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基于SERVQUAL模型的高校图书馆创客空间服务质量评价研究

□曾粤亮∗　陆欣仪

　　摘要　量化评价高校图书馆创客空间服务质量,可客观揭示服务薄弱要素,为服务内容和方

式改善提供依据,也可为评价指标体系构建提供参考.文章引入SERVQUAL模型,结合高校图

书馆创客空间服务特点,对照有形性、可靠性、保证性、响应性和移情性５个一级指标修正量表;
面向高校图书馆创客空间用户开展问卷调查和访谈.研究发现各指标所考察的服务均存在期望

感知差距:有形性和可靠性最突出,保证性和移情性次之,响应性相对良好.结合差值与访谈结

果分析原因,提出优化策略:兼顾多源经费投入与空间定位,优化资源配置与空间布局;创新交互

形式以凸显空间价值,构建内外协同的服务团队;保障馆员专业素养,注重专业能力培训;加强用

户需求与反馈调查,提升服务洞察力.
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１　引言

“创客”(Maker)原意为制造者,后延伸为具有

内在动机去创造、发现和解决问题,并分享其通过设

计和创造所学到的知识与技能的人[１].“创客空间”
(Makerspace)在支持兴趣驱动学习、创造性问题解

决[２]以及发展信息/媒体素养[３]方面具有重要价值,
用户可在此融合数字和物理技术,探索创意、学习技

术技能并创造新产品[４].２０１２年美国政府率先将

创客空间引入学校教育,２０１５年“创客”首次被写入

我国“两会”政府工作报告,成为“大众创业,万众创

新”和教育改革的重要目标取向[５].国家“十四五”
规划进一步强调“优化创新创业创造生态”,提出要

“优化双创示范基地建设布局”[６].此外,国家互联

网信息办公室发布的«提升全民数字素养与技能行

动纲要»«提升全民数字素养和技能倡议»均强调高

等教育应“推进数字技能基础课程和实习实训基地

建设,完善数字创新人才培养机制”“鼓励学生运用

数字技术创新创业”[７].在此背景下,高校近年来积

极推广创客理念,将其与学生的创新创业能力和数

字素养培育关联,相继成立创客社团、空间或教育基

地,例如北京大学的创客实践教育中心、清华大学的

i．Center众创空间、华中科技大学的创新团队创客

基地等.
在过去十年中,创客空间越来越多地被整合到

图书馆中.在国家创新驱动发展战略、数字素养提

升战略的推动以及 STEAM(科学、技术、工程、艺
术、数学)跨学科教育理念倡导下,高校图书馆面临

转型挑战,创客空间成为其服务创新的一种路径.
高校图书馆为师生提供空间、资源、学习机会、交流

平台的使命与创客运动的核心价值观紧密契合[８];
相应地,以学习者为中心的创客运动哲学增强了其

以用户为中心的实践特点[９].高校图书馆创客空间

旨在引导用户学习、发现、创新、共享与合作,并提供

小组计划、研讨会、一对一会议等各种形式的支持,
具有开放性、自由性和包容性,以及将创意变为现实

的能力[１０],扩大了图书馆在知识创造中的作用[１１],
并强化了馆员作为促进者的角色[１２].国内外高校

图书馆积极开展创客空间探索,目前已建成一批知

名的创客空间,如国外的北卡罗来纳州立大学图书

馆创客空间、密歇根大学图书馆３DLAB,我国的武
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汉大学图书馆创客空间、厦门大学图书馆特色空间

(如光影坊、玩具空间)、香港中文大学图书馆进学园

创客空间等.
服务质量是影响高校图书馆创客空间可持续发

展的重要因素.我国第一个图书馆创客空间建立至

今已近十年[１３],期间创客理念不断发展,创新技术

与内容、用户需求等日益复杂化、多元化和个性化.
对于高校图书馆创客空间而言,其服务是否与时俱

进,服务效能如何,与用户实际需求是否匹配,差距

的根源与症结是什么? 这些问题需系统审视.通过

调查发现薄弱环节与策略,有助于实现服务优化、增
值、供需适配等目标.目前,多数评价指标来源于文

献调研和馆员访谈,面向创客用户的较少,而用户恰

是服务体验者和关键的评价者.因此,本文从用户

视角出发,基于SERVQUAL模型对高校图书馆创

客空间服务质量进行评测,通过问卷数据计算服务

质量量化数值,结合用户访谈挖掘差距的表现、原
因,并探讨优化策略.

２　相关研究与理论

２．１　相关研究

２．１．１　高校图书馆创客空间服务质量相关要素

目前,关于高校图书馆创客空间的研究主要涉

及空间设计、基础设施与服务形式、人员配置与服务

能力等方面,这些要素均影响服务质量.
(１)空 间 设 计.在 理 念 上,摩 根 􀅰 海 恩 斯

(MorganM．Hynes)认为,高校图书馆创客空间应

鼓励不同学科的学生参与,而不仅仅是工程学,其空

间设计应考虑提供熟悉感,以激励学生发掘和利用

空间的多重功能[１４].此外应考虑创客馆员的功能

性空间需求和创客用户的学习性空间需求,强化交

互协作功能[１５].在布局上,寇垠等强调创客体验对

服务质量的重要性,将体验经济理论的四维体验类

型与图书馆四维空间模式结合,重构了以创客四维

感知体验为基础的开放协同式创客服务平台,满足

休闲 娱 乐、学 习 教 育、设 备 体 验、创 意 展 览 等

需求[１６].
(２)基础设施与服务形式.创客空间的物理工

具和数字技术范围很广,包括３D 打印机、３D 扫描

仪、CNC机床、电动工具、激光切割机、动手制作工

具包和媒体制作技术等[１７].受建设目标、经济条

件、空间限制等影响,高校图书馆创客空间在设备引

进方面存在较大差异,提供的服务也不尽相同.３D
打印是目前图书馆创客空间的核心服务项目,加利

娜􀅰莱特尼科娃(GalinaLetnikova)的研究证明,大
学生在图书馆员的指导下设计和完成３D 打印作

业,增强了兴趣,并能更好地理解生物结构[１８].部

分高校图书馆举办了创客集市、创客竞赛、创客课程

和项目、教学研讨会等[１７].塔拉􀅰拉德尼基(Tara
Radniecki)探究了在线教程、小组研讨会、３D建模专

家的个人咨询如何帮助用户开发新技能,发现与在

线教程和个人咨询相比,小组研讨会的出席率较低,
对用户的影响似乎较少[１９].

(３)人员配置与服务能力.首先,馆员的专业素

养对服务质量具有关键影响.陶继华基于扎根理论

研究发现自我认知、个体因素、行为能力和环境因素

会对馆员服务质量产生重要影响[２０].简􀅰斯蒂芬

斯(JaneStephens)等评估了高校创客空间设计竞赛

期间馆员的指导对学生表现的影响,研究表明馆员

的信息技能支持有助于学生在设计过程的每个阶段

明确并找到所需信息,学生认为馆员咨询对其设计

和演示很有帮助[２１].其次,馆员培训是提升其素养

与服务质量的重要途径.珍妮弗􀅰霍顿(Jennifer
Horton)的调查显示,馆员希望了解资金、创客空间

管理、安全和政策协议等问题,并扩展他们在特定创

客空间技术(如３D 打印、机器人)方面的技能[２２].
塔拉􀅰拉德尼基(TaraRadniecki)强调了创客空间

开发更有针对性的知识产权服务和资源的重要性,
需强化馆员这方面的培训[２３].

２．１．２　高校图书馆创客空间服务评价

高校图书馆评估主要由投入和产出衡量指标组

成[２４],创客空间为评估需求增加了另一个维度,因
为服务设计、财务可行性、用户期望和高校教学科研

等活动的需求都会相交,从而形成一个复杂的难

题[２５].评价的客观性往往与方法设计、评估内容或

指标相关.(１)从调查方法看,目前研究主要使用案

例研究、文献调查、访谈、问卷等,更多采用混合方

法[１７].比如塔拉􀅰拉德尼基(TaraRadniecki)对使

用统计、出勤率和用户满意度调查进行分析,以评估

其３D建模指导项目的影响[２３].(２)从评估内容看,
主要突出结果导向,考察服务成效和学习效果.例

如,安波􀅰韦尔奇(AmberN．Welch)等设计了一个

任务驱动的、基于结果的、可持续的、旨在收集可操

作数据的评估计划,将高校图书馆创客空间的使命
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与评估目标、策略、方法和成功衡量标准关联[２５];王
宁从创客空间用户满意度出发,基于“投入—产出”
效率分析创客空间服务问题并提出改善措施[２６].
也有学者关注指标体系设计,如杨锴[２７]、储结兵[２８]

利用凯利方格法、访谈法提炼出影响图书馆创客空

间服务质量的若干指标,涉及服务环境、服务条件、
服务项目、服务绩效等,但二者研究样本均兼顾高校

和公共图书馆;而王宁则基于对馆领导、馆员、创客

的访谈提炼出发展环境、机会、过程三个维度的制约

因素[２９].
目前针对高校图书馆创客空间的研究一方面侧

重于空间建设与服务供给,且以国外案例研究为主;
另一方面对服务评价的研究注重用户学习效果和满

意度,或基于馆员视角.整体而言,面向我国高校图

书馆创客空间、从用户视角出发、聚焦服务质量、多
维度评价的研究不足.本研究将从用户感知视角出

发,基于SERVQUAL模型对我国高校图书馆创客

空间服务质量展开评价研究.

２．２　SERVQUAL模型要素及其应用

SERVQUAL来源于英文“ServiceQuality”(服
务质量),SERVQUAL 模型又称“期望—感知”模

型,是美国市场营销学家阿纳塔纳拉亚南􀅰帕拉苏

拉曼 (AnanthanarayananParasuraman)等于 １９８８
年在全面质量管理理论的基础上,根据服务业特点

提出的新的服务质量评价体系[３０].其核心在于衡

量用户感知到的实际服务水平与用户期望的服务水

平之间的差距,进而确定服务质量水平.模型由５
个一级指标构成,即有形性(Tangibility)、可靠性

(Reliability)、响应性(Responsiveness)、保证性(AsＧ
surance)、移情性(Empathy),每个指标通过若干二

级指标/题项进行测量.该模型自提出以来被不断

修正、完善并应用于多个领域的质量评价,包括商业

网站[３１]、图书馆服务[３２]、电子政务或政府数据开放

平台[３３]、在线健康信息服务[３４]等.创客空间同样具

有服务性质,可借鉴该模型评价其服务质量,各一级

指标内涵及在本研究中的含义如下.
(１)有形性.表示特定环境中实际设施、设备以

及服务人员等配置情况.在高校图书馆创客空间

中,有形性指空间具备能够辅助创造过程的客观存

在.结合寇垠[１６]、金秀贤(SooHyeonKim)[１７]、游
开铿[３５]的研究,其主要包括空间布局、各类工具设

备与新兴技术、专业指导资源等要素.

(２)可靠性.表示可靠且准确履行服务承诺的

能力.结 合 金 秀 贤 (Soo Hyeon Kim)[１７]、陶 继

华[２０]、明均仁[３６]、张亚宏[３７]等的研究,高校图书馆

创客空间可靠性体现在交互平台、团队、合作机构等

方面.
(３)响应性.体现为当用户遇到问题时,创客馆

员表现出的及时解决问题和提升服务水平的意愿和

行动.结合储结兵[２８]的研究可以发现,高校图书馆

创客馆员能否为创客提供及时、有效的帮助是衡量

其响应性的重要指标.
(４)保证性.表示员工所具有的知识、礼节以及

表达出的自信与可信的能力.张亚君等[３８]、吴瑾[３９]

的研究表明,创造过程的综合性、实践性、持续性、新
颖性等特性,要求创客馆员首先应具备创客相关的

专业素养;而图书馆作为创客空间的建设者,需为馆

员提供培训,以提高其专业服务能力[２２].此外,创
客空间服务时间能否满足创客需求也是保证性的

体现.
(５)移情性.表现为关心顾客需求,并为不同顾

客提供个性化服务.陶继华[２０]、储结兵[２８]强调,高
校图书馆创客馆员需了解和关注用户的需求变化,
并为不同项目或不同创客提供差异化服务.此外,
创客馆员是否会因其他事情而忽略创客,也会在较

大程度上影响用户对图书馆创客空间服务质量的

评价.

３　研究设计与数据收集

３．１　研究思路与方法

本研究调查对象为使用过高校图书馆创客空间

服务的用户.沿用SERVQUAL模型的研究方法,
结合创客空间特点修正量表,以问卷调查为主收集

用户数据,运用因子分析法和熵权法计算服务期望

与感知之间的差值,以此衡量各指标对应的服务质

量水平.此外,以用户访谈为辅,剖析差距的具体反

映和原因.问卷采用线上(通过在线社区、QQ 群等

招募高校图书馆创客空间用户)和线下(走访高校创

客空间)相结合方式发放;线下调查补充访谈环节,
针对具体题项了解用户实际体验、评价与建议,共获

得３０份访谈记录(以R１、R２􀆺􀆺R３０标记),该部分

内容作为后续分析的佐证.调查时间为２０２２年４
月１５日至２０２２年８月３１日.

３５
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３．２　问卷设计

在SERVQUAL原有量表基础上,通过文献确

定高校图书馆创客空间服务特征及其服务质量影响

因素,进而修正量表(表１),由此设计问卷,包括服

务期望表(ServiceExpectation,SE)和服务感知表

(ServicePerception,SP).两表中对题项的描述不

同,比如在提供差异化服务方面,服务期望表的题项

描述是“我认为高校图书馆创客空间应提供个性化

服务”,服务感知表的描述是“我在高校图书馆创客

空间中享受到了个性化服务”.问卷采用李克特５
分量表法编制,１—５分别表示完全不同意、不同意、
一般、同意、非常同意.通过SPSSAU 软件对问卷

预调研数据进行信度分析后,修正、删改题目,使问

卷题目设置更趋合理.
表１　基于SERVQUAL模型修正的高校图书馆

创客空间服务质量量表

一级指标 二级指标

有形性

(Tangibility,TA)

TA１:创客空间场地充足且布局合理[１６]

TA２:创客空间配置具有吸引力的新兴技术与

设备[１７]

TA３:创客空间提供丰富的专业馆藏资源[１７]

TA４:创 客 空 间 的 设 施 与 其 提 供 的 服 务 相

匹配[３５]

可靠性

(Reliability,

REL)

REL１:创客空间配备有专业的指导团队[１７]

REL２:创客空间与外部机构、企业等形成良好

的合作关系[２０]

REL３:创 客 空 间 为 创 客 搭 建 多 元 的 互 动

平台[３６]

REL４:创 客 空 间 拥 有 良 好 的 学 习 和 创 新

氛围[３７]

响应性
(Responsiveness,

RES)

RES１:创客馆员总是愿意帮助创客[２８]

RES２:创客馆员能及时为创客提供帮助[２８]

保证性

(Assurance,AS)

AS１:创客馆员具备创客相关的专业知识[３８]

AS２:创客馆员具备良好的沟通协调能力[３９]

AS３:创客空间为馆员提供专业技能培训[２２]

AS４:创 客 空 间 提 供 服 务 的 时 间 满 足 创 客

需求[２２]

移情性

(Empathy,EM)

EM１:创客馆员了解并关注创客的需求[２０]

EM２:创客馆员针对不同创客或不同项目提供

差异化服务[２８]

EM３:创 客 馆 员 不 会 因 为 其 他 事 情 而 忽 略

创客[２８]

３．３　描述性统计

本次调查最终回收问卷２８２份,剔除其中未使

用过高校图书馆创客空间服务及选项答案基本一致

的问卷,共获得有效问卷 ２２９ 份,问卷回收率为

８１􀆰２％.从问卷结果来看(表２),高校图书馆创客

空间的用户主要以本科生和研究生为主;年龄多集

中在１９—３０岁;使用动机主要涉及三个方面,依次

是:体验新兴技术,提高创新创业能力,学习新知识、
新技能.

表２　描述性统计

基本特征 类别
问卷数量

(份)
百分比(％)

年龄

１８岁及以下 ３９ １７．０

１９—３０岁 １３８ ６０．３

３１岁及以上 ５２ ２２．７

职业

本科生 １１１ ４８．５

研究生 ５１ ２２．３

教师 ２２ ９．６

专职研究人员 １６ ７．０

图书馆馆员 １７ ７．４

其他 １２ ５．２

高校图书馆创客

空间使用动机

(多选)

体验新技术 １４７ ６４．２

学习新知识、新技能 １０７ ４６．７

提升思维能力 ６８ ２９．７

提高创新创业能力 １３１ ５７．２

实现设计、制造梦想 ４２ １８．３

其他 １０ ４．４

３．４　信效度分析

利用 SPSS数据分析软件对问卷进行信度分

析,可探究问卷数据的可靠性、准确性.信度分析使

用科隆巴赫系数(Cronbachα)计算,得出问卷的信

度系数为０．８７７,α系数高于０．８表示研究数据的信

度质量较好,内部一致性较高.对问卷进行效度分

析可以检验题目设置是否合理、题项的设计能否有

效反映本次研究的主题.在效度检验中,问卷的

KMO值为０􀆰７９９,KMO 值大于０．５,且 Bartlett球

形度检验的p值小于０．００１,表明问卷的效度较好.

４　数据分析

４．１　服务期望值与感知值计算

根据SERVQUAL模型的服务质量计算公式,
计算出高校图书馆创客空间服务质量分数.

(１)计算各二级指标的服务感知均值(ASPi)和
服务期望均值(ASEi).如公式(１)(２)所示,i表示

各二级指标,n表示二级指标对应的问卷数量.

４５
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ASEi＝
∑
n

j＝１
SEj

n

(１)

ASPi＝
∑
n

j＝１
SPj

n

(２)

(２)计算各一级指标的服务感知均值(ASP)和
服务期望均值(ASE).如公式(３)(４)所示,i表示各

二级指标,k表示各一级指标中包含的二级指标数.

ASE＝
∑
k

i＝１
ASEi

k
(３)

ASP＝
∑
k

i＝１
ASPi

k
(４)

计算获得各二级指标的服务期望均值与感知均

值(见表３).高校图书馆创客空间的服务期望值总

和为７４．６７,服务感知值总和为６４．２３,服务期望感知

差为１０．４４,即服务感知值比服务期望值低了将近

１４％,表明用户对于高校图书馆创客空间提供的服

务是不满意的.
表３　服务感知与期望均值计算

一级指标 二级指标
服务期望

均值ASEi

服务感知

均值ASPi

期望感知

差值GAP

服务感知
差距均值
ASPＧASE

有形性

TA

TA１ ４．４２ ３．７７ －０．６５

TA２ ４．５ ３．４５ －１．０５

TA３ ４．５２ ３．８４ －０．６８

TA４ ４．４１ ３．９２ －０．４９

－０．７２

可靠性

REL

REL１ ４．３９ ３．６８ －０．７１

REL２ ４．１５ ３．３９ －０．７６

REL３ ４．２９ ３．５２ －０．７７

REL４ ４．６ ３．８８ －０．７２

－０．７４

响应性

RES

RES１ ４．３７ ３．９１ －０．４６

RES２ ４．４１ ３．９７ －０．４４
－０．４５

保证性

AS

AS１ ４．５ ３．８ －０．７

AS２ ４．４１ ４ －０．４１

AS３ ４．３３ ３．８９ －０．４４

AS４ ４．４１ ３．８４ －０．５７

－０．５３

移情性

EM

EM１ ４．４ ３．７９ －０．６１

EM２ ４．２４ ３．７７ －０．４７

EM３ ４．３２ ３．８１ －０．５１

－０．５３

４．２　服务指标赋权与计算

利用因子分析法和熵权法确定一级指标与二级

指标的权重,并对各级指标进行赋权计算,可确定高

校图书馆创客空间服务质量的量化数值.考虑到服

务感知表中的数据更能反映用户对于创客空间服务

质量的评价,因此选择服务感知表数据来确定各级

指标 权 重.经 计 算,服 务 感 知 表 的 KMO 值 为

０􀆰９１４,大于０􀆰６,表明变量之间存在相关性,且BartＧ
lett球形度检验的p值小于０．０１,呈显著性,符合因

子分析条件.

４．２．１　服务指标权重确立

(１)确定一级指标的权重.因子分析法是基于

变量间的相关关系,将潜在的具有相关关系的变量

归入同一因子中,从而提取出变量群中的共性因子,

实现用少数几个因子反映大量原始数据的大部分信

息的目的.在SPSSPRO 软件中进行因子分析,设
置主成分个数为５,得到因子的旋转后累计方差解

释率为７１．３１％,超过７０％表明因子提取结果可以

接受.同时,依据旋转后因子载荷系数确定各一级

指标对应的因子,并再次验证各二级指标划分的正

确性与合理性.对得到的方差解释率进行归一化处

理后,得到各一级指标的权重(见表４).
表４　一级指标权重

一级指标
旋转后方

差解释率

旋转后累计

方差解释率
权重 W(m)

有形性 ０．１６９ ０．１６９ ２３．７１７％

移情性 ０．１６５ ０．３３４ ２３．０７７％

保证性 ０．１３５ ０．４６８ １８．９０１％

可靠性 ０．１３４ ０．６０３ １８．８２３％

响应性 ０．１１ ０．７１３ １５．４８２％

(２)确定二级指标的权重.使用因子分析法只

能确定各因子的权重,而无法计算出每个因子对应

变量的权重,因此引入熵权法计算各二级指标权重.

熵权法基于熵的概念而提出,熵用于描述不确定性

的大小,熵值越大意味着不确定性越大,即所含信息

量越小,重要程度越低,赋予该指标的权重就越小.

熵权法能够基于数据携带的信息量大小,客观计算

各变量的权重,相较于主观的赋权方法更可靠.利

用SPSSPRO可计算出各二级指标权重(见表５).

５５
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表５　二级指标权重

一级

指标

二级

指标

信息

熵值e

一级指标内

部权重 W(i)

整体权重

W(m)∗W(i)

有形性

TA１ ０．９８２ ０．３２４ ０．０７７

TA２ ０．９８７ ０．２２９ ０．０５４

TA３ ０．９８８ ０．２２４ ０．０５３

TA４ ０．９８８ ０．２２３ ０．０５３

可靠性

REL１ ０．９９１ ０．１９ ０．０３６

REL２ ０．９８８ ０．２７３ ０．０５１

REL３ ０．９８５ ０．３２５ ０．０６１

REL４ ０．９９ ０．２１２ ０．０４０

响应性
RES１ ０．９８５ ０．２２９ ０．０３５

RES２ ０．９５ ０．７７１ ０．１１９

保证性

AS１ ０．９８５ ０．１２８ ０．０２４

AS２ ０．９３１ ０．５９６ ０．１１３

AS３ ０．９８４ ０．１３５ ０．０２６

AS４ ０．９８３ ０．１４２ ０．０２７

移情性

EM１ ０．９７６ ０．３６ ０．０８３

EM２ ０．９７５ ０．３７５ ０．０８７

EM３ ０．９８２ ０．２６６ ０．０６１

４．２．２　服务质量指标赋权计算

依据各级指标的权重,对其进行赋权运算,得到

高校图书馆创客空间服务质量的量化数值(Service
Quality,SQ),计算公式如下:

SQ＝∑
５

m＝１
Wm∑

n

i＝１
Wi(ASPi－ASEi) (５)

其中,i表示各二级指标,n表示各一级指标下

对 应 的 二 级 指 标 数 量,m 表 示 一 级 指 标,则

∑
n

i＝１
Wi(ASPi－ASEi)表示各一级指标下二级指标

的赋权计算之和,将各一级指标对应的权重乘以对

应的二级指标赋权计算之和即可得到高校图书馆创

客空间服务质量的量化数值.经计算得到服务质量

的量化数值SQ为－０．５９.
采用百分制来描述高校图书馆创客空间的服务

质量量化数值,根据余庆泽[４０]等的研究方法计算百

分制数值,计算公式如下:

SQP＝
SQ－(min(SP)－max(SE))
０－(min(SP)－max(SE))∗１００％ (６)

由于本次采用李克特五级量表计算服务期望与

感知值,因此 min(SP)＝１,max(SE)＝５,代入公式

得到创客空间的服务质量感知值SQP＝８５．２５％,服
务质量差距为１４．７５％.

４．３　指标权重及其服务质量差距对比

结合表３和表５形成图１,可直观呈现二级指标权

重分布及相应的服务差距.进一步将１７个服务质量指

标的期望感知差距按绝对值从大到小依次排列(表６).

５　研究发现

结合图１和表６发现,所有二级指标用户感知

值均低于期望值,表明相关服务均存在效能鸿沟,但
差距有大小之分,体现在:(１)服务期望感知差距在

１以上的有一项,即有形性指标中“新兴技术与设备

的配置”,其问题最突出.(２)差距值在０．５至１之

间的有１０项,包括可靠性指标中全部４项,有形性、
保证性、移情性各２项,且差距值较大的指标多分布

图１　二级指标权重及服务差距分布

６５
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表６　服务质量评价指标差距值

差距范围 二级指标 差距值 权重 所属一级指标

GAP＞１ TA２:创客空间配置具有吸引力的新兴技术与设备 －１．０５ ０．０５４ 有形性

１＞GAP＞０．５

REL３:创客空间为创客搭建多元的互动平台 －０．７７ ０．０６１ 可靠性

REL２:创客空间与外部机构、企业等形成良好的合作关系 －０．７６ ０．０５１ 可靠性

REL４:创客空间拥有良好的学习和创新氛围 －０．７２ ０．０４ 可靠性

REL１:创客空间配备有专业的指导团队 －０．７１ ０．０３６ 可靠性

AS１:创客馆员具备创客相关的专业知识 －０．７ ０．０２４ 保证性

TA３:创客空间提供丰富的专业馆藏资源 －０．６８ ０．０５３ 有形性

TA１:创客空间场地充足且布局合理 －０．６５ ０．０７７ 有形性

EM１:创客馆员了解并关注创客的需求 －０．６１ ０．０８３ 移情性

AS４:创客空间提供服务的时间满足创客需求 －０．５７ ０．０２７ 保证性

EM３:创客馆员不会因为其他事情而忽略创客 －０．５１ ０．０６１ 移情性

GAP＜０．５

TA４:创客空间的设施与其提供的服务相匹配 －０．４９ ０．０５３ 有形性

EM２:创客馆员针对不同创客或不同项目提供差异化服务 －０．４７ ０．０８７ 移情性

RES１:创客馆员总是愿意帮助创客 －０．４６ ０．０３５ 响应性

RES２:创客馆员能及时为创客提供帮助 －０．４４ ０．１１９ 响应性

AS３:创客空间为馆员提供专业技能培训 －０．４４ ０．０２６ 保证性

AS２:创客馆员具备良好的沟通协调能力 －０．４１ ０．１１３ 保证性

于可靠性和有形性指标,表明这两项存在较大优化

空间.(３)响应性和保证性指标的指标差距值多分

布在０．５以下,尤其是响应性两个指标的差距值均

低于０．５,实践情况相对较好.本研究结合题项内

容、用户访谈资料,针对重点问题(GAP＞０．５)分析

原因并提出优化策略.

５．１　现存主要问题

５．１．１　有形性:技术设备与资源吸引力不强,空间布

局有待优化

(１)未能为用户提供前沿、先进的创新设备与技

术.创客空间于用户的首要吸引力在于以较低成本

获得新兴设备与前沿技术的体验与使用机会,以支

持学习和创造,从中拓展视野、触发创造性思考并收

获新知识与技能.然而囿于经费有限,部分高校图

书馆无法持续负担昂贵设备的购买与维护,一定时

间内投入与产出的不对等加剧了供需矛盾,成为所

有指标中感知差异最大的一项.受访者反映的问题

包括:①基础设备不能满足高阶创意需求.比如“没
有特别惊艳的设备”(R５),“比较常规,适合新手尝

新鲜,如果我要设计高级的模型,好像不行”(R１２);

②更新慢.比如“来过好几次了,一直是那些设备,

没怎么见更新”(R６),“慢慢变成课后学习和休闲的

地方”(R１７).而这些问题与问卷调查者使用创客

空间的主要动机,即“体验新兴技术”“学习新知识、
新技能”,是相悖的.

(２)提供的专业性与指导性文献资源不够丰富.
充分的理论支撑是创客探索的基础.创客空间用户

的知识和技能水平参差不齐.部分受访者反映,创
客空间缺乏专业馆藏资源支持和指导,比如“只有几

本杂志”(R１１)、“好像没有看到有这些,只能求助他

们(馆员)”(R２５)、“我更喜欢自己琢磨,能够提供更

多操作说明或者指南更好”(R１５).在这种情况下,
新手用户容易变为“浅尝辄止”,难以实现创意变现.

(３)创客空间功能分区不合理.创客空间是集

学习、创造、交流、开放共享等特点于一体的创意实

践平台,应能支持个人或团体参与.然而受空间有

限或规划不足、定位不明确等因素影响,目前部分高

校图书馆创客空间存在范围狭小、功能分区不明显

等问题,创客使用体验不佳;有的创客空间功能定位

逐渐发生偏转,甚至名存实亡.部分受访者的感受,
例如“体验室、３D打印室、创意活动室分散在几个楼

层,兜兜转转,不好沟通”(R２)、“就一个小角落,放

７５
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一个３D打印机”(R２７)、“感觉讲座汇报用得更多”
(R２４)、“现在都变成自习室/咖啡厅了”(R３/R１６)
等,表明空间设计不合理的问题比较普遍.

５．１．２　可靠性:交互与创新氛围欠缺,专业团队建设

与外部合作不足

(１)激发用户交互的途径和机制不足,学习与开

放创新氛围欠缺.创客空间被广泛定义为“连接场

所”,而不是“带设备的房间”[４１].从这一本质属性

出发,高校图书馆创客空间应打造多元互动模式和

平台,营造良好的学习和创新氛围,促进用户知识与

技能的交流与共享.但调查显示目前这两方面均存

在较大差距,受访者反映了“大家一起实践操作的活

动不太 多”(R１１)、“第 一 次 去,自 己 摸 索,瞎 整”
(R２)、“有些是专门的课题组活动,我们也参与不

了”(R１７)、“现在很多人在这自习了”(R３)等问题,
表明部分创客空间活力不足,交互属性并未得到有

效调动.
(２)专业指导团队配置不健全.高校图书馆创

客空间指导团队应包含创客馆员、高校教师、企业导

师等,但团队构成的多样性、专业性和指导深度是目

前图书馆层面运行创客空间的主要挑战.相较于高

校层面的创新创业孵化器或国外高校图书馆的建

设,我国高校图书馆创客空间表现出人才结构单一

的问题,难以为创造过程提供人才保障和技术支持.
这也容易导致用户对高校图书馆的价值产生质疑,
受访者提出的“主要是图书馆老师在负责”(R３０)、
“在图书馆官网也没有看到指导老师的信息”(R１)、
“有时候会邀请专家来做讲座,但不是常驻,没办法

持续指导”(R２９)等问题印证了这一点.
(３)外联合作广度与强度亟待强化.创客空间

服务条件涉及创新创意实现的多个方面,包括资金、
资源、人力、设备、技术等,单靠图书馆自身难以运

行.寻求外部支持,与政府、企业等形成长期稳定的

合作关系是解决资金来源单一、专业团队配备不健

全、活动内容缺乏深度等问题的有效路径[４２],并且

能够弥补高校市场化运营能力不足的问题,实现创

新创业成果转化.问卷结果表明该问题有待优化,
学生用户感受到的是“大部分还是图书馆和学生开

展的活动”(R２６),也有合作导师反映“目前主要靠

学校支持,投入还比较困难”(R５).

５．１．３　保证性:创客馆员专业素养受到质疑和挑战

保证性指标存在的问题,包括创客专业知识

(GAP＝－０．７)、专业技能培训(GAP＝－０．４４)、沟
通协调能力(GAP＝－０．４１),统一指向创客馆员的

专业素养.对于专业知识,不少用户表达了“应该是

图书馆其他业务老师过来兼职的吧”(R１５)、“没有

很好地帮我解决这个问题”(R４)、“我在学校创业团

队的学长更能帮我解决”(R２２)等质疑甚至抱怨.
当然,也有部分用户表示,“创客涉及的专业知识比

较广泛,如果要求馆员面面俱到还是比较难,相比之

下,我觉得如果能够及时帮我协调联系相关的技术

人员,会更有帮助”(R１６),这也可能是造成 AS１指

标权重比移情性３个指标都低的原因.专业技能培

训是解决这些问题的有效途径.国外大部分高校图

书馆会为创客馆员提供培训,并在内容上汇集优势

要素,打造精品课程;经培训后的馆员能够熟练掌握

相关设备的操作方法,为创客提供必要的指导.相

较而言,目前国内培训方式、内容、频率和深度均不

足,效果也不显著.

５．１．４　移情性:对用户多元需求的把握能力需加强

移情性主要考察高校图书馆创客馆员能否掌握

学生、研究者、实践指导老师等群体的特点和需求,
设计和提供多样化的服务,并注重个性化需求.目

前多数创客空间提供的服务比较初级、传统,类似于

“想参加 编 程 马 拉 松,以 为 这 里 有 编 程 类 活 动”
(R１７)、“希望有更多企业加入,提供创业方面的指

导”(R２３)等方面的诉求,尚未广泛、深入地落实和

应用,久而久之其吸引力和作用难以体现.

５．２　优化策略

５．２．１　有型性:兼顾多源经费投入与空间定位,优化

资源配置与空间布局

针对用户反映的有形性问题(设备、文献资源、空
间),高校图书馆创客空间需兼顾“开源”与“节流”.

“开源”要求加大资金投入,寻求多来源支持,以
支撑创客技术设备、专业文献资源的配置、更新和升

级.高校图书馆应为创客提供和更新各类软硬件设

备、材料与指导文献,服务于３D打印、激光切割、缝
纫、手工艺品制作、多媒体创作、数字建模等创新创

业实践或体验[４３].“开源”强调拓宽经费来源渠道,
一方面将学校支持、社会捐助、企业投资、政府拨款

等纳入经费筹集途径,另一方面制定合理的项目收

费制度,增加服务创收.比如,弗吉尼亚理工大学图

书馆创客空间经费主要来自学校拨款、发展基金(创
客申请)、设备捐赠与捐款、服务收费(部分费用及材
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料成本费)、创客项目及活动资金支持(本科生研究

办公室提供)等[４４].实现该目标需图书馆以最佳实

践案例和跟踪数据来陈述和宣传其创客空间服务对

于学生学习与成功的贡献,以及对学术界、产业界、
高等教育决策者和资助者、教师等利益相关者产生

的广泛而积极的影响,以彰显其在高等教育中的价

值[４５],增强社会认可.
“节流”的前提是明确空间的建设目标和服务特

色.目前,部分高校图书馆存在跟风建设现象,有的

以单一设备(如３D 打印)或休闲交流空间(如咖啡

厅)冠以创客空间之名;有的多面布局,但深度不足,
难以达成创客服务的本质目标[４６].要打破这一局

面,高校图书馆应以学校特色、专业优势、学生培养

目标为依据,聚焦特定领域的创新创业,打造特色服

务项目.具体而言:
(１)在技术设备方面,结合专业需求和项目类型

确定采购内容,合理规划经费,避免购买高投入低利

用率的设备;集中力量宣传特色项目,做好品牌塑

造.比如,武汉大学信息分馆创客空间致力于打造

新技术、新产品的体验与展示中心,为计算机及其相

关技术领域的创客活动提供场所,因此设施强调集

创意交流、微视频学习、新技术体验、电子绘图、视频

编辑和３D打印于一体[４７].
(２)在专业资源方面,一方面定期开展用户需求

调研,获得文献采购清单;另一方面积极发挥馆际互

借和社会捐赠的作用,实现资源共享、扩大馆藏资

源.例如,厦门大学德旺图书馆玩具空间以益智、训
练数学思维为宗旨,展示智力玩具并开展相关活动,
其馆藏来自德国芭芭拉􀅰林格尔(BarbaraRingel)
和克劳斯􀅰迈克尔􀅰林格尔(ClausMichaelRingel)
伉俪珍藏的４０００多件益智玩具,并倡导通过社会捐

赠丰富馆藏[４８].
(３)在空间规划与利用方面,提高空间功能意

识,在明确服务定位的基础上,开辟足够空间并根据

功能进行分区,使其符合创客期望,提高使用体验.
例如交流分享区配备桌椅、投影仪、多媒体设备等;
创造制作区根据实际需要配备３D打印机、３D扫描

仪、激光切割机、缝纫机或电动工具等.比如,武汉

大学图书馆信息科学分馆创客空间划分为“３C创客

空间”(双屏电脑学习区)、“创新学习讨论区”(MAC
电脑体验区)、“创客俱乐部”(涉及３D打印、绘图板

和视频编辑、VR体验等服务)和“创意活动室”[４７].

５．２．２　可靠性:创新交互形式以凸显空间价值,构建

内外协同的服务团队

创客空间使高校图书馆有机会成为学校的创意

中心与创新实验室,以信息枢纽角色促进知识流动,
从而满足新时代高等教育创新人才培养愿景,而空

间重构目标在于从基础设施、馆藏建设向创新个体

聚集、参与和交流转变[４９],这有赖于专业平台和组

织的支撑和推动.
(１)与国家战略、高等教育目标结合,创新创客

空间的交互形式与平台.目前多数大学图书馆创客

空间以研讨、媒体制作为主要功能,比如深圳大学城

图书馆的微空间“WeＧSpace”、中国海洋大学西海岸

校区图书馆创客空间、西北农林科技大学南校区图

书馆“阅创空间”等,其空间价值仍有待挖掘;少部分

图书馆创客空间为师生提供了创新创业支撑,比如

上海海事大学图书馆创客空间活动内容涵盖创业大

赛、科创讨论、竞赛准备、模拟面试等[５０];相较而言,
服务于大学生创新创业实践的空间多为研究院打

造,或是单独建立的孵化器,比如华南理工大学创新

创业孵化基地、南京大学“科创之星”大学生众创空

间、华中科技大学创新团队创客基地.当前高校图

书馆创客空间应抓住机遇实现拓展与融合,与国家

“双创”战略、全民数字素养提升战略、青少年科学素

质培育目标和要求相结合,与高校创新研究院、创业

团队等联合打造双创示范基地、数字技能实习实训

基地,并突出其“信息交流与知识创造中心”角色,强
调社群成员聚集在一起创造、探索和分享知识与数

字技能,在多向交互中培养创新意识和创造能力.
除创业讲座、创客作品展览以外,图书馆可以通过设

置工艺课程、DIY 创意活动、企业交流、创客马拉松

竞赛,以及担当“挑战杯”全国大学生课外学术科技

作品竞赛、中国“互联网＋”大学生创新创业大赛、全
国大学生电子商务“创新、创意及创业”挑战赛项目

的孵化器等多种形式吸引用户关注和参与,提供共

享协作空间.此外,将创客空间与传统课堂教学结

合,贯彻实践育人理念,使创客服务参与到教学设计

环节,实现连接式学习(ConnectedLearning),有助于

激励学生主动参与实践性的学习活动,提升跨学科的

技术与创意交流,从而培育创新思维和创意项目[５１].
(２)通过架构设计、人才补充、激励制度等途径

促进专业指导团队的发展.高校图书馆创客空间应

从专业传授、项目管理与技术顾问、组织管理、实践
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服务四类职能完善团队架构,并通过多渠道宣传增

强透明性和影响力;发挥高校人才资源优势,注重同

辈示范带动作用,将学校创业社团优秀学生、相关竞

赛获奖个人或团队等纳入指导队伍,通过“传帮带”
“同伴导师”等模式保障团队可持续发展,并依托社

群“高度自治”实现自由、充分的创意交流和成果分

享;完善组织管理与激励制度,以专家聘用、助教报

酬、实践学分认定、企业实习等方式调动利益相关者

参与,实现学生与学生、教师、技术专家之间知识与

技术的交流与指导.比如,国防科技大学图书馆创

客空间招募多名３D 打印制图爱好者、视频制作爱

好者、音频录制爱好者组成学生馆员团队[５２];美国

费耶特维尔公共图书馆将毗邻的雪城大学iSchool
的学生吸纳为一线工作人员,以勤工助学或实习形

式参与服务项目开发和执行[４９].
(３)构建“全过程创新生态链”与合作联动机制.

美国创客空间的资金来源渠道多元,得益于其较强

的企业、市场对接能力[５３].２０１５年国务院办公厅发

布的«关于深化高等学校创新创业教育改革的实施

意见»也要求高校优化经费支出结构,多渠道统筹安

排资金,支持创新创业教育教学,资助学生创新创业

项目[５４].创客空间运行应打破“孤立”局面,逐渐整

合各类创新要素及创新链的各环节,构成完整的产

学研创新体系,由政府和高校予以政策与财政扶持,
高校图书馆创客空间实现创意转换过程,企业实现

产品市场化过程,依次构建“上游支持—中游制造—
下游销售”的产业链,推动创意转变为现实.目前图

书馆层面的代表性案例是“交大􀅰京东创客空间”,
该空间是“京东校园”在华东地区规模最大的校企合

作项目,助力高校创新创业[５５].未来图书馆可借鉴

一些高校众创空间的经验,比如电子科技大学众创空

间由上海荷福控股集团、电子科技大学、上海临港集

团共建,实现了创业教育、创业投资、创业辅导、创业

交流于一体的愿景[５６];浙江大学通过自筹和对接社会

天使投资人、风险投资机构、政府等渠道,有效推动学

生创业中高校“智本”与产业“资本”的深度融合[５７].

５．２．３　保证性:多环节保障馆员专业素养,注重馆员

专业能力培训

高校图书馆创客空间可通过“招聘—培训—考

核”链条保障馆员的专业性.首先,以全职或兼职形

式聘任与空间定位和需求相符的专业技术人员,以
计算机科学、数据科学、机械工程、材料科学与工程、

设计类专业、项目管理等学科为主.例如,南伊利诺

伊大学图书馆创客空间由数字技术部主任担任,其
具有计算机科学、图书馆学专业背景,且从事图书馆

信息技术工作多年[５８];密歇根大学图书馆创客空间

由技术升级顾问、图形引擎程序员、数字制造专家、
高级可视化专家、影像互动及数字处理专家等构

成[５８].其次,定期开展培训,从以下两个方面优化:
(１)创新培训形式,包括专家讲座、馆企联动、设备实

操、竞赛观摩等,兼顾专业理论与实践;(２)精深培训

内容,注重提升馆员专业知识、实践技能、沟通协调

能力.再者,制定创客馆员考核制度,以创客、馆长、
主任、同事、助教等为评价主体,对创客馆员的服务

态度、质量、效果等展开多维度考察,以推动其不断

学习新理念、新技能.

５．２．４　移情性:加强用户需求与反馈调查,提升服务

中的洞察力

创客馆员不仅是资源的管理者和提供者,还需

在实践中给予全程支持,包括面向创客的信息资源

保障、面向问题解决的知识服务、面向创新创造的情

报评估[５９],打造集成型嵌入式服务模式,集学科服

务、资源服务、培训服务、营销服务、管理服务、知识

服务于一体[６０].比如,香港中文大学图书馆创客空

间建立了专门的网站,系统提供服务及设施、资源、
人员、活动(包括讲座、研讨会、展览)、咨询方式等信

息,构建与用户持续连接与交互的桥梁[６１].
首先,服务的前提是了解创客需求.馆员应加

强与创客及其团队的交流,或通过学校范围大规模

的调查了解需求,设计服务项目,强调分级和分类.
(１)分级:按初级、中级、高级划分课程与项目,为不

同水平的用户提供选择;或按创新开发过程划分为

创意形成、原型开发、产品制造、产品转化与营销四

个流程.(２)分类:项目体现个性化需求,比如创意

类、编程类、创业类等.考虑到创客空间设备昂贵以

及用户素养参差不齐,高校图书馆创客空间可与数

字素养教育相结合,通过培训、研讨会、讲座、一对一

咨询、网络课程教学等方式培养创客３D 建模与设

计、编程、软硬件开发、视频录制及拍摄等技能[６２].
例如,玛丽华盛顿大学辛普森图书馆 ThinkＧLab为用

户提供一对一培训辅导,使其更快熟悉馆内设施设备

的操作[６３].其次,在运行机制上,创客团队与特定馆

员形成配对,定时反馈创新实践进程以及产生的问

题,馆员及时提供专业支持,共同推进项目完成.
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６　结语

开展评估工作可为高校图书馆创客空间服务优

化提供战略视角,以审视实践进展并挑战现有服务

模式,评估数据不仅可用于业务决策和展示图书馆

服务的价值,还可保障其服务与图书馆价值使命保

持一致.这一批判性分析为图书馆提供了修改或调

整服务模式的机会,以适应高等教育不断变化的教

学、科研等方面的需求[２５].本研究从用户视角对高

校图书馆创客空间服务质量进行评估,其研究贡献

体现在两个方面:(１)基于SERVQUAL模型设计服

务质量评价问卷并开展调查,利用因子分析法和熵

权法计算获得各指标服务期望与服务感知之间的差

值,进一步结合访谈资料发现和探讨当前高校图书

馆创客空间服务不足的表现、原因和策略,对未来服

务水平的提升有重要的参考价值;(２)在服务质量感

知值计算中确定了一、二级指标的权重,为创客空间

服务质量评价体系的完善与量化评估提供了依据.
本研究的主要局限在于样本数量相对有限,且受访

用户所在图书馆的创客空间发展水平存在一定的差

距.该问题主要受限于目前我国高校图书馆创客空

间建设还不广,且近几年公共卫生事件使线下服务

实践运行受阻,因此本研究的目的在于发现整体上

普遍存在的不足与优化方向.后续将扩大研究样

本,并根据服务水平进行分类比较,归纳最佳实践与

推广经验;同时补充面向馆员的调查,使指标体系更

加客观全面.
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ZengYueliang　LuXinyi

Abstract:Quantitativeevaluationofacademiclibrarymakerspace􀆳sservicequalityhelpstoobjectively
revealtheweaknessoftheservice,whichcanprovidereferencesfortheimprovementofservicecontentand
mode,andtheconstructionofservicequalityevaluationsystem．TheSERVQUAL modelisintroduced,
withthescalerevisedaccordingtothecharacteristicsofacademiclibrarymakerspaceservice,fromfiveeＧ
valuationdimensions,namelytangibility,reliability,assurance,responsivenessandempathy．ThequesＧ
tionnairesurveyandinterviewwereconductedtoacademiclibrarymakerspaceusers．Thereareexpectation
perceptiongapsinalldimensionsofservices:tangibilityandreliabilityarethemostprominent,followedby
assurance,empathyandresponsiveness．Combiningstatisticalresultsandinterviewcontent,thepaperanaＧ
lyzesthecausesandproposesstrategies:balancingmultiＧsourcefundingandspatialpositioningtooptimize
resourceallocationandspatiallayout;innovatinginteractiveformstohighlightspatialvalueandbuildinＧ
ternalandexternalcollaborativeserviceteams;ensuringlibrarians􀆳professionalabilityandtraining;
strengtheninguserdemandandfeedbacksurveystoimproveserviceinsight．
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