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影响陕西气象短信用户粘性因素分析及对策

屈 直,陈 莉,徐 虹,李建科,杨承睿,巨晓璇
(陕西省气象服务中心,西安 710014)

摘 要:针对 “陕西气象短信退订用户回访调查”及 “2012年全年的气象短信业务投诉”等调

查结果进行统计分析,发现影响陕西气象短信用户粘性的主要因素有:用户离网和3G客户端的

快速发展;气象短信内容不能很好满足用户的个性化需求;信息接收时间不能满足用户的日常

生活和工作行为。根据存在的问题,提出了发展气象短信业务对策。
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  “用户粘性”是衡量用户依赖度、忠诚度的重

要指标,粘性越高越能体现公司业务产品价值。

影响陕西气象短信用户粘性因素有哪些,如何利

用营销手段吸引用户,怎样提高服务质量增加用

户对气象短信产品的依赖感,是气象短信营销人

员较为关注的问题。陕西省气象部门自2003年

开展气象短信业务以来,又相继推出“气象导报”、
“移动气象站”、“天翼气象站”等彩信业务。截止

目前,陕西气象短彩信用户近400万,取得了非常

明显的经济效益和社会效益。随着3G客户端的

推出和互联网的快速发展,用户获取气象信息进

入了多元化渠道,气象部门“属地化”、“小而全”的
传统手机气象短彩信业务服务发展进入了瓶颈

期。徐虹[1-2]等人对陕西移动气象短信用户从移

动品牌、入网时长、消费能力、通话行为方面进行

了特征分析,并对气象短信的产品定位、宣传投

入、营销团队建设等方面展开分析探讨。本文通

过对“陕西气象短信退订用户回访调查”的结果及

“2012年全年的气象短信业务投诉”的内容进行

分析,发现3G客户端影响、短信内容、接收时间

等是影响用户粘性的主要原因,并据此分析探讨

了相应的对策,为进一步做好气象短信业务营销

提供依据。

1 数据来源及说明

陕西气象短信退订用户回访调查:通过气象

服务热线电话400-6000-121,对557位曾经使

用气象短信业务的用户进行电话回访。通过调查

了解用户退订原因,退订后获取天气预报渠道以

及对气象产品在预报内容、接收时间等方面的建

议。在完成回访的557个用户中,男士占65%,

女士占35%;30岁以下占45%,30~40岁占

42%,40岁以上的占13%。气象短信退订用户

40岁以下用户占87%,且以男性为主。

2012年全年的气象短信业务投诉:对2012
年的7092例气象短信用户业务投诉意见进行梳

理,发现用户对产品意见共有信息接收、预报内

容、订购关系、费用争议几类,其中,信息接

收、订购关系、预报内容是影响短信用户粘性下

降的 主 要 因 素,分 别 占 投 诉 总 数 的 84.6%、

12.7%和1.7%。

2 用户粘性影响因素分析

2.1 3G客户端

3G业务近几年发展较快,据陕西省通信管

理局官方网站统计显示,截止2012年底,陕西

  收稿日期:2013-08-21

  作者简介:屈直 (1983—),男,陕西西安人,汉,硕士,工程师,从事公共气象服务。

  基金项目:陕西省气象局科技创新基金项目 (2012M-36)

24 陕 西 气 象                 2014 (1) 



省3G手机用户数已达805万。3G气象客户端

或插件也得到快速发展,截止到目前已有超过

200个气象客户端或天气插件投入市场。非气象

部门典型代表为 “墨迹天气”、 “新浪天气通”

等,气象部门典型代表 “中国天气通”、 “知天

气”等。在回访用户中,退订后40%的用户选

择手机客户端替代气象短信业务,特别是年轻人

习惯于通过手机网络随时随地获取各种信息。

2.2 气象短信内容

在回访中,退订用户中仍有50%的用户希

望在天气预报短信中除了常规的气象要素,还能

得到有生活常识等相关实用信息。其中,36%的

用户希望得到湿度、降水概率等气象数据;20%
的用户希望能有紫外线、雨伞、郊游等生活指

数;12%的用户希望得到灾害预警信息;6.1%
的用户希望得到气候预测相关信息;另外还有少

数用户希望得到旅游指南、气象百科知识、农业

知识等信息。由此可见,用户希望获取更加贴近

生活的气象信息服务内容,对用户有用的气象信

息内容会吸引用户。回访调查显示,预报内容若

有所改变之后,仍有61%的用户还会继续选择

使用天气预报短信业务。

在用户投诉中,有119件投诉 (占投诉总量

的1.7%)反应预报不准,预报准确率直接影响

用户生活决策失误,会导致用户对气象短产品失

望,进而退订产品。

2.3 信息接收时间

在天气预报短信的接收时间方面,虽然有

39%的用户表示随时都可以接收,对天气预报短

信的接收时间无刻意的要求,但仍有30%的用

户期望在07:30接收,28%的用户期望17:00
接收,可见信息发布时间应该符合用户需求,每

天发送频次应为07:30和17:00两次为宜。据

调查,在用户投诉中,信息接收方面的投诉共有

5997件,占投诉总量的84.4%,主要反映气象

短信接收不到或接收延迟。用户不能正常接收或

延迟接收信息的因素较多,如系统故障、网络受

阻、手机终端等问题。手机终端问题主要是山寨

机、水货机、双卡双待机在出厂时设置了屏蔽以

106为开头代码下发的信息,或因用户换机换卡

后设置不正确等引起的。

3 对策建议

3.1 借力3G气象客户端发展气象短信

依托气象部门行业优势,实现业务联动,将

短信业务与3G客户端有机结合起来,借力3G
客户端特点维系现有短信用户粘性。如:开通预

报短信实时分享功能,短信订制用户可通过客户

端第一时间将天气预报信息以短信或彩信形式转

发至任意号码,或通过差异化的服务产品内容将

用户分为非注册、注册、收费用户三类,3G智

能手机用户直接升级为收费客户端用户,且能够

开启指定收费模块功能,实现对省级原有短信用

户的服务升级,以此降低短信订制用户退订率。

3.2 创新产品形式和内容,满足不同用户需求

社会和经济、技术的不断发展过程中,人们对

气象短信产品的需求也不断变化,呈现出多样化

发展态势,一成不变的服务显然已不能适应这种

需求,通过提供个性化、人性化、差异化的气象短

信服务来吸引和满足不同用户的需求,是增加用

户的依赖性、粘性的有效手段,如:增加短信发送

频率、增加用户关注度较高的气象信息方面的内

容等,力求在产品创新中得到用户进一步需要和

肯定。除了创新产品形式和内容,恰当的预报发

送时间也可以提高用户对气象短信使用粘性。

3.3 提高客户服务质量,细化服务措施

气象短信客户服务质量实际上就是订制用户

对服务过程的一种 “感知”,站在用户的角度,

从情感服务与关怀服务上进行良好的沟通,通过

建立常态化的用户回访调查互动机制,及时受理

用户投诉和咨询、积极主动回访用户,解释说

明、认真采纳用户反馈的意见和建议等措施,提

早发现产品不足之处,及时了解用户对产品新的

需求,弥补前期订制用户在使用气象短信业务中

出现的无法接收、延迟接收、预报不准确等问

题,用 “以人为本、无微不至”的服务态度,提

升用户满意度,维系用户粘性。

3.4 明确目标用户,开展精准营销

面向有气象短信产品需求的用户开展营销工

作对后期维系产品用户粘性具有较大帮助。通过

对2013年7月11—17日一周内233位主动订购

34 2014 (1)           屈 直等:影响陕西气象短信用户粘性因素分析及对策



曹玲玲,张永红.渭南气象信息员工作调查分析 [J].陕西气象,2014 (1):44-45.
文章编号:1006-4354 (2014)01-0044-02

渭南气象信息员工作调查分析

曹玲玲1,张永红2

(1.富平县气象局,陕西富平 711700;2.渭南市气象局,陕西渭南 714000)

摘 要:为了进一步了解基层气象信息员工作情况,对渭南11个县 (市、区)55位气象信息员

从气象信息员职责的履行情况,气象信息对生产或生活的作用,防灾减灾科普知识等信息的来

源与传播渠道,信息员与气象局的沟通交流机制,信息员的培训情况以及工作中的主要困难等

方面开展问卷调查。调查结果显示:2012年度93%的信息员能做到向群众传递气象灾害预警信

息;85%的信息员向群众发布过3次以上气象灾害预警信息;全部信息员都接受了至少1次气

象知识培训;大部分信息员希望定期接受培训,并建立与气象局的定期沟通机制。

关键词:气象信息员;防灾减灾科普知识;问卷调查

中图分类号:P49      文献标识码:B

  基层是气象防灾减灾工作的重点和难点。

2007年国务院办公厅49号文件明确提出了气象

灾害防御社会化问题,指出 “要积极创造条件,

逐步设立乡村气象灾害义务信息宣传员,及时传

递预警信息,帮助群众做好防灾避灾工作”。渭

南2007年开始逐步建立起了气象信息员队伍。

为了进一步了解基层气象信息员工作情况,通过

开展面向气象信息员的直观的、有针对性的调

查,从中了解到了基层气象信息员工作的实际情

况,也了解了气象信息员在工作中的实际需求,

对今后气象信息员的管理、培训等工作的开展,

政策的制订都具有较好的参考价值。

1 资料来源

选取渭南全市11个县 (市、区)代表不同

区域、不同经济发展水平的55名气象信息员,

针对气象信息员2012年的工作等方面的情况,

统一开展问卷调查,问卷内容涉及气象信息员职

责的履行情况,气象信息对生产或生活的作用,

防灾减灾科普知识等信息的来源与传播渠道,信

息员与气象局的沟通交流机制,信息员的培训情

况以及工作中的主要困难等方面。调查过程中共

发放问卷55份,收回55份,问卷全部有效。

2 结果与分析

2.1 气象信息员职责履行情况

2012年度,93%的气象信息员能做到及时向

群众传递气象灾害预警信息,50%的气象信息员

能做到及时收集上报气象灾情,85%的气象信息

员在2012年度向群众发布过三次以上的气象灾
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西安气象短信产品的用户进行了特征分析发现,

35岁以上的低数据流量用户约占主动订购用户

的70%,而且以西安周边区县手机用户为主。

因此,在前期气象短信产品营销时,应当进行深

度数据挖掘分析,选择年龄结构偏大的2G手机

用户和信息发布渠道不发达的地区开展精准营

销,提高用户粘性。
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