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【摘 要】从用户体验视角研究高校图书馆创客空间，可有效帮助创客获取知识服务，识别及建设其服务能力
是提供资源支持的重要前提。根据个人构念理论，采用凯利方格法识别高校图书馆创客空间服务能力要素，为
此运用 DEMATEL法定量确定其服务能力关键因素，并以某些高校为例进行应用，同时提供对策建议，为深入
加快高校图书馆创客空间建设提供借鉴。
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Abstract: From the perspective of user experience，studying the makerspace of university libraries can effectively solve
the problem of makers acquiring knowledge services. Identifying and building their service capabilities is an important
prerequisite for providing resource support. According to the theory of individual construction，the elements of university
libraries for the makerspace service ability are identified by using the ＲepGridmethod. The DEMATEL method is used to
quantitatively determine the key factors of its service ability，and some universities are used as an example to provide
countermeasures. It can provide reference for accelerating the construction of the makerspace in college libraries.
Key words: university library makerspace service ability identification construction

0 引言
在国家“双创”及大学“双一流”建设推动下，针对网络信息多元化、优势资源整合、交流环境多样性的现

实挑战，为了更好提供创新服务，高校图书馆逐渐构建创客空间来支持学生创新创业活动。自 2011 年美国高校开
始构建图书馆创客空间以来，2013年中国上海图书馆相继开展创客服务。随后 2016年武汉大学图书馆开展以大学
生为中心的创客空间，为创意实现、信息共享提供服务平台。2018 年 11 月，广州大学举办其建设及服务转型论
坛，进一步推动实践与理论的研究。不难看出，高校图书馆创客空间作为一种新型的资源及优势整合方式，为高
校图书馆服务转型发展提供契机［1］。
1 研究现状综述
与传统创客空间不同，高校图书馆创客空间是依托高校图书馆，为大学生创客提供的社区化经营工作场所，

具有跨学科、多层次、个性化、知识共享等特点［2］。事实上，大多高校图书馆定位于图书的管理、检索，如在有
限的图书馆中图书占有大量空间、纸质资料管理多于信息知识服务提供、缺少针对用户的定制化服务，造成图书
馆知识信息资源的富余而未有效发挥作用。而已有高校图书馆的创客空间，受场地、知识服务、管理方式等多种
因素的局限，存在关注浅层次、短时间服务，欠缺深度个性化、长时间有效服务，停留在硬件设备提供而较少关
注资源支持等现象，主要原因为在硬件条件符合要求的前提下服务明显滞后，可见，服务能力不强以及不知如何

提升服务能力，势必导致高校图书馆创客空间华而不实，缺乏优势发挥潜力。Curry认为体验式学习是最重要的服
务项目，可以有效解决创客知识不足的问题［3］。林晓华也指出在创客运动环境中高校图书馆布局空间需要重新设
计与建设，同时提升自身的服务水平［4］。因此，如何系统识别高校图书馆创客空间服务能力，并据此进行建设成
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为构建大学生创新创业生态系统的重要组成部分。
已有学者开始对高校图书馆创客空间服务展开研究，如陈振标［5］以大学生创客信息需求为起点，构建了信息、

知识、情报为核心的服务模式; 代磊［6］从专业及嵌入知识服务、虚拟知识平台、成果评估方面完善创客空间服务;
Bieraugel和 Neill［7］将空间的多样性作为高校图书馆提供服务的重要内容; 吴卫华等［8］以高校的各种优势资源 ( 人
力、信息、技术等) 为基础构建创新服务体系; 除此之外还有学者从团队、品牌和文化三个角度构建信息素养教
育体系［9］、3D打印技术促进服务提升［10］等。其中，在服务能力识别方法上，如高雁和盛小平［11］采用问卷调研及
结构方程确定用户使用意愿因素; 宋雪雁等［12］采用因子分析法提炼出 17 个能力因子; 魏炼［13］以案例分析的方式
提出从学科服务到知识服务的转变。由此看来，第一，当前成果侧重服务模式研究，少有研究分析高校图书馆创
客空间定制化、资源优势等特点，缺少对其服务能力方面的识别以及有效建设; 第二，以往研究多站在高校图书
馆立场，忽略创客当事人对于服务的接受以及反馈情况，事实上，创客对于高校图书馆创客空间更具有发言权;

第三，以上主要结论来自研究者假设和经验，识别方法上不可避免存在研究者主观偏见，如调研问卷选项和访谈

问题均来自研究者，难以在有限问题中获得最大信息，忽视创客当事人对于高校图书馆提供服务的真实看法和观

点。虽然程晓岚和宁书斐［14］通过案例分析的方式探索创客空间新业态，试图得到新的服务驱动方式，但是缺少定
性和定量结合的研究结论。因此，需要以用户体验作为研究切入点，从创客头脑中得到关于服务能力的影响因素，
并以此为基础进行服务能力建设，更贴近现实创新创业活动需要。
基于以上考虑，本文力争以创客当事人体验为中心，采用凯利方格法识别创客个人感知到的高校图书馆创客

空间服务能力因素，采用 DEMATEL法定量化确定关键因素，同时提出对策建议，最大限度发挥高校图书馆资源
优势。进一步而言，本文研究问题包括高校图书馆创客空间服务能力识别、关键因素分析、基于服务能力识别的
对策建议。为此，进一步延伸高校图书馆的服务范围，提高创客资源支持强度。
2 高校图书馆创客空间服务能力识别
2. 1 识别方法
本文采用凯利方格法识别高校图书馆创客空间服务能力要素，该方法以个人构念理论为基础［15］，以当事人视

角得到访谈及因素分析的结果，在尊重个体差异及经验前提下得到服务能力因素。其中个人构念理论把个体所受
环境因素进行考虑，由于每个人生活的环境、学习的知识、个人理念等差异，对待客观事物的观点不尽一致，而
这些不同点也客观表明事物的不同特点，有利于研究者根据当事人的看法或观点观察研究问题［16］。之所以采用该
方法，主要原因如下: ( 1) 以往采用调研问卷及访谈收集数据，其中调研问卷选项由研究者设置，不可避免存在
覆盖不全的风险，并且也会造成被访谈者随意填写，访谈虽然能够直接获得当事人看法，但受当事人语言表达方

式、表达意愿等因素制约，很难在短时间内获得大量有用信息，而凯利方格法采用较少的样本，由当事人提出构
念并进行比较，主动挖掘当事人提供的信息内容，同时采用半结构化访谈方式，削弱研究者的主观偏见。 ( 2) 当
前研究多基于研究者提出的主观看法，可能忽略创客实际的感受及体验，而凯利方格法以创客当事人个人头脑中

的概念为起点，研究者整理之后再由创客确认，结果来自创客当事人，是对现实的有效模拟。 ( 3) 高校图书馆创
客空间服务能力影响因素是多样的，而本文以用户体验视角提炼其要点，采用凯利方格法科学的操作流程，能够

有效凝练出创客当事人的个人构念，有利于得到稳健而具有一般性的结论。
2. 2 数据来源
为了最大限度提炼出创客当事人个人头脑中的信息，以大学生创客个体为研究对象，遵循多样性的原则筛选

被试样本［17］。同时，和普通大学生、其他类型创客相比，大学生创客具有以下特点: 第一，大学生创客思维活
跃，具有良好的教育基础，接触新事物、学习能力优势明显，创新意识强烈; 第二，大学生创客具有动态性，包
括学科差异、个体能力差异、年级不同、关系网络复杂性等，高校图书馆创客空间为大学生创客提供交流思想的
平台，激活创客意识; 第三，由于大学生创客缺乏创新创业经验，理论知识多于实践操作，缺乏创新的资源支持，

虽有创新动机但缺少有效指导。可见，对大学生创客提供知识、技能、方法等资源支持，一方面发挥高校图书馆
创客空间资源优势，另一方面推动学生创新创业素质提升。
具体而言，随机选取 90名大学生创客作为研究样本，其中平均年龄 20 岁，地域分布在东部、中部和西部高

校，男生占比 87. 8%，具有半年以上创新创业经历的人员占比 94. 4%，学科中以工科为主，占比 64. 4%，年级分
布中以大三为主，占比 84. 5%。很显然，研究样本多样性有助于从不同的角度分析其感受到的服务能力。
2. 3 数据分析
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根据“高校图书馆创客空间服务能力因素识别”问题，以及结合凯利方格法的一般操作步骤［18－19］，本文的数
据分析流程如下。
2. 3. 1 向创客当事人介绍调研的目标
向被调研的创客当事人介绍需要解决的问题，同时告知研究的步骤，寻求被调研对象的理解和配合，营造轻

松的氛围，有利于获取个人构念。
2. 3. 2 小范围对创客当事人进行要素筛选
在交谈过程中引导创客当事人根据个人经验给出要素，如创客当事人回忆曾使用过高校图书馆创客空间的服

务项目、关于创新创业活动需要服务支持的感兴趣话题等。研究者记录创客当事人提出的要素，为下一步的构念
提出作准备。
2. 3. 3 由创客当事人给出构念
一般采用三元组法，即由创客当事人随机抽取三个要素进行比较，其中前两个要素和后一个要素比较相似点

和差别，从而针对高校图书馆创客空间服务能力要素提取问题给出具体构念。如信息来源渠道、知识发现能力、
信息构建能力三个要素，前两个相同点在于信息资源获取比较强，而信息构建能力较弱，从而可以得到“信息资
源获取 ( 强或弱) ”构念。反复进行以上操作，直到当事人不能给出新颖的构念为止。
2. 3. 4 创客当事人对构念重要程度打分
研究者整理当事人提出的构念，交付给当事人再次确认打分，通常采用五点量表，其中 1为最不认同，5为最认

同。因此，可以确定出构念的重要程度，如表 1所示，以 8名创客当事人 ( 采用 M1 ～M8 标记) 的打分情况为例。
表 1 凯利方格法的问卷示例 ( 8名)

构 念 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8

信息服务 ( 强←→弱) 4 3 5 2 3 4 4 3

知识管理及维护 ( 多←→少) 4 2 3 3 4 5 3 4

服务响应能力 ( 快←→慢) 3 3 3 4 4 3 5 1

服务实践性 ( 优←→差) 4 3 3 5 4 5 3 4

服务及时性 ( 快←→慢) 5 4 1 4 1 3 2 4

服务设计能力 ( 强←→弱) 2 4 5 3 3 2 4 1

合作创新水平 ( 高←→低) 4 4 2 2 1 3 4 4

体验管理能力 ( 强←→弱) 5 4 3 4 4 3 3 1

定制化能力 ( 强←→弱) 3 3 2 3 3 2 4 4

2. 3. 5 研究者将构念由当事人确认
经过构念的初步整理，共得到 1 017个构念，平均每人提供 11. 3 个构念，因为构念之间难以采用统计分析确

定逻辑关系，所以采用扎根方法对构念之间的关系进行凝练和聚类处理［20］。具体而言，采用扎根编码中的开放
性、主轴性、选择性编码，进一步提炼和抽象，然后由当事人再次确认和打分，确定最终的高校图书馆创客空间
服务能力要素，如表 2所示。
可以发现，经过处理后得到两个方面四个维度 12个构念组成的高校图书馆创客空间服务能力要素集合。其中

通用能力包括服务供给能力和服务传播能力，是高校图书馆提供的基础服务水平; 个性化能力包括服务创新能力

和服务持续能力，是在服务方面的定制化表现。进一步而言，根据频数最大原则，排在前三名的依次为服务及时
性、信息资源获取、知识更新速度。虽然知识信息共享、服务响应程度、设计服务能力认同的人数最少，但是并
不代表不重要，也是服务能力的重要组成部分。
2. 4 信效度保障
为了有效保证信度和效度，在数据收集、分析以及写作过程中采取以下措施达到预期理论饱和效果。在构念

效度方面，采用多元证据的方式，以文献资料对提炼出的服务能力要素进行印证，此外，研究者和当事人共同编

码，确保构念的一致性; 在外部效度方面，确定的创客当事人存在较大差异，既能回答服务要素的问题，又能提

供对于高校图书馆、创新创业等看法; 在信度方面，围绕研究问题制定解决流程和步骤，对收集和处理的数据构
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建数据库，同时记录每一步骤的处理过程及结果。
表 2 基于凯利方格技术确定的高校图书馆创客空间服务能力

主范畴 副范畴 ( 编号) 构念 ( 编号) 频率 重要性均值 标准差 优选顺序

通用能力

服务供给能力

F1

创客学习空间 S1 73 4. 22 0. 864 8

知识服务设计 S2 76 3. 87 1. 185 6

信息资源获取 S3 82 4. 41 0. 764 2

服务传播能力

F2

知识信息共享 S4 71 4. 31 0. 865 10

设计服务能力 S5 68 3. 71 1. 085 12

信息服务接触 S6 79 4. 24 0. 845 4

个性化能力

服务创新能力

F3

信息渠道整合 S7 73 4. 15 0. 902 8

知识更新速度 S8 80 4. 03 0. 948 3

服务实践能力 S9 75 4. 12 0. 894 7

服务持续能力

F4

服务响应程度 S10 70 3. 94 1. 027 11

服务及时性 S11 85 4. 14 0. 769 1

信息安全保障 S12 77 4. 26 0. 859 5

3 高校图书馆创客空间服务能力关键要素分析
3. 1 关键因素定量识别方法
当前关键要素识别方法中，主要采用灰色关联度法［21］、逐项回归法［22］、系统动力学模型［23］等，其中已有学

者采用 DEMATEL法识别用户持续使用关键影响因素［24］。由于 DEMATEL 法以图论及矩阵知识为基础，具有充分
发挥专家个体及群体经验判断、定量化确定因素之间关联属性等优点; 同时在上文的服务能力要素中多主体并存、
信息具有复杂性等特点，需要该方法解决要素之间属性逻辑的关系问题。因此，在确定高校图书馆创客空间服务
能力要素之后，本文也采用该法确定其关键因素。
3. 2 具体步骤
围绕高校图书馆创客空间服务能力关键要素识别的问题，同时结合 DEMATEL 法一般操作流程［25］，具体的关键

因素识别步骤如下: ( 1) 以上文中服务能力要素为基础，构建不同高校 ( 以 3所高校为例，采用 L1 ～ L3 编号) 要素

集合 I= { Iij i=1，2，3; j=1，2，…，N} ，其中 Iij为第 i个高校的第 j个影响因素。( 2) 由图书馆方面专家组讨论并
制定不同高校图书馆创客空间的服务能力影响因素的关联有向图，采用 0～3区间确定影响关联的大小及方向，其中 0
为无关联，3为最强关联，专家组不仅判断高校图书馆创客空间之间服务能力关联程度，而且判断单个高校内部服务
能力因素的关联性大小及方向。( 3) 确定某个高校因素直接影响矩阵X= ( aij ) N×N，其中 aij为第 i个因素对第 j个因素

的影响大小。( 4) 对直接影响矩阵进行标准化，标准化之后为 X'，其中 X'=X /β，即 a'ij =aij /β，β= max1≤i≤N
(∑

N

j=1
aij ) ( i，

j=1，2，…，N)。( 5) 计算综合影响矩阵 T，其中 T=X' ( I－X') －1，I为单位矩阵，( I－X') －1为逆矩阵。( 6) 确定中
心度和原因度，影响度为综合影响矩阵的行和，被影响度为综合影响矩阵的列和，行和与列和相加为中心度，行和与

列和相减为原因度。同时采用降序的原则进行排列，即值越大越好，越应该受到关注。
3. 3 案例应用及结果讨论
为提升高校图书馆创客空间创新服务建设，以吉林省高校图书馆为例［26－27］，探析“双一流”背景下人文社科

数字资源对创客空间的服务，其中以三所高校为研究对象，早在 2008 年成立吉林省图书馆联盟，高校图书馆 L1

以师范类资源为主，高校图书馆 L2 以财经类资源为优势，高校图书馆 L3 以光学研究为特色，采用问题讨论的方

式确定评价信息。具体的问题如下: 第一，在三个高校图书馆创客空间建设过程中有哪些服务能力要素 ( 采用上
文中的 S1 ～ S12进行识别) 值得关注。第二，高校图书馆之间的服务能力要素关联程度如何，之间是否可以存在某
种联系。第三，高校图书馆之间有向关联的程度大小。因此，通过专家组最终讨论确定，三所高校图书馆创客空
间服务能力的影响有向关联如图 1所示。
根据步骤 ( 1) 和步骤 ( 2) ，在充分利用专家组意见信息的基础上，对图 1 中的关联程度进行量化处理，其
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图 1 三所高校图书馆创客空间服务能力的影响有向关联

中采用 0～3的刻度，得到高校图书馆创客空间服务能力关联判定，如表 3所示。
表 3 高校图书馆创客空间服务能力关联判定

高校 L1 L2 L3 服务能力及作用阈值 构成要素及其作用阈值

L1 0 0 3 F1→F2 ( 2) ; F1→F3 ( 2)
以 F1 为例: S1→S2 ( 3) ，S3→S1 ( 1) ，S2

→S3 ( 2) 。其他以此类推

L2 2 0 0
F1→F2 ( 3 ) ; F2→F4 ( 2 ) ; F3→F1

( 1)

以 F1 为例: S2→S1 ( 2) ，S1→S3 ( 1) ，S2

→S3 ( 2) 。其他以此类推

L3 0 1 0 F4→F2 ( 2) ; F4→F3 ( 3)
以 F1 为例: S1→S2 ( 2) ，S1→S3 ( 3) ，S2

→S3 ( 1) 。其他以此类推

结合图 1和表 3可以得到，对于高校图书馆 L1 而言，服务能力要素集合 F1 对 F2 具有中等影响，F1 对 F3 也具

有中等影响; 对于 L2 而言，F1 对 F2 的影响程度为较强，F2 对 F4 的影响程度为中等，F3 对 F1 的影响程度为较弱;

对于 L3 而言，F4 对 F2 的影响程度为中等，F4 对 F3 的影响程度为较强。具体而言，以高校图书馆 L1 为例，集合

F1 中服务能力要素 S1 对于 S2 的影响程度较强，S3 对于 S1 的影响程度较弱，其他以此类推。可见，一方面，由于
高校图书馆之间存在联盟关系，在创客空间服务能力方面存在联系; 另一方面，从高校图书馆内部视角看，服务

能力要素之间存在彼此的关联，需要进一步在此基础上量化各个要素之间的关联程度的大小。
根据步骤 ( 3) ，其中针对某个高校图书馆 ( 以 L3 为例) 创客空间服务能力进行具体打分，专家组对其中的

S1 ～ S12项服务能力要素重新进行深入细致讨论，在计算算术平均数取整之后 ( 采用 0 ～ 3 打分) ，得到原始的直接
影响矩阵，如表 4所示。
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表 4 某高校 ( 以 L3为例) 图书馆创客空间服务能力直接影响矩阵

因素 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12

S1 0 2 3 0 1 0 0 1 1 0 0 1

S2 0 0 1 0 2 0 1 2 0 2 1 0

S3 0 0 0 1 0 1 0 1 0 2 0 0

S4 0 0 2 0 3 0 2 0 1 0 0 1

S5 2 1 0 0 0 0 2 2 0 1 0 0

S6 1 2 1 2 2 0 0 2 0 1 0 0

S7 3 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0

S8 0 1 0 0 1 0 2 0 3 0 1 0

S9 0 0 0 2 0 3 1 0 0 1 0 0

S10 1 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2

S11 0 0 0 3 1 1 0 1 0 1 0 1

S12 1 0 1 0 1 3 1 0 0 0 0 0

根据步骤 ( 4)、步骤 ( 5) 和步骤 ( 6) ，采用 MATLAB 7. 0 软件对原始数据进行标准化、计算最终的内容，
相应的处理结果如表 5所示。

表 5 中心度和原因度计算

项目 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12

影响度 2. 545 2. 551 1. 570 2. 425 2. 309 3. 310 1. 519 2. 303 2. 311 2. 117 2. 507 2. 261

被影响度 2. 589 2. 866 3. 014 1. 938 3. 120 1. 932 2. 797 2. 863 1. 647 2. 501 1. 048 1. 416

中心度 5. 134 5. 417 4. 584 4. 363 5. 430 5. 242 4. 317 5. 166 3. 957 4. 618 3. 555 3. 677

排序 5 2 7 8 1 3 9 4 10 6 12 11

原因度 －0. 044 －0. 315 －1. 444 0. 488 －0. 811 1. 378 －1. 278 －0. 559 0. 664 －0. 383 1. 459 0. 845

排序 6 7 12 5 10 2 11 9 4 8 1 3

由此看来，( 1) 排在前四名的服务能力要素为关键因素，分别为设计服务能力 S5、知识服务设计 S2、信息服
务接触 S6、知识更新速度 S8。 ( 2) 当原因度大于 0，表明该因素强烈影响其他因素，如服务及时性 S11、信息服
务接触 S6、信息安全保障 S12、服务实践能力 S9; 当原因度小于 0，表明该因素受其他因素影响，如信息资源获
取 S3、信息渠道整合 S7、设计服务能力 S5。( 3) 针对高校图书馆 L3创客空间服务能力建设，需要重点关注既能
影响其他因素，又活跃的因素，如信息服务接触 S6，即大学生创客在创新创业活动中，需要大量的知识资源支
持，而高校图书馆虽然凭借纸质图书和电子资料具有优势，但是缺少与读者之间的“交流渠道”，没有解决最后一
关的问题，而增加以创客为中心的知识体验、知识检索等服务项目，大大提升信息和知识在传递过程中的贴合度，
更符合创客的需求。因此，根据高校图书馆创客空间服务能力要素，运用 DEMATEL 法可以有效确定出关键要素，
有利于为高校图书馆服务能力建设提供决策参考。
4 对策建议
根据高校图书馆创客空间服务能力识别的要素，以及确定的关键因素，结合国外的建设经验，遵循“发挥个

体特色优势”的原则，相应的对策建议如下。
4. 1 增加有效服务范围
面对高校图书馆创客空间服务供给能力同质化、简单化、缺乏特色、轻视创客体验而注重形式的问题，增加

创客空间区域功能，明确核心定位。以往高校图书馆创客空间只是将服务硬件设施提供作为主要的建设内容，实
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际上创客不仅需要工作条件，而且还需要服务体系。如美国各图书馆创客空间提供各种电子设备，如 3D 打印机、
电脑等，同时也提供计算及编程、数字媒体服务，针对创客人员特点划分青年用户型、项目开发型、合作创新型
等［28］; 国内也逐步为创客提供特色服务，如沈阳师范大学图书馆创客空间设置大讲堂、工作坊、音乐欣赏等服
务，以现代信息技术作为手段提供多方位用户体验，包括创新创业指导、创意成果展示，形成了以 “平台展示、
交流学习、设备提供”全新功能定位。因此，在明确定位之后，拓展创客学习空间，在已有图书馆空间基础上引
入外部资源服务，如校友指导、企业的研发合作等; 根据已有的服务内容，进行知识服务设计，提供创客需要的
业务需求内容; 最后增加信息资源获取的渠道，方便创客有效利用信息技术获取情报。
4. 2 发挥新技术服务作用
考虑服务传播能力中创客认知程度低、用户群体小的现状，利用信息技术开发新型创客空间。过去高校图书

馆创客空间侧重空间规划、功能完善，事实上还需要图书馆教职员与创客之间的深度接触，辅导创客的创新创业
活动。如美国罗格斯大学图书馆构建移动创客空间，为了有效构建知识社区及增加用户接触机会，采取创业竞赛、
设立乐高游戏体验工作站等方式，采用“弹出式”手段，将创意体验传播到更广的范围［29］; 国内成都图书馆创客
空间不仅提供线上文献信息智力支持，而且构建线下定期交流会机制，图书馆教职员对最新的研究成果信息进行

分享，服务范围涉及阅读、知识分享、知识查找、创业培训等。因此，为了提升服务传播能力及效果，对高校图
书馆创客空间知识信息共享方式进行完善，如微信推送、数据库更新等，同时增强设计服务能力和信息服务接触，
采用软件或硬件配合的方式，在结合自身特点基础上培养目标受众，既传播特色优势信息和知识，又能发挥图书

馆的价值作用。
4. 3 推出定制化服务机制
由于高校图书馆创客空间服务创新能力总体偏弱、缺乏具有特色的优势服务，通过提供个性化服务机制促进

双向交流。当前关注普惠式的创客空间服务，如基础的知识、设备服务，忽视创客的个性化需求，需要进一步增
强定制化服务。如美国皮博迪学院图书馆提供多种个性化服务项目，如切割及缝纫设备、打印设备、计算机编程、
电子设备等，对于创客提出的需求也进行满足，如提供与合作企业的联系，构建与企业之间的合作方式［30］; 国内

三峡大学图书馆大学生创客空间提供活动沙龙、创新创业训练、信息交流机制等服务，同时与其他创新创业活动
平台密切合作，为大学生创客成果发布、信息分享提供展示化平台。因此，多方位整合服务中的信息渠道，方便
创客第一时间获得服务，同时高校图书馆创客空间加快知识更新速度，不断根据创客的需求推出定制化服务，增

强服务实践能力，更符合实际需求，在活动安排、经费使用、区域规划等方面以创客个性化特点为导向，形成功
能区域之间、人员服务的有机匹配。
4. 4 形成配套服务链条
针对服务持续能力持续性弱、关联性明显的问题，在多方合作的基础上获得重视与支持，构建配套服务模式。

高校图书馆创客空间作为新颖的创新创业活动载体，突破以往资源局限，不仅是对高校图书馆已有功能服务的延

伸，而且促进多种资源跨区域、跨部门、多主体之间流动。如美国内华达大学图书馆设置移动创客空间，在工具
使用、设计服务、数学建模方面提供多方位指导，包括现场面对面、线上问答互动等［31］; 国内上海交大京东创客
空间直接与企业合作，构造产学研用一体价值生态链，24 小时阅览室全天候为创客服务，将知识集成、知识共
享、产品创新、信息交流融为一体。因此，提升高校图书馆专业人才比重，通过创客空间平台引智创新，提高服
务响应程度，如构建创客服务响应机制，以实际调研方式获取一手数据，同时加速服务及时性，利用移动互联网

技术推动知识和信息的定向普及。此外，提升信息安全保障，以国内外的优秀案例为学习对象，力争在短期内改
变现有的服务模式，构建既注重理论分析又侧重实践发展的高校图书馆创客空间服务能力体系。
5 结语
以往成果在高校图书馆创客空间服务能力识别及其建设方面存在理论缺口，导致创客空间创新服务难以满足

实际需要。本文从用户体验的视角，采用凯利方格法从创客当事人立场系统确定出高校图书馆创客空间服务能力
要素，并运用 DEMATEL法提炼出关键要素，据此提出对策建议。一方面，有助于辅导高校图书馆明确服务能力
建设的方向及具体措施; 另一方面，推进和拓展创客空间服务体系建设，为其他类似的创客空间服务完善提供参

考。进一步而言，首先，分析了创客头脑中对于高校图书馆创客空间服务能力的认识，从通用能力和个性化能力
两个方面，服务供给能力、服务传播能力、服务创新能力和服务持续能力四个维度提炼出具体的服务能力要素;
其次，以某高校图书馆创客空间为例确定出设计服务能力、知识服务设计、信息服务接触等关键要素，既分析了
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高校群体又关注单独个体; 最后，在识别高校图书馆创客空间服务能力要素以及确定关键因素基础上，以问题为

导向，提出四个方面的对策建议，促进创客空间服务体系建设。
此外，由于本文侧重高校图书馆创客空间服务能力识别及其建设，实际上其服务过程中涌现的现象、场景、

服务阶段存在差异，本文只是将其看作是对创客的直接影响，未进行深入划分及分析，未来可以采用其他的理论

视角分析服务能力过程，并给出具体的解决办法。
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的特性。因此，我们可以在不需要额外学习的情况下预测新用户对某个项目的偏好。在改进模型的时候，选择新
的评级在线学习，使用随机梯度下降法进行优化得到良好的推荐结果。同时，在实际个性化推荐服务系统中，我
们需要在很长一段时间内持续收集用户的行为数据。因此，推荐系统需要能够立即容纳新的数据。本文的个性化
服务模型重点从用户满意度和精准度两个方向考虑符合数字图书馆的个性化服务模式，在公共数字文化平台建设

的个性化服务中，未来仍然需要考虑多样性、新颖性、惊喜度、覆盖率等方面的影响。
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