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摘要：众创空间聚集了人才、技术、平台、资金等创新创业要素，是“大众创业、万众创新”的重要服务载体，服务创新是其发展的根本。文章通过对众创空间服务能力要素的分析，借鉴能力成熟度模型（CMM）的思想，从发展服务能力、创业服务能力以及服务管理三个角度系统性地建立了众创空间服务能力成熟度评价体系，并结合灰色关联度分析法构建众创空间服务能力成熟度评价模型，对众创空间服务能力成熟度进行全面综合评价。最后选择了福州四家众创空间为样本，对评价体系的实用性进行了实证检验，结果表明该模型具有较强的适用性，便于操作。
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Abstract: Maker Space which gathered talent, technology, platforms, capital and other innovative entrepreneurship elements, is an important service carrier of "mass entrepreneurship and innovation" , Service innovation is the root of its development. By analyzing the elements of Maker Space service capability and using the idea of capability maturity model (CMM), this article systematically establishes the evaluation of Maker Space service capability maturity from the perspectives of developing service capability, service capability and service management, and combined with gray relational analysis to build a model for evaluating the maturity of Maker Space service capabilities, to conduct a comprehensive and comprehensive evaluation on the maturity of Maker Space service capabilities. Finally, four Maker Space in Fuzhou were selected as a sample to test the practicability of the evaluation 
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system. The results show that the model has strong applicability and is easy to operate.
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0引言
在“大众创新，万众创业”的背景下，众创空间呈现“井喷式”发展，模式多样，各具特色。据科技工作会议发布的数据显示，截止2016年，全国各地众创空间的数量已超过2300家，相较于2014年增长了近46倍，在孵企业超过10万家。有29个省、自治区、直辖市出台了支持众创空间建设与发展的政策或关于推动创业创新的实施意见，引导众创空间面向市场化、专业化发展。然而，伴随着众创空间市场的快速增长，行业问题也逐渐凸显：行业整体水平参差不齐，服务保障不够完善；服务同质化严重，配套服务缺乏专业性等。概念大于实际，造成我国众创空间表面繁荣的现象，仅有少数专业化运营的众创空间能够从激烈的市场竞争中脱颖而出。从而，如何提升服务能力，精细化运营，帮助初创团队降低创业风险，成为众创空间高度关注的一个热点问题。优客工厂创始人毛大庆指出，在对众创空间的发展状况进行评价检测时，不应只关注孵化面积、在孵企业数量、服务创业者数量等指标，而应更注重其创新创业服务能力和孵化企业存活率。
1提出问题	
众创空间是顺应科技改革趋势，满足互联网环境下大众创新创业需求，以社会资源为依托，以空间为载体，通过市场化机制、专业化服务和资本化途径，面向创业团队、创业企业提供低成本、便利化、全要素服务的开放式创新创业服务平台[1]。作为共享经济下的新型经济组织，众创空间呈现“服务市场”的经济特征[2]。虽然短期来看，大部分众创空间的盈利来自于房租，但经过市场淘汰，众创空间将回归服务提供者的本质，通过服务将创业企业的创意转变为市场价值，进而实现自身价值。
如何做到真正的服务创新，部分学者进行了研究：金坚敏比较了中国与美国、日本的孵化服务平台,并指出职业化的创业导师(伴随激励机制)制度与引入种子基金、天使基金、风险投资基金(VC)是众创空间不可或缺的服务。因为伴随激励机制的导师及各种基金与创业团队形成一种风险共担、利益共享的机制，从而帮助创业团队尽快提高商业化能力[3]。黄彦菁提出，众创空间模式所具有的大众化、低成本、全要素等特点决定了创客空间模式在资金需求的基础上，要求更完善的金融支持模式、金融支持体系以及金融增值服务[4]。初汉芳指出，完善的众创空间服务内容应包括创客线下硬件技术和软件技术的应用平台、创业教育指导与培训、开放办公环境、创业服务以及线下社交平台[5]。刘万枫认为，众创空间应走专业化路线，整合上下游产业链，为入驻企业提供从产品研发，到市场推广所需的全产业链的服务，帮助入驻企业明确其在产业中的位置，才能真正解决在孵企业的“创业痛点”[6]。
众创空间服务平台聚集了政策、市场、人力资源、资金和专业支持等众多创业要素[7]，处理好这些要素间的相互关系，众创空间才能有效地进行服务创新，才能达到孵化的目的与效果。基于以上内容，我们拟对以下问题进行分析。
(1）众创空间的服务能力因素有哪些？
(2)如何评价众创空间的服务能力？
(3)在服务能力评价的基础上，众创空间怎样进行服务创新？
以上三个问题之间是相互联系的：众创空间的服务能力因素直接影响众创空间的服务效果，是众创空间服务能力的直接表现，也是评价众创空间服务能力的主要要素。而通过对众创空间服务能力的评价，可以判断企业服务能力的优势与不足，众创空间可根据评价结果，从服务要素出发进行服务创新。上述3个研究问题之间的关系如图1所示：
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服务创新
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)




图1 众创空间服务能力评价与服务创新的关系
2问题研究
2．1 CMM模型的引入
CMM模型是由美国卡耐基·梅隆软件工程研究所(Software Engineering Institute，SEI) 于 1987 年提出的用于评价软件开发能力的一种方法，为能力的提升提供了一个阶梯式的改进框架[8]。CMM模型的核心是过程化管理，目前已被广泛应用于人力资源管理、项目管理、物流管理及知识管理等领域。
“过程”是一组活动，服务被视为执行这些活动的有价值的结果，服务是过程的执行结果不是过程本身，过程是围绕着目标进行并且是可度量的[9]。众创空间服务供给本质上是服务要素的整合与交付的动态过程，以提供优质的创业服务为目的，众创空间运营商通过互联网思维聚集各种创业创新服务要素，在不同阶段提供不同的创业服务机制，服务要素在服务过程中发挥作用，众创空间服务能力的提升与完善在这一过程中逐步进行。因此，借鉴CMM模型的思想，对众创空间服务能力的评价与管理转化为过程的评价与管理，对各服务域的发展阶段进行划分，并找出过程要素。通过跨界思维，将“分级”和“过程化”的成熟度思想创新性地应用到众创空间服务能力评价中来。一方面，可以综合评价众创空间服务能力各方面的成熟特征，确定其能力成熟度发展水平；另一方面，可以为众创空间提供有序的服务能力改善路径，指出影响服务能力发展的关键因素，明确改进方向。
 2.2能力元素选取及指标选取
评价指标体系在一定程度上反映众创空间服务能力成熟度等级的动态变化,所以,应该以发展变化的观点来考察众创空间服务能力成熟度状况,揭示众创空间服务能力成熟度。本文从发展服务能力、创业服务能力以及服务管理能力三个方面对众创空间的服务能力进行评价。能力元素界定结果如表1所示。
发展服务能力主要指众创空间利用服务要素，有效服务企业方面的潜力，表现了众创空间持续发展的能力，是满足创业企业服务需求的基础，主要包括硬环境和软实力两方面。硬环境是指众创空间的基础设施提供，如办公产地面积、工位数、办公设备等；软实力指众创空间的服务团队建设、创业环境、运营模式等方面。这两方面能够较为全面地反映众创空间的自身素质。
众创空间的定位是为创业企业提供全要素、便利化的服务支持，而我国大部分众创空间的服务保障仍停留在初级阶段，除提供办公空间、政策申请等基础服务，缺乏融资、应用推广等专业服务，难以满足创业企业成长过程中的真正需求。而企业真正需要的服务是需要众创空间通过自身的创新、持续良性运营才能予以满足的。众创空间只有强化内在素质，加大创新力度才能更好地服务于创业企业，同时实现自身的可持续发展。
众创空间的创业服务能力是对发展服务能力的综合运用，指通过服务手段和服务机制服务入驻企业的综合能力，具体包括创业投资、创业培训、注册代理、技术创新等专业化服务。创业服务贯穿于创业企业的整个初创时期，从创意形成、产品开发阶段的商业模式评判、技术指导服务到融资、市场推广阶段的投资对接、平台推广服务，众创空间以高质量、全方位的服务助力创业企业成长。科技部指出，发展众创空间重在完善和提升创新创业服务功能[10]。这意味着创业服务能力是众创空间的核心竞争力，创业服务的齐全性、有效性、及时性都是评价创业服务能力的重要指标。众创空间应在发展服务能力的基础上，打造一个开放式的，能够为入驻企业提供创业培训、投融资对接、商业模式构建、团队融合、政策申请、工商注册、法律财务、媒体资讯等全方位创业服务的生态体系。
服务管理能力主要指众创空间通过自身优势吸引聚集创业者以及合作机构，是反映入驻团队建设和外部资源整合的综合能力。众创空间的服务对象是创业团队与小微创业企业，通过对入驻企业的管理与建设，加强企业间的互动协作，可有效实现企业间的资源对接与共享，促进企业的共同成长。众创空间的生存和发展是以为创业者为核心，为创业者提供全要素服务，但在实际运营中，各众创空间自身拥有的资源和能力是有限，从而需要引进第三方服务机构，联合相关主体，实现资源、资金上的共享，进行优势互补。
表1众创空间服务能力成熟度评价指标体系
	评价层面
	能力项
	评价要素

	

发展服务能力

	空间设施服务
	场地及设备供应情况

	
	
	创业环境

	
	
	配套服务


	
	服务团队建设
	管理团队的素质结构

	
	
	团队协作能力

	
	
	健全的运营制度



	创业服务能力
	
人力资源



政策服务




创业咨询

	注册代理
人才服务
技能培训


	
	
	政策宣传
政府支持力度
政策匹配


	
	
	

相关信息提供能力
方案规划设计能力
跟踪指导服务能力



接表1  众创空间服务能力成熟度评价指标体系    
评价层面              能力项                         评价要素
                                                 线上服务对接平台
创业活动                      开展线下活动数量
创业导师层次结构
                                               
                                                        融资渠道的多样性创创业服务能力            投融资服务                     融资担保能力
                                                        成功融资的数量
                                                        
                           技术服务                       技术平台建设数量
                                                        技术成果转化率
                                                        
入驻团队的数量
                          入驻团队管理                   入驻团队的多样性
                                                       入驻团队间的社群关系
   服务管理能力                                          累计毕业企业数量
                                                            
                                                         合作机构的数量
                          关系网络建设                  与合作机构的对接能力
                                                        合作机构的服务能力

2.3众创空间服务能力成熟度等级的划分
借鉴CMM模型的思想，结合众创空间服务能力提升过程的连续性的特点，本文将众创空间服务能力成熟度划分为五个等级：初始级、成长级、竞争级、优化级、卓越级[11]。众创空间服务能力成熟度评价模型是衡量众创空间服务能力发展成熟度的尺度，能够引导企业结合市场情况与自身资源进行过程的持续改进，为推动企业服务能力发展提供了线路图。各成熟等级的特征以及进一步的改进方向如下：
初始级：该等级是成熟度模型中的最低等级，在这一级别下的众创空间可能处于刚进入市场状态，尚未形成发展服务能力的明确目标和理念。企业的核心业务主要是场地供应、注册、财税代理等基础服务，并且所提供的服务主要来源于自有资源。这时的企业在市场中只能处于被动状态，缺乏主动参与供应链所需的高级别的管理能力、规划能力 [12]。改进方向是建立以发展服务能力为核心的项目管理，加强资源整合能力。
成长级：在这一级别下，企业在发展的过程中不断积累经验，加深了对行业和市场的了解，采取专业化策略。此时，众创空间开始扩张规模，开拓多种业务渠道，并主动参与到供应链中来，与第三方服务机构建立合作伙伴关系。这一时期的众创空间已经具备初步的资源整合能力，能够围绕自身核心资源积极引进第三方资源，完善自身服务体系，为创业者提供更为全面的服务。进一步的改进方向是制定完善的服务流程标准，加强服务的专业化水平。
竞争级： 这一级别的众创空间经过较长时间的发展，业务能力已较为成熟，服务水平也逐渐趋向专业化。同时，与第三方服务机构建立了长久的合作关系，企业服务资源丰富稳定。此时，众创空间为在激烈的市场竞争中立足，选择以高质量的精准服务作为核心竞争力，注重服务质量管理与服务过程管理。但缺乏创新能力，所提供的服务可复制性强，为保证长远的发展，众创空间应注重服务创新，为创业企业提供高附加值的差异化服务。
优化级：在该级别状态下，众创空间在激烈的市场竞争过程中积累了新的经验与资源，已经具有较强的资源整合能力。对于行业整体形态有了更深的认识，能够细分顾客群，提供高附加值的差异化服务，具有一定的技术创新和服务创新能力，在行业领域中具有相当的竞争力。面对这一情况，众创空间进一步的改进方向主要是对服务能力的发展进行缺陷管理，自主进行服务理念、服务技能的更新，使所提供的服务达到较尖端水平或较强专业化水平。
卓越级：处于这一级别中的众创空间通过较长时间的市场磨砺，服务能力已达到行业领先地位。能够围绕专业领域，依托自身的行业地位，整合产业，为入驻企业提供高度专业化、集成化的服务。拥有完善的运营制度，能够灵活应对影响众创空间服务能力发展的相关因素，充分利用自身优势进行自我优化，服务能力和质量得到持续改善。该阶段众创空间的核心任务是保证服务质量的持续优化与提升。
众创空间服务能力的提升与完善是一个从量变到质变的过程。从量变角度来看，随着服务能力状态级别的提升，能力元素逐步涌现。在初始级能力状态中，各服务能力维度下的关键能力元素均为基础性服务，关系网络建设、技术创新服务等象征企业综合服务能力的高级指标的能力值为零。随着企业服务能力状态级别的提升，高级能力元素能力值逐步提高，且在所处级别整体能力状态中占据越来越高的权重。从质变角度来看，在能力元素逐步涌现的过程中，各能力元素自身也在积聚能量，进行自我完善。随着企业能力状态级别的提升，最初的无序服务朝着规范化、专业化的方向发展，“能力状态”整体值逐步提高。在能力元素逐步涌现及服务经验不断积累的过程中，众创空间服务能力实现质的提升。
3实证检验—众创空间服务能力灰色关联度综合评价 
灰色关联度分析法具有操作简单，思路明确的优点，且可以在很大程度上减少由于信息不对称带来的损失，本文应用灰色关联度分析法，选择福州四个众创空间为实证样本进行调查分析（应被调查企业要求，各企业名称以英文字母代替），主要步骤如下：
(1)指标规范化处理
由于指标间存在不同的量纲，难以直接比较，为保证结果的可靠性，对原始指标进行规范化处理，规范化公式为：
Zik=（Xik-Xi）/Si，
其中Zik为标准化后的变量值，Xik为实际变量值，Xi为指标的数学期望，Si为指标的标准差。
（2）选择参考数列
设：i为评价企业的序号，本文中i=1,2,3,4，k为第k个评价指标的序号，k=1,2……,28. Zik为第 i 个评价单元的第k 个指标的评价值。参考数列
Z0=(Z01，Z02，……Z028)
Z0K=MAX(Zik)  i=1,2，3，4  K=1，2,……28
(3)计算关联数列
Vik=  
 式中ρ是分辨系数， ，本文中取 。                                                  
利用公式计算关联系数由Vik（i=1,2,3,4；K=1，2，3……28）,得到关联系数矩阵如下所示：
E=( Vik)4X28=
式中Vik为第 i 个企业第 k 个指标与第 k个最佳指标的关联系数。
(4)计算单层次的关联度 
关联度计算采取权重乘以关联系数的方法，对于多层次指标体系，将最底层指标合成所得到的关联度作为原始数据，继续合成得到上一层次各指标的关联度，以此类推，直到求出最高层指标的关联度。根据专家打分法得到的第i层指标相对优先权重W如下表所示：
表2 众创空间服务能力评价体系各指标权重
	评价层面
	权重
	能力项
	权重
	评价要素
	  权重

	发展服务能力

	0.35
	空间设施服务
	0.57
	场地及设备供应情况
	0.25

	
	
	
	
	创业环境
	0.4

	
	
	
	
	配套服务
	0.35

	
	
	服务团队建设
	0.43
	管理团队的素质结构
	0.33

	
	
	
	
	团队协作能力
	0.33

	
	
	
	
	健全的运营制度
	0.34

	创业服务能力
	0.35
	人力资源
	0.11
	注册代理
	0.25

	
	
	
	
	人才服务
	0.25

	
	
	
	
	技能培训
	0.5

	
	
	政策服务
	0.15
	政策宣传
	0.2

	
	
	
	
	政府支持力度
	0.6

	
	
	
	
	政策匹配
	0.2

	
	
	创业咨询
	0.2
	相关信息提供能力
	0.29

	
	
	
	
	方案规划设计能力
	0.29

	
	
	
	
	跟踪指导服务能力
	0.42

	
	
	创业活动
	0.2
	线上服务对接平台
	0.29

	
	
	
	
	开展线下活动数量
	0.29

	
	
	
	
	创业导师层次结构
	0.42

	
	
	投融资服务
	0.23
	融资渠道的多样性
	0.375

	
	
	
	
	融资担保能力
	0.375

	
	
	
	
	成功融资的数量
	0.25

	
	
	技术服务
	0.11
	技术平台建设数量
	0.75

	
	
	
	
	技术成果转化率
	0.25

	服务管理能力

	0.3
	入驻团队管理
	0.33
	入驻团队的数量 
	0.2

	
	
	
	
	入驻团队的多样性
	0.2

	
	
	
	
	入驻团队间的社群关系
	0.4

	
	
	
	
	累计毕业企业数
	0.2

	
	
	关系网络建设
	0.67
	合作机构的数量
	0.3

	
	
	
	
	与合作机构的对接能力
	0.35

	
	
	
	
	合作机构的服务能力
	0.35



其中，,t为该层中的指标个数，则关联度的计算公式为：
R=WET
根据公式得出各样本的各级指标关联度和整体服务能力，最终结果如表所示：

表3 各众创空间服务能力成熟度得分表
	第一层评价指标
	关联度
	第二层指标
	关联度

	
	A       B       C       D
	
	A        B      C       D

	发展服务能力  
	0.591  0.630  0.520  0.627
	空间设施服务
	0.437  0.535  0.602   0.636

	
	
	团队建设服务
	0.795  0.755  0.410   0.615

	创业服务能力
	0.496  0.623  0.770  0.748
	人力资源
	0.69   0.531  0.419   0.884

	
	
	政策服务
	0.414  0.538     1       1

	
	
	创业咨询
	0.414  0.584     1       1

	
	
	创业活动
	0.386     1    0.591  0.778

	
	
	投融资
	0.668  0.530   0.622  0.435

	
	
	技术服务
	0.406  0.406     1    0.406

	服务管理能力
	0.384  0.632  0.721  0.824
	入驻团队
	0.418  0.566   0.873  0.725

	
	
	关系网络
	0.367  0.664   0.646  0.873

	整体服务能力值
	A
	B
	C
	D

	
	0.496
	0.628
	0.667
	0.728

	排名
	4
	3
	2
	1



4实证结果解读
根据前文的分析，将众创空间服务能力成熟度等级设定为：初始级[0,0.2), 成长级[0.2,0.4), 竞争级[0.4,0.6), 优化级[0.6,0.8),卓越级[0.8,1]。则由表3可知，众创空间A的服务能力处于成长级，且相较于其他指标而言，服务管理能力急需加强，众创空间A应围绕发展服务能力，加强资源整合，拓展创业服务，从而提高整体服务能力。众创空间B和C均处于竞争级，各服务能力水平得分均较高，说明B、C众创空间在经过市场的磨砺后，各业务能力已较为成熟，能够围绕自身核心资源进行业务拓展,就B企业而言，需要加强技术创新能力，形成更专业的服务体系。C企业则在团队建设方面有所欠缺，应从完善团队建设出发，加强企业实力。众创空间D是四个众创空间中得分最高的，处于优化级，整体服务能力较强，但从第一层评价指标来看，众创空间D仍需加强发展服务能力。
5结语
本文构建的众创空间服务能力成熟度评价指标体系，包括3个一级指标，10个二级指标以30个三级指标，该指标体系从众创空间服务能力提升的动态过程出发，能够对众创空间服务能力进行较为全面的评价，具有较强的适用性，可为众创空间评价项目提供参考。基于灰色关联度法进行的服务能力成熟度综合评价，减少了信息不对称情况下对系统进行研究产生的误差，使评估结果更加科学合理。通过对福州四家众创空间服务能力成熟度评价的分析证明了该评价模型的可行性，且结合各层级指标得分情况，可更加全面地掌握各众创空间服务能力提升的薄弱环节，有助于为众创空间服务能力的提升提供有效路径，明确改进方向。
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