
在孵企业满意度测评体系研究
口 /钟卫东 厦门大学科技企业孵化器研究中心

厦门高新技术创业中心

进行淮确的在孵企业的满意度

测评能够使孵化器的管理者及时发

现服务提毋中存在的声口题
,

及时把

握在孵企业对孵化服务需求的变

化
,

对孵化器孵化绩效改进少馨有不

,矶忽视的意义
。

顾客 满意度在 2 0世纪 90 年代是

一个热 门话题
,

时至今 日仍 然倍受服

务性企业 的关注
。

这是 由于社会需求

结构和人们消费观念的转 变
,

企业 尤

其是服 务性企业的竞争 日趋加剧
,

企

业愈来愈认识到提供能让顾 客满意 的

服 务的重要性
。

作为国 家创新体 系的

重要组成部分的科技企业孵化器
,

是

一种新型 的 旨在帮助初创 高新技术 企

业成 长的科技 中介服 务机构
,

它服 务

的 对象就是在孵 企业
,

使在孵 企业 满

意不仅有利 于今后孵 化器 自身 的发展
,

而且在孵 企业 满 意本身就是科技企业

孵 化 器成功的一个标志
。

因此
,

让在

孵 企业满意 应该成 为孵化 器提供服务

的主要标准和要求
。

在孵企业满意度的含义

一般地说
,

顾客满意度是顾客感

觉状态下的一种水平
,

它来源十顾客

对企业的某种产品 (服务 ) 所 设想的

绩效或产出与 自己的期望所进行的对

比
。

也就是说
“

满意
”

不 仅仅是顾客

对服务
、

服务态度
、

产品质量
、

价格

等方面直观的满意
,

更深
一

层的含义

是企业所提供的产品 (服 务 ) 与顾客

…
期望科

囊素豆翼粗纂鸳狱函
月、务性

…葱;淤器:

…)i薰i}):{)}:麟
一 的主流是不以盈利为目的的国有孵化

一器
,

进行在孵企
、

}卜的满意度研究
,

其

一目的也与
一

般的企业不同
,

提高在孵

一企
业的满意度主要是为 ”提高初 “日利

-

一技企业的成功率
,

培育 当地经济的新
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增 长点
,

而不是以刺激顾客增加消费

次数从而增加企业利润为目的
;

从提

供的服务本身看
,

孵化器提供的是帮

助初创企业的 一揽子有针对性的服务
,

而不是生产有形的产品
。

在孵企业作为科技企业孵化器的

顾客是
一

个组织而
一

下是个人
,

而组织

的满意是 由组织 内部的人 员来体 会

的
,

所以在孵企业的满意度主要是指

创业者对孵化器提供的各种服务的满

意程度
。

这个满意程度带有创业者的主观

性
。

由于在孵企业进人孵化器的时间

不同
,

或者处于不同的行业
,

再加
_

L

创业者的知识结构
、

经历等 自身因素

的不同
,

对孵化服务的要求和期望 自

然有很大的差异
。

例如
,

孵化器能让

刚刚进驻的初创企业满意的服务
,

进

驻时问较 长的企 业却很有可能不以为

然
。

这种的主观性决定 了对在孵企业

满意度的测 评很难做到精确地定量
,

往往依赖于满意度调查来收集评价所

需要的数据
,

而 且山于评价对象不同
,

测评的结果很难用十横向比较和纵向

l
一

匕较
。

尽管如此
,

好的满意度测评能

够使孵化器的管理者及日寸发现服务提

供中存在 的问题
,

及时把握在孵企业

对孵化服务需求的变化
,

对孵化器孵

化绩效改进具有不可忽视的意 义
。

影响在孵企业满意度的 )Iil 索
, ,
!

一

以

分为三大类
:

孵化器的硬设施和软服

务以及孵化器的外部支持
。

根据在实

际的孵化器工作中积累的经验
,

我们

初步判断硬设施的好坏对初创企 业而

言
,

与 美 国 心 理 学 家 赫 兹 伯 格

( H er
z b cr g ) 提到的

“

保健因素
’ ,

相似
。

即仅有 良好的设施无法令初创企业满

意
,

但是糟糕的硬件却会招致强烈的

不满
。

科技企业孵化器提供的软服 务

和孵化器的外部资源给予在孵企业的

各种支持是孵化器 与房地产开发与物

业管理提供商的主要区别
,

是孵化器

的本质所在
,

因此是提高在孵企业满

意度的土要 囚素
。

进
一

步将 }
_

述三 方 而的因 素细

化
,

就得到衡量在孵企业满意度的初

步的指标框架
。

硬设施因素分为地理

位置
、

房租价格
、

共享设施
、

通信与

网络等
;

软服 务可 以从服务的内容和

服务的质量来分析
,

前者有物业管理
、

协助办证
、

高新技术企业的申报
、

帮

助获得优惠政 策
、

针对性的培训
、

中

介 (承担资金与项目对接等方面的媒

介 ) 服务
、

价销顾问
、

促进交流
,

后

者有服务的及时性
、

服务的有效性
、

孵

化器工作人 员的素质和服务态度等
;

外部支持是指孵化器联系相关的机构

对在孵企业的支持
,

如政府的优惠政

策支持
、

科技基金的支持
、

大学 / 研

究所提供的技术支持
、

金融机构及专

业管理咨询机构的支持等
。

其次
,

通过对在孵企业的深人调

查识别和理解重要的满意度指标
。

这

可以借助于对在孵企业进行问卷调查

来筛选
、

确定 一 系列满意度指标
。

可

以依据一个重要性标志 (如从根本不

重要到非常重要之问划分若干等级且

分别赋予相应的分值 ) 来评价初步的

满意度指标
。

蛟后
,

对各个指标之问的相关性

进行判断
,

剔除那咋提供兀余信息的

指标
。

完全依据 卜一步骤
`
1

,
重要性的平

均得分选择得分高的指标并不可行
,

相似的指标往往关联度很高
。

】司一主

题的几种不 1司看法很可能都有较高的

得分
,

但最终的访问中应只包括几种

看法中的一种
。

用回收的问卷结果数

据来计算指标之间的相关系数
,

在两

个或多个相关性较强的指标中保 留一

个
。

经过上述步骤
,

结合对厦门留学

表 1 在孵企业满意度测评的指标体系

一级指标 (A) 二级指标 (B)

在孵企业对孵化器硬

设施的感知 B( 1)
在企孵业满意度指数

满意度测评指标体系的构建

科技企业孵化器对在孵企业的满

愈度进行测评的日的就是要在确定影

响在孵企业满意的关键绩效因素的基

础 卜
,

以测评结果为参照采取 ! }
一

确的

辛f动
。

在确定测评指标时 Tl[ 以利川定 量

和定性相结合的研究 方法
。

泞先
,

采川定性研究方法来进行

测评指标的初选
。

在孵企业对孵化器软

服务的感知 ( B2)

在孵企业对孵化器外

部支持的感知 (B 3 )

在孵企业对孵化服务

的总体评价 〔B 4 )

三级指标 (C)

在孵企业对房租价格的评价 ( 1c )

在孵企业对共享设施的评价 ( C2)

在孵企业对物业管理的评价 C( 3)

在孵企业对前期咨询及企业注册服务的评价 (以 )

在孵企业对优惠措施的评价 (C S )

在孵企业对中介服务的评价 (C 6)

在孵企业对培训服务的评价 C( 7)

在孵企业对政府支持的评价 C( 8)

在孵企业对金融机构支持的评价 (c 9)

在孵企业对专业咨询机构支持的评价 C( 1 0)

在孵企业对大学(科研院所 )技术支持的评价 C( 1 1)

在孵企业抱怨与投诉情况 (C1 2)

在孵企业对孵化工作人员服务态度的评价 (C1 3)

在孵企业对服务及时性的评价 C( , 4)

在孵企业对服务有效性的评价 (C1 5)
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. .心到监倒目鱿皿

科技孵化器

人员创业园内 1 8 0多家在孵企业的调

查
,

我们确定了在孵企业满意度测评

的指标体系
,

见 表 1 所示
。

业服务的特性和社会心理学都有较深刻的 J
’

解
,

并具有丰富的实践经验
。

测评人员
、
]]

一

以根据经验
,

对测评指标体系各项指标重要程度的认识
,

来确
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.
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测评指标的量化

在孵企业满意度测评的本质是一

个定量分析的过程
,

这个过程要了解

的是在孵企业对孵化器本身及其提供

服务的看法
、

偏好和态度
,

而通过直

接询问或观察的方法来了解在孵企业

态度是困难的
。

因此
,

需要对测评指

标进行量化
。

利用某些特殊的态度测

量技术进行量化处理
,

将会使那些难

于表达和衡量的
“

态度
”

既客观又方

便地表示出来
,

这种态度测量技术所

运用的基本工具
,

就是所谓的
“

量表
” 。

量表中用数字表征态度的特性是出于

两个目的
。

首先
,

数字便于统计分析
;

其次
,

数字使态度测量活动本身变得

容易
、

清楚和明确
。

在孵企业满意度

测评中可 以使用 5 级李克特量表
,

采

用的 5 级态度是
:

满意
、

较满意
、

一

般
、

较不满意和不满意
,

相应赋值为

5
、

4
、

3
、

2
、

l
。

表 3一 5 入 = 4
.
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测评指标权数的确定

在 孵企业满意度 测评指 标反映

了在孵企业对孵化器提供的各种服

务的质量水平状况和特征
,

而每一

测评指标的变化对在 孵企业满意指

数变 化的影 响程度 是 不尽 相 同 的
。

为了明确各项指标在测评指标体 系

中所具有的不 同的重要性程度
,

需

要 分别赋
一

子各项指标 以不同的权重

数
。

权重确定 与分配是测评指标体

系 设计 中非常 关键的一个步骤
,

对

十能否客观
、

真实地反映在孵企业

满意度起着 至 关重要的作用
。

确定权重
,

要求测评人员对在孵

企业满意度测 评
、

企业经营规律
、

创

…
表 2

一

一
一

重要程度划分

相对重要程度

同等重要

略为重要

基本重要

确实重要

绝对重要

相邻两程度之中间

标度值

1

3

5

7

9

2
、

4
、

6
、

8

说明

两者对目标贡献相同

稍微重要

重要性明显

重要程度比较明显

重要程度非常明显

需要折衷时使用
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定权重
,

也可以借助一些 专门的方法

来确定
,

比如用层次分析法
。

层次分析法 (八H R Al l ai yt ci H i一

C r a r C ll y p r o c e s s ) 是美国运筹学家
、

匹兹堡大学教授萨迪十 70 年代中期提

出的一种能将定性分析和定量分析相

结合
、

将人的主观判断用数量形式表

达和处理的系统分析方法
。

它根据各

测评指标的相对重要性来确定权重
,

通过对测评指标进行两两比较
,

同时

运用萨迪给出的 1一 9标度法
,

使复杂

的无序的定性问题能够进行量化处理
。

表 2 为层次分析法对重要程度的划分

情况
。

该表反映了两个测评指标相对重

要程度的得分
,

设测评指标湘对测评

指标 J的比较得分为只j ,

则指标 j相对
i的比较得分为 气

】一

;
。

如一个测评指

标 A 相对另
一

个测评指标 B确实重要
,

则测评指标 八 相对测评指标 B 的比较

得分为 7
,

测评指标 B 相对测评指标 A

的比较得分为 1 / 7
。

按照这种方法
,

分别计算
_

` _

级指

标对一级指标以及三级指标对 二级指

标的权重分布
。

采用专家打分然后取

平均值的方法得到 Jrl 断矩阵
,

再用 方根

法近似计算权重W 和判断矩阵的最大

特征根入

3一 4

1all
X ,

结果 见表 3一 l
、

3一 2
、

3 -

3一 5
_

最后
,

根据上述的计算结果
,

确

定三级指标的最终权重
,

这些三级指

标就是在对在孵企 业进行满意度调查

和评价中实际要采用的指标
。

结果 见

表 4
。

从上述各个判断矩阵的最人特征

根的值来看
,

这五个判断矩阵均可以

通过一致性检验
。

但是
,

为了准确起

见
,

还有必要邀请有关专家和具有一

定代表性的在孵企业
,

对确定的测评

指标体系和评价标准进行进
一

步的 i仑

证
,

在认真听取意 见的基础上
,

对
一

确

定的测评指标体系进行修改
,

以保证

在孵企业满意度测评结果的公正性和

有
一

效性
。

有可能的情况下 可以组织
·

次预凋查
,

对所确 定的测 评指标体系

进行再次验证
,

以证实其合理性 及有

效性
。

有 了在孵企业满意度测 评的指标

体系及相应的权重分布
,

再通过调查

来获取相关数据
,

小仅可以得到在孵

企 业的总体满意度指数
,

J
’

解到在孵

企业对孵化器的硬设施
、

软服务以及

孵化器外部支持等各方面的满意度水

平
,

而且
_ ,

依据 几级指标和三级指标

的得分还能进一步地对
一

孵化器内部各

个相关部门的 I
_

作绩效作出较为准确

的评估
。

更为重要 的是
,

通过 对在孵企

业满意度现状的考 察
,

结合各个指

标的权重所反映的重要程度的大小
,

能够让孵化器 了解 到 自己提供的服

务中哪些具有优势
、

哪些需要改善
、

哪些可 以维持现状等等
。

比如
,

当某

些指标 非常重 要且 在孵企业感到很

满意时
,

这些指标 所对应的服务就

是孵化器 的优 势
;

对于在孵企业感

到满意 但指标 不是很重要所对应 的

服务
,

孵化器 只要维持现状就川
一

以

了
;

对十那些 指标的权重值较 人但

在孵企业感 到不满的服 务
,

需要 孵

化器在以后着 力改进
。

.

表 4
:

在孵企业满意度测评各指标的权重

在孵企业对房租价格的评价 (c1 〕

在孵企业对共享设施的评价 C( 2)

在孵企业对物业管理的评价 ( C 3 )

在孵企业对前期咨询及企业注册服务的评价 (C4)

在孵企业对优惠措施的评价 C( 5)

在孵企业对中介服务的评价 ( C6)

在孵企业对培训服务的评价 C( 7)

在孵企业对政府支持的评价 ( CS)

在孵企业对金融机构支持的评价 (C g)

在孵企业对专业咨询机构支持的评价 〔C1 0)

在孵企业对大学 (科研院所) 技术支持的评价 (Cl )l

在孵企业抱怨与投诉情况 C( 1 2)

在孵企业对孵化工作人员服务态度的评价 (c1 3)

在孵企业对服务及时性的评价 ( C1 4)

在孵企业对服务有效性的评价 C( 15)
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