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基于层次分析的共享单车用户满意度影响因素
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摘要:用户满意度已成为决定共享单车企业竞争力的重要因素。为了给企业提供优化产品和服务的理论依据,有必要

探究影响共享单车用户满意度的相关因素及其重要程度。在文献分析和问卷调查的基础上提取关键因素,构建层次结

构模型,利用层次分析法综合评估各因素权重排序和品牌差异。结果表明,安全性因素的影响程度最高,单车完好程

度、单车寻找难度、骑行舒适度是用户最关心的三个因素。最后基于研究结果为共享单车企业提出四方面建议。
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  共享单车作为一种便捷、环保的交通工具,现已

成为城市出行的重要组成部分。它的出现大大减少

了汽车的使用频率,不仅节能减排,还有效地缓解了

道路堵塞压力,为城市的可持续发展贡献力量。同

时,共享单车为使用者提供了便捷灵活、成本低廉的

交通方式,在解决出行“最后一公里”问题方面具有显

著优势。经过几年的激烈竞争,大量共享单车企业都

已因为押金难退、乱停乱放、车身破损严重等经营问

题引发用户不满,从而退出市场。例如,在2017年7
月,小鸣单车用户抱怨押金难以退还的事件,引发了

用户退押金的大规模浪潮,最终导致小鸣单车宣布破

产。当前国内共享单车市场逐渐形成了哈罗单车、青
桔单车和美团单车三足鼎立的局面,提升用户满意度

是企业在竞争中脱颖而出,吸引更多用户并提高用户

黏性的关键决定因素[1],对提高品牌市场竞争力、塑
造积极的品牌形象、建立品牌信誉、促进口碑传播等

方面具有显著影响。共享单车企业应该以用户为中

心,关注用户需求和期望,努力提供更优质的骑行体

验,从而提高用户满意度。
因此,有必要探究影响共享单车用户满意度的

关键因素有哪些以及各因素的影响程度排序,并以

此为依据为共享单车企业提出提高用户满意度的

可行性建议。首先通过问卷调查收集101名共享单

车用户的情况,并采用K-means方法对用户特征进

行聚类分析,分析各类用户对共享单车的印象、了

解程度、满意程度等。其次从调查结果中提取出用

户使用共享单车过程中最关注的因素,构建共享单

车用户满意度影响因素层次结构,利用层次分析法

确定各个因素之间的重要性差异,并找出影响用户

满意度的最主要因素。最后确定三大单车品牌用

户满意度排序,分析每个品牌在用户满意度方面存

在哪些优势和不足。研究结果将为共享单车企业

提供优化依据,使其能够有针对性地改善服务质

量,从而提高用户满意度。

1 构建共享单车用户满意度影响因素层次

结构模型
层次分析法将复杂的决策问题分解为多个层

次,包括目标、准则和方案等层次,使得决策问题更

加清晰、结构化[2]。它包含构建层次结构、两两比

较、权重计算和一致性检验等关键步骤,核心是通

过两两比较来确定各个层次因素之间的相对重要

性。使用这种方法,能够确保研究结果的客观性和

可靠性,并在复杂的问题中做出合理、可靠的决策。
本文将基于文献研究和问卷调查两种方式共

同确定影响共享单车用户满意度的因素,并构建层

次结构模型。

1.1 文献研究

目前国内外对共享单车的需求预测与调配策

略的研究较多[3-4],但对于用户满意度的影响因素研

究关注较少。
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张春梅等[5]和黄铄菁等[6]都采用了层次分析

法从宏观的角度对影响共享单车用户体验的因素

进行了分析;张春梅等[5]的研究数据显示所在区

域位置影响因素和使用者方面因素对公共自行车

出行的影响更大;黄铄菁等[6]得出结论“企业积极

生产和及时维护单车对共享单车用户体验影响最

深”;李胜定和李金昌[7]基于扎根理论提炼出系由

便捷性、经济性、安全性、参与性、秩序性、环保性

和满意度七部分组成的共享单车监管满意度评价

指标体系,结果表明经济性在各项因素中尤为重

要,而其他因素对用户满意度的正向作用较小;王
馨等[8]分析了出行者对共享单车的认可度对出行

行为的作用,结果表明影响出行者认可度的四个

维度重要性排序依次为易达性、转乘性、成本耗费

和操作性;王月辉等[9]通过网络爬虫技术对共享

单车用户的在线评论数据进行了统计与文本分

析,构建影响共享单车用户体验的概念模型,包含

产品性能、环境条件、交互过程和结果质量四个主

维度和硬件功能、产品设计等10个子维度;徐家

红等[10]提出了一种新的研究角度,即从共享单车

用户个人因素出发,研究用户自身的特征属性对

共享单车服务满意度的影响程度,结果表明性别、
年龄、教育程度、家庭拥有车辆情况、平时出行方

式和出行距离等因素影响效果显著;Julio等[11]对

重 要 性 绩 效 分 析 方 法 (importanceperformance
analysis,IPA)和顾客满意度三因素理论进行了创

新性结合,生成了一个三维方案,结果表明,车站

占用率、自行车可用性以及人机交互界面可用性

是提高公共自行车共享系统满意度的关键服务属

性;Podgórniak等[12]提出一个基于公共价值概念

的多层次共享单车评估框架,通过对波兰罗兹的

公共自行车系统用户的满意度调查及分析,揭示

四组令使用者满意的因素,分别为对城市健康、环
境、流动性和交通的影响,可靠性和舒适度,内部

运输,价格和技术可用性。
根据已有研究的结论中可以看出社会环境、政

府管理和自然因素对共享单车用户满意度的影响

相对较小[5-6],而便捷性、经济性和安全性是用户普

遍关注的主要因素[7-9,11-12]。基于此可以缩小研究

范围,更加聚焦于分析共享单车企业所提供的产品

和服务本身对用户满意度带来的影响。
虽然已有研究通过实验验证了以上因素对共

享单车用户满意度有显著影响,但受到近年来市场

完善度提升、企业策略调整和产品升级等因素影

响,这些因素是否仍具有同等影响力需要进一步验

证。而且已有研究并未从方案层分析用户对具体

共享单车品牌的满意度,因此提出的建议与策略具

有通用性却缺乏针对性。

1.2 问卷调查

采用问卷调查的方式从共享单车真实用户的

特征、行为、评价等方面展开调查,意在寻找用户

切实关注的更深层次的因素。基于文献研究结

论,着重从便捷性、经济性和安全性三方面设计

问卷。

1.2.1 问卷设计与分发

问卷主要包含四个维度的问题,分别是人口统

计学、行为属性、骑行理念和对共享单车的使用程

度,共计24题。通过这四个维度的问卷设计,可以

全面了解用户的个人特征、使用习惯、对共享单车

的认知和对现有服务的满意程度。
中研普华产业研究院发布的《2022—2027年中

国共享单车行业市场深度调研及投资策略预测报

告》中提到,从整体市场来看,中国共享单车市场主

打一、二、三线城市[13],因此问卷调查范围以北京、
天津、西安等一、二线城市为主,具有一定代表性。
调查方法为线上扫码填写问卷,调查时间为2022年

11月。最终共收集到102分问卷,经检查有一份无

效问卷,最终得到101份有效问卷。

1.2.2 数据处理与分析

汇总问卷结果,并将数据导入SPSS分析软件,
进行K-means聚类分析。当K 取4时,聚类效果最

佳,即得到四类典型用户,分别为长期长时高频用

户、短期长时低频用户、中期中时低频用户、短期短

时低频用户,如表1所示。

1)长期长时高频用户:单次骑行时长为30min
以上,平均每天使用共享单车两次,是骑行卡用户;
使用单车频率最高,上下班或上下学通勤一般都是

使用共享单车;选择单车时会根据自己的用车习

惯、购买的骑行卡品牌和是否有优惠活动长期使用

一种品牌的单车;使用共享单车的理由为出行方

便;认为找车困难是最需要解决的问题。

2)短期长时低频用户:单次骑行时长为30min
以上,使用共享单车的频率低,平均一周使用1~3
次的共享单车,没有办过骑行卡;多将共享单车作

为附近出行方式;主要根据车体有无损坏选择单

车,没有固定用车品牌;使用共享单车的主要理由

为出行方便;认为车辆损毁严重是影响使用体验的

最主要问题。
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表1 被调查者聚类分析结果

问题

共享单车用户聚类类别方差分析差异对比结果(平均值±标准差)
长期长时高频

n=23
短期长时低频

n=15
中期中时低频

n=31
短期短时低频

n=25
F P

您一周使用几次共享单车? 2.78±0.67 1.13±0.35 1.13±0.34 1.12±0.33 80.416 0.000**

您单次骑行时长一般为? 2.43±0.51 3.00±0.00 2.32±0.48 1.64±0.49 30.719 0.000**

您是否了解或购买过共享单车的优惠卡? 3.96±0.21 1.73±0.46 3.10±0.30 1.96±0.61 131.466 0.000**

 注:*表示P<0.05;**表示P<0.01。

  3)中期中时低频用户:单次骑行时长平均为

15~30min,使用共享单车的频率低,平均一周使用

1~3次共享单车,曾经办过骑行卡;多将共享单车

用于附近出行和赶时间;主要根据车体有无损坏选

择单车;使用共享单车的主要理由为方便和便宜;
认为单车投放量少,损坏率高是主要问题。

4)短期短时低频用户:单次骑行时长较短,平
均为15min以内,使用共享单车的频率低,平均一

周使用1~3次共享单车,没有办过骑行卡;多将共

享单车用于附近出行;主要根据车体有无损坏、使
用习惯、和开锁速度选择单车;使用共享单车的主

要理由为出行方便;认为寻找困难、损毁严重和摆

放混乱是最需要解决的问题。

1.3 构建层次结构模型

基于文献综述与用户研究的结论,最终以便捷

性[7-8,11]、经济性[7-8,12]、安全性[7,9,11-12]为准则层;以寻

找车辆难度、开锁速度、操作界面友好性、优惠活动、
骑行价格、骑行卡价格、骑行舒适度、单车外观整洁

度、单车完好程度作为子准则层;选择美团单车、青桔

单车和哈罗单车为方案层,结构模型如图1所示。

图1 共享单车用户满意度影响因素层次结构模型

2 计算各影响因素权重

2.1 构造判断矩阵

构造13个判断矩阵以确定每个层次中的因素

相对上一层某一准则的重要程度。邀请5位具有3
年以上共享单车使用经验的用户作为专家,根据表

2所示的标度方法对所有因素进行两两比较。

2.2 层次单排序及一致性检验

根据公式计算每个判断矩阵的权向量,利用一

致性 指 标(consistencyindex,CI)和 一 致 性 比 率

(consistencyratio,CR)做一致性检验。

1)设n为下层因素数量,i为第i个因素,权重

Wi为第i个因素对上层因素影响程度,则权向量计

算公式为

Wi = 1n∑
n

j=1

aij

∑
n

k=1
akj

(1)

  2)计算判断矩阵A的最大特征值λmax:

λmax = 1n∑
n

i=1

AWi

Wi
(2)

  3)计算一致性指标CI:

CI= (λmax-n)/(n-1) (3)

  4)根据因素数量查表确定相应的平均随机一

致性指标RI(表3):

5)计算一致性比例CR并进行判断:

CR=CI/RI (4)

  经过反复计算与修订,准则层对目标层的权重

如表4所示,子准则层对准则层的权重如表5所示,
方案层对子准则层的权重如表6所示。

表2 判断矩阵标度及定义

标度 定义

1 两个因素相比,同等重要

3 两个因素相比,前者比后者稍重要

5 两个因素相比,前者比后者明显重要

7 两个因素相比,前者比后者强烈重要

9 两个因素相比,前者比后者极端重要

1/3 两个因素相比,前者比后者稍不重要

1/5 两个因素相比,前者比后者明显不重要

1/7 两个因素相比,前者比后者强烈不重要

1/9 两个因素相比,前者比后者极端不重要

表3 平均随机一致性指标

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
RI 0 0 0.580.91.121.241.321.411.451.49 1.51
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2.3 层次总排序及一致性检验

层次总排序是指每一个判断矩阵各因素针对

目标层(最上层)的相对权重。这一权重的计算采

用从上而下的方法,逐层合成。

1)因素对总目标的权重计算。
假定第k-1层m 个因素相对于总目标的权重

A=(a1,a2,…,am)T,第k层第i个因素对于上一层

m 因素的单排序权重是B=(bi1,bi2,…,bim)T,则K
层第i个因素对总目标的权值为

bi =∑
m

j=1
ajbij (5)

  2)层次总排序的一致性检验。
设B层因素对上层(A层)中因素的层次单排

序一致性指标为CIj,随机一致性指标为RIj,则层

次总排序的一致性比率为

CR= (a1CI1+a2CI2+…+amCIm)/
(a1RI1+a2RI2+…+amRIm) (6)

  子准则层对目标层的权重如表7所示,方案层

对目标层的权重如表8所示。

表4 准则层对目标层的权重

A目标层 B准则层 权重 CR

A共享单车用

户满意度

B1便捷性 0.260

B2经济性 0.106

B3安全性 0.633

CR=0.033<0.1

表5 子准则层对准则层的权重

B准则层 C子准则层 权重 CR

B1便捷性

C1单车寻找难度 0.732
C2开锁速度 0.138

C3操作界面友好性 0.130
CR=0.006<0.1

B2经济性

C4优惠活动 0.013
C5骑行价格 0.719
C6骑行卡价格 0.168

CR=0.076<0.1

B3安全性

C7骑行舒适度 0.260
C8单车外观整洁度 0.106
C9单车完好程度 0.633

CR=0.033<0.1

表6 方案层对子准则层的权重

变量
C1单车寻

找难度

C2开锁

速度

C3操作界面

友好性

C4优惠

活动

C5骑

行价格

C6骑行

卡价格

C7骑行

舒适度

C8单车外

观整洁度

C9单车完

好程度

P1美团单车 0.602 0.261 0.224 0.333 0.333 0.261 0.405 0.292 0.252
P2青桔单车 0.082 0.328 0.156 0.333 0.333 0.328 0.115 0.627 0.589
P3哈罗单车 0.315 0.411 0.620 0.333 0.333 0.411 0.480 0.081 0.159

CR
CR=0.002
<0.1

CR=0.046
<0.1

CR=0.094
<0.1

CR=0.000
<0.1

CR=0.000
<0.1

CR=0.046
<0.1

CR=0.025
<0.1

CR=0.082
<0.1

CR=0.047
<0.1

表7 子准则层对目标层的权重

变量

B准则层

B1
便捷性

B2
经济性

B3
安全性

合成

权重

C子准则层 0.260 0.106 0.633
C1单车寻找难度 0.732 0 0 0.190
C2开锁速度 0.138 0 0 0.036

C3操作界面友好性 0.130 0 0 0.034
C4优惠活动 0.013 0 0.001
C5骑行价格 0 0.719 0 0.076
C6骑行卡价格 0 0.168 0 0.018
C7骑行舒适度 0 0 0.260 0.165

C8单车外观整洁度 0 0 0.106 0.067
C9单车完好程度 0 0 0.633 0.401

 注:CR=0.057<0.1。

3 结论与建议

3.1 结论

各因素对目标层的合成权重反映其对用户满

意度的影响程度。由表4可知,准则层的三方面因

素对用户满意度影响程度由高到低分别为安全性、
便捷性、经济性,且安全性的影响程度显著高于其他

两者;表5显示在子准则层,单车完好程度、单车寻

找难度、骑行舒适度是用户最关心的三个因素,除
此之外,骑行价格、单车外观整洁度也对用户满意

度有较高影响。
方案层对目标层的合成权重大小代表了用户对

表8 方案层对目标层的权重

变量

C子准则层

C1单车

寻找难

C2开锁

速度

C3操作界

面友好性

C4优惠

活动

C5骑行

价格

C6骑行

卡价格

C7骑行

舒适度

C8单车外

观整洁度

C9单车

完好程度

合成权重

P方案层 0.190 0.036 0.034 0.001 0.076 0.018 0.165 0.067 0.401

P1美团单车 0.602 0.261 0.224 0.333 0.333 0.261 0.405 0.292 0.252 0.349

P2青桔单车 0.082 0.328 0.156 0.333 0.333 0.328 0.115 0.627 0.589 0.361

P3哈罗单车 0.315 0.411 0.620 0.333 0.333 0.411 0.480 0.081 0.159 0.277

 注:CR=0.0346<0.1。
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各个品牌的满意度高低,合成权重越大,用户满意

度越高。由表8可知,用户对3个品牌共享单车的

满意度评价由高到低为青桔单车、美团单车、哈罗

单车,各个品牌的优劣势如下。

1)青桔单车得到了最高的满意度评价,这可能

是因为其外观整洁度和完好程度较高,用户对其整

体印象较好。然而,用户对其寻找难度和骑行舒适

度方面评分显著低于其他品牌,应重点优化分布规

划,并提升骑行舒适度。

2)美团单车排名第二,用户认为其最容易被找

到,这可能归因于其在城市中的分布和骑行点的合

理规划。但是美团单车在开锁速度、骑行卡价格方

面相对较差,需进一步提升。

3)哈罗单车排名最后,主要归因于它的整洁度

最差、损坏最严重,应在单车维护方面加大投入力

度。但哈罗单车在操作界面友好性和开锁速度方

面受到了广泛认可,可进一步加强这些特点,从而

形成独特的品牌特色。

3.2 建议

3.2.1 提高单车性能,保障用户出行安全

数据显示单车的安全性能是用户关注的核心

要素,有62.3%的用户更愿意选择车体无损坏的单

车出行。美团单车和哈罗单车在安全性方面的用

户满意度显著低于青桔单车,应重点关注单车安全

质量问题。
若想从根本上降低安全隐患,共享单车企业应

加大单车制造环节的投入,加强品质控制,确保车

辆的质量达到更高标准,减少因质量问题导致的故

障和事故。另一方面,由于单车投放量大、分布广

泛,大大增加了企业检查维修的成本,因此除了定

期维护,还可以建立用户反馈奖励机制,借助广大

用户的力量对单车性能进行监控。例如鼓励用户

主动上报存在安全隐患的车辆,并为用户提供一些

反馈奖励。这种奖励激励措施可以增加用户的参

与度,进而增加反馈数量和质量。

3.2.2 创新设计理念,提升用户使用体验

在后共享时代,用户在使用共享单车的过程中

会追求更加细腻的使用体验[14],骑行舒适度即是用

户在基本安全性得到保障后更深层次的使用需求。
为了在竞争激烈的共享单车市场中取得优势,企业

可以在骑行舒适度和智能化方面寻求突破,为共享

单车注入新的价值属性,给用户带来更丰富的价值

体验。
例如,设计更符合人体工学的单车构造,让用

户骑行时更加省力、更加灵活;在智能车锁上添加

NFC模块,实现快速开关锁,提高用户的便捷性的

使用体验;在共享单车上增加显示屏模块,可以快

速投屏显示导航内容等等。通过不断创新,企业可

以在后共享时代中保持竞争优势,并持续为用户提

供新颖的共享单车服务。这将有助于企业在市场

中立稳脚跟,并进一步推动共享单车行业的健康

发展。

3.2.3 优化投放规划,提高用户出行效率

便捷性也是用户关注的重要问题,而影响便捷

性的决定性指标是寻找车辆的难度。优化投放规

划可以提高共享单车的服务覆盖范围和供应量,使
用户更容易找到附近的可用单车,提高出行效率。
也能避免部分区域的空闲单车大量堆积,提高资源

利用率。
共享单车企业可充分利用大数据分析技术来

规划共享单车的投放地点、投放时间和投放量。根

据历史数据分析城市热点出行区域、出行高峰时

间、使用量以及用户行为习惯和偏好,同时考虑到

天气和节假日等特殊因素,预测未来某个时间段的

共享单车需求量,灵活调整运维人员的投放策略。
例如,在夜里将共享单车集中投放至居民区、公交

站等区域,减少商圈的停放量,满足用户第二天早

晨用户上班、上学的使用需求。在早高峰出行结束

后,应尽快将被汇集在地铁站、公交站、学校门口等

位置的大量空闲单车分散至其他在白天出行需求

更高的区域,从而提高单车的利用率和服务范围。
企业还可以建立用户需求收集机制,通过引导

用户在找不到单车时自主上报用车需求的方式,统
计未被已有数据统计到的热点区域,不断对投放模

式进行优化,满足更多用户的使用需求。

3.2.4 设置优惠活动,强化用户使用意愿

尽管数据显示经济性对用户满意度影响程度

较低,但骑行价格仍在所有子准则层因素中排名较

高,也应被予以重视。当前美团、哈罗、青桔三大主

流共享单车品牌在骑行价格和骑行卡价格方面基

本保持一致,难以拉开差距。这种情况下,企业可

以利用促销心理学设置丰富的优惠活动,通过创造

稀缺性和激励机制,提升用户使用单一品牌共享单

车的频率和时长。例如,设立骑行里程奖励计划,
骑行达到一定里程后,用户可以获得优惠券或免费

骑行时长。又或者设置满赠优惠,用户使用共享单

车达到一定次数后,可以领取免费骑行券等。这样

用户在面对多个品牌的单车时,会优先选择曾经用
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过的品牌,以积累使用积分并换取更多优惠。
通过这样的优惠活动,共享单车企业可以吸

引更多用户,提高用户的黏性和忠诚度,从而增加

收入。同时,用户也因为获得实实在在的优惠而

感到满意,出行时更倾向于选择这些品牌的共享

单车。
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InfluencingFactorsoftheSatisfactionofBike-SharingUsers
BasedonAnalyticHierarchyProcess

GAOYue,WANGHaizhi,LIUSiru
(SchoolofDigitalMediaandDesignArts,BeijingUniversityofPostsandTelecommunications,Beijing100876,China)

Abstract:Usersatisfactionhasbecomeanimportantfactorindeterminingthecompetitivenessofbike-sharingenterprises.Inordertoprovide
theoreticalbasisforbike-sharingenterprisestooptimizetheirproductsandservices,itisnecessarytoexploretherelevantfactorsthataffectthe
satisfactionofbike-sharingusersandtheimportanceofthesefactors.Firstly,keyfactorswereextractedfromliteratureanalysisandquestion-
nairesurveys,andonthebasis,ahierarchicalstructuremodelwasconstructed.Next,theweightrankingofeachfactorandthedifferences
amongthethreebrandsbasedonAnalyticHierarchyProcess(AHP)werecomprehensivelyevaluated.Theresultsshowthatsafetyfactorshave
thehighestdegreeofinfluence.Inaddition,bicyclecondition,difficultyinfindingbicycles,andridingcomfortarethetopthreefactorsthat
usersaremostconcernedabout.Finally,foursuggestionsareputforwardforbike-sharingenterprisesbasedontheresearchfindings.

Keywords:analytichierarchyprocess;bike-sharing;usersatisfaction
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