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摘  要 

本研究主要探索从文本中获得有效信息的问题。本文以投诉学校的文本为处理对象，调用Python对投诉

文本分析、词频统计以及主题分析，从而了解投诉文本的集中问题点，为快速有效解决学生投诉问题、

合理处理学校与学生的关系提供参考，同时指出对投诉问题分类是值得深入探讨的问题。 
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Abstract 
This study focuses on exploring the problem of obtaining effective information from texts. In this 
paper, we take the text of complaints against schools as the processing object, and use Python to 
analyze the complaint text, word frequency statistics and topic analysis, so as to understand the 
concentrated problem points of the complaint text, and provide reference for quickly and effec-
tively solving student complaints and reasonably handling the relationship between schools and 
students, and also point out that classifying the complaint problems is a problem worthy of 
in-depth exploration. 
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1. 引言 

随着时代的发展，数据收集技术和数据存储技术快速进步，这也让各个场景可以积累大量而富有特

点的数据，数据中隐藏价值，数据挖掘将传统分析方法与复杂算法结合，为各领域数据的处理提供了机

会。对文本数据而形成的文本挖掘方法也在实际应用中发挥着重大作用，比如商家收集用户对产品的评

论数据，运用文本分析技术分析用户的喜好、关注点，提升产品的质量或推送合适的相关产品。 

2. 研究背景 

2.1. 文本分析应用普及性 

文本分析是指从文本中获得有价值信息的方法，文本分析作为数据挖掘中的一种方法有多重用途，

如运用文本分析技术从知网 CSSCI 数据库中挖掘关键词的先验信息，以此设计问卷更精准的研究乡村产

业振兴的金融溢出效应及其影响因素[1]；如通过收集微博数据，提出训练模型从微博文本中抽取出该文

本是否包含定义的事件、事件类型、元素等信息，从而探究用户个人时间轴上的事件变化规律来预测个

人事件，以实现对用户的个性化推荐[2]；如轨道电路故障文本利用率低且比较依赖人工分析，运用文本

挖掘技术，从故障致因出发实现故障文本特征表示，进而实现故障文本自动分类，对现场检修、预防性

维护给出指导[3]；如利用文本挖掘对大量的图书信息进行筛选，模拟用户的使用习惯，提高图书信息管

理效率，降低维护成本等[4]。可以看出，文本挖掘不仅可以在各个场景下产生实际有价值的作用，还可

以用在研究工作前的探讨，可以说在目前网络的发展下，文本数据蕴含着极大的价值，但文本中书写不

规范、口语化等一些对分析不利的特点，如何更好地利用文本分析仍是一个不断研究的热点问题。 

2.2. 校园投诉处理的重要性及处理现状 

校园投诉事件折射着社会转型期日益凸显的教育冲突，是不同主体沟通变异，以及不同站位的利益

考量产生的内在矛盾[5]。学生投诉是每个学校都会遇到的问题，是学生真实反应自己在生活学习过程中

遇到的问题。就教学投诉而言，若建立完善的教学投诉处理流程，可增强教师与学生的凝聚力，促进教

学良性发展[6]。近年来，时常发生因不及时处理学生投诉，导致出现学生自残、自杀、群体性事件等情

况，给学生身心健康、学校正常教学和社会安全稳定带来了严重影响。只有认真对待学生投诉，快速分

析，准确回应，才能有效提升学生对学校的整体满意度，及时消除问题隐患，提升校园治理能力和水平。 
目前，所有的投诉都处在人工分类阶段，而且投诉数据有多种来源，如班主任、辅导员、职能部门

甚至网络吐槽、信访等，最终都会以非结构化的文本信息转达，如何对这些学生的投诉信息进行有效、

快速、准确的分类成为处理学生投诉、提升学生满意度的关键。 

3. 研究过程 

3.1. 研究思路 

文本分析技术现已初具完备性，无论是模型算法层面，还是实现工具层面，都已得到有效发展，这

为文本分析的研究提供了技术保证；越来越多的群体喜欢在网络上发表自己的看法，或吐槽或赞美等，

这些数据的获取也具有开放性，为文本分析的研究提供了数据准备；校园投诉问题的分析不具有整体性，
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一般是人工逐条处理，文本整体的关注类别，所隐含的主题这些问题的解决需以整体的视角考察，基于

以上几点本研究对校园投诉问题运用文本分析技术挖掘主题，以确定投诉问题的关注要点，为更好地解

决校园投诉问题提供参考。 

3.2. 研究数据 

数据来源于百度贴吧中的投诉学校吧，共收集 129 条文本数据，通过挖掘这些文本信息，以便更好

地解决学生投诉问题，文本数据示例如表 1。 
 
Table 1. Text examples of student complaints  
表 1. 学生投诉文本示例 

序号 回答 

1 
劝看到了就别去这个学校了，学生偷东西当小偷，被偷价值好几千的东西，然后还多次偷取，学校

是干嘛的，育人，教人偷东西的？如果不想让这个锅，让学校背着，只有找出小偷，不然，这个学

校去了也是让学生当小偷的，有什么用，倒不如不要花那么多钱，去上一个这样的学校，差劲！ 

2 怎么样投诉学校对即将要实习(还有两个月)的大学生搬宿舍?因为今年招的学生不多，学校就想把

我们这栋的空出来，我们这七八个宿舍人搬到其他栋，我们有没有权利要求不搬呢？ 

3 这个学校乱收高费，一个学期就收一百多元的费用，不知道是用做什么的，具体不明。 

4 投诉外语外贸中招 1 班的平面设计老师，还是师范的研究生，上课 7 什么都不教直接拿图给你画，

我画成这个样子他说我没用颜色涂色直接撕了说没做作业扣学分你们说这种老师还有用吗？ 

5 这个学校动不动就拿开除学籍来威胁我们学生 

... ... 

3.3. 研究过程及结果 

3.3.1. 分词 
文本数据准备后，接下来对文本内容进行分词处理，即将一段文本分成相互的独立的词，中文文本

的话 jieba 分词相对比其他工具有较好的效果，故本研究通过 Python 中的 jieba 库对文本数据分词处理，

文本中有很多对分析无用的字符或一些语气助词，如“的”、“在”等等，分词后利用 Python 去停用词。 

3.3.2. 词频分析 
对投诉文本中词汇出现的次数进行统计和分析，通过词汇的频次变化，初步分析投诉文本的关注点，

投诉文本中排名前 15 次的词频如表 2，可以看出：① 学校、学生、老师排在前列，这三者都是学校主

体中涵盖的基本要素，说明这三者关系的处理是解决投诉问题的核心；② 补课、上课等词排在前列，这

是学生在校园内的主要活动，说明合理安排上课是解决投诉问题的关键；③ 家长、孩子等词高频出现，

说明校园投诉问题的解决家庭也是关键一环，文本数据示例如表 2。 
 
Table 2. Top 15 high-frequency words of complaint text  
表 2. 投诉文本前 15 高频词汇 

排序 词汇 频数 排序 词汇 频数 排序 词汇 频数 

1 学校 151 6 中学 19 11 吐槽 13 

2 学生 81 7 补课 16 12 核酸 12 

3 老师 44 8 班主任 14 13 校长 11 
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Continued 

4 孩子 37 9 投诉 13 14 真的 11 

5 家长 24 10 上课 13 15 领导 11 

3.3.3. 主题分析 
LDA 主题模型是计算机化文本分析的重要方法之一，本部分运用主题模型对投诉文本进行探索性研

究，以达到对文本信息更深层次性的挖掘。运用 LDA 主题模型对评论文本进行主题挖掘前，需要先确定

主题的数量，主题过少无法解决主题的内容细节，主题过多模型会过拟合，因此模型确定合适的主题数

量很重要，困惑度是用来评价语言模型好坏的指标，可用于确定主题数量[7]，如图 1，随着主题数目的

增加，困惑度不断下降，主题数目为 4 后，困惑度下降的速度变缓，故评论文本的主题数目设置为 4，
文本数据示例如图 1。 
 

 
Figure 1. Subject of complaint text—change in confusion 
图 1. 投诉文本主题——困惑度变化情况 

 

模型可视化结果各个主题间无交叉，模型效果较好。投诉文本的主题与其对应的词汇如表 3，有 4
个主题，分别为学校主体元素、学校休息安排、学生学习、学生管理团队，可以看出投诉文本体现在学

校与学生的关系、学生的学习生活上，学校主体元素应更多考虑到学生的学习生活的便利性，学生的学

习生活应留一定的自主支配时间，学校管理团队应更多从学生角度考虑问题，文本数据示例如表 3。 
 
Table 3. Subject extraction results of complaint text  
表 3. 投诉文本主题提取结果 

主题 特征词 

Topic 0 (学校主体元素) 学校、老师、上课、宿舍 

Topic 1 (学校休息安排) 假期、学习、学期、工作、寒假 

Topic 2 (学生学习) 学生、补课、学习、一点、放假、专业课 

Topic 3 (学校管理团队) 校长、领导、班主任、安排 

4. 结语 

文本挖掘已应用到现实中的很多场景中，但在校园社会治理信息服务上利用好文本信息仍需要进一
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步探究。本研究主要探讨投诉学校文本的主题情况，但利用模型为平台用户的投诉进行自动分类，精准

推送相关服务部门，提升校园治理系统化、精细化、智能化水平，形成与高质量发展相适应的校园治理

体系是值得继续深入解决的问题。 
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