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数智驱动高校行政管理流程再造与服务效能提升研究
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摘      要  ： � 在国家教育数字化战略以及教育强国背景之下，数智技术使高校行政管理工作由“经验驱动”到“数据驱动”，由

“科层管理”到“协同治理”。本文基于技术赋能、协同治理相关理论并结合高校具体事例探讨数智如何促进高校行政

管理流程再造及其意义，同时针对技术融合不深入、数据壁垒未打破、制度匹配不到位、数字能力欠缺等问题进行反

思，在此基础上提出“技术赋能 - 流程优化 - 服务提质 - 治理提效”的闭环模式，在流程拆解、技术适配、制度重

建、能力培养四个方面给出对策建议，并从制度、技术、人才、安全四个方面构建保障机制以期对高校行政管理数字

化转型和服务水平提升起到借鉴作用。
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Abstract  :  � Under the background of the national education digitalization strategy and the construction of an 

education powerhouse, digital intelligence technology has transformed university administrative 

management from "experience-driven" to "data-driven", and from "bureaucratic management" to 

"collaborative governance". Based on theories related to technology empowerment and collaborative 

governance, combined with specific university cases, this paper explores how digital intelligence 

promotes the process reengineering of university administrative management and its significance. 

At the same time, it reflects on problems such as inadequate technology integration, unbroken data 

silos, mismatched systems, and insufficient digital capabilities. On this basis, a closed-loop model 

of "technology empowerment — process optimization — service quality improvement — governance 

efficiency enhancement" is proposed, and countermeasures and suggestions are given in four 

aspects: process decomposition, technology adaptation, system reconstruction, and capacity building. 

Additionally, a guarantee mechanism is constructed from four dimensions: system, technology, talent, 

and security, aiming to provide references for the digital transformation of university administrative 

management and the improvement of service levels.​
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引言

（一）研究背景

《教育强国建设规划纲要（2024—2035年）》以数智化转型推动高等教育治理现代化，大数据、人工智能等数智技术正让高校行政

工作趋于扁平化、智能化。兰州理工大学建设数智校园运行中心及四大中台，实现智慧决策与一站式服务，彰显数智技术力量；然而大

多数学校信息化水平不高，存在系统不能互联互通、数据不通畅、流程复杂等问题，降低工作效率及服务水平，探索用数智引领行政管

理变革势在必行。

（二）研究意义

在理论价值方面，丰富数智治理以及高校行政管理相关研究内容，厘清数智技术与行政流程的关系，拓宽技术创新对于高校治理的

影响领域，带来新的启发。在实践意义方面，结合高校工作中遇到的问题给出有针对性的解决措施并提升工作效率，在郑州商学院“一

网通办”的优化与完善上，在兰州理工大学智慧校园建设的过程中起到一定参考价值，可以做到“数据多跑路、师生少跑腿”。
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一、核心概念界定与理论基础

（一）核心概念界定

数智驱动是不同于传统数字化转型的高级管理模式，在大数

据、人工智能基础上，实现“数据要素化——算法模型化——决

策智能化”，把数据当作一种重要的生产要素，用算法解析治理

场景和业务流程，进而让决策、执行与服务更智能，让数据价值

得到充分体现的同时也使治理能力大大提升 [1]。

高校行政管理流程再造是以数字智能技术为基础，以促进治

理现代化和建设服务型大学为目的，在高校行政审批、资源配置

等进行重新划分、优化和完善，消除部门之间隔阂及信息孤岛问

题，使各个部门相互协作，每个环节都可以畅通无阻，形成高效

便捷管理模式，提升整体治理能力和效率。

服务效能是评价高校行政管理现代化的重要综合指标，是指投入

与产出的关系以及目标和要求是否一致，如行政效率（办事的速度、

程序简化程度等）、服务质量（学生、老师对服务的满意度和服务质

量的准确性等）、治理效益（资源配置合理性和决策正确性等）[2]。

（二）理论基础

技术赋能理论是指技术并不是一种治理工具，而是影响治理

方式和权力关系的力量。数智技术以“赋权”、“赋能”的形式让

高校行政管理从“管理控制”到“服务赋能”。

协同治理理论是认为应该在各方共同参与合作管理的基础上，数

字技术平台用一致的数据规范以及工作流程使各个单位之间、上级与

下级之间能够实现有效沟通，消除“部门分割”、“权责不清”，从

而实现一个“领导负责——管理人员执行——师生反馈”的过程 [3]。

数字治理理论是在重视技术与制度的关系之上提出了“技术—

制度”的理念，在数智时代对流程进行再造的同时也要做到技术进

步和制度变革相互促进，以制度推动技术更好地发挥作用。

二、数智驱动高校行政管理流程再造的现实困境

（一）技术层面：融合不深与支撑不足

第一个问题是系统碎片化严重，教务、财务等重要系统分布

在各个处室，技术标准不同、数据接口不通，形成一个个信息孤

岛，导致业务割裂、材料重复提交的问题；第二个问题是技术应

用表面化，大多数只是实现了业务上网、流程在线，缺乏智能分

析、辅助决策的功能，在某些地区还需要人工操作，智能化水平

不高且决策不够准确 [4]；第三个问题是硬件设施不足，有的学校网

络带宽、计算能力等不足，不能支持大量数据处理、复杂模型训

练的任务，影响数智化治理的应用。

（二）流程层面：结构僵化与协同缺失

传统流程是以科层制为基础，层级过多、审批环节冗长、重

复工作，使处理相关事宜耗费大量时间和精力，给师生带来不

便 [5]；跨部门协作难度大，职责不明晰、要求不一致，在涉及众多

部门的工作上，师生需向多个单位提出申请，工作效率低下。服

务关注点在于便于管理或各个部门自身利益，具有滞后性和片面

性，无法有效掌握需求并给予相应帮助，距离建设服务型大学的

要求相去甚远 [6]。

（三）制度层面：适配滞后与保障不足

数智化转型相关制度更新滞后，缺少统一的数据治理、流程

管理和跨部门协作规章制度，数据采集、共享和使用缺乏明确的

标准以及相应的责任划分，无法从制度上破除数据壁垒。考核评

价仍然注重过程合法，忽视服务质量和服务对象的感受，缺乏对

于流程优化、服务创新的鼓励措施，无法调动行政管理部门自身

改革的积极性 [7]。

（四）人员层面：数字素养与理念滞后

行政管理人员数字素养不高，缺乏大数据分析能力、智能化

工具运用等基本功，“不会用、不敢用、不善用”新技术，是人才

短板。治理思想受科层制以及控制型管理的影响，一些负责人重

视技术上马、忽视流程再造，注重表面上线、忽视实际效果，阻

碍数智治理模式变革。师生参与度不够高，在流程再造中往往是

由职能部门自上而下进行，缺乏持续性反馈，造成某些数字化服

务不能满足师生需求。

三、数智驱动高校行政管理流程再造与效能提升的实

践路径

（一）流程解构：基于需求导向的痛点梳理

核心流程清单化梳理是从师生办理频率较高的事项入手，整

理出行政审批、公共服务等工作内容，形成核心流程清单，明确

每一个流程涉及的环节、责任人及时间要求，使流程有边界、运

行可见，例如兰州理工大学梳理出190多个一级流程指标，建立

流程管理机制 [8]。

痛点问题精准诊断要通过问卷调查、流程穿行测试等方式对

全流程进行梳理，发现痛点难点，并形成问题、责任、整改措施

“三个清单”，解决问题。例如对于“报销难、报销慢”的问题，

减少审批环节，推广电子发票及在线审批。

流程标准化重构是以最小必要、最优路径为标准，在取消不必

要的审批的同时，整合相同的工作流程，建立简洁高效的新工作流

程，实现高频事项全流程网上办理。例如郑州商学院把200多个高

频事项接入到“一网通办”，提高了办事效率以及学生满意度 [9]。

（二）技术适配：构建数智化支撑体系

要建设统一数字基座，借鉴兰州理工大学“1481”的做法，

设立数据、业务、视觉、物联网的四个中台，统一的技术体系、

（三）研究思路与方法

本文采取“理论建构——现实诊断——路径设计——保障措施”思路，在文献基础上归纳总结数智治理、流程再造相关理论；以

郑州商学院、兰州理工大学等高校为例对其做法及存在问题进行剖析；再对比借鉴国外优秀经验和我国成功案例给出具体建议。
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标准的数据格式，汇聚分散各个应用系统，使重要信息“一数一

源、全量共享”，建立决策驾驶舱，方便数据呈现和分析决策。

要加大智能技术应用范围，在审批、报销等高频率工作上使

用 RPA，实现重复劳动自动化，减少成本投入及出错率；通过大

数据和用户画像分析，洞察师生需求，使服务从“被动回应”到

“主动预见性、精准供给”，提升服务质量。

要拓展全方位智慧服务，“一网通办”平台提升，在 PC 端、

手机端、自助终端提供服务，“一次认证，全网通办”。提供“无

感审批”、“免申即享”等高级服务，如奖学金、助学金自动核发，

职称申报全程网上办理，简化办事流程，提升用户体验感。

（三）制度重构：完善协同保障机制

要健全数据治理体系，出台《数据资源共享管理办法》《数据

安全管理规定》等文件，对数据整个生命周期各环节进行详细规

定以及职责分工，用制度打破“数据孤岛”，同时也要关注数据

安全和个人隐私问题，如郑州商学院通过制度使各部门间的数据

流动更为便捷 [10]。

要改善跨部门协同治理机制，由校领导牵头成立数字化转型

工作组，在信息化部门带领下，各相关单位参与，技术人员支持

的情况下，开展跨部门协商、联合审批等工作，从而改变以往

“各部门各自为战”的局面，形成全校一盘棋的局面。

要创新效能导向考核评价机制，以服务效能为核心、以师生

满意度为标准开展考核工作，在流程简化程度、一网通办率、师

生满意度等多方面进行考核并且合理分配各个指标所占权重，让

被考核人成为考核人，如河南工程学院提高服务对象评价所占比

重，推动改革内生动力。

（四）能力建设：提升数字素养与服务意识

要开展分层次分类别精准培训，对一线员工开展智能平台操

作、数据分析等培训；对管理者加强数智化治理理念及流程再造

思维的培训，让管理者从传统管理控制转向以服务为导向、基于

数据做出决策。

要建立健全师生参与共治机制，开设网络反馈平台、意见箱

等渠道听取各方意见，定期组织师生代表进行交流讨论、服务平

台测试与评价等活动，在兰州理工大学的一站式服务大厅就有专

门意见反馈处便于学生提出建议并且能够立即答复。

要培养数智赋能服务文化，通过多种形式进行培训、宣传、树

立榜样等方式，树立“以师生为中心”的理念，在全校营造一种积

极向上的氛围，在全校上下倡导勇于创新、善于合作的文化气息，

使管理人员从过去的“管理者”变成现在的“服务者”、“赋能者”。

四、数智驱动高校行政管理流程再造的保障体系

（一）制度保障：完善顶层设计，强化统筹引领

把数智化转型以及流程再造纳入学校事业发展中长期规划，

在校内发布《行政管理数字化转型实施方案》，明确转型的方向、

主要内容以及责任分工，形成全校一盘棋的强大合力。同时做好

数据治理、安全保护等工作，“顶层设计 — 制度支撑 — 落实落

细”，如郑州商学院的一系列规定促进该校数字化转型等。

（二）技术保障：夯实数字底座，强化基础支撑

加大投入力度，对数据中心、网络环境、算力平台等进行升

级与改造，提升网络承载能力和数据处理能力，如兰州理工大学

建成算力数据中心，为智能化应用提供支持；建立技术迭代及运

维优化机制，与企业开展交流与合作，紧跟潮流发展步伐，持续

改善和完善平台功能，拓展使用范围。

（三）人才保障：建强专业队伍，完善组织体系

组成以信息技术人员、业务骨干、师生代表等组成的团队完成

整个项目的设计、实施与评估工作，在各个部门、各个学院指定信息

化联络员并明确其责任分工，形成“学校统一领导、部门牵头、专人

负责、全校上下通力合作”的工作模式，实现从技术到业务的应用。

（四）安全保障：健全防控体系，筑牢安全底线

建设“技术防护、制度保障、人员管理”三位一体安全保障

体系。技术层面采取数据加解密、访问控制、容灾备份等措施；

管理层面做到数据分层分级管理，严格权限管理和问责制；人员

层面定期开展信息安全培训工作，提升相关人员信息保密意识和

防护水平，使数智化进程得以持续健康地发展。

五、结论与展望

数智化赋能高校行政管理流程再造是教育数字化战略的重要内

容，也是推进高校治理现代化的有效途径。通过对相关文献进行梳理

总结以及结合具体事例，本文阐述流程再造的含义及其意义，在此基

础上提出技术、流程、制度、人员四个方面的困难问题，并提出“流

程解构——技术适配——制度重构——能力建设”的解决思路以及

“制度——技术——人才——安全”的全方位保障措施。

实践证明，高校行政管理数字化转型关键是破除“信息孤

岛”、“部门壁垒”，把技术赋能与流程优化结合起来，把制度创

新与观念变革统一起来。今后，高校要不断加强数智技术和行政

管理工作结合力度，在以师生需求为导向基础上不断改进流程和

服务，不断完善治理体系、提高治理效能，使行政管理由“数字

化”到“智能化”，助力教育强国建设奠定良好基础。
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