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新冠肺炎疫情期间武汉火神山医院	
气象保障服务效益评估研究

气象服务准确性与时效性存在的差距与现阶段气象部门预警预报能力和服务水

平不足有关。准确性是精准预报的基础，时效性是精细服务的前提，提高准确性和

时效性依然是当前服务工作的重点。
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从2020年1月24日—4月16日，武汉市蔡甸区气象

局为武汉火神山医院（以下简称火神山医院）院区建

设运行及新冠肺炎患者救治工作提供了精细化气象预

报预警服务，开展了大气电场监测网建设、自动气象

站建设和气象数据查询等一系列气象保障服务。气象

服务质量从服务落实度调查，到感知质量调查，再到

满意度指数模型调查，是验证这些服务的主要方式。

本文采用简单随机抽样进行问卷调查，对火神山医院

气象保障服务满意度进行调查分析，采用气象服务用

户满意度指数CSIWS模型评估其服务效益。本文借助

学者提出的各类气象服务效益评估方法、模型与体系

的梳理、研究和各地气象部门进行的不同类型气象服

务效益评估工作的具体实践。评估方式的多样性使得

气象服务效益评估技术逐渐成熟，为气象工作的有序

开展提供科学依据。

1	 火神山医院建设和运行期间的气象服务
需求和内容

1.1	 服务需求与对象
火神山医院是一所集中收治新冠病毒肺炎患者

的应急医院，其气象保障服务的需求也相应较为特

殊。在医院建设时期，阴雨天气加大施工难度，影响

施工进度，需多关注降水等；在医院运行时期，因病

房多为箱式板房结构，受雷电、雨雪天气影响较大，

更多关注降水、雷电、温度、大风等气象因子。气象

部门为火神山医院提供专项气象保障服务，其中直接

服务对象主要为火神山医院工程建设指挥部、联勤保

障部队战勤部办公室、火神山医院后勤保障部等相关

单位。

1.2	 定制性气象服务
气象部门为火神山医院开展多种定制性气象服

务：提供精细化气象预报服务，如未来7 d逐日、未

来24 h逐小时（08时起）、未来24 h逐3 h（20时起）

火神山医院气象服务专报三类时间分辨率产品，共发

布专报类产品209期；提供火神山医院灾害性天气预

警服务，建立单独短信群组，共发布各类预警信号20
期；建立火神山医院自动站和加密站，同时开展气象

监测，提供气象要素数据查询，共产生气象要素数据

26655个，定期提供逐小时雨量查询统计服务；安装

火神山大气电场仪并进行组网监测，其数据用于实际

雷电预警业务。

1.3 业务平台应急应用
依托武汉地区气象预报预警服务系统开展火神山

医院精细化气象保障服务，该系统包括综合观测、临

近预警、智能预报、产品发布等功能，逐小时滚动更

新1 km分辨率的各类气象要素（气温、雨量、风向、

风速、相对湿度等）预报资料，可根据疫情提升等不

同应急情况发布多种时效性的精细化定点网格预报

产品。

2	 火神山医院气象服务评估的数据与方法

2.1	 评估问卷设计
本研究通过问卷设计展开火神山医院救治及院

区建设运行气象服务调查，采用致函或电询等沟通方

式，与火神山医院和地方参与医院建设或运行维护单

位协调气象服务满意度问卷调查的有关事宜，在受访

单位的协助下发送调查问卷网络链接给指定范围的被
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调查者，受访人完成问卷提交后，调查结果自动转至

后台并形成分析报告。

问卷采用国际通用的李克特量表（likert scale），

设置五个评估指标，通过调查问卷分别测评各项评估

指标的期望度和满意度，最终测评其差值与满意度指

数（表1）。每个指标的期望度和满意度调查都设置

了受访者感觉程度由强到弱的五个选项，统计时五个

等级选项分值按高到低的顺序分别对应着5、4、3、
2、1，最后通过评价分值的加权计算来进行用户群满

意程度测量。

表1  评估指标和测量项目	
评估指标 测评项目

气象服务对于医院救治及院区建设运行工作的支撑作用

期望度（E）、
满意度（S）、
差值（E-S）、

满意度指数（S/E）

气象预警预报服务的准确性

气象预警预报服务的时效性

气象服务人员专业形象和素质

气象服务产品用语

2.2	 问卷样本分析
2020年4—6月进行了新冠疫情火神山医院救

治与院区建设运行工作气象服务满意度调查。受访

者主要为火神山医院和地方参与医院建设或运行维

护单位的决策管理人员（16.81%）、医务工作人员

（60.11%）、建设维护人员（后勤人员，10.54%）

和其他工作人员（12.54%）。共回收到有效问卷

351份。 

3	 火神山医院气象保障服务效益评估分析

3.1	 满意度和期望度结果案例
各项评估指标满意度、期望度以及差值情况如表

2所示。

表2  火神山医院救治和院区建设运行工作气象保障服务期
望度和满意度以及差值

评估指标
期望度（E）

/%
满意度（S）

/%
差值（E-S）

/%

气象服务对医院救治及院区建设运
行工作的支撑作用

87.75 83.82 3.93

气象预警预报服务准确性 91.68 84.84 6.84

气象预警预报服务时效性 93.56 87.35 6.21

气象服务人员专业形象和素质 94.87 89.29 5.58

气象服务产品用语 97.38 94.02 3.36

综合（平均）评估 93.05 87.86 5.19

1）院区建设。1月24—26日出现了持续性的阴

雨相间天气，此时正值火神山医院建设的关键时期，

阴雨天气造成了院区建设场地平整、铺设防污染膜、

室外焊接等工作无法有效开展等问题，同时还减缓

了医院病区污水处理系统建设效率，极大影响了施工

进度。建设指挥部和相关单位根据气象信息及时采取

了降水间隙加快施工、防雨棚遮挡雨水，用设备吸除

水渍等有效防护措施，保证了火神山医院按照10天
工期顺利交付军方医疗队。在实际的调查中，气象

服务对医院救治及院区建设运行工作的支撑作用用

户满意度与其用户期望度差值为3.93%，在各项指标

差值对比中较小，分析结果表明，用户群对气象服

务产生的支撑作用符合预期。但是该指标满意度仅

为83.82%，在各项指标满意度对比中为最低，在调

查统计中有19.37%的受访者认为气象服务对医院救

治及院区建设运行工作的支撑作用一般，表明了用

户群对气象服务的支撑作用的满意度仍然有提升空

间，应切实提高气象保障服务能力，同时加强宣传，

加深用户对气象服务业务的了解。

2）预警服务。2020年2月14日夜间至凌晨火神

山医院出现了雷雨大风天气，过程中出现了7～8级大

风，最大极大风速达到了18.0m/s，并伴有明显雷电。

由于火神山医院病房多为箱式板房，受雷电大风天气

影响较大，有遭受雷击、病区墙体渗水等情况发生的

可能。医院根据预警预报信息提前采取了防雷、防风

和防雨等相关防护措施，医院建设指挥部维保部门及

时增派维保人员，加强线路设备巡查检修，提前准备

并铺设了屋面防雨布，加固风机风管，同时医院及时

转移医疗卫生用品，调整病人床位房间。极端天气发

生后，据媒体相关报道，医院救治工作顺利开展，病

区未出现漏水，医院供电系统运作正常，医院排风管

在出现八级大风的情况下无损坏。通过调查发现，有

86.89 %的受访者认为气象预报非常准确和较准确，这

表明用户群基本认可预警预报服务的准确性。然而气

象预警预报服务准确性用户满意度仅为84.84%，该指

标期望度和满意度差值（6.84%）最大，说明其服务

的准确性仍然有待提高，应加强提高预警预报准确性

新技术的研发，同时不断提升气象服务水平，用以弥

补预报能力不足。

3）预报时效。气象部门主动及时向火神山医

院提供了未来24 h逐1 h、未来24 h逐3 h、未来7 d逐
日等不同时效的精细化服务产品，预警信息可提前

20～30 min发布，不同时效性的气象服务产品能满足

用户群的需求。调查结果显示，有89.74%的受访者认

为气象预警预报服务非常及时或较及时，表明了大多

数用户对气象服务产品时效性的认可态度。然而气象

预警预报服务时效性用户满意度与期望度差值通过数

据计算是6.21%，在各项评估指标对比中为次大，说

明用户群体非常重视气象服务产品的时效性，同时在

今后的服务中应更加注重产品时效性问题，做到及时
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主动的精细化服务。

4）服务素质。在火神山医院气象保障服务期

间，气象部门建立了直通式气象服务渠道，在灾害

性、转折性天气来临时，随时通过电话、微信和短信

等多种连续跟进的方式增强服务效果。评估结果显

示，气象服务人员专业形象和素质用户满意度较高，

为89.29%，表明气象服务人员为适应当前经济社会的快

速发展，其综合素质能力也不断提升。然而期望度与满

意度差距仍然较大，为5.58%，说明气象服务人员的专

业形象和素质与用户的期望值仍存在一定差距，应在

今后的服务活动中进一步提升服务人员服务素质。

5）服务用语。在服务过程中特别关注产品用语

的通俗性，为了便于用户群正确理解和合理使用气象

服务产品，在产品用语上增加防范措施建议，并减少

“专业性”的词汇。数据计算结果，气象服务产品用

语用户满意度在各项满意度中最高，为94.02%，期望

度和满意度差值为3.36%，在五项评估指标中，其差

值最小，且只有4.76 %的受访者认为气象服务产品通

俗性一般，其他用户均认为产品用语通俗易懂或比较

通俗。评估结果表明，坚持气象服务产品通俗性更加

有利于用户群合理使用气象服务产品。

3.2	 满意度指数 
火神山医院救治和院区建设运行工作气象保障服

务各项指标满意度指数均在92.00 %以上，其中气象保

障服务综合（总体）满意度指数为94.42 %，气象服务

产品用语、气象服务对医院救治及院区建设运行工作

的支撑作用、气象服务人员专业形象和素质、气象预

警预报服务时效性和气象预警预报服务准确性用户满

意度指数依次为96.55%、95.52%、94.11%、93.36%、

92.54%。分析结果显示，气象服务产品用语和气象

服务对医院救治及院区建设运行工作的支撑作用用户

满意度指数相对较高，然而气象预警预报服务准确性

和时效性用户满意度指数比较低，较综合（总体）满

意度指数分别低1.89%和1.07 %，较气象服务人员专

业形象和素质满意度指数差距更大，分别为4.01%和

3.19%。分析结果表明，气象服务准确性与时效性方

面存在的差距与现阶段气象部门预警预报能力和服务

水平不足有关，准确性是精准预报的基础，时效性是

精细服务的前提，提高准确性和时效性依然是当前服

务工作的重点。

对比不同气象保障服务的满意度指数，火神山医

院气象保障服务综合（总体）满意度指数94.42%，这

一比率低于潘进军等评估的国庆60周年庆祝活动气象

服务平均满意度指数97.00 %，与吴林荣等评估的2010

年陕西省政府决策气象服务满意度指数95.83 %和杜

莉丽等评估的2012年陕西省政府决策气象服务满意度

指数94.10%相近，高于吴林荣等评估的2019年陕西省

级决策气象服务综合满意度指数92.84%，说明火神山

医院对气象保障服务工作的满意度总体较高，但对比

其它气象服务仍存在一定差距，在今后的重大突发公

共事件气象保障服务活动中还需要不断提升综合服务

能力。
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