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奥运气象服务社会经济效益评估个例分析
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提　要：科学定量地评估２００８年北京奥运及演练期间气象信息服务所产生的社会经

济效益，是奥运气象服务的一项重要工作，同时也是当前工作中的薄弱环节。在简要评

述了近年来有关评估研究工作的基础上，综合应用了社会问卷调查、高端用户深度访谈

等定量和定性研究相结合的方法，构建了满意度指数体系，包括：了解和满足用户的需

求、预报发布时间和时效、用户对气象服务所产生效益的判断、奥运气象服务手册、用户

指南和网站等服务和宣传手段，服务人员能力、针对不同预报要素的预报准确度、用户

的未来意向以及对气象部门的整体印象等８类综合指标。首次提出了天气服务用户满

意度指数（ＣＳＩＷＳ），并以２００６年女垒奥运测试为例进行实证分析，通过数学模型计算

了奥组委等高端用户群的满意指数，来定量测量用户群对奥运气象信息服务的期望

度和满意度。结果显示，用户对气象部门整体印象最满意，也发现目前奥运气象信息

服务中存在的问题和改善的契机，在引导和挖掘用户需求、完善奥运气象宣传手册或

用户服务指南以及广为宣传奥运气象官方网站等方面还要下功夫。

关键词：奥运　气象服务　社会经济效益评估　ＣＳＩＷＳ（天气服务用户满意度指数）
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引　言

科学定量地评估２００６年、２００７年奥运

演练期间及２００８年北京奥运气象信息服务

所产生的社会经济效益，是奥运气象服务的

一项重要工作，同时也是当前工作中的薄弱

环节。对社会经济效益进行评估，既可以让

社会各界、政府决策部门更好地了解和支持

气象事业发展，也可以定量测量气象部门产

出和服务究竟在多大程度上满足了用户的需

求，同时还可以了解如何有效规避和控制奥

运期间气象风险，真正贯彻落实“三个气象”

的理念和“安全奥运”，因而具有重要的理论

价值和很强的现实意义。从工作层面的意义

来说，评估就在于发现问题、找到缺点，只有

寻找不足，才能全力做到尽善尽美，这也是奥

运会所传承的一种精神。

１　相关研究简要评述

关于天气预报和服务的社会公众价值评

估，早在１９９４年 ＷＭＯ召开１９９０年代第二

次气象水文效益评估专门会议，认为气象服

务评估是一项重要的和有价值的工作，也是

一项难度较大的课题。叶笃正等人根据风险

经济学和决策理论，将气象预测过程同用户

决策过程有机地结合起来，构建了一个未来

天气气候预测体系的概念模型［１］。毛留喜等

人构建生态气象监测评估模型，可以进行生

态气象定量监测和评价、监测与评估，反映气

象条件对生态环境的作用［２］。西方专家大都

针对气象服务的某一方面对气象服务效益进

行过分析和评价，比如农业、渔业或林业部

门，或者了解不同用户对气象信息类型的需

求等，而针对整个公共气象服务迄今尚未形

成一种国际公认的评价方法和模式。关于奥

运气象服务评估工作，２０００年悉尼奥运气象

服务中世界天气预报示范计划（ＷＷＲＰ）中

ＦＤＰ项目中，首次包括了有关社会、经济影

响的评估研究，通过社会调查等方式了解各

类用户的需求与信息使用过程［３］，提出了此

类研究的框架，但缺乏定量评估方法，也没有

涉及风险评估内容，比如没有给出多方关注

的影响大型赛事的天气阈值。

１９９０年代，人们已经广泛形成共识，用
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户满意作为企业的战略要素，可以带来用户

保持和获利能力，全球许多著名公司都采用

用户满意度作为用户保持的基本工具，并作

为测量企业良性发展的事实标准。由于用户

满意管理研究基本目的是为了预测用户的行

为反应，因此，自１９８０年代以来，许多学者从

行为学视角来研究用户满意的行为结果。

Ｃｒｏｎｉｎ等人认为全面满意度是服务质量得

到的主要函数［４］。Ｗａｌｔｅｒ等人认为其基于

行为模型、且影响是由认知显著影响的，实证

证明用户感知价值对用户满意度具有正的影

响关系［５］。用户满意理论研究大多局限于有

形产品领域，应用于消费服务市场的研究很

少。气象信息服务产品呈现较强的体验属

性，因而气象产品和服务的消费市场、尤其是

用户满意度研究将会有其独特之处。

本文将北京奥组委ＢＯＣＯＧ官员定位为

奥运气象服务的高端用户，认为对其满意度

（实际感受值）的测量可以作为北京奥运及筹

备期间产生社会经济效益的重要衡量标准之

一。借鉴国外相关文献对用户满意度的评量

方式，结合奥运气象服务特点，提出北京奥运

气象及演练期间的气象服务的用户满意度综

合指数体系主要包括：是否了解和满足用户

的需求、预报发布时间和时效、用户对气象服

务所产生社会经济效益的判断，奥运气象服务

手册、用户手册和网站等服务和宣传手段，服务

人员能力（专业知识、沟通能力、英语能力等）、

针对不同预报要素（温、压、湿、风等）的预报准

确度、作为用户的未来意向（赛后是否继续使用

气象预报产品和实况资料）以及对气象部门的

整体印象（对气象部门努力的认可程度，气象部

门知名度以及公众形象）等。并且首次提出

ＣＳＩＷＳ（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＩｎｄｅｘｏｆＷｅａｔｈｅｒ

Ｓｅｒｖｉｃｅ）模型，以上述综合指标体系来衡量用户

群对气象信息服务的满意度，定量评估所产生

的社会经济效益，进而发现目前奥运气象信息

服务中存在问题和进一步改善的契机。

２　社会经济效益评估的思路和方法

本文将综合应用定性研究和定量研究相

结合的思路，应用问卷调查取样、深度访谈、模

型构建和指数计算分析等多种方法，获得并分

析他们反馈的有效信息，对其质量做出的主观

评价后，再经过数学模型计算出来的。其中，

定性研究出发点是“整个人”，所关心的是各类

主体与奥运气象服务这个特定事件的关系；定

量研究着重计算做某事或者说某类观点的人

数，强调样本的大小以及样本的代表性，可以

用统计学测试方法评价数字的准确性。

２１　奥运气象服务用户满意度的测评流程

由于用户满意度测量的是用户对气象服

务的看法、偏好和态度，所使用方法大多是定

性分析和定量分析相结合，以前者为主，需要

用数字来量化用户对测评对象的评价以及用

户的特征，测评对象的量化采用的是态度测

量技术。一般而言，用户满意度的测评工作

需要经过细分不同用户、确定调查对象，识别

用户满意的关键因素、确定评价指标，试问卷

设计以及试调查，实施调查、收集汇总、分析

评价，发现问题，持续改进等几个步骤，流程

如图１所示。

图１　奥运服务用户满意度测评流
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２２　社会经济调查问卷的设计原则

此次奥运气象信息服务满意度社会调查

问卷表的设计，除了主要遵循国际标准的调

查问卷设计原则（为被调查者保密，制定被调

查者知情声明，确定被调查者的权利和责任，

以保证调查的合法性）以外，还有：

（１）为了将定性数据进行量化，测量量

表的设计主要采用国际上较通用的 Ｌｉｋｅｒｔ

测量量表来衡量用户对态度测量的研究。将

对用户满意度的测量转化为对用户态度的测

量，可以替代语义差别满意量表，提高满意度

调查数据的质量。

（２）所有问题答案均采用５个等级的测

度方式，一方面是为了５级量表测度便于在

量化处理的时候，根据需要将各个等级赋予

不同的分值，对大部分问题而言，是将５个等

级的分值按由高到低的顺序分别定为５、４、

３、２、１；另一方面在问题设置上主要基于行为

经济学理论，即在实际生活中，人的思维方式

多种多样，人不都是理性的。

（３）确定了访谈和调查的主要方式：一

种是结构性访谈，即事先设计精心策划过的

调查表，请调查对象对事先设计好的一组问

题逐一进行回答；另一种是问卷调查中结合

深度访谈，主要通过设定开放式不断深入的

题目对高端用户进行访谈，获得服务中存在

的问题类型和用户的深切感受。其中以第一

种方式为主。

（４）进行问卷前测试调查，观察被调查

者的反映，记录调查中出现的问题以及整个

过程的时间分配。调查完成以后进行信度和

效度检验，剔除贡献低的问题，对调查问卷再

次调整。通过反复测试和调整，发现问题、持

续改进后，获得最终正式调查问卷。

２３　ＣＳＩＷＳ测量模型的构建

自１９８９年瑞典建立起世界上第一个国

家用户满意度指数（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ

Ｉｎｄｅｘ，ＣＳＩ），ＣＳＩ风行世界，国外实践证明，

ＣＳＩ从用户角度出发，测量经济产出究竟在

多大程度上满足了用户的需求，在宏观上是

对现有经济指标体系的一个重要补充，在微

观上也对企业的经验决策极具参考价值。这

里提出了天气服务用户满意度指数ＣＳＩＷＳ

（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＩｎｄｅｘｏｆ Ｗｅａｔｈｅｒ

Ｓｅｒｖｉｃｅ）模型（见图２）。ＣＳＩＷＳ模型试图描

述高端用户满意感产生的过程，以气象产品、

服务质量、服务人员能力、整体的表现等多重

项目，来定量评估这些高端用户群对气象信

息服务的期望程度和满意程度，最终计算结

果以满意度指数形式来表现。

图２　ＣＳＩＷＳ测量模型的路径图

　　２００６年第１１届世界女子垒球锦标赛气

象信息服务质量与用户满意度问卷调查于９

月２７—２８日两天进行。事先确定了此次访

谈和调查的高端用户：北京奥组委ＢＯＣＯＧ

官员，国际垒联、女垒世锦赛组委会的官员和

管理人员等。在丰台垒球中心女垒世锦赛现

场共访谈了全部２３名ＢＯＣＯＧ官员中的１６

位，访谈样本数量占总数约７０％，包括国际

垒球联合会（ＩＳＦ）裁判长、场馆常务副主任

和运行秘书长等ＢＯＣＯＧ高层人士，因此该

社会调查问卷仍能充分反映出ＢＯＣＯＧ官员

对于气象服务的深切感受。通过他们认真填

写的问卷、对于访谈人员在问卷之外所提问

题的回答，获得了很丰富的信息。下面通过

数学模型计算用户满意指数，并结合他们一
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些主观评价和建议进一步分析。

３　用户满意度计算方法

对用户满意度的计算主要依据设计问卷

中所调查的２２个基础指标，根据用户对各项

基础指标的满意度进行计算。假设有犓犻 个

用户，则第犓犻（犻＝１，…，１６）个用户对这２２

个基础指标的期望度和满意度分别为：

犈犻＝

２２

犼＝１

犡犻犼

２２×５
，　　犛犻＝


２２

犼＝１

犢犻犼

２２×５

其中犡犻犼为第犓犻（犻＝１，…，１６）个用户对第犼

（犼＝１，…２２）个基础指标的期望度，犡犻犼∈１…

５）；其中犢犻犼为第犓犻（犻＝１，…，１６）个用户对

第犼（犼＝１，…２２）个基础指标的满意度，犢犻犼∈

１…５）。这样，所有用户的期望度和满意度

为：

犈犻＝

１６

犻＝ １

２２

犼＝１

犡犻犼

２２×５×１６
，　犛犻＝


１６

犻＝ １

２２

犼＝１

犢犻犼

２２×５×１６

　　这样就得出了每一个用户对每一项基础

指标、所有用户对每一项指标的期望度和满

意度。这种评价比较全面，而且对每一个用

户的评价的好坏也有所比较。

４　奥运犆犛犐犠犛分析结果

本次社会调查问卷共由２２条问题组成，

每条问题代表一项基础指标，综合整理所得

到的最终有效问卷，对这些基础指标进行梳

理和分类，总共归类为８类综合指标，分别

为：把问题２．１～２．２归类为综合指标１：即

是否了解和满足用户的需求；把问题２．３～

２．４归类为综合指标２：预报发布时间和时

效；把问题２．５归类为综合指标３：用户对气

象服务所产生社会经济效益的打分；把问题

２．６～２．７归类为综合指标４：奥运气象服务

手册、用户手册和网站等服务和宣传手段；把

问题２．８～２．９归类为综合指标５：服务人员

能力（专业知识、沟通能力、英语能力等）；把

问题２．１０～２．１７归类为综合指标６：针对不

同预报要素（温、压、湿、风等）的预报准确度；

把问题２．１８～２．１９归类为综合指标７：作为

用户的未来意向（是否继续使用气象预报产

品和实况资料）；把问题２．２０～２．２２归类为

综合指标８：对于气象部门的整体印象（气象

部门的知名度以及公众形象，如气象主持人

等）。其中每类综合指标的期望度和满意度

得分都用加权平均的方法获得。

表３　用户期望度、满意度指数对比情况

指标特性 （排序） 期望度 满意度 差距

８．整体印象 ６７ ６７ ０

５．服务人员能力 ７６ ７１ ５

２．发布时间和时效 ７９ ７２ ７

６．预报准确度 ７５ ６７ ８

７．未来意向 ７２ ６３ ９

３．效益分析 ７４ ６４ １０

１．了解和满足用户需求 ７９ ６８ １１

４．服务和宣传手段 ７７ ５６ ２１

　　表３为通过这次调查所得的用户对各项

服务的期望度和满意度的评价，表中的期望

度和满意度得分都是经过加权平均以后，按

照期望度和满意度的差距由小到大进行排列

的得分情况。

５　结　论

分析评估结果发现：第一，对气象部门的

整体印象分最高，分析结果显示用户期望度

与满意度之间差距为零，均为６７，反映了气

象部门良好声誉和公众形象；第二，对现场气

象服务人员和常驻ＢＯＣＯＧ服务人员的能力

和素质比较肯定，期望值（７６）与满意度（７１）

差距为５；第三，对于气象信息发布时间和时

效，期望值（７９）与满意度（７２）之间需要努力
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的差距为７；第四，对于气象要素预报准确

度，期望值（７５）与满意度（６７）之间需要努力

的差距为８；第五，对于此次赛事完后，是否

继续使用气象数据或者气象信息的未来意

向，期望值（７２）与满意度（６３）之间差距为９；

第六，用户认为气象信息服务所产生的社会

效益，期望值（７４）与满意度（６４），之间需要努

力的差距为１０；第七，对于是否了解和满足

用户的需求，期望值（７９）与满意度（６８）之间

需要努力的差距为１１。这从用户的角度客

观地反映出在了解他们需求方面的不足，或

者说，在挖掘用户需求和帮助用户发现气象

与体育赛事之间的需求方面还需要下力气；

第八，对于气象部门所提供的服务和宣传手

段，期望值（７７）与满意度（５６）之间差距为

２１。这项工作与用户期望度差距最大，用户

反馈奥运气象宣传手册或用户服务指南目前

还没有看到，奥运气象网站的宣传还不够。

在未来不到两年的时间里，还需要广为宣传、

加强市场渗透、努力提高点击率，使北京奥运

气象网站更广为人知，同时网站需要制作得

更专业、信息更丰富些。

另外，调查小组也通过高端访谈试图了

解影响世垒赛的天气阈值，发现垒球比赛对

于降水、大风（将影响球速和飞行方向）、雷

暴、高温等天气都比较敏感，但是对垒球赛场

裁判而言，却并不明了气象部门所发布的降

水量级，他们认为哪怕是毛毛雨量级的降水，

只要垒球无法被擦干或者场地积水影响了球

的滚动，比赛就得取消或暂停。可见，影响大

型体育赛事天气阈值设定并不完全能以气象

部门所界定的天气等级为转移，而是切实影

响比赛赛程安排和成绩的天气。同时还发现

安全奥运气象风险意识亟待加强。

这项评估工作预计将进行一个时间跨度

大约为２～３年的纵向研究，由三轮位于不同

时间点的深度访谈组成：分别在２００６年、

２００７年和２００８年奥运期间。其中，２００６年

的分析结果可以作为基期数据。
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