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摘  要 

本文基于K近邻与因子分析法对所收集的热点问题进行分析，并且将我国国情的特点和现代社会环境特

点相结合，构建了一种新的答复质量评价指标体系。新的答复质量评价指标体系是以群众为评价主体、

相关政府部门提供的服务为评价客体、群众对政府相关部门提供答复质量的感知作为评价结果。 
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Abstract 
This paper analyzes the collected hot issues based on the K-nearest neighbor and factor analysis 
method, and combines the characteristics of China’s national conditions with the characteristics of 
the modern social environment to construct a new response quality evaluation index system. The 
new response quality evaluation index system takes the masses as the subject of evaluation, the 
services provided by relevant government departments as the object of evaluation, and the 
masses’ perception of the quality of responses provided by relevant government departments as 
the evaluation results. 
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1. 引言 

近年来，微信、微博、市长信箱、阳光热线等网络问卷渐渐地变成政府了解人民意愿、聚集人民智

慧、凝聚民心的重要途径。各种社会形势和舆论相关的文本数据量不断增加，相关部门的工作面临着巨

大的挑战。与此同时，在新时代背景下新兴技术不断进步，构建基于自然工程技术的智能管理系统(NLP)
已成为创造和发展高动力社会治理的新政策。 

为了提高政府相关部门处理留言的有效性，本文基于 K 近邻与因子分析法对所收集的社区热点问题

进行分析，同时将 PZB 服务质量模型(Service Quality Model)与中国国情、现代社会环境的特征相结合，

进而形成评价主体是群众、评价客体是有关政府部门提供的评估服务的一项全新的反应质量评估体系。

评价结果的新的答复质量评价指标体系将会变为大众对评估目标和相关政府部门的回应质量。 

2. 研究现状 

智慧政务模型 

(一) DPSIR 模型 
DPSIR 理论模型在资源、人口、生态可持续发展研究中具有重要作用。DPSIR 模型能够更好地反映

人类活动与信息生态环境之间的关系和作用，为建立智能政府信息生态评价体系提供了基本的分析框架。

该模型具有以下优点：第一，DPSIR 模型非常适合于智能政府信息生态的研究。第二，DPSIR 模型能够

揭示智能政府信息生态的因果关系。第三，DPSIR 模型可以为智能政府信息生态的发展提出战略建议[1]。 
(二) SERVQUAL 模型 
基于“顾客服务质量感知”的研究背景，PZB 于 1985 年提出了“服务质量差距模型”。1988 年，

PZB 将 10 个服务要素的数量减少到 5 个服务要素，并总结了服务质量的五要素模型，即 SERVQUAL 服

务质量差距模型。1991 年，PZB 又将 SERVQUAL 测量模型重新进行了改良和修正，提高了这种模型的

可靠性和效率[2]。 
(三) TOE 理论框架 
TOE 理论框架(Technology-Organization-Environment)，由学者 Tornatzky 和 Fleischer 于 1990 年提出，

具体而言，TOE 理论框架认为应该从技术因素、组织因素和外部环境因素三个方面去探索一项组织创新

技术应用的影响因素，TOE 框架为研究政务服务智慧能力关键影响因素提供了一个很好的基础框架，即

从技术、组织、环境三个方面进行因素选择和探讨，然而在实际操作中需要注意，TOE 模型更多是一种

因素划分或者因素归类的框架，模型本身并没有对各个维度的因素予以具体规定，即不能使用该框架作

为研究模型当中因素选择的理论基础或者动机分析[3]。 
本文增加新的自动答复模型，不及能够快速接收各种政务问题，而且能够及时快速回复群众，给群

众以良好的使用感受。 
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3. 模型构建 

图 1 为本文模型构建整体步骤框架，第一步使用 Rstudio 对文本数据进行分析和预处理，提取文本特

征词主要使用到了文本分词方法来进行综合提取。第二步确定索引，使用信息增益算法作为所选特征词

的索引，计算信息增益最大的特征词的 TF-IDF 权重，构造词权–文档矩阵。第三步使用 k-最近邻法对留

言的文本内容进行综合分类。 
为了对反映特定地点或特定人群在一定时间内的问题的信息进行分类，采用因子分析法确定问题热

评价指标体系中各指标层次的权重，定义合理的热评价指标，并给出评价结果。 
 

 
Figure 1. Model building overall framework 
图 1. 模型构建整体框架 

3.1. 数据预处理 

(一) 数据采集 
本文选择的数据集来源于中国国家统计局的社区留言总计 9210 条，采用旁置法来选择实验样本。 
采集并预处理后的各专题文本分布如表 1： 
 

Table 1. Text set category distribution table 
表 1. 文本集类别分布表 

一级指标 
样本集 城乡建设 环境保护 交通运输 教育文体 劳动和社会 

保障 商贸旅游 卫生计生 

原始文本集 2009 937 612 1588 1968 1214 876 

训练样本集 1406 656 428 1112 1378 850 613 

测试样本集 603 281 184 476 590 364 262 
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(二) 分词 
由于手工编写的分词函数功能没有得到充分的优化，分词工作效率相对较低，本文采用 jieba 软件包

来完成分词部分。较为常用的中文分词技术是 jieba 分词，对文本的分词准确率较高[4]。 
(三) 去停用词 
通过建立停用词列表来删除停用词。停用词表选取哈工大停用词表和百度停用词表组合[5]。 
(四) 特征提取 
采取基于特征词典的分词方法即基于特征词和字符串相互匹配的分词方法切分文本进而提取一个特

征词，根据这个词典中的某些规则，找出对应的一个给定词典中单词和特征句的文本。如果当文本中的

段落文字与词典中的文本对应成功，段落将被截断，并视其为一个单词，之后把这个文本中的其他组成

部分重新根据此规则对其进行再次对应，直到整个文本完成。 
(五) 文本表示 
分词的目的是获取一组特征词。每个特征词代表向量空间中的一个维度。接下来，确定文本在各个

维度上的坐标位置的数值，不妨把这个坐标位置的值叫做词权。 
提取特征项并确定词权重后，文本集中的文本可以由空间中的节点表示。文本相似性通常被认为是

一个文本和另外一个文本之间的关系程度的一种衡量。文本可视化是通过分析文本内容，发现文本的关

键信息，并将其以图形形式呈现出来的方法，能够直观地了解到关键的信息点。数据经过分词和去停用

词后，若想要查看分词效果如何，可以绘制词云图来进行检验。画图的第一步利用 Python 先统计分词后各

词语出现的频数，结果展示见表 2；接着依据频数按从大到小进行排序；最后用 Python 工具中的 wordcloud
库进行编码绘图，最终绘制出来，如表 2： 

 
Table 2. Keyword word frequency table 
表 2. 关键词词频表 

热词 词频 热词 词频 

请 3698 年 2213 

小区 3349 村 2048 

咨询 3150 相关 1863 

请求 2950 公积金 1659 

建议 2865 补贴 1526 

公司 2654 发放 1500 

镇 2568 拖欠 1425 

教师 2425 噪音 1395 

 
分析表 2 中 Top20 的词频，可以发现社区留言中有关劳动和社会保障板块的词语出现的频率较高，

群众所反映的问题一般比较贴近于生活，比如“公积金补贴”、“工人工资拖欠”、“施工噪音”等热

点问题，政府在解决相关问题的同时，还应该出台相应的政策，扎扎实实解决好群众最关心的利益问题

和最忧虑的实际问题。 
图 2 反映了全部类别的文本集不同特征词的重要程度，通过观察词云可以发现，劳动和社会保障板

块词语分布较为集中，重要的词有“补贴”“公积金”“工作”“领导”等，该板块留言一般面向劳动
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群众，与之相比，城乡建设板块“公积金”等词的权重仍然不低但重要程度大幅下降，而环境保护及文

体教育板块中的特征词并没有出现在图中.除此之外，劳动和社会保障板块中一些其他重要特征词还包括

“福利”、“待遇”、“保护”等。 
 

 
Figure 2. Word cloud 
图 2. 词云图 

 
向量空间模型(VSM, Vector Space Model)，也称为“单词袋”方法，是由著名研究人员 Salton [6]等

发布的文本表示模型。通过将文档映射为特征向量，将对象以这种方式转换为空间向量的向量运算，通

过其在空间上的相似性，我们可以用一种语言来表达文本之间的相似关系，这使得我们更容易处理文本。

主要广泛应用在处理文本的数据过滤、信息源的检索、搜寻和信息索引以及分析文本的信息相关性质和

排名等方面[7]。向量空间模型为用户提供了将文本中的冗余数据转换为变量的技术框架。但是，在实际

的数据分析、开发和文本挖掘工作过程中，对于一个文档集来说，字数是数不清的，而停用同义词表只

能用来消除一小部分文本噪声，而且特征向量的文本维数非常大，一方面，很可能会消耗大量的时间和

信息空间；另一方面这些冗余的文本变量也极有可能会对数据分析工作产生不利的结果影响。因此，需要

在文本数据开始挖掘和进行分析之前对文本中的特征向量进行降维处理。词向量转化结果如下图 3 表示： 
 

 
Figure 3. Convert text in message to word vector 
图 3. 留言中文本转化为词向量 
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(六) 特征降维与分类 
本文主要采用基于统计的分类算法。分类算法的基本算法步骤是：第一步准确分析和判断训练文本

集中的文本。再依据分类算法的结果，建立相关关系模型，相关关系指类别与具有训练文本的特征的相

关关系；第二步对测试文本集进行分类，最大限度地利用该模型，不考虑文本数据的语言结构，而是使

用特定的特征词来表示文本。 
特征词的降维通常采用特征选择或特征提取的方法。特征选择是指根据一定条件从一组特征集中选

择一些有助于文本分析的词，这些词构成一组特征子集。它通常是指根据一定的条件从特征集中选择对

文本分析有重要贡献的一部分词来构造的特征子集。此过程仅删除相对不重要的要素，不会生成新的要

素项。特征选择的规则主要涉及信息的获取等。 
信息增益的定义是特征文档中存在或不存在特定信息特征词后的信息熵差，它表示当文档包含特定

信息特征词时，特征文档中每个类别的平均累积信息增益。公式如下： 

( ) ( )
( ) ( ) ( ) ( )

( ) ( ) ( )2 2

, ,
, log , log ,i j i j

i j i j i j
i j i j

p w C p w C
IG w C p w C p w C

p w p C p w p C
= +             (1) 

( ) ( ),i i jjIG w IG w C=∑                                (2) 

信息增益越大，与分类相关的特征词的影响和作用越明显。因此，降低了利用信息增益进行降维的

效果。 
K近邻法(KNN, K-nearest neighbor) [8] [9]由 cover与 hart研究人员共同发现的一种在国内已经应用广

泛分类类型算法，k 近邻标签分类法主要是一种有监督的一种学习分类算法，其分类规则主要就是数据

本身，并且不必再要求产生其他的分类数据来对其进行分类阐述。因此采用 k 邻近法建立一个群众留言

一级标签分类算法模型，其思想简单直观。 
在训练样本集中，可能有许多靠近测试样本的观察点。预测输出变量的依据应该是离测试样本最近

的观测点的数量，即最近邻的数量，这是 k-最近邻法的关键。 

3.2. 指标体系构建 

指标体系的构成是基于不同需求和目标差异的原则。指标体系分为三个层次。指标选择层次通常有

三个重要原则：客观性原则、系统性原则和敏感性原则。依据问题热度这一特殊的研究对象，在设计和

构建问题热度评价指标体系的时，在上述三个原则的基础之上，还增加了两个新的原则：趋势性原则和

导向型原则。 
 

Table 3. Weibo popularity evaluation index system and the connotation of each index 
表 3. 微博热度评价指标体系及各指标内涵 

 一级指标 二级指标 指标内涵 

热点问题热度 
评价指标 

留言内容特征热度影响力 

字数充实度 留言详情和最多字数的比率 

出现及时性 留言时间与一手时间发布时间差 

内容相似度 相似留言内容在所有留言的占比 

传受众特征热度影响力 
点赞率 点赞数与所有点赞数的比率 

反对率 反对数与所有反对数的比率 
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基于新闻学三要素及其新闻传播理论，我们将选取内容特征热影响和受众反映特征热影响两个要素，

从问题传播内容和受众反映两个层面对问题热进行定量评价。 
1) 内容特征热度影响力。根据流行的三大原因理论，我们可以知道留言信息内容本身的内容特点对

热度的受欢迎程度有很大的影响。本文围绕两个方面：评论内容和内容表示方式，选取二级指标来进行

反馈，它们分别为：留言信息充实度、留言出现及时率、留言内容相似度。 
2) 观众特征热影响。受众特征是指受众在收到信息后的反应和态度。指标体系如表 3 所示。 

3.3. 问题热度因子分析 

运用因子分析法对本研究构建的指标体系进行分析。最后，根据模型的计算结果计算热点问题的层

次排序。 
结果表明，使用 SPSS16.0 是必要的。它对采集的数据变量进行因子分析可行性检验，样本通过 KMO 

(Kaiser-Meyer-Olkin)检验统计量检验的结果为 0.876，可用于因子分析；Bartlett’s 球状检验的近似卡方值

为 65.84，并且得出 P 值为 0.000，小于 0.01，表明统计数据适合进行因子分析。根据因子分析中主成分

特征值提取的原理，得到两个公因子 F1和 F2 (表 4)。可以进一步发现二个公共因子能够分别解释热度相

关信息的 0.68007 和 0.17693，所计算出来的结果与总体信息的 0.857 一样，所以可以用它来对问题热度

进行评价。 
 

Table 4. Main factor eigenvalue, cumulative variance contribution rate 
表 4. 主因子特征值、累计方差贡献率 

主因子 特征值 方差贡献率% 累积方差贡献率% 

F1 6.243 68.007 68.007 

F2 1.462 17.693 85.7 

 
为了便于对各主要因子的研究，计算得到旋转因子载荷矩阵。见表 5。 
 

Table 5. Factor loading matrix 
表 5. 因子载荷矩阵 

变量 
因子载荷矩阵 旋转因子载荷矩阵 

F1 F2 F1 F2 

X1 0.702 0.175 0.313 0.125 

X2 0.895 0.231 0.298 0.792 

X3 0.529 0.365 0.615 0.288 

X4 0.954 0.031 0.054 0.954 

X5 0.977 −0.074 0.124 0.977 

 
根据旋转因子载荷矩阵可知，X1字数充实度、X2出现及时性、X3内容相似度的载荷在第一个主因子

F1 所占比例都很高，它表示留言的内容信息具体详情，以及表现方法和时间特点，可以理解为内容特征

因子。X4 点赞数、X5 反对数载荷在第二个主因子 F2 所占比例都很高，它表示受众对留言内容的反应情
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况，可以理解成为受众特征。 
因为有旋转系数荷载矩阵中各指标和公因子的相关系数值可能希望列出 F1和 F2的计算公式，分别见

公式(3)和公式(4)。 

1 1 2 3F 0.313X 0.298X 0.615X= + +                               (3) 

2 4 5F 0.954X 0.977X= +                                   (4) 

接着表 5 中三个公共因子的方差贡献率对留言信息的热度影响力采用累加，从而列出最终综合因子

的表达式，见公式(5)。 

1 2F 0.7934F 0.2065F= +                                  (5) 

得到公式后，制定评分标准，并利用 Excel 软件对数据进行处理。对于 X1字数充实度，利用 LEN 函

数进行计算；对于 X2出现及时性与 X3内容相似度，借助函数 Get Matching Degree (Text_a, Text_b)比较

两两字符串的相似度，查找相似内容后进行时间跨度计算并评分，对于 X4 点赞率与 X5 反对数，将其排

序后进行评分。评分标准如表 6~10： 
 

Table 6. Word count fulfillment score 
表 6. 字数充实度评分 

范围(字数) 0~99 100~999 1000 以上 

评分(分) 取前一位为 X1 得分 取前两位为 X1 得分 100 

 
Table 7. Timeliness score 
表 7. 出现及时性评分 

范围(时间跨度/ 
相隔月数) 

0~1 1~2 2~4 4~6 6~8 8~10 10~12 12~14 14~16 16~18 ≧18 

评分(分) 100 90 80 70 60 50 40 30 20 10 0 

 
Table 8. Content similarity score 
表 8. 内容相似度评分 

范围(相似留言

数/条) 
1~10 11~20 21~30 31~40 41~50 51~60 61~70 71~80 81~90 ≧90 

评分 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

 
Table 9. Likes and dislikes score 
表 9. 点赞数、反对数评分 

范围 
(数量) 

0 1~19 20~29 30~39 40~49 50~59 60~69 70~79 80~89 90~99 ≧100 

评分 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 

 
通过上面求得的热度综合得分计算公式，将实证选取的问题进行排序，用来检验指标体系的合理性

和实用性，结果见表 10： 
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Table 10. Hot question list 
表 10. 热点问题表 

热度排名 问题 ID 热度指数 时间范围 地点/人群 问题描述 

1 1 64.16224 2019/1/11-2019/5/28 A 市市民 A 市 58 车贷特大集资诈骗案 

2 2 63.49658 2019/3/26-2019/4/12 A6 区月亮岛路的居民 A6 区月亮岛路沿线架设 110 kv 
高压线杆 

3 3 63.47742 2019/11/2-2020/1/26 A 市暮云街道丽发新城 
社区居民 

A 市暮云街道丽发新城社区 
搅拌站灰尘，噪音污染严重 

4 4 62.94992 2019/8/23-2019/9/6 A 市伊景园滨河苑居民 A 市伊景园滨河苑捆绑 
销售车位 

5 5 58.72824 2019/7/7-2019/9/1 A5 区魅力之城小区居民 A5 区劳动东路魅力之城小区一楼 
的夜宵摊严重污染附近的空气 

 
通过热力综合评分计算公式，对论证中选取的问题进行组织和排序，检验指标体系的合理性和可行

性。 
在现有的相关文献的基础之上，本文以新闻传播学和大众化三要素理论为基础，建立了信息传播大

众化的评价体系。评价体系包括两个维度、两个要素和五个指标。这两个维度分别指接收器和通信内容。

此外，通过因子分析和实例进行验证，得出指标体系是具有一定的合理性和有效性。最后，基于这个结

果对不同类型问题的热源组成进行了比较分析。总结了以下结论： 
1) 目前，国内外学者对微博热点和微博热点话题都给予了关注，并取得了一定的研究成果。然而，

目前还没有关于问题热的研究成果，也没有关于热点问题的全面界定的文献。在评价指标的构建研究中，

仅采用转发率、评论率等简单的指标，不能充分反映问题热的影响因素或形成机理。因此，有必要根据

相关理论建立问题热综合评价指标体系。 
2) 根据问题热度排名可以看出，评价指标体系的估算结果与问题热排序结果一致，表明所构建的评

价指标体系更为合理。估计结果表明，通信内容对热度的影响最大，即在该模型中，相似度对热度的影

响最大，而微博热度对接收者的影响较小。 
3) 对城乡建设类、教育文体类、交通运输类和民政类等 14 种类型的留言内容进行一一检验，结果

表明它们影响热度的维度都不大相同，其中城乡建设类、环境保护类、教育文体类的问题居多。 

3.4. 答复质量评价体系 

基于顾客感知服务质量的定义，让服务接受者、服务提供者和第三方对服务进行打分评价，并从三

维评估的概念对其进行评估。其中，群众评价的主体是群众，评价对象是反应绩效；相关政府部门将成

为响应提供者的评估主体，评估对象为响应过程；第三方评估的主体是第三方组织。评估对象是回复的

服务能力。评估对象证明并认可回复提供者提供的回复的服务质量。三方评价完成后，制定相应的评价

指标，通过对评价指标进行加权，得出评价结果。答复质量评价的整体框架如图 4 所示。 
PZB 服务质量模型是由 A. Parasuraman、Valarie A. Zeithamal 和 Leonard L. Berry 等人提出，并且以

此为理论依据。结合我国国情的特点与现代社会环境特点，构建了一个新的答复质量评价指标体系，新

的答复质量评价指标体系是以群众为评价主体、有关政府部门提供的服务为评价客体、群众对政府相关

部门提供答复质量的感知作为评价结果。具体指标如表 11 所示。 
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Figure 4. Overall framework for response quality assessment 
图 4. 答复质量评价的整体框架 

 
Table 11. Response quality evaluation index system 
表 11. 答复质量评价指标体系 

一级指标 二级指标 三级指标 

答复质量指标体系 

可靠性 

1) 对群众承诺的履行情况 

2) 群众遇到困难时，政府职能部门给予的关注程度可靠性 

3) 政府职能部门的可靠性 

4) 提供所承诺的服务的相关性 

5) 答复信息的可解释性 

6) 相关服务资料记录与保存的完整性 

响应性 

7) 让群众清楚地了解提供服务的准则 

8) 沟通渠道的便利性 

9) 群众得到所需服务的迅速性 

10) 部门服务人员帮助群众的回复态度 

11) 部门服务人员提供服务的及时性 

保证性 

12) 部门服务人员值得信赖的程度 

13) 服务过程中群众的放心程度 

14) 部门服务人员的礼貌程度 

15) 政府对部门服务人员提供服务的支持程度 

16) 信息沟通渠道的畅通程度 

移情性 

17) 提供服务的个性化程度 

18) 部门服务人员给予群众个别关怀的程度 

19) 部门服务人员了解群众需求的程度 

20) 优先考虑群众利益的程度 

21) 提供的服务时间符合所有群众需求程度 
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指标体系中有一级指标、二级指标、三级指标。因此，在制定指标过程中，与信息有关的指标被添

加到三个维度中，它们是：可靠性，响应性和保证性。 
指标中涉及的评估量表为 Liken7 级量表[10]，该量表有 21 个三级指标。人们会根据自己接受服务后

的实际感受对服务质量进行评分。分值代表服务质量满意度，分值越高代表越满意，分值越低代表越不

满意。作为答复提供方，政府相关部门要对答复提供过程进行检验。答复流程中的每一道工序都为其上

一道工序提供基础保障，因此将评估纳入组织内部，用来确定服务是否满足群众的需求以及它是否满足

答复规范的要求，以发现答复流程中出现的差异并作出响应，给改善答复质量指明方向。 

4. 结论 

本文为了提高政府相关部门处理留言的有效性，构建基于自然语言处理技术的智慧政务模型来解决

此类问题。利用互联网公开留言记录，借助 Excel、Rstudio 等软件，运用 jieba 中文分词工具对样本进行

预处理，使用 K-means 聚类的方法及 KNN 算法、SPSS16.0 对收集的数据变量进行因子分析等。将 PZB
服务质量模型与中国国情与现代社会环境的特征相结合构建了评价主体是群众、评价客体则是有关政府

部门提供的评估服务、群众对政府相关部门提供答复质量的感知作为评价结果的新的答复质量评价指标

体系。 
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