
	刊物邮寄专用表格
	姓名
	朱英丽
	沈阳

	
	单位
	辽宁大学历史学院

	
	详细地址
	沈阳市崇山东路66号

	
	手机号（快递）
	
	13644786066

	
	电子邮箱
	zhuyl@126.com
	邮编
	110036

	
	发票名头
	
	纳税人识别号/统一社会信用代码
	


高校数字化档案服务绩效评价

朱英丽 王 军

摘  要：首先界定了馆藏数字化档案的服务绩效评价的内涵，紧接着介绍了开展数字化档案的服务绩效评价的必要性与重要性，立足国内档案实践，从绩效评价主体、定量指标的制定、评分细则的制定及绩效相关数据的收集等角度剖析了当前践行数字化档案服务绩效评价的难度，最后提出通过专业培训绩效评价主体与优化评价专家的结构、完善利用者参与机制、在档案部门培育绩效评价文化、构建绩效评价系统等模式推进绩效评价。
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The Discussion on the Service Performance Evaluation of University Digital Archives

Zhu Yingli，Wang Jun

Abstract: The connotation of service performance evaluation of digital archives is defined at first in this paper, and then necessity and importance of carrying out service performance evaluation of the digital archives is introduced. Based on the archives practice of China, the difficulty of the performance evaluation of digital archives service is analyzed from the subjects of performance evaluation, the formulation of quantitative index, the detailed rules of scoring and the related data collection of performance. Finally, the following patterns are put forward to promote the performance evaluation: to professionally train performance evaluation subjects, to optimize the structure of the evaluation experts, to perfect participation mechanism of the archival users, to cultivate performance evaluation culture in archives departments, and to establish archives informatization system of the performance evaluation.
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档案信息化建设是信息社会发展的必然产物。馆藏档案数字化是档案信息化建设的必经之路和重要内容。其最终目的是通过计算机快速检索，提供快捷的利用，实现档案信息资源的最大共享。

一、绩效与馆藏数字化档案的服务绩效评价的内涵

在语义学上，绩效指成绩、成效。成绩是指工作和学习中的收获。成效是指功效或效果，performance有执行、完成、行动、工作、成绩、功绩的意思[1]172。从管理实践来看，人们对绩效的内涵的理解概括起来主要有两种观点：一种观点界定绩效为结果。如英国学者约翰·柏拉丁（John Bernadine）等将绩效定义为在特定的时间内，由特定的工作职能、活动或行为产生的记录，这种定义将任务完成情况、产出、结果等同于绩效；另一种观点认为绩效是行为。如坎贝尔（Campbell）等学者认为绩效不是活动结果而是活动本身，是人们实际做的、与组织目标有关的且能观察到的行为[2]36。综合绩效的语义及管理实践内涵，本文认为绩效涵盖投入、产出与效果，三者相辅相成，缺一不可。

数字化档案即指数字化形成的电子档案。本文对馆藏数字化档案服务绩效评价界定为评价主体立足馆藏档案数字的目的与数字化档案服务职能，参照评价指标体系与评价标准，对档案部门一定时期内践行的馆藏档案数字化的投入、建设成果与服务成效进行客观、准确的测量、评判与评级的活动与过程。

二、数字化档案的服务绩效评价的必要性与重要性

开展数字化档案的服务绩效评价，意在提高馆藏档案数字化质量与规范档案数字化管理，强化档案部门服务意识，提升档案服务效率、质量与效果，具体如下所述。

1.绩效评价凸显数字化档案服务价值的取向。《中华人民共和国档案法》赋予了档案部门的服务职能。近日，中共中央办公厅、国务院办公厅印发的《关于加强和改进新形势下档案工作的意见》中强化了档案的服务功能，突出服务对象多元化、服务模式创新，为维护人民群众合法权益提供支持[3]1。高校档案部门肩负向高校师生、校友乃至社会提供档案利用与服务的职责。档案数字化是提升档案服务效率的重要举措之一。数字化后档案部门的服务效果是否达到了预期目标，较好地满足了利用者的需求？此时开展绩效评价无疑显得尤为重要。对档案部门数字化建设情况、数字档案的服务效果的评定，追求过程与目标、过程与结果的统一。让利用者参与评价，以利用者满意度为基本主题，立足数字档案服务的质量、服务效能、档案工作人员的服务态度、服务技能等角度实施评价，这无不体现绩效评价注重以档案服务价值为取向及服务结果的反馈。

2.规范和完善数字化，优化档案服务。馆藏档案数字化是一项长期而艰巨的任务，开展数字化档案的服务绩效评价是提升馆藏数字化档案质量的重要途径。评价主体参照构建的绩效评价指标体系及评价标准，结合馆藏档案数字化实践，对馆藏档案数字化的投入、产出与效果三个评价维度内的具体指标进行逐项评价，发现问题与不足，寻找差距，分析其原因，及时整改，调适数字化目标，规范与完善后续的数字化，同时利用者的评价有助于档案部门进一步了解他们对档案服务的需求，包括对提供数字化档案的清晰度、数字档案的服务模式的创新、服务效率等利用期望值，明晰现行的档案服务与利用者需求之间的差距，为优化后续的数字档案服务提供指导，达到“以评促建、评建结合、重建重用”，从而实现为利用者提供优质的档案服务这一终极目标。由此可见服务绩效评价是衡量馆藏档案数字化工作科学与否的标尺之一，对数字化工作进一步规范具有导向与激励的作用。

3.节约成本，优化投入与产出结构。由于目前软预算的约束、服务效果与经费预算分离等因素，致使高校档案部门或公共档案馆等公共部门并不具有以最低的成本获取最大产出的市场特征，极易出现重投入，轻或无视产出与效果的非市场特征[4]23,且档案部门之间缺乏竞争，高校档案支出属于公共财政，其支出效果、服务成效与部门及其工作人员的利益相关性不大，只要合法使用资金，即使未达到预期的建设目标与服务效果，也不会损及档案部门及其人员利益，即所谓的“软预算约束”，与企业投资不当导致濒临倒闭的“硬预算约束”截然不同。由此势必造成弱化数字化成本意识。这与高校档案部门目前缺乏“如何花钱、花钱的效果”的刚性评价机制有关。经济性是“4E”绩效评价模型的内容之一，它要求公共部门履行节约开支，少花钱，多产出，减少浪费，依此高校档案部门开展馆藏档案数字化外包时，首先应充分了解数字化市场行情，再与数字化加工方议价。经济性的绩效评价可增强档案部门节约确保数字化质量的前提下，寻求较为合理的数字化加工单价，从而控制数字化成本，并限期完成，强化数字化质量监督，做到“少花钱，多做事，做好做强。”

三、开展数字化档案服务绩效评价的难度分析

尽管很多学者意识到绩效评价在档案工作中的重要性，但是在国内真正实施绩效评价的档案部门不多，有也多为上级行政部门对档案部门的工作评估。究其原因，与推行数字化档案的服务绩效评价的难度不无关系。正如法国行政学家夏尔德巴什所说，公共部门的总体利益性质、免费服务和公共部门费用混淆不清是公共部门绩效评价困难的基本原因[5]18。

1.绩效评价主体的主观因素与学科专业的影响。绩效评价不同于行政效能评估，注重评价主体的多元化。数字化档案服务绩效评价主体，可包括上级档案行政部门，档案部门工作人员和档案利用者。不同评价主体对评价的态度不同，多元化的评价主体虽然能防止评价偏狭，但他们毕竟来自不同的领域，具有不同的学科背景，对同一评价指标存在不同的认知视角，对于相同的定性的评价指标会融入主观因素。如上级档案主管部门可能会站在宏观的层面进行评价分析，一线的档案工作人员虑及评价结果对本单位及自身利益的相关性，评价结果不免会偏高。利用者对档案工作了解不多及评价结果对他们相关性不大，评价时会存在随意性。如笔者曾向利用者发放档案服务满意度的问卷调查，其中包括数字化档案的拓展服务模式之一即远程服务使用的便捷性及响应速度等指标，有70%左右的利用者未登录过远程服务系统，但有40%利用者填写了对其服务效果的意见，填写的主观随意性显而易见，无疑对数字化档案服务的满意度结果有影响。因此吸纳多元化人群参与评价时，不仅做好宣传，让评价主体多渠道、多途径了解和走进档案，同时必须合理分配各评价主体的权重。

2.定量评价指标的遴选及评分细则的制定。为提升绩效评价结果准确性与可信度，构建的绩效评价指标体系中必须有一定比例的定量指标。然而并不是所有的公共服务和公共项目都是能简单量化的。相比而言，企业制定定量指标远比公共部门或服务项目更易操作，它的绩效评价重点在于投资报酬率、权益报酬率、利润等等指标。

首先，数字化档案的服务绩效评价指标有些是不能简单地量化或量化无意义，如数字化的物质方面的投入——数字化场所，只能是定性评价“有”或“无”，量化为数字化场所的面积则不好操作，面积宽松固然为好，但是国家制度层面没有一个数字化场所面积标尺，因而量化就显得意义不大，只能从评价数字化场所是否适合当前数字化工作的开展角度评价等等。

其次，关于收益分析，数字化档案的服务如同公共部门的服务，无法精确其服务成本，企业绩效评价机制易操作性在于企业根据市场信号确定市场价格，产品在市场能卖出好价格，企业绩效就凸显，成本低于社会劳动成本，企业就盈利。数字化档案或公共部门的服务成本则预先以税的形式强制扣除了，且没有灵敏的市场价格机制。对外提供数字化档案服务时，不会因数字化成本提升服务费用，服务价格也不因服务效率高低而波动，而且国内档案数字化单价缺乏统一的定价，因地因时因标准而异，缺乏市场交易机制与价格检验机制。此外缺乏提供数字化档案服务的标准时间的界定。影响服务效率高低因素复杂，因为这既涉及档案工作人员的现代服务技术水平，还涉及网络速度、计算机、打印机、服务器等硬件的使用性能等等，从而加大数字化档案服务工作的质量定量评价的难度。

最后，构建好绩效评价指标体系后，进入制定各项指标的评分细则阶段，这项工作难度非同一般，既需考虑是定量评价指标评分标准还需虑其可操作性。以数字化的资金投入为例，高校的馆藏规模也不同，数字化资金额度自然而异，不同的数字化公司，数字化成本也不同，关键是现行的档案法规缺乏相应的硬性的量化评价标准，没有定位数字化资金标准额度、全文数字化比例多少为合适，由此加大了确定资金额度与分值之间的关系难度。

3.样本档案馆的数字化档案馆绩效评价指标信息的收集。在实证分析阶段，发放绩效信息问卷或从样本档案馆网站可收集评价指标的数据，但在收集环节中，能从样本档案馆网站获取的有效信息极为有限，如年度数字化资金的投入及总投入，年度新增全文数字化的总量、馆藏档案数字化的比例，数字化档案占年度馆藏档案利用的百分比等信息公布在网页上的不多。样本档案馆若对绩效认识不足，填写问卷时不免会受主观因素的影响，数据的客观性与真实性无从考证，因为毕竟这不是上级行政命令或任务。由此可见，收集渠道不畅，进一步表明践行绩效评价研究的难度。
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