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共享产品服务设计中的用户体验地图模型研究 

吴春茂 1,2，陈磊 1，李沛 1 
（1.东华大学，上海 200051；2.京畿大学，首尔 03746） 

摘要：目的 针对共享产品服务设计中用户体验的不一致性和差异性，研究并优化用户体验地图的有效

方法。方法 以用户体验地图为基础，结合统计学中变异指数测量方法，运用体验满意度变异系数及离

群点信息分析得出新的模型，通过“摩拜单车”案例，分析方法模型的可靠性与合理性。结论 指出了

普通产品与共享产品服务在用户体验层面的主要差异；改进了针对共享产品服务的用户体验地图方法模

型；提供了影响用户体验地图变量的选取方法，为共享产品服务设计研究提供更科学的实验数据支撑。 
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User Experience Map Model in Sharing Product Service Design 
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(1.Donghua University, Shanghai 200051, China; 2.Kyonggi University, Seoul 03746, Korea) 

ABSTRACT: Focus on the inconsistency and difference of user experiences in sharing product service design, it studies 

the effective methods of user experience map. Based on the user experience map, combined with the measurement method 

of variance index in statistics, a new model using the coefficient of variation of experience satisfaction and outlier analy-

sis is obtained. Through the case study of "Mo-bike", the reliability and rationality of the model are analyzed. It points out 

the main differences of the user experience between the general product and the sharing product service, improves the user 

experience map model for sharing product service, provides the method of selecting the variables which affecting user 

experience map, and offers more scientific experimental data for sharing product service design. 
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长期以来，人们对产品服务中用户体验的普遍认

知是：如果产品设计得好，那么用户的体验就比较好，

然而，随着共享经济的发展，原有的用户体验逻辑与

模型在共享产品服务设计中已经无法得到真实客观

的结论。比如，顾客每次使用“滴滴打车”的体验会受

到许多因素影响，如价格浮动、车辆状况、司机态度、

顺风车中其他顾客等。大量不确定因素使得每次打车

的体验均不同，因此几乎不可能将传统的用户体验地

图方法，运用于共享经济下的共享产品服务设计。本

文旨在针对共享经济背景下用户体验的浮动性，来构

建更有针对性的动态用户体验设计方法。 

1  共享经济下的用户体验 

约瑟夫·派恩和詹姆斯·吉尔摩在《体验经济》中，

对“体验经济”的理想特征进行了描述：体验已是超越

产品和服务的一种经济模式，而且体验不但适用于现

实世界，也适用于虚拟空间，未来创造价值的最大机

会在于营造“体验”[1]。 

用户体验是指用户在使用一个产品或服务之前、

使用期间和使用之后的整体感受，包括情感、信仰、
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认知印象、生理心理反应、行为等各个方面。在以人

为中心的理念指导下，设计师设计产品或服务的主要

目的也在于提升用户体验[2]。 

共享经济是指通过建立个体间直接交换商品与

服务的系统平台，形成分享人力和物力资源的社会经

济体系。通过共享平台，人们一方面可以根据个人需

求预订并使用房间、汽车、船舶等各种服务，另一方

面也可通过共享自身闲置物品获取回报[3]。 

在共享经济下，传统用户体验测量方法发生了变

化。因为即使同一个产品，不同用户每次体验也会不

同。美国实用主义哲学家约翰杜威的体验理论，指出

了用户体验的复杂性、不确定性和混乱性，因此用户

体验不能仅仅孤立地关注那些暂时性体验片段的形成，

更需关注用户整体体验[4]。这主要体现在：第一，同一

个用户在不同时间段使用同一产品服务时，会产生体验

上的差异；第二，在同一时间段，不同的用户使用同一

种产品服务时，也会产生体验上的差异；第三，同样的

服务因为外界因素产生的不确定性，比如刮风下雨，路

况拥堵等，均会对用户的体验产生直接的影响。 

2  产品服务设计 

产品服务设计可以被界定为有形的产品与无形服

务结合的设计，以此来解决特定用户的需求[5]。2008

年，由国际设计研究协会主持出版的《设计词典》，

给服务设计下的定义是：服务设计从客户的角度来讲，

服务必须是有用、可用以及好用的；从服务提供者来

讲，服务必须是有效、高效以及与众不同的[6]。 

产品服务设计的共性关键点是：“用户为先＋追

踪体验流程＋涉及所有接触点＋致力于打造完美的

用户体验”，因此，产品服务设计可理解为从利益相

关者（客户、服务提供者等）的角度出发，并以提升

用户体验为目的，而提出的系统与流程的产品或服务

设计可被称为产品服务设计[7]。产品服务设计是在融

合了多个学科知识背景下所提出的跨学科概念，其研

究和方法很多来源于相近学科，比如产品设计、交互

设计、营销管理学科中的用户体验地图、定性定量调

研、统计分析等[8]。 

3  共享产品服务设计中的用户体验方法 

作为一个多学科交融的产品服务设计，用户体验

地图（见图 1）是一种研究用户真实体验的方法。设

计师将实际场景中的用户体验全过程绘制成图，通过

这种方式来关注体验，揭示利益相关者之间的关系，

并且梳理已有的知识，将复杂的信息以清晰的图示可

视化地表现出来，是用户体验研究和服务设计的一种

方法[9]。这个方法通过将用户的整个体验过程分为几

个部分来捕捉对问题的关注点，获取改良或者创新的

机会点。如图 1，用户所有活动可以归类群组为几个

大的活动组如：阶段 n－1，阶段 n，阶段 n＋1，其

中问题和关注点在地图中标注出来以利于发现用户

需求及机会点。具体步骤可分为 7 步：第 1 步，罗列

所有的用户活动行为；第 2 步，将所有的活动归为 n
类活动；第 3 步，将归类的活动作为节点显示在一条

时间轴上，构成一个流程图，同时，在归类活动内列

出相关的子活动，并用箭头来显示链接节点的方向；

第 4 步，发现活动中的问题点，并提取痛点；第 5 步，

用附加信息补充地图（调研中用户满意度高或低的节

点，需要用额外的信息补充旅行地图）；第 6 步，发

现机会点（作为一个团队研究整个用户体验地图，根

据研究发现展开讨论，发现机会点）；第 7 步，总结

机会点（用提取的机会点总结用户体验地图）。 

 
图 1  用户体验地图 

Fig.1 User experience map 

通过该方法，设计师需要利益相关者，包括服务

接受方、服务提供方、设计师等参与协同设计，将整

个活动过程中所有的用户行为列出，通过可视化方法

得到用户体验地图中的问题点与机会点。以上模型分

析方法较适合普通产品或者服务的体验分析，客户每

次使用这种服务或产品得到的体验基本相近。此用户

体验地图在传统经济形态下是一种良好的研究方法，

但是在共享经济环境下，单向的满意度调研无法真实

反映用户对该产品服务的满意度，它还受时间、空间、

产品损耗、用户层次等多元因素的制约。由此可见，

在共享经济下，需要对这种方法加以修正与改进。 

为了设计出更适合共享产品服务设计的用户体

验地图方法，笔者对其做了一些优化。第一，单次体

验改多次体验。由于用户每次使用体验可能都不相

同，笔者将原先针对单个用户只收集一次，改为针对

单个用户多次收集体验数据。第二，建立满意度浮动

指数。由于每次使用的满意度并不相同，因此将原有

的满意度平均值改为满意度浮动值，从而判定某阶段

的不稳定性。再结合满意度的平均值的高低，判定具

体的问题点。第三，增加补充关键信息点位置更改。

原有模型中只针对满意度的高和低进行补充信息的

获取，而共享模式下更需要获取的是满意度浮动较大
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事项等信息，从而对其使用体验的差异进行深层次说

明。动态用户体验地图见图 2，在新的动态满意度量

表中，蓝色线代表总体满意均值；绿色代表每个流程

的用户满意值，对高满意度与低满意度补充关键信

息；红色代表变异系数的大小，结合离群点对满意度

高浮动值与满意度低浮动值补充关键信息。 

 
图 2  动态用户体验地图 

Fig.2 Dynamic user experience map 

在这个改进模型中，不仅需要衡量用户满意度的

具体数值，而且需要测量出每次使用时满意度评价的

差异。笔者主要采取两个指标对满意差异进行测量。

首先，采用变异系数（coefficient of variation，CoV），

CoV 指标常被应用于[10]组织行为与个人行为的研究，

其基本逻辑是以均值为基础，根据多次测量的标准差

判定其变异程度的大小。CoV 越大，代表多次测量的

差异越大，反之则代表差异小，评价结果具有共通的

认知。用户体验地图需要分为多个阶段，CoV 公式为： 
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其中：j 代表了每一个阶段中特定的某一个过程；

i 则代表了该过程中评分的样本数量。由于共享产品

的使用过程可能发生变化，因此，i 的值在 j 处理水

平上有一定的变化，无法用固定的数值取代。 

其次考虑到补充信息的收集，需要在特定的高变

异值中收集，因此需要测量出离散个体的位置。笔者

采用的方法是用离群点对个体作出辨别。离群点的判

定公式为： 
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在此，i 和 j 的表述与公式(1)一致，通常的判定标

准是 tj 小于-2 或者大于＋2 为离群点，进行补充信息

收集。选择 2 作为判定标准的原因是：如果在正态分

布下，2 个标准差涵盖了以均值为中心 95%以上的样

本，5%为显著性水平符合实证研究的数据分析惯例。 

4  “摩拜单车”案例分析 

以共享经济下的“摩拜单车”产品服务设计体验

为例。“摩拜单车”摒弃了传统公共自行车固定的车

桩，允许用户将单车随意停放在路边任何有政府划线

的停放区域，用户只需将单车合上车锁，即完成操作。

这种租车模式不但解决了通过自行车解决城市最后

1km 的交通难题，同时利用 GPS 定位、智能锁等科

技手段解决了传统公共自行车必须要停靠在固定停

车位的问题，更大程度上优化了公共自行车服务，提

升了共享单车体验。 

操作完成“摩拜单车”的服务流程包括两个部分，

见图 3，第一部分是手机下载 APP 并完成注册：扫描

二维码，下载 APP—手机验证（输入手机号＋验证码）—

押金充值 299 元—实名认证（姓名＋身份证）—注册

完成。第二部分是如何使用“摩拜单车”：发现周边的

单车—扫描二维码，开锁—开锁骑走—骑车上路—结

束用车—客户服务。 
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图 3  “摩拜单车”体验流程 

Fig.3 Experience process of "Mo-bike" 

这是共享经济时代互联网结合公共自行车的一

款典型产品。相比较私家自行车，“摩拜单车”提供更

多的是通过共享产品+服务的模式，提高自行车利用

率，节省用户及社会成本，提升用户生活体验。为了

准确得到目标用户对“摩拜单车”的体验评价，为后续

产品服务设计提供参考，研究者采用了新型的动态用

户体验地图法进行设计研究。本阶段的研究数据来源

于 32 位参与者，总共使用频次达到了 98 次，见表 1。 

表 1  问卷参与者的基本统计量 
Tab.1 The basic statistics of the questionnaire participator 

参与者 n=32 

性别 
男性=15人（46.88%）；女性=17人 

（53.12%） 

年龄 平均值=28.47；标准差=6.32 

学历 本科及以上60%；硕士及以上15% 

类型 
学生=18人（56.25%）；社会从业人员=14

人（43.75%） 

 

调研通过追踪新用户体验从注册到租车整个流

程，并收集用户体验过程中问题点、机会点与满意点。

通过对每个体验节点的满意度打分，测量出使用过程

中不同阶段存在的差异，作者采取了 9 分量表，从 1

分最低代表“非常不满意”到 9 分最高代表“非常满

意”。然后将收集的数据整理并计算其变异值，得到

了每个流程中存在的差异指标和均值指标。由于样本

的可追述性和“摩拜单车”详细完整的行程记录，笔者

可以获取样本用户单次使用差异的具体情况，尤其是

不良体验的环境变量。具体结果见图 4，其中蓝色虚

线代表了传统的总体满意度值。可以看出，总体平均

值的方法无法对具体使用过程进一步度量和解释。绿

色虚线代表了每次使用过程中具体的满意度分值，这

就提供了用户体验改进的指导和建议。红色虚线代表

了每次过程满意度变异值的大小，这意味着，对于每

个步骤来说除了获知满意度的指标外，还可以获知每

个用户的体验差异情况。离群点个数则说明了在此过

程中，是否存在极好或者极差的用户体验。 

 

图 4  “摩拜单车”动态用户体验地图 
Fig.4 Dynamic user experience map of "Mo-bike"
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以手机“扫码开锁”阶段的“开锁过程”为例，通过

总体满意度均值、该过程满意度分值、该过程变异值

和离群点用户反馈的分析，可以得到 3 项该过程使用

体验信息。第一，开锁过程满意度分值是 5.2，低于

总体满意度平均值 7.1，说明开锁过程的使用感受不

好，并拉低了总体满意度。第二，该过程变异值为

0.41，比较大的变异值说明此过程中的体验不稳定，

即有时开锁非常顺利，而有时会有各种不便。第三，

该过程有两个相同的低分值离群点（t=-2.03）。通过

对样本用户的回访采集获知：一位用户反馈是一直显

示开锁过程中，但是无法始终完成开锁而导致手机界

面死机；另一位用户具体反馈是系统反映太慢，无法

扫码开锁，人离开后却开锁成功被其他人骑走并产生

了费用。通过这些具体数据的分析，设计师就可以在

动态变异体验基础上提取出更有效的关键问题点，并

发现改进机会点。 

通过以上设计研究及实践，将新的研究模型应用

于“摩拜单车”的产品服务设计研究，可以收集动态

的、变异的共享自行车用户体验，并对其中的问题点

准确提取，形成设计机会点，便于进一步的产品服务

设计完善。 

5  结语 

在共享产品服务设计中，对用户体验地图模型的

研究可有助于提升用户使用产品及服务的体验。本文

创新点主要体现在：指出了普通产品与共享产品服务

在用户体验层面的差异性；基于原有用户体验地图单

一性缺陷，改进了共享产品服务设计用户体验地图模

型；提供了影响用户体验地图关键变量选取的方法，

为共享产品服务设计研究提供了更高效的实验数据

支撑。 
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