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摘  要 

本文在总结高校档案利用服务中存在问题的基础上，运用SERVQUAL模型对高校档案服务质量进行细化

分析，将档案服务质量的提升途径分为5个维度的22个详细指标，从调研、制度设计和实施、宣传等不

同方面提出了高校档案利用服务质量提升方法。 
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Abstract 
It is analyzed in this paper the quality of archival services in universities using SERVQUAL Model 
based on summarizing the problems in the utilization of college archives Utilization Services. The 
methods to improve the quality of college archives utilization services are divided into 22 detailed 
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indicators across 5 dimensions, which proposed methods to improve the quality of college archives 
utilization services in the different aspects such as research, institutional design, implementation, 
publicity and other aspects. 
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1. 引言 

随着社会的进步，档案馆逐步由主要服务国家机关扩展到服务广大群众民生需要，档案服务的社会

化、档案服务需求的复杂化，档案服务对象的多元化，逐步成为档案利用服务工作的新趋势。高效档案

馆涉及的教育类档案是民生类档案的重要内容之一，而且由于其毕业生人数众多，高校档案利用服务质

量提升的研究非常重要。目前已有的研究主要集中在档案资源建设、档案管理体制、档案管理技术手段

等方面。本文尝试运用成熟的管理学 SERVQUAL模型来分析和指导高校档案利用服务质量的提升路径。 

2. 高校档案利用服务存在的问题[1] 

2.1. 队伍建设注重档案素养提升，服务能力有待提高 

随着档案工作日益被重视，档案队伍的建设水平不断提高。但是当前档案队伍建设过度聚焦档案相

关专业素养的提升，比如档案学理论、档案管理技术、档案信息化建设等方面，而对于档案用户需求分

析、服务管理学、服务营销学、服务意识塑造、服务意愿激励等方面的研究和重视不够。从整体上说，档

案队伍的利用服务的能力有待提高。 

2.2. 档案服务重视基础建设和技术创新，用户验性有待提高 

在档案服务中技术创新集中在基础设施升级、数据建设等方面，但是基础设施和数据建设的边际效

应逐步递减，对用户体验的提高贡献量较小。因此加强服务管理，开展服务研究，创新服务流程成为改

善用户体验性新的切入点。 

2.3. 重视档案用户需求的满足，服务经济性有待提高 

由于档案在社会生活中应用的范围被不断拓展，在高校的档案服务工作实践中，由于接收利用者材

料的单位众多，各单位都有自己的工作思路和成熟做法。这就造成了档案服务用户的需求非常复杂，要

求多种多样。作为民生档案的教育类档案，以档案用于需求的满足作为工作最重视的点。但是正是这种

多样性，造成了咨询查找的过程变得复杂，降低了服务的经济性。因此创新档案服务，建立可重复的服

务模型，提升服务的经济性可以成为一个研究方向。 

3. 高校档案利用服务质量的评价方法 

3.1. SERVQUAL 模型评价服务质量的方法 

目前对于服务质量的评价有很多模型，其中 SERVQUAL 模型是一种适用广泛的结构化分析框架模
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型，该模型是使用成本低，在多领域有过运用实操，行业基准数据丰富，便于横向对比，较为适于档案

服务评估[2]。 

1988 年普拉苏拉曼、约瑟曼和贝里(Berry)提出了 SERVQUAL 模型[3]，主要用于评价用户在接受某

种服务之后的主观感受。其工作原理是首先衡量用户的期望，再测评用户接受服务之后所感知的服务水

平。最后以用户对服务的感受和用户期望的差额，来描述用户的服务质量体验。其模型为：SERVQUAL
分数 = 实际感受分数 − 期望分数。 

SERVQUAL 模型将将服务质量分为五个维度，包括：有形设施、可靠性、响应性、保障性、情感投

入。根据行业的特点，将每个方面细分为若干个问题，编制评价量表，再通过访谈、调查问卷或者电话

调查等方式，收集客户对于服务质量感知和期望的数据，计算出每个指标的 SERVQUAL 分数。然后结

合行业的特征，合理考虑各要素的权重系数，从而得到总的 SERVQUAL 分数。 
SERVQUAL 模型的计算公式： 

( )
22

i i
i 1

SQ P E
=

= −∑                                  (1) 

其中 SQ 为感知服务质量； 
Pi 为第 i 个指标在顾客感受得分； 
Ei 为第 i 个指标在顾客期望得分(i = 1、2、3……22，n 表示 SERVQUAL 模型细分的 22 个评价指标) 
上述公式可以获得的 SQ 数值，是假设在 5 个维度重要程度相同的情况下，单个用户的总感知服务

质量。但是实际生活中，用户对于服务质量的不同维度的重视程度是不同的，在模型计算中要用不同的

权重系数来描述这种不同。该权重主要通过用户调查来确定，从而得到与生活生产实际更为贴近的

SERVQUAL 分数。 
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Wj 为第 j 个属性的权重。 
将(2)式 SQ 分数加总再除以用户数目 m，就得到该项服务产品平均的 SERVQUAL 分数，即 

m
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= ∑                              (3) 

SERVQUAL 模型是一种评价服务质量的工具模型，主要应用于零售、餐饮、银行、教育、医疗等服

务行业，以用户的感知和期望为研究对象，能够为服务提供者准确的用户预期，进而为服务系统持续改

进提供参考。该模型也存在局限性，它基于用户的主观感受，容易受到其文化因素的干扰；各不同服务

行业的权重系数存在差异，因此不同行业运用中需要进行重新设计，不能直接套用；只能反映静态的服

务质量不能进行连续的动态监测。 

3.2. 用 SERVQUAL 评价高校档案服务质量方法 

运用 SERVQUAL 模型分析提升高校档案服务工作，需要将该模型与高校档案服务工作相结合，将

档案工作的特点融入到模型的问卷设计、统计和分析过程中。模型将服务质量评价划分为有形设施、可

靠性、响应性、保障性、情感投入五个维度，然后在此基础上细化为 22 个具体指标(见表 1)。 
有形性：是服务的外在呈现，是客户在接受服务的过程中接触到事物的物理外观。在档案服务中包

括档案服务接待的环境、档案设施设备、档案服务人员形象等；有形性要素是用户接触到第一印象，是

提升档案服务机构的形象，尤其是为第一次接受档案服务的人员树立服务形象有重要影响。 
可靠性，是指服务提供者能够准确、及时、稳定地履行服务承诺的能力。在档案服务过程中，主要
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是能够按时、准确的完成档案的查询、复制和领取。可靠性是用户对档案服务最重要需求，也是提升档

案服务最重要的抓手。 
 

Table 1. Design of evaluation indicators for archive service quality based on SERVQUAL model [4] 
表 1. 基于 SERVQUAL 模型的档案服务质量评价指标设计[4] 

维度 通用具体指标 高校档案利用服务评价指标 

有形

性 

1、服务环境舒适宜人 档案利用服务的场所的环境(接待室、查询大厅)是否舒适？ 

2、服务设施整洁先进 档案利用服务的设备是否保养整洁？是否功能完好？ 

3、员工形象整洁专业 档案利用服务工作人员形象是否整洁、专业？ 

4、服务用品优质齐全 线下宣传材料(服务指南、宣传海报)是否通俗易懂？是否能

够覆盖常见问题？ 

可靠

性 

5、服务承诺能够完成 档案服务利用指南等承诺的查询范围是否可以被完成？ 

6、服务结果准确 是否为利用者查询到了准确的材料？是否为本人？是否为

所申请的材料？ 

7、服务流程规范 档案服务是否按照流程进行？ 

8、服务时间严格遵守 档案利用服务是否按照约定时间完成？ 

9、服务中遇到的问题可以及时解决 档案服务中遇到特殊问题是否有渠道进行反映？问题是否

获得及时的解决？ 

响应

性 

10、主动性：员工是否主动的帮助用户 在档案利用服务中遇到问题时，服务人员是否会主动帮助想

办法？ 

11、及时性：接到用户需求后能否迅速响应 档案利用需求的接收是否及时？能否快速响应？ 

12、灵活性：面对不同客户能否灵活的调整

服务的方式 
您认为档案利用服务中的整体灵活性如何？是否曾遇到因

服务僵化导致的不便？ 

13、时间安排是否合理？是否长时间等

待？ 档案利用服务是否经历了漫长等待？ 

14、服务沟通是否通畅有效 与档案服务工作人员的沟通中，信息能否被全面准确的传

递？ 

保证

性 

14、员工专业素质的水平 档案服务工作者在档案相关领域的专业素质水平如何？ 

15、员工的服务态度 档案服务工作者在提供档案服务中的工作态度如何？您是

否感到被怠慢？ 

16、提供服务的机构的安全信誉高 您认为提供档案服务的机构是否能够保障您档案的安全？ 

17、提供服务的机构的专业性强 您认为提供档案服务的机构对于档案工作是否专业？ 

18、服务的过程安全可靠 您认为提供档案服务的机构在为您提供服务时能否保障您

的人身、财产和信息安全？ 

情感

投入 

19、是否理解用户的个性化需求 在档案利用过程中能否考虑到您的个性化需求？ 

20、是否考虑到人文关怀 您在档案利用服务中是否体会到人文关怀？(比如队专业用

语控制或者解释、材料不齐时帮助准备等) 

21、服务时间是否灵活方便？ 提供档案服务的时间是否灵方便？ 

22、是否耐心的倾听用户？ 在档案利用服务中，工作人员能否耐心的倾听用户的诉求并

将其转化为档案专业的需求？ 
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响应性，是指提供服务的工作人员在接到服务诉求之后主动迅速地提供服务的意愿。在档案服务中，

主要落脚点在于面对形形色色的档案需求，以解决利用人需求为出发点，主动作为将档案专业和生活实

际相结合，使利用人体会到工作人员主动迅速提供服务的意愿。在信息化飞速发展的今天，用户所需的

响应速度提高、用户不满意的不良情绪的传播迅速，这对于响应性的要求更加高。 
保证性，提供服务的工作人员传递出的信任的能力，包括员工的专业知识、尊重与礼貌、沟通能力

等；在档案服务过程中，由于档案利用人常常是由于工作或生活中遇到困难来申请档案服务，因此档案

服务工作人员传递出的档案专业知识和对于利用者的尊重，可以有效地改善档案利用服务体验。 
情感投入：是指服务提供机构对于用户的人本关怀和个性化需求的关注。在档案服务中，包括基于

以往的档案服务历史提供个性化的服务，对于需要关注的特殊利用者提供额外支持，举办档案相关知识

的公益活动宣传服务等。 

4. 高校档案服务质量管理与提升方法 

4.1. 高校档案服务体验与期待差距产生的原因 

服务质量是用户对于服务过程和结果的主观感受。根据 SERVQUAL 模型理论，我们可以用服务期

待与服务体验的差距来描述服务质量。当服务期待与服务体验的差距较大的时候，用户会觉得服务质量

差；当服务期待与服务体验差距较小，或者差距为负(服务体验高于服务期待)时，用户会觉得服务质量好。

因此分析高校档案服务体验与服务期待差距产生的原因，控制这些差距产生的原因，是高校档案服务质

量管理，提升服务质量的有效途径。 
 

 
Figure 1. Process of the gap between service experience and expectations in utilization of university archives 
图 1. 高校档案利用服务体验与期望差距产生过程图 

 
如图 1 所示，表示的是高校档案服务流程。图中竖立虚线的左侧表示的是服务提供者一方服务供给

的情况，右侧表示的是用户一方的服务体验阶段的情况。在服务提供给阶段，档案工作者基于部门职能、

工作经验、用户调查等得出对于用户期待的感知；将这些感知与专业技术以及馆藏实际相结合，制定档

案服务规范；由档案服务工作人员按照档案服务规范为相关群体提供档案服务；用户在开始档案服务之

前，由于在档案服务需求、以往接受档案服务的经历、自身情绪以及档案行业相关服务平均水平等因素
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的影响下，形成对档案服务的期待；用户在提出档案诉求、接受服务过程中所感受到档案服务部门提供

的服务体验。 
高校档案服务体验与期待差距产生的原因正是分散在高校档案服务的上述过程中。 
差距 1：认知差距，是由于档案服务提供者对于用户对档案服务的期待，在认知上存在差异。这种差

异产生的原因首先是用户调研不足，服务提供者没有充分的了解到用户的真实需求，导致档案工作人员

对于用户的期待理解存在偏差。其次是，用户需求信息传递不畅，存在“库房里有什么就提供什么”的

僵化思维，没有畅通的信息传奇渠道将用户的需求反馈到档案工作收集、整理、鉴定、保管、编目、编

研、统计和利用等的工作流程中。第三是档案服务提供部门内部信息阻塞，一线工作员工未能够将工作

中掌握的第一手资料及时地传递给领导和其他档案工作流程上的工作人员。 
差距 2：设计差距，将工作人员对于用户期待设计成档案服务流程和规范时，存在的偏差。产生这些

偏差的原因是首先，是服务规范的具体化和可执行性存在欠缺，过于概括或者没有考虑到实际实施中的

困难。其次是，服务设计的执行人能力或资源不足，无法得到来自内部或外部的技术或者支持。第三是

服务设计过于复杂或者专业化，用户在体验服务时还需要学习相关领域知识，降低了服务体验。 
差距 3：传递差距，档案工作人员将档案服务规范和流程与用户的档案需求相结合，为档案用户提供

的服务与规范和流程之间的差距。产生这种差距的原因首先工作人员的服务技能或态度存在不足，第二

是工作人员对自身的职责范围认识模糊，未能有效满足顾客需求，第三是因为技术落后或者故障等原因

造成服务体验下降。 
差距 4：沟通差距：与用户的沟通包括档案办理前的咨询，档案办理中的沟通以及档案办理之后的后

续服务。沟通过程与档案工作的服务者与用户均有紧密联系，是两者之间的桥梁。造成这种差距的原因

首先是在档案咨询中未能准确的表达意义造成用户期待被提高，或者不同咨询渠道的信息存在差异，造

成用户的信任度降低，第二是当档案服务中遇到问题时，档案服务机构缺乏主动沟通并解决，加剧了负

面体验。 
差距 5：感知差距：是指用于感知到的档案服务于用户期待的服务之间的差距，这个差距是，也是描

述服务质量的重要指标。感知差距产生的原因是由前面四种差距累计，同时在不同的环境和用户个体差

异的情况下，综合作用产生的结果。除了前面所述的差距累计之外，其中个体差异包括不同用户的敏感

度、情绪状态存在差异，有可能放大或者缩小感知到的差距。环境因素包括提供服务的环境情况或者突

发事件，也可能使用户处于不同的心理状态中，从而影响其对于档案服务期待与体验感知的差距。 

4.2. 高校档案利用服务水平提升的方法[5] 

4.2.1. 科学调研准确掌握档案服务需求 
对于档案服务用户通过调查问卷、用户访谈、电话回访、APP 评价等多种方式展开广泛的用户调查。

要重视调查问卷设计的合理性，基于一定的成熟的服务质量研究模型(例如 SERVQUAL 模型)来指导调查

问卷设计。由于档案历史性和确定性，档案服务工作具有公益性，因此调查问卷设计过程中，在理论指

导的基础上要结合档案工作的实际特点。要保证档案服务的一线工作人员参与到问卷的设计过程中来。

要利用现代化的数据统计和挖掘技术，对调查问卷进行数据分析和必要的数据挖掘，是档案服务提供部

门准确地掌握档案服务需求。 

4.2.2. 重视档案管理制度和规范建设 
档案管理制度和规范，是提供档案服务的依据和出发点，也是服务范围和标准的指导。 
因此我们必须要重视档案管理制度和规范的建设。首先是领导重视该工作，并就档案服务的质量目
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标作出明确要求。要加强档案管理制度和规范建设工作中的队伍建设，既包括档案服务工作的领导、也

要包括档案服务工作的一线工作人员，同时还要包括服务涉及的主要业务部门代表等。可以借助现代化

的服务工具，全方位地深入用户研究、流程与系统设计、原型设计与测试、评估与反馈等流程中，使服

务流程设计更加清晰全面和规范。确保在档案服务过程中，档案形成的业务部门、档案的收集和整理工

作人员、档案的保管和利用工作人员、咨询和服务工作人员，共同参与标准的制定，避免相互矛盾和各

自为政。 

4.2.3. 积极采取措施将管理制度和规范落实到服务中 
在制定了完善的档案服务规范后，要采取措施将服务规范地转化为符合服务目标的服务能力。首先，

要对一线工作人员进行业务培训和一定程度上的灵活授权，比如在用户准备材料不准确的情况下是否可

以灵活处理。第二要优化流程，要不断简化冗余的步骤，采用技术手段减轻员工负担。第三要加强内部

培训，营造服务氛围。在面对用户的过程中，不可避免地会有负面情绪，因此加大内部宣传教育，营造

出“服务用户”的氛围，有助于工作人员坚定工作信心，保持工作热情和积极性。 

4.2.4. 注重内部沟通和对外宣传 
首先要注重内部沟通，确保档案相关工作人员充分了解档案服务相关规范，避免在服务过程中出现

矛盾。第二要重视对外宣传的严谨性，确保宣传材料、官网、咨询话术等信息真是准确，要突出档案的

原始记录性，在答复时要以事实为依据，不能过度承诺。收集过度承诺造成的投诉案例，成为内部警示

的材料，提高工作人员的重视。 
由于不同类型的大学在档案的构成以及学生职业发展的区别，其在提升档案服务质量的方法上存在

着不同侧重。研究型大学注重学术研究和创新，档案中科研相关档案占比较大，包括科研项目、学术成

果、高端学术会议材料等，对应的档案服务侧重点在于服务科研创新和学术传承，包括提供专业的档案

咨询、课题跟踪服务，支持学术成果转化，举办高层次学术展览等活动。教学型大学的档案以教学档案

为主，强调教学的规范性和基础性，其档案服务的重点目标是提升教学管理和质量，提供有关教学管理、

学生成绩、教学质量监控等常规资料。教学研究型大学的档案特征是教学与科研档案相对均衡，其档案

服务也兼顾研究型大学和教学型大学档案服务的特征，并力争促进教学和科研成果相互支持，协同发展。

应用型大学档案的特征是强调教学和科研工作与地方经济社会发展的紧密结合，体现应用型人才培养特

色，其档案服务侧重以地方经济发展的需求为指导，现阶段主要是侧重助力学生就业创业，提供企业用

人需求、校友创业案例等档案材料。 

5. 结语 

高校档案是民生档案的重要组成部分，提升高校档案利用服务水平有着重要意义。本文运用成熟的

SERVQUAL 模型作为档案利用服务质量评价方法，并结合档案工作实际进行了五要素和细分指标的设

计。基于上述指标，分析了档案服务中不足产生的原因，并提出了提升档案服务的方法。后续研究可以

着重在数据的收集和挖掘方面，使服务全程的规范化管理和提升更符合具体的工作场景。 
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