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社交问答网站信息可信度评价指标分析*
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摘要：基于现有网络信息及社交问答网站信息可信度测评理论，结合国内当下热门社交问答平台特点，提

出新的可信度评价指标体系。采用问卷调查的方式，从用户认知的视角对所提出的评价体系进行评价并加以

修正。最终总结得出既有理论支撑、又符合用户认知的较为完善的分级评价指标框架，为社交问答网站的评

价、建设管理以及提高网站信息可信度提供理论依据。
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1 引言

社交问答网站是随着Web2.0的发展而不断成长

起来的，这种虚拟社区的模式在当下较为流行，也由

此出现了较多的在线社交问答工具或服务。自2003年
最早的社交问答网站“Answer Bag”建立以来，国际

上便兴起了社交问答网站的热潮，国外的“Quora”、

“InboxQ”等相继出现，而国内最早的社交问答网站

“知乎（zhihu.com）” 也于2011年创立。此后国内一

些大型的门户平台、搜索引擎、论坛相继推出了自己的

社交问答网站，如新浪爱问知识人、百度知道、天涯问

答等[1]。其中，知乎作为国内最具知名度的社交问答网

站之一，截止至2015年3月，已拥有1700万注册用户，月

独立访客接近1亿，全站累计产生十多万个话题领域包

括350万个问题[2]。这一背景下，社交问答网站信息可信

度问题，成为新的关注点。

当前有关网站信息可信度的研究主要集中于信息

来源、内容以及信息用户的研究[3-5]。其中，构建可信度

评价指标体系和用户知识分享心理的研究属于较为主

流的研究方向，然而，多数关于评价指标体系的研究都

是在前人研究的基础上进行理论化的总结、改进或者

针对某个特定网站进行评价，忽略了用户对于指标体

系可行性的反馈。鉴于此，本文对已有的社交问答网

站可信度评价指标体系进行分析，并结合社交问答网

站自身特点提出新的评价指标体系；通过问卷调查的

方式对评价体系的正确性及可行性进行验证，并根据

反馈结果对提出的体系进行修正，最终得到既有理论

依据、又经过用户验证的评价体系，从而使整个可信

度评价指标体系能够更好地应用于不同的社交问答网

站评价。

2 国内外研究现状

2.1 网络信息可信度

可信度被学术界用于对网络信息进行测评。对

可信度的定义不同学者秉持不同的观点，Freeman和
Spyridakis认为可信度是一个基于信息接收者的判断，

用户与服务
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其中包括信息质量和精确度的客观判断以及对于信息

源可靠性（trustwor thiness）、专业性（exper tise）和

吸引力（attractiveness）的主观感知 [6]。Ahmad等人

认为可信度不是一个信息源或者一条信息的客观属

性，而是信息接收者对信息的主观感知[7]。而Rieh和
Danielson则提出在信息科学领域，可信度被认为是

判断是否接受所得信息的一种相关性判断准则[8]。

关于网络信息可信度方面的研究主要分为信息

来源的可信度、信息内容的可信度和信息接收者信任

程度三个方面[3-5]。张明新从网络用户的视角探讨其对

网络信息可信度的评价及其相关因素[9]。屈文建等则

主要研究网络学术论坛的信息可信度并提出了相应的

评价指标体系[10]。马伟瑜通过量化网页信息的交互结

构、隶属网站、主题相关度以及时间等因素，基于改进的

PageRank算法计算网页信息的可信度[11]。Hillgoss和Rieh
利用扎根理论等方法提出可信度评估主要包括三个不同

的维度，即构造式（Construct）、启发式（Heuristics）
和交互式（Interaction）[3]。Wathen和Burkell从“用户

进入网站—表面可信评估—信息可信评估—内容评

估”的逻辑层面构建了在线信息的评估体系[5]。

综上，当前关于网络信息可信度的研究涉及不同的

领域和视角，其中包括用户感知、网络技术及专业领域

等。随着社交化问答网站的兴起，针对该领域的研究必

将成为新的热点。

2.2 社交问答网站信息来源可信度

研究社交问答网站可信度时多数学者把信息来源

特征作为研究重点。Wilson认为认知权威和信息质量

是影响可信度的两个因素，认知权威是指那些能够较

大程度上对他人思想产生影响的、被认作权威代表的

个体[12]。信息来源的权威性对于信息本身的可信度会

产生一定的影响，在评价信息来源权威性时，研究者则

更多地依据个人经验及感知做出判断。

Metzger以评价网站的可信度为例，研究是否提供

网站创建者的个人或组织信息（包括背景、资质、获得

的证书及联系方式等）会对网站信息的可信度产生影

响[13]。Kim等提出人们在判断可信度时将更加依赖于

社会化的线索，即倾向于反映集体观点的社会化信息，

例如基于他人提供的信用评级进行判断[14,15]。此外，信

息来源特征也是可信度评价模型中测量的重点。Fogg将
使用者个人经验、个体差异及知识技能作为评价标准[16]；

Wathen从信息来源的专业度、真实性和认证性三个方

面测量[5]；而Rieh不仅指出了信息来源特征测评的重要

性，还提出多种评估方式[17]。

由此可见，针对社交问答网站信息来源的研究主要

集中于信息来源的权威性及信息发布平台本身的可信

度两个方面，而这两方面的判断也大多是依据信息用户

自身的认知与经验。

2.3 社交问答网站信息内容可信度

信息内容是用户在社交问答网站上查找信息时的

直接浏览对象，信息内容直接影响到用户的信任度。贾

佳将社交问答网站上的信息内容质量分为相关性、信

息量、完整性、客观性等十三个维度，分别从这些维度

来评估信息内容质量[18]。Zhu等借助专家咨询和用户调

查，得出信息内容的评价指标包括相关性、信息量、说

服力等十三个指标[19]。Kim等指出信息内容质量受到准

确性、清晰度、广度及专一性、完整性、合理性、信息量

等八个因素的影响[20]。

由此可见，在众多评价指标中，广大学者们研究最

多的是信息量、相关性和专业性。信息量指答案展示的

形式，即答案中是否包含图片、链接、事例和引证等，以

及答案可消除问题不确定性的程度。Golbeck等对比不

同文本表达方式的回答，以分析社交问答网站上回答的

文本表达对其可信度的影响[21]。Jeon等提出人们会根

据问答平台上答案文本的措辞、格式、标点等来判断答

案提供者回答问题时的态度，以评判这条答案与问题

的相关性程度[22]。

总之，多数学者提出的关于社交问答网站信息内容

可信度的评价体系较为一致，尤其是相关性、信息量等

测量指标得到广泛认可。当然，研究视角的不同，也会

导致指标体系存在一定程度的差别。

3 社交问答网站信息可信度指标体系
构建

基于以往的研究成果，建立了新的适合国内社交问

答网站背景的测量用户信任度的量表（表1）。
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表1 指标体系、量表设计及来源

Kim(2009)

Kim(2007)

蒋楠（2012）

Zhu(2014)

蒋楠（2012）

Hilligoss（2008）

张薇薇（2012）

贾佳（2013）

Kim(2009)

贾佳（2013）

Zhu(2014)

Wathen（2002）

回答者的头像设置会影响对其回答的信任度

用户信息越完整答案可信度越高

用户等级越高说明该用户在此网站上花的时间越多

用户等级越高说明该用户给出的答案越可信

用户获得的徽章（称号）越多说明该用户给出的答案越可信

经验值高（或用户信息中的提问数和回答数多）的用户答案更可信

回答采纳率高的用户答案更可信

标点符号使用正确的答案更可信

用词文明准确的答案更可信

段落排版规范无乱码的答案更可信

不同平台上（知乎、百度知道、新浪爱问知识人等）的答案可信度不一样

回答时间的远近会影响答案的可信度

信息量越大的答案越可信（如给出相关图片、链接或举例说明等）

带有感情色彩的词语（喜欢、讨厌、喜爱、厌烦等）使用的越少的答案越可信

回答越完整的答案可信度越高（如回答同一问题下的所有小问）

获点赞数多的答案越可信

被提问者采纳的答案越可信

与其他大多数回答内容相一致的答案越可信

使用专业术语的答案越可信

Jeon（2014）

Jeon（2014）

Hilligoss（2008）

参与度

采纳率

标点符号

措辞

段落排版

网站平台

时效性

信息量

客观性

完整性

一致性

专业性

用户信息

用户等级

认可度

用
户
可
信
度

答
案
可
信
度

答
案
准
确
度

3.1 用户可信度

用户可信度（at titude）主要用于描述用户参与度

及参与的认真程度[23]。可根据用户的账号信息判断回

答者的能力及态度。根据对国内知名社交问答网站（知

乎、百度知道、新浪爱问知识人）的用户信息展现内容

以及对现有可信度评价模型的总结分析，用户信息、用

户等级、参与度及采纳率均被用于用户可信度维度的

测量。

（1）用户信息

用户信息是用户的自我认识及描述，包括头像、个

人简介、职业背景、擅长领域等，通过此项目可以让提

问者对回答者产生基本的了解[22]。通常在社交问答网站

中采用自定义用户头像而不是使用网站初始提供的头

像的用户更愿意并且更多地在该社交问答网站上花心

思。除此之外，用户进行个人资料（包括个人简介、职业

背景、擅长领域等）的填写，说明该用户愿意进行自我

信息展示，而用户资料的逻辑关系、完整程度也为用户

可信度判断提供了依据[3]。

（2）用户等级

用户等级是用户在某一社交问答网站花费时间多

少最直接的反映，一般情况下用户等级越高说明该用

户在该网站上花费时间越多。不同网站对于用户等级的

展现方式不同，例如新浪爱问知识人通过用户等级和

专业勋章来表示用户等级；而百度知道在使用等级称号

（一级平民等）、个人勋章的同时还配有知道身份（知

道达人、知道名人等）。

（3）参与度及采纳率

参与度与采纳率都是网站相应的统计数据。参与

度反映用户在社交问答网站中的活跃程度，其中包括

用户的经验值、提问数以及回答数。采纳率则是用户回

答后提问者对其答案的满意程度以及其他用户对答案

的赞成程度，反映了用户回答问题的能力，主要包括答

案采纳率的统计和用户点赞数的统计。

3.2 答案可信度

答案可信度（trustworthiness），用来判断回答者
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回答的意图，排除无效的、无关的回答或垃圾信息，可

靠、公平、无歧视的言论可被认为是可以信赖的回答。

对Jeon和Rieh[23]所提到的可信度的评判因素进行完善

和改进，建立了新的测量标准。包括：

（1）答案形式

答案可信度的检测需要读者对回答内容进行认真

阅读并观察评价一些细节，包括标点符号、措辞文明性

和段落排版等，基于这些细节可以判断答案的基本合

理性，并大致排除无效信息。

（2）答案内容

对答案内容的评估包含信息量、客观性、完整性和

时效性 [1]。信息量是指答案所包括的不同形式、不同

表达方式的信息的多少，是指消除问题不确定性的程

度，例如是否提供了图片信息、音频信息、事例引证、答

案来源或显示连接等；客观性是指答案的中立程度，不

含个人意见和偏见的答案被认为是客观的；完整性要求

回答者注意到问题的细节，例如兼顾到一个问题里的

所有小问题。另外，答案的篇幅长度也是完整性的一个

体现；时效性是指回答问题的时间近远，有些答案具有

时效性，它的可信度会随着时间发展而渐渐降低。

（3）网站平台

现在社交问答平台网站众多，不同的平台在用户管

理、信息组织、答案质量保证等方面都有各自不同的特

点，因而不同问答网站平台也是影响用户信任度的因素

之一。

3.3 答案准确度

答案准确度（expertise）是对社交问答网站可信度

评价要求最高的一个维度，它反映了用户所给出的答案

的可用性。在众多回答中，运用专业知识、技能、经验，

准确地回答提问者所提问题的答案即是准确度较高的

回答。因此，可采用认可度、一致性和专业性对此维度

进行测量。

（1）认可度

认可度是指答案与提问者期望的匹配程度，主要

从提问者是否采纳答案以及其他用户对该条答案的态

度（点赞数量）两个方面进行测度[18]。答案是否被提问

者采纳用于判断答案能否准确的解决用户所提问题、满

足用户需求，而答案是否被其他用户赞同用于说明此答

案是否经过他人知识、经验的检验，从而保证了答案的

准确度及正确性。

（2）一致性

一致性是在综合问题所有答案的基础上对答案之

间关联度的判断。此项目不再局限于单一的答案而是将

所有答案进行比较，由此判断内容、观念的相似性对于

判断答案准确度的影响。

（3）专业性

专业性是指回答者所给出答案的专业程度，可通

过其所使用的专业知识、术语，以及其针对问题涉及领

域的熟悉程度进行判断。尤其是对于某些专业性要求

较高的领域，将答案能否采用相关的规则、规范进行回

答，作为判断答案的准确度的标准。

4 社交问答网站可信度指标的用户评价

4.1 问卷调查情况

本研究主要从用户可信度、答案可信度、答案准确

度三个维度进行量表设计。设置5点计分，1表示 很不同

意，5表示 很同意。分数越高，表明用户对于该项测量

的信任度越高。

通过问卷星网络平台发放问卷，以各地区不同年级

的大学生为调查对象（调查对象的地理分布如图1），共
回收了228份问卷，经过审核，剔除重复IP填写的无效

问卷及部分问题空白的问卷，共216份有效问卷，有效率

为94.7%。

图1 调查对象的地理分布

4.2 问卷分析

（1）用户可信度

在判断答案可信度时将是否会查看答题者的用户

信息作为用户可信度的过滤条件。统计结果显示，有

75.24%的被调查者会查看用户信息，由此可见用户信息

对可信度的判断影响显著。
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调查结果显示，多数用户认为“用户头像”设置

情况对于可信度的判断并不存在影响，这与之前依据

文献理论建立框架时所提出的假设不符（图2）。而赞

同“用户信息完整程度”会对可信度产生影响的人数较

多，说明用户认知与理论假设相符合，都显示用户信息中

的此项目对于可信度会产生影响（图3）。因此，可以认为

用户信息部分完整对于可信度的判断会产生影响。

图2 回答者头像设置对其可信度影响

图3 用户信息完整度对其可信度的影响

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
很不同意 不同意 一般 同意 很同意

0.00% 3.80%

27.85%

7.59%

60.76%

图4 用户等级与该网站使用时间的关系

对“用户等级”的相关测量可以发现与假设存在较

大出入，高达88.61%的用户同意用户等级与用户在该网

站所投入时间，成正相关关系。这反映出框架的合理性

（图4）。但是，调查结果却显示出用户等级与用户自身可

信度及用户获得的徽章（称号）数与用户给出答案的可信

度呈负相关关系，即被调查用户普遍认为上述两者之间

并没有联系，不能通过用户的等级或徽章（称号）数对

其自身或所给答案的可信度进行判断（图5、图6）。即
用户等级只能说明用户在该问答网站上所花费的时间

较长，却不能由此推断出用户或其所给答案的可信度。

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
很不同意 不同意 一般 同意 很同意

1.27%

29.11%

51.90%

15.19%

2.53%

图5 用户等级对可信度的影响

图6 用户所获徽章（称号）数量对可信度的影响

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
很不同意 不同意 一般 同意 很同意

0.00%

31.65%

48.10%

16.46%

3.80%

经验值被用户作为判断可信度的依据，即经验值能

够反映用户某方面的能力，对于可信度判断产生正向的

影响（图7）。“采纳率”的调查结果反映出被测用户对

于该项的认可程度较高，与所提框架相符合，即采纳率

对于可信度的判断影响程度较大（图8）。

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

很不同意 不同意 一般 同意 很同意

2.53%
5.06%

40.51%
44.30%

7.59%

图7 用户经验值对可信度的影响

（2）答案可信度

有关答案可信度的各项测评指标，用户敏感度不

尽相同，表2所示。用户对“标点符号”这个指标不太敏

感，超过60%的调查对象认为这不会影响他们的信任

度，或认为这对他们的信任度影响一般。用户最为敏

感的因素是“信息量”、“完整性”和“平台的不同”，
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40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

图8 答案采纳率对可信度的影响

很不同意 不同意 一般 同意 很同意

0% 1.27%

11.39%

62.03%

25.32%

超过70%的调查对象同意两个因素会影响他们的信任

度，其中超过20%的调查对象非常同意这3个因素对可

信度的影响。这说明不同平台给用户带来了不同的心

理感受，活跃在各个社交问答平台上的用户群体特点不

同。另外，越完整的答案越能得到用户的信任与采纳。这

与现实相一致。例如，国内社交问答平台“知乎”和“百

度知道”，“知乎”的用户以不同领域内的专业人士居

多，平台问题以及解答也是以科学性的专业问题为主；

而“百度知道”的用户群体类型较多，特征不明显，问

题也以生活化问题居多，回答者的专业化程度参差不

齐。这些差别也导致用户对不同平台上的答案产生不

同的信任度。对答案可信度影响并不大的“标段符号”

和“段落排版”都属于文本规范性的范畴，与文本内容相

比，用户对这些规范性细节的重视程度较低。基于此，建

议框架进行修正时，可删去“标点符号的准确性”这一

标准，突出体现 “信息量”、“完整性”和“平台的不

同”这三个指标。

表2 答案可信度测量结果

很同意

6.67%

12.38%

6.67%

28.57%

11.43%

24.76%

1.9%

21.9%

标点符号

措辞

段落排版

网站平台

时效性

信息量

客观性

完整性

同意

23.81%

53.33%

50.48%

51.43%

48.57%

52.38%

45.71%

65.71%

一般

31.43%

30.48%

32.38%

16.19%

28.57%

16.19%

39.05%

9.52%

不同意

36.19%

2.86%

6.67%

3.81%

9.52%

6.67%

12.38%

1.9%

很不同意

1.9%

0.95%

3.81%

0%

1.9%

0%

0.95%

0.95%

（3）答案认可度

就答案认可度而言，结果如表3。“点赞数”是用户

赞同的标志，调查结果发现被调查者认为该项目会对

答案准确度判断产生积极的影响，但是赞同人数的比

例并不显著。同时，被调查者认为提问者对答案的判断

能够反映答案的准确程度，因为提问者自身对答案的

符合程度的判断更能够反映答案的准确度，但是同样

结果也不够显著。这说明，大多数用户认为广泛认可的

答案对于判断其准确度有一定程度的影响，但是并不

显著。

但是多数被调查者却认为“答案与其他用户的一

致性”在答案准确性的判断过程中并没有发挥较大的

作用，因此，可以在框架中删除。与此相反，多数用户认

为专业术语对其准确度的判断会产生影响，即专业术

语的使用能够一定程度上体现答案的专业程度，体现

其准确度。

表3 答案认可度测量结果

很同意

9.52%

3.81%

1.9%

9.52%

认可度（点赞数）

认可度（提问者采纳）

一致性

专业性

同意一般不同意很不同意

40%

37.14%

20%

49.52%

38.1%

49.52%

34.29%

39.05%

10.48%

6.67%

41.9%

0.95%

1.9%

2.86%

1.9%

0.95%

基于上述分析，建议从内容角度建立修正测评框

架。将赞同人数低于30%的指标删掉，同时将其余得到

用户肯定的指标根据同意与不同意的比例进行显著度

分级，标准是超过70%的调查对象同意的指标为显著，

其余为一般。修正后的框架如表4所示。

表4 修正后测评指标

指标

用户信息完整性(一般指标)
参与度（一般指标）

采纳率（显著指标）

措辞（一般指标）

段落排版（一般指标）

网站平台（显著指标）

时效性（一般指标）

信息量（显著指标）

客观性（一般指标）

完整性（显著指标）

认可度（一般指标）

专业性（一般指标）

测量维度

用户可信度

答案可信度

答案准确度
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5 结语

笔者对社交问答网站中的信息可信度影响因素展

开研究，构建评价社交问答网站中信息可信度的框架，

并且通过问卷调查，从用户角度对该可信度评价标准框

架进行完善和修正。研究结合了社交问答网站特有的

信息特点，以及社交网站用户的交互关系和信息交流

模式，从用户可信度、答案可信度、答案准确度三个角

度，分析这三者是否影响社交问答网站上信息的可信

度。结果表明，用户在评价社交问答网站上信息的可信

度时，对用户等级、标点符号使用情况、答案一致性这

三个指标并不敏感，即这三项指标几乎不会影响到信

任度；而用户回答的采纳率、网站平台的种类、答案包

含的信息量及答案的完整性对可信度影响较大，因此

这些指标可设为一级指标与其余一般指标加以区分。

较为完善的分级评价指标框架可以为社交问答网站的

建设管理、提高网站信息可信性提供依据，有一定的

实践价值，也为今后相关研究奠定了基础。不足之处

在于只搭建并修正了评价社交问答网站上信息可信度

的评价指标框架，没有具体对某网站上信息可信度进

行测量。
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