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政务服务中群众留言答复意见评价模型

摘要
为了提高政府事务管理水平和处理

效率，打造“智慧政务”平台，针对政务服
务中群众留言的答复内容进行客观评
价，提出了一种结合多算法的群众留言
回复评价模型．首先，根据答复文本内容
定义答复长度、相似性、完整性、可解释
性和及时性 ５ 个评价特征指标，分别从
内容、格式、合理程度和时间 ４ 个角度对
文本进行评价；其次，采用回归分析方法
对答复意见类型进行分析；接着，分别采
用 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚 类、 ＤＢＳＣＡＮ 聚 类 算 法、
Ｍｅａｎｓｈｉｆｔ聚类算法、ＨＣ聚类算法对答复
意见等级进行分析，根据 ４ 种聚类算法
效果对比结果，选用 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类算法，
再将聚类算法和回归分析的结果结合，
对答复意见进行评价，并将评价等级分
为 ６类．本文模型将机器学习中的数据挖
掘和数据分析算法与“智慧政务”相结
合，为政府事务管理的研究提供了一个
量化分析的工具．
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０　 引言

　 　 “互联网＋”及 Ｗｅｂ２􀆰 ０时代的到来，不仅影响着公众的日常生活

方式，而且还对政府与民众之间的交互模式带来了一场变革［１］ ．当前，
我国地方政府为推动电子政务建设，将互联网技术引入政务服务．为
进一步提高公民参与水平及积极性、增强政府回应及时性与透明度，
各地政府陆续打造并推出“智慧政务”平台以提高服务效率、增强服

务质量．截至 ２０２０年 ６ 月，我国网民规模达 ９􀆰 ４０ 亿，相较上一年度，
增加了 ８ ５００余万［２］ ．越来越多的民众选择互联网作为其公共诉求、
反映现实问题的重要载体［３］ ．因此，政府与民众之间在互联网上的交

流互动日益成为人们表达诉求、政府获悉民意的重要方式．
学术界与地方政府重视“智慧政务”和政府与民众在网络环境下

的交互行文．习近平总书记曾指出：“各级党政机关和领导干部要学会

通过网络走群众路线……了解群众所思所愿，收集好想法好建议，积
极回应网民关切、解疑释惑．” ［４］２０２０年 １ 月，江苏省人民政府办公厅

积极履行法定主管部门职责，研究制定了《江苏省政府信息公开申请

办理答复规范》 ［５］，对答复文本从文本上作规定．然而，至今未有一个

全国范围完整、统一的答复评价标准．
鉴于此背景，为答复意见做质量评价对提升政务服务水平具有

重要意义，有助于规范答复文本格式，促进答复内容更完整、更全面，
也更利于民众理解．同时，对答复文本作分析也有助挖掘如今政务答

复普遍存在的问题，促进政务服务优化，构建数字政府，打造“智慧政

务”．孙宗锋等［６］以青岛市市长信箱数据为例，进行了网络情境下地方

政府政民互动研究分析，探究了其中公民诉求表达与政府回应．姚水

琼等［７］针对美国数字政府建设发展过程，研究其构建数据驱动战略

体系，分析了我国构建数字政府的切入点．段哲哲等［８］采用德尔菲法

建构领导信箱回应绩效指标体系，设计了针对 ６６ 个政府网站领导信

箱的实验，探究了互联网下的政府回应逻辑．王李［９］结合公共服务导

向、信息公平公开、信息回复质量等一级指标建立了市长电子信箱回

应性评估指标体系．王思迪等［１０］运用多层神经网络算法分析市长信

箱的文本分类，并对比朴素贝叶斯算法、随机森林算法以及决策树算

法，建立了政府网站信箱自动传递方法．
本文利用某市的群众问政留言记录，及相关部门对部分群众留

言的答复意见，结合《２０２０年中国政府网站绩效评估报告》 ［１１］中的内



　 　 　 　容，总结出 ５ 个答复意见特征，设计并定义了特征指

标和评价指标，通过回归分析方法对答复意见类型

进行分析．采用 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类［１２］、ＤＢＳＣＡＮ 聚类算

法［１３］、Ｍｅａｎｓｈｉｆｔ 聚类算法［１４］、ＨＣ 聚类算法［１５］ ４ 种

聚类算法对答复意见等级进行分析，根据 ４ 种聚类

算法效果对比结果，选用 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类算法和回归

分析的结果结合，对答复意见进行评价，将评价等级

分为 ６类．本文通过对群众留言的答复意见数据进

行挖掘，建立留言回复的评价模型．本文模型建立了

政府答复意见数据与答复意见评价分析的有效关

联，具有更高的准确性与科学性．

１　 政府答复意见特征提取

本文所利用某市的群众问政留言记录，及相关

部门对部分群众留言的答复意见，共 ２ ８１６ 条，包括

留言编号、留言用户、留言主题、留言时间、留言详

情、答复意见、答复时间，具体数据 （部分）如表 １
所示．

本文根据所给数据，设计并提取出以下政府答

复意见特征参数．

１􀆰 １　 答复意见相似性

为描述答复意见与留言的相关程度，即主题的

契合程度，要求答复意见描述内容与留言所描述的

必须是同样一个事件，引入答复意见相似度概念．相
似性用于描述答复与留言的文本相似程度，刻画答

复内容的准确度．例如，答复主题与留言主题相去甚

远，认为这是相似度低的、不可靠的答复．
留言与回复属于长文本特性，通过 ＴＦ⁃ＩＤＦ 算

法［１６］生成文本向量，依据关键词计算余弦相似

度［１７］，通过式（１）计算文本相似程度：

　 　 Ｓ ＝
∑

ｎ

ｉ ＝ １
（ｘｉ·ｙｉ）

∑
ｎ

ｉ ＝ １
（ｘｉ） ２ ∑

ｎ

ｉ ＝ １
（ｙｉ） ２

． （１）

留言包括正文、标题，标题在一定程度上反映了

留言主题，正文是留言的主要部分．故用留言标题与

留言正文分别与答复计算文本进行相似度计算，根
据计算公式：

Ｓｔｏｔａｌ ＝ Ｓｔｉｔｌｅ ＋ Ｓｃｏｎｔｅｎｔ （２）
其中 Ｓｔｉｔｌｅ为留言标题与答复计算文本的相似度，
Ｓｃｏｎｔｅｎｔ为留言正文与答复计算文本的相似度，得到最

终的相似度数值 Ｓｔｏｔａｌ ．
留言有重述标题的情况存在，如“市民同志：你

好！ 您反映的‘请加快提高民营幼儿园教师的待遇’
的来信已收悉．现答复如下：”，之后才是正式的答

复，因此，计算相似度时将此类不属于正式答复的内

容去掉，否则影响相似度结果．

１􀆰 ２　 答复意见完整性

为提高可读性和可理解性，便于发帖人阅读，答
复意见不能是毫无章程的、混乱的，如同书信、网络

电子邮件，答复意见应该满足一套格式标准，这个标

准使得答复意见清晰可阅．为评价答复文本格式的

规范性，建立标准答复格式，引入答复意见完整性概

念，完整性用于描述答复文本的规范程度．
如同书信，答复文本格式应该尽可能规范．一般书

信的完整格式应该有 ５个部分，包括称呼、正文、结尾、
署名和日期．完整的群众意见答复应有：起首语、问候

语、祝颂语、表示已收到市民留言的语句、署名、日期．
综合考虑书信、网络回帖、政务答复特征，建立

规范答复格式如图 １示．

表 １　 群众留言原始数据

Ｔａｂｌｅ １　 Ｅｘａｍｐｌｅｓ ｏｆ ｐｕｂｌｉｃ ｃｏｎｓｕｌｔａｔｉｏｎ

留言编号 留言用户 留言主题 留言时间 留言详情 答复意见 答复时间

２５４９ Ａ０００４５５８１ Ａ２ 区景蓉华苑
物业管理有问题

２０１９⁃０４⁃２５Ｔ０９：３２：０９ ２０１９年 ４ 月以来……
投票合法性在哪

现将网友在平台……
关心．２０１９年 ５月 ９日 ２０１９⁃０５⁃１０Ｔ１４：５６：５３

２５５４ Ａ０００２３５８３
Ａ３ 区潇楚南路
洋湖段怎么还没
修好

２０１９⁃０４⁃２４Ｔ１６：０３：４０
潇楚南路从 ２０１８ 年
开始 修 …… 老 百 姓
出行

您好！ ……监督与支
持．２０１９年 ４月 ２９日 ２０１９⁃０５⁃０９Ｔ０９：４９：１０

２５５５ Ａ０００３１６１８
请加快提高 Ａ 市
民营幼儿园老师
的待遇

２０１９⁃０４⁃２４Ｔ１５：４０：０４ 地处省会 Ａ 市民营幼
儿园……政策和行动

市 民 同 志： 你 好！
……对我市学前教育
的关注和支持

２０１９⁃０５⁃０９Ｔ０９：４９：１４

︙ ︙ ︙ ︙ ︙ ︙ ︙

１８５９８６ ＵＵ００８３６３ 强烈呼吁宁朱公
路拓宽提质改造

２０１１⁃１０⁃０３Ｔ２１：５２：３７
Ａ８ 县 朱 良 桥 乡 呢？
…… 我们老百姓强烈
呼吁政府关注

您好！ 您的留言，我
厅……事业的关注与
支持

２０１２⁃０２⁃２８Ｔ１０：１９：５５

９７１
学报（自然科学版），２０２２，１４（２）：１７８⁃１８５

Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｎａｎｊｉｎｇ Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ ｏｆ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｃｉｅｎｃｅ ＆ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ（Ｎａｔｕｒａｌ Ｓｃｉｅｎｃｅ Ｅｄｉｔｉｏｎ），２０２２，１４（２）：１７８⁃１８５



图 １　 规范答复格式

Ｆｉｇ􀆰 １　 Ａ ｓｔａｎｄａｒｄｉｚｅｄ ｒｅｐｌｙ ｆｏｒｍａｔ

　 　 答复意见完整性计算流程如下：
１） 计算起首语得分．将疑似起首语与标准起首

语语料库比较，计算得到编辑操作次数，取单字符编

辑操作次数最小值为 ｎ．因起首语语料文本长度均为

５，若最小编辑次数大于 ３，改动过大，即认为不存在

起首语，起首语分数置 ０．当最小编辑次数≤３ 时，如
起首语为“同志”、“网友 ＡＳＸ０００”，这是正常的情

况，可计算该文本起首语与标准起首语料库相似度

分数．起始语分数：

ｆ（ｎ） ＝
ｎ
５
，　 ｎ≤ ３，

０， ｎ ＞ ３．

ì

î

í
ïï

ïï
（３）

２） 计算问候语得分．采用疑似问候语句搜索匹

配，若存在标准问候语给 １分，不存在记为 ０分．
３） 计算祝颂语得分．疑似祝颂语中若存在“感

谢”、“祝愿”等词语，则认为存在祝颂语，给 １ 分，否
则记为 ０分．

４） 计算署名得分．设定署名长度阈值为 ３，记署

名语句长度为 ｌ，对疑似署名语句进行长度检查，若
长度大于等于署名长度阈值，则给 １ 分．署名分数计

算方法如下：

ｆ（ ｌ） ＝
１，　 ｌ≥ ３，
０， ｌ ＜ ３．{ （４）

５） 计算日期得分．针对疑似日期语句，若表达日

期则给 １分，无则 ０分．
６） 对表示已收到市民信件，并明确分割出具体

答复正文的答复进行评分．以最长公共子序列

（Ｌｏｎｇｅｓｔ Ｃｏｍｍｏｎ Ｓｕｂｓｅｑｕｅｎｃｅ，ＬＣＳ）算法［１８］将疑似

语句与“已收到”标准语料库及答复内容作对比，即
可得到此项分数：

ｆ（Ｌｍａｘ） ＝ Ｌｍａｘ ／ Ｌｓ， （５）
其中 Ｌｍａｘ为各语料最长子序列长度最大值，Ｌｓ 为标

准语句长度．
７） 计算总分．上述每项评分标准满分 １分，总分

为 ６分，进行求和并求得平均分记为该答复完整性

分数．

１􀆰 ３　 答复意见可解释性

给出的答复意见必须可信度高、说服力强，在一

定程度上符合常理，满足法律条例规范要求，这样的

答复意见才能使发帖者信服、使大众满意，才能解决

民众问题、满足大众诉求．为此，在评价体系中引入

可解释性概念．可解释性用于描述答复的合理程度、
说服力度．严密而合理的答复内容，可解释性强，使
发帖者信服．

本文对答复意见文本引用法律条文数情况进行

了统计分析．答复中引用法律条文的情况有两种情

况．第一种情况：用书名号括起文献名称．第二种情

况：未出现书名，但引用了法律条例，如 “根据省厅

文件精神”、“让学校根据调档函要求将档案寄至人

力资源服务中心”．根据政务答复文本书面性较强的

特点，引用文献时一般使用如下句式：“根据……规

定”、“按照……原则”．构建“根据”的同义语料库，
构建“规定”的同义语料库，对答复内容进行匹配，得
到文献名序列，即为第二种情况的引用法律条文．两
种情况的法律条文序列合并去重统计，即得到引用

法律条文数．统计数据中的各答复引用的法律条文

数统计如图 ２所示．

图 ２　 引用法律条文数统计

Ｆｉｇ􀆰 ２　 Ｓｔａｔｉｓｔｉｃｓ ｏｎ ｔｈｅ ｎｕｍｂｅｒ ｏｆ ｌｅｇａｌ ｐｒｏｖｉｓｉｏｎｓ ｃｉｔｅｄ

其中，Ａ类：法律条文数大于等于 ３部；
Ｂ类：法律条文数为 ２部；
Ｃ类：法律条文数为 １部；
Ｄ类：未引用法律条文．
可知，１７％的答复引用了 ２ 部及 ２ 部以上法律

条文，１８％的答复引用了 １ 部法律条文，其余 ６５％未

引用法律条文．
针对政务服务特点，需要理论支撑或实地调查

的情况有：所给信息有错误；所给信息不全导致无法

０８１
李卓轩，等．政务服务中群众留言答复意见评价模型．

ＬＩ Ｚｈｕｏｘｕａｎ，ｅｔ ａｌ．Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｏｆ ｒｅｐｌｉｅｓ ｔｏ ｐｕｂｌｉｃ ｃｏｎｓｕｌｔａｔｉｏｎｓ ｉｎ ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅ．



回答；所提出的问题与实际情况不符．以上情况都应

给出合理的解释．若无解释则认为此文本可解释性

低．答复意见可解释性计算流程如下：
１） 每条答复给基准分 ０􀆰 ４分．
２） 根据答复引用法律条文数目分布情况，制定

给分规则如下，其中 ｎ 为引用法律条文数目：

ｆ（ｎ） ＝
０，　 　 ｎ ＝ ０，
０􀆰 １５， ｎ ＝ １，
０􀆰 ３ ｎ≥ ３．

ì

î

í

ïï

ïï

（６）

３） 判断是否存在实地勘察行为，存在实地调查

行为，给 ０􀆰 ３分，否则此项给 ０分．
４） 该答复是否无法解决问题，若属于“无法解

决发帖者问题”情况，且此时并未识别出理论支撑或

给出存在实地调查行为，则认为此答复可解释性低，
总分置 ０．

１􀆰 ４　 答复意见及时性

为及时解决民众问题，满足大众诉求，应在一定

时间范围内及时答复发帖者，若拖延时间过长，民众

心声得不到回复，则认为这是不好的情况．故在评价

体系中引入及时性概念．及时性用于描述答复的时

效，若答复时间与发帖时间的时间间隔较小，则认为

此答复是及时的，在时间上是优秀的．以小时为单

位，统计所有帖子的提问时间与答复时间的间隔时

间差（不包括双休日）．求时间差最大值 ｔｍａｘ、最小值

ｔｍｉｎ ．答复意见及时性评分计算方法如下：

ｑｉ ＝
ｔｉ

ｔｍａｘ － ｔｍｉｎ
， （７）

其中 ｑｉ 是第 ｉ 条答复意见的及时性评分，ｔｉ 是第 ｉ 条
答复意见的答复时长，ｔｍａｘ 是样本中答复意见的最大

答复时长，ｔｍｉｎ 是样本中答复意见的最小答复时长．

２　 群众留言答复意见评价模型

２􀆰 １　 数据处理

群众留言答复共有约 ２ ８１６ 条原始数据，根据

上节介绍的提取特征的方法，对原始文本数据的处

理结果如表 ２所示．

２􀆰 ２　 技术路线

首先，提出并详细定义群众留言答复意见的评价

指标，包括答复长度、相似性、完整性、可解释性和及

时性．答复长度及相似性用于分析答复意见的类型；完
整性、可解释性和及时性用于描述答复意见等级．

接着，对答复意见类型进行分析，将答复长度与

答复意见相似性作回归分析，回归线的下方为简洁

可靠型，上方为繁杂离题型．采用 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类、ＤＢ⁃
ＳＣＡＮ聚类算法、Ｍｅａｎｓｈｉｆｔ 聚类算法、ＨＣ 聚类算法

将答复意见分为 ３个等级，并进行对比．
最后，将聚类算法和回归分析的结果结合，对答

复意见进行评价，将评价等级分为 ６ 类，建立起完整

的答复意见评价模型．

２􀆰 ３　 答复意见类型的回归分析

答复长度在一定程度上可以与答复相似性产生

联系．单从文本长度而言，长文本相似度高的概率大

于短文本的相似度，因为内容更丰富、匹配的概率更

高．若答复文本短，而相似度高，则此答复是简明扼

要的，可靠性高；答复文本长，而相似度低，那么答复

是繁杂冗长的，可靠性低．因此，将答复意见风格分

为两种，一类是“简洁可靠型”，另一类记为“繁杂离

题型”．
回归分析是通过建立模型来研究变量之间相互

关系的密切程度、结构状态及进行模型预测的一种

有效工具，通常用于定量地分析两个变量之间的相

关性［１９］ ．因此，本文采用回归估计来定量分析答复长

度与答复意见相似度之间的关系，以此判断答复意

见类型．其公式为

Ｊ ＝ β０ ＋ β１·ｖ^ ＋ ε ， （８）

其中， Ｊ 是答复长度，ｖ^ 是答复意见相似性，ε 是回归

误差，β０ 和 β１ 是回归方程的参数．采用最小二乘法以

准确地反映答复长度和答复意见相似性之间的关

系，其离差平方和如下：

表 ２　 群众留言答复意见特征参数数据（部分）
Ｔａｂｌｅ ２　 Ｃｈａｒａｃｔｅｒｉｓｔｉｃ ｐａｒａｍｅｔｅｒｓ ｏｆ ｔｈｅ ｒｅｐｌｉｅｓ ｔｏ ｐｕｂｌｉｃ ｃｏｎｓｕｌｔａｔｉｏｎｓ

留言编号 答复意见相似性 答复意见完整性 答复意见可解释性 答复意见及时性
答复意见文本长度
（逐字统计）

２５４９ ０􀆰 ９２８ ２５４ ２５ ０􀆰 ３０２ ８８９ ５７７ ０􀆰 ８５ ０􀆰 ０１２ ８３４ ６１７ ４５４
２５５４ ０􀆰 ７３７ ３７０ ５５ ０􀆰 ６０７ ８４３ １３７ ０􀆰 ７０ ０􀆰 ０１２ ２０５ ９８３ ３０５
２５５５ ０􀆰 ８２２ ２２５ ４５ ０􀆰 ５５１ ５１５ １５２ ０􀆰 ５５ ０􀆰 ０１２ ２５８ ３６９ ３５７
︙ ︙ ︙ ︙ ︙ ︙

１８５９８６ ０􀆰 ４４０ ５５１ ９４ ０􀆰 ６３６ ３６３ ６３６ ０􀆰 ７０ ０􀆰 １２４ ９９３ ４５２ ２４７
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　 　 Ｑ（β） ＝∑
ｎ

ｉ ＝ １
（Ｊ － ｊ） ２， （９）

Ｑ（β′） ＝ ｍｉｎ
β
∑

ｎ

ｉ ＝ １
［Ｊ － （β０ ＋ β１·ｖ^）］ ２ ． （１０）

为了使式（１０）得到的结果最小，求解偏微分方

程组：
􀆟Ｑ（β）
􀆟βｉ βｉ ＝ β′

＝ ０{ } ，ｉ ＝ １，２，…，ｎ， （１１）

βｉ ＝ [∑
ｎ

ｉ ＝ １
（ｖ － ｖ^）（Ｊ － ｊ） ] [∑

ｎ

ｉ ＝ １
（ｖ － ｖ^） ２ ]，

（１２）
β０ ＝ 􀭰Ｊ － β１·ｖ^． （１３）

根据表 ３中的数据，使用最小二乘法进行分析，
得到回归直线，进而得到群众留言答复意见的两种

答复类型．
利用表 ３中的数据，运行结果如图 ３ 所示．其中

纵截距为 ０􀆰 ５０２，斜率为 １􀆰 ４３２，即得到的回归直

线为

ｙ ＝ １􀆰 ４２３ｘ ＋ ０􀆰 ５０２． （１４）
根据答复意见相似性与文本长度的关系可知，

位于回归直线上方的答复意见风格是简洁可靠型，
位于回归直线下方的是繁杂离题型．

表 ３　 归一化文本长度和答复意见相似性（部分）
Ｔａｂｌｅ ３　 Ｎｏｒｍａｌｉｚｅｄ ｌｅｎｇｔｈ ａｎｄ ｓｉｍｉｌａｒｉｔｙ ｏｆ ｔｈｅ

ｒｅｐｌｉｅｓ ｔｏ ｐｕｂｌｉｃ ｃｏｎｓｕｌｔａｔｉｏｎｓ

留言编号 答复意见相似性 归一化文本长度

２５４９ ０􀆰 ９２８ ２５４ ２５ ０􀆰 ２０４ ３５０

２５５４ ０􀆰 ７３７ ３７０ ５５ ０􀆰 １３６ ８３７

２５５５ ０􀆰 ８２２ ２２５ ４５ ０􀆰 １６０ ３９９

︙ ︙ ︙

１８５９８６ ０􀆰 ４４０ ５５１ ９４ ０􀆰 １１０ ５５７

图 ３　 回归分析结果

Ｆｉｇ􀆰 ３　 Ｒｅｇｒｅｓｓｉｏｎ ａｎａｌｙｓｉｓ ｒｅｓｕｌｔ

２􀆰 ４　 答复意见等级的聚类分析

由于训练样本是无标签的数据，答复意见的等

级分类结果未知，且答复意见复杂性很高，如果使用

手动标注分类则具有太强的主观性，故选用聚类这

种无监督学习的方式来对数据进行分类．本文将答

复意见等级分为 ３类，所以将聚类数目确定为 ３．
聚类算法的种类有很多，为了确定哪种聚类算

法更适合本次研究的数据，采用基于划分的 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ
算法进行聚类，并与 ＤＢＳＣＡＮ聚类算法、Ｍｅａｎｓｈｉｆｔ聚
类算法、ＨＣ聚类算法进行对比．

１） Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类算法

Ｋ⁃ｍｅａｎｓ算法是典型的基于距离的非层次聚类

算法，在最小化误差函数的基础上将数据划分为预

定的类数 Ｋ，采用距离作为相似性的评价指标，即认

为两个对象的距离越近，其相似度就越大．具体算法

过程如下：
１） 从 Ｎ 个答复意见特征数据中随机选取 Ｋ 个

样本作为初始的聚类中心；
２） 分别计算每个样本到各聚类中心的距离，将

对象分配到最近的类簇中；
３） 所有对象分配到所属类簇后，重新计算 Ｋ 个

类簇的聚类中心；
４） 与 ３）中计算得到的 Ｋ 个聚类中心比较，如

果聚类中心发生变化，转 ２），否则转 ５）；
５） 当聚类中心不发生变化时停止计算，并输出

聚类结果．
根据表 ２ 中提取的答复意见特征，包括答复意

见完整性、答复意见可解释性、答复意见及时性，将
这 ３个特征进行 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ聚类分析，得到 ３ 个等级，
给出的 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ聚类分布如图 ４所示．其中定义 ３个
等级，等级 １、２、３分别对应优良中，则图中蓝色为等

级 １，绿色为等级 ２，红色为等级 ３．
２） 聚类效果对比

由于无明确的类别指标，所以采用 Ｃａｌｉｎｓｋｉ⁃Ｈａｒ⁃
ａｂａｚ 指数和轮廓指数这两种指标来对聚类效果进行

评价．
ａ） Ｃａｌｉｎｓｋｉ⁃Ｈａｒａｂａｚ指数

这个评价指标计算简单直接，得到的分数值越

大则说明聚类效果越好．其公式如下：

ｓ（ｋ） ＝
ｔｒ（Ｂｋ）ｍ － ｋ
ｔｒ（Ｗｋ）ｋ － １

， （１５）

其中， ｍ 为训练样本数，ｋ 为类别数，Ｂｋ 为类别之间

的协方差矩阵，Ｗｋ 为类别内部数据的协方差矩阵，
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图 ４　 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类分析结果

Ｆｉｇ􀆰 ４　 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ ｃｌｕｓｔｅｒｉｎｇ ａｎａｌｙｓｉｓ ｒｅｓｕｌｔ

ｔｒ（·）为矩阵的迹．换言之，类别内部数据的协方差

越小越好，类别之间的协方差越大越好，这样的 Ｃａ⁃
ｌｉｎｓｋｉ⁃Ｈａｒａｂａｓｚ分数越高．

ｂ） 轮廓系数

轮廓系数（Ｓｉｌｈｏｕｅｔｔｅ Ｃｏｅｆｆｉｃｉｅｎｔ）适用于实际类

别信息未知的情况．对于单个样本，设 ａ 是与它同类

别中其他样本的平均距离，ｂ 是与它距离最近的不同

类别中样本的平均距离，则对于这个样本，它的轮廓

系数为

ｃｓ ＝
ｂ － ａ

ｍａｘ（ａ，ｂ）
． （１６）

对于一个样本集合，它的轮廓系数是所有样本

轮廓系数的平均值．轮廓系数的取值范围是［－１，１］，
同类别样本距离越近且不同类别样本距离越远，轮
廓系数的数值越大．对比结果如表 ４所示．

表 ４　 聚类效果评价

Ｔａｂｌｅ ４　 Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｏｆ ｃｌｕｓｔｅｒｉｎｇ ｅｆｆｅｃｔ

聚类名称 Ｃａｌｉｎｓｋｉ⁃Ｈａｒａｂａｓｚ指数 轮廓系数

Ｋ⁃ｍｅａｎｓ ２ ３５５􀆰 ６５ ０􀆰 ４３８ ２３

ＤＢＳＣＡＮ ６５􀆰 ２３ ０􀆰 ４４９ ３８

Ｍｅａｎｓｈｉｆｔ ４８９􀆰 ５８ ０􀆰 ３６４ ９９

ＨＣ １ ７６８􀆰 ０３ ０􀆰 ３８８ ５６

从 Ｃａｌｉｎｓｋｉ⁃Ｈａｒａｂａｓｚ指数来看，Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 聚类明

显大于其余聚类算法，说明其类别内部数据的协方

差更小，且类别之间协方差更大，使得答复优良程度

的分类更加清晰．另外，从轮廓系数来说，虽然

ＤＢＣＡＮ算法比 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 算法稍大，但 ＤＢＳＣＡＮ 的

Ｃａｌｉｎｓｋｉ⁃Ｈａｒａｂａｓｚ指数过低，这算是不理想且不符合

预期的．除 ＤＢＳＣＡＮ 聚类算法以外，Ｋ⁃ｍｅａｎｓ 算法的

轮廓系数大于其他聚类算法，说明其同类别样本距

离更近且不同类别样本距离更远，聚类结果更为准

确．因此，由这两个指数的对比可知，对于答复意见，
Ｋ⁃ｍｅａｎｓ聚类算法较为理想．

２􀆰 ５　 结果分析

综合考虑答复意等级与答复意见类型 ２ 个指

标，将答复优良等级分为 ６个等级．如表 ５所示．

表 ５　 答复意见评价等级

Ｔａｂｌｅ ５　 Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｇｒａｄｅｓ ｏｆ ｔｈｅ ｒｅｐｌｉｅｓ ｔｏ ｐｕｂｌｉｃ ｃｏｎｓｕｌｔａｔｉｏｎｓ

答复风格
答复意见优良等级

等级 １ 等级 ２ 等级 ３

简洁可靠型 优秀 较优秀 良好

繁杂离题型 较良好 较一般 一般

对 ２ ８１６则答复进行数据预处理，进行答复意见

特征提取，再采用回归分析得到答复风格，得到答复

风格回归直线．其中：回归直线上的为简洁可靠型，
有 １ ４５６则，占总文本的 ５２％；回归直线下方的为繁

杂离题型，有 １ ３６０则，占总文本的 ４８％．
由图 ５ 可知，繁杂离题型答复几乎占据了总文

本数的一半，政务工作者答复时应尽量简洁凝练，为
民众给出较为核心的解决办法．

图 ５　 答复风格统计

Ｆｉｇ􀆰 ５　 Ｒｅｐｌｙ ｓｔｙｌｅ ｓｔａｔｉｓｔｉｃｓ

采用 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ算法进行分析，得到答复意见优良

程度的 ３个等级．其中：等级 １有答复 １ ０６６则，占总答

复的 ３７􀆰 ８５５％；等级 ２ 有答复 ９１５ 则，占总答复的

３２􀆰 ４９３％；等级 ３有答复 ８３３则，占总答复的 ２９􀆰 ５８１％．
由图 ６可知，答复意见等级分布均匀，但仍有近

１ ／ ３的答复文本是较不规范的，政务工作人员应重

视此问题，对答复质量做出改进．
综合分析以上 ２个评级指标，分析 ２ ８１６则答复

的优良程度．将“简洁可靠型＋等级 １”评价为优秀；

３８１
学报（自然科学版），２０２２，１４（２）：１７８⁃１８５

Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｎａｎｊｉｎｇ Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ ｏｆ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｃｉｅｎｃｅ ＆ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ（Ｎａｔｕｒａｌ Ｓｃｉｅｎｃｅ Ｅｄｉｔｉｏｎ），２０２２，１４（２）：１７８⁃１８５



图 ６　 Ｋ⁃ｍｅａｎｓ划分等级结果统计

Ｆｉｇ􀆰 ６ 　 Ｒｅｐｌｙ ｇｒａｄｅｓ ａｃｃｏｒｄｉｎｇ ｔｏ Ｋ⁃ｍｅａｎｓ ｃｌｕｓｔｅｒｉｎｇ

“简洁可靠型＋等级 ２”评价为较优秀；“简洁可靠型＋
等级 ３”评价为良好；“繁杂离题型＋等级 １”评价为

较良好；“繁杂离题型＋等级 ２”评价为较一般；“繁杂

离题型＋等级 ３”评价为一般．评价结果如图 ７所示．

图 ７　 评价结果统计

Ｆｉｇ􀆰 ７　 Ｒｅｐｌｙ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｒｅｓｕｌｔ

由图 ７ 可知：优秀答复有 ３５７ 则，占总文本数

１２􀆰 ６７７％；较 优 秀 答 复 有 ７１１ 则， 占 总 文 本 数

２５􀆰 ２４９％；良好答复有 ３８８ 则，占总文本数 １３􀆰 ７７８％；
较良好答复有 ５２７则，占总文本数 １８􀆰 ７１４％；较一般答

复有 ４３２则，占总文本数 １５􀆰 ３４％；一般答复有 ４０１则，
占总文本数 １４􀆰 ２４％．综上，可见评价结果是均匀的、良
好的，故评价体系是可靠的．政务工作人员应加强对答

复质量的重视程度，给出更行之有效、更规范、更优秀

的答复意见，完善政务服务工作．

３　 结论

本文利用数据挖掘技术提取并量化了群众答复

意见的特征参数，并对 ２ ８１６ 条群众答复意见，１８６
万字文本数据进行处理，得到能够初步表征群众答

复意见的数据．用回归分析分析群众答复意见类型，
结合聚类分析对群众答复意见进行等级划分，建立

了群众答复意见评价模型．根据模型的评价结果，地
方政府可以有针对性地提高政府的服务水平．进一

步可以通过分析海量数据，提取出更多有效的群众

答复意见特征，从而建立更加实时高效的检测模型，
完善评估群众答复意见的完整体系．
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