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文  摘：随着网络技术的迅猛发展，公众通过各种网络平台参与公共事务讨论的渠道日益丰富。政府部门也在网络环

境下构建了官方意见反馈平台，了解公众对于城市管理、政策法规、服务行风等方面的意见及反馈，以便及时发现并

解决问题。在 Web2.0 时代公众广泛参与的理念下，对上述信息的有效分析并实现决策支撑是实现智慧城市管理的重

要途径。然而，随着相关网络平台数据规模的激增，传统的人工阅读标注方法很难全面有效地帮助政府理解公众反馈

信息。在此背景下，本研究基于概率主题建模的潜在狄利克雷分配模型，提出了从大规模公众反馈信息文本中提取政

府或政策制定者可能关注的潜在主题，在此基础上进行讨论热度时序分析的初步方法框架。研究也对某城市公众反馈

网络平台 2006-2013 八年产生的实际数据进行了分析，展示了初步分析结果及方法框架的有效性。 
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1  引言 

随着网络技术的迅猛发展，公众通过各种网络

平台参与公共事务讨论的渠道日益丰富[1, 2]。与之相

对应，政府部门也希望通过了解公众对于政策、行

业的关注点、意见建议、反馈等信息，发现问题并

努力解决问题。在 Web2.0 时代公众广泛参与的理

念下，对上述信息的有效分析并实现决策支撑是实

现智慧城市管理的重要途径。 

但目前由于网络信息量的巨大规模，政府或政

策制定者无法在短时间内阅读和了解公众通过各

种渠道反馈的详细信息。同时，由于公众对城市建

设过程中反映的问题角度多种多样，而且随着时间

的变化不同问题也会随之演变，所体现出的公众关

注及社会存在问题也有所不同。因此，随着信息技

术的发展及智慧城市建设的需要，帮助政府或政策

制定者简单、方便、快捷、全面、有效地了解公众

意见反馈就显得格外重要[3]。 

本文以智慧城市管理为宏观背景，以实现公众

意见反馈内容有效分析为目标，基于概率主题建模

的潜在狄利克雷分配模型，提出了从大规模公众反

馈信息文本中提取政府或政策制定者可能关注的

潜在主题信息及讨论热度时序分析的方法框架，并

对某城市公众反馈网络平台 2006-2013 八年产生的

实际数据进行分析，展示了初步分析结果及方法框

架的有效性。 

2  相关工作 

随着信息技术的发展，相关信息技术也逐步应

用在了公共管理与公共政策领域，用以在大规模数

据背景下帮助更好地理解复杂的政策和管理问题。

与之对应地也新近产生了一门新的研究主题，被称

之为“政策信息学”[4]。 

本研究所要使用的概率主题建模方法属于主

题建模方法的一种，也是可以应用于政策信息学的

重要基础方法。主题建模的方法目标是从大量的文

本信息中发现并提取主题信息的统计方法，最开始

被提出和应用于信息检索领域[5]。 

首先，通过间接对文档中包含的主题信息的处

理，TF-IDF 模式[6]以及向量空间模型[7]提供了一种

粗略的描述和建模文档内容和主题相似度的解决

方案。这种模型和方法的缺点在于无法区分字面意

思不相同而主题意义相同或相似的词语或文档。为

了解决这个问题，学者们引入了奇异值分解提出了

潜在语义分析方法（LSA），将高维的文档词语空间

转化映射成了低维的主题向量空间[8]。 

接着，概率潜在语义分析方法（pLSA）被提出

用以在概率框架下生成信息主题集合[9]。与 LSA 方

法中主题表现为启发式的物理距离不同，pLSA 中

的主题表现为概率。由于不需要进行复杂度较高的



 

奇异值分解，pLSA 方法被成功应用于许多信息检

索领域的大规模数据及的测试中。 

潜在狄利克雷分配（Latent Dirichlet Allocation, 

简称 LDA）是一种有效的主题建模工具，被用来从

文本信息中发现和提取表示文档的低维主题集合
[10]。LDA 模型使用贝叶斯概率框架进一步改进了

pLSA 模型和方法。在以上所有这些主题模型中，

LDA 模型的建模效果表现最好[10]，这也是本文基于

LDA 展开工作的原因。 

3  研究框架 

为了解决智慧城市背景下公众意见反馈内容

的大数据分析问题，本研究应用了一种名为潜在狄

利克雷分配（Latent Dirichlet Allocation, 简称 LDA）

的概率主题建模策略，设计了智慧城市背景下公众

意见反馈分析的方法框架。在该框架中，LDA 模型

被用来从大量的公众生成的反馈文档信息中发现

和标注相应的主题信息，以及发现主题间如何联

系、主题如何随时间变化等问题。基于此，我们可

以为政府或政策制定者提供他们感兴趣的、过滤

的、准确的信息内容。 

 

3.1  潜在狄利克雷分配模型(LDA model) 

潜在语义模型是一类从文本文档中提取潜在

语义信息的有效方法[5, 8-10]，在这类方法中，潜在狄

利克雷分配（Latent Dirichlet Allocation, 简称 LDA）

模型的表现最有效[10]。 

LDA 模型背后的直观假设很简单，即为每一个

文档都显示了多个主题信息[5]。该模型是一种无监

督的生成统计模型，目标是通过提出一种文档中词

语生成的随机过程，找到文档的主题信息。LDA 模

型中假设所有的主题是在任何文档生成之前就已

经确定。给定语料库中的任何文档，它的生成过程

包含两个阶段。首先，随机选择符合狄利克雷随机

分布的一个主题分布向量，用以确定该文档中的哪

些主题最可能出现。然后，对于文档中出现的每一

个词语，随机选择主题分布向量中的一个单独主

题。为了真正地生成该词语，我们随之使用选定主

题下的条件概率。可以看到，文档中的每一个词语

都是基于不同的、随机选择的主题产生的。 

总的来说，LDA 模型不需要对文档做任何先验

的标注或标签，潜在的主题信息是从对原始文档集

合的分析中得到的。LDA 模型可以帮助我们组织、

分析和汇总大规模的文本信息内容，相比较使用人

工标注完成以上工作是完全不可行的。 

 

3.2  研究具体过程 

采用 LDA 模型分析公众意见反馈内容的具体

过程如下： 

首先，我们根据特定的事件、人、主题或具体

平台收集原始相关文本数据信息。在此基础上，为

了更深入细致地分析文本内容，需要对原始文本内

容进行必要的预处理操作，例如分词[12]，词根处理
[13]，去除停用词[

14]等。完成数据预处理后，每一个

文档都被表示为若干词语组成的向量。 

随后，我们利用 LDA 进行概率主题建模。LDA

模型可以对所有的文本向量进行训练和推理，然后

提取出蕴含在这些文本数据中的潜在主题信息[5]。

通过概率主题建模，我们可以得到以下两组有用的

结果： 

 主题关键词列表：每个潜在主题下最相关的一

些词语； 

 文档-主题概率矩阵：即每一行对应一个文档，

每一列对应一个潜在主题，矩阵中的数值表示

对应文档属于对应主题的概率值。 

接下来，我们使用得到的主题代表关键词列

表，可以人工直观地判断相应主题的实际含义。相

比较人工阅读全部的文档信息，由于一般的潜在主

题数量不大（往往小于 1000），人工阅读主题关键

词一方面效率较高，另一方面也非常直观，效果也

很好。通过判断潜在主题的实际含义，我们可以直

接选取政府或者政策制定者关注的主题，也可以将

有实际物理意义的主题关键词列表呈献给政府或

政策制定者，让他们挑选感兴趣或关注的主题。 

在此基础上，利用得到的文档-主题概率矩阵，

我们可以按照最大概率原则，将每一个文档分配给

隶属概率最大的一个或几个主题，表示该文档最有

可能涉及到那个或那几个主题。如果需要在大规模

的文本信息中筛选出和政府或政策制定者关注的

主题最相关的文档集合，可以使用该阶段的方法将

分配给关注主题的文档全部提取出来，从而完成了

关注内容的过滤。 

最后，对于政府或政策制定者关注的某个或某

些主题，可以采用累计所有文档在这些主题上的

（最大）隶属概率，可以反映公众对于这些主题的

讨论和关注热度；同时，在不同的时间段分别计算

累计概率，可以实现关注主题热度的时序分析。 

4  案例分析 

4.1  案例背景 

本研究所选取的公众反馈网络平台是某城市

市纠正行业不正之风办公室与市经济信息委员会

共同建设的多渠道公众反馈数据平台，于 2005 在

政务门户网站上开通运行。该平台主要通过电子政

务手段促进公众对于智慧城市建设的参与，也为民

主政治的建设提供了典型的实践。试图发挥网络高



 

效快捷、生动直观、互动性强等特点，24 小时接收

群众对城市政府部门、公共服务行业政风行风建设

的咨询、意见建议和投诉举报，及时解决损害群众

利益的不正之风问题。 

平台开办八年来，累计受理网络信件 22 万余

封，为群众解决实际问题 16 万多件，得到了社会

各界的广泛参与和关注。目前，平台每天能够收到

的信件都在 100 封以上，这些信件涉及到老百姓生

活的方方面面。而对于信件中涉及的问题属于哪一

种主题或问题分类，以及需要哪些部门来协调完成

问题的解决，都需要相应的专家或顾问进行人工识

别和判断。而对于已有的公众反馈信件全面内容的

主题、时序变化、关注热度的深入分析工作，目前

由于数据量较大还没有深入开展。 

 

4.2  数据 

本研究的案例数据来自某城市网络公众反馈

平台系统。该系统上的注册用户可以留言发布咨

询、建议或者投诉信息。我们分析的样本涵盖了

2006 年 5 月 23 日至 2013 年 4 月 12 日间 2517 天的

全部 24 万余封网络信件。本研究的分析重点是信

件内容和信件标题，同时结合发信时间进行时序分

析。 

在获取全部数据的基础上，首先需要对数据进

行预处理。我们发现，有一些信件内容是完全或基

本相同的，我们使用文本匹配和近似匹配的方法将

重复内容的信件删除，只保留其中的一条。此外，

信件中存在大量的测试信件，即为工作人员测试系

统时留下，我们也通过信件标题和信件内容中都包

含“测试”或“test”关键词的策略进行过滤筛选。

通过以上处理，我们保留了 197,751 封信件用于实

际分析。 

接下来，我们将信件标题和信件内容整合在一

起作为每一封信件的文本信息，对每一条文本信息

进行分词、去除停用词，将其表示成为词语的列表

或向量，为使用 LDA 模型进行概率主题建模做好

数据准备。在此过程中，由于信件中的内容基本全

部为中文，我们使用了一个开源的中文分词软件包

——“庖丁解牛1”来对中文的信件文本内容进行分

词处理；去除停用词操作采用了 Apache Lucene 的

Smart Chinese Analyzer 类2中使用的中文停用词列

表。此外，对于中文文本的处理与分析，本研究使

                                                        
1 庖丁解牛中文分词软件包：
http://code.google.com/p/paoding/. 
2 SmartChineseAnalyzer 类的介绍参见: 

http://lucene.apache.org/core/old_versioned_docs/versions/3

_5_0/api/contrib-smartcn/org/apache/lucene/analysis/cn/sma

rt/SmartChineseAnalyzer.html. 

用 Java API 和 Apache Lucene API 编程实现。 

 

4.3  结果与讨论 

对于 197,751 封公众反馈信件文本内容，我们

使用 LDA 模型进行了概率主题建模，选取的潜在

主题数目分别为 50, 100, 150, 200 和 250。通过人工

阅读不同主题数目下的主题关键词列表，可以发现

主题数目为 200 情况下的主题关键词列表的语义信

息表现最好。限于篇幅，这里只在表 1 中展示了其

中 3 个潜在主题的长度为 10 的关键词列表。 

表 1  案例中的 3 个潜在主题的关键词列表 

主题 192 

(公交线路) 

主题 148 

(环境污染) 

主题 136 

(医疗报销) 

公交  线路 

增加  开通 

调整  增设 

方向  换乘 

终点  沿线 

…… 

污染  环保 

空气 垃圾场 

排放  严重 

污水  焚烧 

臭味  刺鼻 

…… 

报销  医疗 

生育  医保 

药费  住院 

定点  负担 

比例  公费 

…… 

 

在该案例中，为了发现公众所反映的集中、突

出问题，我们直接利用 3.2 节中介绍的方法，对 200

个潜在主题在所有的 197,751 封公众反馈信件文本

上的隶属概率进行累加，可以得到每一个潜在主题

在所有这段时间公众的关注热度，这种热度不仅表

现在主题对应的信件数量上，而且更加准确地反映

了与主题相关程度的准确信息量上。换言之，采用

文档-主题隶属概率累加，不是粗略地将主题相关的

每一封信件同样对待，而是准确地区分与主题的具

体相关程度，由此可以发现采用本研究的衡量策略

可以更为准确地评估公众关注主题的实际热度。 

接着，我们按照累加概率递减的顺序将 200 个

潜在主题进行排列，并将其中没有实际语义含义的

主题去除，就得到了公众意见反馈的主题信息列

表。对于有实际语义含义的潜在主题，可以根据主

题关键词列表归纳概括出相应的主题描述。表 2 中

列出了从所有信件中提取的前 10 个有具体语义含

义的主题信息。从表 2 中可以看到，交通、户籍、

道路施工、住房、环境卫生以及医疗报销等问题在

最近几年一直受到公众的持续关注。 

 



 

表 2  从案例中提取出的前 20 个公众最关注的主题信息 

主题 ID 累积隶属概率 占比 主题描述 

Topic 192 

Topic 13 

Topic 80 

Topic 87 

Topic 128 

Topic 168 

Topic 199 

Topic 154 

Topic 29 

Topic 134 

2889.91 

2449.84 

2245.82 

1982.46 

1783.27 

1718.55 

1701.21 

1560.43 

1537.14 

1508.06 

1.462% 

1.239% 

1.136% 

1.003% 

0.902% 

0.869% 

0.860% 

0.789% 

0.777% 

0.763% 

公交线路、车站建议 

公交间隔、车次、人多、区间车等 

户口、结婚、孩子落户、户籍 

交通路口、红绿灯、天桥、行人道、车流控制等设置 

公交车司机、售票员、排队等服务评价、投诉 

政府、城市、政策、制度发展建议 

道路拥堵、积水、维修、施工等 

对投诉意见要求处理、调查、解决、答复、解释 

地铁线路、站点的建议与评价 

城市社区、配套设施、轨道等建设规划、建议 

 

此外，我们还可以对每一个主题的讨论热度进

行时序跟踪分析，以观察主题随着时间变化受关注

热度的变化情况。图 1 展示了我们随机选取的 5 个

公众关注主题（即子女落户、公交车服务、道路施

工维修、夜间噪音扰民以及环境卫生脏乱差）的讨

论热度随时间(季度)变化的情况。 

通过进一步地分析和比照，可以发现一些有意

思的现象和结果，通常与政府政策、实际情况相对

应。例如，公众对于“环境卫生脏乱差”问题的反

馈，最近几年来总体来看呈下降趋势，也反映出政

府在文明城市建设中发挥了积极有效的作用；同

时，该问题也基本呈现出夏季反映较多，冬季反应

较少的趋势，这也和实际情况与直观感觉是一致

的。此外，我们还发现公众对于子女落户主题涉及

的相关问题的反馈，在 2010 年的 4-9 月达到一个高

峰，这个结果与那段时间之前不久该城市公布新的

户籍政策有直接的关系。 

 

 

id 季度

1 2006.5-9
2 2006.10-12
3 2007.1-3
4 2007.4-6
5 2007.7-9
6 2007.10-12
7 2008.1-3
8 2008.4-6
9 2008.7-9
10 2008.10-12
11 2009.1-3
12 2009.4-6
13 2009.7-9
14 2009.10-12
15 2010.1-3
16 2010.4-6
17 2010.7-9
18 2010.10-12
19 2011.1-3
20 2011.4-6
21 2011.7-9
22 2011.10-12
23 2012.1-3
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图 1  5 个公众关注主题讨论热度随时间(季度)变化图示 

总体来看，通过分析可以发展，本研究提出的

公众意见反馈分析方法可以帮助政府或政策制定

者从大规模的公众反馈信息中发现和提取集中和

突出的问题，以及分析公众关注问题热度随时间变

化而波动的趋势和情况。 

5  结语 

本研究以智慧城市背景下公众意见反馈内容

分析为目标，基于概率主题建模的潜在狄利克雷分

配模型，提出了从大规模公众反馈信息文本中提取



 

政府或政策制定者可能关注的潜在主题信息及讨

论热度时序分析的方法框架，并针对某城市网络公

众反馈平台的实际数据进行分析，通过案例分析展

示了本研究提出方法框架的有效性。 

未来的研究可以在以下两个方面展开：一方

面，公众反馈的意见态度及极性对政府或政策制定

者更为有用，因此后续工作可以结合文本情感分析

的方法进行深入分析；另一方面，本研究涉及平台

也能够记录政府回复、解决公众提出问题的相关信

息，后续研究可以利用此部分数据与公众反馈进行

对比分析，以考察政府对于公众反馈的重视程度及

应对措施的公众满意度等问题。 
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Abstract：With the rapid development of networking technology, the public has more channels to participate in public affairs 

discussions. The government also build official online feedback platforms for understanding the public for urban management, 

policies and regulations, and other aspects of service satisfaction via comments and feedback, in order to detect and solve 

problems. In the Web2.0 era, with the concept of broad public participation, effective analysis of the above information and de-

cision support to achieve intelligent urban management is to achieve an important way. However, due to the huge volume of 

web data, it is impossible to help the government to learn about the public feedback efficiently and comprehensively, by using 

the traditional manual reading and annotation. In this context, based on the specific probabilistic topic modeling method named 

Latent Dirichlet Allocation, the study proposes a methodology framework to extract the possible concerned latent topics for 

government or policy makers, and analyze the discussed hotness changed with time. A case study on actual data from a net-

work platform for the public feedback during 2006-2013 is also discussed, showing the results of the preliminary analysis and 

of the validity of the mentioned framework. 
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