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摘  要：在“大众创业、万众创新”的号召下，创客空间作为创意孵化和技术转移的载体得以迅速发展，并由此出现场地空闲冗余而人才需求得不到有效满足的供需失衡问题。因此，充分认识创客空间服务供给侧存在的问题，不断改革完善空间服务供给内容，吸引优质创客入驻、提高空间绩效产出，对创客空间的可持续发展具有重要意义。研究以服务质量模型为指导，系统客观地构建创客空间服务供给的指标体系，并尝试从具有较高创业意愿的大学生群体入手，分析潜在创客对创客空间的服务需求，探索创客空间服务供给的努力方向。研究发现，大学生群体对基础设施、场地建设等有形性服务及申请受理效率、咨询处理效率等响应性服务的需求较高。据此提出创客空间服务供给应改革服务内容，加强服务能力，优化服务环境等对策建议，以求实现创客空间资源的合理配置。
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Research on the Reform of Potential Makers’ Demand and the Supply Side of Maker-spaces’ Service
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Abstract: As a carrier for creative incubation and technology transfer，maker-space has developed explosively under the call of “Mass entrepreneurship and innovation”, thus arousing problems of imbalance between the side of supply and need as space redundancy and the talent demand can not be effectively met. Therefore, it is essential to fully realize the problems existing in the supply side of maker-spaces’ service, reform and improve the content of space service supply, and to attract high-quality start-ups to improve the performance of maker-space, making sustainable development of the maker-spaces. Based on the service quality model, this paper develops a service demand index system objectively, and tries to analyze the service demand of the potential makers from the college students with high entrepreneurial willingness, and explore the direction of the service supply of maker-space. The study found that college students have high demand for the tangible services such as site construction, equipment supply and responsive services such as the efficiency of the application and consultation. The results of the study intends to provide further suggestions such as reforming service content, strengthening service ability, and optimizing service environment, and achieving a reasonable allocation of resources for maker-spaces.
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0 引言
随着我国“大众创业、万众创新”政策的推进，创客空间作为创意孵化和技术转移的载体发展迅速。根据科技部火炬中心的数据显示，2015年初我国创客空间的数量仅有70余家，但截止到2016年末，已经上升到4 200多家[1]。这种近乎60倍的增长方式，使其出现场地空闲冗余、服务供给同质化等一系列经营问题。与此同时，也存在着大量的潜在创客对创客空间的服务供给认识不足、服务需求得不到有效满足的现象。因此，针对创客空间现存的供需失衡问题，实现自身发展的关键不仅需要进一步加强潜在创客的教育培训，更重要的是如何充分认识空间服务供给侧存在的问题，改革完善空间的服务供给，推进创客空间发展重心从速度规模向质量效益转换，以此提高空间服务供给侧的效率，吸引优质人才入驻，实现服务供需侧的新平衡和空间绩效的再提高。
创客空间的主要职能是基于用户的服务需求，将各种创新要素有目的地融合，进而满足创客的服务需求，以有效率的服务供给获取经济与社会效益。然而，不同用户受自身的信息素养、知识结构及表达能力等影响，对需求的表达程度各有不同。为了吸纳更多优质创客入驻，不断提高空间效率与效益，仅仅关注已经入驻孵化的创客群体的服务需求并不能全面有效地指导创客空间的服务改进、吸引人才入驻。相反，潜在创客作为创客空间创新动力的重要来源，其服务需求可能会对创客空间的服务现状及未来发展做出合理引导。因此，在我国当前创客空间供求失衡状况严重的背景下，本文将以潜在创客的服务需求作为研究主体，探讨创客空间如何进行服务供给的改革，充分吸引优质创客入驻孵化，提高空间绩效产出比，为创客空间的发展提供对策建议。
1 文献综述
近几年来国内外信息产业迅速发展，有效激发了创客群体的创新创业意识，推动了以创客空间为代表的创新载体的发展。创新孵化载体的主要职能是促进在孵创客主体的成长发展，在特定环境下保持并控制孵化过程中有利于在孵主体发展的各项指标[2]。目前，孵化载体提供的服务主要包括有形性服务（基础设施和场地建设）和无形性服务（情感支持）[3,4]、技术支持、管理支持及商业支持[5]等服务内容。为了保证创客空间能够在特定环境下为在孵对象提供更为完善的资源和服务，提高供给侧服务的质量效益，实现资源的合理配置，本研究对服务需求指标体系构建及服务内容需求对象的相关研究进行梳理。
从服务需求指标体系构建方面来看，目前国内外学者主要通过访谈法和实地调研法[6,7]构建服务需求指标体系，研究在孵主体对孵化载体的服务诉求。例如Hsiang[2]运用半结构式访谈法对在孵企业创业后期的服务需求进行研究，并将服务需求指标划分为资源需求及项目需求两类。Menor[8]基于服务运营管理视角，提出以服务内容、服务形式及目标客户服务需求为主要元素的“服务战略模型”。由于在孵主体对孵化载体的满意度可以影响服务提供的价值创造[9]，因而国内诸多学者基于在孵企业的满意度调查，对孵化载体服务内容的重要性和有效性进行了检验[10,11]，并以此为依据进一步完善孵化载体的服务体系构建。
从服务内容的需求对象方面来看，当前国内外孵化载体服务对象方面的研究主要聚焦于已经入驻孵化的企业及创客[12,13]，研究其对孵化载体的服务需求及服务满意度评价[14]，探讨科技企业孵化器的服务创新方向。例如Tae Kyung[15]等学者以孵化载体中的在孵企业服务需求为调查对象，指出孵化载体应基于在孵企业的服务需求提供“具有针对性的服务内容”。Slatter[16]通过对美国图书馆创客空间用户的服务满意度进行调查，指出学习、探索与制作等服务功能对创客发展的重要性，并强调改变以往通过门户管理推送服务的方式，实现服务方式由被动转为主动。同时，基于我国创客空间服务提供的现状，部分学者指出孵化载体需要深化在孵主体的服务需求认知[17]，以用户需求为导向，制定更为科学的空间发展战略规划。
基于以往文献分析可以发现，目前国内外的相关研究在服务需求指标体系构建方面，并未有以相对成熟的理论为指导而建立的指标体系框架，且对孵化载体服务需求方面的研究主要聚焦于已经入驻孵化的企业和创客。而潜在创客群体作为科技创新的重要人才来源，对创客空间建设及核心竞争力提升具有重要作用[18]。因此，本研究以服务质量模型为理论依据，系统客观地构建创客空间服务需求指标体系。同时，选取尚未加入创客空间的潜在创客为研究对象，探讨影响其选择入驻创客空间的关键因素，以此在供给侧改革推进的过程中，从供给侧入手改进创客空间的相关服务，缓解其人才需求不足的问题，实现资源的合理配置和空间绩效的提高。
2 创客空间服务需求指标体系的构建
作为一个服务性质的组织，创客空间不仅需要提供必要的基础性服务，例如场地建设、网络搭建等，还应在服务创新时充分考虑客户的服务诉求，尽量按照客户的需求来安排设计创客空间的布局和功能，对创客空间的运行模式、资源配置和服务项目等作出符合用户需求的最优决策，以此提高供给侧服务的质量效益，实现资源利用最大化。因此，本研究以服务质量模型为依据，基于客户需求视角构建潜在创客服务需求指标体系。
2.1 服务质量理论模型
SERVQUAL模型最早由A.Parasuraman、ValarieAZeithamal和LeonardL.Berry（简称PZB）提出，目前主要用于网络零售行业[19]、公共管理行业[20]及其他相关服务类行业。其核心理论为“服务质量差距模型”。该模型用五个尺度来衡量顾客所接受到的不同服务的服务质量，是用来评价服务质量和决定改善服务质量行动的有效工具。区分以往传统产品的评价标准，PZB学者认为服务质量的衡量是一个动态性、复杂性的过程，在此区分的基础上提出了服务差距模型，并最终将服务质量确定为五个维度：有形性、可靠性、响应性、保证性及移情性。
2.2 创客空间服务需求指标体系的构建
创客空间服务供给改革旨在淘汰落后的空间服务提供内容与方式，针对用户服务需求提供准确有效的的服务供给。基于此，为了系统客观地构建空间服务需求指标体系，以服务质量模型为指标框架搭建的依据，通过以下方式对创客空间的服务需求指标进行选取：第一，通过对孵化器和创客空间服务现状和服务需求的相关文献梳理分析，归纳出创客空间目前已有的服务以及服务创新的方向，为服务指标的选取提供参考；第二，对山东省创客政策服务指南中24个众创空间及试点孵化器、27个服务机构创客空间的服务政策进行具体分析，结合科技部火炬中心发布的孵化器评价指标体系，选取相应的服务内容及政策。在服务质量模型的指导下，结合文献分析及青岛等东部沿海创新型城市的创客空间服务内容，本研究构建了相应的创客空间服务需求指标体系（详见表1）。该体系共包含5个一级维度和19个二级维度。
表1 创客空间服务需求指标体系
	一级指标
	二级指标

	服务有形性
	 场地建设

	
	 设备提供

	
	 环境质量

	服务响应性
	 申请受理效率

	
	 咨询处理效率

	
	 代理服务效率

	
	 投诉处理效率

	
	 提供服务的意愿

	服务移情性
	 沟通关怀

	
	 个性化服务

	
	 服务弹性

	服务可靠性
	 服务标准化程度

	
	 信息准确性

	
	 信息化程度

	
	 信息对称程度

	
	 服务的完善性

	服务保证性
	 服务人员的职业道德

	
	 服务人员的职业技能

	
	 服务人员的服务态度


①服务有形性是指创客空间实际提供的创意转换设备、工具和空间创新环境质量的建设，是孵化载体赖以发展的重要根基。对于任何一个创客空间而言，其竞争力的提升离不开完善的配套设施提供，因此以场地建设、设备提供和环境质量作为有形性的二级指标，有利于综合反映创客空间基础支撑力的实际情况。
②服务响应性是指创客空间服务人员愿意帮助用户并及时提供服务的能力，是创客空间工作效率的体现，同时也是促进创客空间服务竞争力有效增强的重要前提。以申请受理效率、咨询处理效率、代理服务效率、投诉处理效率及提供服务的意愿作为响应性的二级指标，能够较为全面的反映创客空间的服务意愿及服务能力。
③服务的移情性是指创客空间关心用户，并为用户提供个性化服务的过程。创客空间个性化服务的提供表现为沟通关怀创客群体，能够基于环境变化做出对应举措，因而以沟通关怀、个性化服务和服务弹性作为移情性的二级指标具有一定的代表性。
④服务可靠性是指创客空间能够准确可靠履行对用户做出的承诺，并支撑创客群体的发展。创客群体的成长发展离不开准确可靠的市场信息、优惠政策，以服务标准化程度、信息准确性、信息化程度、信息对称程度及服务完善性作为服务可靠性的二级指标，能够切实有效反映创客空间支撑服务的情况。
⑤服务保证性是指创客空间的服务人员具备服务礼节，能够表达出自信和可信度的能力，是创客空间对外开放友好性的重要体现。该指标由服务人员的职业道德、职业技能及服务态度三个方面构成，以衡量创客空间的用户友好程度。
3潜在创客对创客空间服务需求的实证分析
3.1 问卷设计
本研究的调查问卷由两部分构成：第一部分是潜在创客的特质情况调查。该部分主要包括性别、专业、创业选址及对创客空间的了解途径等；第二部分考察潜在创客对创客空间的服务诉求。该部分主要包括服务有形性、服务响应性、服务移情性、服务可靠性及服务保证性五个方面。其中服务有形性具体表现为创客空间优质办公场所的建设、创意转换设备（3D打印机、激光切割机）的提供以及创意交流互动的开放环境的维持；服务响应性表现在创客空间高效处理初创公司的科技项目申请、创业政策咨询、工商税务办理以及空间投诉处理等业务；服务移情性主要体现为创客空间定期同在孵企业或创客就其发展需求进行沟通，为其发展提供个性化的配置（开源软件、网络搭建、个性化宣传），并根据在孵主体业务办理的紧急程度调整服务时间，提供加急服务等；服务可靠性是指创客空间制定标准化的企业引进流程，提供准确可靠的政策及法律信息，并及时就相关信息进行公开，实现信息透明化建设；服务保证性主要包含创客空间服务人员专业技能、服务道德及服务态度的优劣。问卷分值尺度采用李克特的五级量表(Likert scale)，重要度依次为“1”代表非常不重要，“2”代表不重要，“3”代表无所谓，“4”代表重要，“5”代表非常重要。
[bookmark: _Toc14426]3.2 样本与数据
本研究选取参加过创新创业比赛的大学生代表潜在创客，研究其对创客空间的服务诉求。原因在于大学生受过专业教育和系统培训，具备特定层次和特定领域的知识结构及逻辑能力，因而对创客空间的服务需求较其他创客群体存在一定的差异。且已有研究指出，大学生群体思维活跃且具有素质，工作效率相比传统创业者较高[21]，是创客空间重要的人才来源和技术改革转化的后备力量，其创业效果的高低不仅影响“双创”文化的传播，还影响到国家科技型人才培养的质量。因此，以具有较高创业意愿的大学生代表潜在创客，能够在一定程度上说明潜在创客的服务需求，指导创新载体和孵化环境的完善。
同时，青岛作为山东省科技创新发展的重要城市[22]，不断健全现代教育体制及大学制度，形成政府引导和社会投入相结合的多元化发展格局。根据山东省教育局的数据显示，青岛市原有高校25所，并于2016年先后引进山东大学、西安交通大学、哈尔滨工程大学和复旦大学研究所等著名院校13所，为山东省乃至全国高等教育发展做出重要贡献[23]。基于此，本次调查对象选取山东省青岛市高校内参加过创新创业比赛的大学生群体，以此代表潜在创客，具有一定的合理性和代表性。调查问卷共发出400份，收回378份，回收率为94.5%，其中有效问卷数为363份，有效率为96.0%。样本数据的基本情况统计见表2。
表2 样本基本情况统计表
	基本情况
	详细分类
	人数/人
	比例/%

	性别
	男
	247
	68.0

	
	女
	116
	32.0

	专业
	理工科
	321
	88.4

	
	文科
	42
	11.6

	对创客空间的了解程度
	没听说过
	81
	22.3

	
	听说过，但不了解创客空间的作用
	157
	43.3

	
	听说过，对创客空间有一定了解
	96
	26.4

	
	听说过，对创客空间的功能作用、运营等比较了解
	29
	8.0

	创客空间的获知途径
	课堂
	19
	5.2

	
	电视新闻
	19
	5.2

	
	互联网
	71
	19.6

	
	其他人（同学等）
	104
	28.7

	
	其他途径
	46
	12.6

	
	多途径获知
	104
	28.7

	创业的地点选择
	毕业院校所在地
	133
	36.6

	
	家乡
	130
	35.8

	
	其他
	82
	22.6

	
	不从事创业活动
	18
	5.0


3.3 信度与效度检验
本文运用spss20.0软件对问卷收集的数据进行预处理，以确保调查问卷与获取的数据符合数理统计的要求，提高数据分析结果的精确度。问卷信度检验的α系数为0.919，说明问卷的信度甚佳，可以进行进一步的分析。具体的信度检验结果如表3所示。
	表3 可靠性统计量

	Cronbach's Alpha
	项数

	.919
	24


效度分为结构效度和表面效度。调查问卷严格遵循实证研究的设计步骤，且调查对象严格选取参加过创新创业比赛的大学生群体，以此确保量表设计的表面效度。对于结构效度而言，采取spss20.0软件对量表进行检验。通过检验结果可知，问卷的KMO值大于0.5，说明问卷具有较好的结构效度。具体的信度检验结果如表4所示。
	表4 KMO和Bartlett的检验

	取样足够度的 Kaiser-Meyer-Olkin 度量。
	.937

	Bartlett 的球形度检验
	近似卡方
	2 912. 314

	
	df
	276

	
	Sig.
	.000


3.4 聚类分析
由于平均值易受个别极端值的影响，因此本研究选择较为科学合理的聚类分析对收集的数据进行深入分析。聚类分析方法是将抽样对象或者物理对象的集合分为相似对象类的过程。考虑到聚类是以变量作为依据且合理聚类的类别尚不明确，所以研究采用系统聚类的方法进行分析。由于变量之间的数量级和量纲的差值较大，所以在进行系统聚类之前，先采取Z得分方法对原始评分矩阵进行标准化处理。原始评分矩阵见表5。
表5 创客空间服务需求指标体系原始评分矩阵
	一级维度
	二级维度
	“非常重要”得分
	“重要”得分
	“无所谓”得分
	“不重要”得分
	“非常不重要”得分

	服务有形性
	场地建设
	490
	812
	126
	26
	7

	
	设备提供
	540
	756
	135
	36
	3

	
	环境质量
	565
	716
	171
	20
	4

	服务响应性
	申请受理效率
	810
	636
	87
	20
	3

	
	咨询处理效率
	825
	604
	96
	24
	2

	
	代理服务效率
	595
	700
	156
	26
	3

	
	投诉处理效率
	625
	676
	150
	30
	4

	
	提供服务的意愿
	700
	680
	117
	20
	4

	服务移情性
	沟通关怀
	635
	644
	150
	36
	7

	
	个性化服务
	577
	704
	151
	31
	6

	
	服务弹性
	580
	704
	147
	32
	6

	服务可靠性
	服务标准化程度
	605
	756
	105
	26
	4

	
	信息准确性
	765
	656
	117
	8
	3

	
	信息化程度
	655
	704
	126
	22
	2

	
	信息对称程度
	665
	664
	135
	30
	4

	
	服务的完善性
	690
	696
	111
	22
	6

	服务保证性
	服务人员的职业道德
	900
	544
	99
	20
	4

	
	服务人员的职业技能
	665
	724
	111
	16
	4

	
	服务人员的服务态度
	940
	552
	93
	8
	2


根据谱系图确定分类的标准，为了使类的个数实用且各类包含的元素适中，本文将最小聚类类别数设定为4，最大聚类类别数设定为7。具体不同聚类集群的聚类情况见表6，聚类树状图如1所示。
表6 不同聚类集群聚类情况
	群集成员

	案例
	7 群集
	6 群集
	5 群集

	1:场地建设
	1
	1
	1

	2:设备提供
	2
	2
	2

	3:环境质量
	2
	2
	2

	4:申请受理效率
	3
	3
	3

	5:咨询处理效率
	3
	3
	3

	6:代理服务效率
	2
	2
	2

	7:投诉处理效率
	2
	2
	2

	8:提供服务的意愿
	4
	4
	4

	9:沟通关怀
	5
	5
	5

	10:个性化服务
	5
	5
	5

	11:服务弹性
	5
	5
	5

	12:服务标准化程度
	4
	4
	4

	13:信息准确性
	6
	4
	4

	14:信息化程度
	4
	4
	4

	15:信息的对称程度
	2
	2
	2

	16:服务的完善性
	4
	4
	4

	17:服务人员的职业道德
	3
	3
	3

	18:服务人员的职业技能
	4
	4
	4

	19:服务人员的服务态度
	7
	6
	3


[image: ]
图1 聚类分析树状图
为了进一步分析潜在创客对创客空间的服务需求情况，更好的区分各个服务的需求层次，研究将个案的集群数定为5，以更有效的显示出个案集群之间的差异性。通过对集群个数为5的聚类情况分析整理，得出相应的统计结果见表7。
表7 创客空间潜在创客服务需求聚类结果统计
	二级指标
	所属一级指标
	层级
	需求程度

	场地建设
	服务有形性
	第一层
	高

	设备提供
	服务有形性
	第二层
	较高

	环境质量
	服务有形性
	
	

	代理服务效率
	服务响应性
	
	

	投诉处理效率
	服务响应性
	
	

	信息的对称程度
	服务可靠性
	
	

	申请受理效率
	服务响应性
	第三层
	一般

	咨询处理效率
	服务响应性
	
	

	服务人员的职业道德
	服务保证性
	
	

	服务人员的服务态度
	服务保证性
	
	

	提供服务的意愿
	服务响应性
	第四层
	较低

	服务标准化程度
	服务可靠性
	
	

	信息准确性程度
	服务可靠性
	
	

	信息化程度
	服务可靠性
	
	

	服务的完善性
	服务可靠性
	
	

	服务人员的职业技能
	服务保证性
	
	

	沟通关怀
	服务移情性
	第五层
	低

	个性化服务
	服务移情性
	
	

	服务弹性
	服务移情性
	
	


4 聚类结果分析及对策建议
4.1 聚类结果分析
通过对聚类结果分析可知：
第一，服务有形性下设的场地建设、设备提供和环境质量3个二级指标最先聚类，说明潜在创客选择创客空间时首先考虑其有形性服务的提供。这主要与目前创客空间的宣传内容注重基础设施和办公场所等有形性服务方面有关，导致大学生群体对创客存在认知局限，因而在进行创业活动初期，最先考虑的仅是创客空间能否在自身经济能力范围之内提供优质的设备和场地。
第二，服务移情性及下设的沟通关怀、个性化服务和服务弹性3个二级指标聚类于最后一层。这一方面与我国创客空间初级阶段的发展现状有关。目前，我国创客空间的发展模式多是基于社交空间、兴趣团体和公共图书馆支撑的综合服务型，鲜有能够针对创业需求及产品特征“一对一”匹配资源服务的专业化创客空间[24]。另一方面由于本文选取的研究对象是尚未加入创客空间的大学生群体，因而其对创客空间提供的拓展服务没有实质性的感知。基于此，大学生群体对创客空间进行选择时，对沟通关怀、个性化服务及服务弹性等拓展服务的关注度较低是合理的。
第三，服务响应性下的二级指标普遍聚类于较高的需求层次，表明大学生群体对代理服务效率、投诉处理效率、申请受理效率及咨询处理效率等响应性服务的需求程度较高。这主要由于大学生创业初期资金、人脉等资源不足，需要及时了解国家相关政策法规，解决创业资金申请及工商税务办理方面的问题。创客空间服务人员能否及时准确响应相关问题咨询和业务办理，将对创业项目推进及创业产品市场化具有重要影响。因此，大学生群体在选择创客空间从事创业活动初期注重响应性服务是正常的。
第四，服务可靠性下的二级指标，除了信息的对称程度聚类层次较高之外，其余的二级指标均聚类于较低的需求层次。这表明随着社会信息化程度的不断加深，大学生群体对创客空间的优惠政策及收费标准等信息透明化服务的需求程度较高。由于资金是创业活动顺利进行的重要影响因素，因而大学生群体在对创客空间进行选择时，需要首先明确创客空间的收费标准及优惠政策，选择“质优价廉”的创客空间开展创业活动。
4.2 对策建议
创新创业是国家竞争力提升和经济动能增强的重要手段。当前我国经济正处于新旧动能转换的关键时期，创客空间是实施创新驱动发展战略的重要手段，更是促进国家经济发展的重要推动力。因此创客空间的健康有序发展对于国家创新动能的培育和创业活动的开展具有重要的意义。本文通过对潜在创客的服务需求进行研究分析，为创客空间的服务改进提出以下建议：
（1） 改革服务内容，加强服务能力，优化创客空间服务环境
首先，我国创客空间的发展正处于初级阶段，场地建设、设备提供及环境质量等服务是创客空间生存发展的基础，也是大学生群体加入创客空间首要考虑的关键问题。由于大学生群体对场地、设备等有形性服务的需求程度高，创客空间需要切实增强自身的基础服务能力，包括先进软硬件设备的提供、可扩展空间的功能建设及内部空间环境质量的维持提高。同时，政府通过设立专项资金，对开展创客空间平台建设和创新创业活动的众创空间予以资金支持，就场地租赁和设备使用制定相应的优惠政策，尽可能的为大学生创新创业提供低成本、便利化的创业场所，以此降低创业成本，提高创业成活率。其次，基于代理服务效率、投诉处理效率、申请受理效率及咨询处理效率是大学生群体需求程度较高的服务，创客空间需要成立相关业务的处理部门，搭建业务处理的“一对一”渠道和“绿色通道”，高效处理创客群体在创新创业过程中的项目、资金申请和内部投诉等问题。最后，基于服务可靠性方面的信息对称程度对大学生群体进行创客空间选择具有重要影响，创客空间需要充分发挥创业补贴和创业担保等政策的引导作用，借助政府的扶持资金及项目，为大学生群体创业提供尽可能多的优惠政策[25]。同时，就优惠政策和收费标准等信息及时准确地对外公开，实现创客空间信息的透明化建设。
（2） 加强创客教育，推广创客文化，积极引导大学生群体入驻孵化
首先，基于大学生群体对沟通关怀、个性化服务及服务弹性等拓展服务认知水平不高的现状，创客空间需要借助主流权威媒体，综合全面地宣传创客空间，积极同高校建立产、学、研合作联盟，深化大学生对创客空间相关服务的认知，科学有效地引导大学生创新创业。同时，以往的研究表明，已经入驻孵化载体的在孵企业对交流平台服务及个性化产品宣传服务的需求程度较高，且孵化载体提供的个性化定制服务可以提高孵化绩效，对入驻企业的发展具有重要影响[26]。因此，创客空间应该根据自身优势及产业特点，深化资源提供及服务功能，探索构建多元化的服务体系，满足不同层次、不同领域创客群体的服务需求，实现孵化主体资源互补和绩效提高。
5 结语
创客空间服务供给侧的结构性改革可以提高服务供给对需求变化的灵活性和适应性，对空间提质增效具有重要的作用。本研究基于创客空间现存资源供给冗余，不能满足人才需求的供需失衡现状，从提高供给侧服务质量出发，以服务质量模型为理论依据，构建创客空间的服务需求指标体系。同时，以潜在创客为切入点，对具有较高创业意向的大学生群体进行问卷调查并对所得数据进一步分析，结果表明潜在创客对基础设施、场地建设等有形性服务和申请受理效率、咨询处理效率等响应性服务的需求程度较高，而对“个性化”服务的需求程度较低。基于聚类分析的结果为创客空间的服务完善提供借鉴参考，以期实现空间的可持续发展。但由于数据的收集具有一定的局限性，难以全面反映潜在创客群体的服务需求，在后续的工作中将进一步完善与改进。
参考文献：
[1] Jayson.万钢出席2017中国成都创业孵化峰会并讲话 [EB/OL]. (2017-05-12) [2017-12-27].http://www.most.gov.cn/kjbgz/201705/t20170512_132767.htm.
[2] Lai W H， Lin C C. Constructing business incubation service capabilities for tenants at post-entrepreneurial phase[J]. Journal of Business Research, 2015， 68(11)：2285-2289.
[3] Abduh M， D'Souza C， Quazi A, et al. Investigating and classifying clients' satisfaction with business incubator services[J]. Journal of Service Theory & Practice, 2007,17(1):74-91.
[4] Rice M P. Co-production of business assistance in business incubators: an exploratory study[J]. Journal of Business Venturing, 2002，17(2)：163-187.
[5] M’Chirgui Z， Lamine W， Mian S， et al. University technology commercialization through new venture projects: an assessment of the French regional incubator program[J]. Journal of Technology Transfer， 2016：1-19.
[6] Redondocarretero M， Camareroizquierdo C. Relationships between Entrepreneurs in Business Incubators. An Exploratory Case Study[J]. Journal of Business-to-Business Marketing， 2017(2)：1-18.
[7] Messeghem K， Bakkali C， Sammut S， et al. Measuring Nonprofit Incubator Performance: Toward an Adapted Balanced Scorecard Approach[J]. Journal of Small Business Management， 2017.
[8] Roth A V, Menor L J. INSIGHTS INTO SERVICE OPERATIONS MANAGEMENT: A RESEARCH AGENDA[J]. Production & Operations Management, 2003, 12(2):145-164.
[9] 唐明凤，王艳，李翠文，董路. 科技企业孵化器增值服务对知识创造过程影响的实证研究[J].软科学，2016，30(06)：6-10.
[10] 王红卫，尹红. 孵化器服务评价:来自深圳市高科技孵化企业的观点[J].软科学，2009，23(03)：28-31+36.
[11] 肖磊. 基于国家综合性科技企业孵化器孵化服务功能的孵化绩效实证研究[J].管理现代化，2014，(03)：87-89.
[12] 林德昌，陆强，王红卫. 科技企业孵化器服务能力因素分析及服务创新对策——基于对全国百余名孵化器高层管理人员的调查[J].科学学与科学技术管理，2010，31(07)：146-153.
[13] Soetanto D， Jack S L. Slack resources, exploratory and exploitative innovation and the performance of small technology-based firms at incubators[J]. Journal of Technology Transfer， 2016：1-19.
[14] 孙建辉，戴文静. 高校图书馆构建创客空间的用户需求调查探析[J].图书情报工作，2016，60(22)：54-60.
[15] Sung T K， Gibson D V， Kang B S. Characteristics of technology transfer in business ventures: the case of Daejeon， Korea[J]. Technological Forecasting & Social Change， 2003，70(5)：449-466.
[16] Slatter D， Howard Z. A place to make, hack, and learn: makerspaces in Australian public libraries[J]. Australian Library Journal， 2013， 62(4)：272-284.
[17] 于旭，陈雪莹，郑子龙，周雪. 基于需求视角的科技企业孵化器服务体系创新——以长春市国家级科技企业孵化器为对象的研究[J].现代管理科学，2013，(07)：22-25.
[18] 李永周，阳静宁，田雪枫. 科技创业人才的孵化网络嵌入、创业效能感与创业绩效关系研究[J].科学学与科学技术管理，2016，37(09)：169-180.
[19] 谢广营. B2C及C2C网购物流服务质量测量述评:一个概念模型及理论框架[J].管理评论，2016，28(04)：186-200.
[20] 明承瀚，徐晓林，陈涛. 公共服务中心服务质量与公民满意度:公民参与的调节作用[J].南京社会科学，2016，(12)：71-77.
[21] 肖潇，汪涛. 国家自主创新示范区大学生创业政策评价研究[J].科学学研究，2015，33(10)：1511-1519.
[22] 刘新民，张亚男，范柳. 山东省海陆经济统筹发展影响因素研究[J].技术与创新管理，2017，38(02)：136-144.
[23] 可可.全国20余家高校落户青岛新兴片区看高校分布情况 [EB/OL]. (2017-01-22) [2017-12-27].http://www.qdxin.cn/edu/2017/96900.html.
[24] 毕可佳，胡海青，张道宏. 孵化器编配能力对孵化网络创新绩效影响研究——网络协同效应的中介作用[J].管理评论，2017，29(04)：36-46.
[25] 范柳，张亚男，刘新民. 区域经济圈创业政策比较分析及启示[J].科技进步与对策，2017，34(13)：47-54.
[26] Vanderstraeten J， Witteloostuijn A V， Andreassi T， et al. Being flexible through customization-The impact of incubator focus and customization strategies on incubatee survival and growth[J]. Journal of Engineering & Technology Management， 2016，41(C)：45-64.

作者简介：
刘新民（1965-），男，山东莒南人，博士，山东科技大学经济管理学院教授、博士生导师，研究方向为企业家理论、区域经济。王译晨（1994-），女，山东烟台人，山东科技大学经济管理学院硕士研究生，研究方向为企业管理。通讯作者：范柳（1984-），女，湖南长沙人，博士、博士后，山东科技大学经济管理学院讲师，研究方向为创业企业管理、技术创新管理。
image1.png
HE(LIS

LS
e
[EIEEE
AR
e

P

HEE
> WA
i AR
el
WAL
et
et

[EEEre
B R

Wi A REBLLIE RS

(BN TIIE RS

{EFPPIBEE: CALRD wRPRE
AR 9
10 1

2
n





