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2017—2019年北京地区新媒体气象服务 
满意度调查评估 

	� 姜江  闵晶晶  乔媛  白帆

气象部门有必要长期开展社会调查评估工作，建立有效的公共气象服务满意度

调查评估体系，针对性地了解社会群体对气象服务的需求，理清气象服务存在的差

距，从用户角度出发进行改进，在科学数据的支撑下提升气象服务满意度，全面提

高气象服务水平。
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气象服务满意度指的是公众对气象服务的反馈

和感受，是指公众在接受了气象服务信息或者使用了

气象服务产品之后，对其的感知、评价和期望。早在

1994年，世界气象组织（WMO）召开了第二次气象

水文效益评估专门会议，会议中就特别提出了气象服

务评估的重要价值和具体的研究难度。原因在于气象

信息服务产品有着较强的个人体验属性，导致了气象

产品和气象服务的消费市场、尤其是公众的气象服务

满意度，与普通商品消费后的满意度存在着很大的差

别。但是公众气象服务满意度不仅能表现出公众对气

象服务及气象产品的感知，更能体现出公众对气象服

务的期望值，以及公众今后针对气象产品的消费预

期。因此，气象部门更加有必要长期开展社会调查评

估工作，建立有效的公共气象服务满意度调查评估体

系，以便针对性地了解社会群体对气象服务的需求，

理清气象服务存在的差距，从用户角度出发进行改

进，全面提高气象服务水平。

但就如何评估气象服务满意度，有研究者运用多

指标评价方法建立过公共气象服务满意度调查评估体

系；同时也会结合不同地域特点，建立不同的气象服

务满意度指数。无论是何种研究角度，问卷调查都是

气象服务满意度调查研究中最普遍和直接的方式。在

问卷分析过程中，研究者多采用层次分析法和专家打

分法来建立气象服务满意度模型，用以定量测量用户

群、或者特定大型活动中的气象信息服务的期望度和

满意度。但是需要指出的是，问卷调查内容如果过于

繁杂，难以作为一项长时间序列的统计手段，且会在

一定程度上受到问卷进行时的人员接触、天气情况、

预报准确率等多方面主观或客观因素的影响。因此，

如果想要完成复杂内容、多问题、高频次的气象服务

满意度调查问卷，需要投入大量的人力物力。

反观当前新媒体平台的投票功能，既不会占用

过多投票人的时间，同时也充分地保护了投票者的隐

私，所获得的结果不仅更加真实有效，并且可以长期

作为气象服务满意度调查和监测的手段。鉴于此，为

了更好地了解北京地区气象服务的满意度，高效利用

新媒体服务平台，连续收集了来自微信公众号的自

2017年6月1日起至2019年12月31日的公众气象服务满

意度问卷调查数据，内容涵盖了公众对于气象预报准

确率、及时性和气象服务内容的满意度评估。本研究

探索了基于新媒体平台的气象服务满意度评估效果，

旨在发现北京地区气象信息服务中存在问题，从而在

科学数据的支撑下提升气象服务满意度。

1	 研究方法与数据来源
新媒体的出现和发展逐渐改变了人们原有的生活

习惯、思维方式和信息获取渠道。因而，在气象服务

过程中利用新媒体手段来传播公众气象服务信息，已

经成为现代气象发展不可或缺的手段。随着全球气温

的逐渐变化，高温、暴雨等极端天气状况日益频繁出

现，使得人们开始愈加关注气象信息。以前人们对气

象信息的关注主要是集中在什么时候下雨、什么时候

有大风、每天的气温是多少度、出现高温应怎么降温

等最基础的气象问题。但是，近年来公众对各种气象

灾害的形成机理有了探究的意识，因而新媒体在气象
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科普宣传也中发挥出越来越重要的作用。“气象北京”

微信是北京气象局官方气象服务产品的一个重要出

口，“气象北京”微信每日都会在主推文第一条推送气

象服务产品文字和图片内容来对公众进行气象信息服

务（通常而言，主推文第一条所有推文中阅读量和参

与度最高的）。自2017年6月1日（调查起始日）至2019
年12月31日（调查终止日），每日于“气象北京”的主

推第一条资讯中，向公众提供调查问卷。公众会以无

记名投票的形式回答两个问题：

第一个问题：您对当日的预报准确率是否满意？

第二个问题：您觉得当日发布的预报是否及时？或：

您对当日的气象服务是否满意？旨在考察公众对当

天气象服务内容的满意程度。两个问题均含有三个答

案：满意、基本满意、不满意。其中“满意”和“基

本满意”的结果被认为对所问问题“满意”。调查问

题有效性24小时，每日滚动更新。截止调查报告提交

日，应取得数据945份，实际获得数据932份，数据缺

失比例为1.4%。由于微信投票的设置方式，必须同时

回答两个问题才能提交问卷结果，所以问题一与问题

二的总参与人数是完全相同的。本文研究过程当中的

当日满意度的定义如下：

，A为当日选择“满意”的人数，

B为当日选择“基本满意”的人数，C为当日参与选择

的总人数，P为当日满意度（表达为百分数）。

2	 调查结果分析

2.1	 预报准确率满意度
932份样本统计结果内，最低满意度为50.00%，

最高满意度为100.00%，平均满意度为93.61%（图1）。
最低参加人数为28人，最高参加人数为792人，平均

参加人数为201人，参与投票的人数约占到阅读量人

数的4%（图1）。
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图1  2017年6月1日至2019年12月31日预报准确率满意度

2.2	 2017—2019年预报准确率满意度对比
2017、2018、2019年投票参与度基本稳定在200人

左右（表1），预报准确率的满意程度在逐年提升。因

而与全样本量相比，预报准确率满意度在2019年已经

超过了全样本的平均水平。预报及时性和气象服务的

满意程度均高于同时段的预报准确率，说明公众对天

气预报准确率有更高的要求。

表1  连续三年预报准确率统计总表

预报准确率
满意度

预报及时性
满意度

气象服务
满意度

参与投票
平均人数

2017年 92.80% 93.59% 无此项内容 202人

2018年 93.49% 94.62% 94.11% 203人

2019年 94.19% 无此项内容 94.85% 198人

全样本量 93.61% 93.95% 94.55% 201人

2.3	 预报及时性满意度
2017年6月1日（首次调查起始日）至2018年4月

26日（该项内容调查终止日），应取得数据330份，实

际获得数据326份。326份样本统计结果内，最低满意

度为50.00%，最高满意度为100.00%，平均满意度为

93.95%（图2），略高于预报准确率的满意程度，证实

了公众的高要求仍然集中在预报准确率本身。
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图2  2017年6月1日至2018年4月26日预报及时性满意度

2.4	 气象服务满意度

气象服务满意度调查开始于2018年4月27日，截

止于2019年12月31日，应取得数据614份，实际获

得数据605份。605份样本统计结果内，最低满意度

为62.54%，最高满意度为100.00%，平均满意度为

94.55%，平均满意度同样高于预报准确率的满意程度

（图3）。
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图3  2018年4月27日至2019年12月31日预报准确率满意度
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2.5	 连续三年汛期满意度

汛期6月1日至9月15日，应取得每年107份数据，

实际2017年获得106份、2018年获得104份、2019年
无缺。

2017年106份汛期样本统计结果中，预报准确率

最低满意度为50.00%，最高满意度为99.42%，平均满

意度为90.10%；预报及时性最低满意度为58.66%，最

高满意度为100.00%，平均满意度为91.25%；最低参

加人数为100人，最高参加人数为792人，平均参加人

数为235人（图4）。
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图4  2017年汛期满意度及参与人数

2018年104份汛期样本统计结果中，预报准确率

最低满意度为60.87%，最高满意度为99.38%，平均满

意度为90.73%；气象服务最低满意度为62.54%，最高

满意度为100.00%，平均满意度为91.95%；最低参加

人数为76人，最高参加人数为598人，平均参加人数

为225人（图5）。
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图5  2018年汛期满意度及参与人数

2019年107份汛期样本统计结果中，预报准确率

最低满意度为67.52%，最高满意度为98.31%，平均满

意度为91.50%；气象服务内容最低满意度为73.36%，

最高满意度为98.82%，平均满意度为92.77%；最低参

加人数为104人，最高参加人数为372人，平均参加人

数为197人（图6）。
整体从表2可以看出，2017、2018、2019年汛期预

报准确率的满意程度稳步上升，但是预报准确率满意

度均低于全样本的平均水平。三年以来，投票参与度

有所下降，但是汛期高影响天气发生频次较高，2017
年至2018年汛期期间参与人数的活跃度较全样本偏

高，2019年略微偏低。此外，连续三年的汛期预报及

时性和气象服务的满意程度均高于同时段的预报准确

率，证实了公众对天气预报准确率的更高要求。

2.6	 低满意度事件分析

问卷调查期间，比较大的满意度波动均是因为有

天气过程发生的，其中有24次出现对预报准确率的满

意度低于80%。这种低满意度事件在2017年汛期出现

11次，非汛期1次；2018年汛期出现6次，非汛期2次；

2019年汛期出现4次，非汛期0次。低满意度均出现

在明显天气过程发生时，涉及降雨（18次）、高温（3
次）、降雪（1次）、雾霾（1次）和低温（1次），反应出

公众对出现天气过程时的情绪反应以及对预报准确率

的高要求。下面具体分析三次满意度最低，也是最为

典型的低满意度过程。

2.6.1	2017 年 6 月 22 日低满意度过程
满意度最低的—次出现在2017年6月22日，当天

参与投票人数554人，参与人数超过平均参与人数的

两倍，而对天气预报准确性的满意度仅为50%。由于

天气预报准确率的满意程度与及时性满意程度的高相

关性，对及时性的满意度也仅为58.66%。从此次高影

响天气过程来看，2017年6月21日至22日这次降水过

程，属于雨势相对平缓，降水量分布不均，局部地区

累积雨量到暴雨级别的—次过程。从6月21日12时至6
月22日18时（18时为当天天气资讯发布的时间），全市

平均降水量21.2 mm，城区平均18.2 mm，最大降水量

在大兴榆垡62.8 mm。

通过事后分析，6月21日“气象北京”首条资讯

表2  连续三年数据统计信息总表

预报准确率
满意度

预报及时性
满意度

气象服务
满意度

参与投票
平均人数

2017年汛期 90.10% 91.25% 无此项内容 235人

2018年汛期 90.73% 无此项内容 91.95% 225人

2019年汛期 91.50% 无此项内容 92.77% 197人

全样本量 93.61% 93.95% 94.55% 201人

图6  2019年汛期满意度及参与人数
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的题目为“明后天有暴雨 局地大暴雨”，但事实上6月
22日白天的降雨量并未达到暴雨级别。根据当天的舆

论分析，网友们都对“暴雨”的定义感到疑惑，虽然

当天内容中科普了气象学对暴雨的定义，但是公众所

认为的“暴雨”更接近于气象学上的“短时强降雨”。

“对科学解释的疑惑”、“白天影响公众出行时的雨量较

小”加上“公众理解的暴雨并未出现”，导致了此次低

满意度的出现。

针对于这次低满意度事件，提示出在未来的公

众气象服务过程中，应该做到科普先行，可以在汛期

期间滚动发布暴雨科普专题，或者在发生天气过程之

前，加强暴雨及防御知识的科普宣传。而非在天气过

程发生的当下进行科普，这会给公众—种强行解释的

感觉，导致了公众的接受度偏低。同时，也应该考虑

到科普的提前程度，如果提前太多，可能会造成公众

对暴雨的恐慌情绪，提前太少，科普效果又会大打折

扣，提前“度”是未来服务过程中需要不断根据公众

反馈去调整的重要考量因素。

2.6.2	2017 年 8 月 2日低满意度过程
满意度倒数第二低的出现在2017年8月2日，参与

投票人数260人，天气预报准确性的满意度为58.46%，

及时性的满意度为78.46%。由于当天将出现降水天气

过程，值班员提前了微信推送的发布时间，因此及时

性的满意度较2017年6月22日的低满意度事件中的及

时性更高。2017年8月2日08时开始的降雨过程，持续

到8月3日05时，降水主要集中在东部和东南部地区，

全市平均降水量36.7 mm，城区平均33.3 mm，最大降

水量在房山长阳182.8 mm。2017年8月2日这次降水过

程开始的时间相对晚于预报时间，但是从早晨就开始

以分散性阵雨出现，因此网友在后台留言多问“雨何

时来”“雨有多大”等类似的问题，可以感受到公众非

常希望了解到具体、精确的降雨开始的时间、地点和

雨强，但由于北京的地形特点，和当次天气形势的复

杂性，确实难以给予公众更加精确的答复。

结合两次低满意度的强降雨过程，认为在未来此

类的公众服务工作中，应更加细致、耐心的去回复公

众的提问，在不能够给出确定回答时，不应回避预报

准确率有待提高、预报难度大等问题，在能够给出确

定回答时，尽快、尽可能的将科学语言转换为公众更

容易理解的方式去回应公众的问题。前人的研究中指

出，公众对于预报时效3天以上的天气预报关注度很

低。加之，强降雨发生的天气系统和环境条件复杂，

触发机制难以捕捉，导致了强降雨的开始时间、落区

及强度难以确定，经常出现预报偏差。因此，就目前

的强降雨预报能力而言，如果要保证预报准确率较高

的话，则需要在3天或者更短的时间。

所以，在强降雨发生的前1至3天（短期预报时效）

内，才是最佳的强降雨定义、成因和防范知识的科普

时机，这时既可以保证一定的强降雨预报准确率，同

时也是强降雨公众关注度较高的时期。

2.6.3	2018 年 7 月 18 日低满意度过程
满意度倒数第三低的出现在2018年7月18日，

参与投票人数299人，天气预报准确性的满意度为

60.87%，气象服务满意度为62.54%。北京连续处于气

温高、湿度大的天气下，当天最高气温为30.1 ℃，而

且发布了未来三到九天内，白天最高气温均在30 ℃以

上，因此网友在后台留言多“闷得难受”“北京的桑

拿”以及“不能解暑的分散性雷阵雨”为主。

在刚刚过去了—场大雨之后，2018年7月18日发

布了“闷热模式开启 雷雨时常客串”的内容，由于高

温预报本身的不确定性相对较低，同时2018年7月17
日降雨发生当天的满意度达到94.42%，18日当天大部

分地区的最高气温都在30 ℃以上，所以认为这—次

低满意度表达了公众对即将到来的闷热天气的郁闷心

情，也包含了公众对夏季天气复杂多变的“情绪”。

以往的工作中，针对降雨的气象科普、数据等相关知

识信息较高温要多，对“夏季高温”“夏季闷热”“体

感温度”的科普程度不足，如果能够在公众关注度较

高的3天短期预报时效内发布高温科普内容，安抚公

众情绪，必然会对服务满意度有所提升。

另外，通过对2018年1月1日至汛期前的满意度调

查发现，除了汛期高影响天气的低满意度，北京2017
年冬季的初雪迟迟未现，多次降雪过程都与北京“擦

肩而过”，导致了1月22日虽然满足初雪标准，但是城

区降雪微量，以及3月7日“山区雪下得大，而城区又

是微量”的两次低满意度的出现。这说明北京地区的

汛期降水，高温、降雪甚至是连续的无雨干旱等等高

影响天气过程都密切受到公众的关注，因此提升公众

气象服务满意度，不仅是从提升预报准确率为基础，

还应该更加重视每一次高影响天气出现之前的气象服

务产品和内容的高质量和及时性。

3	 结论与讨论
随着气象服务对经济建设、社会发展和人民生

活的影响日益明显，气象服务工作也前所未有地受到

全社会的关注。相应的，人们对气象服务的需求将会

越来越精细化、具体化和个性化。为应对公众对气象

部门的高要求和高需求，此次调查详尽分析了2017—
2019连续三年公众对北京地区气象服务的满意程度和
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典型低满意度事件，得到结论如下：

1）2017—2019年即使是在满意度相对较低的汛

期期间，北京地区的气象预报服务满意度也均可达到

90%以上。同时，与2017年汛期相比，2018、2019年
的预报准确率满意程度稳步上升，但是参与的活跃程

度有所下降，原因在于随着新媒体技术的快速发展，

人们不仅可以从微信公众号，也可以从微博、小程

序、APP等各种渠道获取气象服务信息。另外，通过

对非汛期的满意度调查发现，除了汛期高影响天气会

出现低满意度，公众对于冬季雪情、夏季持续高温等

关注度同样很高，也极有可能出现低满意度；

2）由于公众对北京地区汛期天气过程关注程度明

显要高于非汛期，这对北京气象部门继续加强汛期的

气象预报服务提出了更高的要求。公众白天的出行活

动，特别是早晚高峰期间，受高影响天气的影响程度

更大、关注度更高，因此在今后的公众气象服务过程

中，不仅应更加注重信息发布的准确性和及时性，给

予公众更直观专业的解读，还应对公众生活的高影响

时段加密进行信息发布。同时，辅助以优秀的科普宣

传工作，来对当前天气预报的不确定性进行弥补。在

天气过程发生之间，特别是关注度较高的汛期期间，

应在过程开始前的1～3天的关键期内，进行合理的逐

步的科普信息推送，将会有助于天气发生时的气象服

务满意度提升；

3）在基本预报产品的基础上，未来还应该结合

大众需求，不断丰富气象服务产品的内容和形式，打

造权威、专业的气象服务品牌。满足公众对科普的内

容制作、信息发布时效、舆情引导等相关问题的高要

求，应加入更多的新鲜、趣味的元素，减少堆积性

的文字描述，增强科普内容的可读性、易读性和趣味

性，加大科普工作的深度和广度，培养与关注人群之

间的友好、互助、积极互动的关系，充分利用现代科

技手段，建立全媒体互通互融互补的气象信息传播体

系，强化气象信息使用价值，同时也应完善气象、制

图、新媒体复合型人才队伍的建设以及激励绩效等配

套政策。
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