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Abstract 
[Purpose/Significance] Research and practice have shown that user online reviews are having an 
increasingly important impact on consumer purchasing behavior and business operating deci-
sions, but there is a gap in research on online reviews in social Q & A communities. [Me-
thod/Process] Taking Zhihu as a typical case, user online reviews as research data, D&M model as 
the basis, and grounded theory as the main research method, the factors affecting the user expe-
rience of the social Q & A community are refined and analyzed, and then according to the coding 
method of grounded theory, six core factors affecting user experience are obtained and a model is 
constructed. [Result/Conclusion] Based on the case, combined with the model, it provides theo-
retical references and suggestions for optimizing products and services. 
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摘  要 

[目的/意义] 研究与实践都表明，用户在线评论正在对消费者的购买行为和企业运营决策产生日益重要

的影响，但对社会化问答社区对在线评论展开的研究存在空白。[方法/过程] 以知乎为典型案例，用户

在线评论为研究数据，信息系统成功模型为基础，扎根理论为主要研究方法，对影响社会化问答社区用

户体验的因素展开提炼分析，通过扎根理论的编码方式得到了影响用户体验的六个核心因素并构建模型。

[结果/结论] 在案例的基础上，结合模型，为知乎优化产品与服务提供理论借鉴和建议。 
 
关键词 

社会化问答社区，在线评论，扎根理论，影响因素 

 
 

Copyright © 2020 by author(s) and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY 4.0). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

  
 

1. 引言 

在 Web1.0 时代，问答网站以搜索问答，解决问题为主，如 Google Answer、Yahoo! Answers、百度

知道。随着 Web2.0 时代的到来，问答网站开始强调社交互动功能，社会化问答社区应运而生，在用户提

问，经验分享，评论回复、点赞关注等操作下，用户建立社交关系，如知乎、悟空问答、果壳问答等。 
Adobe 和 Econsultancy 联合发布的《2020 年网络客户体验趋势报告》中指出，在超额完成 2019 年的

业务目标方面，在线客户体验领先的公司会比同行高出三倍可能性。在社会化问答社区中，用户相当于

客户，用户沉淀是实现知识付费、流量变现的关键，营造舒适的用户体验是用户沉淀的关键，那么有必

要研究如何让用户获得良好的使用体验。 
目前学者们对社会化问答社区的研究主要集中在内容、用户两个方面。 
内容研究方面：主要从答案质量、问题分类、问题推荐等方面开展。Tu 等人提出了一个基于类比推

理的模型，桥接问题与答案之间的词汇差异，对问题的答案进行排序，找出问答社区中符合问题题意的

最佳答案[1]。Zhu 等通过用户调查、专家访问收集资料并且互相对比，确定了有用性、客观性等 13 个答

案质量评估维度[2]。罗毅等人在 IPA (importance-performance analysis)的基础上提出 RIPA (revised im-
portance-performance analysis)理论，比较了两种理论在社会化问答社区研究的应用情况，并通过 RIPA 发

现“专业性”、“权威性”、“完整性”对答案质量的影响[3]。有学者考虑到不同的问答网站[4]、回答

速度[5]是否会对回答质量有影响并进行研究，证实这两个因素与回答质量没有显著关系。Kim 等人通过

分析用户评论，总结出用户选择最佳答案的标准[6]。沈旺从用户视角出发，运用扎根理论构建内容可信

度研究体系[7]。问题分类指的是根据问题的内容将问题划分类别，董才正等人总结发现机器学习和基于

规则的分类方法是学者们研究问答社区问题分类常用的方法[8]。问题推荐主要是寻找专家并推荐问题邀

请作答[9]，并帮助用户找到感兴趣的问题[10]。研究主要从用户活跃度[11]、兴趣度[12]、权威度[13]展
开分析与建模，研究方法包括语言模型、主题模型、链接分析[14]。 

用户研究方面：包括用户动机，用户行为，用户满意度的研究。用户动机方面，Lin F 等人发现虚拟

社区中用户知识共享的影响因素包括针对性的奖励体制和用户的主观规范[15]。郭博等人以知乎为研究案
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例，分析用户信息与动态，研究用户访问行为[16]。戚媛媛等人提出了技术采纳与利用整合理论，验证了

期望、社群等因素对用户行为的影响[17]。用户满意度方面，Xiao-Ling Jin 等证实了满意度与自我效能会

影响用户的知识共享行为[18]。 
本文构建的模型以信息系统成功模型为基础。1992 年，Delone 和 Mclean 提出了信息系统成功模型

(D&M 模型) [19]。如图 1，该模型中包含了六个变量，系统质量和信息质量会影响系统使用与用户满意，

用户满意与系统使用之间相互作用，并且共同影响个人，进而影响组织。2003 年，Delone 和 Mclean 对

原始的 D&M 模型做出了改进[20]。如图 2，增加了服务质量变量，将个人影响与组织影响合并为净收益，

并且净收益会反向作用于使用意愿与用户满意。 
 

 
Figure 1. D&M IS success model 
图 1. D&M 信息系统成功模型 

 

 
Figure 2. Updated D&M IS success model 
图 2. 改进的 D&M 信息系统成功模型 
 

综观现有研究，社会化问答社区虽然在内容、用户领域方面的有着丰富的探索，主要集中在对内容

质量、可信度以及用户动机、行为方面的研究，但是存在以下不足： 
1) 在用户体验方面的探索尚少。学者们对于用户体验的概念定义并不十分一致，本文中用户体验

主要指的是用户在使用产品或者服务的过程中或者之后，对于产品或者服务形成的感受、看法或者总

体印象。 
2) 现有的研究主要采取问卷调查的方式获取研究数据，较少对用户评价展开分析，特别是应用市场

的用户使用评价。 
本文通过获取第三方应用市场的用户在线评论数据，运用词云分析提取关键词，采用扎根理论的分

析方法提炼影响因素，在信息系统成功模型的基础上做出改进，构建用户体验影响因素模型，进而为“知

乎”等社会网络服务平台改进与提升服务质量与水平提供决策参考。 
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2. 研究设计 

2.1. 研究方法 

扎根理论是由 Barney Glaser 和 Anselm L. Strauss 提出的一种定性研究的方法[21]。将收集到的材料

通过开放性编码范畴化，再通过主轴编码将不同范畴连结，选择性编码将范畴之间的关系联系起来，形

成理论模型。 

2.2. 模型构建流程 

本文的研究流程如图 3 所示，结合词云分析和扎根理论对用户评论数据展开提炼与分析，从而构建

社会化问答社区用户体验影响模型。 
 

 
Figure 3. Process of building model 
图 3. 模型构建流程 

2.3. 研究对象的选择 

截至 2019 年 1 月底，知乎宣布知乎的注册用户以及突破 2.2 亿，回答数超 1.3 亿。随着用户数量的增

加，知乎也面临着很多问题，许多用户表示回答质量下降，对回答真实性表示质疑等，知乎曾出现“海贼

—王路飞”使用 244 个身份发布 200 多条内容的事件。2018 年 3 月，知乎因管理不严,传播违法违规信息被

下架 7 天。然而，2019 年 8 月 12 号，知乎宣布获 4.34 亿美金融资，由快手领投，腾讯、百度等企业跟投。

各大行业巨头纷纷投资，显而易见，知乎虽有争议，但颇受业界肯定。巨额投资能使得知乎在业界大展拳

脚，然而用户是社会化问答社区的根本，只有做好优质的用户体验，才能在业界越走越稳、越走越远。 

2.4. 数据的收集与整理 

本文数据来源于截止于 2019 年 3 月，百度口碑与 360 手机助手应用市场中知乎用户的在线评论数据。

在数据采集的过程中，对好评、中评、差评进行分类采集。 
获取数据之后，对数据进行过滤无关评论、重复评论，同义词替换等预处理操作，形成本文主要将

收集到的数据分为四个数据集。如表 1 所示。 
 
Table 1. Dataset classification 
表 1. 数据集分类 

数据集 数据类型 数据来源 数量 

1 好评 百度口碑 1196 

2 好评 360 手机助手 687 

3 中评、差评 百度口碑 294 

4 中评、差评 360 手机助手 652 
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2.5. 词云分析 

数据集 1~4 采用 jieba 分词并提取频数排名前 10 的动词和频数排名前 20 的名词。 
以数据集 1 为例，频数排名前 10 的动词分别是“‘知乎’，‘知识’，‘回答’，‘喜欢’，‘学

到’，‘问答’，‘分享’，‘学习’，‘找到’，‘解答’”，频数排名前 20 的名词分别是“‘专业’，

‘百度’，‘答案’，‘内容’，‘用户’，‘大神’，‘干货’，‘专业性’，‘地方’，‘交流’，

‘氛围’，‘质量’，‘精英’，‘领域’，‘经验’，‘观点’，‘朋友’，‘高质量’，‘世界’，

‘话题’”。 
从数据集 1 的词云可见视觉上有突出效果的主要是“知识”、“不错”、“专业”、“喜欢”、“学

习”、“回答”、“干货”、“答案”。可知数据集 1 的评论内容主要集中在知识、回答方面。 
结合 jieba 分词获得的高频词汇的结果，可知数据集 1 的评论集中在知识的专业度、内容的质量、用

户的水平、交流的氛围、竞争对手的对比，如：“长知识的地方！靠谱!在知乎上面学到了很多东西~”，

“大神很多，很好的学习的地方”，“知乎的氛围很好”，“解答非常专业，个人感觉与百度知道类似，

但是比百度知道的回答更加有深度”。 
以数据集 4 为例，频数排名前 10 的动词分别是“ ‘知乎’，‘闪退’，‘打不开’，‘卸载’，

‘加载’，‘注册’，‘回答’，‘登录’，‘下载’，‘登陆’”，频数排名前 20 的名词分别是“‘垃

圾’，‘版本’，‘辣鸡’，‘封号’，‘禁言’，‘用户’，‘手机’，‘内容’，‘评论’，‘验

证码’，‘广告’，‘客户端’，‘苹果’，‘体验’，‘玩意’，‘百度’，‘翻页’，‘账号’，

‘恶心’，‘喷子’”。 
从数据集 4 的词云可见视觉上有突出效果的主要是“闪退”、“垃圾”、“卸载”、“版本”、“封

号”、“打不开”、“差评”、“广告”。可知数据集 4 的评论内容主要集中在闪退、广告方面。 
结合 jieba 分词获得的高频词汇的结果，可知数据集 4 的评论内容集中在闪退、注册或者登陆异常、

软件打不开、广告过多、推荐不准确。如：“浏览一些文章的时候经常性的闪退 卸载重装也依然闪退”，

“为什么登录不了呢”“左右滑动挺方便，上下滑动为了增加广告曝光率，也是够烦人的”，“首页总

是给我推荐乱七八糟的东西，我关注的话题却很少看到”。 
图 4~7 是数据集 1~4 的词云。 

 

 
Figure 4. Dataset 1 word cloud 
图 4. 数据集 1 词云 
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Figure 5. Dataset 2 word cloud 
图 5. 数据集 2 词云 
 

 
Figure 6. Dataset 3 word cloud 
图 6. 数据集 3 词云 
 

 
Figure 7. Dataset 4 word cloud 
图 7. 数据集 4 词云 
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3. 社会化问答社区用户体验影响因素模型 

本文在词云分析获得高频词汇的基础上，对数据集 1~4 的文本数据分别进行开放性编码、主轴编码、

选择性编码，探索社会化问答社区用户体验的影响因素。 

3.1. 开放性编码 

开放性编码的流程是定义现象、概念化、范畴化。在前文词云分析的基础上，探索到出现频率高的

词汇，如数据集 1 中的“专业”“有意思”“知识”“大神”，这有利于发现现象，比如数据集 1 中对

知乎的评价集中在对知识分享的肯定，接着选出原始代表语句来定义现象，将相似现象归纳为同一个集

合，并赋予概念，再将相似的概念浓缩汇总成范畴。开放式编码结果，如表 2~5 所示。在数据集 1 中，

提取了 7 个概念，4 个范畴。数据集 2~4 采取相同方法。四个数据集总共形成 16 个范畴。 
 
Table 2. The result of open coding of dataset 1 
表 2. 数据集 1 开放式编码的最终结果 

范畴 初始概念 原始代表语句 

知识可用性 
知识增长 现在越来越喜欢知乎这个知乎了，做的很专业，知识性很强，可以学到很多的知识 

碎片化学习 每天刷一刷知乎，已经成为了一种习惯 

知识社交性 
知识共享 

知识共享型的知乎，每个人都乐于分享自己的知识和经验 

很多兴趣相同的人一起讨论问题，是一件特别开心的事~ 

社交氛围 行业精英较多，氛围很好，对于各类问题能够深入讨论 

认同感 
惊喜 

知乎很有意思的！特别是网友支持的一些回答，抛开一些很专业的，吐槽什么的简直

是神回复啊！！！ 

喜欢 我很喜欢的好知乎，资源较多、内容也很丰富、更新速度快。支持！ 

积极评价 推荐 一个真实的网络问答知乎,帮助你寻找答案,分享知识。推荐给大家。 

 
Table 3. The result of open coding of dataset 2 
表 3. 数据集 2 开放式编码的最终结果 

范畴 初始概念 原始代表语句 

系统稳定性 
闪退 新版本经常闪退啊 

加载失败 挺好的 但是这几天一打开就加载失败是咋回事 首页发现都加载失败 

可替代产品 产品对比 
真的不错，回答很专业，比百度知道好多了 

哈哈哈刚开始玩！比微博的好多了 

知识专业性 认真专业 特别好 这里的朋友都很认真回答问题，而且都很专业，让我受益不浅 

知识有用性 
知识增长 都是干货，特别长知识 

碎片化学习 上下班地铁都会看知乎 

知识社交性 志同道合 
相当喜欢的一款应用，你可以在这里得到任何问题的答案也可以找到一大群与自己志同道

合的人 

功能匹配 推荐不准确 他的推荐系统不准确，首页经常能刷到重复的 

交互设计 界面设计 知乎体验有待改进但比如界面画风 

认同感 
喜欢 真的特别好用，无论在学习还是在生活上，都给了我很大的帮助！！！ 

惊喜 谢谢，这么暖心的设置，当我搜索自杀时，便会弹出心理援助电话，谢谢，很暖，很暖 

积极评价 满意 对这次知乎的升级很满意。第一次主动跑来给一个知乎评价。不错 
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Table 4. The result of open coding of dataset 3 
表 4. 数据集 3 开放式编码的最终结果 

范畴 初始概念 原始代表语句 

系统稳定性 
登录异常 登录的时候却死活收不到验证码，发了好多次都不行！ 

注册异常 注册一个知乎发了好多遍激活邮件才收到，这个方面还需要很大加强 

功能匹配 广告过多 全是广告和软文 

信息真实性 信息虚假 很多内容都是负面信息！部分内容被虚假传播！ 

可替代产品 产品对比 百度知道的答案更能解决问题 

网络信任 审核质疑 知乎管理员审核判别的方式不知道从哪些方面判别的 
知乎基本上无法保证用户的各种权益，法律问题太多，侵权问题太多，隐私保护做的非常不好 

不认同感 
失望 差劲，在公司的电脑打不开，用的是 ie11，弹出来爱好的选择，却没有确认和进入下一步的按

钮。失望 

愤怒 很多内容都是负面信息！部分内容被虚假传播！管理员都找不到！非常差劲！！！ 

消极评价 差评 差评不只是网友编，而是知乎的不管不顾不审核 

 
Table 5. The result of open coding of dataset 4 
表 5. 数据集 4 开放式编码的最终结果 

范畴 初始概念 原始代表语句 

系统稳定性 

闪退 我还以为是我手机的问题，看来都在说闪退 

登录异常 总是登陆不上去 

加载问题 APP经常出现内容加载不了，点进回答打不开 

系统更迭 版本更新 千万别更新到新版本，还是老版本好。天天更新 

功能匹配 
消息提醒 一直有消息推送，客户体验不好，还关不掉，卸载 

推荐不准确 可不可以不要在动态里推荐那些我没有关注的内容 

信息真实性 回答虚假 客户端难用不算什么，关键是里面太多的假干货 

系统管理 解封申请 无缘无故就封号，你发邮件过去申请解封，也不理 

交互设计 操作设计 
左右滑动挺方便，上下滑动为了增加广告曝光率，也是够烦人的 

居然没有内容分类搜索，非常不方便 

可替代产品 产品对比 知乎封号严重，无脑封号，大家不要下载，不如去悟空问答，提问 

不认同感 
失望 知乎使用起来体验太差 

愤怒 这次更新好多毛病！点赞总失败、回复评论总失败、回答发送总失败！ 

消极评价 用户卸载 一直有消息推送，客户体验不好，还关不掉，卸载 

3.2. 主轴编码 

在开放式编码的结果基础上，发现范畴之间的逻辑关系，将各个范畴区分、联结、归纳为主范畴。

本文对数据集 1~4 获得的 16 个范畴汇总、分析、整合成 7 个主范畴，分别是系统质量、信息质量、交互

质量、服务质量、个人情感、替代品吸引力、用户体验，如表 6 所示。以上前六个主范畴是用户体验主

范畴的影响因素。 
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Table 6. The result of axial coding 
表 6. 主轴编码形成结果 

主范畴 范畴 范畴内涵 

系统质量 

系统稳定性 程序在安装、运行过程中不出现异常、错误等问题 

系统更迭 应用程序低版本向高版本升级，修复低版本的问题或者增加新功能 

功能匹配 
应用程序推广的消息提醒过多，系统推荐不准确影响用户体验，系统

推荐广告过多而影响用户体验 

信息质量 

知识专业性 在各个知识领域中回答中，有深刻的见解和认识 

知识有用性 用户可以感受到知识的增长，可以利用碎片时间进行学习 

知识社交性 通知知识的交流、分享、互动建立社交关系 

信息真实性 用户身份、信息来源，回答的内容真实可信 

交互质量 
界面设计 应用程序界面友好，主题统一，功能齐全 

操作设计 操作方便，人性化，交互直接 

服务质量 
网络信任 信任网站的审核管理制度，不泄露用户隐私 

系统管理 网站能够提供多种方式让用户联系以及反映问题 

替代品吸引力 可替代产品 有相似功能服务的社交网站的替代选择 

个人情感 
认同感 获得满意的服务而出现的惊讶，喜悦等认可的情感表现 

不认同感 不满意功能、服务而表现出失望、愤怒等不认可的情感 

用户体验 
积极评价 对产品、服务等体验感到满意，符合或者超出预期，做出的好的评价 

消极评价 产品使用不流畅、功能不齐全等影响用户体验而做出的较差的评价。 

3.3. 选择性编码 

挖掘主轴编码中的主范畴之间的关系，并且通过“故事线”连接起来，呈现六个主范畴如何影响用

户体验主范畴，如表 7 所示，以此构建社会化问答社区用户体验影响因素模型，如图 8 所示。 
 
Table 7. The typical relation structure of the main category 
表 7. 主范畴的典型关系结构 

典型关系 关系结构 关系结构的内涵 

系统质量→个人情感/用户体验 因果关系 
系统稳定性好坏，使用流畅程度等会影响用户体验或者导致个人情感变化，

从而影响用户体验 

信息质量→个人情感/用户体验 因果关系 
信息的有用性、知识性、社交性会影响用户个人情感，或者通过对信息的

认可、怀疑等情绪影响对产品的认识 

交互质量→个人情感/用户体验 因果关系 

产品的界面设计、功能设计与用户的使用习惯的契合程度会影响用户使用

的流畅程度和使用习惯，会直接影响用户体验以及间接产生认同或者不认

同的情感表现，从而影响用户体验 

服务质量→个人情感/用户体验 因果关系 
网络信任、系统管理，客服响应等会影响网站的信誉、用户的信任感，会

直接影响用户体验，或通过个人情感影响满意度 

交互质量→系统质量 调节关系 界面、操作方面的更新将影响系统版本更新 

替代品吸引力→用户体验 因果关系 通过替代品、竞争对手产品的对比，发现产品的优缺点，使用体验的区别。 

个人情感→用户体验 因果关系 个人情感会直接作用于用户体验 
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Figure 8. Influencing factors of user experience model in social Q & A community 
图 8. 社会化问答网站用户体验影响因素模型 
 

该模型参考了改进的 D&M 模型，并在此基础上做出了改善，结合扎根理论的分析结果，加入了交

互质量，替代品吸引力变量，将使用意愿替换成个人情感，并且将有关于个人因素的用户满意与有关于

组织因素的净收益合并成用户体验。系统质量、交互质量、信息质量、服务质量是影响用户体验的客观

因素，个人情感和替代品吸引力是主观影响因素。在 D&M 模型的基础上，融合扎根理论分析结果，使

模型更能结合社会化问答社区的特点，呈现本文的研究结果，构建用户体验影响因素模型。 
系统质量主要包括系统稳定性、系统更迭、功能匹配 3 个部分。系统稳定性指的是软件在安装、使

用、运行等过程中不出现异常或者错误，包括注册、登陆、加载内容方面存在异常情况、运行过程中出

现闪退，即突然退出页面的情况。由于修复漏洞、功能更新，系统会提醒用户进行版本更新。系统更新

过于频繁会造成用户的困扰，增加不必要的功能，影响用户使用习惯，增加用户的学习成本。功能匹配

指的是用户功能需求与软件提供的功能相匹配。功能不匹配的话，会出现软件未提供用户需要的功能使

用需求，或者软件提供了过多用户不需要的功能从而引起用户不满，例如广告过多。 
信息质量包括知识专业性，知识有用性，知识社交性，信息真实性。社会化问答社区旨在通过知识

分享、交流构建知识社交社区。知识专业性、有用性能够吸引用户关注，知识社交性指的是用户之间能

够通过知识分享交流从而展开社交。社会化问答社区与普通问答社区的区别在于具有社交属性。信息真

实性是用户信任的基础，确认信息来源的准确性、回答的用户身份的可信性等是信息真实性的保障。 
交互质量包括界面设计和操作设计。界面需要风格统一、简洁美观，设计舒服；操作设计需要符合

使用逻辑，契合用户使用习惯，实现人性化。交互质量与系统质量有一定联系，界面更新、操作改进等

需要涉及到版本更新，从而影响系统质量。 
服务质量指的是网站提供的服务是否能够达到用户预期。服务质量与网络信任、系统管理密切相关。

网络信任指的是用户信任网站的审核管理制度，并且网站能够保障个人隐私的安全性，不泄露用户信息。

系统管理指的是当用户能够通过各种便捷方式联系客服得到及时的回复或者反馈；及时处理违法违规行为。 
个人情感包括认同感和不认同感。系统质量、信息质量、交互质量、服务质量会直接影响用户的个

人情感以及用户体验。这四个方面若能达到用户期望，或者有不满意之处，但总体能满足需求，瑕不掩

瑜的情况下，用户会有满意、愉快等认同的情感表现，继续使用该社区，用户黏度增加。然而当某个或

者某些方面与用户需求背道而驰的情况下，用户会有失望、拒绝等不认同的情感表现，从而停止使用该

社区，从而用户流失。 
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替代品吸引力来自于竞争产品对比。本文中的替代品指的是具有相同或者相似功能或服务的知识类

问答社区产品，如知乎、豆瓣、百度贴吧、悟空问答等，这类产品竞争重点是用户留存。当用户使用过

两个或两个以上的问答社区时，会对这些产品进行对比，当其中一个社区的功能没达到用户期望时，用

户将可能停止使用该社区，转而进入其他的产品社区。当用户在亲友的推荐、产品的推广激励、使用成

本更低等情况下，会感受到替代品吸引力，从而使用替代品。 
用户体验由用户评价获得反馈。积极的用户评价能够反映舒适的用户体验，消极的用户评价代表产

品用户体验有可优化空间，包括系统质量、服务质量等。社会化问答社区的竞争关键在于增加用户基数、

实现用户留存，提高活跃用户比例。归根结底，良好的用户体验是实现以上目标的基础。 

4. 结合知乎现状的分析与建议 

本研究结合扎根理论的编码结果以及社会化问答社区用户体验模型，发现知乎在系统质量方面需要

改善的地方较多，再者是信息质量和服务质量。 
首先，知乎需要改进软件的技术支持，提高系统稳定性，减少系统版本的更迭次数，提高系统推荐

准确度，减少消息提醒的频率。目前系统质量的问题是知乎用户最为困扰的问题，用户在这方面评价较

差。软件使用过程中，频繁出现的闪退、版本不兼容的问题严重影响到了用户体验。从七麦数据网站的

数据得知，知乎的版本更新频率高于豆瓣、百度贴吧。经对比，知乎的版本更迭较频繁，会增加用户的

学习成本，基础的技术架构直接影响系统的可用性，可用性直接影响用户体验。一旦可用性无法保障，

就会导致用户流失，因此这是知乎当前亟需解决的问题。 
其次，绘制不同群体的用户画像，实现内容个性化推荐和广告精准投放。内容是社会化问答社区吸

引用户留存的关键，可见优化内容推荐算法的重要性。深入了解用户的年龄、性别、职业、使用动机等

有助于满足用户个性化需求，优化内容推荐。知乎创始人周源曾表示，2019 年，广告收入是知乎商业化

增长最快的部分。可见广告收入是知乎的重要收入。然而部分用户对知乎的过多的广告推荐表示反感。

知乎需要进行广告投放带来的收益以及用户体验质量之间的平衡，避免广告增多，影响用户体验造成用

户流失。广告投放需要做到的是保障用户体验的前提下，进行适度的推广。知乎可以根据用户年龄、工

作、兴趣等特征制作用户画像，进行相应的广告推广，一方面保证精准营销，达到更好的广告效果，另

一方面，保障用户体验，给用户推广其感兴趣的广告内容，降低用户反感程度。 
再者，知乎应加大力度审核用户身份及其发布的内容，改善信息质量。从扎根理论的编码结果得知，

知乎存在答案质量逐渐下降，缺乏真实性的问题。随着用户基数增加，劣币驱逐良币，许多真实的好答案

反而被捏造或者哗众取宠的答案掩盖，因此知乎更应加大力度，保障回答的真实性，避免虚假回答传播。 
最后，改善反馈制度，提高服务质量。用户对于知乎的管理评价较低。部分用户表示无法联系到管

理员或者自己的申诉得不到回应。知乎需要改善用户反馈机制，让用户能够尽快得到响应并且解决疑惑。

另外，用户由于被强行删除回答、禁言或者封号，因为不够了解被惩罚的原因或者产生不满的情绪，从

而对知乎的审核机制表示质疑。其中不排除有的用户对回答进行了认真的思考并花费了较多时间去组织

语言编写，如果不加强沟通，将使这部分用户失望，从而停止使用知乎。知乎需要改善审核机制，加强

沟通，及时回应用户的问题，给予反馈。 
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