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一、工作背景

对百姓真实诉求重视不足、认识不清会让城市规划治理工作

面临将为民服务理念难以落到实处的困境。目前城市规划城市治

理已走向对公众负责的市民时代，正确回应社会热点舆情、推动

城市交通治理能力和治理体系的现代化发展，已成为社会各阶层

的一致共识。交通出行一直以来是城市重要的民生问题，也是百

姓的主要关注点和生活痛点，交通问题的出现存在着高度时空不

确定性，因此如何快速获取诉求信息、聚焦热点问题、了解问题

成因、锁定争议区域成为当今政府以及广大社会研究人员关注的

重点。

二、国内外研究现状

早期国外的网络舆论研究源于领导竞选中的民意调查。20世

纪90年代，很多针对网络舆情的研究机构，发表了大量与网络舆
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情相关的论文和著作。如 Pawel Sobkowicz[1] 等人提出了社会网

络舆情系统模型，详细讲述了网络舆情从出现、传播到发展和消

亡的四个过程，并分析了其中的关联性。Feldman[2] 于1995年率

先在非结构化文本数据上进行数据挖掘，涉及统计分析、自然语

言处理、机器学习等多种方法。Nan Li[3] 等采用文本挖掘技术对

网络中网友探讨的热点问题进行甄别，并服务于预测分析。

由于中文语言文字的复杂性和特殊性，国内对舆情文本分析

的研究起步相对较晚，目前主要研究方向包括语言分析、信息抽

取、情感感知、文本检索等方面。 Minghui Wang[4] 等开发了利

用学术文献的参考文献信息，通过对中文处理，实现多文档中文

自动摘要系统。孙晓宁等 [5] 通过构造聚类分析、共词矩阵等分析

方法，对近十年的学位论文进行文本挖掘，提炼高频词汇形成高

校学术研究热点。陈冰洁 [6] 等基于旅游地网友留言评论语料，梳

理历史街区旅游地的发展建议；赵阳 [7] 等基于高铁信号系统车载

设备的故障记录文本，通过文本处理技术，完成了准确率较高的

故障诊断。
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三、研究目标及技术路线

本项目工作初衷是践行“听民声、察民情、解民忧、惠民

生”的发展理念。采用创新的数据采集方式开展以人民为中心的

调查研究工作，以“12345”市民服务热线海量工单数据为研究

对象，基于人工智能大语言模型算法，自动化精准化完成工单

数据主题细化归类、时空关联匹配等信息挖掘提炼，形成针对

“12345”热线数据分析处理的完整路径体系。

图1  技术路线

四、研究内容

（一）数据来源

12345政务服务便民热线向企业和群众提供7×24小时全天候

人工服务，本次研究获取2020年—2022年“12345”交通类热线

工单数据107万条，包含主题类别、时间、留言内容等信息，涵

盖交通出行领域所有百姓诉求问题。

表1  便民热线交通类工单数据

（二）算法设计

1. 留言主题细化分类

本课题采用人工智能大语言模型预训练方法进行特征提取，

再结合实际场景进行微调形成定制化的百姓留言数据分类模型，

实现对留言文本数据的精细化主题分类。

（1）类型划分

目前采集数据或是分类质量较差或是并未包含分类信息，为

保证从城市规划城市治理的角度能够直击问题要害，需要对留言

类型进行细化，形成交通类分类体系。通过人工梳理留言内容，

结合责任部门管理职责和重点需求，构建分类清单，其中共包含

大类22项，细分类型407项。

（2）数据标注

基于类型清单，通过人工识别的方法，对留言数据进行类型

多标签人工标注，各类型共标注21万样本，作为模型训练数据。

表2  留言数据标注情况（以出租车类为例）

（3）分类器模型选择

本次训练方法基于大语言模型方法进行训练，选择大语言模

型 BERT 进行多标签训练。它是一个预训练的语言表征模型，能

够生成深度的双向语言表征。

图2  BERT 模型分类任务框架

（4）结果评估

本次研究针对所有类型进行分类模型训练，并采用多标签

分类方法， 平均准确率80%， 远高于话务员人工分类准确率

（33%），且类型划分更加精细，多标签元素体现更为全面。

图3 多标签分类任务结果（以常规公交类为例）
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表3  各类型留言分类准确率评价

（6）模型预测

各大类交通方式训练完成后准确率若满足应用要求，会形成

模型参数权重文件进行存储，后续将基于训练生成的模型权重文

件进行留言主题多标签分类预测，服务于后续多元分析场景。

2. 空间位置关联匹配

（1）词库构建

百姓的留言通常会携带关联地址位置信息，如“某社区停车

难、某道路缺少路灯、某道路交叉口信号灯配时不合理”等。这

些地址位置信息可通过构建自定义的地理空间词库（包含小区

名称、道路名称、交叉口名称、公交站和地铁站名称等），进

行位置信息匹配提取，结合位置类型颗粒度，对不同位置类型

赋予权重，通过取权重最小值，规避掉多位置信息重复提取的 

问题。

表4  位置信息词库构建

（2）大语言模型调用

引入大语言模型（ChatGPT3.5）算法，针对不同类型留言场

景，设置不同场景的位置信息提取提示词，进一步提升位置信息

提取精度。

图4  大语言模型批量化结构输出

（3）地址解析

对提取后的地址位置信息借助互联网地图的地址解析功能进

行经纬度坐标的转换，从而将百姓留言与城市空间进行关联，形

成对城市规划城市治理来说具有真正价值的数据。

图5  留言位置信息提取技术路径

五、成果应用—以天津为例

（一）总体情况

近几年百姓对交通出行环境的关注意识不断加强，本次研究

数据分别收集了2020—2023年“12345”便民服务热线工单留言

数据约106万条。

图6  2020—2023年百姓交通关注比变化趋势

近几年百姓较为关注的交通环境问题中，停车治理、公交服

务、道路修建以及慢行安全等方面排名前列。相比2020年，随着

轨道交通线路陆续推进建设，百姓关于轨道交通建设呼声的留言

占比逐年下降，而停车治理问题已上升为现阶段天津百姓最为关

注的交通环境问题，停车难和停车乱现象逐渐加剧，停车环境正

在逐步恶化，已成为影响和制约我市发展的重要因素。此外，百

姓在公交出行服务、慢行出行环境等方面的关注留言占比均呈现

显著上升的态势，均应引起重点关注。

（二）主要问题

1. 停车设施短缺问题

近几年停车难停车乱现象日趋明显，也引起了百姓的高度关

注，关于停车问题涉及的人大建议、政协提案、百姓投诉案件数

图7 百姓关于停车难的诉求空间分布
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量逐年增加，已成为老百姓诟病最多的城市交通之痛。停车难停

车乱问题已成为制约城市发展的重要因素。百姓投诉停车难主要

集中在老旧小区、医院、学校、商业集中地区，上述区域体现出

明显的停车泊位总量缺口。

2. 公交服务低效问题

百姓对于公交服务的投诉主要为运行时间不准时等车时间

长、服务缺失出行不便以及驾驶员素质等方面问题。
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2023年百姓常规公交服务关注TOP10

图8  百姓关于常规公交服务诉求排名

除车队组织管理因素外，主要由于公交场站分布不均、中

心区大型换乘枢纽缺乏， 造成线路过长， 所有线路平均长度

24.5km，津城平均线路长度20.5km，线路长度全国排名第一，带

来准点率不高，运输效率下降等问题。

3. 慢行环境低质问题

百姓对于慢行出行环境的关注主要在慢行空间被侵占、增设

过街天桥以及骑行安全性等方面。
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图9  百姓关于慢行出行环境诉求排名

其中津城核心区慢行空间尺度偏低，78% 的道路人行道宽度

不足3米，步行交通空间较为局促。慢行空间保障不足，非机动车

道与车行道之间缺乏良好的物理分隔，82% 的道路缺乏独立路权

的非机动车道，非机动车交通路权保障有待提升。过街便利性和

安全性也是关注重点，天桥的建设呼声较高区域主要集中在翠阜

新村地区、一中心地区、华明空港地区等，主要为地铁车站出入

口单侧设置及高等级干路切割造成，应重点弥补。

图10  百姓关于修建天桥呼声的空间位置及排名

（三）建议措施

1. 停车分区差异化供给

（1）已建成小区：在满足通行、安全等相关规范前提下，结

合居民意愿和需求，通过平改立扩容、公共空间挖潜等措施，见

缝插针增加停车设施；小区周边贴近需求建设公共停车场，形成

“10分钟停车圈”；依靠次、支道路夜间设置临时停车区域，有效

补充停车供给。

（2）新建区域：高标准建设配建停车设施，保证停车供给满

足基本停车需求；设置少量公共停车场，兼顾周边其他项目停车

需求；设置少量路内停车位，补充特殊情况下配建不足问题。

2. 公交线网多层次一体化服务

（1）形成骨架线（含 BRT）为主体（骨干层）+ 普线为覆盖

（支撑层）+ 微循环线为加密（接驳层）+ 定制公交等为补充（辅

助层）的多层次、一体化公交线网服务体系。

（2）通过整合现有资源，形成网络简洁、服务高频、换乘便

捷，外环线附近布局公交枢纽站，位于轨道线路末端，截流远郊

区－市区的市郊线路；中环线（轨道环）附近布局公交枢纽站，

缩短公交运行时间，强化运行的准时性。

3. 慢行空间多功能场所营造

（1）构建安全顺畅的慢行网路系统：重点考虑轨道接驳和弱

势群体通行效率和安全提升，针对地铁2号线西段卞兴站、芥园西

道站等，地铁4号线东段成林道站、泰昌路站等相关车站周边慢行

接驳网络连通性和过街便利性进行提升。

（2）构建宜商宜居的慢行空间场景：重点针对历史街区结合慢

行空间改造进行慢行空间品质和景观环境提升，同时在居住区周边，

选取绿视率较高路段，打造“落叶不扫”景观路，建议针对宾水道、

泰安道、五号堤路等路段营造高品质景观路。商业消费提振方面，重

点关注南开西湖道地区、红桥西北角地区、河北鸿顺里等区域。
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