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摘  要 

近年来，短视频平台已成为公众表达意见的重要渠道，聚焦短视频中关于地铁运营管理的讨论，从中挖

掘出网友对地铁运营管理的意见和建议，对于提升地铁运营管理水平具有重要意义。本研究以抖音平台

为数据源，爬取2018年至2025年间地铁运营相关视频1842条，采用BERTopic主题聚类模型对视频描述

文本进行主题建模，识别出24个语义区分度较高的初始主题，并参考国家标准将其归纳为8个大类构成

的多层次舆情主题体系。分析表明，公众讨论呈现出从基础服务评价向社会价值认知延伸的特征，既关

注安全事故、设备故障、基准票价等运营核心议题，也涉及无障碍服务、智能化运营、人文化服务等人

文与社会价值层面，乘客行为主题的识别进一步揭示了地铁空间中个体行为与制度管理的深层互动。本

研究构建的主题体系具有多维度、场景化、体验导向的特点，能够系统反映公众对地铁服务的关注焦点

与价值诉求，为地铁运营部门开展精细化服务改善、舆情监测预警与公众沟通策略制定提供了清晰的结

构化框架与决策依据。 
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Abstract 
In recent years, short video platforms have become an important channel for public opinion expres-
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sion. Focusing on discussions related to subway operations and management within these plat-
forms, and extracting opinions and suggestions from netizens, is of significant importance for im-
proving the level of subway operation and management. This study uses Douyin as the data source, 
collecting 1,842 subway operation-related videos from 2018 to 2025. The BERTopic topic modeling 
approach is applied to analyze video description texts, identifying 24 initial topics with high seman-
tic discriminability. These topics are further categorized into a multi-level thematic framework 
comprising eight major categories, based on national standards. The analysis reveals that public 
discussions exhibit a shift from basic service evaluation to social value recognition, covering not 
only core operational issues such as safety incidents, equipment failures, and fare mechanisms, but 
also humanistic and social dimensions including barrier-free services, intelligent operations, and 
cultural expression. The identification of passenger behavior topics further uncovers the deep in-
teraction between individual conduct and institutional management within the subway space. The 
thematic framework constructed in this study is characterized by multidimensionality, contextual-
ization, and an experience-oriented approach. It systematically reflects the public’s focal points of 
concern and value demands regarding subway services, providing a clear structured framework 
and decision-making basis for subway operators to implement refined service improvements, con-
duct public opinion monitoring and early warning, and develop communication strategies with the 
public. 
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1. 引言 

由于城市的地域、经济规模与集聚效应之间的相互影响关系，城镇人口逐年向国内各经济发达的大

中城市集中，而城市人口的高度聚集与城市规划、基础设施建设水平的相对落后之间存在着种种矛盾，

容易引发一系列的社会问题，造成“城市病”，其中交通拥堵问题尤为突出[1]。地铁在运输能力、运输

速度和运输效率方面都优于私家交通和传统公交，并且具备节能、准时、舒适和安全的特点，因此日益

成为现代城市重要的交通方式之一[2] [3]。然而，由于地铁系统的复杂性和外部环境不确定性，我国的地

铁运营在安全、效率和乘车环境等方面也存在诸多问题，比如设备故障、管理运维成本高、乘客体验差

等[4]，这也引起了公众的反感和激烈讨论。因此，在这种背景下，密切关注公众舆论焦点，对于及时发

现和解决目前我国地铁运营存在的问题、满足公众在地铁运营方面的需求以及营造地铁运营的良好舆论

氛围具有重要意义。 
现有的关于地铁运营公众关注点及态度研究多采用问卷调查、访谈等方式进行[5] [6]，然而，问卷调

查是一种被动的信息披露过程，受访者在此过程中会考虑隐私问题及其可能带来的负面影响，这会导致

问卷数据的真实性出现问题[7]。随着大数据时代的到来和相关技术的普及，在社会科学研究中，文本挖

掘与网络爬虫相结合进行非结构化数据的挖掘与分析，比传统方法更加客观有效[8]，目前已被广泛应用

于风险识别[9] [10]、情感分析[11]、城市治理[12]和安全管理[13]等领域。并且，随着互联网的普及和繁

荣，社交网络平台近年来成为发布、传播和交流信息的重要渠道，人们在这些平台上自由表达对一些话

题或事件的看法并进行互动。抖音平台作为基层百姓表达声音的重要平台，具有信息丰富、实时性强和

互动性高等优点，能够反映公众对于热点事件、社会议题以及日常生活的真实情感与观点，是研究集体
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行为、情感演变和信息传播模式的理想数据源。近年来，许多学者基于抖音平台开展了关于舆情方面的

研究[14] [15]。而地铁作为一个涉及公共安全、运行复杂且与城市居民日常生活密切相关的交通系统，与

其他交通工具的运营管理存在较大差异，有必要对其舆情主题进行深入研究，尤其是在抖音平台等新兴

社交媒体环境下。 

2. 研究综述 

2.1. 地铁运营相关研究 

地铁作为城市公共交通的重要组成部分，近年来受到广泛关注，相关研究涵盖了多个方面，包括地

铁建设、运营效率、社会经济影响及运营安全风险等。随着城市化进程的加快，地铁系统的建设与运营

在缓解交通拥堵、促进经济发展和提升城市形象等方面发挥了关键作用。学者们从不同视角对地铁运营

进行深入探讨，揭示了其在城市可持续发展中的重要性。 
首先，地铁的建设与运营效率是研究的核心内容之一。研究表明，地铁系统的高效运营能够显著提

高城市的交通效率，降低出行时间。许多研究集中于地铁网络的规划、站点布局和运行调度等技术性问

题，探讨如何在资源有限的情况下优化地铁的运营效率。同时，地铁的运行效率还与其经济可持续性密

切相关。一些研究指出，高债务风险和低客流量可能导致地铁运营面临盈利困境[16] [17]，因此，分析地

铁的经济效益和社会回报成为了重要的研究方向。 
其次，地铁运营对社会经济发展的影响也是相关研究的重要议题。研究表明，地铁建设往往能够提

升沿线区域的地价和房价，促进商业发展[18]-[21]。此外，地铁的便捷性和高效性还被认为有助于提高居

民的幸福感和生活质量[22]。并且，地铁运营的社会影响并不仅限于经济层面，还涉及环境保护和城市规

划等方面。地铁作为低碳交通工具，能够有效减少城市的汽车排放污染，改善空气质量[23] [24]。 
近年来，地铁运营安全风险问题逐渐引起学术界和社会的广泛关注。研究表明，地铁运营中的安全

风险主要源于设备故障、人员失误以及外部环境因素，其中，设备故障通常是引发事故的主要原因[25]。
并且，由于致因因素与事故之间存在复杂的、动态的相互关系，有研究通过构建地铁运营事故成因网络

来捕捉地铁运营中复杂的事故安全风险与成因关系，并为优化安全决策、降低成因和控制事故提供有效

建议。 
综上所述，地铁运营相关研究在技术、经济和社会等多个维度上都展现出广泛的学术价值。这些研

究不仅为地铁系统的安全管理和效率提升提供了理论基础，也为政策制定者和城市管理者在规划和实施

地铁项目时提供了实用的参考依据。随着城市化进程的加快和公共交通需求的增加，未来的研究应更加

关注地铁运营中的动态因素与复杂关系，利用新兴技术推动更为科学的决策方法和管理实践。 

2.2. 基于社交媒体数据的主题建模相关研究 

在过去的研究中，大多数学者主要使用新闻报道等数据进行自然语言处理[26]。然而，随着互联网技

术的发展，公众愈加倾向于在社交媒体上表达自己对于事物的看法和意见，比如推特、微博和抖音等。

社交媒体数据的时效性和多样性使得研究者可以捕捉到公众情感和态度的瞬时变化，从而提供更为全面

和动态的视角，帮助政策制定者和相关利益方更好地理解和回应公众需求，因此，利用社交媒体数据可

以进行更为细致的研究。 
主题建模技术在社交媒体数据研究中具有重要地位，它能够从大量文本数据中自动提取潜在的主题，

帮助研究者理解公众对某一事件或项目的关注点。Tang 等人[27]利用 Twitter 数据对美国建筑行业的四个

主要群体(建筑工人、建筑公司、建筑工会和建筑媒体)进行了主题建模和情感分析，揭示了不同群体对行

业的看法及其日常关注的焦点。随着时间的推移，公众关注的焦点会逐渐发生变化。为了捕捉这些变化，
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Hong 等人[28]结合时空信息进行主题建模，揭示了自然灾害期间公民与地方政府在推特交流中的动态主

题变化及其与灾害严重程度的关系，研究结果表明，主题建模有效捕捉了公众关注点的时空变化，为地

方政府的信息传递策略调整提供了重要依据。Xue 等人[29]基于 LDA 开发了动态主题模型，揭示了公众

关注点随时间变化的趋势以及各个关注点与利益相关者之间的关联性。在之前研究的基础上，Tang 等人

[30]进一步爬取中国建筑工人、建筑公司、建筑工会和建筑媒体的微博数据，比较了中美两国公众对建筑

行业看法的异同。翟羽佳等人[31]分析了新冠疫苗信息在抖音和微博两个社交平台中的传播特征与互动

关系，采用 Top2Vec 主题建模和格兰杰时间序列检验方法，揭示了不同主题的演化规律和平台间的联动

效应，为提高健康信息传播率提出了对策建议。於世为等人[32]以 2021 年“拉闸限电”事件为研究对象，

基于群体智慧理论提出大数据驱动的研究框架，用 BERTopic 方法深入分析公众对事件的评论数据，从

而揭示事件原因和影响，该研究为突发事件舆论引导策略提供了参考。 
上述研究展示了主题建模方法在不同领域中的广泛应用，尤其是在理解公众对重大项目和技术的关

注焦点和态度演变方面。这些研究成果为政策制定者和研究人员提供了重要的参考依据，有助于制定更

加有效的沟通策略和公众参与机制。此外，这些研究为未来的公众舆论研究奠定了坚实的理论基础，鼓

励后续学者在更广泛的情境中探索相关议题。 

3. 数据收集与预处理 

3.1. 数据检索与采集 

抖音作为当前国内极具代表性的短视频社交平台，拥有庞大的用户基数与高频的交互特征，其用户

生成内容(UGC)能够及时、真实地反映公众对特定社会事件的情感诉求。本研究利用 Python 网络爬虫技

术获取“地铁运营”相关的抖音视频内容。 
为确保研究样本的全面性与代表性，本研究构建了三维关键词检索策略。首先，在实体维度上，以

“地铁”及“1 号线~20 号线”为关键词，覆盖国内主流地铁线路名称；其次，在空间维度上，采用“城

市/省份名称 + 地铁”组合词，涵盖截至 2025 年底已开通地铁的所有行政区划；最后，在主题维度上，

围绕运营核心领域，以“地铁运营 + 安全/管理/线路/过程/系统/风险/乘客/服务/票价”为关键词进行检

索。 
通过上述策略，初步获取视频数据 26756 条。经过去重处理及人工逻辑校验(剔除与地铁运营主题无

关的视频)，最终筛选出核心视频数据 1842 条。视频发布时间范围在 2018 年 8 月 18 日和 2025 年 12 月

31 日之间。采集字段包括视频作者 ID、发布时间、视频 ID、视频链接、视频时长，以及点赞量、评论

量、收藏量等交互特征指标。 

3.2. 文本处理 

为进行深入的文本挖掘，需对获取的多源异构数据进行标准化清洗与整合。考虑到视频标题往往难

以全面涵盖其承载的语义信息，本研究利用科大讯飞开放平台的语音识别技术，将获取的 1842 条视频音

频转换为文本，并将抖音视频的标题与语音转换的文本组合为视频描述文本。 

3.3. 描述性统计 

为更清晰地呈现样本特征，本文对最终纳入分析的 1842 条抖音视频进行了描述性统计。如图 1 所

示，样本在 2018~2025 年间呈现明显的阶段性增长趋势。2018~2020 年相关视频数量总体较少，分别为 4
条、10 条和 15 条；自 2021 年起样本数量开始上升，2021 年和 2022 年分别达到 77 条和 98 条；2023 年

后增长更为显著，2023 年为 289 条，2024 年增至 650 条，2025 年进一步上升至 699 条。整体来看，地铁
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运营相关讨论在抖音平台上的可见度与活跃度呈持续增强趋势，说明短视频平台日益成为公众表达地铁

运营认知与体验的重要场域。 
从时间结构上看，样本主要集中于 2023~2025 年，这一方面与近年来短视频平台用户规模扩大、内

容生产活跃度提升有关；另一方面也可能与地铁建设扩张、运营事件曝光增加以及平台算法对公共议题

内容的传播放大效应有关。因此，本文所识别出的主题体系在较大程度上反映的是近几年地铁运营舆情

的关注结构，而对于早期年份的舆情特征代表性相对有限。 
 

 
Figure 1. Annual distribution of sample videos (2018~2025) 
图 1. 样本视频年度分布(2018~2025) 

4. 地铁运营舆情主题识别分析：基于 BERTopic 模型 

4.1. BERTopic 主题聚类模型介绍 

主题建模是一种旨在从大规模文档集合中自动识别潜在主题结构的无监督机器学习方法，能够在缺

乏人工标注的情况下挖掘文本数据中隐含的语义信息，已被广泛应用于舆情分析、公共管理与社会计算

等研究领域。相较于以词袋假设为基础的传统主题模型(如 LDA)，近年来基于深度学习架构的主题建模

方法在语义表示能力方面表现出明显优势，尤其适用于短文本、碎片化文本及语境依赖性较强的数据场

景。 
BERTopic 模型是一种融合了预训练语言模型与传统聚类思想的主题建模方法，其核心思想是通过上

下文语义嵌入对文本进行高维表示，并在此基础上完成主题聚类与语义表征。该模型以 Transformer 架构

为基础，能够充分利用上下文信息捕捉文本的深层语义关系，从而在语义一致性与主题区分度方面优于

传统概率主题模型。对于抖音平台中以视频标题与描述为代表的地铁运营舆情文本而言，其表达方式高

度口语化且语境依赖性强，BERTopic 模型在此类场景下具有较好的适配性。 
从算法流程上看，BERTopic 模型主要由文本向量化、特征降维、文档聚类和主题表征四个核心环节

构成，其整体流程如图 2 所示。首先，在文本向量化阶段，模型利用预训练语言模型将原始文本映射至

高维语义空间，以获得能够反映上下文语义信息的文档嵌入向量；其次，在特征降维阶段，通过降维算

法对高维嵌入向量进行压缩，以缓解“维度灾难”并提高聚类效率；再次，在文档聚类阶段，依据文本在
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低维空间中的语义距离对文档进行聚类，从而形成若干语义相近的主题簇；最后，在主题表征阶段，模

型基于每个主题簇内文本的词项分布特征，提取具有代表性的关键词，实现主题的语义表达与命名。 
 

 
Figure 2. BERTopic model pipeline 
图 2. BERTopic 模型流程 

4.2. BERTopic 主题聚类模型构建 

在具体实现过程中，本文基于前文获取的 1842 条地铁运营相关视频文本，构建 BERTopic 主题聚类

模型，对视频舆情文本进行主题识别分析。模型构建过程包括文本向量化、特征降维、文档聚类和主题

表征四个步骤。 
在文本向量化阶段，本文以视频描述的原始文本作为输入，选取 BAAI/bge-m3 作为底层语义嵌入模

型，对每条文本生成高维文档嵌入向量，以充分保留上下文语义信息并避免分词处理可能带来的语义损

失。在获得文档嵌入向量后，采用 UMAP (Uniform Manifold Approximation and Projection)算法对高维向

量进行降维映射，以提高聚类效率并尽可能保持文本之间的语义邻近关系。在文档聚类阶段，本文基于

降维后的文本向量表示，采用层次聚类算法(Agglomerative Clustering)对视频描述文本进行聚类分析，从

而将语义相近的文本划分至同一主题簇。相较于基于密度的聚类方法，层次聚类在主题数量可控性与聚

类结构解释方面具有一定优势，更有利于后续主题体系的结构化分析。在主题表征阶段，本文对视频描

述文本进行分词与清洗处理，以构建主题关键词统计所需的词项集合。具体而言，采用 Jieba 分词工具对

文本进行中文分词，然后结合哈尔滨工业大学停用词表与人工增补的停用词，对分词结果进行过滤，以

剔除无实际语义或对建模产生干扰的词汇。在获得文本的主题归属关系后，基于 c-TF-IDF 方法分别计算

各主题簇内部词项的重要性权重，从而提取能够代表主题语义特征的关键词，并据此完成主题命名。 
在完成上述建模流程后，BERTopic模型对1842条地铁运营相关视频描述文本进行了主题识别分析，

最终生成 24 个初始主题。上述主题构成了后续地铁运营舆情主题结构分析与解释的基础。 
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4.3. 地铁运营舆情主题识别结果分析 

4.3.1. 初始主题识别结果 
基于前文构建的 BERTopic 主题聚类模型，本文对 1842 条地铁运营相关视频描述文本进行了主题识

别分析。模型运行结果显示(表 1)，共识别出 24 个语义区分度较高的初始主题，各主题在关键词构成、

语义指向方面均表现出较为清晰的差异性，能够较好地反映抖音平台中地铁运营舆情的主要讨论内容。 
从主题内容分布来看，识别出的初始主题覆盖了地铁运营舆情的多个方面。一方面，部分主题直接

指向运营系统的基础属性，包括安全管理、设备运行与票价机制等；另一方面，围绕乘客出行过程与服

务体验形成了多项细分主题，涉及站点可达性、进出站与换乘便捷性、信息引导与播报服务、无障碍设

施配置等具体环节。此外，模型还识别出若干与乘车环境、技术应用、外部影响以及乘客行为相关的主

题，反映出抖音平台地铁运营舆情在内容上的多元性与场景化特征。 
从关键词构成情况看，各主题内部关键词在语义指向上具有较高一致性，不同主题之间的关键词组

合差异较为明显，表明模型能够在当前数据规模与文本特征条件下实现较为有效的主题区分。 
尽管初始主题在语义层面具有较好的可区分性，但由于主题数量相对较多，且部分主题在现实语义

上存在内在关联，若直接基于初始主题开展后续分析，难以从整体层面把握地铁运营舆情的结构特征。

因此，有必要在保持初始主题语义完整性的基础上，对其进行进一步的结构化归纳与整合。 
 

Table 1. Initial topic identification results 
表 1. 初始主题识别结果 

序号 主题 关键词 

1 安全事故 事故、安全、追尾、受伤 

2 安检制度 安检、安全、检查、配合 

3 设备故障 故障、延误、屏蔽门、对齐 

4 优惠政策 免费、优待证、退役军人、优惠 

5 基准票价 票价、便宜、涨价、成本 

6 站点可达性 开通、方便、线路、背篓专线 

7 进出站便捷性 闸机常开门、刷卡、进出、效率 

8 乘车便捷性 大站快车、行车间隔、跨线运营、大小交路 

9 换乘便捷性 换乘、电梯、通道、距离 

10 导视服务水平 导视、标识、指引、系统 

11 播报服务水平 播报、报站、声音、语言 

12 无障碍服务便捷性 无障碍、残疾人、轮椅、导盲犬 

13 其他服务便捷性 人性化、厕所、充电、设置 

14 人流密度 客流量、拥挤、早高峰、晚高峰 

15 热环境舒适性 温度、空调、强弱、冷暖 

16 声环境舒适性 噪音、刺耳、车厢、内部 

17 座椅舒适性 座椅、通勤、板凳族、舒服 

18 智能化运营系统 无人驾驶、科技、全自动、首条 

19 人文化服务 地铁站、文化、主题、设计 
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续表 

20 周边噪音影响 噪音、隔音、扰民、入睡 

21 周边房价影响 房价、通车、利好、规划 

22 购票及逃票行为 逃票、冒用、查验、处罚 

23 文明礼让行为 让座、先下后上、爱心、素质 

24 不安全行为 冲门、屏蔽门、夹住、危险 

4.3.2. 主题体系的结构化归纳 
为提升主题识别结果的整体性与解释性，本文在初始主题识别的基础上，对 24 个主题进行结构化归

纳，构建多层次的地铁运营舆情主题体系。 
在具体实施过程中，本文参考国家标准《城市公共交通乘客满意度评价方法》(GB/T 36962.3-2018)所

提出的评价维度体系，对初始主题进行归类整合。该标准从服务安全性、可靠性、经济性、便捷性、舒适

性等多个方面系统刻画了城市公共交通服务质量，为理解公众对地铁运营的评价逻辑提供了较为成熟的

理论参照。基于上述标准，本文将语义关联度较高、现实指向相近的初始主题进行归并，最终形成由 8 个

主题大类和 24 个具体主题构成的地铁运营舆情主题体系，其结构如表 2 所示。 
总体来看，该主题体系在保留初始主题细分特征的基础上，实现了从碎片化舆情议题向结构化分析

维度的整合提升，有助于从整体层面梳理公众对地铁运营的主要关注方向及其内在逻辑。通过引入层级

化的主题结构，地铁运营舆情的内容构成与主题边界得以更加清晰地呈现，为后续围绕地铁运营舆情主

题体系展开系统分析提供了结构基础。 
 

Table 2. Topic system of metro operation public opinion 
表 2. 地铁运营舆情主题体系 

主题大类 主题 关键词 视频数量 

服务安全性 
安全事故 事故、安全、追尾、受伤 48 

安检制度 安检、安全、检查、配合 43 

服务可靠性 设备故障 故障、延误、屏蔽门、对齐 72 

服务经济性 
优惠政策 免费、优待证、退役军人、优惠 76 

基准票价 票价、便宜、涨价、成本 57 

服务便捷性 

站点可达性 开通、方便、线路、背篓专线 229 

进出站便捷性 闸机常开门、刷卡、进出、效率 70 

乘车便捷性 大站快车、行车间隔、跨线运营、大小交路 137 

换乘便捷性 换乘、电梯、通道、距离 39 

导视服务水平 导视、标识、指引、系统 60 

播报服务水平 播报、报站、声音、语言 93 

无障碍服务便捷性 无障碍、残疾人、轮椅、导盲犬 126 

其他服务便捷性 人性化、厕所、充电、设置 64 

服务舒适性 

人流密度 客流量、拥挤、早高峰、晚高峰 127 

热环境舒适性 温度、空调、强弱、冷暖 57 

声环境舒适性 噪音、刺耳、车厢、内部 61 
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续表 

 座椅舒适性 座椅、通勤、板凳族、舒服 49 

服务创新性 
智能化运营系统 无人驾驶、科技、全自动、首条 66 

人文化服务 地铁站、文化、主题、设计 115 

外部影响 
周边噪音影响 噪音、隔音、扰民、入睡 40 

周边房价影响 房价、通车、利好、规划 57 

乘客行为 

购票及逃票行为 逃票、冒用、查验、处罚 53 

文明礼让行为 让座、先下后上、爱心、素质 65 

不安全行为 冲门、屏蔽门、夹住、危险 38 

4.3.3. 主题体系分析 
从语义结构与舆情内容来看，地铁运营舆情主题体系整体呈现出以服务评价为核心、向社会影响与

价值认知延伸的特征。关注点不仅包含运营效率与服务质量本身，更进一步触及地铁系统与城市发展之

间的深层互动关系。 
首先，在服务基础属性维度，“服务安全性”、“服务可靠性”、“服务经济性”、“服务便捷性”

与“服务舒适性”构成了舆情讨论的底层框架。在“服务安全性”维度中，“安全事故”与“安检制度”

主题表现出较高的舆论敏感性，关键词如“事故”、“追尾”、“受伤”等集中反映了公众对运营安全底

线的关切。“服务可靠性”维度中，“设备故障”主题直接映射了公众对于地铁运营系统稳定性的关注。

“服务经济性”方面，公众围绕“优惠政策”与“基准票价”两个主题展开讨论，“免费”、“优待证”、

“退役军人”等关键词反映了地铁作为公共交通工具，其公益属性与定价机制在社会舆论中具有极高的

讨论权重。“服务便捷性”维度的讨论覆盖乘客出行的全流程，既包括进出站、乘车、换乘等环节，也涉

及导视、播报等信息系统；此外，“轮椅”、“无障碍”、“导盲犬”等关键词也表明公众对地铁服务的

评价逻辑已由普适化的效率需求转向差异化的人文关怀。“服务舒适性”方面，舆情聚焦于物理环境体

验，“客流量”、“拥挤”、“早晚高峰”指向运能压力与拥挤痛点，而“空调”、“冷暖”、“噪音”

则体现了公众对车厢内部环境精细化管理的期待。 
其次，“服务创新性”与“外部影响”维度体现出短视频舆情所特有的信息广度与公众参与特征。在

“服务创新性”方面，“智能化运营系统”和“人文化服务”的主题讨论，反映出前沿技术应用与文化表

达对地铁品牌与城市形象的塑造作用。 
“外部影响”维度主要涵盖“周边噪音影响”和“周边房价影响”两个主题。“房价”、“噪音”、

“扰民”等关键词表明，公众对地铁运营的讨论并不局限于乘车过程本身，而是进一步延伸至地铁系统

对周边社区、居住环境与城市空间价值的外溢影响。不过，需要指出的是，这类主题在抖音平台上的出

现频率，并不能被简单等同于现实社会中相关问题的重要性排序。尤其是“周边房价影响”主题，可能

在一定程度上受到平台用户结构与传播机制的共同塑造：一方面，抖音用户中较为活跃的年轻群体、城

市发展关注者及投资导向型内容消费者，更倾向于围绕“区位利好”和“房价变化”等议题进行表达；另

一方面，涉及房价预期与城市发展红利的话题本身具有较强的话题性与传播性，更容易获得平台推荐与

互动反馈。因此，该主题既反映了地铁建设外部效应进入公众讨论视野，也可能带有明显的平台可见性

偏差。 
“乘客行为”维度聚焦于个体在轨道交通公共空间内的动态表现，涵盖了“购票及逃票行为”、“文

明礼让行为”及“不安全行为”三个核心主题，表明乘客的个体行为已演变为影响运营秩序与社会感知

的关键因素。这不仅揭示了地铁密闭空间内个体行为与制度管理间的深度博弈，更折射出新媒体舆情环
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境下，城市公共交通在社会治理与文明引导方面面临的复杂挑战。 
综上，基于抖音数据构建的地铁运营舆情主题体系具有多维度、场景化、体验导向的特点。公众讨

论既覆盖运营全环节，也深入人文关怀与社会价值层面。此地铁运营舆情主题体系为地铁运营部门开展

精细化服务改善、舆情响应与公众沟通提供了清晰的决策依据与切入点。 

4.3.4. 与外部资料的交叉比对 
为增强研究结论的可信度，本文进一步将抖音平台识别出的地铁运营舆情主题，与官方发布的轨道

交通服务质量评价结果进行交叉比对。以广州市交通运输局发布的《2025 年度广州城市轨道交通服务质

量评价结果》为例，该评价基于第三方评估展开，覆盖乘客满意度、服务保障能力和运营服务关键指标

等维度。评价结果显示，广州城市轨道交通整体服务水平较高，但在“通风与温度”、“列车运行平稳性

及噪声”、“候车乘车秩序”等方面仍存在优化空间；同时，官方还提出应进一步优化标志标识设置，提

升设施设备精细化运维水平。 
这一结果与本文基于抖音视频文本识别出的主题具有较强一致性。首先，官方指出“列车运行平稳

性及噪声”仍有改进空间，这与本文主题体系中的“声环境舒适性”高度呼应，说明乘客在短视频平台

中表达的不适体验，并非纯粹由个别情绪性内容构成，而是与正式服务评价中呈现的问题相互印证。其

次，官方提到“候车乘车秩序”仍需优化，也与本文识别出的“人流密度”相关讨论形成对应，反映出高

峰拥挤、候车体验及秩序管理确为公众持续关注的运营议题。再次，官方强调“设施设备精细化运维”

仍需加强，这与抖音舆情中“设备故障”等主题具有一致性，说明设施可靠性问题同样在民间表达与官

方评价中被反复提及。 
不过，二者之间也存在一定差异。官方评价整体上更强调服务水平持续提升、关键指标保持高位以

及运营管理制度的完善，其叙述方式更偏向制度化、综合性的“管理话语”；而抖音平台中的相关讨论

则更多体现为具体场景中的个体体验和即时情绪，例如拥挤不适、噪声干扰、设备失灵带来的不便等。

官方文本倾向于在总体肯定中指出“优化空间”，而平台舆情则更容易聚焦负面体验和具体痛点，这说

明二者在问题呈现方式上存在明显差别。前者反映的是运营治理视角下的综合评估，后者则更接近乘客

日常出行中的感受表达和体验叙事。 
这种一致性与差异性表明，抖音平台舆情具有一定现实基础，能够在相当程度上捕捉地铁运营中的

真实服务短板；同时，它又受到平台传播机制与用户表达偏好的影响，更容易放大具象化、情绪化和冲

突性较强的问题。因此，将短视频平台舆情与官方服务评价资料结合起来，有助于更全面地理解地铁运

营中的问题结构：前者揭示“乘客如何感知问题”，后者体现“管理部门如何界定问题”，两者之间的对

照也反映出官方话语与民间话语之间既相互印证又存在张力的关系。 

5. 结论 

本研究以抖音平台为数据源，利用 Python 爬虫技术获取 2018 年至 2025 年间地铁运营相关的 1842
条视频。在数据预处理基础上，采用基于预训练语言模型的 BERTopic 主题聚类方法，对视频描述文本进

行主题建模，识别出 24 个具有明确语义指向的初始主题。进一步参考国家标准《城市公共交通乘客满意

度评价方法》(GB/T 36962.3-2018)，对初始主题进行结构化归纳，构建了由 8 个主题大类和 24 个具体主

题构成的地铁运营舆情主题体系，并对各主题的语义内涵与舆情特征进行了系统分析。研究主要得出以

下结论： 
第一，地铁运营舆情在抖音平台上呈现出多元化、场景化与体验导向的特征。识别出的主题覆盖了

从运营系统基础属性(安全性、可靠性、经济性)到乘客出行全过程(便捷性、舒适性)，再到外部影响与价

值认知(创新性、外部影响、乘客行为)等多个层面，反映出公众对地铁运营的关注已超越单纯的出行功能，
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逐步延伸至人文关怀、技术创新与社会治理等更深层次的价值维度。 
第二，从主题结构来看，公众讨论的重心集中于服务便捷性维度。其中，“站点可达性”、“乘车便

捷性”等子主题具有较高的讨论热度，表明出行效率与乘坐体验是公众最敏感的关切点。同时，“安全

事故”、“基准票价”、“不安全行为”等主题的情感倾向整体偏低，构成了地铁运营舆情的核心痛点与

潜在风险点，需在运营管理中予以优先关注与系统应对。 
第三，乘客行为维度的识别揭示了社交媒体舆情环境下城市公共交通面临的社会治理挑战。“购票

及逃票行为”、“文明礼让行为”、“不安全行为”等主题的涌现，表明乘客个体行为已从单纯的个体选

择演化为影响运营秩序与社会评价的关键变量。公众在讨论中同时扮演着行为观察者、规范呼吁者与治

理参与者的多重角色，为运营方完善乘客引导、开展公众教育与构建共建共治的运营环境提供了舆情依

据。 
第四，本研究构建的地铁运营舆情主题体系具有较强的结构性与解释力。该体系将碎片化的舆情议

题整合为层次分明、逻辑清晰的分析框架，能够系统揭示公众对地铁运营的关注焦点、体验诉求与价值

诉求，为运营管理部门开展精细化服务改善、舆情监测预警与公众沟通策略制定提供了明确的决策依据

与切入点。 
总体而言，本研究通过引入基于深度学习的大数据文本分析方法，拓展了地铁运营舆情研究的视野

与方法路径，揭示了短视频平台中公众对地铁运营的认知图景与情感结构。未来研究可在以下方面进一

步深化：一是融合视频画面、音频等多模态数据，开展更为全面的舆情分析；二是进一步引入更细粒度

的时间序列分析方法，追踪不同主题在重大运营事件、节假日出行高峰及政策调整节点下的动态演化规

律；三是拓展多平台对比分析，比较不同社交媒体平台中地铁运营舆情的异同特征，以构建更具普适性

的地铁运营舆情认知框架。 
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