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提　要：中华人民共和国成立６０周年庆祝活动是一项重要的大型活动，做好该活动的气象服务保障具有重要意义。为了不

断地提高气象服务水平，有必要通过开展气象服务满意度评估等工作，深入了解重大活动气象服务用户的需求和满意度情

况，从用户角度对重大活动气象服务进行评价并提出改进措施。该研究采用国际通用的满意度调查评估方法，分析决策用户

对气象部门服务的针对性、产品质量属性、服务方式、现场服务能力、预警服务、应急保障服务和总体气象服务效益等认知度。

结果显示，决策服务用户满意度指数平均为９７％，其中，对高影响天气预报服务的满意度指数为９３％，与其期望度之间还存在

一定的差距（６．７％）。研究分析表明，国庆６０周年庆祝活动气象服务以较高水平满足了决策用户群的需求，同时，在高影响天

气预报预警等方面还有待进一步提高服务水平，并给出有针对性的对策建议。通过开展该评估工作，有助于气象部门深入细

致地了解气象服务效果及其差距，为今后做好重大活动气象服务积累经验。
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引　言

随着社会经济的快速发展和人民生活水平的逐

步提高，越来越多的政府决策部门、企事业单位以及

社会公众通过使用气象信息或者接受气象服务，提

高了决策科学性和风险应对意识，并带来了相应的

经济社会效益［１］。但是，目前我国气象信息服务所

发挥的效用与社会需求仍然存在相当大的差距，对

气象服务而言，了解用户的需求是做好气象服务的

必要条件之一。长期以来，国际上许多国家气象部

门坚持对用户使用气象信息的需求状况进行深入调

查和分析［２３］，重大决策气象服务作为我国气象服务

的重要内容之一，气象部门有必要通过开展气象服

务社会经济影响评估等工作，深入了解决策用户的

需求和满意度情况，从用户角度对当前的决策气象

服务提出改进措施，以全面提高气象服务水平。

近年来，气象服务效益评估越来越受到国内外

相关机构或部门的重视，各种社会调查手段和分析

评估方法已开始被广泛应用于公共气象信息服务的

研究领域和日常服务中，例如广泛使用的 Ｄｅｌｐｈｉ

法［４５］被应用在行业气象服务效益评估中，Ｓａｔｔｙ等

学者提出的层次分析（ＡＨＰ）模型法
［６７］被应用在公

众气象服务效益评估中。该研究根据服务对象的特

点，选取抽样调查［８１０］的方法和服务满意度评

估［１１１２］方法，对中华人民共和国成立６０周年庆祝活

动气象服务进行决策服务用户满意度评估，分析用

户满意度与用户需求的差距，从而提出服务改进措

施，为今后更好地组织做好重大活动气象服务保障

积累经验。

１　国庆６０周年气象服务满意度评估

方法

　　通过文献调研国内外气象服务效益评估方法，

选取罗慧等［１３１４］提出的气象服务满意度指数测量模

型ＣＳＩＷＳ（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＩｎｄｅｘｏｆＷｅａｔｈｅｒ

Ｓｅｒｖｉｃｅ）进行评价，该方法主要从高端用户群对气

象服务的期望程度和满意程度角度进行满意度调查

评估。

１．１　评估指标

围绕着用户需求了解、气象产品质量属性、服务

方式、现场服务能力、预警服务、应急保障服务和总

体气象服务效益等确定了７类评估指标体系，并细

分为１１个具体调查问题（见表１）。

表１　调查评估指标

犜犪犫犾犲１　犜犺犲犻狀犱犲狓犲狊狅犳犻狀狏犲狊狋犻犵犪狋犻狅狀犪狀犱犪狊狊犲狊狊犿犲狀狋

调查问题项 评估指标项

１．气象部门对国庆气象服务重视程度 １．用户需求了解度评价指标

２．气象部门对国庆气象保障需求调研情况

３．气象信息的准确性 ２．气象服务产品质量属性指标

４．气象信息内容的通俗易懂

５．气象信息内容的针对性和指导性

６．气象信息的发布时间和预报时效

７．气象信息的服务方式（传输渠道） ３．服务方式指标

８．高影响天气（降雨、雷电、大风等）预报预警 ４．高影响天气保障评价指标

９．现场气象服务人员的专业知识和服务水平 ５．气象服务社会形象指标

１０．气象服务效果或社会经济效益 ６．总体服务效果的评价指标

１１．突发公共事件气象保障服务 ７．应急气象服务效果评价指标
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１．２　评估方法

依据设计问卷中的１１个基础指标，采用５分值

评分法，最高分为５分，最低分为１分。用户满意度

计算公式如下：

犈犻＝
∑
１１

犼＝１

犡犻犼

１１×５
（１）

犛犻＝
∑
１１

犼＝１

犢犻犼

１１×５
（２）

犈＝
∑
犽

犻＝１
∑
１１

犼＝１

犡犻犼

１１×５×犽
（３）

犛＝
∑
犽

犻＝１
∑
１１

犼＝１

犢犻犼

１１×５×犽
（４）

其中，犡犻犼为第犻个用户对第犼个基础指标期望度的

打分值，犢犻犼为第犻个用户对第犼个基础指标满意度

的打分值，犈犻为第犻个用户对１１个基础指标的期

望度；犛犻为第犻个用户对１１个基础指标的满意度。

所有用户的平均期望度和满意度见式（３）和式（４）。

犈－犛表示用户群的期望度和满意度差距，值

越小说明用户期望度与实际感受到的满意度之间差

距越小。犛／犈表示基于用户群预期的满意度指数，

值越接近１，说明用户对气象服务的满意度指数越

高。

２　国庆６０周年气象服务满意度评估

２．１　调查对象分布

国庆６０周年庆祝活动由北京市筹委会办公室

和调度中心及７个专项指挥部具体承办，即调查评

估的主要对象。２００９年８—１０月，结合国庆６０周

年彩排演练和庆祝活动安排，共发放调查问卷４１

份，收回调查问卷３０份。收回的调查问卷数据质量

较好，无效问卷０份（无效问卷包括数据残缺、问卷

回答问题前后矛盾、逻辑性差的问卷），有效问卷数

量３０份，有效问卷数量占１００％。

在３０名被调查者中，联欢晚会指挥部工作人员

占３０％，群众游行指挥部工作人员占３７％，阅兵服

务保障指挥部工作人员占１３％，其他专项指挥部工

作人员占２０％。鉴于北京市筹委会办公室和调度

中心属于联合办公，在北京市筹委会办公室和调度

中心中的被调查者则被统计到其所属专项指挥部。

调查对象的样本比例分布显示，调查样本具有一定

的代表性（如图１）。

图１　国庆６０周年气象服务

效益评估调查对象分布
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ｏｆＮａｔｉｏｎａｌＤａｙｏｆＰＲＣ

２．２　气象服务满意度分析

调查资料统计分析表明，国庆６０周年气象服务

以较高水平满足了决策用户的需求，各项评价指标

的满意度指数（犛／犈）评分均在９３％以上，平均值为

９７％。

决策服务用户对７项具体评价指标的满意度指

数评价如图２所示：气象服务的社会形象指标（现场

服务人员的专业知识和服务水平）以及应急气象服

图２　国庆６０周年气象服务决策

服务用户满意度指数

Ｆｉｇ．２　Ｔｈｅｃｕｓｔｏｍｅｒｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｄｅｇｒｅｅ

ｉｎｄｅｘｏｆｄｅｃｉｓｉｏｎｍａｋｉｎｇｗｅａｔｈｅｒｓｅｒｖｉｃｅ
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务效果（突发公共事件应急保障）的用户满意度指数

最高，达９８％；而对高影响天气保障的满意度指数

最低，为９３％。通过现场服务人员面对面服务保

障，能够提高服务用户有效使用气象服务产品的能

力，增强服务效果；同时，在今后大型活动服务保障

过程中应继续提升高影响天气服务能力。

　　结合国庆６０周年气象服务保障工作情况对各

项评估指标的决策服务用户期望度（犈）和满意度

（犛）差距进行具体分析。决策服务用户群对国庆６０

周年气象服务保障的期望度与满意度评分平均差距

约为４％，其中，高影响天气保障评价指标期望度和

满意度评分差距较大，达６．７％（如图３）。针对国庆

气象服务保障的重要服务对象———国庆阅兵服务保

障指挥部、联欢晚会指挥部和国庆群众游行指挥部

进行用户满意度评价，评估结果显示：决策用户满意

度从高到低依次为国庆阅兵服务保障指挥部

９６．８％、联欢晚会指挥部９４．９％、国庆群众游行指

挥部９１．６％，与其期望度差距分别为１．８％、２．２％

和６．０％。反映出重大活动决策气象服务还需要进

一步细化不同用户的需求，前期和服务过程中，对于

用户需求调查工作还要进一步深入。

图３　国庆６０周年气象服务决策服务

用户满意度与期望度的差距

Ｆｉｇ．３　Ｔｈｅｇａｐｂｅｔｗｅｅｎｃｕｓｔｏｍｅｒｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ

ｉｎｄｅｘａｎｄｅｘｐｅｃｔａｔｉｏｎｉｎｄｅｘｉｎｔｈｅ

ｄｅｃｉｓｉｏｎｍａｋｉｎｇｗｅａｔｈｅｒｓｅｒｖｉｃｅ

　　（１）用户需求对接度评价

气象服务是否以用户需求为牵引的评价指标，

包括气象部门对国庆气象服务重视程度评价和气象

部门对国庆气象保障需求调研情况评价。

北京市气象局通过走访座谈、发放气象服务需

求调研表、电话联系等方式开展服务需求调研，并在

服务期间派气象专家进驻北京市筹委会调度中心、

联欢晚会指挥部现场办公，加强服务需求沟通。决

策服务用户群对服务需求重视及调研工作情况的评

价较高，满意度评分为９４％，与用户实际期望度的

差距为４．５％。

（２）气象服务产品质量属性评价

气象服务产品的质量属性评价指标主要包括气

象信息的准确性评价、气象信息内容的通俗易懂性

评价、气象信息内容的针对性和指导性评价、气象信

息的发布时间和预报时效评价，共４项评价指标。

由于国庆气象服务保障用户的服务关注点不

一，国庆气象服务保障期间，气象部门提供了分类服

务产品，即针对不同的服务用户提供不同的服务专

报，如，针对联欢晚会指挥部焰火燃放方面的需求，

增加了低层风预报；针对阅兵活动中空中飞行表演

需求，增加了能见度、低云量预报；针对群众游行参

演人员，特别是中小学生多等特点，增加了防寒保暖

等人性化提示。同时，根据用户的决策过程，针对不

同活动阶段，在气象服务专报中增加对前期准备、集

结、演练、撤场的分段服务提示等。调查对象中的一

位高级官员在评价国庆气象服务时特别提到：一份

气象服务材料中，如果仅有预报，气象价值就不能得

到充分的体现；这次国庆气象服务结合了阅兵、游行

等活动的准备、集结等不同阶段的特点和需要，提供

了有针对性的预报产品，给出了很具体的应对建议，

使预报服务价值真正体现在决策过程中。分析表

明，决策服务用户群对气象信息服务产品的质量属

性评价的满意度为９１％，与其实际期望度差距为

图４　决策服务用户群对气象服务产品质量

属性具体指标的满意度和期望度评分

Ｆｉｇ．４　Ｔｈｅｇｒａｄｅｓｒｅｓｐｅｃｔｉｖｅｌｙｆｏｒｃｕｓｔｏｍｅｒ

ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｉｎｄｅｘａｎｄｅｘｐｅｃｔａｔｉｏｎｉｎｄｅｘｉｎ

ｔｈｅｐｒｏｄｕｃｔｑｕａｌｉｔｙｏｆｄｅｃｉｓｉｏｎｍａｋｉｎｇ

ｗｅａｔｈｅｒｓｅｒｖｉｃｅ
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４．７％（图３）。在这４项具体评价指标中，决策服务

用户群对服务产品内容的通俗性和时效性满意度评

价较高，分别达９４％和９３％；对气象服务产品的针

对性和指导性评价次之；但对服务产品的准确性的

满意度评价较低，为８７％，与其期望度的差距最明

显（图４）。在调查中，有１０％的调查对象提出气象

服务信息有时不太准确；１０％的调查对象提出向普

通市民提供的气象服务产品，还应进一步提高服务

语言的通俗性。

　　（３）气象服务方式评价

气象服务方式评价指气象信息服务方式或传输

渠道评价。

国庆气象服务方式主要为传真、电话、手机短

信、面对面现场服务。在国庆演练及庆祝活动期间，

北京市筹委会办公室和调度中心、联欢晚会指挥部、

以及天安门城楼指挥所的现场服务人员根据天气情

况以及服务流程及时报告最新天气实况及预报信

息，并为现场领导做好服务咨询和解释工作。这种

面对面的服务方式，大大增进了决策服务用户对服

务产品的理解力。调查评估结果表明，决策服务用

户群对气象服务方式的满意度为９１％，与其实际期

望度差距为４．７％，满意度指数为９５％。

（４）高影响天气保障评价

高影响天气气象服务保障评价指用户对高影响

天气（降雨、雷电、大风等）预报预警的评价。

从大型活动气象服务保障的经验得知，高影响

天气对大型户外活动影响非常大，关乎活动的成败。

国庆６０周年庆祝活动均在户外进行，且阅兵、游行

和晚会活动中涉及的飞行表演、焰火燃放以及道具

设备、参演人员等均易受到降雨、大风、雷电等天气

影响。气象部门在４月份就向国庆各专项指挥部以

及相关决策服务部门提交了国庆期间气候背景分析

报告以及气象灾害风险评估报告，着重提示做好降

雨等高影响天气应急处置准备工作。从调查问卷中

反映的决策服务用户群对高影响天气预报预警的期

望度高达９８％，说明通过气象部门前期的有效服

务，相关决策部门显著提高了对高影响天气的重视

程度，同时，由于一系列重大活动气象保障的成功，

决策部门对高影响天气气象服务保障的期望程度也

极大地提高了。

在国庆演练及庆祝活动服务期间，气象部门针

对易对国庆阅兵、观礼、游行和飞行表演等产生高影

响的强降雨、阴天和极低能见度等天气加强监测预

报服务，连续跟进地提供决策气象服务，确保了４次

演练活动和庆祝活动的成功举行。例如，北京市筹

委会根据气象部门９月５日夜间天安门地区有雨的

预报将９月５日天安门地区综合演练活动推迟１天

进行，演练活动在准确预报的降雨间歇进行，获得了

满意的演练效果；９月３０日，针对国庆庆祝活动准

备阶段（９月３０日２０时至１０月１日０４时）有雨的

情况，及时提供了国庆有关专项指挥部对游行彩车、

演员、道具、电子设备等采取防雨措施的建议。分析

显示，决策服务用户群对高影响天气预报服务的满

意度评分为９１％，表明决策用户对高影响天气服务

效果给予了充分肯定。

同时，调查资料统计分析表明，决策服务用户群

对高影响天气预报服务的用户满意度与其期望度之

间还存在明显的差距，为６．７％。这与气象部门现

阶段高影响天气预报能力以及用户对气象预报预测

能力的理解程度差异有关。决策服务用户通常希望

能尽早获取高影响天气预报以便提前进行决策，采

取应对措施等，例如，在问卷调查中，有２０％的调查

对象提出气象部门应该提前２～３天提供雷雨、大风

等天气的准确的定点预报信息。而根据目前的预报

水平，对于一些具有明显的局地性、突发性等特点的

强对流天气等高影响天气的预报预警时效较短，还

不能达到用户的期望。

要缩短这种服务差距，一方面应积极开展气象

服务宣传，提高用户对天气预报、气象信息产品的认

知程度，提高用户应用气象信息的能力，最终帮助用

户提高气象信息服务效果；另一方面应积极加强预

报预警技术研发，提高天气预报准确率；同时，不断

改进服务方式和服务手段，例如通过连续跟进式服

务、现场服务等弥补预报能力的不足，如调查中，有

用户提出可通过手机报等新的传媒手段拓宽气象服

务渠道，还有用户反馈国庆气象服务保障期间，滚动

式气象信息的提供方式，及时有效地方便了用户在

最短时间内了解最新气象信息，以便及时采取预防

或补救措施。

（５）气象服务社会形象评价

气象服务社会形象评价是指用户对现场气象服

务人员的专业知识和服务水平的评价。如前所述，

国庆气象服务保障期间，现场服务人员面对面的服

务方式有效提高了决策服务用户对气象信息的理解

和应用能力。现场服务人员还随时通过短信、电话、

面对面汇报等多种连续跟进的方式不断增强气象服

务效果。评估结果表明，决策服务用户群对气象服

务社会形象的评价相当高，满意度与其实际期望度
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的差距仅为２％，满意度指数为９８％。

（６）应急气象服务评价

应急气象服务评价是指用户对突发公共事件气

象保障服务的评价。

评估结果显示，决策服务用户群对应急气象服

务的满意度与其期望度的差距最小（２％），满意度指

数为９８％。从与决策用户面对面的访谈中了解到，

正是气象信息在关键时刻的对重大决策的支持作

用，使气象服务在应急保障中的作用日益突出，给决

策用户群留下了深刻印象，也赢得了用户的高度重

视和充分认可。

（７）总体服务效果评价

总体服务效果的评价是指用户对新中国成立

６０周年庆祝活动及演练活动期间气象服务的总体

效果或总体社会经济效益评价。

国庆６０周年气象保障服务面临精细化要求高、

非常规天气要素预报新、保障时间长等多难题，在４

次综合演练和国庆庆祝活动气象服务保障期间，气

象部门均提供了精细准确的天气预报、及时周到的

跟进服务、快捷实效的应急保障，有力地保障了各项

活动的成功举行，扩大了气象服务的社会影响。在

北京市中华人民共和国成立６０周年庆祝活动总结

表彰大会上，首都国庆６０周年北京市筹备委员会气

象服务组被北京市委、市政府和市筹委会授予“最佳

服务保障奖”。分析结果显示，决策服务用户群对总

体服务满意度评分为９４％，与实际期望度的差距为

５％，满意度指数为９５％。表明，决策用户对于国庆

６０周年气象服务的期望度非常高，气象部门以高水

平的服务确保了整个活动的成功举行，取得了很好

的社会、经济效益，同时，还需要继续以用户需求为

导向，不断提高服务质量。

３　结　论

（１）国庆６０周年气象服务以较高水平满足了

决策用户的需求，决策服务用户满意度指数达

９７％，其中，气象服务的社会形象指标以及应急气象

服务效果的用户满意度指数最高，达９８％；而对高

影响天气保障的满意度指数稍低，为９３％。

（２）决策服务用户群对国庆６０周年气象服务

保障的满意度与期望度评分平均差距约为４％，其

中，高影响天气保障评价指标的满意度和期望度评

分差距较大（６．７％）。在气象服务产品质量属性评

价指标中，决策服务用户群对服务产品内容的通俗

性和时效性满意度评价较高，但对服务产品准确性

的满意度评价较低，与其期望度的差距最明显。

（３）为进一步提高今后大型活动气象服务保障

效果，气象部门应继续加强预报预警技术研究，提高

定时、定点预报以及高影响天气预报预警准确率；应

加强服务水平，在服务针对性、时效性、人性化方面

下功夫，弥补预报能力的不足；同时，针对目前有限

的预报服务能力与不断提高的用户需求之间的差

距，还应加强气象服务宣传，提高用户对气象信息的

理解和应用能力。

通过气象服务效益评估工作的开展，有利于气

象部门从用户角度了解气象服务保障效果及其差

距，为今后做好重大活动气象服务保障工作积累丰

富经验。

建议：气象部门今后应继续加强对重大活动气

象服务质量及用户满意度调查评估工作，不断积累

相关信息和用户调查资料，加强对数据的深层次挖

掘和分析，建立更加客观的满意度指标体系。
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