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陕西气象服务社会效益评估分析
罗慧，刘璐，姚东升
（陕西省气象局，西安７１００１４）

摘要：科学定量地评估陕西气象信息服务所产生的社会经济效益，陕西气象服务的一项重要工
作，也是当前工作的薄弱环节。综合应用问卷调查取样、深度访谈、满意度模型构建和满意度指
数计算分析等定量和定性研究相结合的方法，提出气象服务用户满意度指数（ＣＳＩＷＳ），运用了解
和满足需求、宣传手段、服务人员工作能力和服务质量、气象产品的发布时效和分发能力、各类
日常天气预报的准确度、长短期气候预测的准确度、重要天气过程预警的准确度和应急服务能力、
效益分析、未来意向和整体印象等１０个项目，来测量用户群对陕西气象信息服务的满意度。
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科学定量地评估陕西气象信息服务所产生的
社会经济效益，是陕西气象服务的一项重要工作，
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的
产出和服务究竟在多大程度上满足了各类用户的
需求，真正贯彻落实“三个气象”的理念和“安
全陕西”，因而具有重要的理论价值和很强的现实
意义。

挑选３０位陕西气象服务的专业用户，对其满
意度的测量可以作为陕西当前社会效益的衡量标
准之一，通过获得和分析他们反馈的有效信息，发
现目前气象信息服务中存在的问题和改善的契
机，在此基础上进一步改进服务。将综合应用定
性研究和定量研究相结合，应用问卷调查取样、深
度访谈、模型构建和指数计算分析等方法，以了
解和满足需求、宣传手段、服务人员工作能力和
服务质量、气象产品的发布时效和分发能力、各
类日常天气预报的准确度、长短期气候预测的准
确度、重要天气过程预警的准确度和应急服务能
力、效益分析、未来意向和整体印象等多重指标
体系来衡量用户群对气象信息服务的满意度，从
而定量评估产生的社会经济效益。

社会经济效益评估相关研究简要评述［－］

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２０世纪９０年代第二次
气象水文效益评估会议，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。西方专家从不同角度对气象服务效益分析
和评价，大都针对气象服务的某一方面，比如农
业渔业气象部门或者了解对气象信息类型的需求
等，针对整个公共气象服务调查研究的国际文献
还很少，迄今尚未形成一种国际公认的评价方法
和评价模式。

在过去２０多年，用户满意一直是许多企业的
战略要素，用户满意度作为用户保持的基本工具，
全球许多著名公司都采用用户满意度作为测量企
业良性发展的事实标准，因为其可带来用户保持
和获利能力。２０世纪９０年代，人们已经形成共
识，即用户满意能够直接为企业创造价值，是企
事业战略管理的一种重要手段，学术界对用户满
意度给予极大的关注和研究。由于用户满意管理
研究的目的是为了预测用户的行为反应。２０世纪
８０年代以来，许多学者开始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
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度使服务质量得到主要函数。Ｗａｌｔｅｒ等人认为基
于行为模型其影响是由认知显著影响的，实践证
明用户感知价值对用户满意度具有正影响关系。

用户满意的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。由于气象
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有
其独特之处。本文借鉴国外相关文献对用户满意
度的评量方式，结合陕西气象服务的特点，提出
陕西气象服务的用户满意度指数体系，指数是由
用户直接根据对陕西气象服务的体验，对其质量
做出主观评价后，再经数学模型计算出来的，更
全面、精确，因而更有指导意义。
社会经济效益测量的思路和方法

将定量分析和定性分析相结合。定性研究的
出发点是“整个人”，所关心的是各类主体与陕西
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陕西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产品或服务
的看法、偏好和态度，而且使用的方法大多是定
性分析和定量分析相结合，以前者为主，因此需
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态度测量技术。态
度测量技术分为直接测量和间接测量。用户满意
度的测评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，持续改进等步骤。其中，进行
问卷的试调查问卷（ＰｉｌｏｔＳｕｒｖｅｙ）时，主要指在
调查过程中观察被调查者的反应，记录调查中出
现的问题及整个过程的时间分配。调查完成后进
行信度和效度检验，剔除贡献低的问题，对调查
问卷进行再次调整。通过反复测试和调整，发现
问题、持续改进后，获得最终的正式调查问卷。流
程如图１所示。
２２社会经济调查问卷的设计原则

气象信息社会公众影响评价的调查问卷表的

图１陕西服务用户满意度评估流程

设计，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）。
２２１测量量表的设计采用国际上比较通用
的Ｌｉｋｅｒｔ测量量表来衡量用户对于态度测量，即
由一系列能够表述对所研究的概念是持肯定还是
否定态度的陈述构成，被访者需要回答对每一种
陈述同意或不同意的程度，然后将这些分数加起
来，就可以确定应答者对所调查概念的态度。可
以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２２将定性的数据量化设计调查问卷时，所
有问题答案均采用五等级的测度方式，即按照回
答者对问题的感觉程度从高到低分５个等级。一
方面是为了五级量表测度的便利，另一方面在问
题设置上主要基于行为经济学的相关理论，即在
实际生活中，人的思维方式多种多样，人不都是
理性的。量化处理时，根据需要将各个等级赋予
不同的分值，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。
２２３确定访谈和调查的２种方式一种是结
构性访谈，即事先精心设计调查表，请调查对象
依据设计好的一组问题逐一回答；另一种是问卷
调查中结合深度访谈，是定性研究方法，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。
以第一种方式为主。
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２３ＣＳＩＷＳ测量模型的构建
自１９８９年瑞典建立起世界上第一个用户满

意度指数（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＩｎｄｅｘ，ＣＳＩ），
ＣＳＩ风行世界，国外实践证明，ＣＳＩ从用户的角度
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。这里首次提出天气服务用户满意度指
数ＣＳＩＷＳ（ＣｕｓｔｏｍｅｒＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＩｎｄｅｘｏｆ
ＷｅａｔｈｅｒＳｅｒｖｉｃｅ）模型（见图２）。

图２ＣＳＩＷＳ测量模型的路径图

ＣＳＩＷＳ测量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、整体表现等项目，来定量评估这些高端用
户层面对气象信息服务的期望程度和满意程度，
最终的计算结果拟以满意度指数的形式来表现。
用户满意度计算方法
３１用户对各项基础指标的满意度计算方法之一

依据设计问卷中所调查的３４个基础指标，具
体的用户满意度由以下公式得出。

假设有爦个（本文爦＝３０）用户，则第爦牏
（牏＝１，…，３０）用户对这３４个基础指标的期望度
和满意度分别为

爠牏＝
∑
３４

牐＝１
牀牏牐

３４×５，爳牏＝
∑
３４

牐＝１
牁牏牐

３４×５，
其中牀牏牐为第爦牏用户对第牐（牐＝１，２，…，３４）基础
指标的期望度（牀牏牐＝１，２，…，５），其中牁牏牐为第爦牏
用户对第牐基础指标的满意度（牁牏牐＝１，２，…，５）。

所有用户的期望度和满意度分别为

爠＝
∑
３０

牏＝１
∑
３４

牐＝１
牀牏牐

３０×３４×５，爳＝
∑
３０

牏＝１
∑
３４

牐＝１
牁牏牐

３０×３４×５。

３２用户对各项基础指标的满意度计算方法之二
假设有爦个用户，爦个（本文爦＝３０）用户

对第牐基础指标的期望度和满意度为

爠牐＝
∑
３０

牏＝１
牀牏牐

３０×５，爳牐＝
∑
３０

牏＝１
牁牏牐

３０×５，
所有用户的期望度和满意度为

爠＝
∑
３４

牐＝１
∑
３０

牏＝１
牀牏牐

３４×３０×５，爳＝
∑
３４

牐＝１
∑
３０

牏＝１
牁牏牐

３４×３０×５。
这样，就得出了每个用户对每项基础指标的

期望度和满意度。可以对所有用户每项指标的期
望度和满意情况对比分析。
陕西气象服务用户满意度评估结果分析

把得到的３４个基础指标综合整理，归为１０
类综合指标：了解和满足需求；宣传手段；服务
人员工作能力和服务质量；气象产品的发布时效
和分发能力；各类日常天气预报的准确度；长短
期气候预测的准确度；重要天气过程预警的准确
度和应急服务能力；效益分析；用户的未来意向
（是否继续使用气象预报产品和实况资料）；整体
印象。每类数据应用不同的基础指标，重要程度
和满意度得分用加权平均法获得。这样，得到１０
类综合指标，结果如表１所示。原始数据的取得
是通过对３０位专业用户的现场填问卷的形式获
得。
社会效益评估结论
５１今后专业用户是否继续使用气象数据或者
气象信息的未来意向，期望值和实际感受值均为
７３，差距为零，说明专业用户大多会继续使用专
业预报服务产品。
５２整体印象上陕西气象部门的期望度为６８，
满意度为６７，差距为１，表明陕西气象部门从整
体上讲，得到广大专业用户的肯定，但还需继续
努力。
５３气象产品的发布时效和分发能力，期望值为
７５，实际感受值为７３，需要努力的差距为２。
５４长短期气候预测准确度的期望度和满意度
分别是６７和６３，需提高准确度的差距为４。
５５对是否了解和满足用户的需求，期望值为
７３，实际感受值为６６，需要努力的差距为７。在
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表用户期望度、满意度指数对比情况
指标特性（按差距爠－爳从小到大排序） 代码 期望度爠满意度爳差距爠－爳

未来意向 ９ ７３ ７３ ０
整体印象 １０ ６８ ６７ １
气象产品的发布时效和分发能力 ４ ７５ ７３ ２
长短期气候预测的准确度 ６ ６７ ６３ ４
了解和满足需求 １ ７３ ６６ ７
服务人员工作能力和服务质量 ３ ７２ ６４ ８
效益分析 ８ ７６ ６６ １０
重要天气过程预警的准确度和应急服务能力 ７ ７８ ６８ １０
宣传手段 ２ ７０ ５７ １３
各类日常天气预报的准确度 ５ ７７ ６２ １５

了解用户需求方面还需要下大力气。
５６气象专业服务队伍能力和素质的期望值为
７２，实际感受值为６４，差距为８，表明未来需要
继续努力的空间很大。
５７效益分析的期望值为７６，实际感受值为６６，
需要努力的差距为１０。说明现阶段的服务还没有
帮助专业用户群发挥其最大的经济效益，在有关
工作上要逐渐的补充、修改和完善。
５８对重要天气过程预警的准确度和应急服务
能力，用户的期望度和满意度的差距为１０，分值
为７８和６８，表明用户对服务不太满意，还需从预
报、服务速度、分发手段等方面加强。
５９用户对宣传手段的期望度为７０，满意度为
５７，１３分的差距，说明用户目前还没有看到陕西
气象宣传手册或用户服务指南，陕西气象门户网
站的宣传还不够。未来还需要广为宣传、加强市
场渗透、努力提高点击率，同时网站需要制作得
再专业、信息再丰富些。
５１０用户对各类日常天气预报的准确度的评价
最低，期望度为７７，满意度为６２，需要努力的差
距为１５。

从整体情况看，用户最关注长短期天气预报
和预警的准确度以及所带来的经济效益，而这部
分用户的满意度均比较低，反映出用户对天气预
报质量的重视度最高，而预报质量还没有满足他

们的需求，需进一步提高，从而明确了用户的需
求和气象部门工作目标。此外，从期望度和满意
度分值可以发现，还需重视与用户的沟通，了解
和开发出符合用户需求的产品；通过培训等方式
提高工作人员的专业素质，尤其是工作能力；完
善、扩大并充分发挥各种产品分发渠道，以提高
其工作效率和经济效益。不过，从整体上看，各
用户还是表现出了对气象部门的肯定和继续合作
的意向，要抓住机会，努力提高，树立良好形象，
争取更大的合作范围和空间。
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ＪｏｕｒｎａｌｏｆＭａｒｋｅｔｉｎｇ，１９９２，５６（３）：１４－５５

［３］ＷａｌｔｅｒＡｃｈｉｍ，Ｍüｌｌｅｒ，ＴｈｉｌｏＡ，ｅｔａｌＦｕｎｃｔｉｏｎｓ
ｏｆｉｎｄｕｓｔｒｉａｌｓｕｐｐｌｉｅｒｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐｓａｎｄｔｈｅｉｒｉｍｐａｃｔ
ｏｎｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐｑｕａｌｉｔｙ［Ｊ］ＩｎｄｕｓｔｒｉａｌＭａｒｋｅｔｉｎｇ
Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ，２００３，３２（２）：１５９－１６９

９３２００７（３） 罗慧等：陕西气象服务社会效益评估分析


