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防震减灾公共服务公众需求和满意度调查

指标体系构建及评估应用
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摘要　２０２０年中国地震局首次开展防震减灾公共服务需求调查与满意度评估，调查采用电

话问卷方式，共获取有效样本 １８００７个，调查内容覆盖地震速报信息、防震减灾知识科普、各级地

震部门门户平台、自建房抗震咨询及震后灾区应急服务等关键服务项目的公众接触现状、满意

度评估及服务需求。本文在前人研究的基础上，重点阐述防震减灾公共服务公众需求和满意度

调查指标体系的具体构建方法，深入分析调查结果，探讨我国公众对防震减灾服务的满意度及

具体需求，为进一步提升防震减灾公共服务水平、满足公众实际需求提供依据和参考。
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０　引言

全球每年发生地震约 ５００万次，其中对人类造成严重危害的地震大约一二十次，因此，
自然灾害频发的国家非常重视公共服务的质量（ＡｌａｔｒｉｓｔａＳａｌａｓｅｔａｌ，２０２１；Ｄｅｚｉｅｌｅｔａｌ，２０２３；
Ｎｕｒｕｎｇｅｔａｌ，２０１９；Ｔａｒｉｖｅｒｄｉｅｔａｌ，２０２３；Ｔｈａｃｋｅｒｅｔａｌ，２０１９）。美国（Ｂｏｓｔｒｏｍｅｔａｌ，２０２２）、日
本（Ａｈｎｅｔａｌ，２０２１）、墨西哥（Ｖａｉｃｉｕｌｙｔｅｅｔａｌ，２０２４）等国家开展了一系列公共服务类调查研
究，新西兰甚至在建立全国地震预警系统之前，就已经进行了一项公共服务调查，以了解公

众是否认为地震预警系统有用且可接受（Ｔａｎｅｔａｌ，２０２３）。
在我国，高质量的公共服务同样是国家治理体系和治理能力现代化进程中至关重要的

一部分（李军鹏，２００３；张钢等，２００８；吴伟等，２０１６）。党的十九届四中全会明确提出“完善
公共服务体系，推进基本公共服务均等化、可及性”的目标，并强调创新公共服务提供方式的

必要性，以满足人民多层次、多样化的需求，确保每一项改革与发展的成果都能以更加公正、

更加广泛的方式，惠及社会的每一个角落。为实现这一目标，发展高质量公共服务并建设人

民满意的服务型政府显得尤为重要。为了精准掌握公众对公共服务的真实感受，并有针对

性地进行改进，２０１９年 １２月国务院办公厅颁布了《关于建立政务服务“好差评”制度提高政
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务服务水平的意见》，进一步强调了全面建成政务服务“好差评”制度体系的重要性，并要求

组织开展公共服务评价工作。

在这一背景下，防震减灾公共服务作为政府履行公共服务职能的重要组成部分，其发展

受到了广泛关注（冯然等，２０２４；徐强等，２０２４；袁庆禄等，２０２３；董丽娜，２０２３）。防震减灾
公共服务的发展，核心在于紧密贴合公众需求与反馈。通过科学的调查与评估方法，建立地

震部门、社会组织与公众多方参与、协调互补的评价反馈机制（连尉平等，２０２１），对服务全过
程实施全面监测与评估，是实现服务优化的关键。此外，强化社会与舆论监督的效能，对推

动防震减灾公共服务的快速发展具有不可忽视的重要意义。

２０２０年，中国地震局首次开展了“防震减灾公共服务需求调查和满意度评估”工作，以
电话问卷的方式在全国范围实施了公众调查，防震减灾公共服务公众接触率、公众满意度以

及公众预警需求分析等部分调查指标和调查结果已有成果（连尉平等，２０２２）。本文重点研
究防震减灾公共服务公众需求和满意度调查指标体系的整体构建，分析现阶段我国公众对

防震减灾服务的满意度和需求，为进一步提升防震减灾公共服务工作提供参考。

１　研究内容

１．１　调查内容
本文主要就防震减灾公共服务公众满意度评价、公众需求进行调查研究。内容涉及地

震速报、地震门户平台、自建房咨询等方面（表１）。

表 １ 调查内容说明

调查内容 简要说明

服务

公众

触达

现状

地震速报信息 询问是否接触过地震速报的信息

防震减灾知识科普
询问是否接触过地震发生原理、历史、自救互救知识、应急避险场所、应急演习和

演练等地震知识

各级地震部门门户平台
询问是否接触过各级地震部门的速报微博、微博、微信公众号、网站、１２３２２咨询
电话等平台

自建房抗震咨询服务 针对农村地区受访者，询问是否接触过为自建房提供的抗震设计相关咨询服务

震后灾区应急服务
针对经历过破坏性地震受访者，询问是否接触过灾区提供的服务，含灾情播报、

发放物资、震后搜救、震后科普、心理辅导、辟谣等

公众

满意度

评价

地震速报信息

接触过的受访者对服务反馈打分

防震减灾知识科普

各级地震部门门户平台

震后灾区应急服务

公众

需求

震后信息服务 对震后更多信息内容、地震专家解读等方面的需求

地震预警 对地震预警、预警误报容忍度、预警信息渠道等方面的需求

地震灾害风险信息查询
对居住房屋抗震水平的关注情况，对城镇老旧房屋抗震检测必要性的看法，对未

来十年区域地震灾害风险信息和房屋抗震性能信息查询等方面的需求

地震信息服务综合平台 对集成所有地震信息服务的统一信息平台的需求

自建房抗震咨询
针对农村地区受访者，询问对自建房抗震咨询服务的需求，以及提升自建房抗震

水平的意愿

其他服务
除上述服务以外，其他地震相关的服务，如地震应急包、地震灾害保险等方面的

需求

９４８
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１．２　调查样本
２０２０年 ７月至 １１月，以电话调查的方式收集问卷样本，手机和座机合计收集有效样本

１８００７个。为保证调查样本代表总体情况，调查前对样本性别、年龄、居住地采样结构进行了
设计（国家统计局等，２０２１ａ、２０２１ｂ）：性别方面，按照约 １

!

１均匀分布；年龄方面，覆盖１８周
岁以上、７５周岁以下具备清晰答题能力人群，且覆盖各年龄段；居住地方面，按照城镇和农
村各占总数的７０％和３０％配比；各省（市、区）样本量方面，每个省（市、区）最低５００个样本，
结合经济社会发展水平和人口规模适当增减。同时，本项目采集了受访对象的职业、学历、

破坏性地震经历等信息，并按省（市、区）进行了东、中、西部地区和地震多发、少发区的划分，

用于深入分析不同地区、不同群体公众的差异性特征。

１．３　质量控制
调查实行全过程质量控制，严格按照调查方案及执行手册的要求开展调查，对调查过程

随机抽样监控和现场督导，两轮调查结果复核清理，具体质量控制流程和电话调查录音等数

据完整存档。

２　研究方法

调查内容经过多轮次专家咨询会论证和征求意见优化后，调查指标构建分为三部分：

防震减灾服务公众触达情况、防震减灾服务公众满意度评价、防震减灾服务公众需求。系统

整理收集 １８００７个调查问卷，筛选出相同选项的公众数据进行得分计算。调查样本具体分
布、服务公众触达和满意度主要结果可参考相关文献（连尉平等，２０２２），满意度和需求两部
分评价方法计算详情如下。

２．１　防震减灾服务公众满意度评价方法

构建防震减灾服务公众满意度三级指标体系（表２），一级指标为防震减灾服务公众总
体满意度，由二级指标加权计算得到；二级指标为单项防震减灾服务公众满意度，由三级指

标加权计算得到；三级指标为单项服务公众评价具体评价维度或分项满意度得分。

表 ２ 防震减灾服务公众满意度三级指标体系

一级指标 二级指标 三级指标

防震减灾

服务公众

总体满意

度　　　

防震减灾知识科普满意度（权重 ３／１０）

内容通俗易懂性（权重 １／３）

内容实用性（权重 １／３）

渠道便捷性（权重 １／３）

各级地震部门门户平台满意度（权重 ２／１０）

地震速报微博满意度（权重 １／５）

１２３２２咨询电话满意度（权重 １／５）

各级地震部门相关微信公众号满意度（权重 １／５）

各级地震部门相关微博满意度（权重 １／５）

各级地震部门相关网站满意度（权重 １／５）

地震速报信息满意度（权重 ５／１０）
信息发布及时性（权重 １／２）

获取渠道便捷性（权重 １／２）

震后灾区应急服务满意度（权重 ０）
播报信息发布及时性（权重 １／２）

组织有序性（权重 １／２）

０５８
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满意度评价题目采用五级李克特量表（张紫秋等，２０２０年）进行设计，评分标准如下：Ｐ１
“非常满意”对应 ５分，Ｐ２“比较满意”对应 ４分，Ｐ３“一般”对应 ３分，Ｐ４“不太满意”对应 ２
分，Ｐ５“非常不满意”对应 １分。将加权算术平均值转换为百分制的计算方式为“平均值×
２０％”，具体转换公式为：末级指标满意度得分＝Ｐ１×１００％＋Ｐ２×８０％＋Ｐ３×６０％＋Ｐ４×４０％＋

Ｐ５×２０％。
指标权重方面，综合考量表 ２中各二级指标的综合情况以及在防震减灾工作中的重要

性，经专家调查法，确定二级指标计算一级指标的最终权重。震后灾区应急服务仅调查经历

过地震的公众，调查获取的有效样本较少（２１２个），代表性较弱，因此不纳入总体满意度的
计算，相关结果供参考。三级指标综合计算二级指标的权重，设计为等权。

２．２　防震减灾服务公众需求评价方法
从震后信息服务、地震预警、地震灾害风险信息查询、地震信息服务综合平台、自建房抗

震咨询、其他服务六个方面，分解调查指标，调研公众的想法和需求。其中，自建房抗震咨

询仅针对居住地在农村的公众。各项服务公众需求指标的计算为选择该项服务有必要的人

数占总样本之比（表３）。

３　评估结果分析

３．１　公众满意度评价
对接触过地震速报信息、防震减灾知识科普、各级地震部门门户平台、震后灾区应急服

务等四项服务的受访者，邀请其对服务满意度进行打分，各项服务具体评价内容参照表 ２中
的三级指标。

在调查过程中，如未接触过某项服务内容，则不对该项服务进行评价，因此，所获得样本

量之间有明显差异，具体说明如表４所示。
调查得出，公众对防震减灾服务的总体满意度为 ８８．６５分，“震后灾区应急服务”得分最

高，达 ９０．６１分，其次是“各级地震部门门户平台”，满意度为 ９０．５４分，“地震速报信息”满意
度评价相对略低，为 ８７．９２分。对应的三级指标调查结果见图１，公众对地震速报信息满意
度中，获取渠道便利性达 ８８．９５分。而对于防震减灾知识满意度调查中，通俗易懂性得分最
低，为 ８７．８６分。公众对各类地震门户平台满意度中，对地震速报微博满意度最高，达 ９１．５２
分，１２３２２咨询电话满意度得分 ９１．１１分，地震部门相关公众号满意度得分 ９０．８８分，网站和
微博得分也比较高。震后应急播报信息及时性、现场组织有序性满意度评价得分分别为

９０．５２分和 ９０．７１分，均超 ９０分，但评价仅供参考，不计入总体评价结果。
３．２　公众服务需求

对全部受访者（１８００７个样本），从震后信息服务、地震预警、地震灾害风险信息、地震信
息服务综合平台等方面了解公众的想法和需求。对居住地在农村的受访者（５４４４个样本），
增加了解其对自建房抗震咨询和自建房提升抗震水平意愿方面的想法和需求。地震预警需

求分析结果参见相关文献（连尉平等，２０２２）。
３．２．１　震后信息服务需求

调查结果显示，除了已有的地震速报信息外，高达 ８３．６％的公众希望在地震速报信息中
能够获得其他信息，仅有 １６．４％的公众选择了“都不需要”的选项。其中，公众主要想了解

１５８
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表 ３ 防震减灾服务公众需求调查指标

调查内容 分类 指标名称 指标内容及赋值

防震

减灾

服务

公众

需求

震后信息

服务

信息内容
询问除已有地震速报信息外还想知道哪些信息，多选，取选择具体信息内容

占全部有效样本比例为指标结果

专家解读
询问到什么程度的地震，需要专家解读，单选，选择不同层级的选项占全部有

效样本的比例为指标结果

地震预警

必要性
询问地震预警的必要性，单选，５级打分题（非常有必要、比较有必要、一般、
不太必要、完全没必要），取选择具体分数占全部有效样本比例为指标结果

预警误报 接 受

度

询问对地震预警误报的接受程度，单选，５级打分题（非常接受、比较接受、一
般、不太接受、不能接受），取选择具体分数占全部有效样本比例为指标结果

预警方式需求
询问对地震预警形式的需求，多选，取选择具体形式占全部有效样本比例为

指标结果调查内容

地震灾害

风险信息

查询

居住房屋 抗 震

性能信息 关 注

度

询问对所居房建筑抗震水平的关注度，单选，５级打分题（非常关注、比较关
注、一般、不太关注、几乎不关注），取选择具体分数占全部有效样本比例为

指标结果

房屋设施 抗 震

信息查询 需 求

度

询问对居住房屋、办公室、入住酒店等建筑抗震性能信息查询的需求度，单

选，５级打分题（非常有必要、比较有必要、一般、不太有必要、几乎没有必
要），取选择具体分数占全部有效样本比例为指标结果

区域地震 灾 害

风险信息 查 询

需求度

询问对所在区域未来 １０年可能遭受的最大地震破坏有多大的信息查询需求
度，单选，５级打分题（非常需要、比较需要、一般、不太需要、不需要），取选择
具体分度数占全部有效样本比例为指标结果

老旧房屋 设 施

抗震检测 必 要

性

询问对老房子做抗震性能检测的必要性，单选，５级打分题（非常有必要、比
较有必要、一般、不太有必要、几乎没有必要），取选择具体分数占全部有效

样本比例为指标结果

地震信息

服务综合

平台

需求度

询问对地震信息服务综合平台的需求度，单选，５级打分题（非常需要、比较
需要、一般、不太需要、不需要），取选择具体分数占全部有效样本比例为指

标结果

形式需求
询问对地震信息服务综合平台形式的期待，单选，取选择具体形式占全部有

效样本比例为指标结果

自建房

抗震咨询

咨询意愿
针对居住地在农村的公众，询问是否愿意在自建房时咨询抗震设计相关信

息，选择“是”占全部有效样本比例为指标结果

支付意愿
针对居住地在农村的公众，询问是否愿意为做好自建房抗震设防付费，选择

“是”占全部有效样本比例为指标结果

补贴作用

针对在支付意愿题目中选择不愿意的公众，询问如果政府提供部分补贴，是

否愿意为做好自建房抗震设防付费，选择“是”占全部有效样本比例为指标

结果

其他服务
其他服务 需 求

度

询问其他地震相关的服务，如地震应急包、地震灾害保险等方面的需求，多

选，取选择具体服务的样本占全部有效样本比例为指标结果

表 ４ 各项服务的满意度评价样本量及总体满意度赋权情况

服务内容 样本量／个 占比／％ 总体满意度赋权情况／％

地震速报信息 １４５３３ ８０．７ ５０

防震减灾知识科普 １０１２７ ５６．２ ３０

各级地震部门门户平台 ４８１５ ２６．７ ２０

震后灾区应急服务 ２１２ １．２

总样本量 １８００７
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注：黑色为该项服务内容满意度评分，蓝色代表低于服务内容满意度评分，橙色代表高于服务内容满意度评分。

图 １　各项服务公众满意度得分

“周围避难场所信息”（５０．７％）、“地震来了怎么办”（４８．４％）、“人员伤亡”（４６．０％）等相关
信息，显示出公众对应急避险信息的强烈需求，而“可能的次生灾害”（３８．９％）、“地震破坏程
度”（３８．４％）、“是否还有更大地震”（３６．７％）、“地震发生原理”（２９．５％）等信息，虽然其占
比未超过 ４０％，仍能对防震减灾公众服务提供参考。

８５．５％的公众认为需要专家对地震信息进行解读，“有震感的地震”和“有伤亡的地震”
解读需求较高。３１．６％公众认为“有震感的地震”需要专家解读、３１．０％的公众认为“有伤亡
的地震”需要专家解读，２２．９％的公众认为“即使无感也需要解读”。
３．２．２　地震灾害风险信息需求

７６．５％的公众关注自己居住房屋的抗震性能，８０．１％的公众对房屋抗震性能信息查询有
需求，８３．１％的公众认为有必要对城镇老旧房屋开展抗震检测。

近年来，随着我国住宅质量提升，很多公众对自己居住房屋的抗震能力有信心，故对其

关注度相对并不高。更多的公众认为需要查询居住房屋、办公室或者酒店等的抗震能力，需

要对城镇老旧房屋进行抗震检测。北京、上海公众对自己居住房屋抗震性能的关注显著更

高，北京、上海、四川、云南等地震灾害多发区的公众认为对城镇老旧房屋开展抗震检测必要

性均显著更高。在房屋抗震性能查询需求方面，四川（８５．８％）、云南（８４．４％）公众需求显著
更高，北京（８１．９％）、上海（８１．６％）则略高于总体（８０．１％）。８０．２％的公众认为非常需要或
者比较需要“查询所在的地方，未来十年可能遭受的最大地震破坏有多大”。四川（８５．８％）、
云南（８５．９％）公众需求显著更高，北京（８０．２％）、上海（８０．４％）与总体（８０．２％）基本持平。
３．２．３　地震信息服务综合平台需求

７９％的公众认为非常需要或者比较需要一个“可以查询地震有关的知识和信息，可以快
速推送地震通知或警报的平台”。四川（８５．０％）、云南（８７．５％）公众对地震信息服务服务综
合平台需求度显著更高。
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公众号、小程序和 ＡＰＰ（手机软件）是公众比较期待的地震信息服务综合平台。任何一
个群体，期待最高的信息服务平台载体均是公众号，其中，机关事业单位、中年人、农民、务

工农民、西部地区公众对公众号的期待更加显著。相对来讲，农村地区、低学历群体、老年人

更加倾向于 ＡＰＰ。
３．２．４　自建房抗震咨询需求

自建房抗震咨询需求和提升抗震水平投入意愿的调查范围是农村地区居民，调查样本

量为 ５４４４个，调查内容包括咨询意愿和支付意愿两个方面。
询问农村居民“是否愿意进行自建房抗震咨询”，７０．４％的受访者愿意进行自建房抗震

咨询。数据显示，公众咨询自建房抗震知识的意愿受到“是否知道自建房抗震咨询服务”的

影响。知晓自建房抗震咨询服务的受访者中，愿意咨询者高达 ８１．５％。在 １５８５个知晓自建
房抗震咨询服务的受访者中，愿意咨询者高达 １２９２个，占比 ８１．５％。在 ３５９８个事先不知晓
自建房咨询服务的受访者中，２４１１个受访者在知晓有这项服务后表示愿意进行咨询，占比
６７．０％。信息不对等或已成为抗震咨询服务发展的重要阻碍。根据自建房抗震咨询服务知
晓度和抗震咨询意愿，将受访者分为四类，其中，“之前不知道，知道后愿意咨询者”占比最

高，高达４６．５％，其次为“知道并愿意咨询者”，占比２４．９％，“之前不知道，知道后也不愿意咨
询者”占比 ２２．９％，“知道但不愿意咨询者”占比最低，仅 ５．７％。在 ５４４４个受访者中，６９．７％
的农村公众愿意花钱提升自建房抗震水平，如有政府补贴，意愿可进一步提升至 ８７．０％。
３．２．５　其他服务需求

４７．５％的公众认为地震应急包有必要，４４．０％的公众对地震灾害保险有需求，２９．９％的
公众认为没有其他地震服务需求。在本次调查中，没有受访者主动反映对“其他”平台的接

触情况。但是，当前公众更喜欢音频、短视频、视频、直播等直观化的多媒体内容展现形式。

４　讨论与结论

在 ２０２０年中国地震局首次开展的“防震减灾公共服务需求调查和满意度评估”调查中，
共收集了 １８００７个有效样本，通过构建的评估指标体系，分别对防震减灾公众服务公众满意
度评价和公众服务需求两方面进行调查研究。

公众服务需求的满足是提升公众满意度评价的重要方式，在这次调查中，有 ４４．０％的公
众表示对地震灾害保险有需求。袁庆禄等人（２０２３）通过“居民震灾保险素养”调查数据得
出我国居民震灾保险素养水平整体较低，且存在较大差异，与地震带和区域经济发展水平相

关；同时，系统分析了震灾保险素养水平、公共服务感知对公共服务满意度有显著正向影

响，即震灾保险素养水平提高 １％，公众选择“非常满意”和“满意”的概率增加，选择“一般”、
“不满意”和“非常不满意”的概率减少。因此，建议防震减灾部门应拓宽公共服务渠道，增

加服务种类及方式，注重提升服务质量；保险公司需与防震减灾部门合作，开发适合不同收

入层次人群的地震保险产品，加大知识普及力度。

从图１的调查结果可知，公众普遍对防震减灾公共服务中各项的信息及时性和内容的
易懂性满意度较低，需在信息传播方面加强服务。对比气象系统，刘谊（２０２４）对公共气象服
务信息的传播渠道进行了分析，综合考虑了受众年龄、地理位置、文化背景等因素，提出传统

传播渠道（电视、广播、报纸、杂志等）具有覆盖范围广泛、便于信息存档等优势，新兴传播渠
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道（移动应用程序、无人机与传感器、虚拟现实与增强现实技术）具有智能化、实时监控和提

供创新的教育培训方式等优势，从而建议有针对性地提升传播渠道效率，实现信息发布方式

的多样化，加强合作推动公共气象服务信息传播的创新发展；佟天悦（２０２１）针对提高气象
服务能力与加强业务现代化建设的措施进行了深入研究，提出改进宣传工作、提高科技水

平、强化队伍建设、构建现代化服务和注重灾情预防等方面的具体措施，同时，针对加强业务

现代化建设，提出了健全信息化服务能力、提升公共服务水平、气象现代化法治保障、完善气

象防御体系等方面措施，帮助提升气象服务水平，满足人民群众对气象服务的需求，促进社

会经济的发展和人民生活质量的提高。对于地震系统，尽管近年来地震速报信息发布的时

效性有所提升，但公众普遍对其缺乏明确的感知，对于其及时性的评价并不高。同时，公众

对于地震后信息内容的丰富性和专业解读的需求较为强烈。因此，有必要扩展震后信息的

涵盖范围，并增强专家解读的深度和广度。

此外，我国农村经济发展水平不均衡，而应对各种灾害的应急管理水平常常与经济发展

成正相关。作为农村建设的主体，很多农民的信息获取不及时，导致无法做到均等化的公共

服务（李建彬，２０２２），正如本次调查中，有 ４６．５％的农村公众在农村自建房抗震咨询中表示
“之前不知道，知道后愿意咨询者”，是四类受访者中占比最高的。建议提升农村公共服务水

平，加强防震减灾工作宣导和相应技术咨询，提升灾害应对能力。
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