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创客感知视角下图书馆创客空间服务质量
评价指标体系研究

∗

储结兵

摘　 要　 服务质量决定着图书馆创客空间的可持续发展能力，是创客空间保持生命力的关键所在，构
建创客空间服务质量评价指标体系是提升创客空间服务质量的重要途径。 本文利用扎根理论方法，通
过创客访谈，从创客感知的视角构建图书馆创客空间服务质量评价指标体系，并基于问卷调查数据运

用探索性因子分析法对指标体系进行验证与完善。 最终从服务环境、服务条件、服务项目及服务绩效 ４
个层面构建出包含 ４４ 个末级指标的服务质量评价指标体系，该评价体系可从创客感知的角度全面衡量

图书馆创客空间的服务效果。 表 １０。 参考文献 ２５。
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　 　 在图书馆服务转型的过程中，创客文化走进

了图书馆，创客空间作为创客文化的载体逐渐成

为图书馆服务创新的重要支点，推动着图书馆服

务和资源的重组与变革。 作为一种新型服务平

台，图书馆创客空间的核心职能是为创客聚集、
分享、合作，将各种创意和技术转化为现实提供

服务［１］ 。 因而服务质量决定着创客空间的可持

续发展能力，是创客空间保持生命力的关键

所在。

１　 研究的理论基础、思路与方法

关于创客空间服务的研究受到国内学界的

高度重视，２０２０ 年 ４ 月 ８ 日，在 ＣＮＫＩ 中以“图书

馆创客空间” 为主题共搜索到相关文献 ６１８ 篇。

９１

∗ 本文系国家社会科学基金项目“图书馆创客空间服务体系中馆员与创客协作发展机制研究” （项目编号：
１７ＢＴＱ０３３）研究成果之一。
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在此搜索结果中，以“图书馆创客空间服务” 为

主题进行二次检索，搜索到相关文献 ５０９ 篇，占
比 ８２ ３６％。 国内现有关于图书馆创客空间服务

的研究主要是从空间组织构建或管理者的角度

出发， 探讨应当提供哪些服务、 如何提供服

务［２，３］ 等，研究内容主要集中在国外创客空间服

务的借鉴［４－８］ 、创客空间服务能力建设［９，１０］ 、创
客空间服务功能定位［１１，１２］ 、创客空间服务模式

与机制建设［１３，１４］ 等方面，鲜有从创客感知的角

度研究图书馆创客空间服务质量问题，对于实际

操作层面的图书馆创客空间服务质量评价指标

体系关注较少。 随着图书馆创客空间服务的深

入发展，创客用户的服务需求日益呈现多元化、
复杂化、个性化的特点，图书馆创客空间为创客

提供的服务与其真正的需求往往存在差距。 因

此从创客感知视角开展服务质量评价指标体系

研究，找出服务差距和引起服务质量问题的根源

和症结，对于提高图书馆创客空间服务质量显得

尤为重要。 本文尝试从创客感知的视角构建图

书馆创客空间服务质量评价指标体系，进而帮助

图书馆识别和改善创客空间服务质量的关键

因素。
扎根理论（ Ｇｒｏｕｎｄｅｄ Ｔｈｅｏｒｙ） 认为任何理论

都有经验事实作为依据，一定的理论总是可以追

溯到其产生的原始资料，主张从资料中通过归纳

的方式，不断反复地提升概念层级并最终建立理

论［１５］ 。 目前该研究方法已被广泛应用到各个学

科领域，如解决了农民合作社联合社合法性的动

态获取机制［１６］ 、心理契约多元关系路径及其影

响效应［１７］ 、高校图书馆员参与创客空间构建意

愿［１８］ 等多个学科领域的问题。 以上研究成果

表明以原始资料样本为基础，运用扎根理论方

法构建出图书馆创客空间评价指标体系是可

行的。
因子分析法是一种经由多次的因素分析程

序，求出量表最佳因素结构的研究方法。 该方法

能够客观地反映指标间的内在逻辑性和联结性，
实现观测变量的归类，将相关性较高即联系紧密

的分在同一类中，每一类变量实际上就代表了一

个基本结构。 而且采用因子分析法筛选评价指标

具有重复率低、指标解释率高等明显优势［１９］ 。
本文拟通过创客访谈收集创客对于图书馆

创客空间服务质量评价的原始资料，运用扎根理

论方法对原始资料编码，进而构建出符合资料情

境的图书馆创客空间服务质量评价指标体系。 在

此基础上，通过问卷调查，获取利用该指标体系评

价图书馆创客空间服务质量有效性的数据，运用

因子分析法对指标体系的结构和有效性进行验

证和完善，最终建立起图书馆创客空间服务质量

评价指标体系。

２　 服务质量评价指标体系的构建

２ １　 访谈主题的确定

访谈主题与服务质量的关联度决定了指标

提取的质量，本次访谈主题主要围绕如何充分挖

掘访谈对象的服务需求和对服务质量的认知来

确定。
国际标准化组织在 ＩＳＯ８４０１－１９９４ 中将服务

质量定义为“反映实体满足明确和隐含需要的特

性总和” ［２０］ 。 图书馆创客空间服务内容要以满足

创客服务需求为目标，在理想的情况下，创客服务

需求通过转换和细化最终完整地映射到现实的

服务内容中。 当服务需求得到满足时创客对服务

质量的感知就会提高，因此将创客感知的服务需

求纳入访谈内容。 其次，在很大程度上，服务质量

是一种体验的主观感受，是在服务提供和服务消

费的互动过程中形成的。 创客对服务的消费，不
仅仅是对服务结果的消费，更重要的是对服务过

程的消费，服务结果与服务过程相辅相成、不可或

缺，而且不同的创客，乃至同一个创客在不同的时

间对服务质量的感知也是不同的。 而这种主观

性、过程性的感知也影响到创客对服务质量的认

知和判断，因此将创客对于服务质量的认知和判

断也纳入访谈内容。

２ ２　 样本收集

本次样本的收集是以图书馆创客为对象，历
时近一年，从 ２０１７ 年 １１ 月到 ２０１８ 年 １０ 月，在 ２０

０２
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所已开展创客空间服务一年以上，且创客服务年

均大于 ２５００ 人次的高校图书馆和公共图书馆共

抽取 １５０ 位创客，其中 １０２ 位创客具有一年以上

的创客经历（占 ６８％），４８ 位创客经历低于一年

（占 ３２％）。 根据质化研究对受访对象具有先验

理论认知的要求且遵从创客意愿，最终选择 ６０ 位

创客作为访谈对象（创客经历≥１ 年的 ４５ 位，创
客经历＜１ 年的 １５ 位）。

在访谈过程中，将访谈内容整理成书面反馈

资料，由创客确认后再回收，以确保访谈内容的

准确性和可靠性。 为了引导和控制访谈过程，事
先拟定访谈内容提纲（见表 １），其中问项 １—６ 反

映创客的服务需求，问项 ７—９ 反映创客对服务质

量的认知与判断，问项 １０ 为开放式问题，由创客

根据自身参加创客活动的感受自由回答。

表 １　 创客访谈提纲

序号 问项

１ 创客空间服务环境需求

２ 设施、设备需求

３
创客空间应提供的服务项目和您最希望得到的服务

项目

４ 创业项目服务需求

５ 馆员服务能力

６ 虚拟创客空间服务需求

７ 馆员应具备的服务意识

８ 馆员服务的响应性、及时性要求

９ 提高服务质量的保障性条件

１０ 您对创客空间提高服务质量的建议

２ ３　 基于 Ｎｖｉｖｏ１２ ０ 的数据处理与分析

　 　 借助 Ｎｖｉｖｏ１２ ０ 的群组和编码功能［２１］ ，将 ６０
份访谈资料以文件的形式导入，为每一份文件根

据访谈对象建立相应的案例，对文件和案例的属

性进行赋值。 对访谈资料的处理分为两个阶段，
先对其中的 ５０ 份访谈资料进行三级编码和范畴

提炼，第二个阶段再对余下的 １０ 篇访谈资料进行

编码和提炼，对第一阶段所形成的概念、范畴及

逻辑关系进行饱和度检验。
开放式编码主要是通过将原始语句进行分

解、缩编，获取能够反映原始语句内涵的初始概

念，再将同类初始概念归纳形成能够反映关键问

题的独立范畴。 通过对 ５０ 份访谈样本逐句切割、

分解，共获取 ４０９ 条初始概念（用 ａ…表示）。 然

后对初始概念进行分类、归纳、合并等操作，共挖

掘出 ４８ 个独立范畴（用 Ａ…表示），从而构建起评

价指标的开放式编码体系。 由于数据量较大，表

２ 仅提供访谈样本开放式编码的示例。

主轴编码是对开放式编码获取的独立范畴

进行合并归纳，获取主范畴的过程。 结合本次访

谈的两个核心主题，开放式编码获取的 ４８ 个独

立范畴可以集结为 ２ 个主范畴，分别为：创客服

务需求、创客服务质量认知。 选择式编码是对主

范畴进行概念层次上的提高，从主范畴中提炼出

整个编码过程的核心范畴，本次研究的核心目的

是建立图书馆创客空间服务质量评价指标，整个

访谈也是围绕这一核心目的进行，因此可将核心

范畴归纳为：图书馆创客空间服务质量评价指

标。 独立范畴、主范畴及核心范畴之间的逻辑关

系及结构见表 ３ 所示。 为了保证编码的完整性，

需要进行编码信息的饱和度检验，其标准是在数

据处理的第二阶段不能提炼出新的独立范畴和

主范畴。 经对另外 １０ 份访谈资料进行编码，并

没有发现新的独立范畴和主范畴，因此本次研究

所提取的主范畴和独立范畴信息达到饱和。

以表 ３ 的核心范畴作为一级服务质量评价指

标，主范畴作为二级服务质量评价指标，独立范畴

作为三级服务质量评价指标，从而构建出图书馆

创客空间服务质量评价指标体系。

３　 服务质量评价指标体系的验证

上文构建的图书馆创客空间服务质量评价

指标体系是否有效需要进一步验证两个方面：一

是以独立范畴作为三级指标评价图书馆创客空

间服务质量的有效性如何；二是将 ４８ 个独立范畴

集结为两个主范畴是否能充分反映出独立范畴

１２
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间的内在逻辑性和联结性，其结构是否合理。 为

此，我们以独立范畴为观测变量，编制“图书馆创

客空间服务质量评价指标有效性测量”量表。 量

表分为两个部分，第一部分为创客基本属性，包
括性别、年龄、受教育程度、职业和使用创客空间

的频率；第二部分采用李克特 ５ 级量表，对 ４８ 个

独立范畴的有效性进行测量，为每个评价指标均

设置“非常有效”“比较有效” “一般” “不太有效”
“无效”５ 个选项，对应得分为 ５、４、３、２、１。 以开

展创客空间服务 １ 年以上的 ３０ 所高校图书馆和

３０ 所公共图书馆的创客为调查对象，发放调查问

卷 ６００ 份，回收有效问卷 ５４２ 份，有效回收率

为 ９０ ３３％。

表 ２　 创客访谈样本开放式编码示例

原始语句 一级节点（初始概念化） 二级节点（范畴化）

　 　 很多同学对图书馆创客空间了解不多，
不清楚图书馆创客空间提供什么服务。

通过各种方式营造创客文化氛围很重

要，能增加大家创新意识和参加创客活动的

兴趣。
我刚开始对创客空间不了解，一次在图

书馆网页上看到创客空间介绍才了解的，然
后慢慢参加了进来，图书馆还要加大这方面

的宣传，可以介绍得更具体详细。
创客空间活动很多，增加了创客空间影

响力，每次活动参加的人都很多，我们团队有

十几个人。
　 　 ……

对创客空间不了解 ａ２４

创客文化氛围营造重要 ａ５８

详细宣传创客空间功能 ａ９３

扩大创客空间影响力 ａ１９１

……

Ａ１ 创客文化宣传 （ ａ２４、 ａ５８、
ａ９３、ａ１９１……）

　 　 图书馆举办的服装展示会，创客可以对

服装的颜色、样式随意更改，最后由专家点

评，激发大家的创意。
给予创客更多的 ３Ｄ 打印机的实际操作

机会。
……

激发大家的创意 ａ２９１

３Ｄ 打印机操作机会 ａ３１３

……

Ａ１８ 培 训 服 务 （ ａ２９１、 ａ３１３
……）

　 　 我们最缺的就是资源，吴老师帮我们团

队解决了种子基金，我最感动的就是真心实

意地帮助我们。
我动手能力不是很好，“文化雨伞”制作

过程中老师反复指导，我现在也能制作了。
每次咨询问题，老师解释特详细。

　 　 ……

解决创客问题 ａ２４２

真心实意地帮助 ａ２４３

反复指导 ａ１５８

解释特详细 ａ４２

……

Ａ１３ 服 务 态 度 耐 心、 诚 恳

（ａ２４２、ａ２４３、ａ１５８、ａ４２……）

共计 ４０９ 个 共计 ４８ 个

３ １　 样本结构分析
将调查问卷的第一部分数据输入 ＳＰＳＳ１９ ０，

通过对创客基本属性的描述性统计，可以看出样

本分布情况，了解样本基本特征，具体数据统计见

２２
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表 ４ 所示。 从创客基本属性的描述性统计可以看

出，被调查创客的性别、年龄、教育程度及职业比

例未出现较大偏差。 在使用频率方面，经常和偶

尔使用创客空间的被访者占 ８４ ５０％，说明绝大

多数被访者在一定程度上了解图书馆创客空间

的情况，其对于原始指标的评价是从自身的使用

经验和感受出发的，样本的覆盖面符合调查预期

要求。

３ ２　 观测变量的描述性统计

表 ４ 显示本次问卷调查对象中有 ８４ 位创客

使用创客空间的频率很低，其对观测变量的评价

质量值得怀疑，故不将其填写的数据作为分析研

究的关注点，将余下 ４５８ 份问卷的测量数据导入

ＳＰＳＳ１９ ０，对每项观测变量的均值和标准差进行

统计，其结果见表 ５ 所示。

表 ３　 核心范畴、主范畴、独立范畴及其关系

核心范畴 图书馆创客空间服务质量评价指标

主范畴 创客服务需求 创客服务质量认知

独立范畴

Ａ１ 创客文化宣传

Ａ２ 咨询服务

Ａ３ 种子基金

Ａ４ 创客空间功能定位

Ａ５ 创客空间布局合理

Ａ６ 投融资服务

Ａ７ 馆员个体能力与素养

Ａ８ 指导老师资源丰富

Ａ９ 管理制度健全

Ａ１０ 服务设施与服务内容匹配

Ａ１１ 服务设备与项目需求匹配

Ａ１２ 设施设备运行稳定

Ａ１３ 服务态度耐心、诚恳

Ａ１４ 创客空间运维保障

Ａ１５ 政策对接

Ａ１６ 文献服务

Ａ１７ 馆员服务动力

Ａ１８ 培训服务

Ａ１９ 虚拟空间服务

Ａ２０ 解决创客困难及时性

Ａ２１ 资源对接

Ａ２２ 创客沙龙

Ａ２３ 项目路演

Ａ２４ 创客活动丰富性

Ａ２５ 网络环境

Ａ２６ 创客团队构建协助

Ａ２７ 创意保护协助

Ａ２８ 创新作品展示

Ａ２９ 服务承诺兑现程度

Ａ３０ 馆员服务意识

Ａ３１ 预约服务准时度

Ａ３２ 了解创客需求

Ａ３３ 关注创客需求

Ａ３４ 服务具有专业性

Ａ３５ 解决创客困难的有效性

Ａ３６ 在线咨询便利性

Ａ３７ 在线答疑及时性

Ａ３８ 服务人员与创客间的互动性

Ａ３９ 创客对服务人员的认可度

Ａ４０ 服务个性化程度

Ａ４１ 跟踪服务指导

Ａ４２ 服务人员着装统一与外表整洁

Ａ４３ 场地提供

Ａ４４ 创客空间装饰亲和度

Ａ４５ 领导对空间工作的支持度

Ａ４６ 服务人员与创客相处融洽度

Ａ４７ 项目选择协助

Ａ４８ 准入和退出机制

　 　 根据表 ５ 可见，４８ 个被观测变量中，“培训服

务”的均值最高，说明被调查创客对于图书馆创

客空间服务最基本的需求是培训指导；“创客空

间功能定位”“创客对服务人员认可度”两个观测

变量的均值小于 ３，说明用这两个观测变量评价

创客空间服务质量的有效性未得到大多数创客

的认可，应将其从指标体系中删除。 根据观测变

量的标准差统计显示，有 １１ 个观测变量的标准差

大于 １，说明创客对这些观测变量有效性的认知

存在较大差异。 因此对于观测变量的有效性还需

进一步分析。

３２
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３ ３　 观测变量的因子分析
剔除两个观测变量后，对 ４６ 个观测变量进行

因子分析，分析前需对量表的信度和效度进行检

验。 本文采用常用的 α 系数进行信度检验，运用

ＳＰＳＳ１９ ０ 对量表进行信度分析，检验结果见表 ６。
本量表的 Ｃｒｏｎｂａｃｈα 系数为 ０ ８９８，大于 ０ ８，根据

可靠性高低对照表［２２］ ，本量表的可靠性为“比较

理想”。
效度主要用于测量测定值与目标真实值的

接近程度，进而判断测量结果是否反映了所要测

量的特质［２２］ 。 本文采用 ＫＭＯ 取样测度数据和

Ｂａｔｒｔｌｅｔｔ 球形度检验对量表进行效度分析。 运用

ＳＰＳＳ１９ ０ 对量表进行 ＫＭＯ 和 Ｂａｔｒｔｌｅｔｔ 球形度检

验得到如表 ７ 所示结果。 样本数据的 ＫＭＯ 值为

０ ９２７，大于 ０ ８，说明观测变量的简单相关系数

平方和远大于偏相关系数平方和，变量间的相关

性强。 Ｂａｔｒｔｌｅｔｔ 球形度检验显著水平值为 ０，小于

０ ０１，说明观测变量间具有相关性，可能存在共同

因子。

表 ４　 创客基本属性描述性统计

描述项目 分类 人数 比例

性别
男 ３０９ ５７ ０１％

女 ２３３ ４２ ９９％

年龄

１８ 岁以下 １２ ２ ２１％

１８—３０ 岁 ２９５ ５４ ４３％

３０—４０ 岁 １７５ ３２ ３３％

４０ 岁以上 ６０ １１ ０７％

教育程度

高中及以下 ２７ ４ ９８％

大专 １０２ １８ ８２％

本科 ２５６ ４７ ２３％

研究生及以上 １５７ ２８ ９７％

职业

在校学生 ２０２ ３７ ２７％

科研人员 ５３ ９ ８０％

事业单位工作者 ２１ ３ ９０％

党政机关工作者 ８ １ ４８％

企业 ／ 公司职员 １２８ ２３ ６２％

自由职业者 １３０ ２３ ９９％

续表

描述项目 分类 人数 比例

使用频率

经常使用 ２７５ ５０ ７４％

一般使用 １８３ ３３ ７６％

很少使用 ８４ １５ ５０％

　 　 基于上述分析可知，本研究量表数据的信度、
效度较好，适合做因子分析。 利用因子分析法，以
特征值大于 １、不设定公共因子提取数量为条件，
采取最大方差法正交旋转，根据旋转后的因子载

荷矩阵来确定公共因子 Ｆｉ ，且剔除最高载荷系数

小于 ０ ４５ 的指标，同时遵守因子分析过程中载荷

在公共因子上的变量要有 ３ 个以上才合理的原

则［２３］ ，在 ＳＰＳＳ１９ ０ 中通过降维提取公因子，其中

前 ４ 项的初始特征值分别为 １８ ５１０、５ ９９４、１ ６５４、
１ ０２３。 经过多次旋转，共提取 ４ 个公共因子，方差

累计贡献率达到 ８７ ９３１％，表明萃取后保留的因素

相当理想（见表 ８ 所示）。

表 ５　 观测变量描述性统计

原始评价指标 均值 标准差

Ａ１ 创客文化宣传 ３ ７７０  ９８２

Ａ２ 咨询服务 ３ ７２５  ９２６

Ａ３ 种子基金 ４ ０２１ １ ０２２

Ａ４ 创客空间功能定位 ２ ７４６ １ ０３１

Ａ５ 创客空间布局合理 ３ ８２３  ９８２

Ａ６ 投融资服务 ３ ７８３ １ ０５１

Ａ７ 馆员个体能力与素养 ３ ７７１ １ ００９

Ａ８ 指导老师资源丰富 ３ ７６０  ９３５

Ａ９ 管理制度健全 ３ ７９４  ９８０

Ａ１０ 服务设施与服务内容匹配 ３ ４８１  ９６２

Ａ１１ 服务设备与项目需求匹配 ３ ７０２  ９７２

Ａ１２ 设施设备运行稳定 ３ ５４９ １ ００１

Ａ１３ 服务态度耐心、诚恳 ４ ０４７  ９１７

Ａ１４ 创客空间运维保障 ３ ５６３  ９９０

Ａ１５ 政策对接 ３ ７８０  ９６４

４２
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续表

原始评价指标 均值 标准差

Ａ１６ 文献服务 ３ ６３８  ９７２

Ａ１７ 馆员服务动力 ３ ４１１  ９６７

Ａ１８ 培训服务 ４ １００  ９４３

Ａ１９ 虚拟空间服务 ４ ０７４  ９５１

Ａ２０ 解决创客困难及时性 ３ ４６１  ９６３

Ａ２１ 资源对接 ３ ４２１  ９２０

Ａ２２ 创客沙龙 ４ ０１０  ８９９

Ａ２３ 项目路演 ３ ６９２  ９７４

Ａ２４ 创客活动丰富 ３ ８５５  ９２５

Ａ２５ 网络环境 ３ ９２５  ９０１

Ａ２６ 创客团队构建协助 ３ ４１２ １ ００３

Ａ２７ 创意保护协助 ３ ６３１  ９４６

Ａ２８ 创新作品展示 ３ ５７３  ９３１

Ａ２９ 服务承诺兑现程度 ４ ０５１  ９２７

Ａ３０ 馆员服务意识 ３ ６２５  ９２２

Ａ３１ 预约服务准时度 ３ ４００  ９１８

Ａ３２ 了解创客需求 ３ ８０５  ９０３

Ａ３３ 关注创客需求 ３ ９５１  ９３６

Ａ３４ 服务具有专业性 ３ ４７１  ９７５

Ａ３５ 解决创客困难的有效性 ３ ８４７  ９８０

Ａ３６ 在线咨询便利性 ３ ９５２  ９８９

Ａ３７ 在线答疑及时性 ３ ６４２  ９９６

Ａ３８ 服务人员与创客间的互动性 ３ ６４０  ９６８

Ａ３９ 创客对服务人员认可度 ２ ００７  ９５９

Ａ４０ 服务个性化程度 ３ ９０５  ９７３

Ａ４１ 跟踪服务指导 ３ ８６６  ９８０

Ａ４２ 服务人员着装统一与外表

整洁
３ ００１ １ ０１１

Ａ４３ 场地提供 ３ ４８１ １ ０２３

Ａ４４ 创客空间装饰亲和度 ３ １４９ １ ０１４

Ａ４５ 领导对空间工作的支持度 ３ ５０６  ９７１

续表

原始评价指标 均值 标准差

Ａ４６ 服务人员与创客相处融洽度 ３ ０１０ １ ０３１

Ａ４７ 项目选择协助 ３ ６３３ １ ０３９

Ａ４８ 准入和退出机制 ３ ７１９ ０ ９９５

表 ６　 可靠性统计量

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 基于标准化项的
Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 项数

 ８９８  ８９４ ４６

表 ７　 ＫＭＯ 测度和 Ｂａｔｒｔｌｅｔｔ 检验

取样足够度的 ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ 度量 ０ ９２７

Ｂａｔｒｔｌｅｔｔ 的球形度检验

Ａｐｐｒｏｘ Ｃｈｉ⁃Ｓｑｕａｒｅ １２５８３ ４１２
Ｄｆ １０７９

Ｓｉｇ ０ ０００

　 　 ４６ 个观测变量经最大方差法正交旋转后，共剔

除 ２ 个变量，分别是“创客团队构建协助”和“馆员与

创客相处融洽度”。 根据旋转因子载荷矩阵可以确

定公因子，得到观测指标探索性因子分析结果，同时

将观测变量分为 ４ 类（见表 ９ 所示）。
上述服务质量评价指标体系的验证结果显

示：“创客空间功能定位” “创客团队构建协助”
“馆员与创客相处融洽度”“创客对服务人员的认

可度”４ 个独立范畴作为三级指标评价创客空间

服务质量，其有效性未通过验证；在指标体系的结

构上，独立范畴可集结为 ４ 类。 因此本文构建的

评价指标体系还需进一步完善。

４　 服务质量评价指标体系的完善

４ １　 评价指标有效性的完善

“创客空间功能定位” “创客团队构建协助”
“馆员与创客相处融洽度”“创客对服务人员的认

可度”４ 个独立范畴作为三级指标评价创客空间

服务质量未通过验证，表明以其评价图书馆创客

空间服务质量的有效性不明显。 其原因可能在于

这仅是访谈过程中极少数创客的感受或认知，并
未得到大多数创客的认可，故将其从三级评价指

标中剔除。

５２
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表 ８　 解释的总方差

成分
初始特征值 提取平方和载入 旋转平方和载入

合计 方差的％ 累积％ 合计 方差的％ 累积％ 合计 方差的％ 累积％

１ １８ ５１０ ４６ ８１５ ４６ ８１５ １８ ５１０ ４６ ８１５ ４６ ８１５ ６ ５１０ ２６ ７０９ ２６ ７０９

２ ５ ９４４ ２４ ３９９ ７１ ２１４ ５ ９４４ ２４ ３９９ ７１ ２１４ ６ ２４５ ２４ ３６７ ５１ ０７６

３ １ ６５４ ９ ３４４ ８０ ５５８ １ ６５４ ９ ３４４ ８０ ５５８ ５ ２０７ １９ ４５２ ７０ ５２８

４ １ ０２３ ７ ３７３ ８７ ９３１ １ ０２３ ７ ３７３ ８７ ９３１ ４ ３４１ １７ ４０３ ８７ ９３１

表 ９　 观测指标探索性因子分析结果

公共因子 项目描述
指标荷重

Ｆ１ Ｆ２ Ｆ３ Ｆ４

Ｆ１

Ａ４３ 场地提供  ６０７

Ａ２５ 网络环境  ６９３

Ａ１ 创客文化宣传  ７５５

Ａ５ 创客空间布局合理  ６３３

Ａ４４ 创客空间装饰亲和度  ６１４

Ｆ２

Ａ７ 服务人员个体能力与素养  ５９１

Ａ４５ 领导对空间工作的支持度  ５８８

Ａ９ 管理制度健全  ４９９

Ａ１０ 服务设施与服务内容匹配  ７１２

Ａ１１ 服务设备与项目需求匹配  ７８５

Ａ３ 种子基金  ８１３

Ａ８ 指导老师资源丰富  ５９１

Ａ１４ 创客空间运维保障  ６０８

Ａ１２ 设施设备运行稳定  ６０５

Ｆ３

Ａ１６ 文献服务  ７８６

Ａ１８ 培训服务  ７５４

Ａ２ 咨询服务  ７７３

Ａ１９ 虚拟空间服务  ７０８

Ａ１５ 政策对接  ６２１

Ａ２１ 资源对接  ６３３

Ａ２２ 创客沙龙  ６０９

Ａ２３ 项目路演  ５８０

Ａ２４ 创客活动丰富  ５７９

Ａ６ 投融资服务  ５８７

Ａ４７ 项目选择协助  ５７４

Ａ２７ 创意保护协助  ５２８

Ａ２８ 创新作品展示  ５０１

Ａ４８ 准入和退出机制  ４９８

６２



２ ０ ２ ０  ３

总第１２９期

续表

公共因子 项目描述
指标荷重

Ｆ１ Ｆ２ Ｆ３ Ｆ４

Ｆ４

Ａ４２ 服务人员着装统一与外表整洁  ６８７

Ａ２９ 服务承诺兑现程度  ６２１

Ａ３０ 馆员服务意识  ５３１

Ａ３１ 预约服务准时度  ７６４

Ａ３２ 了解创客需求  ７４３

Ａ３３ 关注创客需求  ５０５

Ａ１３ 服务态度耐心、诚恳  ６９３

Ａ３５ 解决创客困难及时性  ６３２

Ａ３４ 服务具有专业性  ６１１

Ａ３５ 解决创客困难的有效性  ７０２

Ａ３６ 在线咨询便利性  ７０９

Ａ３７ 在线答疑及时性  ５６０

Ａ３８ 服务人员与创客间的互动性  ６０４

Ａ４０ 服务个性化程度  ５２５

Ａ４１ 跟踪服务指导  ５０７

Ａ１７ 馆员服务动力  ５０２

表 １０　 图书馆创客空间服务质量评价指标体系

一级指标 二级指标 二级指标涉及内容及解释说明

图
书
馆
创
客
空
间
服
务
质
量
评
价
指
标

服
务
环
境

场地提供 包括场地面积、位置便利度、办公场地、共享空间和共享办公设备

网络环境 包括网络使用的流畅性、稳定性和安全性

创客文化宣传
包括创客空间基本知识、创客文化氛围营造、创客空间功能宣传等，
旨在扩大创客空间影响力

创客空间布局合理
创客空间相对独立，设置研讨、加工、学习、休息等不同区域，静音区

和噪音区分开等

创客空间装饰亲和度 包括创客空间环境与装饰的和谐度、创客对空间装饰感受的愉悦度

服
务
条
件

服务人员个体能力与素养
包括服务人员组织、协调、沟通、解决问题等能力及专业素养、服务素

养等

领导对空间工作的支持度 包括图书馆领导支持空间服务工作、提供资源保障和服务承诺等

管理制度健全 包括创客空间管理制度、服务行为规范制度

服务设施与服务内容匹配 为入驻团队提供办公配套设施

服务设备与项目需求匹配 为创客提供把创意转为现实的工具

种子基金 为入驻团队提供启动项目的基本资金支持

指导老师资源丰富 包括线上线下、馆内馆外的指导老师资源

创客空间运维保障 包括保洁、保安、公共设备维护、水电气热等保障服务

设施设备运行稳定 及时排除设施设备运行故障

７２
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续表

一级指标 二级指标 二级指标涉及内容及解释说明

图
书
馆
创
客
空
间
服
务
质
量
评
价
指
标

服
务
内
容

文献服务 包括丰富的纸质文献、数字文献及检索平台

培训服务
包括创客理念培育、创新意识塑造、设备操作技能培训、个性化专业

知识辅导、创业实践指导、创业精神培育等

咨询服务 提供战略、营销、知识产权、法务、财务等咨询服务

虚拟空间服务
包括网络办公、数字资源检索、信息发布、多媒体、在线培训、在线辅导、软
件下载、网络互动平台构建、信息技术分享、虚拟社区等

政策对接 为创客提供政策咨询、项目申报等服务

资源对接
集成技术、市场、媒体及专业服务等创客所需的外部资源，并提供对

接服务

创客沙龙 开展信息、创意、经验、技术等为主题的交流活动

项目路演 组织项目路演，并为创客提供经验分享和技巧辅导

创客活动丰富 包括创客大讲堂、创客沙龙、创客比赛等活动

投融资服务 以种子资金、合作资金提供直接投资并开展融资服务

项目选择协助 提供项目介绍、创新点和相关市场前景等

创意保护协助 保护创客创意隐私、作品专利申请协助等

创新作品展示 提供线上和线下作品展示服务

准入和退出机制
明确准入和退出条件，通过设置准入和退出条件，提高孵化资源使用

效率

服
务
绩
效

服务人员着装统一与外表整洁 空间服务人员统一着装，外表形象整洁

服务承诺兑现程度 严格执行服务制度，及时兑现服务承诺

馆员服务意识 关注创客需求，真诚、及时地提供服务

预约服务准时度 按预约时间及时提供和完成服务

了解创客需求 与创客形成良好互动，及时了解掌握创客的实际需求

关注创客需求 重视创客需求，及时提供服务

服务态度耐心、诚恳 一直愿意为创客给予帮助

解决创客困难及时性 当创客遇到困难时及时提供有效帮助

服务具有专业性 提供专业化的指导、培训、咨询服务

解决创客困难的有效性 提供有效解决创客困难的思路、办法等

在线咨询便利性 包括在线咨询平台使用的便利性，解答的及时性

在线答疑及时性 导师及时在线解答创客咨询问题

服务人员与创客间的互动性 服务人员与创客有良好的沟通交流，创客需求能得到及时响应

服务个性化程度 为不同创客和不同项目提供差异化服务

跟踪服务指导 跟踪项目进度，及时发现并协助创客解决问题

馆员服务动力 馆员保持服务意愿的强度和持续性

８２
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４ ２　 指标体系结构的完善
在主轴编码过程中将独立范畴集结为两类

未能通过因子分析验证，表明笔者以访谈主题为

依据进行主范畴的归纳并不能充分揭示独立范

畴间的内在逻辑性和联结性，导致二级评价指标

的结构并不完全合理。 为此，笔者根据观测变量

正交旋转结果将独立范畴重新集结为 ４ 类，并根

据每个公共因子上承载变量间的内在逻辑性和

联结性为公共因子命名，以公共因子作为评价指

标体系中的二级指标。
公共因子 Ｆ１上共承载 ５ 个变量，这些指标侧

重于对图书馆创客空间的实体环境、虚拟环境和

文化环境的测量，体现了创客从感知角度对图书

馆创客空间服务环境的要求，同时也表明服务环

境对创客感知服务质量的影响。 因此，可以将公

共因子 Ｆ１命名为服务环境。

公共因子 Ｆ２上共承载 ９ 个变量，这些指标内

涵涉及图书馆创客空间运行的人员、设施、设备

及管理等服务条件，并未涉及服务内容和服务效

果，体现了创客从感知角度对图书馆创客空间服

务条件的要求，同时也表明服务条件对创客感知

服务质量的影响。 因此，可以将公共因子 Ｆ２命名

为服务条件。
公共因子 Ｆ３ 上共承载 １４ 个变量，绝大多数

指标共性反映了图书馆创客空间的服务内容，表
明了图书馆创客空间提供的服务内容是否能满

足创客的服务需要，是影响创客感知服务质量好

坏的重要因素。 因此，可以将公共因子 Ｆ３命名为

服务内容。
公共因子 Ｆ４ 上共承载 １６ 个变量，这些指标

反映了图书馆创客空间服务团队在一定资源、条
件和环境下提供服务的出色程度，也是创客从感

知角度对服务效率的衡量与要求。 因此，可以将

公共因子 Ｆ４命名为服务绩效。

４ ３　 指标体系的最终确定

我们将通过验证的 ４４ 个独立范畴确定为图

书馆创客空间服务质量评价指标体系的二级指

标，将 ４ 个公共因子确定为一级指标，从而最终构

建出图书馆创客空间服务指标体系。 同一层的诸

指标从属于上一层的指标或对上层指标有影响，
同时又支配下一层的指标或受到下层指标的作

用。 指标体系之间的结构层次关系及二级指标涉

及的内容及解释说明见表 １０ 所示。

５　 结论与展望

目前国内学界已构建的图书馆创客空间服

务质量评价指标体系［２４，２５］ 主要是通过文献调研

和馆员访谈的方法来构建，立足于图书馆创客空

间的服务主体，对于创客空间的服务客体（创客）

关注不足；而且其研究对象局限于高校图书馆创

客空间及其创客，样本取样数量也略显不足，普适

性还有待完善。
本文构建的图书馆创客空间服务质量评价

指标体系是从创客感知视角出发，根据创客访谈

资料，运用扎根理论方法，通过三级编码构建出评

价指标体系。 首先，基于创客感知的研究视角更

有利于强化图书馆创客空间以创客为中心的服

务理念，而且最末级指标独立范畴来源于创客原

始语句，贴近创客空间服务实际，具有更好的可测

评性。 其次，本次研究的对象包括了公共图书馆

和高校图书馆的创客空间及其创客，样本取样数

量也大幅增加，相较于已有评价指标体系，其普适

性得到进一步完善。 再次，本研究运用探索性因

子分析法对指标体系进行了筛选和归类，保障了

指标体系的客观性和严谨性，最终构建的评价指

标体系包括了图书馆创客空间的服务环境、服务

条件、服务项目及服务绩效 ４ 个方面，基本涵盖了

创客空间服务质量评价的各方面要素，具有较好

的实用性。
一套成熟的评价指标体系，要求其每一级指

标都要表述准确，内涵界定清晰。 本次研究中一、
二级指标的表述及其内涵界定是运用扎根方法、

根据访谈资料生成，其准确性和清晰性可能还需

进一步完善。 此外，评价指标体系在实际运用中，

应体现出不同指标对服务质量评价重要性的不

同，为此应对每项指标进行相应的权重赋值，这将
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是本课题组要进一步研究和探讨的问题。
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