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摘　 要　 作为社会化搜索理念框架的一个重要组成部分， 社会化问答系统 （ＳＱＡ） 对 Ｗｅｂ ２ ０ 用户的信息搜寻

与知识获取方式产生了深远影响。 在新一代互联网用户生成内容 （ ＵＧＣ） 环境下， 虽然有关信息质量及其评

价标准与维度的研究已取得一定程度的进展， 但国内目前对 ＳＱＡ 系统答案质量要素、 ＳＱＡ 信息质量评价指标

的研究仍缺乏足够的深度。 本文以现有相关研究为基础， 在社会化搜索的研究背景下， 借助“百度知道”用户

对答案质量感知的问卷， 综合采用专家访谈、 探索性因子分析和验证性因子分析方法， 构建了一个基于 ＳＱＡ

系统的社会化搜索答案质量评价模型 ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅲ， 该模型包括内容质量、 情境质量、 来源质量和情感质量四个

维度， 共有 １８ 项关键性指标要素。 研究结论将进一步扩展图书情报学和网络信息资源管理的研究领域， 并对

ＳＱＡ 用户获取高质量答案以及 ＵＧＣ 产品 ／ 服务设计产生实际的帮助。 图 ２。 表 ９。 参考文献 ４０。
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ａｎｄ ｔｈｅ ｉｎｄｅｘ ｍｏｄｅｌ ｗａｓ ｒｅｖｉｓｅｄ ｆｏｒ ｔｈｅ ｆｉｒｓｔ ｔｉｍｅ． Ｆｉｎａｌｌｙ ａｎ ＥＦＡ ｕｓｉｎｇ ＳＰＳＳ １８ ０ ａｎｄ ａ ＣＦＡ ｕｓｉｎｇ Ａ⁃
ＭＯＳ １７ ０ ｗｅｒｅ ｓｙｎｔｈｅｔｉｃａｌｌｙ ｅｍｐｌｏｙｅｄ ｔｏ ｔｅｓｔ ｔｈｅ ｆｏｒｍａｌ ｓｕｒｖｅｙ ｄａｔａ ａｎｄ ｔｈｅ ｉｎｄｉｃａｔｏｒｓ ｏｆ ｔｈｅ ｍｏｄｅｌ ｗｅｒｅ
ａｍｅｎｄｅｄ ｆｏｒ ｔｈｅ ｓｅｃｏｎｄ ｔｉｍｅ．

Ｔｈｅ ｒｅｓｅａｒｃｈ ｆｉｎｄｉｎｇｓ ｓｈｏｗ ｔｈａｔ ｔｈｅ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｉｎｄｅｘ ｏｆ ａｎｓｗｅｒ ｑｕａｌｉｔｙ ｏｆ ＳＱＡ ｉｎｃｌｕｄｅｓ ｆｏｕｒ ｄｉｍｅｎｓｉｏｎｓ 
ｉ．ｅ． Ｃｏｎｔｅｎｔ Ｑｕａｌｉｔｙ Ｃｏｎｔｅｘｔ Ｑｕａｌｉｔｙ Ｓｏｕｒｃｅ Ｑｕａｌｉｔｙ ａｎｄ Ｅｍｏｔｉｏｎａｌ Ｑｕａｌｉｔｙ ｗｉｔｈ ａ ｔｏｔａｌ ｏｆ １８ ｋｅｙ ｉｎｄｉｃａ⁃
ｔｏｒｓ ｉｎ ｄｅｔａｉｌ． Ｔｈｅｏｒｅｔｉｃａｌｌｙ ｔｈｉｓ ｓｔｕｄｙ ｉｓ ｓｉｇｎｉｆｉｃａｎｔ ｔｏ ｅｘｐａｎｄ ｔｈｅ ｒｅｓｅａｒｃｈ ｆｉｅｌｄｓ ｏｆ ＬＩＳ ｗｅｂ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
ｒｅｓｏｕｒｃｅｓ ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ ａｎｄ ｑｕａｌｉｔｙ ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ． Ｐｒａｃｔｉｃａｌｌｙ ｔｈｅ ｒｅｓｅａｒｃｈ ｍａｙ ｙｉｅｌｄ ｓｏｍｅ ｉｍｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ ｆｏｒ
ｔｈｅ ｉｎｔｅｒａｃｔｉｏｎ ｄｅｓｉｇｎ ｏｆ ＳＱＡ ｓｙｓｔｅｍｓ ａｎｄ ＵＧＣ ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ．

Ｉｎ ｔｈｅ ｆｕｔｕｒｅ ｗｏｒｋ ｉｎ ｏｒｄｅｒ ｔｏ ｄｉｓｃｕｓｓ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｑｕａｌｉｔｙ ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ ａｎｄ ｅｖａｌｕａｔｅｄ ｂｙ ｕｓｅｒｓ ｏｆ ｄｉｆｆｅｒｅｎｔ
ｇｒｏｕｐｓ ｆｏｒ ＳＱＡ ｗｅ ｗｉｌｌ ｃｏｎｄｕｃｔ ａ ｃｌａｓｓｉｆｉｅｄ ｓｔａｔｉｓｔｉｃ ｔｏ ｅｘｐｌｏｒｅ ｔｈｅ ａｖｅｒａｇｅ ｔｉｍｅ ｔｈａｔ ａｎ ａｓｋｅｒ ｓｐｅｎｔ ｉｎ ｓｅｅ⁃
ｋｉｎｇ ｆｏｒ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ａｎｄ ｔｏｐｉｃｓ ｃｏｎｃｅｒｎｅｄ ｂｙ ｉｎｔｅｒｖｉｅｗｅｅｓ ｉｎ． Ｍｅａｎｗｈｉｌｅ ｗｅ ｗｉｌｌ ｇｉｖｅ ｆｕｌｌ ｃｏｎｓｉｄｅｒａｔｉｏｎ ｔｏ
ｔｈｅ ｒｅｃｉｐｒｏｃａｌ ｅｆｆｅｃｔ ｏｆ ｆｏｕｒ ｄｉｍｅｎｓｉｏｎｓ ｉｎ ｔｈｉｓ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｉｎｄｅｘ ａｎｄ ａｄｄ ｓｏｍｅ ｒｅｇｕｌａｔｉｖｅ ｆａｃｔｏｒｓ ｔｏ ａ ｍｏｒｅ
ｄｅｔａｉｌｅｄ ｅｘｐｌｏｒａｔｉｏｎ． ２ ｆｉｇｓ． ９ ｔａｂｓ． ４０ ｒｅｆｓ．
ＫＥＹ ＷＯＲＤＳ
Ｓｏｃｉａｌ ｓｅａｒｃｈ．　 Ｓｏｃｉａｌ ｑｕｅｓｔｉｏｎ ａｎｓｗｅｒｉｎｇ．　 Ｕｓｅｒ－Ｇｅｎｅｒａｔｅｄ Ｃｏｎｔｅｎｔ．　 Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｑｕａｌｉｔｙ．　 Ｏｎｌｉｎｅ ｉｎｆｏｒ⁃
ｍａｔｉｏｎ ｒｅｓｏｕｒｃｅｓ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ．

０　 引言

社会化搜索（ Ｓｏｃｉａｌ Ｓｅａｒｃｈ） 作为一种新型

Ｗｅｂ 搜索模式，从 ２００４ 年被正式提出［１］ 至今，

已受到诸多学科领域研究者的广泛关注。 众所

周知，传统意义上的 Ｗｅｂ 搜索以文本和内容挖

掘算法为基础，而社会化搜索充分注重人在甄
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别和评价网络信息资源时发挥的巨大潜力。 社

会化搜索将社会化特征引入信息搜索系统，通

过搜索引擎和社会化网络分别建立信息与信

息、人与人之间的关系，并将两者进行有效映

射［２］ 。 笔者对相关文献研究进行综述和梳理，

认为，社会化搜索［３］ 是指在 Ｗｅｂ ２ ０ 环境中用

户彼此之间相互联系与沟通，通过社会化交互

与协作对搜索过程进行主动控制，最终获取所

需知识或信息的一种在线社会网络搜索方式。

除了强调用户的协作参与，社会化搜索还注重

用户、资源与平台三者之间的协同配合。 很多

学者在针对社会化搜索系统的分类研究中都强

调社会化问答（ Ｓｏｃｉａｌ Ｑｕｅｓｔｉｏｎ Ａｎｓｗｅｒｉｎｇ，ＳＱＡ）

这一类型［４－６］ 。 在 ＳＱＡ 系统中，用户可以随意

提出或回答问题，也可以评价别人提交的内容，

并能够查看社区中对最佳问题、答案及对用户

贡献程度的总体评估。 因此，与专业社会化搜

索引擎（Ｓｏｃｉａｌ Ｓｅａｒｃｈ Ｅｎｇｉｎｅｓ）和社会化标注系

统（Ｓｏｃｉａｌ Ｔａｇｇｉｎｇ Ｓｙｓｔｅｍ）的搜索机制有所不同，

ＳＱＡ 系统的用户通过向社区中的朋友或其他用

户直接提问来寻找问题的答案。 本研究重点探

索 ＳＱＡ 这一用户生成内容（Ｕｓｅｒ－Ｇｅｎｅｒａｔｅｄ Ｃｏｎ⁃

ｔｅｎｔ， ＵＧＣ ） 与 用 户 评 价 内 容 （ Ｕｓｅｒ－Ｒａｔｅｄ

Ｃｏｎｔｅｎｔ，ＵＲＣ）相结合［７］ 的新型问答模式的信息

质量问题。

“百度知道”是全球最大的中文互动问答网

站， 是通过让用户自己提出具体问题， 利用积

分奖励机制发动其他用户来解决该问题的 ＳＱＡ

系统。 本研究选择“百度知道”作为研究对象，

从用户感知的角度， 探索“百度知道”问答信息

质量评价的维度和指标体系。 首先， 本文在既

有研究的基础上， 初步构建了基于 ＳＱＡ 系统的

社会化搜索答案质量评价模型； 然后， 邀请五

名信息质量研究领域的专家学者进行访谈， 充

分考虑他们对模型中指标构建的意见， 实现对

模型的初次修正； 最后， 通过“百度知道”用户

对答案质量水平的判断和感知， 借助统计分析

手段实现对模型的二次修正。 本研究旨在基于

社会化搜索的框架实现对 ＳＱＡ 系统答案质量评

价的尝试性探索， 并为后续的实证分析提供前

期基础。 本文的研究结论可对社会化搜索用户

动机推断、 答案排名、 人机界面设计及搜索路

径选择等提供思路和借鉴。

１　 文献回顾

由于搜索结果提供者在专业程度与知识水

平上存在很大的差异， 与传统意义上通过图书

馆参考咨询、 专家咨询等服务获取信息或知识

有所不同， 基于 ＳＱＡ 系统的社会化搜索虽然在

数量和多样性上存在优势， 但直接获得的答案

质量往往良莠不齐。 通过对国内外相关文献的

梳理， 笔者发现计算机与信息科学领域的学者

对利用计算机自动识别、 评价、 推荐以及预测

高质量 ＳＱＡ 答案进行了诸多探索。 姜雯、 许

鑫［８］ 对其中的一些代表成果进行了归纳。 从本

质上看， 该类方法可以视为基于机器学习的特

征分类问题， 能够实现对海量数据的自动化处

理， 有着较高的分析和研究效率。 然而， 在一

些主观性特征上， 如认知和情感等因素， 机器

学习方法还存在较大的局限性。 与此不同的

是， 图书情报、 信息行为领域的学者更倾向于

从用户的视角， 如提问者和回答者， 以及通过

搜索直接获取答案的第三方用户等， 采用人工

评价的方法对 ＳＱＡ 系统的信息质量展开研究。

其中主要用到了用户打分、 内容分析、 对比分

析等研究方法， 或者交叉应用这些研究方法。

代表性研究成果如表 １ 所示。

此外， 也有部分学者通过现场实验、 问答

实验或小范围抽样， 比较不同领域、 不同平台

或不同类型的 ＳＱＡ 答案质量。 这些研究一定程

度上对了解 ＳＱＡ 系统答案质量的基本状况有所
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表 １　 ＳＱＡ 系统答案质量人工评价研究代表性成果

作者 年份 方法 数据样本 参照模型 ／ 指标

Ｚｈｕ 等［９］ ２００９

用 户 打 分、
专家体验与

判断、 优劣

案例比较

Ａｎｓｗｅｒｂａｇ 上 ５０ 个答案

信息量、 文明性、 完整性、 易读

性、 相关性、 简明性 ／ 简洁性、
真实性 （可靠性 ／ 可行性 ／ 说服

力）、 细 节 性、 原 创 性、 客 观

性、 新颖性、 实用性 ／ 有益性、
专业性

Ｓｈａｈ， Ｐｏｍｅｒａｎｔｚ［１０］ ２０１０ 用户打分
Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 中 １２０ 个

问题和 ６００ 个答案
同上

贾佳等［１１］ ２０１３
用 户 打 分、
对比分析

百度知道、 知乎中各 １０ 个

问题和 ２０ 个答案
同上

Ｂｌｏｏｍａ 等［１２］ ２００８ 用户打分

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 中 ２ ０５７ 对

问答； 计算机科学领域的

３００ 个问题

文本特征： （提问者 ＆ 回答者）
名气、 权 威 性； 非 文 本 特 征：
（问题） 类别； （答案） 精确性、
完整性、 语言、 合理性、 长度

Ｂｌｏｏｍａ 等［１３］ ２０１２ 用户打分

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 上计算机

与互联网、 数学与科学、
艺术与人文以及商业四个

领域各 ２００ 个问题

社会化特征： 提问者 （提问的

问题数量、 提问者分值、 评论的

问题数量）、 回答者 （回答的答

案数量、 回答者分值、 最佳答案

数量）、 用 户 （支 持 分、 反 对

分）； 内容特征： 文本内容 （答

案长度、 问题 ／ 答案长度比、 罕

见字、 不停的文字重叠、 高频

词）、 内容评价 （精确性、 完整

性、 文字表达、 可靠性）

李晶［１４］ ２０１３

用 户 打 分、
焦点小组访

谈、 探索性

因 子 分 析、
偏 最 小 二

乘法

３７６ 份百度知道用户问卷

真实性、 表达完整性、 及时性、
适合性、 系统性能、 易操作性、
整合性、 安全性等

Ｋｉｍ 等［１５］ ２００７
内 容 分 析、
用户打分

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 用户答案

评论 １ ２００ 条

内容 （准确性、 适用范围 ／ 专一

性、 清晰度、 书写风格、 完整

性、 特 殊 细 节、 特 征 ）； 认 知

（内容新颖、 视角新颖、 易 懂

性、 提问者背景 ／ 经历）； 社会

情感 （情感支持、 回答者态度、
回答者努力度、 回答者经历、 认

同、 证明、 感染力）； 外部特征

（外部检验、 可替代的选择、 及

时性）； 信息来源 （外部参考资

源、 来源 质 量）； 效 用 （ 有 效

性、 解决方案可行性）
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续表

作者 年份 方法 数据样本 参照模型 ／ 指标

Ｋｉｍ， Ｏｈ［１６］ ２００９
内 容 分 析、
用户打分

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 用户答案

评论 ４６５ 条

内容 （准确性、 专一性、 清晰

度、 合理性、 完整性、 书写风

格、 长度）； 认知 （新颖性、 易

懂性）； 效用 （有效性、 解决方

案可行性）； 信息来源 （外部参

考资源、 回答者专业度）； 外部

特征 （外部检验、 可替代的选

择、 及时性）； 社会情感 （情感

支持、 回答者态度、 回答者努力

度、 回答者经历、 认同、 品味、
幽默感）

Ｏｈ 等［１７］ ； Ｏｈ，
Ｗｏｒｒａｌｌ［１８］

２０１１； ２０１３
用 户 打 分、
对比分析

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 中 ４００ 对健

康问答

准确性、 完整性、 相关性、 客

观性、 来源可信度、 易读性、 礼

貌性、 信任、 移情作用和努力

程度

Ｗｏｒｒａｌｌ 等［１９］ ２０１２
用 户 打 分、
对比分析

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 中 ４００ 对健

康问答

来源、 客观性、 风格、 完整性和

准确性

Ｓｈａｃｈａｆ［２０－２１］ ２００９
对 比 分 析、
内容分析

Ｗｉｋｉｐｅｄｉａ Ｒｅｆｅｒｅｎｃｅ Ｄｅｓｋ 上

７７ 个问题及其 ３５７ 个答案

ＳＥＲＶＱＵＡＬ 量 表［２２］ ： 可 靠 性

（准确性、 完整性、 可验证性）、
响应能力和保证措施 （署名模

式和来源证明）

Ｆｉｃｈｍａｎ［２３］ ２０１１
对 比 分 析、
内容分析

Ａｓｋｖｉｌｌｅ、 ＷｉｋｉＡｎｓｗｅｒｓ、 Ｗｉｋｉ⁃
ｐｅｄｉａ Ｒｅｆｅｒｅｎｃｅ Ｄｅｓｋ 和

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 中 １ ５２２ 个

样本

准确性、 完整性和可验证性

Ｗｏｎｇ［２４］ ２０１３
对 比 分 析、
用户打分

Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 中 ６０ 对老

年健康问答

准确性、 完整性、 相关性、 易读

性、 可验证性、 专业建议、 有效

性、 商业化

帮助。 Ｈａｒｐｅｒ 等［２５］ 认为，当前的问答网站服务

包括数字参考咨询、专家问答、问答社区三种

类型，作者依据问题的主题、类型、先前搜索努

力、感谢态度等属性设计了 １２６ 个问题，并在

Ｌｉｂｒａｒｙ Ｒｅｆｅｒｅｎｃｅ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ、 Ｇｏｏｇｌｅ Ａｎｓｗｅｒｓ、 Ａｌ⁃
ｌＥｘｐｅｒｔｓ、Ｙａｈｏｏ！ Ａｎｓｗｅｒｓ 和 Ｌｉｖｅ ＱｎＡ 五个网站

上进行受控现场研究。 吴丹等［２６］ 对涉及经济

学、文学和图书馆学三个领域的事实性、列举

性、定义性和探索性四类问题的回答质量与效

率进行评价，比较了 ＳＱＡ 系统与联合参考咨询

在运行机制、咨询内容、个性化服务等方面的

异同。 张兴刚和袁毅［２７］ 针对电脑网络、健康医

疗和商业经济三个领域设计了六个问题，同时

设置了有效回帖数量、回答的平均字符数、提
问与回答的平均间隔时间、回答结果评价四个

衡量指标，考察了百度知道、新浪爱问、雅虎知

识堂、天涯问答、搜搜问问的回答质量。 吴丹

等［２８］ 选取体育、政治和 ＩＴ 三个领域，设定事实

性、列举性、定义性和探索性四类问题，通过考

察问题的答案总数、有效答案数和首个回答与

０６９
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提问的间隔时间，从参与度、答案有效率和响

应速度三点出发，对百度知道、天涯问答、奇虎

问答、雅虎知识堂、新浪爱问、搜搜问问、Ｙａｈｏｏ！
Ａｎｓｗｅｒｓ、Ｕｃｌｕｅ、 Ａｎｓｗｅｒｓ ｃｏｍ 的回答问题质量

与效率等进行对比评价。
综合分析人工评价领域的相关文献可以发

现，目前整体上针对 ＳＱＡ 答案质量评价的研究，
在指标构建、方法应用和对象选择等方面尚处

于初始阶段，且国内的相关研究较为欠缺，尤其

是在统计定量分析上还不够深入。 同时，现有

研究在评价人员群体类别、问题表述方式及类

型、问答平台、问题领域的聚焦研究上存在一定

的局限性［１６－１９，２４，２９］ 。 另外，不同问题领域的答

案质量及其评价标准也是不一样的，而目前的

研究对问题所属领域的区分与对比还不够

重视［１２－１３，２６－２８］ 。

２　 研究思路

首先，综合上述 ＳＱＡ 系统答案质量评价研

究的多项成果，以及在信息系统成功模型［３０－３１］ 、
数据质量框架［３２］ 等理论研究的基础上，笔者首

先选取了 ２１ 条信息质量相关描述性指标，初步

构建了基于 ＳＱＡ 系统的社会化搜索答案质量评

价指标模型 ＳＱＡ － ＩＱ５。 在 ＳＱＡ － ＩＱ５ 模型中，
ＳＱＡ 系统的信息质量分为信息内容质量、信息

来源质量、信息时间质量、信息效果质量以及信

息情感质量五个维度，各个维度包括的具体指

标及其解释说明、主要参考来源如表 ２ 所示。

表 ２　 ＳＱＡ－ＩＱ５ 模型指标解释及其主要参考来源

序号 维度 指标 说明 主要参考来源

１

信息内

容质量

准确性
与利用其他渠道获得的答案相比， ＳＱＡ
获取的答案更加准确。

文献 ［１２］、 ［１３］、 ［ １５］、 ［ １６］、
［１７］、 ［１８］、 ［１９］、 ［２０］、 ［２３］、
［２４］

２ 针对性
利用 ＳＱＡ 获取的答案专一， 具有较好的

针对性。
文献 ［１４］、 ［１５］、 ［１６］

３ 客观性 利用 ＳＱＡ 获取的答案很客观合理。 文献 ［８］、 ［１４］、 ［１７］、 ［１８］、 ［１９］

４ 完整性
利用 ＳＱＡ 获取的答案很全面， 能够告诉

我想知道的所有事情。

文献 ［８］、 ［１２］、 ［ １３］、 ［ １４］、
［１５］、 ［１６］、 ［１７］、 ［１８］、 ［１９］、
［２０］、 ［２３］、 ［２４］

５ 相关性
利用 ＳＱＡ 获取的答案与自己的问题的相

关程度很好。
文献 ［８］、 ［１７］、 ［１８］、 ［２４］

６ 语言
ＳＱＡ 所 提 供 的 答 案 语 言 表 达 优 美、
流畅。

文献 ［１２］、 ［１３］、 ［ １５］、 ［ １６］、
［１９］

７ 文字长度 ＳＱＡ 所提供的答案中文字的多少。 文献 ［１２］、 ［１３］

８ 新颖性
利用 ＳＱＡ 获取的答案新颖， 我之前没有

想到过这些东西。
文献 ［８］、 ［１５］、 ［１６］

９ 文明性
ＳＱＡ 回答者没有冒犯他人的言语表现，
非常文明礼貌。

文献 ［８］、 ［１７］、 ［１８］

１０ 易读性
利用 ＳＱＡ 获取的答案阅读方便， 很容易

让人理解和接受。
文献 ［８］、 ［１５］、 ［ １６］、 ［ １７］、
［１８］、 ［２４］

０７０
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续表

序号 维度 指标 说明 主要参考来源

１１

信息来

源质量

外部链接
利用 ＳＱＡ 获取的答案， 可以提供一个有

价值的链接让我进一步检验答案。
文献 ［１５］、 ［１６］、 ［ １９］、 ［ ２０］、
［２３］、 ［２４］

１２ 可替代性
利用 ＳＱＡ 获取的答案， 能够通过其他途

径找到可以替代它的相似答案。
文献 ［１５］、 ［１６］

１３ 专业性
利用 ＳＱＡ 获取的答案， 多由领域内权

威、 专业人士来提供。
文献 ［８］、 ［１２］、 ［ １５］、 ［ １６］、
［２０］、 ［２４］

１４ 原创性
利用 ＳＱＡ 获取的答案， 多由回答者原

创， 没有抄袭别人的答案。
文献 ［８］、 ［１９］

１５
信息时

间质量
及时性

利用 ＳＱＡ， 能在第一时间及时、 快捷地

获得想要的答案。
文献 ［１４］、 ［１５］、 ［１６］、 ［２０］

１６

１７

信息效

果质量

有效性
利用 ＳＱＡ 获取的答案， 能够很有效地解

决我的疑问， 非常实用。
文献 ［８］、 ［３０］、 ［１６］、 ［２４］

方案

可行性

ＳＱＡ 答案中所提供的方案非常可靠， 可

行程度高， 易于操作。
文献 ［８］、 ［１５］、 ［１６］

１８

１９

２０

２１

信息情

感质量

态度
ＳＱＡ 回答者经常能在精神上给人安慰或

激励。
文献 ［１５］、 ［１６］

努力程度
ＳＱＡ 回答者非常诚恳， 很努力、 认真地

帮助提问者解决问题。
文献 ［１５］、 ［１６］、 ［１７］、 ［１８］

认同感
ＳＱＡ 回答者经常能够认同提问者的观点

或看法。
文献 ［１５］、 ［１６］、 ［１７］、 ［１８］

幽默感
ＳＱＡ 回答者极具幽默精神， 所提供的答

案非常有趣。
文献 ［１５］、 ［１６］

其次， 为了初步实现对 ＳＱＡ－ＩＱ５ 的补充和

完善， 在开展具有一定规模的问卷调查之前，
本研究依据事先设定好的访谈提纲， 重点就模

型的合理性和完整性， 对五位在信息质量评价

领域具有丰富研究经验的学者进行了访谈， 根

据五位专家的意见， 对 ＳＱＡ－ＩＱ５ 的维度和指标

构成进行初次修正。
最后， 在 ＳＱＡ－ＩＱ５ 与专家访谈意见的基础

之上， 选取“百度知道”网站用户作为问卷调查

对象， 依据用户对各个维度指标问项的打分，
先后利用探索性因子分析和验证性因子分析完

成对 ＳＱＡ－ＩＱ５ 的二次修正， 从而构建 ＳＱＡ 系

统答案质量评价模型。 而在正式问卷测量之

前， 本研究先在小范围内发放前测问卷， 初步

筛选掉不太合理的指标要素， 随后再进行大规

模的用户问卷调查。

３　 研究设计

３ １　 专家访谈与模型初次修正

访谈开始时， 笔者首先向专家就社会化搜

索、 社会化问答服务的含义、 类型和国内主要

的工具、 平台及其功能进行简要的说明， 然后

重点针对 ＳＱＡ－ＩＱ５ 的五个维度和 ２１ 个指标向

０７１
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专家进行较为详细的解释。 最后， 根据事先拟

定好的访谈提纲， 笔者与专家们进行互动与交

流。 本研究重点从两个角度来采集专家对 ＳＱＡ
－ＩＱ５ 的意见： 第一， 模型指标的合理性， 即这

２１ 个指标要素用来评价 ＳＱＡ 的信息质量是否

可行， 以及将此模型划分为上文提到的五个维

度是否合适； 第二， 模型指标的完整性， 即除

了这 ２１ 个指标之外， 有没有其他需要补充的要

素。 具体修正如下。
第一， 维度的整合： 将“时间质量” 和“效

果质量”并称为“时效质量”， 将五个维度合并

为四个， 称作 ＳＱＡ－ＩＱ４， 同时考虑到“信息情

感质量”表述不够规范， 统一去掉维度名称中

的“信息”二字。 这样， ＳＱＡ－ＩＱ４ 模型共分为内

容质量 （ ＣＱ）、 来源质量 （ ＳＱ）、 时效质量

（ＴＱ） 和情感质量 （ＥＱ） 四个维度。
第二， 指标要素名称的规范： 分别将内容

质量维度中的“语言” “文字长度” “易读性” 修

改为“语言表达” “有价文字” “易懂性”； 来源

质量维度中的“可替代性”修改为“外部证明”；
情感质量维度中的“态度” “努力程度” “认同

感”“幽默感”修改为“回答者支持态度” “回答

者努力程度”“回答者对提问者认同感”“回答者

幽默感”， 以消除歧义。
第三， 指标要素维度归属的重划： 将内容

质量维度中的“文明性” 指标调入情感质量维

度， 同时将其名称改为“回答者文明礼貌”， 用

以体现提问者对回答者的情感判断与认识。
第四， 指标要素的补充： 增加“互动性”指

标， 即 ＳＱＡ 系统中回答者与提问者在一定时间段

内的往来互动性， 用以描述 ＳＱＡ 系统内容的时效

质量； 增加“回答者经历”指标， 即 ＳＱＡ 系统中回

答者利用自身的有关经历和经验来解答问题， 用

以描述 ＳＱＡ 系统内容的情感质量。

３ ２　 问卷设计与调查实施

本研究在“问卷星”网站 （ｗｗｗ ｓｏｊｕｍｐ ｃｏｍ）
上发放电子问卷 （“百度知道”社会化搜索答案质

量调查问卷）。 问卷主要分为两个部分： 第一部分

主要是用户基本信息， 包括人口统计学特征 （性
别、 年龄、 职业、 学历）， 以及用户使用“百度知

道”完成社会化搜索的平均时间、 所关注的主题

等； 第二部分是对“百度知道”答案感知质量水平

的测量， 在语言表达上， 该部分试图用简洁明了

的语句将各个指标要素的内涵表达清楚， 便于用

户理解和判断。

３ ３　 前测问卷及量表调整

在正式大规模调研前， 笔者开展了前测问

卷分析。 共发放前测问卷 ８０ 份， 回收 ７２ 份，
筛掉不规范的无效问卷后， 共得到 ５５ 份有效前

测问卷。 分别依据四个维度对 ２３ 项指标进行编

码， 结果如表 ３ 所示。
３ ３ １　 前测问卷信度检验

信度指测量结果的一致性和稳定性， 即测

量工具能否稳定测量所测的事物或变量。 本研

究将前测问卷的第二部分， 即用户对“百度知

道”社会化搜索答案感知质量测量数据作为处

理对象， 问卷信度以 Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ α 系数来衡

量， 学者普遍将系数值大于 ０ ７ 作为信度满足

要求的最低标准［３３－３６］ ， ２３ 个题项的总体信度

达到 ０ ９４５， 表明问卷的可靠性很高， 信度非

常好。
在前测问卷的四个维度当中， 每个维度的

总体信度均在 ０ ８０ 以上， 而题项 ＣＱ９ （易懂

性）、 ＴＱ３ （有效性）、 ＥＱ２ （回答者文明礼貌）
从各自量表中删除后， 所对应维度剩余题项的

信度均有所升高， 表明上述三个题项未通过信

度检验， 应予以删除。
３ ３ ２　 前测问卷效度检验

效度指测量工具或手段能够准确测到所需

测量心理或行为特质的程度， 分为内容效度、
效标效度和建构效度［３６］ 。 其中， 建构效度主要

在于理论上的假设和对理论假设的检验， 用于

多重指标的测量情况， 检验建构效度最常用到

的方法是探索性因子分析 （ Ｅｘｐｌｏｒａｔｏｒｙ Ｆａｃｔｏｒ
Ａｎａｌｙｓｉｓ， ＥＦＡ）， 该方法提取的公共因子可代

表量表的基本结构。
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表 ３　 ＳＱＡ 系统信息质量评价前测问卷量表题项

维度 编码 指标 描述 题项

内容质量

ＣＱ１ 准确性 百度知道答案的准确性
与利用其他渠道获得答案相比， 百度知道

获取的答案更加精准。

ＣＱ２ 针对性 百度知道答案的针对性
利用百度知道获取的答案专一性强， 具有

较好的针对性。

ＣＱ３ 客观性 百度知道答案的客观、 合理性
利用百度知道获取的答案很客观、 合理，
具有很好的科学性和逻辑性。

ＣＱ４ 完整性 百度知道答案的完整、 全面性
利用百度知道获取的答案很全面， 能够告

诉我想知道的所有事情。

ＣＱ５ 相关性 百度知道答案的相关性
利用百度知道获取的答案与自己的问题相

关程度很高。

ＣＱ６ 语言表达
百度知道答案语言表达的优

美、 流畅

百度知道所提供的答案语言表达优美、
流畅。

ＣＱ７ 有价文字
百度知道答案有价值文字的

比例

百度知道所提供的答案中具有实际价值的

文字很多， 占答案比例很高。

ＣＱ８ 新颖性 百度知道答案的新颖性
利用百度知道获取的答案新颖， 我之前没

有想到过这些东西。

ＣＱ９ 易懂性
百度知道答案的易懂、 可理

解性

利用百度知道获取的答案简单易懂， 很容

易让人理解和接受。

来源质量

ＳＱ１ 外部链接
百度知道答案提供外部链接来

辅证问题

利用百度知道获取的答案， 可以提供一个

有价值的链接让我进一步来检验答案。

ＳＱ２ 外部证明
百度知道答案与其他途径获取

答案的一致性

利用百度知道获取的答案， 与我通过其他

途径得到的答案基本一致。

ＳＱ３ 专业性 百度知道答案的专业性
利用百度知道获取的答案， 多由领域内权

威、 专业人士来提供。

ＳＱ４ 原创性 百度知道答案的原创性
利用百度知道获取的答案， 多由回答者原

创， 没有抄袭别人的答案。

时效质量

ＴＱ１ 及时性 百度知道答案的及时、 即时性
利用百度知道， 能在第一时间及时、 快捷

地获得想要的答案。

ＴＱ２ 互动性
百度知道回答者与提问者的往

来互动性

利用百度知道， 回答者与提问者在一定时

间段内能频繁互动， 不断补充答案。

ＴＱ３ 有效性 百度知道答案的有效性
利用百度知道获取的答案， 能够很有效地

解决我的疑问， 非常实用。

ＴＱ４ 方案可行性 百度知道方案的可行、 可靠性
百度知道答案中所提供的方案 ／ 方法 ／ 办法

非常可靠， 可行程度高， 易于操作。
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　 　 续表

维度 编码 指标 描述 题项

情感质量

ＥＱ１
回答者

支持态度

百度知道回答者对提问者的安

慰 ／ 支持 ／ 鼓舞 ／ 激励

百度知道回答者经常能在精神上给人安

慰、 支持、 鼓舞或激励。

ＥＱ２
回答者

文明礼貌

百度知道回答者的文明礼貌

程度

百度知道回答者没有冒犯他人的言语表

现， 非常文明礼貌。

ＥＱ３
回答者

努力程度
百度知道回答者的努力程度

百度知道回答者非常诚恳， 很努力、 认真

来帮助提问者解决问题。

ＥＱ４ 回答者经历 百度知道回答者的经历 ／ 经验
百度知道回答者经历丰富， 经常利用实践

经验来回答问题。

ＥＱ５
回答者对提

问者认同感

百度知道回答者对提问者的认

同感

百度知道回答者经常能够认同提问者的观

点或看法。

ＥＱ６
回答者

幽默感
百度知道回答者的幽默感

百度知道回答者极具幽默精神， 所提供的

答案非常有趣。

　 　 进 行 ＥＦＡ 之 前， 首 先 需 要 通 过 ＫＭＯ
（Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ） 检验来比较变量间简单

相关系数和偏相关系数， 并利用 Ｂａｒｔｌｅｔｔ 的球形

度检验验证各个变量是否各自独立， ＫＭＯ 的取

值在 ０—１ 之间， 越接近 １， 证明变量间的相关

性越强。 本研究中样本数据的 ＫＭＯ 值为 ０ ６３７
（大于 ０ ５０）， Ｂａｒｔｌｅｔｔ 球形度检验近似卡方显

著性 Ｓｉｇ ＜ ０ ０５， 说明在前测问卷样本的相关

矩阵中存在公共因子， 总体效度达到满意水

平， 可以进行因子分析［３７－３８］ 。
随后， 本研究采取主成分分析法来进行

ＥＦＡ， 并以最大方差法进行因子旋转， 抽取出

来的 ４ 个公共因子共解释了 ２０ 个变量的

７７ ９５７％， 达到了 ＥＦＡ 对于公共因子总体方差

贡献率的最低要求 （ ６０％）。 为了探索量表的

内在结构， 笔者同时选择具有 Ｋａｉｓｅｒ 标准化的

正交旋转法 （最大方差法）， 旋转在 １２ 次迭代

后收敛。 将旋转成分矩阵做“按大小排序， 取

消小系数”处理后， 结果如表 ４ 所示。
如表 ４ 所示， 在信度检验删掉 ３ 个变量之

后， 在剩余的 ２０ 个变量当中， ＣＱ８ （新颖性）
在公共因子 １、 ２、 ３ 上载荷分别为 ０ ５８３、
０ ４３９、 ０ ４２８， 载荷值非常接近， 差别不明显，

表 ４　 前测问卷因子分析———旋转成分矩阵

变量
成　 　 分

１ ２ ３ ４

ＥＱ１ ０ ９１３ ０ １６７ ０ １３３

ＥＱ６ ０ ８７３ ０ １０７ ０ １４７

ＥＱ５ ０ ７７０ ０ ３５９ ０ ２６１

ＴＱ１ ０ ６７５ ０ ５２８ ０ ２２３

ＥＱ４ ０ ６４５ ０ ４５０ ０ １４２ ０ ４６２

ＣＱ８ ０ ５８３ ０ ４３９ ０ ４２８ ０ ２７５

ＣＱ７ ０ ５４０ ０ ４０６ ０ ２６８ ０ ３３１

ＣＱ２ ０ ７９８ ０ １５６

ＴＱ２ ０ １７１ ０ ７４６ ０ ４１０

ＣＱ４ ０ ５８９ ０ ７０７

ＣＱ１ ０ １１９ ０ ６０４ ０ ５２２ ０ ３１２

ＴＱ４ ０ ３３６ ０ ３１２ ０ ８１１ ０ １５７

ＳＱ４ ０ ３９４ ０ ７８０ ０ １２８

ＳＱ３ ０ ２７３ ０ １４６ ０ ７５６ ０ ３４２

ＣＱ５ －０ １２１ ０ ５３１ ０ ６９７ ０ １０１

ＥＱ３ ０ ２０２ ０ ４４１ ０ ５６１ ０ ３３３

ＳＱ２ ０ ２５９ ０ ３０１ ０ ２０４ ０ ７４４

ＣＱ３ ０ ６１７ ０ １７７ ０ ６７２

ＣＱ６ ０ ５３０ ０ ２９３ ０ ６３８

ＳＱ１ ０ ３８９ －０ １５０ ０ ４６１ ０ ５５９
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效度不好， 予以删除。 其余 １９ 个分为比较明显

的四个类别： 第一类： ＥＱ１、 ＥＱ６、 ＥＱ５、 ＴＱ１、
ＥＱ４、 ＣＱ７； 第二类： ＣＱ２、 ＴＱ２、 ＣＱ４、 ＣＱ１；
第三类： ＴＱ４、 ＳＱ４、 ＳＱ３、 ＣＱ５、 ＥＱ３； 第四

类： ＳＱ２、 ＣＱ３、 ＣＱ６、 ＳＱ１。 由此可见， 这样

的结果与初步构建的模型在维度上有一定的出

入， 各个维度存在交叉现象。 因此， 为了保证

研究的科学性与严谨性， 此时并不急于对量表

进行维度调整， 而是希望在正式调查之后， 利

用 验 证 性 因 子 分 析 （ Ｃｏｎｆｉｒｍａｔｉｖｅ Ｆａｃｔｏｒ
Ａｎａｌｙｓｉｓ， ＣＦＡ） 和 ＥＦＡ 来完成。
３ ３ ３　 问卷修正

本研究对前测问卷填写者反馈的意见进行

归纳与梳理， 对疑问较多的题项在语言表达上

进行润色， 对一些不易理解的题项增加了说明

性文字， 对 １９ 个问项进行重新编码， 如表 ５ 所

示， 同时模型名称改为 ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅱ。

表 ５　 ＳＱＡ 系统信息质量评价正式问卷指标构成

维度 编码 指标

内容质量

ＱＣ１ 准确性

ＱＣ２ 针对性

ＱＣ３ 客观性

ＱＣ４ 完整性

ＱＣ５ 相关性

ＱＣ６ 语言表达

ＱＣ７ 有价文字

来源质量

ＱＳ１ 外部链接

ＱＳ２ 外部证明

ＱＳ３ 专业性

ＱＳ４ 原创性

时效质量

ＱＴ１ 及时性

ＱＴ２ 互动性

ＱＴ３ 可行性

情感质量

ＱＥ１ 回答者支持态度

ＱＥ２ 回答者努力程度

ＱＥ３ 回答者经历

ＱＥ４ 回答者对提问者认同感

ＱＥ５ 回答者幽默感

４　 正式调查

正式调查依旧在“问卷星”上完成。 与前测

问卷发放方式不同的是， 正式调查过程中部分

问卷通过向“问卷星”付费， 由其协助发放和回

收 （为了确保数据真实有效，“问卷星”提供了

严格的样本质量控制机制及全程跟踪服务）。
此次调查共回收有效问卷 ６２４ 份， 随机抽取样

本数据的一半， 进行 ＥＦＡ， 然后对另一半数据

进行 ＣＦＡ。 正式问卷的 Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ α 系数值为

０ ９７２， 整体信度很高； ＫＭＯ 值为 ０ ９６３， 整体

效度很好， 非常适合做因子分析。

４ １　 探索性因子分析

根据初次修正后的社会化搜索答案质量评

价模型 （ＳＱＡ－ＩＱ４） 的设计， 正式调查依旧提

取四个公共因子进行讨论， 以方便比较， 提取

的公共因子累计贡献率为 ７９ ３２０％ （大于前测

研究的 ７７ ９５７％）。
参照上文对前测问卷数据的处理方法， 对

正式问卷数据进行 ＥＦＡ， 选择具有 Ｋａｉｓｅｒ 标准

化的正交旋转法 （最大方差法）， 旋转在 ７ 次

迭代后收敛。 将旋转成分矩阵做“按大小排序，
取消小系数”处理后， 旋转成分矩阵见表 ６。

可以清楚地看到， 在提取四个公共因子

后， 各项指标表现出与 ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅱ较为一致的

维度分类。 公共因子 １ 解释了 ＱＥ２、 ＱＥ４、
ＱＥ１、 ＱＥ３、 ＱＴ３、 ＱＴ１、 ＱＥ５、 ＱＴ２ 共八项指

标， 对应了 ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅱ模型中时效质量与情感

质量的全部指标； 公共因子 ２ 解释了 ＱＳ４、
ＱＳ１、 ＱＳ３ 三项指标， 对应 ＳＱＡ －ＩＱ４Ⅱ模型中

来源质量除 ＱＳ２ 的全部指标； 公共因子 ３ 解释

了 ＱＣ５、 ＱＣ７、 ＱＣ６、 ＱＣ４、 ＱＳ２ 五项指标， 对

应了 ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅱ模型中内容质量的第 ４—７ 项

指标， 以及来源质量中的 ＱＳ２； 公共因子 ４ 解

释了 ＱＣ１、 ＱＣ２、 ＱＣ３ 三项指标， 对应 ＳＱＡ －
ＩＱ４Ⅱ模型中内容质量的第 １—３ 项指标。

为此， 我们找到三处实证结果与假设模型
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表 ６　 问卷因子分析———旋转成分矩阵

变量
成分

１ ２ ３ ４

ＱＥ２ ０ ８３７ ０ １４８ ０ ２６８ ０ ２１５

ＱＥ４ ０ ７４６ ０ ３６６ ０ ２７８ ０ ２３８

ＱＥ１ ０ ７３９ ０ ２６９ ０ １６２ ０ ３０４

ＱＥ３ ０ ７０３ ０ ３７９ ０ ３６０ ０ １３１

ＱＴ３ ０ ６０９ ０ ４２１ ０ ３４０ ０ ３０３

ＱＴ１ ０ ５９６ ０ ４２５ ０ ２６９ ０ ２６４

ＱＥ５ ０ ５９３ ０ ５５０ ０ ２７４ ０ ２０２

ＱＴ２ ０ ５３８ ０ ５３７ ０ ２２３ ０ ３５０

ＱＳ４ ０ ３１８ ０ ７６６ ０ ２６３ ０ ２１９

ＱＳ１ ０ ３００ ０ ７３４ ０ ２５９ ０ ２４８

ＱＳ３ ０ ３８９ ０ ７１４ ０ ３１８ ０ ２７９

ＱＣ５ ０ ３８５ ０ ２１１ ０ ７６７ ０ ２８６

ＱＣ７ ０ ２７１ ０ ４０１ ０ ６９３ ０ ３２３

ＱＣ６ ０ ３７０ ０ ４７１ ０ ５８６ ０ ２９４

ＱＣ４ ０ ２５２ ０ ５０１ ０ ５２６ ０ ４２１

ＱＳ２ ０ ３６６ ０ ３７２ ０ ５１９ ０ ４３６

ＱＣ１ ０ ２３３ ０ ２６７ ０ ３２８ ０ ８１０

ＱＣ２ ０ ３１８ ０ ２６３ ０ ２５０ ０ ８０８

ＱＣ３ ０ ３６９ ０ ２６８ ０ ５２０ ０ ５５４

ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅱ不一致的地方： 第一， 情感质量与

时效质量没有表现出明显的区分度， 而由同一

个因子来共同解释； 第二， 来源质量基本上由

一个因子来解释， 自成一类， ＱＳ２ 除外； 第三，
内容质量被拆分为两个因子来解释， 同时也将

ＱＳ２ 纳入内容质量当中来。 由此可见， 经过专

家访谈对模型的初次修正， 通过前测问卷调查

后对一些重要程度相对较低指标进行剔除，
ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅱ模型基本能够客观反映基于 ＳＱＡ 系

统的社会化搜索答案质量评价指标维度， 但在

维度命名上存在一些不足， 因此， 我们结合

ＣＦＡ 的结果对其进行第二次修正。

４ ２　 验证性因子分析

本研究将上述随机抽取剩余的另一半数据

（样本量为 ３１２）， 在 ＡＭＯＳ １７ ０ 中完成 ＣＦＡ，
以此进一步考察表 ５ 所示的 ＳＱＡ 系统信息质量

评价指标维度的有效性， 最终结合 ＥＦＡ 的结果

对其进行必要的修正 （见图 １）。
在 ＡＭＯＳ 界面设置 ４ 个潜变量、 １９ 个观测

变量和 １９ 个残差变量， 选择最大似然估计进行

模型运算。 首先， 对依据表 ５ 设定的模型的路

径系数或载荷系数进行统计显著性检验， Ｃ Ｒ
（临界比） 值等于未标准化的路径系数估计值

与 Ｓ Ｅ （估计值标准误） 的比值， 相当于 ｔ 检
验值， 如果 Ｃ Ｒ 大于 ２ ５８， 则参数估计值达

到 ０ ０１ 显著水平， 路径系数获得数据支持； 同

时， Ｐ （显著性） 的概率值若是小于 ０ ００１， 则

会以∗∗∗显示， 表示模型达到显著水平［３５］ 。
如表 ７ 所示， 模型显著性很好。

然后， 利用 ＡＭＯＳ 提供的多项模型适配度

指数来判断量表结构的合理性， 结果见表 ８
（原始组）。 根据以往各项指标的可接受阈

值［３６，３９－４０］ ， 本研究的模型匹配度基本达到检验

要求。
Ｍ Ｉ （修正指数） 指通过释放部分限制路

径或添加新路径， 使模型结构更加合理， 用于

提高模型的适配度。 在 ＡＭＯＳ 中， Ｍ Ｉ 代表添

加某条路径后， 整个模型将会减少的最小

ＣＭＩＮ （卡方值）， 因此， 要特别关注 Ｍ Ｉ 较

高的路径。 本研究中， Ｍ Ｉ 值由高到低排列如

表 ９ 所示， 可以看到， 在由 ＱＣ１、 ＱＣ２、 ＱＳ１、
ＱＳ２ 为主要指标所构成的相关路径中， Ｍ Ｉ 值

均受到相对较大的影响。 因此， 综合考虑这四

项指标及其所在维度的意义， 笔者试图删除其

中两项， 分别构成表 ８ 中的 Ａ、 Ｂ、 Ｃ、 Ｄ 四组

变量。 经过对比发现， Ｂ 组的各项指数适配度

效果最好， 也就是当同时去掉 ＱＣ１、 ＱＳ２， 释

放与这两项指标相关的路径时， 模型达到

最优。

０７６
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图 １　 ＣＦＡ 模型及其标准化路径系数

表 ７　 观测变量及其对应潜变量之间的载荷系数估计

路径系数估计值

（未标准化）
Ｓ Ｅ Ｃ Ｒ Ｐ

路径系数估计值

（标准化）

ＱＣ１ ＜－－－ 内容质量 １ ０ ７９２

ＱＣ２ ＜－－－ 内容质量 １ ０７４ ０ ０９４ １１ ３６３ ∗∗∗ ０ ７９９

ＱＣ３ ＜－－－ 内容质量 １ １４ ０ ０９４ １２ １１ ∗∗∗ ０ ８４４

ＱＣ４ ＜－－－ 内容质量 １ ２０３ ０ １０３ １１ ７０７ ∗∗∗ ０ ８３２

ＱＣ５ ＜－－－ 内容质量 １ ０５６ ０ ０９３ １１ ３６４ ∗∗∗ ０ ８１５

ＱＣ６ ＜－－－ 内容质量 １ １２ ０ ０９６ １１ ６３９ ∗∗∗ ０ ８３３

ＱＣ７ ＜－－－ 内容质量 １ １４９ ０ ０９６ １１ ９６７ ∗∗∗ ０ ８４２

ＱＳ１ ＜－－－ 来源质量 １ ０ ７７６

ＱＳ２ ＜－－－ 来源质量 ０ ７５６ ０ ０７５ １０ １４７ ∗∗∗ ０ ７６４

ＱＳ３ ＜－－－ 来源质量 １ １１６ ０ ０８９ １２ ５４ ∗∗∗ ０ ８９８

ＱＳ４ ＜－－－ 来源质量 １ １１１ ０ ０９７ １１ ４５１ ∗∗∗ ０ ８３８

ＱＴ１ ＜－－－ 时效质量 １ ０ ７９４

０７７



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第四十一卷　 第二一八期　 Ｖｏｌ ４１ Ｎｏ ２１８

　 　 续表

路径系数估计值

（未标准化）
Ｓ Ｅ Ｃ Ｒ Ｐ

路径系数估计值

（标准化）

ＱＴ３ ＜－－－ 时效质量 ０ ９５６ ０ ０７６ １２ ５０９ ∗∗∗ ０ ８５５

ＱＥ１ ＜－－－ 情感质量 １ ０ ７６５

ＱＥ２ ＜－－－ 情感质量 ０ ９９ ０ ０８９ １１ １０５ ∗∗∗ ０ ８２３

ＱＥ３ ＜－－－ 情感质量 １ ０９４ ０ ０９４ １１ ６６ ∗∗∗ ０ ８６５

ＱＥ４ ＜－－－ 情感质量 １ ０２３ ０ ０８３ １２ ３１４ ∗∗∗ ０ ９０２

ＱＥ５ ＜－－－ 情感质量 １ １４９ ０ ０９９ １１ ６３４ ∗∗∗ ０ ８５８

ＱＴ２ ＜－－－ 时效质量 １ １１３ ０ ０９１ １２ １９ ∗∗∗ ０ ８４

表 ８　 模型适配度指标值比较

操作
ＣＭＩＮ ／ ＤＦ
（１～ ３）

ＧＦＩ
（＞０ ８０）

ＣＦＩ
（＞０ ９０）

ＮＦＩ
（＞０ ８０）

ＩＦＩ
（＞０ ９０）

原始组 ——— ２ ２９９ ０ ８１５ ０ ９３２ ０ ８８６ ０ ９３２

Ａ 组 去掉 ＱＳ２ ＼ ＱＣ２ ２ ０７８ ０ ８５９ ０ ９５ ０ ９０９ ０ ９５１

Ｂ 组 去掉 ＱＣ１ ＼ ＱＳ２ １ ９９９ ０ ８６ ０ ９５４ ０ ９１２ ０ ９５４

Ｃ 组 去掉 ＱＳ１ ＼ ＱＣ１ ２ １５４ ０ ８４４ ０ ９４７ ０ ９０６ ０ ９４７

Ｄ 组 去掉 ＱＳ１ ＼ ＱＣ２ ２ １９７ ０ ８４４ ０ ９４５ ０ ９０４ ０ ９４５

表 ９　 Ｍ Ｉ 值较高的路径

Ｍ Ｉ Ｐａｒ Ｃｈａｎｇｅ

ＱＣ２ ＜－－－ ＱＣ１ １２ ０１８ ０ １８７

ＱＣ１ ＜－－－ ＱＣ２ １１ ５８８ ０ １６４

ＱＣ６ ＜－－－ ＱＳ１ ８ ３６５ ０ １０７

ＱＳ２ ＜－－－ ＱＣ５ ６ ９８６ ０ １４５

ＱＳ２ ＜－－－ ＱＣ２ ６ ５７８ ０ １３５

ＱＳ２ ＜－－－ ＱＣ１ ５ ９９ ０ １３８

ＱＣ３ ＜－－－ ＱＳ１ ５ ７０６ －０ ０８７

ＱＴ２ ＜－－－ ＱＥ１ ４ ８９７ ０ １０４

ＱＳ２ ＜－－－ ＱＣ７ ４ ６２４ ０ １１２

ＱＥ１ ＜－－－ ＱＴ２ ４ ３１８ ０ １０７

４ ３　 模型二次修正

Ｗａｎｇ 和 Ｓｔｒｏｎｇ［３２］ 在其数据质量框架中将

准确性、 客观性、 可信性和声誉称为数据的内

在质量， 而将价值增值性、 相关性、 及时性、
完整性、 合适的数据称为数据的情境质量， 之

后一些学者依据这个模型研究了多类信息系统

的质量问题。 综合考虑 ＥＦＡ 与 ＣＦＡ 的结果，
本研究做出如下调整。

第一， 依旧把 ＱＣ１、 ＱＣ２、 ＱＣ３ 作为内容

质量， 由此体现评价社会化搜索答案质量的一

些内在基本属性， 包括准确性、 客观性与针对

性， 这些能够基本反映信息遵循实际价值或客

观价值的程度； 虽然 ＱＣ１ 的 ＣＦＡ 结果不够理

想， 但考虑到其在评价指标中的实际意义， 本

研究保留了该项指标。
第二， 将 ＱＣ５、 ＱＣ７、 ＱＣ６、 ＱＣ４ 重新划分

为一个维度， 称为情境质量， 是指与提问者的

０７８
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搜索任务紧密相关的质量维度， 表示信息在多

大程度上符合提问者的任务要求， 与内容质量

客观存在的特征相比， 这些要素更能直观地体

现提问者对 ＳＱＡ 系统答案质量的感知。
第三， ＱＳ２ （外部证明） 表示利用“百度知

道”搜索到的答案与其他途径获取答案的一致

性， 如果一致程度较高， 则从另一个角度证明

了质量的可靠程度。 可以看出， 无论是 ＥＦＡ 还

是 ＣＦＡ 的结果， 都不能达到预期的效果， 因

此， 本研究决定删除该项指标。
第四， ＱＴ１、 ＱＴ２、 ＱＴ３ 在模型提出及初次

修正阶段， 就存在一定的疑惑。 事实上， 在这

三个指标当中， 只有 ＱＴ１ 能直接描述信息的时

间效应， 即如果通过 ＳＱＡ 搜索到答案越及时

（速度越快）， 从信息需求方， 即提问者的角度

来看， 获取到的信息的质量就越高， 这符合信

息的情境特征， 同时考虑到及时性单独作为一

个评价维度不够合理、 规范， 因此借鉴 Ｗａｎｇ

和 Ｓｔｒｏｎｇ［３２］ 的观点， 将 ＱＴ１ 划入情境质量维度

当中。 ＱＴ２ 则体现了回答者与提问者的一种往

来互动， 从中更能体现回答者对提问者“喋喋

不休”式追问的一种态度， 这也符合 ＥＦＡ 的结

果， 将其划入情感质量维度。 ＱＴ３ 在某种程度

上与内容质量， 即 ＱＣ１、 ＱＣ２、 ＱＣ３ 存在交叉、
重合。 其实， 方案可行的结果就是答案能够让

提问者满意， 其准确性、 客观性与针对性自然

会得到用户的肯定， 因此， 将 ＱＴ３ 划入内容质

量维度。 同时， 经过 ＥＦＡ， 本研究对 ＱＴ３ 指标

存在的合理性提出质疑， 将在今后的研究中对

其进一步论证。
综上所述， 经过模型提出、 初次修正及二

次修正三个阶段， 本研究构建的基于 ＳＱＡ 系统

的社会化搜索答案质量评价指标模型 ＳＱＡ－ＩＱ４
Ⅲ如图 ２ 所示， 该模型一共包括四个维度和 １８
项指标。
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图 ２　 基于 ＳＱＡ 系统的社会化搜索答案质量评价指标模型 ＳＱＡ－ＩＱ４Ⅲ

５　 研究结论与展望

在信息行为研究视角下， 本研究认为，
ＳＱＡ 系统评价指标主要分为内容质量、 情境质

量、 来源质量和情感质量四个维度， 共包括 １８
项关键性指标要素。 本研究立足用户对 ＳＱＡ 系

统答案质量的感知， 克服以往研究中评价指标

在客观性和全面性上的局限， 为进一步解决社

会化搜索信息质量问题提供了模型支持。 同

时， 本研究拓展了传统质量管理理论研究的范

围， 为预测问答社区用户的信息需求， 实现互

联网信息资源的有效配置和利用提供了策略和

思路。
本研究主要存在两点局限。 首先， 从研究

设计上， 最终提出的 １８ 项 ＳＱＡ 系统答案质量

０７９
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评价体系指标的要素之间部分存在交叉现象，
一些指标名称的合理性也有待进一步检验； 此

外， 由于篇幅所限， 缺乏对模型中四个质量维

度之间相互影响与作用的充分讨论。 其次， 从

研究的普适性角度来看， 受笔者研究精力和数

据采集的限制， 本研究仅选择中文网站“百度

知道”的用户进行问卷调查， 而没有充分考虑

语言、 文化或情境因素， 对国外的 ＳＱＡ 系统进

行相关实证分析或比较研究。
后续研究中， 笔者会就此次问卷调查收集

到的用户人口统计学信息及其使用“百度知道”
完成社会化搜索的平均时间、 所关注的主题等

内容进行分类统计分析， 挖掘不同特征用户群

体对 ＳＱＡ 系统答案质量的感知与评价； 同时，
将着重分析模型中四个维度之间的交叉作用，
增加一些调节因素； 借鉴美国顾客满意度指数

（ Ａｍｅｒｉｃａｎ Ｃｕｓｔｏｍｅｒ Ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ Ｉｎｄｅｘ， ＡＣＳＩ ）
等模型， 利用结构方程对社会化搜索答案质量

进一步展开深入研究。
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