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Desk Research

《2017年共享单车与城市发展白皮书》指出，共享单车

飞速发展，日均订单超过3000万，自行车的出行占比

11.6%。使用共享单车的70，80,90后占比超过70%。
小蓝单车CEO李刚介绍，经历半年的运营，小蓝单车累

计注册用户数量超过1500万，日订单量超过500万。



Desk Research

上下班作为公共交通补充是最重要的使用场景，占比
65.9%，高校内出行为重要使用场景，占比38.7%。

对于小蓝车来说，35岁以下的用户占到了71.4%。



共享单车参数对比

押金最低

解锁速度
快

有预约
功能

支付宝信
用免押金



测试计划

确认测试目的

测试用户对象的
选择

测试产品的选择
测试流程的规划

围绕用户目标设
定情境与任务

明确观察目标、
记录内容

环境、施测人员
准备

预测试、正式测
试、每次测后总

结

界定问题，区分
优先级

分析问题背后原
因，给出建议



测试前

⚫测试目的：通过观察用户在不同场景下使用小蓝车完成任务的行为、成功率、
感受等，得出相应改进意见。

⚫测试用户对象的选择：高校学生学生群体在小型社区般空间较大的高校校园
内出行问题较为突出和集中，共享单车瞄准了一线城市年轻群体作为第一批
用户。我们测试选择了共享单车的重要用户群——学生群体。

⚫工具材料：设备：手机3台【录像用&实验用&其他用】、实验用注册账号 、
网络

⚫用户招募：共9名被试，男 4人 ，女 5人，9人均为学生身份，年龄在22-25
岁之间。



情境与任务

依据：结合小蓝的主要目标用户可能遇到的常见情境与任务

目标：顺畅地完成任务

环境：校内区域

Scenario 1

完成新用户的注册

Scenario 2

在紧急情况下，骑行
共享单

Scenario 3

帮助同学预约一辆车



准备和记录

1. 欢迎用户参与实验，提示在
任务进行中出声思维

2. 自我介绍与测试任务内容简
介

3. 全程拍摄，观察用户每个任
务的行为、评论、错误率和
完成率 

4. 结尾询问用户主观的问题和
评价，感谢用户，结束实验。

观察测量指
标

操作流程

任务成功率

完成消耗时间

SUS量表

用户表情、肢
体动作、出声
思考的内容

主观问题回
答

过程中遇到的
问题

评论和建议

开放性问题的
回答



测试流程



指导语：

你好，我是这次测试的主试，首先，非常感谢你参加我们的测试。本次测试的目的，是获取

最真实、自然的骑行感受，我们希望观察了解你日常是怎样使用小蓝单车的，因此在测试的

过程中，你可以随时说出你的想法与感受，我们希望你能将你当下最真实的体验传达出来，

我们也需要以视频的形式记录这个过程，并且在过程中对你进行简单的访谈。

*观察、拍摄记录笔头记录：结合主要观察的记录内容（任务达成的每个环节的成功率、成功人数）

*数量控制：控制任务数量，保证时间内可完成。同时避免学习和疲劳效应，尽量将正式测试长度

控制在1h内

*起始拍摄与中止拍摄条件：欢迎词前开始，测后访谈结束后停止。

*提示出声思维



简单采访第一印象：

面前各有小蓝车、ofo、mobike三种车辆

询问被试：

请问你对这三辆车的整体印象是？

你会选择骑行那辆车？为什么？

录音、文字记录内容：

_____________________________________________________

_____________________________________________________



任务达成途径（以及控制任务步骤变化）

任务列表：
• 找车（打开软件导航、打开软件预约……）

• 开锁

• 骑行

• 锁车

• 结算

• （主试需要观察记录的关键流程点记录）

• 设置的任务要自然，符合基本使用的常态

观察测量指标：

操作流程

任务完成情况

完成消耗时间

完成路径

用户表情、肢体动作、出声思考的内容等等



Scenario 1：完成新用户的注册

获取下载方式

正式使用

注册成功

缴付押金

登录注册

开启软件

点击下载

...



打开支付宝
（1 /9）

点击扫码
（ 1/9）

（出现提示）
扫码失败
（ 1/9）

打开APP
（4/9）

个人中心
（4/9）

输入手机号
（4/9）

输入验证码
（4/9）

注册成功
（4/9）

直接使用（3 /9）

支付押金
（ 1/9）

使用
（ 1/9）

已注册APP用户
（1/9）

直接使用（ 1/9）

已注册支付宝用
户（3 /9）

直接使用（3 /9）

从结果我们看出：1、一半的用户使用APP，一半的用户倾向于用支付宝；2、小蓝车注册门槛较低，因
为关联了信用积分，所以需要缴纳押金的比例就比较小…
任务1的问题：由于一般的被试已是小蓝单车的注册用户，因此我们没有考虑好此处的实验控制，我们应
该拿着需要注册的实验用手机让被试过一遍流程，而非因为各种特殊原因而丢失这些数据。



Scenario 2：在紧急情况下，骑行共享单车到达目的地

找车

放好书包

调整座椅收起支架推出车辆扫码开锁开启软件

拐弯 扭转车铃 骑行 上车刹车

结算锁车

下车

...



确认
车况
（1/9）

打开支
付宝
（6 /9）

点击共
享单车
（3 /9）

点击小
蓝单车
（ 3/9）

扫码
（ 3/9）

解锁
（ 2/9）

骑行
（ 2/9）

停车
（ 2/9）

锁车
（ 2/9）

付款（ 2/9）

支付之
前未付
款的账
（1 /9）

扫码
（ 1/9）

解锁
（ 1/9）

调整座椅
（ 1/9）

骑行
（ 1/9）

停车
（ 1/9）

锁车
（ 1/9）

付款（ 1/9）

点击扫
码（3 /9）

扫码
（3 /9）

支付之
前未付
款的账
（1 /9）

扫码
（1 /9）

故障
（1 /9）

换车
（1 /9）

扫码
（1 /9）

开锁
（1 /9）

骑行
（1 /9）

停车
（1 /9）

锁车
（1 /9）

未付款
（ 1/9）

解锁
（ 1/9）

骑行
（ 1/9）

停车
（ 1/9）

锁车
（ 1/9）

未付款
（ 1/9）

（出现提示）扫码失败（ 1/9）

打开APP
（2 /9）

扫码
（ 2/9）

解锁
（ 2/9）

骑行
（ 2/9）

停车
（2/9）

锁车
（ 2/9）

计费未
结束，
等待
（ 1/9）

支付出现，付款（ 1/9）

付款（ 1/9）

任务2的发现：1、很少的用户有使用前检查车辆状态的习惯，但车况不佳的问题往往会在开锁后影响用户的体验（采访中有5人提到
小黄车损坏率高因此较不常使用）；2、有一定比例的用户不会使用完立即付款，这会直接影响到下一次用户开锁时，须退出扫码支
付后才能再次进入【可以建议自动化付款流程】；3、大部分的用户使用支付宝解锁，这与注册流程的比例不吻合，可见即便用户注
册了APP，解锁时依然会使用支付宝 ；



Scenario 3：帮助同学预约一辆车

打开软件

扫码开车

使用响铃提示导航找车预约锁定目标车辆

重新预约 预约超时 解约 开始行程...



打开支付
宝（2 /9）

点击共享
单车（1 
/9）

点击小蓝
单车
（ 1/9）

扫码
（ 1/9）

退出（ 1/9）

点击扫码
（1 /9）

扫码
（1 /9）

退出（ 1/9）

打开APP
（7 /9）

放大地图
（ 2/9）

点击单车
图标
（ 2/9）

预约
（ 2/9）

根据响铃找车
（ 1/9）

找到预约车（ 1/9）

找不到目标车（ 1/9）

扫码（1 
/9）

输入编号
（1 /9）

解锁
（1 /9）

设置
（ 2/9）

问题反馈
（ 2/9）

退出
（ 2/9）

设置
（ 2/9）

用户指南
（ 2/9）

退出
（ 2/9）

点击单车
图标
（ 2/9）

预约
（ 2/9）

找不到目标车（ 2/9）

退出
（ 2/9）

用户指南
（ 2/9）

退出
（ 2/9）

设置
（ 1/9）

退出
（ 1/9）

用户指南
（ 1/9）

退出
（ 1/9）

点击单车
图标
（ 1/9）

预约
（ 1/9）

找不到目标车（ 2/9）

点击左下
角某个位
置（ 1/9）

点击定位
附近
（ 1/9）

点击预约
（ 1/9）

点击右上
角-取消
预约
（ 1/9）

点击定位
（ 1/9）

点击单车
图标
（ 1/9）

预约
（ 1/9）

找到预约
车（ 1/9）

任务3的发现：1、很大比例的用户找不到预约的入口，需要反复尝试；2、有大部分用户预约之后找不到目标车；3、部分用户反
馈不大认可预约的功能，认为身边看到哪辆骑哪辆更为方便4、很大比例的用户找不到预约的入口，需要反复尝试；5、有大部分用
户预约之后找不到目标车；6、部分用户反馈不大认可预约的功能，认为身边看到哪辆骑哪辆更为方便



采访使用后印象：

针对用户刚刚操作表现进行追问【出声思考可能没有解释到的点】
面前各有小蓝车、ofo、mobike三种车辆

询问被试：
请问现在你对这三辆车的整体印象是？
你会选择骑行哪辆车？为什么？

录音、文字记录内容：
_____________________________________________________
_____________________________________________________



被试编号________               测试情境__________                 日期_____________             素材编号___________

S U S  可 用 性 量 表
说明：请在下面的每个陈述后，选择今日的测试中，最符合你当下感受的选项，由强烈反对到强烈赞成依次递进。

                                                                      强烈反对 强烈赞成
1、我认为我会经常使用这种单车。

2、我认为这个单车的操作过于复杂。

3、我认为这个单车软件很好用。

4、我认为这个单车很好骑。

5、我认为这个单车骑行时很舒适。

6、我需要协助才能成功完成骑行。

7、我认为这个单车的各种功能整合地很好。

8、我认为使用单车的过程不太流畅。

9、我想大多数人都很容易学会使用这些功能。

10、我认为使用该单车时有些尴尬或麻烦。

11、我对使用这个单车感到自信。

12、使用这个单车系统时我需很长磨合期。



SUS结果分析

SUS量表结果
用户1 用户2 用户3 用户4 用户5 用户6 用户7 用户8 用户9

1我认为我会经常使用这种单车 3 3 5 5 3 4 5 5 4

2我认为这个单车的操作过于复杂 1 2 2 3 1 1 1 1 2

3我认为这个单车软件很好用 4 4 4 4 4 4 2 4 4

4我认为这个单车很好骑 4 4 4 5 4 4 5 5 4

5我认为这个单车骑行时很舒适 3 4 4 4 4 4 5 5 4

6我需要协助才能成功完成骑行 1 2 2 1 1 1 1 2 2

7我认为这个单车的各种功能整合的
很好

4 4 4 3 4 4 3 4 4

8我认为使用单车的过程不太流畅 2 2 1 2 1 1 1 2 2

9我想大多数人都很容易学会使用这
些功能

4 3 3 4 3 5 1 4 4

10我认为使用该单车时有些尴尬或麻
烦

1 3 1 3 1 1 1 3 1

11我对使用这个单车感到自信 3 4 4 3 5 5 5 4 4

12使用这个单车系统时我需要很长磨
合期

2 2 1 1 1 1 1 1 1

分值 80 92.5 87.5 95 80 87.5 77.5 100 90

评级 A+ B+ A+ A- A+ A+ A+ A+ A+
89%的用户对小蓝车的可用性评级在A级

78%

11%

11%

SUS量表结果

A+ A- B+



可用性测试结果优先级

比较严重问题

影响用户数量
增长或留存

中等程度问题

需要交互完善

轻微问题

机会点

外观颜色不够醒目，涉及安全性

发行量太少 预约入口不够明显

预约后找不到车，定位不准 用户基本不会检查车辆状态

使用完部分遗漏付款步骤



改进方案

【车体配色优化】

外观颜色不够醒目是小蓝单车较另外两个单车不占优势的特点，同时用户也认为从美观度上来说，小蓝单车
较弱，我们建议用更加显眼的颜色配合其原有的蓝色，创造新的更时尚的配色方案，同时提升它的安全指数。

【优化预约功能】

预约功能需要优化入口（更直观），以及优化车辆定位便于用户找到。

很大比例的用户找不到预约的入口，需要反复尝试；有大部分用户预约之后找不到目标车，所预约的车不在
app中地图所定位的位置；同时也有部分用户反馈不大认可预约的功能，认为身边看到哪辆骑哪辆更为方便，
因此预约功能作为一个不常用的功能，即使拥有较大的学习成本，从发展策略上来看，优化可酌情暂缓。

【自动化付款流程】

有一定比例的用户不会使用完立即付款，这会直接影响到下一次用户开锁时，须退出扫码支付后才能再次进
入，扫码开锁，建议授权直接支付，将行程信息记录在使用户可查看的非常用位置。



问题总结与反思

对于投放于市区环境的小蓝单车，我们的可用性测试理想状态下应该模拟用户最常见的使用
场景，如：出门在外，从地铁上来以后看到自己距离地图上指示的目的地（陌生的）还有一
段距离，走路过去比较远，想找个单车骑到目的地。以及模拟真实的马路路况，但出于安全
等因素的考虑，未能在此次测试中予以实施。

尽管已经努力避免，但在施测过程中，不免仍存在不恰当话语，对被试完成目标任务造成提
示，因此情境在一定程度上不能模拟最真实的使用场景。

因此总结来说：

1、施测前最好熟悉流程，做好充分的准备，如实验需要的设备，施测用的手机、账号，录像
用的仪器等；

2、测试过程中不要给用户提示，等用户完成操作的时候再进行询问；

3、前测和后测的问题应该一致，最好可以量化，这样数据可以用于比较



（绿色为课堂报告前分工，黑色为课堂报告后分工）

方昱沣：搜索数据、桌面调研、背景总结、分析SUS量表

王露：编制并发放问卷、问卷数据分析、测前规划与准备、理解研究方法、
编写测试情境、施测、数据分析、总结反思

戴雨：编制并发放问卷、整理APP Store反馈、资料调研、可用性测试规划、
施测、行为数据整理并量化、数据分析、测后总结反思

孙一然：专家走查、制作ppt、编写访谈问题、施测、问题反思、收集整理全
组资料

李圆圆：拍摄视频、制作视频、施测、记录整理资料、内容可视化、整理并
剪辑视频、做ppt

袁云鹏：进行实验测试及实验设计、寻找被试、施测、确定测试任务、做ppt

小组成员与分工



1. 有一个被试碰到了锁车后等待超过一分钟后才出现支付界面的情况，我们猜想原因之一可能是骑行时
间过短。但根据我们自己的经验，有时一些故障车可以被成功打开，等到骑上以后才会发现故障，需
要立刻换车，这时若迟迟支付不了，就无法成功打开其他车。这一点在时间紧急的时候会给用户非常
糟糕的体验，并且容易让用户产生小蓝单车关锁反应很慢的印象，所以我们认为这一点虽然出现频率
不高，但很重要。

2. 路过公交站附近的共享单车集中点时，我们发现有很多辆小蓝单车零零散散的停在路边，有的旁边还
有一辆辆坏掉的其他牌子的共享单车，而剩下的小蓝单车都是完好的。从我们对一些用户的调研中也
可得知，用户往往会选择自己所已经注册过的单车，哪怕它们有时可能存在骑行体验方面的缺陷。所
以开源是非常重要的，支付宝的通道简化了小蓝单车的注册，但宣传力度不够，还有极大部分的人群
不知道这个入口。

3. 有一个被试在使用小蓝单车之前由于不喜欢它的外观而对它的评价非常低，甚至说绝对不会骑它。但
在使用后填写SUS量表时变得对小蓝单车的评价非常高，也改口说以后有需要的时候会选择小蓝单车。
小蓝单车改版后外观有较大改变可能也有这方面的原因，不过新车的投放数量不够大，人们对小蓝单
车的印象大多数还停留在旧版。另一方面，新版的浅蓝加白的配色与旧版深蓝的差异较大，容易让用
户误以为是别的牌子的单车。

附录：那些调研过程中，我们留意到的地方——
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