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[摘要]  提供深层次的知识服务是高校创客空间可持续发展的基本支撑。基于模糊综合评价模型，从知识服务者、

知识本身、高校创客空间环境三个维度，提炼出高校创客空间知识服务能力构成要素，且对高校创客空间知识服

务能力现状进行评价。评价结果显示，知识服务主体(人)、知识客体(即知识本身)、知识服务环境、知识服务结果

等要素与高校创客空间知识服务能力之间存在显著的相关关系。最后从情报学视角提出强化高校创客空间的知识

服务能力的对策建议，以期为完善高校创客空间知识服务能力体系建设提供理论依据。 
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    随着国家“双创”活动蓬勃发展，尤其是高校

创新创业教育教学改革的推进，建立健全创新创业

型人才的培养体系，已成为高等教育管理的一项重

要任务。2015 年，国务院办公厅印发的《关于深化

高等学校创新创业教育改革的实施意见》(国办发

〔2015〕36 号)对高校大学生创新创业人才培养提

出指导性意见。习近平总书记也多次对高校创新创

业人才培养做出重要批示。近年来，我国很多高校

积极整合校内外资源建立创客空间。作为高校开展

创新创业教育的载体，高校创客空间是以培养大学

生创新创业意识为目标、创业孵化为依托的新型孵

化器，受到高校和学术界广泛关注。 

    早在 2016 年，国务院办公厅印发了《关于加

快众创空间发展服务实体经济转型升级的指导意

见》(国办发〔2016〕7 号)，从战略层面为我国高校

建设创客空间指明了方向，提供了可以借鉴的思路

和方法。目前，我国知名的高校创客空间有清华的

i.Center 空间、宁波财经学院的匠心创客空间、上

海财经大学的“服务+”创客空间，等等。由于高

校创客空间具有跨学科、多专业合作的特征，国内

外学者越来越重视高校创客空间建设研究，主要研

究内容涉及：①高校创客空间创建模式，如 Forest

等[1]探讨了乔治亚理工学院创客空间建设情况，杨

新建[2]和王佑镁[3]分别研究了国外高校创客空间建

设模式及其成功经验；②高校创建创客空间发展战

略，如刁振强等[4]提出了一种促进高校创客空间建

设的政策支持体系；③高校创客空间功能定位，如

Holm 等[5]研究了高校创客空间对创新创业人才培

养以及对创客文化形成的作用；④高校创客空间服

务内容，如王岚[6]、刘哲等[7]以高校图书馆创客空

间为例，研究了高校创客空间信息服务模式及服务

效果。然而，在已有的理论研究成果中，对高校创

客空间知识服务能力进行定量研究的并不多见，尤

其是从情报学的理论视角来探讨高校创客空间知

识服务能力提升的研究成果更是匮乏。情报学是一

门研究科学情报信息收集、存储、传播及利用的学

科[8]。简而言之，情报工作就是指各类信息资料收

集、研究分析、评估与应用，本质上与高校创客空

间提供的服务具有高度相似性。鉴于此，本文结合

情报学理论，从知识服务主体、知识客体、知识服

务环境以及知识服务结果等 4 个方面探讨高校创客

空间知识服务能力的现状，最后提出提升高校创客

空间知识服务能力的具体措施。 

    一、理论基础 

    2 0 世纪 7 0 年代初，美国运筹学家萨蒂

(T.L.Saaty)提出层次分析法(Analytic Hierarchy 

Process, AHP)，通过建立结构模型，对受到多种因

素制约的较为复杂的问题进行定量研究，同时借助 
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多层指标权重值来判断比较各层级指标间的隶属

关系，进而得到解决问题的最佳方案[9]。 

    层次分析法(AHP)适用于问题有多个解决方

案，且难以全部量化处理的复杂性问题研究。现有

关于高校创客空间知识服务的研究大部分属于定

性分析，现实中有些因素是可以量化的，但部分因

素往往带有很大的不确定性，很难量化或者不可量

化。这一特点恰好契合了模糊综合评价研究法的适

用条件。基于此，本文采用 AHP 多层模糊综合评

价法，将高校创客空间知识服务能力影响因素中难

以定性的各种相关因素转化为定量评价，得出高校

创客空间知识服务能力的现有水平。 

    二、高校创客空间知识服务能力评价指标体系

的构建 

    高校创客空间(Academic Makerspace)是众创空

间的一种，是连接校内外资源，借助多种服务模式，

为一群拥有创新创业兴趣和爱好的大学生创客集

聚在一起交流与合作提供服务，是高校培养大学生

创新创业能力，激发大学生创新创业意识的新型创

业孵化平台[10]。知识服务是一种全新的服务模式，

是面对海量的信息资源，为用户所需知识提供一切

有效支持的专业性服务[11]。高校创客空间知识服务

是指面对海量隐性和显性的创新创业知识资源，创

客空间工作人员通过各种专业性智力服务帮助大

学生创客有针对性地收集、组织和开发利用创新创

业实践所需要的一切知识[12]。高校创客空间知识服

务能力是在知识服务过程中表现出来的、在高校创

客空间知识服务组织要素的支持下产生的，用于满

足大学生创客知识需求和帮助大学生创客解决创

新创业问题的能力。高校创客空间知识服务能力是

一种动态能力，贯穿于高校创客空间服务大学生创

客在知识获取、存储、应用和传播的全过程。高校

创客空间建设的根本在于创新创业型人才的培养，

高校创客空间通过不断提升其知识服务能力，将创

新创业知识有针对性地、个性化地推送给大学生创

客，提高其知识利用效能，为大学生创新创业提供

知识支持，这也将是高校创客空间未来建设的重要

着力点。 

    高校创客空间知识服务主要包括知识服务主

体(人) 、知识客体(即知识本身)、知识服务环境、

知识服务结果等四个要素，在该空间中，不同主体

之间通过知识流动的相互作用，构成复杂的知识服

务体系。鉴于此，本文吸收借鉴张旭[13]、李宗富   

等[14]等学者相关评价指标分类的做法，坚持科学

性、客观性以及公正性的原则，从知识服务主体

(人)、知识客体(即知识本身)、知识服务环境、知识

服务结果等四个构面设计了高校创客空间知识服

务能力评价的指标体系(如表 1 所示)。 

 

表 1  高校创客空间知识服务能力评价指标 

目标层 准则层 指标层 指  标  内 涵 

高校 

创客 

空间 

知识 

服务 

能力(U) 

知识服务主体(A) 

A1 服务主观意愿 团队服务人员的服务意识及主动服务行为 

A2 信息和情报水平 
高校创客空间团队具有的创业信息获取、处理、分析的能力以及研究和制定

创业战略的能力 

A3 知识管理成熟度 知识服务人员的知识素养和技能应用水平 

A4 态势感知能力 
知识服务人员针对创客空间外部创新创业实践的各种信息和变化做出判断

和预测的能力 

A5 协同创新能力 知识服务人员的协同创新意识及水平 

知识客体(B) 
B1 知识资源质量 

收集整合创新创业相关知识资源，保障日常信息服务的专业性、实效性和个

性化 

B2 知识流转质量 知识服务过程的顺畅性和知识的效用性 

知识服务环境(C) 

C1 创客空间生态环境 高校创客空间资源完备性、支持终端的多样性等 

C2 创客空间发展规划 高校创客空间发展目标清晰、服务定位精确 

C3 创客空间制度管理 高校创客空间知识服务流程的组织结构及相关制度的完善程度 

C4 高校创客空间联盟建设 高校创客空间联盟组织建设情况，以及资源共享、合作交流情况 

知识服务结果(D) 

D1 师生满意程度 师生对高校创客空间知识服务的满意程度 

D2 师生感知有用性 师生感知高校创客空间知识服务的有用性 

D3 师生感知易用性 师生感知高校创客空间知识服务的可存取性 
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    知识服务能力是衡量高校创客空间综合实力

的重要指标之一。高校创客空间知识服务能力涉及

知识服务主体、知识客体、知识服务环境和知识服

务结果等四个维度，14 个二级指标。其中，知识服

务主体包括创客空间服务团队的主观服务意愿、信

息和情报水平、知识管理成熟度、态势感知能力、

协同创新能力；知识客体包括知识资源质量和知识

流转质量；知识服务环境可分为内部环境和外部环

境，即高校创客空间生态环境、高校创客空间发展

规划、制度管理和高校创客空间联盟建设；知识服

务结果包括师生满意程度、师生感知有用性和师生

感知易用性。 

    知识服务主体(人)是高校创客空间知识服务的

核心要素，即创客空间服务团队(由高校创客空间的

专职服务人员和创业导师等构成)。高校创客空间的

主要目的是进一步激发大学生的创新创业活力。因

此，高校创客空间的专职服务人员和创业导师的服

务主动性、信息和情报水平以及知识管理成熟度直

接影响着高校创客空间知识服务质量，这就要求服

务人员及创业导师不仅要具有积极、主动的服务意

识和服务行为，还需要熟知国家各级政府部门颁布

的创新创业的政策措施，并且还应具备一定的对大

学生创新创业未来发展趋势的感知能力。 

    从创客空间服务实践来看，高校创客空间知识

服务与情报服务“三步走”战略相契合，即收集创

新创业知识，分析与处理知识，生成大学生创客所

需的知识。在知识收集整合阶段，知识资源的质量

和适用性影响着大学生创客对高校创客空间知识

服务能力的感知；同时，在知识传播利用阶段，知

识流转的顺畅性、便利性也直接影响着大学生创客

对高校创客空间知识服务能力的感知。因此，本研

究选取创客空间知识资源质量和知识流转质量作

为知识客体的观察变量。 

    在高校创客空间知识服务过程中，知识服务环

境具有支撑和辅助作用。服务定位精确是高校创客

空间发展的第一要素。基础配套设施完备、创业孵

化平台运行高效以及完善组织管理为高校创客空

间发展提供制度保障。外部环境主要指宏观环境，

当前大部分高校创客空间自身资源有限，现有的服

务能力还难以满足大学生创客的知识需求，还需要

联合其他高校创客空间，实现场地、设备、信息和

知识等创新创业资源要素互补共享，推动大学生创

客创新创业活动。 

    知识服务能力依存于高校创客空间服务大学

生创客活动过程，并在服务大学生创客活动过程中

表现出来，被大学生创客所感知，创客空间根据师

生对其知识服务能力水平的感知，实现反馈改进，

让高校创客空间成为大学生创新创业的新选择。基

于此，本研究构建了“高校创客空间知识服务能力

层次架构概念模型”(见图 1)，便于对各项指标的量 
 

 

图 1  高校创客空间知识服务能力层次架构概念模型 
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化与理解。 

    三、高校创客空间知识服务能力评价矩阵与评

价因子的权重计算 

    影响高校创客空间知识服务能力的因素很多，

不仅受知识传播者、知识接受者、知识自身的影响，

同样也受创客空间内部环境和创客空间外部环境

等众多不确定因素的影响，很难用“重要”“较为

重要”“极端重要”等模糊语句来精确评价高校创

客空间知识服务能力的影响因素。因此，很难直接

对高校创客空间知识服务能力做出非常精确的评

价。基于此，本研究选择采用模糊层次分析法，通

过计算这些影响因素之间相对隶属度值，确定各因

素的权重向量，最终结合多名专家的意见，对高校

创客空间知识服务能力进行综合评价。 

    (一) 评价指标因素集的确定 

    评价集是高校创客空间知识服务能力指标评

价集合。高校创客空间知识服务能力评价分为 2 个

指标层，分别为： 
 

 DCBAU ,,,  
 

 54321 ,,,, AAAAAA   
 

 21,BBB   
 

 4321 ,,, CCCCC   
 

 321 ,, DDDD   
 
    (二) 构造高校创客空间知识服务能力各评价

指标隶属矩阵 

    为了确保判断矩阵的科学性，本研究特邀请 10

位高校创客空间运营管理人员、创业导师和大学生

创客代表对本校创客空间知识服务各项指标进行

打分，再根据“多数决原则”得到相应的分数，确

定其上下层元素之间的相对重要性。 
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    (三) 判断矩阵的最大特征值 max 和特征向量

Wi值的计算 

    本研究采用“和积法”计算其最大特征值，即： 
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公

式求特征向量。 

    经计算，矩阵最大特征值 max 和对应的特征向

量值  T321 ,,, nWWWW W 分别为：  
 T152.0,286.0,123.0,439.0UW ； 

 
133.4max  ； 049.0. RC  

 
 T098.0,120.0,274.0,203.0,305.0AW ； 

 
358.5max  ； 080.0. RC  

 
 T75.0,25.0BW ； 2max  ； 0. RC  

 
 T108.0,268.0,438.0,187.0CW ； 

 
167.4max  ； 062.0. RC  

 
 T268.0,537.0,195.0DW ； 037.3max  ； 033.0. RC  

 
    (四) 判断矩阵一致性检验 

    众所周知，在实际决策中，通常要求判断矩阵

具有可接受的一致性，即专家提供的各层次指标权

值与矩阵各项取值之间的偏差可接受。本研究采用

计算一致性比率 RC. 值来验证判断矩阵的一致性，

公式为： 
 

RICIRC /.   
 
    经计算，本研究所有 RC. 值均小于 0.1，判断矩

阵通过验证，故认为判断矩阵的各指标赋权是合 

理的。 

    (五) 高校创客空间知识服务能力的综合评价

结果 

    为了更好地了解高校创客空间知识服务能力

的现状，本研究从知识服务主体、知识客体、知识

服务环境和知识服务结果等四个层面，计算各层级

指标的权重系数，准确、客观地反映高校创客空间

知识服务能力相关指标的综合重要程度(见表 2)。 
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表 2  高校创客空间知识服务能力综合评价指标权重值 

目标层 准则层 指标层 权重 
合成权重

(Wi) 

高校 

创客 

空间 

知识 

服务 

能力 

(U) 

知识服务 

主体(A) 

A1 服务主观意愿 0.305 0.134 

A2 信息和情报水平 0.203 0.089 

A3 知识管理成熟度 0.274 0.120 

A4 态势感知能力 0.120 0.053 

A5 协同创新能力 0.098 0.043 

知识客体 

(B) 

B1 知识资源质量 0.25 0.031 

B2 知识流转质量 0.75 0.092 

知识服务 

环境(C) 

C1 创客空间生态环境 0.187 0.053 

C2 创客空间发展规划 0.438 0.125 

C3 创客空间制度管理 0.268 0.077 

C4 高校创客空间联盟建设 0.108 0.031 

知识服务 

结果(D) 

D1 师生满意程度 0.195 0.030 

D2 师生感知有用性 0.537 0.082 

D3 师生感知易用性 0.268 0.041 

 
    为更直观地显示当前高校创客空间的知识服

务能力现状，本研究选取浙江省高校创客空间作为

典型案例，并邀请高校创客空间管理团队、创业导

师等 17 人对某高校创客空间知识服务能力各级指

标层进行打分，然后从知识服务主体、知识客体、

知识服务环境和知识服务结果等四个方面，了解高

校创客空间在开展知识服务过程中存在的问题。 
 
表 3  浙江省高校创客空间知识服务能力综合评价情况表 

目标

层 
准则层 指标层 

合成权重 

(Wi) 

专家 

评分 

评价 

分数 

高校 

创客 

空间 

知识 

服务 

能力 

(U) 

知识服务 

主体(A) 

A1 服务主观意愿 0.134 4.7 0.630 

A2 信息和情报水平 0.089 4.0 0.356 

A3 知识管理成熟度 0.120 4.0 0.480 

A4 态势感知能力 0.053 4.0 0.212 

A5 协同创新能力 0.043 4.5 0.194 

知识客体 

(B) 

B1 知识资源质量 0.031 4.2 0.130 

B2 知识流转质量 0.092 4.2 0.386 

知识服务 

环境(C) 

C1 创客空间生态环境 0.053 4.5 0.239 

C2 创客空间发展规划 0.125 4.3 0.538 

C3 创客空间制度管理 0.077 4.0 0.308 

C4 高校创客空间联盟建设 0.031 3.8 0.118 

知识服务 

结果(D) 

D1 师生满意程度 0.030 4.5 0.135 

D2 师生感知有用性 0.082 4.5 0.369 

D3 师生感知易用性 0.041 4.2 0.172 

合计得分 4.267 

    根据表 3 评价结果可知，浙江省高校创客空间

知识服务能力综合评分为 4.267。鉴于本研究对各

因素取值时采用 5 分制，根据计算可知，浙江省高

校创客空间知识服务能力平均值为 0.853，浙江省

高校创客空间知识服务能力整体较好。其中知识服

务人员的服务主观意愿、创客空间发展规划、知识

管理成熟度三项分数相对较高，这缘于浙江省有着

较为浓厚的创新创业氛围。一直以来，浙江省委省

政府都非常重视大学生创新创业教育工作，2015

年，浙江省颁布了《浙江省教育厅关于积极推进高

校建设创业学院的意见》(浙教学〔2015〕98 号)，

2016 年，浙江省教育厅启动“创业导师培育工程”，

引导高校培育和营造创新创业文化氛围和环境。截

止 2018 年底，浙江全省有 103 所高校建立了创业

学院。 

    从表 3 也明显看出，高校创客空间联盟建设情

况、知识资源质量、师生满意程度等项只是达到了

一般水平，还存在很大的提高空间。尽管近几年国

家和浙江省相关部门都相继颁布实施了大量支持

高校建立大学生众创空间的政策措施，然而，由于

我国高校创客空间建设还处于起步阶段，大部分高

校创客空间专业化和多元化的知识服务能力水平

还较低[15]，高校创客空间创业孵化绩效并不理想。 

    四、情报学视角下高校创客空间知识服务能力

提升路径 

    为了推动大学生创新创业，高校以创客空间知

识服务为着力点深化创新创业教育改革，知识服务

能力在促进高校创客空间专业化发展中占据重要

位置。研究发现，对高校创客空间知识服务能力提

升而言，在创客空间知识服务能力综合评价方面，

按评价结果排序依次：知识服务主体(W=0.439)、知

识环境(W=0.286)、知识服务结果(W=0.152)、知识

客体(W=0.123)。由此可知，知识服务主体(人)是高

校创客空间知识服务能力的核心影响因素，知识环

境对高校创客空间知识服务能力的影响是广泛的。 

    (一) 高校创客空间应将服务供给从侧重基础

设施建设转向知识服务能力的提升 

    近年来，国家对大学生创新创业的关注度持续

上升，高校创客空间成为新常态下推动大学生创新

创业的孵化平台。高校创客空间最主要的功能是为

大学生创客提供知识服务，帮助大学生创客成长。

然而，由于知识服务是一项兼具专业性、技术性和

科学性的工作，因而要提高高校创客空间管理团队

和创业导师的专业化服务水平，一方面，通过“内

培”战略，大力开展对创客空间管理人员的培育和
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锻炼工程，培养专家型服务团队。另一方面，坚持

“外引”战略，通过采用聘任或其他引才措施，广

泛吸引企业、高等院校、科研机构中有创新创业实

践经验的企业家和科研人员等参与到创客空间的

知识服务中，整合多学科、多领域人才优势，充分

发挥其知识管理优势。 

    (二) 增强高校创客空间的创新创业动态竞争

情报的搜集和分析能力 

    信息爆炸时代，海量的碎片化信息扑面而来，

良莠并存，高校创客空间的创新创业信息和知识的

搜集和分析能力就显得尤为重要。首先，要注重创

客空间知识产品的质量，建设特色大学生创新创业

信息库和动态竞争知识库。高校创客空间要扩大大

学生创客的创新创业知识和信息资源的收集途径，

在数以亿万计的信息中筛选出“真正有价值的信

息”，为大学生创客提供有针对性、应用性的知识

服务。其次，充分利用现代信息技术，分析海量创

新创业信息数据的异质性特征，提高信息利用效

能，为大学生创客提供实时、动态的知识资源。 

    (三) 完善高校创客空间知识流转能力 

    知识流转是一个动态的过程，知识高效流转是

高校创客空间建设和发展的关键。在大数据环境

下，高校创客空间只有高度重视创新创业知识的存

储、流转和传播，才能获得持续发展优势，为大学

生创客提供更好的服务。首先，优化创客生态环境，

高校创客空间管理人员或创业导师通过培训、示范

和表述等手段，将零碎的、无序的学术知识和创新

创业知识提供给大学生创客，达到知识共享。其次，

建立相应的补偿机制，通过给与报酬、利润分享等

手段，促成大学生创客之间隐性知识的共享。最后，

制定合理的精神激励制度，创客空间通过不定期举

办创新创业技能大赛、创新创业经验交流会、创新

创业知识论坛等活动，加强大学生创客之间、大学

生创客和企业家之间的交流，增强其对个人声誉或

获得尊重的心理需要，以提高知识流传的质量。 

    (四) 加强高校创客空间内外联盟组织建设 

    知识服务环境间接影响着高校创客空间知识

服务能力，建立高校创客空间联盟组织，是优化高

校内创客空间与校外创客空间在知识、人才、技术

等方面的资源配置、切实推进大学生创新创业实践

顺利实现的一条重要路径。然而建设高校创客空间

联盟是一项系统工程，首先，要健全协同创新机制，

协同创新是促进不同高校创客空间之间可以实现

知识快速流转，从而满足不同高校大学生创客差异

化知识的需求，实现知识的共享和传播。其次，完

善组织结构，通过建立不同高校创客空间创新创业

人才共育、经验丰富的知识服务者双兼互聘等长效

管理机制，从而实现不同高校创客空间建设发展的

长效多赢，有效提升高校创客空间知识服务能力。 
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