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摘  要 

在大数据时代，各大金融机构均在数字化转型的道路上持续发力，而面对移动互联网的挑战，数字金融

已介入了金融机构各项业务的方方面面。本文运用Python算法对于金融机构APP的用户评论进行数据挖

掘与分析，对收集到的30,142条文本数据展开LDA主题模型分析以找出用户的需求，并将用户需求划分

为功能类、服务类和推广类。以自然语言处理中的SnowNLP算法了解用户的情感倾向，发现APP用户满

意度不高，急需改善用户体验。对此，本文在量化分析的基础上提出了金融机构APP的优化建议，力图

提升APP的整体运营。 
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Abstract 
In the era of big data, all major financial institutions continue to make efforts on the road of digital 
transformation. In the face of the challenges of the mobile Internet, digital finance has intervened 
in all aspects of the business of financial institutions. In this paper, we use Python algorithm to mine 
and analyze the user comments of financial institutions’ APPs. We analyze the collected 30,142 text 
data with LDA topic model to find out the users’ needs and classify them into function, service and 
promotion categories. Then we use SnowNLP algorithm to understand the users’ emotional ten-
dency, finding that the APP user satisfaction is not high. As there is an urgent need to improve the 
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user experience, based on the quantitative analysis, optimization suggestions for financial institu-
tions’ APPs have been put forward to improve the overall operation of these APPs. 
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1. 引言 

为了推进数字化转型，各大金融机构早已纷纷推出官方 APP 并不断升级换代，力图实现智能技术与

金融业务场景的深度融合，从而为用户创造更加便捷的服务体验[1]。在各大银行不断推进数字赋能、服

务创新的同时，APP 用户在使用中所产生的看法与需求值得被开发者和运营者重视。除了经典的调研与

访谈方式，互联网所带来的海量用户生成内容(UGC)反映了用户真实的使用体验、兴趣与需求，分析应用

市场中 APP 页面的用户评论可以帮助银行机构更好地了解用户反馈和需求，从而进行产品研发和改进，

改善市场推广和提升用户满意度[2]。本文以此为切入点，运用大数据算法进行金融机构 APP 用户的需求

与情感倾向分析，力图提升 APP 的使用体验。  

2. 研究设计与数据来源 

2.1. 研究方法与研究步骤 

为研究用户对于金融机构 APP 的真实需求以及情感倾向，本文将采用文本数据分析方法，通过数据

挖掘获取金融机构类 APP 的用户评论，并运用 LDA 和 SnowNLP 模型及算法进行数据分析。 
文本分析法旨在从文本数据的挖掘、处理和分析中获取有价值的信息，从而帮助研究者深入理解文

本数据中所隐藏的信息与趋势，提升决策的效率[3]。基于文本分析法的研究思路，本文将对收集到的大

量文本数据展开 LDA 主题模型分析以找出用户的需求，以 SnowNLP 算法了解用户的情感倾向。 
LDA (Latent Dirichlet Allocation)是一种无监督学习算法。LDA 主题挖掘在文本分析中已得到了广泛

的应用，并在研究用户需求方面起到了重要的作用。例如，在旅游研究方面，已有多篇文献通过 LDA 模

型分析 OTA 平台上的用户评论，了解各旅游目的地的感知形象[4]；在电子商务研究方面，LDA 模型可

用于分析电商平台和相关 APP 中产生的用户评论[5]。而在金融研究方面，已有学者对于金融类 APP 的

隐私条款进行文本分析[6] [7]。本文将通过 LDA 模型确定金融机构类 APP 评论文本的主题分类，从而了

解用户的真实需求。 
随着人工智能和深度学习领域的飞速发展，自然语言处理(NLP)越发受到各行各业的重视，衍生出多

种细分算法。其中，SnowNLP 针对于中文文本处理，能够获取中文文本数据中的情感特征并量化情感倾

向，反映用户对于 APP 的满意度，应用较为广泛[8]。但模型内置的训练语料库为电商评论文本，因此需

要根据研究内容进行预训练，以获得更为准确的情感倾向结果。因此，本文在使用 SnowNLP 算法前，先

拆分获取的金融机构类 APP 文本数据进行了预训练。 

2.2. 数据来源 

为达到上述研究目的，需要对金融机构 APP 所产生的用户评论进行收集和整理。本文通过八爪鱼数
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据采集器和七麦数据收集该类用户的公开评论。七麦数据是国内专业的移动应用数据分析平台，汇集了

IOS 和安卓主流应用商店的各项实时数据及排名，在该平台进行数据挖掘能够较为全面地获取大众用户

对于金融机构 APP 的真实需求与看法。本文在 IOS、华为、小米等应用商店根据各金融机构 APP 的热度

和下载量进行了评论采集，评论的时间跨度为 2022 年 2 月至 2024 年 2 月，在去除无效、广告和重复文

本后，最终获取有效文本数据共 30,142 条，涵盖了多个互联网银行 APP 及其旗下信用卡 APP、非银行机

构金融 APP 等。 

3. 金融机构 APP 用户需求分析 

3.1. 词频分析 

在文本分析中，词频统计与分析必不可少，其中的高频词分析能够反映用户的普遍需求。本研究使

用 Python 库中的 Jieba 分词工具，在去除副词、停用词、无效词和合并同义词后，对文本数据进行分词

处理，并统计高频词，整理为表 1，然后绘制词云图如图 1 所示。由高频词可见，用户评论涵盖了 APP
使用的方方面面，对于优点和缺点都直言不讳。在高频词中，“服务”、“功能”、“界面”、“活动”、

“客服”和“业务”体现了用户对于银行 APP 覆盖的场景、提供的功能和推广活动的重视与了解，而在

APP 的使用过程中，“密码”的忘记与找回则成为用户最为关注的问题，“体验”反应了用户对于整体

使用流程的感受，而其中“客服”的水平则成为影响用户体验的重要环节。客服的优异表现结合功能与

界面的升级会让用户感到 APP 整体服务的人性化，而无法解决问题的客服则更容易引起用户的不满，影

响 APP 的使用体验。 
 

Table 1. High-frequency words statistics 
表 1. 高频词统计 

高频词 频数 
密码 2705 
垃圾 2142 
服务 1654 
功能 1619 
界面 956 
活动 881 
体验 828 
客服 807 
版本 700 
验证码 676 
办理 644 

人脸识别 626 
业务 608 
信息 594 
用户 566 
人性化 551 
限额 525 
页面 524 
短信 489 
柜台 488 
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Figure 1. Overall word cloud distribution 
图 1. 总体词云分布 

3.2. LDA 主题挖掘与可视化分析 

在 Python 中调用 LDA 模型进行主题挖掘，提取 1000 个特征词并迭代 1000 次，获取不同主题分类

的结果。由于 LDA 模型为非监督学习，需要通过可视化辅助确定最优主题个数，即 k 的取值。运用

pyLDAvis 对生成的不同主题个数进行多次可视化模拟，结果如图 2 所示，气泡代表聚类生成的主题，气

泡的大小代表主题的重要性，气泡的距离代表各主题间的差异性，结合困惑度，当 k = 9，即主题数量为

9 时，各主题重叠较小，差异较大，能够有效地概括总体。由此，将金融机构 APP 的需求主题概括为 9
种类型。 
 

 
Figure 2. Visualisation results based on LDA model 
图 2. LDA 主题模型可视化结果 
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主题一涉及的词汇主要为“密码”、“验证码”等，与身份验证相关，因此概括为“身份验证”。主

题二的词汇主要为“客服”、“人工”和“页面”等，以提供基础服务的人工客服为主，因此将主题二概

括为“基础客服”。主题三的词汇主要为“办理”、“业务”和“系统”等，涉及各项基础业务的办理与

线下网点的查询，因此概括为“业务流程”。主题四的词汇主要为“活动”、“优惠”和“生活”等，与

银行的推广活动相关，表现了用户对于活动和优惠信息的关注，因此概括为“活动参与”。主题五的词

汇主要为“界面”、“体验”和“人脸识别”等，反映了用户对于界面设计与相关功能的体验，因此概括

为“UI 界面”。主题六中的负面形容词体现了用户对于该类别涉及服务的严重不满，其他主要词汇为“账

户”、“资金”和“余额”等，主要与基础的账户服务相关，因此概括为“基础服务”。主题七的词汇主

要为“信赖”、“公司”和“信誉”等，体现了用户对于银行机构的信任程度，因此概括为“机构信誉”。

主题八的词汇主要为“功能”、“信息”、“建议”、“空间”和“客户端”等，与 APP 在应用商店的

运营较为相关，因此概括为“运营管理”。主题九的词汇主要为“服务”、“客户”、“理财产品”、“收

益”和“基金”等，因此概括为“理财服务”。 
综上，从 LDA 主题模型的聚类结果来看，主题一和主题五主要与 APP 的使用功能相关，主题四、

主题七和主题八主要与 APP 的宣传和推广相关，主题二、主题三、主题六和主题九则主要与金融服务相

关，因此将用户对于金融机构 APP 的主要需求划分为功能类、推广类和服务类三大主题，如表 2 所示。 
 
Table 2. Topic categories and feature words based on LDA model 
表 2. LDA 模型主题类别及其关键词 

需求类别 主题 关键词 

功能类 
身份验证 密码、验证码、短信、网络、设置、重置、程序、流量、图表、指纹、登录密

码、浪费 

UI 界面 界面、体验、人脸识别、用户、人性化、办法、方式、习惯、美观、照片、工

具、直观 

推广类 

活动参与 活动、版本、优惠、生活、设计、优化、时间、人性化、交易、学校、实惠、

只能、优惠券、力度 

机构信誉 垃圾、信赖、地方、公司、服务器、影响、纪念币、服务质量、外包、团队、

效率领导、信誉 

运营管理 功能、信息、建议、账单、消费、五星、身份、鸡肋、客户端、空间、充值、

收支、视频、用心 

服务类 

基础客服 客服、页面、省级、招商、电话、人工、设备、指纹、速度、平台、后台、权

限、重新安装、定位、解决问题 

业务流程 办理、业务、限额、柜台、系统、网点、线下、营业厅、工作人员、交易、流

程、原因、工作、时间、排队 

基础服务 账户、服务态度、无语、自动、资金、余额、管理、关键、办卡、电子、借记

卡、评分、收费 

理财服务 服务、客户、理财产品、收益、基金、经理、内容、热情、态度、手续费、专

业、速度快、投资、利率 

3.3. 情感分析 

首先，为获取更有针对性的研究结果，对 SnowNLP 模型进行训练。在获取的文本数据中抽取 1200
条进行人工情感分类，然后将所得的积极文本和消极文本迭代入 SnowNLP 模型完成训练，随机抽取测试
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数据进行模型检测，发现该模型的准确率达到了 85%以上，适合用作本研究的情感倾向分析。 
接下来正式运用 SnowNLP 模型进行情感分析。SnowNLP 模型计算得出的情感倾向数值范围为 0~1，

数值越大情感倾向越正向，反之，数值越低情感倾向则越负向。以 0.5 为区分，数值大于 0.5 为正向情感，

低于 0.5 则为负向。金融机构 APP 所产生的评论文本总体情感倾向得分为 0.3972，表明用户对于该类 APP
具有较大的负面情感，满意度不高，抱怨较大，急需改善用户体验。 

由于情感倾向能够反映用户对于 APP 的满意度，对于相关机构而言，积极评论能够体现 APP 的优

势，而了解消极评论中隐含的用户抱怨，有助于进一步优化 APP，提升数字化推进的质量。为此，本研

究对积极和消极评论分别进行了高频词统计，以了解目前用户的真实体验。由表 3 和图 3、图 4 所示，积

极评论与消极评论的高频词存在相似之处，例如“服务”、“功能”和“办理”均出现在前十五名之内，

这说明服务与功能是金融机构 APP 的核心，优质的服务与人性化的功能设计将带来良好的用户体验，极

大地提升用户的评价和满意度，使用户对于 APP 更加信任；反之，消极的体验将对用户产生更大的负面

影响，更易产生用户抱怨，降低 APP 的满意度与口碑。 
 

Table 3. High frequency words statistics for positive and negative comments 
表 3. 积极评论与消极评论高频词统计 

积极评论高频词 频数 消极评论高频词 频数 

服务 930 密码 2609 

活动 628 垃圾 2134 

功能 584 功能 1035 

界面 538 客服 750 

优惠 362 服务 724 

感觉 275 人脸识别 609 

人性化 269 版本 606 

生活 256 体验 582 

招商 251 验证码 527 

信赖 250 信息 524 

体验 246 办理 477 

业务 185 限额 477 

额度 181 用户 453 

办理 167 柜台 449 

设计 152 网络 433 

4. 金融机构 APP 优化策略与建议 

4.1. 优化 APP 的用户使用体验 

从用户对于 APP 的功能类需求可见，简化各项流程、方便用户操作是提升用户整体使用体验的核心

[9]。其中，身份验证是用户提及最多的功能类需求，与之相关的用户注册、登录和密码找回是几乎所有

用户都要进行的操作流程，应引起产品经理的重视。除此之外，应设计简洁直观的 APP 界面，方便用户

快速找到需要的功能和信息。具体而言，可设计便捷的导航栏和快速入口，让用户能够快速访问常用功
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能；通过提供快捷的搜索功能，让用户能够快速找到需要的信息和服务。必要时可设置清晰简明的新手

指引，帮助新用户迅速了解 APP 的各项功能入口，减少用户的学习成本。 
 

 
Figure 3. Word cloud distribution of words with positive tendency 
图 3. 积极评论词云图 

 

 
Figure 4. Word cloud distribution of words with negative tendency 
图 4. 消极评论词云图 

 
UI 的美观度也是影响用户满意的重要因素[10]。界面设计应简洁清晰，突出重点功能，避免过多的

装饰和复杂的布局，并使用统一的风格和色彩搭配，保持整体的视觉统一性，提升用户体验。 

4.2. 提升数智化服务质量 

服务质量关乎于银行的满意度与口碑，而提升 APP 的数智化服务质量，是金融机构数字化转型和智

能化发展的必经之路，既能够满足用户日益增长的金融服务需求，也有助于提升银行的服务水平和品牌

价值[11]。 
为提升数智化服务质量，首先，银行 APP 需合理进行用户数据挖掘，建立完善的数据采集系统，运

用机器学习等大数据分析技术，对用户数据进行深度分析，了解用户需求和行为规律，为产品与功能的

设计提供支持，从而实现更精准的个性化推荐服务，满足用户的多元化需求。其次，可引入智能客服系
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统，通过自然语言处理和人工智能技术，提供智能化的客户服务支持作为人工客服的补充，并及时更新

技术，丰富线上服务的场景，提升智能客服的交互能力，在便捷用户的同时降低银行的服务成本；还可

开发自助服务功能，如智能问答系统、在线办理业务等，提升用户体验和服务效率。 
与此同时，也应注意到目前的人工智能还不足以取代人工客服，因此对于人工客服的培训和管理仍

应引起重视，确保用户能够及时获取人性化的服务，提升对于 APP 的服务体验。 

4.3. 建立数字化的运营推广体系 

建立数字化的运营推广体系对于银行 APP 的推广和用户获取至关重要[12]。由前文分析可见，活跃

的用户参与和全方位的运营推广能够在获取新用户的同时，提升用户对于 APP 的关注，并从活动参与中

获得良好的体验，产生对于 APP 和银行机构的信任感，从而转化为忠诚客户。为建立数字化的运营推广

体系，首先需要对 APP 市场进行深入分析，了解目标用户的需求和偏好，针对不同用户群体推送个性化

的推广活动和内容[13]。在获取用户方面，可增加流量入口，在各大互联网平台投放链接广告，通过有趣、

新奇的活动吸引新用户的关注和下载；或通过优化 APP 在各大应用商店的排名，制定有效的 SEO 策略，

提高 APP 的曝光度和搜索可见性，吸引更多用户了解和使用银行 APP。在维系用户方面，全面利用社交

媒体平台，发布有吸引力的内容与活动，如省钱攻略等，保持与用户的互动，提升用户的黏性。建立用

户口碑和社区管理机制，关注用户评价和分享，及时收集用户的反馈，进行数据分析和评估，并适时调

整和优化数智化服务策略，从而提升银行 APP 的口碑和信誉。 

4.4. 提升数据安全和隐私保护力度 

随着数字化技术的发展，社会对于数据安全和隐私保护更为关注，而银行 APP 有责任维护用户的相

关权益[14]。为此，银行 APP 应提升数据加密和安全传输技术，保护用户数据在传输和存储过程中的安

全性，防止数据被恶意攻击者窃取或篡改；采用多因素身份认证技术，确保用户身份的真实性和安全性，

限制未授权用户的访问权限，防止数据被盗用；严格遵守相关隐私保护法规，明确用户数据收集和使用

目的，保护用户的隐私信息不被滥用或泄露。与此同时，也应设立相关员工的安全意识培训，强化对数

据安全和隐私保护的重视，提升员工的安全意识和防范能力。 

5. 结语 

数字化转型的推进让各类官方 APP 成为金融机构与客户沟通的窗口，APP 的使用体验与服务的整体

质量密不可分，值得引起各大金融机构的重视[15]。通过大数据挖掘，本文对于获取的 APP 评论文本数

据进行了 LDA 主题构建，将金融机构 APP 的用户需求分为功能类、服务类和推广类，并细化了每一个

类别内的需求主题。然而，尽管目前金融机构 APP 的应用广泛，但用户评价却不高。SnowNLP 情感分析

发现，用户在 APP 的使用中面临着诸多问题，体验欠佳。因此，各机构应当进一步优化 APP 使用体验，

不断提升数智化服务质量，并在大力推广 APP 的同时提升数据安全和隐私保护的力度，从而真正贴近用

户，为用户创造价值。 
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