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摘  要：众创空间是促进创业带动就业的重要平台，有效评价众创空间的服务质量是促进众创空间高质量发展的重要基础。研究提出创客满意度的概念，为众创空间的服务质量评价提供了新视角，并基于对众创空间建设规范、营运实际和已有研究成果的梳理分析，总结提炼了空间整体环境、基础服务能力、资源链接能力、培训指导能力和管理服务水平5个维度的创客满意度影响因素，以此为基础构建了一个由5个评价维度23个评价指标组成的创客满意度评价指标体系，确定了指标权重，并进行了案例检验，为开展创客满意度评价提供了科学依据。
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Study of Maker Satisfaction Degree of Maker Space: An Evaluation Index System
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Abstract: Maker Space is an important platform to promote entrepreneurship to create more jobs. Effective service quality evaluation is an important basis for promoting the high-quality development of Maker Space. We put forward the concept of Maker Satisfaction Degree in this thesis that will provide a new perspective to the study of service quality evaluation of Maker Space. After the analysis of construction norms, actual operation and related researches of Maker Space, we summarize the following factors that influence Maker Satisfaction Degree: the overall environment, basic service capability, resource linking capability, training and guidance ability, management and service level. Based on these factors, we build an evaluation index system that contains 5 main respects and 23 specific indexes with exact index weights, and carry out the case tests, which provides a scientific basis to the evaluation of Maker Satisfaction Degree. 
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1 研究背景
党的二十大报告强调“完善促进创业带动就业的保障制度”。众创空间是促进创业带动就业的典型服务平台。我国众创空间自2015年来呈现迅速发展态势，《中国火炬统计年鉴2022》显示我国统计众创空间数达9 026个，截至2022年6月，2 736家众创空间通过科技部备案成为“国家级”众创空间。历经几年发展，众创空间实现了创新、创业、就业的有机结合与良性循环，为促进创业带动就业和经济转型升级发展增添了新动力，众创空间研究是创新创业领域一个重要的现实问题与理论课题。
众创空间作为创新创业的新型服务平台，其关键功能和业务归属是提供创业服务，服务质量直接关系和影响创客的创业体验和创业绩效。科学有效开展众创空间服务质量评价，既是促进众创空间优化服务内容、健全服务体系的客观需要，也是帮助创客合理判断众创空间的运行状况、有效选择入驻平台的现实需要，更是推动众创空间基于创客市场化选择实现供需均衡和高质量发展的有效措施。在各地认定和评价众创空间的工作实践中，广泛将建筑规模、硬件条件、制度规范、功能业务、入驻团队、人员配备等作为关键衡量指标。然而，在众创空间的运行实践中，这些常规指标因其较大局限性不足以科学、全面、客观反映众创空间的服务质量。依托众创空间需求主体科学测度创客评价，构建客观指标与主观指标有机结合的评价体系，是有效评价众创空间服务质量的必然要求[1]。
满意度是服务行业广泛认可和普遍使用的重要指标，顾客满意度理论为众创空间创客服务评价提供了有益参考。众创空间的存在价值本质上是满足创客对创业服务的需求，众创空间的服务质量高低关键在于创客需求是否得到有效满足。研究据此提出“创客满意度”这一新概念，以期实现对前述评价指标缺陷的有效弥补。众创空间的服务质量和创客的满意程度均难以通过常规的表象数据衡量。因此十分必要在系统分析众创空间服务内容和创客满意度影响因素的基础上，构建一套科学、全面、有效的创客满意度评价指标体系。
2 众创空间创客满意度的影响因素
基于众创空间服务功能和创客主体需求系统分析创客满意度的影响因素，是科学构建众创空间创客满意度评价指标体系的前提。根据科技部《发展众创空间工作指引》明确的集聚创新创业者、提供技术创新服务、强化创业融资服务、开展创业教育培训、建立创业导师队伍、举办创新创业活动、链接国际创新资源、集成落实创业政策8项众创空间服务功能，以及众创空间的运行和发展情况，研究通过实地考察和与众创空间运营管理人员、创客的访谈交流，结合众创空间在孵化能力[2]、创业环境[3]等方面的已有研究成果分析，从空间整体环境、基础服务能力、资源链接能力、培训指导能力和管理服务水平5个维度分析梳理了众创空间创客满意度的影响因素。
2.1 空间整体环境
空间整体环境强调众创空间在物理空间属性上的影响。创客对于众创空间的需求不仅是单纯的场地需求，而且还关注与场地相关的工作氛围、知名度、舒适度、便利性等要素为一体的整体环境需求。创客在了解众创空间时，首先接触到的便是众创空间的运营场所及其整体环境。众创空间的地理位置，交通、食宿、接待、休闲娱乐的便利性等外部环境，以及建筑规模、设计风格、装修装饰、功能分区、设施设备、通风采光等内部环境，都将给创客留下最直观的感受并形成第一印象，直接影响创客的入驻前选择意愿和入驻后满意程度。
赵逸靖、千庆兰[4]把空间规模、内部整体布局和装修、与居住地的距离、交通可达性、外围治安、基本生活设施等作为内外部环境要素评价指标，进行众创空间满意度评价。李恒光等人[5]考虑环境要素影响，将共享设备配套情况、区位优势等纳入孵化器绩效评价体系。张再生、李萌[6]进行天津市创业型留学归国人员满意度评价时，把创业园硬件支持、企业工作条件列入工作环境满意度指标中。王雨等人[7]把设施设备、建筑空间设计情况、通风、温湿度和照明情况等内容纳入高校图书馆读者满意度评价指标体系中，也值得借鉴。
2.2 基础服务能力
基础服务能力强调众创空间在提供基础创业服务上的影响。选择入驻众创空间创业的群体，大多是投资规模小、团队人员不足、缺乏经验的初次创业者，基于节约成本、减少出错、提高效率的需要，创客对基础性服务有着极大的需求。众创空间在创业基础服务方面的能力和水平，很容易成为创客群体关注和评价的焦点。
具有一定的基础性服务能力和专业水平，是众创空间运行和发展的重要保证。相对专业化和个性化服务而言，创业政策宣传、证照办理、法务咨询、财务税务咨询、创业扶持项目申报、创新创业活动举办等创业基础服务的专业技术及资源投入的要求较低，但由于其是创客普遍需要的服务内容，具有基础性、普适性、常规性、必要性的显著特征，依然需要众创空间加强服务投入。
钟卫东等人[8]的研究表明，孵化器帮助企业申请政策补助和科技基金、协助企业申请高新技术企业等资质证明、提供安全服务等都是在孵企业期望值较高的服务内容。苏瑞波、何悦[9]对广东省众创空间的研究显示，几乎所有的众创空间都会为创客组织举办创新创业活动。赵逸靖、千庆兰[4]在进行广州市众创空间满意度评价研究时，也把“可承载的活动类型”作为其中一个评价指标。
2.3 资源链接能力
资源链接能力强调众创空间对接创业资源的专业化影响。资源链接能力是众创空间通过整合内外部资源，为创客提供解决实际困难、实现经营目标的渠道、途径的支持保障能力。创客的资源链接需求具有个性化、多样化的特点，资源涵盖资金、产业资源、技术资源、政府及媒体等多个方面。
一是资金链接服务，也称投融资服务。融资难是众创空间创业企业普遍面临的问题，创业团队内部的有限资本制约促使新创企业的发展严重依赖外部融资[10][11]。众创空间往往需要通过自有或外部投资资金为创客提供创业投融资服务，帮助创业企业维系正常运转或者实现加速发展，资金渠道、融资成本、进展速度等都将影响创客对众创空间资金链接能力的评价。钟卫东等人[8]对孵化器在孵企业的研究显示，提供贷款协助或周转性融资对在孵企业十分重要。
二是产业资源链接服务。创业企业本质是市场主体，需要与相关联的上下游企业建立联系和对接合作，进而实现市场化成长。众创空间既需要通过链接上游企业，满足创客在生产要素获取、产品生产加工或服务形成等方面的需求；又需要通过链接下游企业，满足创客在市场推广和拓展方面的需求。产业资源整合能力和市场分析研究能力，是反映众创空间产业资源链接能力和服务水平的关键因素。
三是技术资源链接服务。从事科技型创业的入驻团队对众创空间技术资源对接能力十分看重且需求旺盛，例如产品研发过程对专业仪器设备、实验环境和技术指导的需求，创客往往期望众创空间能够有效对接科研机构、高校实验室等对口资源，以获得专业支持。
四是政府、媒体等资源的链接服务。创业团队基于创业项目和产品特性以及经营发展需要，期望依托众创空间对接协调政府、媒体等资源，以获得政府政策支持、资金补助、技术推广、产业布局等方面的支持；或通过媒体宣传推介，提升产品影响力、顾客信任度和企业知名度等。
2.4 培训指导能力
培训指导能力强调众创空间在创业知识服务上的影响。普适性培训辅导和针对性创业指导是众创空间服务功能的范畴，是创客对众创空间服务的现实需求。创客普遍期望掌握全面、系统、专业的创业知识，尤其希望在遇到创业问题、困难、瓶颈时能够及时得到专业有效的指导。众创空间培训指导形式的灵活性、多样性，培训辅导课程的科学性、针对性、系统性、实用性，开展频率及时间安排的合理性，创业导师的结构、数量、专业水平、责任心等，都会直接影响到创客对其培训指导能力的评判。
安宁、郭辰[12]将财税、政策、技术等方面的培训用于孵化器知识服务能力评价。林德昌[13]，石磊、褚雪敏[14]等的创业研究成果表明，创业培训、创业导师、创业讲座等被创业者所需求且在创业服务平台中具有明显价值。众创空间的培训指导内容新、成本低，对众创空间的商业服务和入驻中小企业的价值提升具有正向影响[15]。备受众创空间推崇的创业导师服务是提高创客创业成功率的有效途径[16] [17]。
2.5 管理服务水平
管理服务水平强调众创空间在管理服务规范上的影响。管理服务水平主要通过众创空间的管理规范和工作人员的服务水平来体现。创客群体普遍对众创空间的管理服务水平有着较高期望。在评价众创空间管理服务水平时，众创空间的管理体系、业务规范、开放时间、收费标准，工作人员的服务态度、服务意识、仪容仪表、行为举止、职业素养、沟通理解能力、工作热情、责任心、耐心，服务工作的范围、效率、效果能否达到期望，都属于创客的考量范围。
赵逸靖、千庆兰[4]把服务水平用于众创空间满意度评价。李恒光等人[5]将科技企业孵化器的部门设置和人力资源纳入其绩效评价指标体系。许亚楠、黄钟仪等人[18]在评价我国众创空间整体运营效率时将服务人员数量作为评价指标。
3 众创空间创客满意度评价指标体系构建
众创空间的服务内容与创客活动的交互使众创空间成为微观视角下的创业生态系统，系统本身具有的动态性和复杂性，要将其构成要素运用专业名词或术语指标化到评价体系中，具有一定的定义和描述难度[19]。作为定量研究与定性分析相结合的多准则决策方法，层次分析法（AHP）被广泛用于指标体系构建研究中，研究正是以层次分析法进行创客满意度评价指标体系的构建。
[bookmark: _Toc514782493]3.1 指标体系构建
3.1.1 指标遴选
基于对众创空间创客满意度5个维度的影响因素分析，本研究结合实际，进一步分解遴选评价众创空间创客满意度的具体指标。为确保评价指标体系的科学性、合理性和全面性，在初步确定评价维度和具体指标后，研究就指标体系向包括众创空间创业导师、管理服务人员、资深创客以及众创空间主管部门工作人员，相关研究学者在内的15名专家征询了的意见和建议，征询到的相关意见建议经与专家充分讨论一致后，进一步优化调整，形成了包括5个维度23个具体指标的评价指标体系（表1），其中，准则层“A空间整体环境”包含4个具体指标A1~A4，“B基础服务能力”包含5个具体指标B1~B5，“C资源链接能力”包含6个具体指标C1~C6，“D培训指导能力”包含3个具体指标D1~D3，“E管理服务水平”包含5个具体指标E1~E5。
3.1.2 指标体系的效度检验
通过专家评分法检验指标体系的内容效度，分别计算指标条目水平的内容效度指数（I-CVI）和量表水平的内容效度指数（S-CVI）。专家组由15人组成，采用4等级评分就条目与对应维度的关联性按“不相关”“弱相关”“较强相关”“非常相关”分别记1~4分。
（1）I-CVI的计算方法为（式中N为专家总人数，和分别为该条目评分3和4的专家人数）：

（2）S-CVI（采用均值S-CVI）的计算方法为（式中Q为条目数）：

检验结果（表1）表明，指标条目I-CVI的值均大于0.78，准则层各维度S-CVI/Ave的值均大于0.90，量表整体水平的S-CVI/Ave值为0.939，指标体系通过了内容效度检验。



表1  众创空间创客满意度评价指标体系的内容效度检验结果
	准则层
	S-CVI/Ave
	指标层
	I-CVI

	A
空间整体环境
	0.967
	A1 交通与周边配套便利性
	0.933

	
	
	A2 软硬件配置
	1.000

	
	
	A3 空间功能分区
	1.000

	
	
	A4 环境舒适度
	0.933

	B
基础服务能力
	0.960
	B1 工商财税服务
	1.000

	
	
	B2 政策法律支持
	1.000

	
	
	B3 项目申报服务
	1.000

	
	
	B4 主题活动效能
	0.867

	
	
	B5 会议服务及其他
	0.933

	C
资源链接能力
	0.911
	C1 创业融资服务能力
	1.000

	
	
	C2 产业资源链接能力
	0.867

	
	
	C3 科技服务机构对接能力
	1.000

	
	
	C4 政府资源对接能力
	0.933

	
	
	C5 孵化加速机构及产业园区对接能力
	0.800

	
	
	C6 媒体及其他机构对接能力
	0.867

	D
培训指导能力
	0.911
	D1 师资数量与专业结构
	0.933

	
	
	D2 培训课程水平
	0.867

	
	
	D3 导师服务能力
	0.933

	E
管理服务水平
	0.947
	E1 空间开放时间
	0.867

	
	
	E2 场地租金与服务收费
	0.933

	
	
	E3 服务人员态度
	0.933

	
	
	E4 服务工作效率
	1.000

	
	
	E5 运营管理规范
	1.000
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3.2 指标权重确定及一致性检验
[bookmark: _Toc514782497]3.2.1 专家评分结果
研究选取11名专家进行因素间重要性对比评分，根据专家评分结果，按照“1~9标度法”（表2）标度两两因素对比结果的值（表3）并构造判断矩阵（示例，表4）。

表2  “1~9标度法”标度含义解析
	标度
	含义解析

	1
	因素a与b相比具有相同的重要性

	3
	因素a与b相比a比b稍微重要

	5
	因素a与b相比a比b明显重要

	7
	因素a与b相比a比b强烈重要

	9
	因素a与b相比a比b极端重要

	2,4,6,8
	上述两相邻判断的中值

	倒数
	若a和b比较记为Uab，则b和a比较记为Uba=1/Uab



表3  两两因素间对比结果
	因素
	值
	因素
	值
	因素
	值
	因素
	值
	因素
	值

	A/B
	1/2
	A1/A3
	1
	B2/B5
	3
	C2/C5
	4
	E1/E2
	1/3

	A/C
	1/2
	A1/A4
	1/2
	B3/B4
	3
	C2/C6
	3
	E1/E3
	1/2

	A/D
	2
	A2/A3
	3
	B3/B5
	4
	C3/C4
	2
	E1/E4
	1/4

	A/E
	1
	A2/A4
	2
	B4/B5
	2
	C3/C5
	4
	E1/E5
	1/3

	B/C
	1
	A3/A4
	1/2
	C1/C2
	2
	C3/C6
	3
	E2/E3
	2

	B/D
	3
	B1/B2
	1/2
	C1/C3
	2
	C4/C5
	3
	E2/E4
	1/2

	B/E
	2
	B1/B3
	1/3
	C1/C4
	3
	C4/C6
	2
	E2/E5
	1

	C/D
	3
	B1/B4
	1
	C1/C5
	5
	C5/C6
	1/2
	E3/E4
	1/3

	C/E
	2
	B1/B5
	2
	C1/C6
	4
	D1/D2
	1/3
	E3/E5
	1/2

	D/E
	1/2
	B2/B3
	1/2
	C2/C3
	1
	D1/D3
	1/5
	E4/E5
	2

	A1/A2
	1/3
	B2/B4
	2
	C2/C4
	2
	D2/D3
	1/3
	
	


注：表中“值”为因素前者对比后者的标度值，后者对比前者的标度值为其倒数，表中未列出。

表4  指标层判断矩阵D（示例）
	D
	D1
	D2
	D3

	D1
	1
	1/3
	1/5

	D2
	3
	1
	1/3

	D3
	5
	3
	1



[bookmark: _Toc514782498]3.2.2 层次单排序与一致性检验
根据两两因素间对比结果，可构建准则层判断矩阵1个和指标层判断矩阵5个，采用方根法分别计算各判断矩阵的特征向量，进行层次单排序和一致性检验，过程如下。
（1）计算判断矩阵每一行元素的乘积Mi ，计算方法为：

（2）计算Mi的n次方根 , 计算方法为：

（3）求特征向量Wi ，对归一化处理，计算方法为：

（4）一致性检验。依次计算判断矩阵的最大特征根 ，一致性指标CI和一致性比例CR，计算方法如下（式中(AW)i 表示向量AW的第i个元素；平均随机一致性指标RI的取值标准如表5）：




表5  平均随机一致性指标RI取值标准
	阶级
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	RI
	0
	0
	0.58
	0.90
	1.12
	1.24
	1.32
	1.41
	1.45



各判断矩阵的特征向量及层次单排序和一致性检验结果（表6）显示，所有CR值均小于0.10，准则层和指标层的判断矩阵均具有满意的一致性。

表6  层次单排序与一致性检验结果
	判断矩阵
	特征向量
	
	CI
	CR

	准则层
	[0.157 8，0.297 9，0.297 9，0.088 5，0.157 8]T
	5.013 3
	0.003 3 
	0.003 0

	指标层A
	[0.141 1，0.455 0，0.141 1，0.262 7]T
	4.010 4 
	0.003 5 
	0.003 8 

	指标层B
	[0.137 2，0.244 6，0.402 1，0.137 2，0.078 8]T
	5.033 1 
	0.008 3 
	0.007 4 

	指标层C
	[0.340 7，0.206 8，0.206 8，0.121 7，0.048 8，0.075 2]T
	6.071 8 
	0.014 4 
	0.011 6 

	指标层D
	[0.104 7，0.258 3，0.637 0]T
	3.038 5 
	0.019 3 
	0.033 2 

	指标层E
	[0.073 5，0.215 4，0.120 8，0.375 0，0.215 4]T
	5.033 1 
	0.008 3 
	0.007 4 
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3.2.3 层次总排序与一致性检验
（1）层次总排序。层次总排序即指标层23个二级指标相对于目标层（创客满意度）的重要性排序权值，表7为计算结果。








表7  层次总排序权值
	准则层
指标层
	A
	B
	C
	D
	E
	总排序
权值

	
	0.157 8
	0.297 9
	0.297 9
	0.088 5
	0.157 8
	

	A1
	0.141 1
	
	
	
	
	0.022 3

	A2
	0.455 0
	
	
	
	
	0.071 8

	A3
	0.141 1
	
	
	
	
	0.022 3

	A4
	0.262 7
	
	
	
	
	0.041 5

	B1
	
	0.137 2
	
	
	
	0.040 9

	B2
	
	0.244 6
	
	
	
	0.072 9

	B3
	
	0.402 1
	
	
	
	0.119 8

	B4
	
	0.137 2
	
	
	
	0.040 9

	B5
	
	0.078 8
	
	
	
	0.023 5

	C1
	
	
	0.340 7
	
	
	0.101 5

	C2
	
	
	0.206 8
	
	
	0.061 6

	C3
	
	
	0.206 8
	
	
	0.061 6

	C4
	
	
	0.121 7
	
	
	0.036 3

	C5
	
	
	0.048 8
	
	
	0.014 6

	C6
	
	
	0.075 2
	
	
	0.022 4

	D1
	
	
	
	0.104 7
	
	0.009 3

	D2
	
	
	
	0.258 3
	
	0.022 9

	D3
	
	
	
	0.637 0
	
	0.056 4

	E1
	
	
	
	
	0.073 5
	0.011 6

	E2
	
	
	
	
	0.215 4
	0.034 0

	E3
	
	
	
	
	0.120 8
	0.019 1

	E4
	
	
	
	
	0.375 0
	0.059 2

	E5
	
	
	
	
	0.215 4
	0.034 0



（2）一致性检验。层次总排序的一致性比例CR计算方法为：

经计算，层次总排序的CR值为0.009 6，小于0.10，一致性检验通过。

4 创客满意度评价的案例检验
研究围绕众创空间创客满意度评价指标体系的内容和指标内涵，设计了评价量表。在充分考虑创业经历、所属行业、学历背景等创客异质性的基础上，组织创客开展了满意度试评价，并围绕题项设置、含义理解等进行针对性讨论，根据试评价情况及创客反馈，进一步优化了评价量表。选取云南省7家众创空间为案例，采用问卷调查形式开展创客满意度评价，利用评价数据，通过验证性因子分析对指标体系和评价量表进行案例检验。
4.1 案例样本情况
共计发放问卷330份，收回268份，收回率81.21%，其中有效问卷256份，收回问卷有效率95.52%。从有效样本的描述性统计结果看，男性占比67.19%；本科学历占比73.05%，大专及以下占比20.3%；年龄分布集中在21~30岁，占比76.95%；入驻众创空间半年至1年的占比43.36%，1~2年的占比33.20%；“文化传媒/娱乐”和“IT/互联网/信息技术”行业的受访者居多，分别占比23.83%和17.97%；有63个样本所属创业团队人数为5人；78.91%的创客明确表示未来几年内希望持续坚持创业。这些特征符合案例众创空间创客人群的特征。
问卷信度检验结果（表8）显示，本次问卷整体层面及5个评价维度的Cronbach’s α系数均超过了0.70，信度较好。

表8  信度检验的Cronbach's α系数值
	
	A维度
	B维度
	C维度
	D维度
	E维度
	总量表

	Cronbach's α
	0.754
	0.827
	0.896
	0.723
	0.770
	0.937

	项数
	4
	5
	6
	3
	5
	23




通过KMO值和Bartlett球形度检验分析问卷数据的结构效度（表9），KMO值为0.926，数据通过了Bartlett球形度检验<0.05。

表9  KMO检验和Bartlett的检验
	KMO值
	
	0.926

	Bartlett球形度检验
	近似卡方
	3158.259

	
	df
	253

	
	P
	0.000***

	


注：***、**、*分别代表1%、5%、10%的显著性水平。

4.2 验证性因子分析
在构建指标体系时，已经对指标体系在条目水平和量表水平上的内容效度进行了检验，结果显示指标体系的内容效度较好。案例检验应用256个样本数据，利用SPSSPRO验证性因子分析（CFA）检验量表的聚合（收敛）效度、区分效度和共同方法偏差，本次针对5个因子（维度）23个测量项（指标）进行CFA分析。
4.2.1聚合效度分析
根据分析输出的因子载荷系数表（表10）及AVE和CR指标结果（表11），23个测量项均呈现出1%水平的显著性。从标准化载荷系数看，仅有1个测量项小于0.5，其余各项均接近或者大于0.6。5个因子的AVE值均接近或大于0.5，且各因子的CR值均大于0.7（AVE和CR值只需看其中一项），表明量表数据的聚合效度较好。





表10  因子载荷系数表
	因子
	变量
	非标准
载荷系数
	标准化
载荷系数
	z
	S.E.
	P

	空间整体环境
	A1
A2
A3
A4
	1
1.44
1.724
1.51
	0.449
0.682
0.788
0.733
	-
6.466
6.803
6.645
	-
0.223
0.253
0.227
	-
0.000***
0.000***
0.000***

	基础服务能力
	B1
B2
B3
B4
B5
	1
0.815
0.916
0.887
0.871
	0.787
0.671
0.703
0.711
0.641
	-
10.667
11.238
11.372
10.139
	-
0.076
0.082
0.078
0.086
	-
0.000***
0.000***
0.000***
0.000***

	资源链接能力
	C1
C2
C3
C4
C5
C6
	1
0.956
1.089
1.005
1.131
1.015
	0.757
0.723
0.762
0.773
0.81
0.784
	-
11.782
12.486
12.696
13.401
12.895
	-
0.081
0.087
0.079
0.084
0.079
	-
0.000***
0.000***
0.000***
0.000***
0.000***

	培训指导能力
	D1
D2
D3
	1
0.902
0.759
	0.765
0.703
0.592
	-
10.649
8.926
	-
0.085
0.085
	-
0.000***
0.000***

	管理服务水平
	E1
E2
E3
E4
E5
	1
1.006
1.36
1.504
1.384
	0.533
0.524
0.733
0.701
0.705
	-
6.46
7.911
7.732
7.752
	-
0.156
0.172
0.195
0.179
	-
0.000***
0.000***
0.000***
0.000***


注：测量关系时第一项作为参照项，因此不呈现P值等统计量。

表11  模型AVE和CR指标结果
	因子
	平均方差萃取AVE值
	组合信度CR值

	空间整体环境
	0.451
	0.761

	基础服务能力
	0.494
	0.829

	资源链接能力
	0.591
	0.896

	培训指导能力
	0.478
	0.731

	管理服务水平
	0.421
	0.78


4.2.2 区分效度分析
AVE平方根值与相关系数比较是区分效度测量的常用方法，表12展示了因子间Pearson相关分析与AVE平方根值的结果，其中4个因子的AVE根号值均大于与其他因子的Pearson相关系数值；仅管理服务水平1个因子的AVE根号值0.649略微小于其中2个因子之间的相关系数值，考虑到样本量或某些异常值等可能存在的影响，且量表数据的信度、收敛效度较好，这一情况是可以接受的。综合分析表明量表数据的区分效度较好。
表12  Pearson相关与AVE平方根值
	
	空间整体环境
	基础服务能力
	资源链接能力
	培训指导能力
	管理服务水平

	空间整体环境
	0.672
	
	
	
	

	基础服务能力
	0.554
	0.703
	
	
	

	资源链接能力
	0.613
	0.665
	0.769
	
	

	培训指导能力
	0.583
	0.618
	0.663
	0.691
	

	管理服务水平
	0.655
	0.545
	0.672
	0.578
	0.649


注：斜对角线数字为该因子AVE的根号值。

[bookmark: _GoBack]4.2.3共同方法偏差分析
将所有测量项（即因子对应的23个量表题项）放在一个因子里进行分析，模型的拟合指标（表13）显示，卡方自由度比（X²/df），拟合优度指数（GFI），近似误差均方根（RMSEA），比较拟合指数（CFI）、规范拟合系数（NFI）等均明显偏差标准值，表示模型拟合不佳，即所有测量项并不应该同属一个因子，进而说明数据通过共同方法偏差检验，无共同方法偏差问题。
表13  模型拟合指标
	常用指标
	X²/df
	GFI
	RMSEA
	RMR
	CFI
	NFI
	NNFI

	判断标准
	<3
	>0.9
	<0.10
	<0.05
	>0.9
	>0.9
	>0.9

	值
	4.008
	0.719
	0.109
	0.045
	0.771
	0.719
	0.749


综合上述分析，在对数据质量要求很高的验证性因子分析方法检验下，基于云南省7家众创空间的案例样本分析结果显示，研究构建的众创空间创客满意度评价指标体系和评价量表的聚合效度好，各评价维度的区分效度好，无共同方法偏差问题。案例检验进一步验证了指标体系和评价量表具有较好的适用性和科学性，对开展众创空间创客满意度评价具有明显的实践价值。
5 研究结论与研究展望
5.1 研究结论及贡献
研究的主要结论和贡献如下。
（1）构建了一套众创空间创客满意度评价指标体系。研究基于对创客满意度的影响因素分析，结合实际利用层次分析法构建了一个包含5个维度23个具体指标的创客满意度评价指标体系，并确定了指标权重。指标体系通过了内容效度及一致性检验，为众创空间创客满意度评价提供了科学依据。
（2）开展了创客满意度评价指标体系的案例检验。利用云南省7家众创空间的256个案例样本，对研究设计的指标体系进行了案例检验，进一步论证了指标体系具有较好的适用性和科学性。
（3）研究发现，在一级指标中，基础服务能力和资源链接能力对创客满意度的影响最大，二者相对于总目标的重要性排序权值均达29.79%，培训指导能力对创客满意度的影响相对较低，重要性排序权值为8.85%。在二级指标中，对创客满意度的影响最大的是项目申报服务和创业融资服务能力，二者占总目标的权重值分别为11.98%和10.15%，师资数量与专业结构、空间开放时间对创客满意度的影响最小，权重值仅为0.93%、1.16%。指标权重的确定为众创空间在提升创业服务质量过程中如何找准发力点提供了合理参考。
5.2 研究展望
众创空间存在的根本价值是满足创客主体的创业活动需求，众创空间服务质量和运行绩效评价的根本目的是推动众创空间的高质量发展。创客入驻和持续使用不可忽视地影响众创空间的可持续发展[20]，服务质量和运行绩效评价既要依托客观的硬性指标，又要考虑创客主体的需求响应和服务体验，创客满意度应作为其中一项重要的评价指标。尽管本研究通过规范的研究过程构建出众创空间创客满意度评价的指标体系，并进行了案例检验，但仍然有待于继续优化和深化研究：一是创新创业活动和创客需求随着经济社会发展会不断涌现出新特征新情景，评价指标体系也需要结合情景变化进行优化升级；二是采用层次分析法构建指标体系的过程不可避免地受到研究者知识结构和主观判断的影响，案例检验的样本对象及量化研究方法本身也存在一定的局限性，未来可进一步提升研究过程的科学性和严谨性；三是创客满意度指标如何科学运用于众创空间服务质量和运行绩效评价等拓展性研究，也是下一步研究的重点。
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