缺失，给团队协作造成的障碍。从构建主义的视角来看，团队成员之间对于所处情境的集体认

知构建，比结构性特征更为重要[3]，即团队成员认为合作中步调的一致性和协同性程度，比他们是否在
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客观上处于同一时空、或者面对面的接触更为重要。团队成员使用通信工具展开协作的过程，会影响参

与者在心理上的亲近感[9]，而这种亲近感又是通过团队成员间的互动共同构建出来的一种共享的感知

[10]。团队成员之所以将自己认同为“我们”中的一员，并由此产生对于集体的目标感、认同感和归属感，

是团队成员之间通过动态互动来共建和共享的，可以被视为一种共识性的、集体的心理现象，它通过共

同经历的积累、集体认知的出现和共识的建立来形成，强调了个体之间的相互关系和共同体验[11]。 

3.3. 团队感知虚拟性的作用机制 

团队感知虚拟性的两个维度分别是：集体感知距离和集体感知信息赤字两个维度；集体感知距离

(Collectively-Experienced Distance)是团队感知虚拟性的情感维度，即团队成员之间是否彼此感觉是亲近

的、友好的、彼此喜欢和彼此信任的，这个亲疏程度与团队成员之间的空间距离没有必然的关系；集体

感知信息赤字(Collectively-Experienced Information Deficits)是团队感知虚拟性的认知维度，主要反映的是

团队成员是否感觉彼此间的信息传递是真实的、充分的，对同一事物或同一事件的理解是否是一致的[3]。
根据团队合作的 ABC 模型，即情感、认知和行为[12]，团队感知虚拟性的两个维度正好可以分别作用于

情感状态和认知状态；根据团队动态复杂性的 IMOI (Input-Mediator-Output-Input)工作模型[13]强调团队

过程中中介因素的重要性，即团队在输入成员的技能、资源的多样性，到输出团队的工作成果和团队成

员的满意度的中间，中介的人际过程(Interpersonal Processes)和过渡过程(Transition Processes)起到了非常

重要的作用[14]，人际过程指的正是团队成员在共同工作时的人际互动，虚拟团队成员之间是否感觉到彼

此是亲近友好、值得信赖的情感因素就会直接影响到人际互动的质量；而过渡过程指的是团队从一个工作

阶段转移到另一个阶段时发生的准备活动，在这个过程中建立对工作目标、工作计划、角色分配、资源投

入等的共识[15]，使团队能展开有效合作并最终产出工作成果，这个过程的有效性则需要虚拟团队成员可

以充分感知到团队信息沟通没有障碍，并能确信彼此在信息互通上是同频和一致的。综合以上模型，并

结合团队虚拟性的交叉效应模型[16]，可以通过图示(见图 1)看到团队感知虚拟性在其间发挥作用的机制。 
 

 
Figure 1. Diagram of the mechanism of the effect of team perceived virtuality 
图 1. 团队感知虚拟性的作用机制图 

4. 团队感知虚拟性在电商团队管理中的应用 

4.1. 优化人际互动，减少情感疏离 

电子商务团队的人际互动相较于传统团队有着自身鲜明的特点，主要体现在非真实性和疏离感两个

方面。由于电商团队主要依赖于线上的沟通媒介，具有一定的可遮蔽性和可塑性，即在线上进行虚拟沟

通时，团队成员并非完全展现真实的个体，而可以选择性地只呈现一部分的个体形象，技术的进步甚至

于 AI 的出现更加便利了沟通参与者进行策略性的自我呈现；如果是内容电商或者社交电商，则团队中的

主播、运营、文案、客服等岗位的日常工作与个人形象的塑造更加深度绑定，他们所展现的是一个经过

塑造的形象，即通常所说的“人设”。当团队成员习惯于用“人设”进行工作时，就有更少的机会展现自
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己的真实情绪和想法，会造成团队成员间的互动也存在着较大的塑造性和非真实性，进而加剧了团队成

员间的心理距离，导致了不真实感和疏离感。显然这种隔阂与疏离并非简单的物理距离，而是由于无法

充分地捕捉线索和感受彼此真实的情绪状态所造成的，要降低这种感知的距离，团队管理者需要敏锐地

捕捉和觉察这种互动模式所带来的情感连接的缺陷，有意识地去加强线上的非正式交流、创造非正式沟

通的虚拟场景，鼓励成员在安全的范围内更多地表达真实的自我等，从而去弥补这种缺陷，拉近心理距

离，为构建高信任度的团队奠定基础。 

4.2. 重构协作方式，对齐团队共识 

电子商务团队的协作几乎完全构筑在数字工具与平台之上，随着技术的发展，信息互通、项目进度、

流程管理都日趋表格化、看板化、智能化，团队成员间的协作也从传统的双方或多方，转变成单向的直

接面对数据和信息，这种变革确实提高了工作效率，但是也造成了团队成员之间的相互依赖程度降低、

沟通频次减少、集体感知降低，造成团队成员难以清晰地感知到自身工作与他人以及团队整体目标的连

接。当团队成员只是专注于链条上的特定环节时，他们对同一件事、同一个问题的认知背景与理解框架

可能存在巨大差异，这就导致了在目标、计划、过程与方法上达成共识变得异常困难，如果没有有效的

共识构建机制，极易引起误解和冲突。团队感知虚拟性的核心维度之一便是对“理解共同性”缺失的感

知，团队成员可以就此针对团队工作的相互依存性、知识特征、工作需求、工作资源等，通过工作坊或

头脑风暴的方式，对工作流程、协作方式进行重构和再造，这个设计过程本身就是一个持续对话与协商

过程，能够有效促进成员间的碰撞与融合，将分散的资源整合到共同构建的一致方向上，确保在快速变

化的电商环境中，整个团队可以齐心协力、高效响应。 

4.3. 打造开放氛围，激发团队创新 

创新是电子商务团队在迅速变化的市场环境当中制胜的关键，无论是产品研发、营销策略、供应链

升级，无时不刻不在面临着创新的挑战。创新的重要基础之一就是意见的交流和碰撞。虚拟团队的协作

所造成的人际互动缺陷，会影响到团队成员在组织中的安全感，从而构筑起一种无形的壁垒，团队成员

因为担心自己的异见可能会引致的批评或排挤，而选择沉默或者顺从[17]，这样团队中信息的丰富性、知

识的多样性和想法的创新性都会不同程度地受到抑制，最终影响团队在创新方面的表现。有研究显示，

虽然高虚拟的环境会影响交流的丰富性和即时反馈，但是在团队中打造开放的、安全的沟通氛围，有利

于团队中的知识转移[18]和共享心智，从而可以更有效地激发团队的创新力。如果在电商团队的管理中，

有意识地去降低情感的疏离和信息缺陷的感知，营造虚拟协作中的安全感，让团队成员可以彼此信赖、

没有芥蒂地分享提议、总结得失，并且给予异见以真诚的包容，则可以让电商虚拟团队中跨界的知识和

多元的视角流动起来，在信任与安全的基础上去实现创新能力的跃迁。 

4.4. 提升员工福祉，增强幸福感知 

电子商务的商业模式决定了电商从业者不仅要服务 B 端即组织客户，同时也会更加直接地面对海量

的 C 端即终端客户，所以从业者在团队内工作中所感知到的满意度和幸福感，会直接通过其服务态度和

沟通质量传递给终端客户。但是在团队虚拟协作的背景下，团队员工所感知到的疏离感、孤独感、不被

理解、难以取得共识等负面体验，一方面会直接影响到团队成员在工作中的敬业程度，影响团队的效能，

另一方面则会向外传导影响到客户体验和品牌声誉。员工在团队中的幸福感和满意度是一种心理感知，

如果引入心理学视角下的干预手段，在物理虚拟性依然存在的情况下，针对团队成员的感知进行干预，

增加团队成员的亲近感和心理韧性，学会自我关照，共建积极的情感记忆，从而去对抗情感疏离、职业

倦怠、员工沉默等带来的负面影响，创造一个积极、温暖、支持的赋能型工作环境，提升电商团队成员
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的满意度和幸福感。 

5. 结语 

综上所述，团队感知虚拟性与电子商务在新时期所展现出来的组织形态的新特点和新变化深度契合，

它不仅提供了物理环境因素和人际互动体验相结合的整合视角，更好地解释了电商团队在结构虚拟性之

外，团队成员主观心理感知所带来的影响，同时为增加团队的凝聚力、创造力、效能感和幸福感等关键

要素，提供了有力的抓手，不仅顺应了电商的发展趋势，也提供了电商团队管理的新思路。未来研究可

聚焦其与团队绩效的量化关联，或探索不同电商模式下的感知提升路径，为电商虚拟团队的管理实践提

供更精准的理论指导与方法支撑。 
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