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公共数字文化建设是加快构建现代公共文化服

务体系的重要任务 [1]，在实现公共文化服务的公益

性、基本性、均等性、便利性，提升公共文化服务的能

力、水平、社会影响力，构建社会主义核心价值体系，

维护网络环境下的文化安全，把握文化发展主导权

等方面发挥着积极作用。公共数字文化建设包括数

字化平台、数字化资源、数字化服务等基本内容 [2]。

国家统筹规划公共数字文化建设[3]，统筹实施重大公

共数字文化建设工程[4]。

目前，包括全国文化信息资源共享工程、数字图

书馆推广工程、公共电子阅览室建设计划、边疆万里

数字文化长廊、国家公共文化云、数字文化馆、数字

美术馆、数字博物馆等在内的公共数字文化建设体

系框架基本建立，覆盖全国的公共数字文化服务网

络基本成型，保障水平明显提高。

1 公共文化云的基本问题

文化云是把互联网、云计算、大数据等现代信息

技术应用于公共文化服务领域所形成的一种新型公

共数字文化服务模式[5]，源自我国黑龙江、浙江、上海

等地方政府的公共数字文化服务规划与实践，强调

通过构建一站式的公共数字文化平台实现公共文化

与现代科技的深度融合，文化资源和文化服务的高

度整合，文化供给与公众需求的高度契合，有效解决

当前公共文化服务内容单一，服务范围有限、服务资

源分散，服务效能不显著，社会力量参与不足等问

题。通过文化云提供的服务包括：信息发布、信息查
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询、资源浏览、服务配送、文化消费、用户参与、个人

服务和其他服务等8种类型[6]。

文化云体现了以“整合”“共享”为核心的现代公

共服务理念，代表了新时期公共数字文化服务融合

创新的发展方向。2016年以后，多个省、市、县(区)
级的文化云相继上线运行，文化云建设进入快速发

展阶段。为加强统筹整合，文化部全国公共文化发

展中心以文化共享工程六级服务网络和国家公共

文化数字支撑平台为基础，推出了国家公共文化

云，并要求各地文化云实现与国家公共文化云的对

接。就目前来看，安徽、江苏、山东、北京、天津等地

对标文化和旅游部使用了“公共文化云”的名称；上

海、云南、贵州、河南、浙江、山东、重庆、内蒙古、吉

林等地延续了“文化云”的名称；西藏、陕西、辽宁、

黑龙江、广西等地使用了“数字文化网”或“公共文

化数字平台”的名称；山西、湖北等地则使用了“数字

文化馆(公共文化超市)”、“文旅云”、“数字群众艺术

馆”等名称。

2017年7月，文化部印发《“十三五”时期公共数

字文化建设规划》，要求到2020年，基本建成与现代

公共文化服务体系相适应的公共数字文化服务体

系，并在其六项重点任务中提出要：依托国家公共数

字文化工程服务平台，构建覆盖全国的公共数字文

化服务网络，开展公共文化云服务，提升公共文化服

务的数字化、网络化、智能化水平[7]。这是我国中央

政府首次在其公开发布的全国性政策文件中使用

“公共文化云”一词，客观上推动了各地文化云的建

设。2019年4月，文化和旅游部印发《公共数字文化

工程融合创新发展实施方案》，《方案》要求：以公共

文化云统筹国家数字文化馆建设，与国家数字图书

馆互开端口、互设界面[8]。这也标志着公共文化云在

经过数年的建设与发展后，已经成为我国公共数字

文化工程建设体系的重要组成部分。

相对于传统的公共数字文化服务，公共文化云

为其用户带来了一种“一站式”文化需求的解决方

案，具有服务理念和服务模式上的创新性。但是作

为新事物，大部分公共文化云都存在或多或少的问

题，如平台名称不规范，服务可及性与易用性不强，

不同系统架构和用户界面存在雷同，服务资源和服

务内容不充分，管理运营缺乏持续性等。随着我国

的公共数字文化建设进入深水期，公共文化云会面

临更多问题。以评促建，通过评价发现并解决问题，

持续优化和提升其服务能力，保障服务效能，是深入

推进公共文化云建设的必然要求。

2 公共文化云服务评价的相关研究回顾

学者们在公共文化云对文化机构的影响[9]，文化

云建设的基本思路[10]、服务模式与创新[11]、服务内容

与特征 [12]、服务现状与问题 [13]等方面进行了较多阐

述。当前的热点是对公共文化服务云平台的研究，

包括对公共文化服务云平台的构想 [14，15]、规划 [16]、设

计[17]与构建[18]，以及对地方公共文化云平台的服务方

式[19]和传播策略[20]的调查分析。

学者们重视对公共数字文化建设的评价。公共

图书馆网站服务[21，22]、数字图书馆服务[23-25]、数字文化

馆服务[26]、数字博物馆服务[27]、文化信息资源共享工

程[28，29]等公共数字文化服务的具体内容或某个项目

的质量和绩效评价，以及服务效能[30]、服务绩效[31]、工

程建设[32]、文化科技融合[33]等公共数字文化服务整体

视角的评价研究成果较多，其中也包括从学术研究

现状[34]和考核评估实践现状[35]的综合性论述。具体

到公共文化云服务的评价，目前仅有汤金羽和朱学

芳[36]利用数据包络分析方法对部分地区的微信公众

平台的服务效率进行了实证研究。研究对象和研究

内容有待丰富和拓展。

综合来看，公共文化云实践对于服务评价的需

求日趋强烈，但是缺乏系统性、针对性的学术研究。

3 公共文化云服务评价的指标设计

公共文化云是由文化行政部门主导的公共数字

文化工程的重要内容，其产生与发展主要受政策驱

动，政策文件尤其是国家层面关于公共数字文化建

设的政策文件中包含着对公共文化云服务从形式到

内容等各方面的要求与规范，是形成评价指标，开展

服务评价的重要依据。文化和旅游部是国务院组成

部门，负责推进国家公共文化服务体系建设，是我国

公共数字文化建设的最高文化行政管理机构。文化

和旅游部全国公共文化发展中心是文化和旅游部直

属公益一类事业单位，主要承担全国文化信息资源

建设及文化和旅游部委托的公共文化服务体系建设
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相关工作。本研究以文化和旅游部官网中的“政策

法规”和公共文化发展中心官网(国家数字文化网)的
“公共文化法规”栏目为主要数据源，以“公共数字文

化服务”“公共数字文化建设”“公共数字文化工程”

“文化信息资源共享”为关键词检索到25份政策文件

(检索时间为 2019年 4月 22日)，逐一浏览政策文件

的内容后，剔除与公共数字文化建设与服务评价这

一主旨不直接相关的数字文化产业、公共文化机构

管理、公共文化服务保障等方面的法律法规，以及名

单公示、结果公示等政策文件后，共得到15份政策文

件(表1)。
为保证评价指标选取的合理性与适用性，本研

究参考公共文化云服务内容和服务特征的已有研究

成果[37，38]，从表1政策文件中的“总体要求”、“目标任

务”、“重点任务”、“保障措施”等部分，选择与公共文

化云服务评价相关的内容进行关键词(或短语)提取，

并在两两比较的基础上采用人工判断方式进行逐

层聚类，聚类结果如表 2所示。关键词的提取过程

有两点需要说明：一是本研究的目标是构建一个系

统的评价指标体系，因此在提取关键词时主要考虑

其相关性和全面性，没有重复提取，且关键词保留

了其在原政策文件中的表述方式；二是考虑到政策

文本中文本段内容和体量的丰富性，没有将政策原

文列入下页表2。
政策文件的关键词聚类主要有两个结果：一是

服务平台、服务资源、服务功能、服务效果和服务管

理5个指标；二是网络基础设施、服务系统设计、线上

数字资源、线下文化活动、基础服务、特色服务、线上

资源使用情况、线下活动参与情况、用户体验、服务

反馈、服务保障和数据管理12个指标。

服务平台是公共文化云提供服务的网络基础与

技术支撑。包括网络基础设施(硬件)和服务系统设

计(软件)两部分，影响着服务平台运行的稳定性与安

全性。服务资源是公共文化云提供服务的前提，包

括体量庞大、类型多样的线上数字文化资源，也包括

借助线上预约、报名等形式开展的线下文化活动。

服务功能的多样化是公共文化云的重要特征，基础

服务反映了公共数字文化建设随时间变化而具有的

表1 我国公共数字文化建设的政策文件

序号

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15

文件名称

文化部、财政部关于实施全国文化信息资源共享工程的通知

教育部、文化部关于在农村中小学实施全国文化信息资源共享工程的通知

文化部、财政部关于进一步推进全国文化信息资源共享工程的实施意见

文化部财政部关于实施“数字图书馆推广工程”的通知

文化部财政部关于进一步加强公共数字文化建设的指导意见

文化部关于全国文化信息资源共享工程暨公共电子阅览室建设试点工作督导情况的通报

“公共电子阅览室建设计划”实施方案

文化部关于加快实施数字图书馆推广工程的意见

全国文化信息资源共享工程2013年度地方资源建设方案

文化部“十二五”文化科技发展规划

全国文化信息资源共享工程“十二五”规划纲要

文化部信息化发展纲要(2013-2020年)
文化部公共数字文化工程管理办法

文化部“十三五”时期公共数字文化建设规划

公共数字文化工程融合创新发展实施方案

发布时间

2002年
2005年
2007年
2011年
2011年
2012年
2012年
2012年
2012年
2012年
2013年
2013年
2015年
2017年
2019年

发文机构

文化部、财政部

教育部、文化部

文化部、财政部

文化部、财政部

文化部、财政部

文化部

文化部、财政部

文化部

文化部办公厅

文化部办公厅

文化部

文化部

文化部

文化部

文化和旅游部办公厅
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表2 公共文化云服务评价的政策文本关键词聚类

关键词

网络化建设；数字化平台；数字文化服务网；新媒体；专业化工作平台；平台开发；网络联通；

软硬件平台建设；基础硬件网络支撑环境

基于互联网的综合服务系统；开放式数字文化服务平台；业务系统开发；综合性、一站式公共

数字文化服务平台；门户导航；信息资源导航；线上应用服务平台；安全管理

文献信息资源建设；数字资源建设；公共互联网数字资源库群；公共数字文化资源库群；丰富

资源总量；群众参与数字资源建设；资源建设与服务的适用性与针对性；资源建设的系统性、

针对性、实用性；资源服务的便捷性和时效性；突出功能定位和重点方向；基本公共数字文化

资源库；地方特色公共数字文化资源建设；少数民族数字文化资源建设；数字文化资源定期

更新；资源建设社会化；线上公共文化资源；全民艺术普及基础资源库；公共图书馆基础资源

库；资源的丰富性、适用性；知识产权保护；版权问题

线下公共文化服务活动；线上线下多种方式；交互式文化体验专区；互动体验空间；线上与线

下有机结合的服务模式；线上与线下相结合的服务体验机制；公共数字文化服务体验区；公

共数字文化惠民服务；线下数字艺术体验馆

服务供给；交互服务；文化信息资源服务；用户对资源的统一搜索和主动获取；资源的推送、

更新、揭示与服务；应用服务；信息发布；需求征集；意见反馈；在线互动；需求反馈；资源建设

与服务的适用性与针对性；数字化服务；资源服务；数据资源服务；数字文化信息资源共享；

特殊群体服务

多层次、多样化、专业化的数字图书馆服务；文化资源公益与商业应用并行互惠的服务模式；

突出功能定位和重点方向；集成化、一站式公共数字文化服务；按需下载；按需推送；个性化

推送；精准推送；订单式、菜单式、预约式服务模式；远程辅导和培训；公共数字文化服务平台

与商业运营平台、网络传播媒体、公共服务平台开展合作

点击量；访问量；使用效率；资源提供及时；资源利用率

参与度；满意度

使用方便；获取资源的便利性；公共文化服务便利性；公共数字文化服务的针对性、实效性；

资源使用效果；服务效率；服务便捷

用户反馈；资源供给与需求反馈机制；资源使用效果的反馈；群众文化需求反馈机制；群众对

数字文化需求的反馈机制

运行管理；科学的运行机制；工作管理规范；业务工作制度；统一服务管理平台；建立健全管

理规范；运营管理；建立健全管理制度；公共数字文化安全管理平台；科学评价机制；政策保

障有力；资源应用评价和激励约束

信息技术应用定期更新；服务方式与手段及时更新换代；保持工程技术的先进性；文化与科技

融合发展；常态化的设备和技术更新机制；软硬件系统等基础设施升级换代；优化系统性能

人才培养；队伍培训；分级培训；文化志愿者；专业技术人员的培养；业务培训；队伍建设；人

才保障有力

落实经费保障；完善投入和保障机制；加大对推广工程的经费投入；财政持续加大投入；完善

经费保障；资金保障有力

数据管理；网络文化信息资源需求的采集与分析；公共数字文化管理系统；公共文化大数据

平台；用户的个性化行为需求；用户的数字资源使用信息；数据分析与知识挖掘

聚类结果1

网络基础设施

服务系统设计

线上数字资源

线下文化活动

基础服务

特色服务

线上资源使用情况

线下活动参与情况

用户体验

服务反馈

制度与规范建设

技术与系统升级

人员培训

经费保障

数据管理

服

务

保

障

聚类结果2

服务平台

服务资源

服务功能

服务效果

服务管理
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一般性、基本性的服务功能，特色服务则反映了公共

文化云在服务理念和服务方式上的先进性与特殊

性。服务效果体现了服务价值，是评价公共文化云

服务的重要方面，包含线上资源使用情况、线下活动

参与情况等客观方面的评价和来自用户使用体验的

主观评价。服务管理是实现公共文化云服务长效机

制的重要内容，包括对用户需求和意见的管理，人

员、经费、技术和制度等方面的服务保障，以及面向

服务效能提升的数据管理。

公共文化云服务评价三级指标的设置广泛参考

了胡唐明[39]、王芳[40]、刘友华[41]、王尊新[42]、温泉[43]、周锦

熠[44]、尹怀琼[45]等学者的研究成果，以及工业和信息化

部发布的政府网站评价指标[46]、电子政务公众满意度

模型[47]中相应指标的设置，并根据公共文化云服务的

特点和从政策文件中提取的关键词(短语)，分别调

整、修改、自拟了部分指标，其结果如表3所示。

目标层S

公共
文化云
服务评
价指标

一级指标
(Ui)及权重

U1
服务平台
0.2859

U2
服务资源
0.2490

二级指标
(Uij)及权重

U11
平台基础
设施
0.1906

U12
服务系统
设计
0.0953

U21
数字资源
0.1245

U22
文化活动
0.1245

三级指标及
权重

硬件基础设施
0.0723
软件基础设施
0.0626
技术支撑
0.0326
新媒体建设
0.0231
平台内容组织
0.0557
访问响应速度
0.0268
搜索响应速度
0.0128
多样性
0.0451

资源总量
0.0260

时效性
0.0379
合规性
0.0155

活动总量
0.0260

多样性
0.0309
时效性
0.0367
包容性
0.0309

三级指标说明

带宽/存储容量/服务器

平台界面/系统稳定性

专业维护和运营团队

支持多终端访问

资源导航/内容组织

点击页面的响应时间

搜索服务的响应时间

资源的形式及内容多样

线上资源的数量

线上资源更新频率

版权归属/内容合法性

平台开展活动的数量

文化活动的多样性

活动信息更新频率

服务弱势群体的情况

三级指标的可操作化处理

省级、副省级馆不低于200兆；储存容量
和服务器是否可扩展

平台界面是否友好；系统运行是否稳定

有无专业技术团队维护

有无APP、微博、微信公众号

资源导航是否清晰；内容分类是否明确

首页访问的响应时间：＜2；2＜s＜5；＞5.

搜索结果返回的时间：＜5；5＜s＜10；＞10
形式包括：视频、音频、文字、图片；内容涉
及影视、艺术、娱乐、教育、科技等领域

计算国家公共文化云中资源总量的均
值，与三个测评对象的资源数量比较，
根据结果赋分

日/周/月/季/6个月/6个月以上更新

数字资源版权是否明确；内容是否合法

计算国家公共文化云中活动数量的均
值，与三个测评对象的活动数量比较，
根据比较结果赋分

有无文化艺术、教育培训活动、游览参
观、居家生活等活动

日/周/月/季/6个月/6个月以上更新

有无面向儿童、老年人、残疾人、农民
工、妇女的服务内容

指标代码

u11-1

u11-2

u11-3

u11-4

u12-1

u12-2

u12-3

u21-1

u21-2

u21-3

u21-4

u22-1

u22-2

u22-3

u22-4

表3 公共文化云服务评价的指标、代码及权重
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目标层S 一级指标
(Ui)及权重

U3
服务功能
0.1642

U4
服务效果
0.1972

U5
服务管理
0.1037

二级指标
(Uij)及权重

U31
基础功能
0.1095

U32
特色功能
0.0547

U41
线上资源
使用情况
0.0845

U42
线下活动
参与情况
0.0845

U43
用户体验
0.0282

U51
服务监督
0.0346

U52
管理措施
0.0346

U53
数据管理
0.0345

三级指标及权重

个人服务
0.0159
信息查询
0.0149
信息发布
0.0142
在线交互
0.0179
资源浏览
0.0225
活动参与
0.0241
文旅融合
0.0143
文化消费
0.0092
文化服务配送
0.0179
用户激励
0.0080
其他功能
0.0053
资源访问量
0.0277
资源转发量
0.0219
资源评价
0.0349
活动报名率
0.0263
活动参与率
0.0417
活动评价
0.0165
用户黏性
0.0188
满意度
0.0094
监督与投诉渠道
0.0115
用户意见与需求回应
0.0231
制度与规范建设
0.0119
系统升级与维护
0.0071
人员培训与考核
0.0071
平台运营经费
0.0085
服务数据的分析与
利用
0.0345

三级指标说明

平台为用户提供的个
人空间服务

信息的查询与搜索

基础信息或重要活
动的推送与展示

平台与用户的信息
交流

支持在线浏览各类
资源

支持用户在线参与各
类活动

支持文化和旅游相融
合的服务

支持在线较易

用户需求的实现路径

对用户使用文化云
行为的激励措施

其他服务功能

用户访问资源的数量

用户转发资源的数量

对资源的评价反馈

根据活动的实际开
展情况进行统计

根据活动的实际开
展情况进行统计

用户对活动效果的
反馈

用户是否愿意继续
使用

用户对服务的满意
程度

用户对服务和内容投
诉的渠道

征集用户意见、建议和
需求

文化云服务运营的政
策与制度保障

文化云服务运营的技
术保障

文化云服务运营的人
员保障

文化云服务运营的资
金保障

文化数据的统计、分
析与利用

三级指标的可操作化处理

是否支持信息订阅、资源转发、资源收
藏、订单追踪、历史记录等个人服务

是否提供信息查询；信息查询的路径

是否提供政策法规、活动预告、通知公
告等服务

是否支持用户在线留言、评价、在线交
流等功能

是否支持资源在线浏览；资源分类是否
清晰

有无在线报名、投票、预约、发起活动等

是否有文旅项目；是否是独立的服务类型

有无在线购物、购票服务

是否包含文化众筹、文化志愿者、文化点
单、政府买单等服务；配送方式是否多元

是否制定了用户激励机制；激励机制是
否完善

有无其他有特点的、实用性的服务；如
在线业务办理、平台在线合作等

计算国家公共文化云中资源访问量的
均值，与三个测评对象的数值比较，根
据结果赋分

资源有无转发数量；转发路径多元

资源有无评价(点赞、评论)；点赞、评论
的数量多少

根据活动的实际开展情况进行统计

根据活动的实际开展情况进行统计

依据用户的在线评论、留言、点赞等情
况综合评判

测评者完成测评后是否愿意继续使用

测评者完成测评后对平台服务的整体
感知

是否提供服务和内容投诉渠道

是否设置意见征集、建言建议；是否对
用户的意见、建议和需求及时回复

是否制定了关于文化云服务的规范性、
制度性文件

软硬件设备是否定期维护升级(版本信息)
有无组织队伍考核和工作人员的定期
培训

运营经费是否持续稳定

是否支持基础、用户和业务数据的统计
分析；分析结果是否用以提升服务效能

指标代码

u31-1
u31-2
u31-3
u31-4
u31-5
u31-6
u32-1
u32-2
u32-3
u32-4
u32-5

u41-1

u41-2
u41-3
u42-1
u42-2
u42-3
u43-1
u43-2
u51-1
u51-2
u52-1
u52-2
u52-3
u52-4

u53-1

续表3
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4 公共文化云服务评价指标的筛选与权重

本研究通过专家调查的方式对公共文化云服务

评价指标进行筛选与权重赋值。

4.1 评价指标筛选

专家调查的问卷设计以表 3构建的评价指标为

基础，包括两部分内容：一是调查对象的基本信息；

二是调查对象为评价指标中每一项指标的重要性赋

分。分值设置为 1-5分，分值越高，重要性越显著。

专家调查的数量一般以 10-50人为宜，本研究选择

公共数字文化服务研究或实践领域的11位专家、学

者和管理者(统称为专家，见表4)作为调查对象。

自 2019年 5月 21日至 28日通过电子邮件和即

时通信工具共发出11份问卷，收回问卷9份，有效问

卷9份。对问卷数据进行汇总，并计算9位专家的意

见集中度和意见协调度。

意见集中度(Mj)通过计算每位专家对各指标重

要性赋值结果的算术平均值得到，数值越大，表明集

中度越高。意见协调度通过计算每位专家对各指标

重要性赋值结果的变异系数(Vj)得到，变异系数越

小，专家们的意见协调度越高。

如表 5所示，所有评价指标的专家意见集中度

(Mj)的数值均大于 4.0，表明专家们对于各项评价指

标的重要性有着较高的认可度；在专家意见协调度

(Vj)方面，所有评价指标的数值都小于0.25，表明专家

们对于评价指标的设定意见趋于一致，评价指标设

置合理，可进行下一步的权重赋值。

4.2 评价指标权重赋值

本研究使用层次分析法对评价指标进行权重赋

值。层次分析法的结构模型包括目标层、准则层和

指标层三个等级。目标层设定为公共文化云服务评

价；准则层设定为表3中的一级指标；指标层设定为

表3中的二级指标和三级指标，并依据其相互间的关

系，构造评价指标模型。

评价指标权重的调查对象仍为前述9位专家，调

查问卷采用“1-9标度法”，于 2019年 5月 29日通过

电子邮件和即时通信工具发放和回收。

表4 被调查专家情况一览

专家代码

E1
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9
E10
E11

性别

男

男

女

女

男

女

男

男

女

男

男

工作单位

高等学校

文化馆

群众艺术馆

文化科技公司

图书馆

文化馆

文化馆

高等学校

文化艺术研究院

文化馆

文化科技公司

工作驻地

浙江

山西

河北

北京

湖南

宁夏

江苏

河北

辽宁

云南

上海

对公共文化云的熟悉度

非常熟悉

非常熟悉

比较熟悉

非常熟悉

比较熟悉

非常熟悉

比较熟悉

比较熟悉

非常熟悉

比较熟悉

非常熟悉

表5 指标重要程度专家赋值统计结果(示例)

指标代码

U1
U2
U3
U4
U5
U11
U12
……

E1
5
5
5
5
5
5
5

……

E2
5
5
5
5
5
5
5

……

E3
5
5
5
5
5
5
5

……

E4
4
4
4
5
3
4
4

……

E5
5
5
4
5
4
5
5

……

E6
5
5
4
5
4
5
4

……

E7
5
5
5
5
5
4
4

……

E8
5
5
5
5
5
5
5

……

E9
5
5
5
5
5
5
5

……

Mj

4.89
4.89
4.67
5.00
4.56
4.78
4.67
……

Vj

0.0682
0.0682
0.1071
0.0000
0.1595
0.0923
0.1071
……
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数据汇总与计算过程如下：

假设一级指标的权重为WUi，求出一级指标下

的二级指标权重WUij，必须满足如下条件：∑mi=1 WUi=1；
∑nj=1 WU ij =1。

m表示一级指标的数量，n表示各一级指标下二

级指标的数量。

评价指标模型共设有5个一级指标，要确定这5
个一级指标相对于目标层的权重。

①首先要构造指标间的判断矩阵(表6)。
②然后计算层次单排序，进行归一化处理：

W′U1= 1 × 2 × 2 × 2 × 15 =1.5157
W′U2= 1/2 × 1 × 2 × 2 × 25 =1.3195
W′U3= 1/2 × 1/2 × 1 × 1 × 25 =0.8705
W′U4= 1/2 × 1/2 × 1 × 1 × 55 =1.0456
W′U5= 1 × 1/2 × 1/2 × 1/5 × 15 =1.5492
∑5i= 1 W′Ui=1.5157+1.3195+0.8705+1.0456+0.5492=

5.3005
计算第一个一级指标(U1)的权重：

WU1= W′U1
∑5i= 1

= 1.51575.3005 =0.2859

依次计算并整理结果，得到所有一级指标相对

于目标层间的权重集为：

WU=(0.2859 0.2490 0.1642 0.1972 0.1037)
③最后进行矩阵判断的一致性检验

一致性检验需要计算一致性比率 CR=CI/RI的
值。由AW=λW，可计算得到最大特征根λ=5.3008，
所以：

CI= λ - nn - 1 =0.0752
根据判断矩阵的阶数查询 RI的标准值，可知

RI=1.12

CR=CI/RI=0.0671＜0.1，因此上述判断矩阵通过

一致性检验。

在计算得到 5个一级指标相对于目标层的权重

集WU后，分别计算每个一级指标下的二级指标相对

于该一级指标的权重集，以及每个二级指标下的三

级指标相对于该二级指标的权重集。其过程与一级

指标权重赋值过程类似，此处不再赘述。公共文化

云服务评价的各级指标权重如表3所示。

5 公共文化云服务评价指标的应用

5.1 公共文化云服务测评准备与测评过程

评价指标的应用需要解决三个问题：一是确定

评价对象；二是指标的可操作化处理；三是具体的评

价方法与过程。

省级公共文化云平台是地方公共文化云建设的

标杆，能够反映本地区公共文化云服务的整体状况，

与市县级的文化云相比其资源与服务相对完善，与

国家公共文化云相比其服务个性更为鲜明。本研究

以对接国家公共文化云平台的省级公共文化云平台

为总体，依据文化云上线的时间长短、所在区域和技

术支持，选择上海市文化云、重庆群众文化云和山西

省公共文化超市作为本次测评的对象。上海市文化

云位于东部地区，2016年3月上线运行，由上海创图

网络科技有限公司提供技术支持和运营管理，是我

国第一个省级公共文化云平台。重庆群众文化云位

于西部地区，2017年 11月上线运行，由重庆市群众

艺术馆牵头，通过整合重庆公共文化物联网服务平

台、重庆市群众艺术馆官网和线下数字体验空间形

成，上海创图网络科技有限公司为其提供技术支

持。山西省公共文化超市位于中部地区，2018年 12
月上线运行，由昆山必捷必信息技术有限公司提供

技术支持，山西省文化馆负责运营管理。此次测评

仅针对其文化云官网(PC端)提供的服务。

表6 一级指标间的判断矩阵

服务平台

服务资源

服务功能

服务效果

服务管理

服务平台

1
1/2
1/2
1/2
1

服务资源

2
1
1/2
1/2
1/2

服务功能

2
2
1
1
1/2

服务效果

2
2
1
1
1/5

服务管理

1
2
2
5
1
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为保证三级指标的实操性，本研究综合参考《数

字文化馆资源和技术基本要求(草案稿)》[48]、《数字文

化馆工作指南(试行)》[49]、《国家公共文化数字支撑平

台数字资源标准规范》[50]以及《国家公共文化云对接

工作规范》[51]等文件中的相关要求和内容作为细化

指标的依据或方向，具体结果见表 3“三级指标的可

操作化处理”。

2019年 10月 15日至 18日，本研究采用人工评

价的方式完成了对上述三个文化云的服务评价，具

体步骤是：①从测评的便利性和可行性出发，确定

研究团队内部的三名成员A、B和 C为实施测评的

主体。其原因一是团队成员对测评指标体系比较

熟悉，更容易在测评过程中感知指标体系存在的问

题；二是三个评价主体既能最大限度地避免因个体

的主观偏见而导致评价结果失真，又能保证测评过

程中解决争议的成本最小化；②测评人员初步讨论

评价标准后，以国家公共文化云为评价对象，进行

预测评，讨论各类状况以及具体评分标准，消除评

价尺度的模糊性和差异性；③A、B、C三名测评人员

统一使用校园网络和 Google Chrome 浏览器，通过

PC端访问测评对象的官网(部分涉及服务效果和服

务管理的数据，由测评人员通过电话或微信咨询相

应负责人的方式获取)，各自完成对三个测评对象

所有评价指标的赋分，赋分采用定量和定性相结

合的方式，取值区间为 0-10，分值越大代表符合程

度越高，分值越小代表符合程度越低，0表示无此内

容或者数据无法获取；④评分完成后，汇总并计算

三个测评对象各项指标的算术平均值，乘以该指标

的权重后，进行加总，得到相应的测评结果，如表 7
和表8所示。

注：表格中的数据处理结果均保留两位小数。

表8 公共文化云服务测评结果二

指标
代码

U11
U12
U21
U22
U31
U32
U41
U42
U43
U51
U52
U53
合计

满分值
(权重*10)

1.91
0.95
1.24
1.24
1.09
0.55
0.84
0.85
0.28
0.35
0.35
0.35
10

上海
文化云

1.75
0.86
1.11
1.11
0.80
0.37
0.52
0.79
0.25
0.32
0.27
0.23
8.42

重庆群众
文化云

1.77
0.92
1.16
1.16
0.82
0.28
0.55
0.77
0.26
0.21
0.23
0.30
8.49

山西公共
文化超市

1.73
0.88
1.13
0.97
0.55
0.33
0.64
0.77
0.26
0.17
0.21
0.25
7.96

指标
代码

U1

U2

U3

U4

U5

合计

满分值
(权重*10)

2.86

2.49

1.64

1.97

1.04

10

上海
文化云

2.62

2.22

1.17

1.56

0.82

8.42

重庆群众
文化云

2.69

2.32

1.10

1.58

0.74

8.49

山西公共
文化超市

2.61

2.10

0.89

1.67

0.64

7.96

注：表格中的数据处理结果仅保留两位小数。

表7 公共文化云服务测评结果一(示例)

指标代码

u11-1
u11-2
u11-3
u11-4
u12-1
u12-2
u12-3
……

合计

权重

0.0723
0.0626
0.0326
0.0231
0.0557
0.0268
0.0128
……

1

上海文化云

赋分均值

9.33
9.33
10
7.33
8.67
10
8.67
……

加权值

0.67
0.58
0.33
0.17
0.48
0.27
0.11
……

8.42

重庆群众文化云

赋分均值

9
10
10
7.33
9.33
10
10

……

加权值

0.65
0.63
0.33
0.17
0.52
0.27
0.13
……

8.49

山西公共文化超市

赋分均值

9
10
10
5.33
9.33
8.67
10

……

加权值

0.65
0.63
0.33
0.12
0.52
0.23
0.13
……

7.96
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5.2 公共文化云服务的测评结果分析

从各级指标的得分情况来看，一级指标中的服

务平台和服务资源得分较高，服务效果次之，服务功

能和服务管理得分偏低。二级指标中的平台基础设

施、服务系统设计、数字资源、线下活动参与和用户

体验5个指标得分较高，文化活动、特色功能和管理

措施3个指标次之，基础功能、线上资源使用、服务监

督和数据管理4个指标得分偏低。三级指标中的软

硬件基础设施、技术支撑、数字资源多样性、数字资

源合规性、文化活动多样性、活动报名率、活动参与

率、用户黏性、平台运营经费等10个指标得分较高，

个人服务、信息发布、在线交互、活动参与、文化消

费、用户激励、其他功能、资源评价、活动评价、用户

意见与需求回应、制度与规范建设和系统升级维护

12个指标得分偏低，其余三级指标得分基本介于两

者之间。

从测评对象的总体情况来看，公共文化云服务

的水平较好，网络基础设施较为完善，技术支撑有

力，服务资源数量丰富、类型多样；利用平台开展的

群众文化活动内容丰富，形式多样，比较重视用户的

服务体验和对线下活动的组织管理，平台运营经费

较为充足。存在的主要问题：一是服务功能不完善，

服务的交互性不足。除信息查询与资源浏览外，文

化云的其他基础服务功能尚不健全；除文化服务配

送外，其他特色服务功能不突出，尤其缺少用户激

励、文化消费等功能。二是服务管理不健全。制度

建设、系统升级、人员培训等保障性工作尚未开展或

正在完善，对用户的意见投诉和需求回应存在缺位

现象，文化数据的采集、管理与利用存在较大提升空

间。三是不太重视服务效果，对用户反馈的认识有

待强化。用户不能在线对资源和服务留言、评价，反

馈意见，资源质量和活动效果得不到及时、客观地记

录与展示。

从测评对象的各自情况来看，三个公共文化云

的测评结果存在一定差距。上海文化云运营时间较

长，服务功能相对完善，注重服务的实用性和创新

性，服务管理较为规范，比较重视用户的监督和意见

反馈。今后应在信息发布、在线交互等基础服务功

能，线上数字资源的建设、使用与评价，以及用户激

励和文化数据的展示与利用等方面加以优化和改

进，以提升其综合服务能力。重庆群众文化云重视

服务平台的设计与优化，服务资源丰富、更新及时，

基础功能相对完善，展示了文化数据对服务效能的

支撑作用。今后应在文化消费、文旅融合、用户激励

等特色服务功能的开发，资源和活动评价，以及服务

管理等方面加以优化和改进，以反映时代特色、保持

用户活跃度，保障服务的可持续发展。山西公共文

化超市基础设施完善，比较注重服务资源的多样性

与服务效果，强化对线上数字资源的使用和对线下

活动的组织与管理，重视对相关人员的培训与考

核。今后应在完善在线交互、资源浏览、活动参与等

基础服务功能，开发文旅融合、用户激励等特色服务

功能，以及健全服务管理等方面加以持续改进和优

化，以实现服务能力和服务水平的超越式发展。

6 结论与讨论

6.1 关于公共文化云服务的评价指标的构建与

测评

本研究基于系统性、规范性和导向性原则构建

的公共文化云服务的评价指标体系包括5个一级指

标，12个二级指标和41个三级指标。评价指标的可

用性和适用性通过实际测评得到了初步检验。

需要讨论并完善的地方：一是部分指标的可操

作化处理难度较大。这部分指标大多属于定性的指

标，如用户黏性、满意度、包容性、合规性等，指标本

身的表述和观测方式存在模糊性，需要进一步优化

处理。二是量化指标具体的赋分标准难于把控。这

部分指标大多需要在时间和数量的评定上给出客观

依据，如数字资源的多样性和资源总量，文化活动的

总量和时效性等，需要评价人员在预测评乃至正式

测评过程中不断协商，形成统一认识。三是部分指

标无法直接通过观察或计算获得所需数据。这类指

标主要涉及对资源、活动、管理等方面总体状况的判

断，需咨询文化云管理运营机构负责人，答复结果受

负责人主观意愿影响较大。

上述问题的解决不仅需要提升评价主体的经验

技巧，优化评价标准，还与评价主体是谁有直接关

系。本研究采用了“第三方测评”的视角，确切地说

是研究者为了检验评价指标是否可用，以便利性为

··114 China Social Science Excellence .All rights reserved. https://www.rdfybk.com/



2021.3 图书馆学情报学
LIBRARY SCIENCE AND INFORMATION SCIENCE

首要目的进行的研究性测评，如果换作文化云的管

理运营机构组织并实施测评，则可大大提升评价数

据采集的准确性与可靠性，使得评价指标更容易操

作，评价结果也将更为客观。

6.2 关于公共文化云服务的测评

公共文化云服务的整体水平较好，服务平台和

服务资源建设方面可圈可点，这与政府持续推进公

共数字文化工程建设，完善数字文化资源保障体系

密不可分；公共文化云服务在服务功能、服务效果和

服务管理等方面存在较多问题，除了管理体制上的

约束和对文化安全因素的考量，还因为建设主体没

有充分认识到用户的角色与作用，计划主导而非用

户主导公共文化云服务的工作思路依然发挥着重要

影响。

公共文化云服务的测评对象在运营管理上不尽

相同，呈现出各自的问题与特色。确立用户主导的

服务理念，贯彻以用户为中心的服务设计，将会极大

提升公共文化云的服务能力和服务水平。公共文化

云的建设主体需要转换工作思路和服务理念，完善

服务管理制度；建立健全用户激励机制，提高用户的

获得感和使用黏性；建立健全资源质量和活动效果

评价机制，以评价结果为依据提升服务效能；充分挖

掘文化数据的价值，实现对文化效能的有力支撑。

本研究的不足之处：一是三级指标的数量较多，

指标的可操作化处理虽然参照了较为成熟的研究成

果和行业标准，但是仍有部分指标的可操作性在实

际测评过程中存在争议，评价标准有待进一步优

化。二是测评数据主要来自公共文化云的官网，未

考虑其微信公众号和移动客户端的情况，评价结果

与实际服务之间可能存在偏差。
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Construction and Application of Evaluation Index for Public Cultural Cloud Service

Chen Zeqian She Xiaotong Zheng Najing Yan Shuo

Abstract：[Purpose/Significance]Promoting the construction of public cultural cloud through service evaluation is
an inevitable requirement for Chinese public digital cultural service when entering a hard period.[Design/Methodology]
With the use of content analysis, keywords were extracted from the documents of public digital cultural policies in China.
With reference to the existing studies, an evaluation index of public cultural cloud service has been developed.
Through expert investigation and analytic hierarchy process, the evaluation index has been filtered and weighted.
Usability of the indicators has been verified with actual measurement, and the problems of the evaluation indicators
and testing objects have been discussed.[Findings/Conclusion]The index system includes 5 first- level indicators,
12 second-level indicators and 41 third-level indicators. And the testing objects perform well in terms of service platform
and service resource, while there are several problems in service function, service effect and service management.
[Originality/Value]The evaluation index system has been developed according to the principles of systematization,
standardization and guidance. The evaluation results could provide reference for improving the ability and level of
public cultural cloud service.
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