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摘　要：本文基于对１５０余家被孵企业的调查与分析，通过服务的重要性、有效性二个维度对孵化器服务的

满意度进行了评价。结果表明，被孵企业较满意孵化器所提供的提升知名度、优惠租金、交通位置、名声 信

誉、政策信息、展会交易等基础服务，而对于企业培训、业务信息、产品宣传、交流平台、推荐中介、投 资 融 资

等高端服务较不满意。因此，孵化器服 务 创 新 的 对 策 有：通 过 建 立 资 源 网 络 提 供 资 源、通 过 培 训 培 育 增 加

企业的能力进而促进其发展等。

关键词：服务满意度；服务重要性；服务有效性；服务创新；企业孵化器；被孵企业

中图分类号：Ｃ９３１．２　　文献标识码：Ａ　　文章编号：１００２－９８０Ｘ（２０１０）０８－０００６－０７

收稿日期：２０１０－０４－１７
作者简介：王红卫（１９６６—），男，江苏滨海人，深圳市南山区科技创业服务中心主任，高级工程师，博士，研究方向：创 新 管

理、创业管理、科技政策与管理理论。

　　服务过程中，服务评价对服务主体及服务客体

都是十分重要的因素，它反映了服务的效果。按相

关文献的介绍［１－２］，服务效果一般由服务满意度体

现，而服务满意度由二个维度组成，一个是服务本身

的重要性，另一个是提供服务的有效性。二者共同

组成服务的满意度矩阵，最后可以得出服务是满意

或不满意的结果，有关评价的具体方法在后文会介

绍。
为了对服务评价以及在此基础上的服务创新对

策有一个具体的了解，文章选取科技企业孵化器（以
下简称“企业孵化器”或“孵化器”）为例，通过评价其

已有的服务得出其服务创新的对策。

１９８７年，我国出 现 了 第 一 家 企 业 孵 化 器（武 汉

东湖高新技术创业服务中心），此后的２０多年里，孵
化器得到了迅速发展。到２００８年底，全国的孵化器

已经达到了６７０家，孵化场地面积达到了２３１６万平

方米。与此同时，被孵企业的数量也呈现出爆发式

增长，１９９５年 全 国 只 有１８５４家，到２００８年 底 已 经

达到４４３４６家［３］。随着孵化 器 不 断 发 展，其 提 供 的

服务也不断增加，从场地出租、物业管理等物理空间

服务，到建立创业环境、提供资金等软性资源服务，
再到提供创业培训、管理咨询、建立资源网络、企业

核心价值培养等高端服务。
那么，孵化器已经提供的服务对被孵企业的作

用如何，或者说企业是怎样评价这些服务的？这对

孵化器与被孵企业都是非常重要的，如对孵化器来

说，可以了解自身的服务效果，为后续的服务创新打

下基础；对被孵企业来说，能够在评价服务时表达自

身的服务需求，并与孵化器共同进行服务创新。

１　研究问题

综上所述，本文研究孵化器现有服务的评价及

在此基础上的服务创新对策，主要包括：

１）被孵企业对孵化器所提供服务的重要性如何

评价？

２）被孵企业对孵化器所提供服务的有效性如何

评价？

３）重要性与有效性共同影响到满意度，在进行

服务满意度评价后，孵化器如何据此进行服务创新？

以上３个方面的关系如图１所示。各问题之间

存在的联系有：孵化器会提供那些被孵企业认为重

要的服务，并且也愿意尽力提供好重要的服务。但

因为种种原因，孵化器所提供的所有服务不一定能

满足被孵企业的需要，或者说不一定能达到被孵企

业的期望值，即服务的有效性不足。服务的重要性、
有效性共同构成了服务的满意度，有些服务满意度

低，为改善其服务效果，就需要进行服务创新。图１
表示了服务的重要性、有效性、满意度以及服务创新

之间的关系。

图１　孵化器服务评价与服务创新关系图
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２　文献述评

服务评价虽然是对现有服务有效性和重要性的

评价，但在这一过程中，可以了解到服务对象（被孵

企业）的服务需求，而服务需求对服务创新是很重要

的，比如在服 务 创 新 的 过 程 中，Ｒｏｔｈ和 Ｍｅｎｏｒ［４］的

研究表明目标市场的需求促成 了 服 务 概 念（ｓｅｒｖｉｃｅ
ｃｏｎｃｅｐｔ）的 产 生，并 影 响 到 服 务 提 供 系 统（ｄｅｌｉｖｅｒｙ
ｓｙｓｔｅｍ）设计方式的选择。因此，孵化器所提供服务

的重要性和有效性会影响企业对这些服务的需求，
进而会影响到服务创新。

结合文献与孵化器服务实践，了解到孵化器提

供各类服务的原因有以下几种：
第一，孵化器自身的发展与特点需要。一 些 研

究显示，经过２０余年的发展，我国的孵化器已经发

生了较大的变化，呈现出以下特点：①孵化器投资主

体从单一由政府投资转变到多元化投资；②利用的

资源从只有物理空间到物理空间、资金、技术、人力

资源等多种多样；③建立范围扩展，从只在本地建立

孵化器发展到在外地建立孵化器；④形成孵化器网

络，不同的孵化器及相关机构紧密结合，共享信息与

资源，形成孵化器网络［５］。随着孵化器的发展，需要

其提供不同层次和种类的服务。
第二，被孵企业的服务需求。在发展的过程中，

被孵企业也发生了巨大的变化。比如在孵化器发展

初期，被孵企业满足于孵化器提供的场地优惠、物业

管理等基本服务，而发展到今天，被孵企业希望孵化

器能提供创业培训、帮助建立资源网络等服务。即

希望孵化器在提供办公设施与设备、灵活的出租之

外，还能够提供管理、融资、业务和技术支持等服务，
比如：提供企业战略的建议、帮助融资、营销和客户

关系支持、获得有利的项目、进行指导等［６－７］。
第三，政府及社会的要求。随着经济的发展，政

府部门及社会机构对孵化器与被孵企业都提出了更

高的服务及服务创新要求。例如：从政府角度出发，
政府希望被孵企业在孵化器的支持与帮助下能够快

速成长，由单个企业形成产业与产业集群、产生更多

的经济效益，从而带动地方经济的发展；从社会的角

度，希望借此提供更多的就业机会、提升个人与社会

的价值及生活水平等。正如Ｓｔｅｖｅｎｓ和Ｄｉｍｉｔｒｉａｄｉｓ
指出的，新服务开发过程会涉及到很多因素，包括个

人、外部环境、基础设施、群体和组织等，这些因素相

互作用并形成一个网络，通过网络提供各种资源，而
提供的资源会影响到服务的效果［８］。孵化器的服务

创新与此类似，也会涉及到不同的因素。
在孵化器的新服务开发（服务创新）的过程中，

孵化器提供 的 各 种 服 务 是 被 孵 企 业 发 展 的 重 要 基

础，因为服务带来的知识在网络中的转移和学习能

够促进创新，改进企业的绩效［９］。因此，孵化器提供

的服务对被孵企业的发展十分重要，评价孵化器所

提供服务的质量也同样重要。
研究中，首先通过被孵企业评价孵化器服务的

重要性、有效性，进而得到服务的满意度，然后在此

基础上孵化器进行服务创新，这继承与发扬了相关

研究介绍的 方 法［１－２］。在 这 一 过 程 中，服 务 评 价 的

主体是被孵企业，评价的对象是孵化器提供的现有

各种服务，如图１所示。
其中，重要性表示孵化器提供的该项服务对被

孵企业 发 展 的 重 要 程 度（被 孵 企 业 对 服 务 的 期 望

值）；有效性表示被孵企业对孵化器提供服务的期望

值的满足程度（服务的绩效）。通过比较服务的重要

性、有效性，可以得出服务的满意度评价。这既注重

了服务评价的理论性，又注意到服务评价的实践性。
这也是本文的重要创新之处。

３　研究情境与对象

３．１　问卷设计

研究选取了１４种孵化器已经提供的服务进行

调查，调查的孵化器以深圳市南山区科技创业服务

中心为代表，共涉及到８家孵化器。调查中，由这些

孵化器内的１５０余家被孵企业对服务进行评价，１４
种服务如表１所示。为了后续论述的简便，每种服

务用４个字的简称代替。例如用“优惠租金”代替孵

化器“办公场地优惠的租金”，其他依此类推。
问卷调查包括对服务“重要性”的评价和该项服

务“有 效 性”的 评 价。评 价 采 用５级 李 克 特 量 表

（Ｌｉｋｅｒｔ　Ｓｃａｌｅ）进行测量。例如在调查“办公场地优

惠的租金”这一要素的重要性时，对“很不重要”、“不
重要”、“一般”、“重 要”、“很 重 要”分 别 赋 予１、２、３、

４、５分。与此 类 似，在 调 查 其 有 效 性 时，对“无 效”、
“基本无效”、“一般”、“有效”、“很有效”分别赋予１、

２、３、４、５分。

３．２　问卷回收情况

问卷调 查 时 共 发 放 问 卷２１０份，其 中 回 收１５７
份，回 收 率 为７４．８％。在 回 收 的 问 卷 中，有 效 问 卷

１５０份，有效率为７１．４％。被调查的 企 业 位 于８个

孵化器内，这些孵化器中既有综合孵化器，也有专业

孵化器，专业孵化器包括：数字文化、医疗器械、嵌入

式软件、电子信息、知识服务、创意设计等。另外，８
家孵化器中既有政府性质的，也有企业性质或合办

性质的，因此，这８家孵化器具有专业上的代表性和
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性质上的代表性，说明本研究选取的孵化器与被孵

企业具有典型性。
表１　孵化器已经提供的１４种服务列表

序号 企业孵化器现有服务 简 称

１ 办公场地优惠的租金 优惠租金

２ 交通便利的地理位置 交通位置

３ 孵化器良好的名声和信誉提升企业形象 名声信誉

４ 提供企业创业、业务、管理、技术培训 企业培训

５ 提供相关政策信息（如科技政策大讲堂） 政策信息

６ 建立企业产品宣传平台（网站、展厅展示） 产品宣传

７ 建立企业供求、业务信息公共发布平台 业务信息

８ 提供融资渠道和信息（贷款、风投和资金） 投资融资

９ 推荐专业服务机构（财务法律、管理咨询） 推荐中介

１０ 搭建企业的交流平台（如创业沙龙、茶会） 交流平台

１１ 搭建与高等院校、科研院所合作的平台 院校合作

１２ 帮助企业提升知名度（如创业之星大赛） 升知名度

１３ 组织企业参展与交流（展览会、交易会） 展会交易

１４ 协助处理工商、税务、物业等相关事宜 工商税务

３．３　填写调查问卷人员职位分布

问卷调查中，填写问卷的被孵企业人员职位分

布如表２所示。表２显示，被孵企业填写问卷人员

中副总经理职 位 以 上 人 员 比 例 最 大，占４５％；其 次

是部门经理，占２３％；另外，有一部分人员没有填写

自身的职位信息，这些人员占３３％。
表２　被访被孵企业填写问卷人员职位分布情况

职务 数量 百分比（％）

副总经理以上 ６７　 ４５
部门经理 ３４　 ２３

未知 ４９　 ３３
总计 １５０　 １００

　　填写问卷的人员职位较高，对企业的情况、对孵

化器提供的 服 务 均 较 熟 悉，具 有 一 定 的 代 表 性，因

此，调查问卷得到的数据质量较高，分析结果对研究

问题和结论的解释力较强，研究结果也具有较强的

可信度。

３．４　调查方式

１）现场调研。由项目负责人走访被孵企业，现

场发放问卷 并 请 被 孵 企 业 负 责 人（总 经 理、副 总 经

理、部门经理、其 他 人 员）填 写，同 时 进 行 适 当 的 访

谈。这一形式所得到的问卷占６７％左右。

２）留下问卷给被孵企业。因为企业负责人不在

等原因，由项目负责人留下调查问卷请企业负责人

有空时填写，然后再收集问卷。这一形式所得到的

问卷占２３％左右。

３）留下问卷给孵化器管理机构。由项目负责人

留下问卷给各企业孵化器管理人员，管理人员再找

被孵企业负责人填写，然后收集。这一形式所得到

的问卷占１０％左右。

３．５　实地调查过程

第一步，试调查。共调查了２０家被孵企业。通

过试调查，得到了被孵企业对问卷形式和内容的反

馈意见，然后根据反馈意见对问卷语言规范性、表述

的准确性等方面进行了完善。
第二步，正 式 调 查。历 时３周，２１天。经 过 前

面的试调查和对问卷的调整、调查过程中孵化器的

参与和支持，本阶段的问卷调查得以顺利完成。

４　数据统计与分析

４．１　统计与分析内容

本节对调查问卷中得到的数据进行初步统计与

分析，运用的统计分析工具主要是Ｅｘｃｅｌ电子表格、

ＳＰＳＳ统计软件包，统计包括以下几个方面：

１）服务“重要性”统计与分析。对各服务重要性

的评分进行统计，主要包括问卷各变量（具体服务）
重要性评分的平均值、标准差、离差等。在此基础上

对服务的重要性进行分析，从而得知被孵企业认为

重要的服务有哪些，重要的服务就是应该提供的服

务。

２）服务“有效性”统计与分析。对各服务有效性

的评分进行统计，主要包括问卷各变量（具体服务）
有效性评分的平均值、标准差、离差等。在此基础上

对服务的有效性进行分析，从而得知被孵企业认为

有效性低的服务有哪些，有效性低的服务也是后续

孵化器需要改进之处。

３）服务满意度分析。通过比较服务的“重要性”
与“有效性”，可以得知被孵企业对服务的期望值与

现实值之间的差异，进而得到服务满意度。
研究采用一些学者［１－２］所用的服务满意度矩阵

来评价服务的满意度。对服务重要性、有效性进行

评价后，服务被分为四类，即高度满意的服务、满意

的服务、不满意的服务、高度不满意的服务，可以把

这四类服务归入图２所示的４个象限中。

图２　服务满意度与服务创新需求关系图
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本文所采 用 的 问 卷 是５点 李 克 特 量 表（Ｌｉｋｅｒｔ
Ｓｃａｌｅ），与上述学者的４点量表不同，所以判别服务

是否重要或者有效的标准有所调整，分别为：重要性

平均值，有效性平均值（而上述学者对服务进行分区

时的判别标准为３）。
这样，１４种服务可以按有效性是大于还是小于

平均值可以分为上下两个部分、按重要性是大于还

是小于平均值而分为左右两个部分，所有的１４种服

务被分为４个区 间（４个 象 限），分 别 对 应 于４类 服

务的满意度。

４．２　服务重要性统计与分析

问卷调查中，被孵企业对孵化器提供的１４种服

务进行评价。对这些服务“重要性”的分值进行统计

后，结果如表３所示。以下从“重要性”的最小值与

最大值、平均值、标准差（离差）几个方面进行分析。

１）最小值与最大值。表３显示，被孵企业给出

的各项服务的重要性分值中，各项服务的最大值一

样，均为５分，但最小值不同，其中“优惠租金”、“交

通位置”两项服务的最小值分值最高（３分），说明被

孵企业普遍认为这两项服务重要；“名声信誉”、“政

策信息”、“产品宣传”、“投资融资”、“展会交易”５项

服务的最小值为２，说明被孵企业对这几项服务 的

评价也基本一致，没有人认为其“很不重要”（分值１
分）；其他服务的评分中，最小值均为１分，说明这些

服务被一些企业认为很不重要。

２）重要性平均分值。“优惠租金”、“交通位置”、
“投资融资”３项 服 务 的 重 要 性 平 均 分 值 在４．２５～
４．３９之间，远远 高 于 其 他 服 务，说 明 被 孵 企 业 普 遍

认为这几项服务重要或很重要；“政策信息”、“产品

宣传”、“展会 交 易”３项 服 务 的 分 值 在３．９６～４．０１
之间，非常接近，说明这３项服务也是被孵企业认为

较重要的。其他的服务（企业培训、业务信息、推荐

中介、交流平台、院校合作、升知名度、工商税务）重

要性的平均分在３．４８～３．９０之间，说明相对其他服

务来说，这些服务的重要性稍逊一筹。

３）标 准 差 与 离 差。从 服 务 重 要 性 的 标 准 差 来

看，“优惠租金”、“交通位置”、“名声信誉”的标准差

在０．６６８～０．７４４之 间，“投 资 融 资”的 标 准 差 为

０．８０７，与上述３类服务接近。这几类服务的标准差

最小，说明被孵企业对它们的重要性的认识偏差最

小，即对其重要性的看法基本一致，认为这些服务是

重要的。“企业培训”、“政策信息”、“产品宣传”、“推
荐中介”、“交流平台”、“升知名度”、“展会交易”、“工
商税务”服务的标准差在０．８３９～０．８８９之间，处于

相对中间的位置，被孵企业对它们的重要性的看法

相对一致，但有一定的差异。

表３　服务重要性统计数据

序号 服务类别 最小值 最大值 平均值 标准差 离差

１ 优惠租金 ３　 ５　 ４．３９　 ０．６９８　 ０．４８７
２ 交通位置 ３　 ５　 ４．１８　 ０．６６８　 ０．４４６
３ 名声信誉 ２　 ５　 ４．３１　 ０．７４４　 ０．５５３
４ 企业培训 １　 ５　 ３．８０　 ０．８５９　 ０．７３８
５ 政策信息 ２　 ５　 ３．９６　 ０．８３９　 ０．７０４
６ 产品宣传 ２　 ５　 ３．９７　 ０．８８４　 ０．７８２
７ 业务信息 １　 ５　 ３．７７　 ０．９０６　 ０．８２１
８ 投资融资 ２　 ５　 ４．２５　 ０．８０７　 ０．６５２
９ 推荐中介 １　 ５　 ３．６２　 ０．８７９　 ０．７７２
１０ 交流平台 １　 ５　 ３．４８　 ０．８５５　 ０．７３２
１１ 院校合作 １　 ５　 ３．７７　 ０．９３０　 ０．８６４
１２ 升知名度 １　 ５　 ３．６６　 ０．８８６　 ０．７８５
１３ 展会交易 ２　 ５　 ４．０１　 ０．８８９　 ０．７９１
１４ 工商税务 １　 ５　 ３．９０　 ０．８８２　 ０．７７８

平均值 １．６４　 ５　 ３．９３　 ０．８３８　 ０．７０８

　　“业务信息”、“院校合作”两种服务的标准差最

大，分别为０．９０６和０．９３０，说明被孵企业对这两种

服务的重要性的看法相差较大。离差的统计数据见

表中所示，不再详述。

４）统计与分析结果。根据上面服务重要性最大

与最小值、均值、标准差与离差的分析，可以得出一

些初步判断，如表４所示。
表４显示，被孵企业除了重视传统的优惠租金、

便利的交通位置、投资融资外，现在也开始重视利用

孵化器的“名声信誉”、“交流平台”等服务进行产品

宣传、企业培训、获得各种信息等。这些服务的提供

均来自资源网络，说明孵化器构建的社会资源网络

经过延伸后，无论在孵化器内部还是外部，也无论被

孵企业处于孵化前期或毕业之后，都可以享受到网

络提供的资源［１０］。
表４还包括的信息如下：

表４　服务重要性统计与分析结果

服务类别 具体服务
最小

最大

重要性

平均值
标准差

重要的

服务

较重要

服务

一般重要

服务

优惠租金

交通位置

名声信誉

投资融资

政策信息

产品宣传

展会交易

企业培训

推荐中介

交流平台

升知名度

工商税务

业务信息

院校合作

３～５

２～５

２～５

１～５

１～５

大

４．１８～３．９０

较小

０．６６８～０．８０７

大

３．９６～４．０１

一般

０．８３９～０．８８９

较大

３．４８～３．９０

一般

０．８５５～０．８８６

较大

３．７７

较大

０．９０６～０．９３０

９
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　　１）一些服务是重要的，并且被孵企业普遍认为

其重要。这些服务重要性分值较高，且被孵企业认

为重要的偏差小，如“优惠租金”、“交通位置”、“名声

信誉”、“投资融资”等。

２）一些服务较重要。这些服务的重要性分值也

较高，但被孵企业认为其重要的程度有一定差异，如
“政策信息”、“产品宣传”、“展会交易”等。

３）一些服务一般重要。这些服务的重要性情况

有两种：一 是 服 务 的 重 要 性 分 值 稍 低，如“企 业 培

训”、“推荐中介”、“交流平台”、“升知名度”、“工商税

务”等；另一种是重要性分值较低并且被孵企业对它

们的重要性认识有较大差异，即重要性标准差和离

差较大，如“业务信息”、“院校合作”。

４．３　服务有效性统计与分析

服务“有效性”进行统计分析的方法与服务“重

要性”的统计与分析方法相同，如表５所示。
以下仍然从“有效性”的最小值与最大值、平均

值、标准差（离差）几个方面进行分析。

１）最小值与最大值。表５显示，被孵企业给出

的有 效 性 分 值 中，各 项 服 务 的 最 大 值 一 样，均 为５
分，但最小值不同，其中“名声信誉”、“升知名度”的

最小值分值最 高（２分），说 明 被 孵 企 业 普 遍 对 这 两

项服务满意，也说明所调查的孵化器提供了优惠的

租金，并且有较好的名声信誉。
表５　服务有效性统计数据

序号 服务类别 最小值 最大值 平均值 标准差 离差

１ 优惠租金 １　 ５　 ３．７５　 ０．９１９　 ０．８４５
２ 交通位置 １　 ５　 ３．５４　 ０．９４４　 ０．８９２
３ 名声信誉 ２　 ５　 ３．７２　 ０．７８７　 ０．６２０
４ 企业培训 １　 ５　 ３．２１　 ０．９３２　 ０．８６９
５ 政策信息 １　 ５　 ３．６６　 １．０６４　 １．１３３
６ 产品宣传 １　 ５　 ３．１８　 ０．９４１　 ０．８８６
７ 业务信息 １　 ５　 ３．０９　 ０．９３０　 ０．８６４
８ 投资融资 １　 ５　 ３．３５　 １．０１６　 １．０３３
９ 推荐中介 １　 ５　 ３．２４　 ０．８８０　 ０．７７５
１０ 交流平台 １　 ５　 ３．３６　 ０．９９２　 ０．９８３
１１ 院校合作 １　 ５　 ３．１９　 ０．９１０　 ０．８２７
１２ 升知名度 ２　 ５　 ３．７２　 ０．８６１　 ０．７４１
１３ 展会交易 １　 ５　 ３．４９　 ０．９１０　 ０．８２８
１４ 工商税务 １　 ５　 ３．３５　 ０．９１８　 ０．８４３

平均值 １．１３　 ５　 ３．４２　 ０．９２９　 ０．８６７

　　从访谈 得 知，调 查 的 部 分 孵 化 器 是 国 家 级、省

级、市级孵化器，获得了各种荣誉，有着较好的名声，
从而验证了以上调查结果；其他各项服务的评分中，
最小值均为１分，说明一些企业对这些服务不满意，
服务有效性低。

２）有效性平均分值。“优惠租金”、“名声信誉”、
“政策信息”、“升 知 名 度”４项 服 务 的 有 效 性 平 均 分

值在３．６６～３．７５之间，远远高于其他服务，说明被

孵企业普遍对这几项服务满意或较满意，它们的有

效性高；“交通位置”、“投资融资”、“交流平台”、“展

会交易”、“工商税务”５项服务的分值在３．３５～３．５４
之间，说明这５项服务的有效性也较高。其他的服

务（企业培训、产品宣传、业务信息、推荐中介、院校

合作）有效性的平均分在３．０９～３．２４之间，说明相

对其他服务来说，这些服务的有效性稍低。

３）标 准 差 与 离 差。从 服 务 有 效 性 的 标 准 差 来

看，“名声信誉”、“推 荐 中 介”、“升 知 名 度”３种 服 务

的标准差在０．７８７～０．８８０之间，这几类服务的标准

差最小，说明被孵企业对其有效性的看法基本一致。
“优惠租金”、“交通位置”、“企业培训”、“产品宣传”、
“业务信息”、“院校合作”、“展会交易”、“工商税务”８
种服务的标准差在０．９１０～０．９４４之间，处于相对中

间的位置，被孵企业对它们的有效性的看法相对一

致，但有一定的差异；“政策信息”、“投资融资”、“交

流平 台”３种 服 务 的 标 准 差 最 大，分 别 为０．９９２～
１．０６４，说明被孵企业对这３种服务有效性的看法相

差较大。

４）统计与分析结果。根据上面服务有效性最大

与最小值、均值、标准差与离差的分析，可以得出一

些初步判断，如表６所示。表中显示，被孵企业认为

传统的“优 惠 租 金”、孵 化 器 的“名 声 信 誉”、提 供 的

“政策信息”有效。另外，认为“投资融资”、“交流平

台”、“交通位置”、“展会展示”等服务也较有效，但企

业对这类服务的有效性看法有差异。
表６　服务有效性统计与分析结果

服务类别 具体服务
最小

最大

有效性

平均值
标准差

有效的

服务

较有效

服务

一般有效

服务

优惠租金

政策信息

名声信誉

升知名度

交通位置

投资融资

交流平台

展会交易

工商税务

企业培训

产品宣传

业务信息

推荐中介

院校合作

１～５

２～５

１～５

１～５

大

３．６６～３．７５

较大

３．３５～３．５４

一般

３．０９～３．２４

较大

０．９１９～１．０６４
较小

０．７８７～０．８６１

较大

０．９４４～１．１０６

一般

０．９１０～０．９１８

一般

０．８８０～０．９４４

　　表６中还包含了如下信息：

１）一些服务是有效的，并且被孵企业普遍认为

其有效。这些服务有效性分值较高，且被孵企业认

为有效的偏差小，如“名声信誉”、“升知名度”。
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２）一些服务较有效。这些服务的有效性分值也

较高，但被孵企业认为其有效的程度有一定差异，如
“优惠租金”、“交通位置”、“投资融资”、“交流平台”、
“展会交易”、“工商税务”等。

３）一些服务一般有效。这些服务的有效性情况

有两种：一 是 服 务 的 有 效 性 分 值 稍 低，如“企 业 培

训”、“产品宣传”、“业务信息”、“推荐中介”、“院校合

作”等；另一种是有效性分值较低并且企业对其有效

性认识有较大差异，即有效性标准差和离差较大，如
“交流平台”服务。这与相关研究的结果相类似，如

Ａｂｄｕｈ等的研究结论指出，当前，政府贷款和借款、
一般咨询与指导、与外部信息与资源相连接、与外部

业务人员联系等服务是被孵企业较不满意的［１］。

５　讨论

本文分别从重要性和有效性两个方面单独分析

了被孵企业 对 服 务 的 评 价，从 中 得 出 了 一 些 启 示。
但这种分析没有考虑重要性和有效性相互之间的联

系。如果考虑服务的重要性与有效性之间的相互作

用，所得到 的 结 论 可 能 需 要 进 行 调 整。正 如 Ｇｏｌｄ－
ｓｔｅｉｎ等的研究所发现的，在新服务开发的设计中有

部分环节被遗漏的现象，例如服务流程中的服务战

略、输入、服 务 提 供 系 统（ｄｅｌｉｖｅｒｙ　ｓｙｓｔｅｍ）、输 出 和

绩效等经常被遗漏。因此，得到的一些启示需要再

分析，分析时将综合考虑重要性与有效性之间的关

系［１１］。
另外，评价孵化器的服务绩效需要考虑各方面

的因素，比如一些学者在研究中关注服务配套，认为

核心服务应该包括支持设施、配套的设备和信息，显
性或隐性的服务等［４］。

本文根据图２及其中的原理，在画出服务满意

度矩阵和判别服务是否重要或者有效时，对判定标

准进行调整，即判定服务是否重要和有效时的标准

分别 为：重 要 性３．９３（平 均 值），有 效 性３．４２（平 均

值）。这样，１４种 服 务 可 以 按 有 效 性 是 大 于 或 小 于

３．４２分为上下两个区间，可以按重要性是大于或小

于３．９３分为左右两个区间，这样，１４种服务可以被

分为４个区间，如图３所示。以下对处于这４个区

间的服务进行简要说明。

１）第Ｉ区 间：高 度 满 意 的 服 务。这 部 分 的 服 务

重要性分值小于３．９３，有效性分值大于３．４２。符合

这个条件的服务只有“升知名度”一项。从前面的统

计数据来看，“升 知 名 度”的 重 要 性 分 值 只 有３．６６，
孵化器提供该服务的有效性却达到了３．７２，有效性

超过重要性，说明孵化器提供该项服务的效果超过

了被孵企业的预期值，因而企业高度满意。

图３　孵化器１４种已有服务满意度矩阵图

２）第ＩＩ区间：满意的服务。位于第ＩＩ象限的服

务是重 要 性 大 于３．９３，有 效 性 大 于３．４２的 服 务。
符合这个条件的服务较多，包括“优惠租金”、“交通

位置”、“名声信誉”、“政策信息”、“展会交易”等。这

些服务的重要性高，同时孵化器提供这些服务的有

效性也达到了一定高度，说明基本能满足被孵企业

的需求。

３）第ＩＩＩ区 间：不 满 意 的 服 务。重 要 性 小 于

３．９３，有效性小于３．４２的服务落于本象限内。虽然

这类服务的重要性较低，但因为孵化器提供这些服

务的有效性也低，所以并不一定能满足服务需求（企
业的期望值）。这类服务也较多，包括“企业培训”、
“业务信息”、“交流平台”、“院校合作”、“推荐中介”、
“工商税务”等。

４）第ＩＶ区 间：高 度 不 满 意 的 服 务。这 一 象 限

内的服务的重要性大于３．９３，是被孵企业认为较重

要的，期望值较高，但是孵化器提供这些服务的有效

性小于３．４２，是 较 低 的，距 离 服 务 的 期 望 值 有 较 大

差距，因而是高度不满意的服务。这类服务有“投资

融资”、“产品宣传”等。
根据上述分类与讨论，可知服务创新应该从第

ＩＩＩ区间（不满意的服务）和第ＩＶ区间（高度不满意

的服务）中着手进行，采取相应措施，加大提供这些

服务时的有效性。只有提高服务的满意度，服务的

绩效才能体现，一些研究也证实了这一观点，比如学

者Ｆｒｏｅｈｌｅ和Ｒｏｔｈ根据他人的研究，总结出服务开

发应该致力于“为顾客体验到有吸引力的增加值、能
产生先验式效果的服务”［１２］。说明资源网络服务提

供的资源如果能够增加某种能力，则该服务能产生

持久的服 务 效 果。因 此，服 务 创 新 将 围 绕“企 业 培

训”、“业务信息”、“交流平台”、“院校合作”、“推荐中

介”、“工商税务”、“投资融资”、“产品宣传”等服务进

行，这些服务能提高企业的能力。
从服务特点出发，可以发现“业务信息”、“交流
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平台”、“投资融资”、“产品宣传”属于资源网络提供

的服务，这类服务的改善可以通过建立资源网络实

现，即让资源网络提供各种资源（资金、信息、业务机

会等）。这些 资 源 是 企 业 发 展 过 程 中 所 需 要 的，因

此，孵化器的服务创新应该与此相联系。一些文献

的结论这与一研究结果相同，比如：新服务开发应该

与资源导向的实践联系起来，这些网络是资源的来

源，企 业 的 新 服 务 开 发 应 该 重 点 考 虑 这 些 方

面［１２－１３］。孵化器借 助 资 源 网 络 这 种 新 的 组 织 形 式

可以为新的技术型孵化企业的发展和成功提供资源

及专业知识［１３－１４］。
资源网络带来的另一个好处是：组织系统之间

的交流与作用可以改善管理战略和为企业提供更好

的不同形式的孵化定位，这些都有利于长期的绩效

和持续的创新［１３］。在孵化器服务创新的过程中，其

基本作用机制是“孵化器→聚集资源→获得回报”，
同时进行资源网络整合并对被孵企业提供指导→然

后向企业提供创业过程的帮助［１５］。
另外，“企业培训”、“院校合作”、“推荐中介”、“工

商税务”基本属于培训培育服务内容，可以通过引进

专业机构提供专业服务予以解决，比如通过中介机构

提供专业的法律、财务、管理等专业服务，通过与科研

院所合作获得人才、技术等服务，通过政策宣讲、工商

税务知识讲座等服务使企业获得发展所需的能力。
因此，孵化器的服务创新可以围绕上述具体服务进

行，采取相应措施提高服务的满意度，达到服务创新

的目的。参考相关文献［１６］，对上述资料与统计结果

进行整理后，得到本文提出的各服务之间的不足、服
务创新方法与方式间的关系，如图４所示。

图４　不满意服务与服务创新措施

６　结论

目前，科技企业孵化器能够提供一系列的服务：

①提供基础性的租金优惠、便利的交通位置、对企业

进行投资、孵化器良好的名声信誉帮助等服务；②建

立资源网络，通过资源网络提供延伸性服务，如产品

宣传、建立交流平台、业务信息、开展政策讲座、组织

企业参加展览与交易会等；③提供培训服务，通过培

训培育提高企业能力，促进企业发展。培训培育服

务包括业务培训、与中介机构合作提供专业服务、与
科研院所合作提供高端人才与技术等。对孵化器提

供的上述服务的评价结果如下：

１）从重要性看，“优惠租金”、“名声信誉”、“投资

融资”、“交 通 位 置”、“展 会 交 易”几 种 服 务 最 重 要。
另外，“产品宣传”、“政策信息”两种服务也较重要。

２）从有效性看，“优惠租金”、“名声信誉”、“升知

名度”、“政策信息”、“交通位置”几种服务有效性最

高，其次是“展会交易”服务。说明孵化器向被孵企

业提供这些服务是有效的。

３）从满 意 度（有 效 性－重 要 性）来 看，“升 知 名

度”服务最满意，有效性超过了重要性，说明孵化器

提供该服务的效果超过了被孵企业的预期；“优惠租

金”、“交通位置”、“名声信誉”、“政策信息”、“展会交

易”几种服务也是企业满意的。
孵化器服务创新应该围绕企业不满意和高度不

满意的服务 进 行，不 满 意 的 服 务 包 括“企 业 培 训”、
“业务信息”、“交流平台”、“院校合作”、“推荐中介”、
“工商税 务”等；高 度 不 满 意 的 服 务 有“投 资 融 资”、
“产品宣传”等。针对此的孵化器服务创新方法有：

①加强基础性服务。主要包括建设好孵化器、加大

对企业的资金投入力度，同时协助企业处理好工商

税务等关系。②建立资源网络。主要包括建立资金

网络、业务信息网络等服务创新。建设好资源网络

后可以帮助企业获得各种发展资源，包括资金、信息

等。③培育企业发展能力。主要包括企业培训、推

荐中介、院校合作等服务创新。通过这些服务创新

途径，孵化器可以向被孵企业提供专业化、个性化的

创新服务
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