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　　摘　要：利益相关者理论在确定公共资源配置方面具有一定的优势。文章基于利益相关者理论，采用走访相关

单位与咨询专家意见的方式，确定杭州市共享单车的九个利益相关者。在此基础上，采用米切尔评分法，邀请从事

公共交通管理工作的专家，对九个利益相关者进行打分；由此确定每个利益相关者的类型，并建立权力／利益矩阵，

分析各利益相关者的诉求；最后结合研究结果，分别从九个利益相关者的角度对杭州市共享单车的管理提出对策建

议。文章确定了杭州市共享单车的利益相关者，能够为政府及企业制定管理方案提供一些参考。
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　　共享单车是中国互联网技术快速发展的产物。
因为它具有新颖、便利的特点，受到大众尤其是年轻
人的喜爱；同时，它在解决城市交通“最后一公里”问
题上颇有成效，促使各大城市向其开放市场。
随着共享单车的迅猛发展，违章占用人行道、车

辆无序停放、单车分布不合理等问题逐渐显露，引起
了国内外学者的关注与研究。国外无桩式共享单车
起步较晚，研究相对较少。Ｓｈｅｎ等［１］通过分析从新
加坡最大的无桩式共享单车运营公司获取的数据，
认为详尽的ＧＰＳ数据能够帮助运维人员调动车辆、



帮助用户寻找车辆、帮助交通规划者汇总自行车出
行情况，了解自行车需求与基础设供给是否匹配；

Ｃｈｏｕ等［２］认为，对于无锁共享单车，管理重新分配
活动以提高系统可用性仍然至关重要，因为单车无
锁系统可能仍然面临自行车利用率低的问题。国内
学者主要从单车管理主体、法律、技术三个方面提出
管理建议。从单车管理主体方面，李思奕［３］提出除
了企业自身的规范之外，政府在共享单车的发展中
承担着引导者、监管者、协调者的角色；王兴伦［４］认
为，政府应该明确企业和市民三者的权利和义务，在
发展中找平衡点，引导共享单车行业规范发展；吕新
杰［５］指出，政府要大力普及社会信用体系和契约精
神以及采取必要的措施来有效降低单车丢失、破损
以及被私用等成本，要将共享单车作为市政自行车
的重要补充，建立友好的城市骑行环境，鼓励公众骑
行；董中平等［６］提出，如果公民的个人行为能够得到
有效规范，企业和政府之间能够相互协调，政府制定
出相应的法律法规对企业和个人进行正确引导，那
么整个市场将会健康有序的发展，共享单车必将增
进人类的福祉；朱增福等［７］围绕单车生产企业、平台
企业、用户和政府等利益相关方，分析其标准化诉
求，并针对不同的利益相关方提出推动共享单车服
务与管理标准化的途径，提出推进共享单车标准化
发展的对策建议；金晶等［８］运用利益相关者理论，结
合南京市城市共享单车的发展状况开展利益相关者

分析，通过城市政府的引导、推广、建制，企业的运
营、保障、创新，用户群体的参与、配合、反馈，相关社
会组织和舆论媒体的协调、宣传、监督，为构建城市
共享单车的协同治理框架提供理论参考和实践路

径。从技术角度，张佑林等［９］认为，技术是解决单车
乱停放问题的根本之策，企业应该提高技术水平，保
障单车质量，引导用户停放单车，告知用户禁停区
域，解决乱停放问题；刘辉军［１０］认为，政府不仅应该
准确定位共享单车产品属性，明确监管权责关系，
建立完善的监管体制，而且应该利用互联网、ＧＰＳ
定位系统、云计算机技术等收集、处理大数据并利用
大数据建立健全的监管机制，从而达到有效治理。
从法律角度，龙彦如［１１］认为，地方人大或政府可针
对违规停车、损坏单车、私占单车等不规范使用行为
制定出具体的地方性法规或管理细则，完善现有立
法体系。
上述国内外学者从不同角度研究共享单车，有

助于共享单车更好地发展。但是，国外共享单车起
步较晚，研究数量较少，缺乏单车管理方面的研究；

国内学者集中研究政府、企业、用户在共享单车管理
中的作用，较少研究投资者、媒体等主体在共享单车
管理中的作用。本文针对上述文献不足，拟通过利
益相关者理论，全面研究杭州市单车管理问题。利
益相关者理论是由弗里曼在其著作《战略管理：利益
相关者方法》中提出。利益相关者指的是任何能够
影响公司目标的实现，或者受公司目标实现影响的
团体或个人［１２］。Ｍｉｔｃｈｅｌｌ等［１３］认为，个人、团体、社
区、组织、机构、社会甚至自然环境都是实际的或潜
在的利益相关者。本文基于利益相关者理论，首先
通过实地走访管理部门、咨询专家意见确定了杭州
市共享单车的利益相关者；然后邀请五位长期从事
公共交通管理的专家，基于米切尔评分法对确定的
利益相关者进行分类；接着分析不同类型利益相关
者的权力与利益，绘制权力／利益矩阵，并梳理各利
益相关者诉求；最后从不同利益相关者角度出发，为
杭州市共享单车管理提出可行性的对策建议。

一、利益相关者分析方法简介

（一）米切尔评分法
米切尔评分法是一种常用的利益相关者分类方

法，该方法从合法性（ｌｅｇｉｔｉｍａｃｙ）、权力性（ｐｏｗｅｒ）、
和紧急性（ｕｒｇｅｎｃｙ）三个维度判断各利益相关者的
类型。合法性指某利益相关者在社会构建的规范、
价值观、信仰和定义系统中，对主体正当索取；权力
性指某利益相关者具有或可以获得强制性、功利性
或规范性手段，将其意愿强加到主体；紧急性指利益
相关者的言论或意见是否立即引起管理层关注。根
据上述三个特性，对组织中的利益相关者进行评分。
根据评分结果，将利益相关者划分为三种类型。确
定型利益相关者同时拥有合法性、权力性和紧急性
三种特性，主体优先考虑这类群体的要求；预期性利
益相关者与企业保持密切的联系，是拥有合法性、权
力性、紧急性三个特性中两项的群体；潜在型利益相
关者是只拥有合法性、权力性、紧急性三个特性中一
项的群体［１３］。

（二）利益相关者分析工具———权力／利益矩阵
权力／利益矩阵［１４］用以分析利益相关者与组织

事务之间关系常用的分析方法（如图１），通过评估
每个利益相关者对组织事务的个人权力和利益来确

定利益相关者的影响力。权力／利益矩阵中，根据两
个因素决定利益相关者的管理方式：一是各利益相
关者对组织发展决策、战略或利益诉求程度；二是利
益相关者是否有途径争取其利益，也就是其对组织
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而言拥有权力的大小。通过对利益相关者拥有权利
大小和利益水平的识别，绘制利益相关者权力／利益
矩阵，确定其所在位置，分析其对组织发展、战略制
定或管理的影响，进而建立对应的关系和采取相应
的措施［１５］。

图１　权力／利益矩阵

该矩阵清晰地阐述了管理者与利益相关者的

关系：
区域Ａ：该区域的利益相关者需求低、权力低，

容易被管理者忽视。管理者分配最少的精力和时间
关注这类群体。
区域Ｂ：该区域的利益相关者需求高、权力低，

通过与其他利益相关者结成联盟来增强自身整体影

响力，给管理者施加更大的压力，维护自身利益。管
理者必须保持沟通，确保不会出现大问题。
区域Ｃ：该区域的利益相关者需求低、权力高，

其利益无法得到满足将会严重影响管理者的利益水

平。管理者必须时刻保持该区域利益相关者满意。
区域Ｄ：该区域的利益相关者利益需求高、权力

高，严重影响管理者的决策。管理者必须分配大量
的时间和精力，满足该区域利益相关者的利益。

二、利益相关者确定与分类

（一）利益相关者确定
基于利益相关者理论和利益相关者分析方法，

课题组实地走访杭州市交通运输管理局、杭州市城
市管理委员会、ｏｆｏ杭州分公司浙江区域政府事务
负责人、摩拜杭州分公司浙江区域政府事务负责人、
哈罗杭州分公司浙江区域单车运营总监。同时，在
反复咨询和征求交通运输部公路科学研究院某主

任、上海交通大学交通运输学教授、杭州市运输管理
局共享单车管理小组组长、哈罗单车运营总监、ｏｆｏ
单车政府事务负责人五位长期从事公共交通管理的

专家意见后，最终确定了杭州市共享单车的九个利
益相关者：政府部门、企业、用户、竞争者、供应商、投
资者、媒体、物业、高校。

（二）利益相关者分类
课题组基于米切尔评分法，对上述利益相关者

进行分类。课题组邀请了五位长期参与公共交通管
理的专家，首先向专家解释了米切尔评分法细则；然
后专家根据米切尔评分法，对杭州市共享单车利益
相关者的合法性、权力性、紧急性三个特征进行打
分，分数设置在０～１０分之间（０：特征性为最弱，１０：
特征性为最强）。专家打分结果如表１。

表１　米切尔评分法结果统计

利益相关者
平均值

合法性 权力性 紧急性

企业 ９．８　 ８．４　 ８．４
用户 ９．０　 ８．２　 ８．０
政府部门 ８．６　 ８．８　 ９．２
投资者 ９．０　 ９．０　 ８．４
竞争者 ５．６　 ７．６　 ８．２
供应商 ７．８　 ６．０　 ８．０
媒体 ６．６　 ７．４　 ８．６
物业 ５．６　 ５．２　 ６．４
高校 ４．８　 ４．４　 ４．４

　　评分标准依照：［０，６）特征性低，［６，８）特征性
一般，［８，１０］特征性高。利益相关者的类型依据其
在合法性、权力性、紧急性三个维度的分值确定。三
个维度的分值都在８分以上的为确定型利益相关
者；三个维度中至少两个在［６，８）分的为预期型利
益相关者；三个维度中至少两个在［０，６）分之间的
为潜在型利益相关者［１６］。依据此评分标准，课题组
确定了杭州市共享单车所有利益相关者的类型，如
表２所示。

表２　利益相关者分类
利益相关者类型 利益相关者 合法性 权力性 紧急性

确定型利益相关者

政府部门 高 高 高

企业 高 高 高

用户 高 高 高

投资者 高 高 高

预期型利益相关者 竞争者 低 中 高

供应商 中 中 高

媒体 中 中 高

潜在型利益相关者 物业 低 低 中

高校 低 低 低

（三）权力／利益矩阵
以利益相关者分类过为基础，课题组对上述九

大利益相关者的权力与利益分别进行探讨和分析，
结果如表３所示。
以权力／利益矩阵中各区域利益相关者的权力

和利益分析结果为基础，建立杭州市利益相关者的
权力／利益矩阵，如图２所示。
根据权力／利益矩阵可知，政府部门、企业运营
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　　 表３　权力／利益矩阵中各区域利益相关者的权力和利益

区域 利益相关者 权力 利益

Ａ区域 高校
理论与技术研究，促进共享单车发展，管理学
校区域内单车

获取科研资料和资金，校企结合，推动科研发展，
单车方便师生出行

Ｂ区域

竞争者 技术开发，管理模式改变，运营方式革新 获取先进的技术和运营模式

物业 规划小区停车位，管理小区内停放单车
提高居民出行效率，获得居民认可；减少小区门
口拥堵

供应商 原材料供应 维持与企业长期合作的关系，获取利润
投资者 提供企业资金，支持其发展 获取投资回报

Ｃ区域 媒体
监督政府管理、企业运营、用户使用行为；宣传
报道单车存在社会问题、民众反馈

获取社会关注和讨论，制造良好的舆论氛围

Ｄ区域

企业 制定单车运营方案，管理城市共享单车
获取利润，维持企业发展，同时建立良好的企业
形象

用户 使用单车，监督企业运营，反馈单车存在问题 提高出行效率，方便日常生活

政府部门
制定规章制度，建立基础设施，监督企业运营，
管理城市单车

完善城市交通系统，提高城市交通通行效率

图２　杭州市共享单车利益相关者权力／利益矩阵

者及用户三个团体对共享单车的管理影响最大，是
解决共享单车管理问题的关键。

三、利益相关者的诉求分析

在确定了利益相关者类别后，了解上述利益相

关者的诉求。课题组通过走访相关部门、问卷调查、

文献整理和舆论报道收集的方式，总结其诉求。

（一）问卷调查
课题组通过发放问卷调查的形式，分析杭州市

共享单车的使用情况以及用户诉求。在问卷正式投
放之前，课题组向３０名共享单车用户发放问卷进行
预调查，并搜集用户反馈、修改问卷不足，形成最终
问卷。问卷一共设置２２个题项，设置了性别、年龄、

教育水平、就业情况、收入情况５个题项用于了解用
户的基本信息，同时设置了用户选择单车的品牌及
选择的原因、单车乱停放问题的原因、单车存在的不
足等１７个题项，用于课题组研究共享单车特性。本
文主要从用户选择单车品牌原因、共享单车乱停放
的原因、共享单车自身不足三个变量分析，总结用户
诉求。２０１８年８月至１０月期间，课题组通过问卷
星、微信、ＱＱ平台随机地向杭州市各个城区不同背

景的用户发放，共投放问卷３００份，回收有效问卷

２４３份，问卷有效率８１％。

根据问卷调查结果显示，杭州市共享单车用户
年龄集中在１８～２９周岁，占调查人数的７２．８４％；

同时，学生用户９１人，占调查人数的３７．４５％；企业
白领用户６５人，占调查人数的２６．７５％。综上，杭
州市共享单车用户呈年轻化特征。通过交叉表分
析，用户选择共享单车的主要原因有两方面。一方
面，７６．６７％的用户认为共享单车比公共自行车还车
更方便，但是不同性别用户在此问题的选择上存在
显著差异，显著性为０．０３５（＜０．０５），女性用户更看
重还车是否方便；另一方面，８１．４３％的用户认为共
享单车比公共自行车租借更方便。

通过问卷调查的方式，课题组搜集了用户诉求；

同时，结合走访情况、文献及报刊资料的整理分析，

课题组梳理了九大利益相关者诉求。
（二）政府部门的诉求

１．国家健全相关法律
法律具有时效性，社会发展先于法律。共享单

车缺乏完善的法律约束，降低了政府部门处理问题
的效率。但是，法律的制定超出地方政府的能力范
畴。只有国家加快出台相应法律，地方政府的工作
才能有法可依。

２．政府工作获得企业支持
在共享单车管理上，企业缺乏执行力。一方面，

企业执行政府制定的单车投放计划不彻底，实际投
放数量高于政府要求；另一方面企业运营不及时，未
及时清理过剩区域单车，大量单车占用公共资源，形
成拥堵。政府管理政策必须依赖企业配合才能高
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效、快速的发挥作用。
（三）企业诉求

１．健全相应的地方法规
政府规定不健全，单车清运车辆不能进入景区

的政策，增大了企业清运单车的难度，降低了企业清
运效率。上述问题反映了政府制定规定不完善与企
业执行规定不及时之间的矛盾，类似的问题还包括
运维人员的配比、单车投放区域等方面。因此，企业
希望政府部门健全地方法规。

２．完善基础设施，健全问责体系
杭州市共享单车体量大、停放乱，增加停车位数

量能有效解决单车乱停放问题。根据《杭州市互联
网自行车规范管理工作情况》，现有杭州市非机动车
停车位仅为７０００余处，无法满足城市共享单车停放
需求。用户无法找到非机动车停车位，随意停放单
车，导致政府问责企业。因此，企业希望政府能够完
善基础设施，增加停车位设置；同时健全问责体系，
合理对企业进行惩罚。

３．加强监督，营造公平竞争的环境
政府规定企业投放车辆数量与企业实际投放车

辆数量不符。由于政府部门监督力度不够，部分企
业投放单车数量超过规定数量，扰乱了公平竞争的
市场环境。因此，企业希望政府加强监管，确保所有
企业严格遵守规定，营造公平竞争的环境。

４．其他利益相关者加强配合

一方面，用户停放单车随意、无序，导致政府问
责企业；另一方面，用户单车使用不当或不文明行
为，造成单车严重损坏或被侵占；最后，媒体报道夸
大，企业形象受损。因此，企业希望其他利益相关者
的配合，帮助企业良好运营共享单车。

（四）用户诉求

１．用户对企业诉求
利用ＳＰＳＳ软件，本文深入分析了用户选择不

同品牌单车的原因，相关性分析结果如表４，押金少
或无押金与用户选择该品牌单车的相关性为０．００４
（＜０．０１），说明押金对用户的选择具有很强的影响；
质量更好、骑行体验的相关性小于０．０５且大于０．０１，
说明这两个因素对用户的选择具有较强的影响。通
过交叉表分析用户选择单车品牌原因的频率，结果见
表５。单车用户选择原因集中在车辆质量好、骑行体
验好、押金少或无押金。综上，单车的骑行体验、质
量、押金是影响用户选择单车品牌的主要原因。

２．用户对政府诉求
利用ＳＰＳＳ软件结果，笔者探讨用户乱停放单车

　　 表４　用户选择不同品牌单车原因的相关性分析

原因 车辆美观 车辆质量好
车辆骑行

体验更好
押金少
单次使用

费用低

相关性 ０．６０６　 ０．０３４＊ ０．０４７＊ ０．００４＊＊ ０．５９９

注：＊＊表示相关性在０．０５上显著；＊ 表示相关性在０．０１上
显著。

表５　用户选择不同单车品牌及原因分析

单车品牌
用户选择不同品牌单车的原因占比／％

车辆美观 车辆质量好 骑行体验好 押金少或无押金 单次使用费用低 其它

ｏｆｏ　 ６．５８　 ８．２３　 １２．３５　 １３．１７　 １０．２９　 ３．７０
摩拜 ９．８８　 ２０．９９　 １９．７５　 １０．６７　 ５．７６　 １．２３
哈罗 ８．２３　 １８．１１　 ２４．６９　 ２７．９８　 １１．５２　 ０．８２
总计 ２４．６９　 ４７．３３　 ５６．７９　 ５１．８２　 ２７．５７　 ５．７５

的原因。通过交叉表分析（见表６），用户性别、

年龄、教育水平、收入水平等基本信息与单车乱
停放原因无显著性关系，说明单车乱停放原因
具有普遍性。问卷调查结果很好的反映了单车
乱停放的原因。结合用户选择单车乱停放原因
的频率分析，选择个人素质原因的人数最多，占
比３８．５％；选择没有明确的停车指示原因的人
数占比２９．６％；选择停车位距离太远原因的人
数占比２２．６％；选择停车位太少的人数占比

１１．９％。综上，用户希望政府清晰停车指示标
志、设置合理的停车位之间的距离、适当增加停
车位数量。

表６　用户基本信息与单车乱停放的显著性分析
用户基本信息 性别 年龄 教育水平 收入水平

显著性 ０．７８　 ０．９０２　 ０．４８７　 ０．４５７

（五）其他利益相关者诉求分析
媒体、物业、高校、投资者、供应商、竞争者通过

不同形式参与共享单车的管理。
公信力是媒体竞争的资本。媒体报道的内容贴

近生活，获取的资料真实、权威，才能提高公信力。
共享单车作为社会热点话题，媒体对其报道真实、权
威，将提高媒体的公信力。因此，媒体希望加强与政
府、企业合作，确保获取的资料真实可信。
在住宅区、商业区等区域，单车运营企业如未及
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时清理过剩的共享单车，将导致大量单车侵占人行
道或出入口，不仅影响了业主正常出行，还将大大增
加物业管理难度。因此，物业希望单车运营企业能
及时清理管辖区域内的共享单车，减轻物业管理压
力，方便业主出行。
杭州市高校的教学区与生活区共享单车投放过

量，导致校园道路上停放着大量单车，特别是在上、
下课等人流密集时段，单车侵占通道现象明显，严重
影响了高校师生的正常通行，存在安全隐患。
投资者作为出资方，希望各家共享单车公司迅

速铺量，增加网点，扩大平台优势，快速盈利［１７］。投
资方最大的诉求在于盈利，希望企业不断地向市场
投放车辆，抢占市场；政府提供更多的公共资源，满
足企业投放需求，以达到快速盈利的目的。
根据《杭州市互联网租赁自行车发展研究报告》

和《杭州市互联网自行车规范管理工作情况》，截至

２０１８年１０月底杭州市共享单车的总量为５３．４万
辆，公共自行车总量为８．７５万辆，共享单车的总数
约为公共自行车的６倍。同时，２０１８年约有２３％～
３０％的公共自行车用户转变成了共享单车用户。由
此可见，共享单车的出现，不仅抢占了公共自行车的
资源，同时也制约了公共自行车的发展。如何发挥
自身优势来抗衡共享单车，增加用户数量，是公共自
行车目前最大的诉求。
一方面，共享单车快速增长期间，供应商的主要

精力和资源都集中在共享单车公司，无暇顾及零售
商的生产需求。这导致了大量零售商的流失；另一
方面，随着单车市场管控，单车需求下降，因从共享
单车公司获取的订车资金被大量拖欠，导致了供应
商资金链断裂，面临倒闭。因此，从共享单车企业合
法获取报酬，同时继续签订零售商的订单，维持企业
生存，是供应商目前的诉求。

四、共享单车管理的对策建议

课题组基于利益相关者理论分析杭州市共享单

车的利益相关者，并对其分类。结合走访和问卷调
查分析了不同利益相关者的诉求，从九种利益相关
者的角度提出杭州市共享单车治理的对策建议。

（一）政府职能部门完善职责

１．建立完善的法律法规，促进共享单车的健康
和有序发展

国家层面建立完善的法律法规，使地方政府
处理问题有法可依，促进共享单车健康、有序发
展。第一，完善非机动车骑行规范，防止机动车与

非机动车混行，保障交通秩序畅通；第二，完善企
业清运车辆规范，避免清运车辆影响城市交通，同
时保障清运工作顺利完成；第三，完善用户停车规
范。政府部门需建立完善的停车规范，约束用户在
骑行结束后随意停放单车的行为，解决共享单车带
来的拥堵问题。

２．完善基础设施，保障共享单车的运营
职能部门需加快基础设施的建设，保障共享单

车的运营。第一，改善非机动车道。非机动车道通
过特殊颜色与人行道、机动车区分，避免混行，保障
大众安全；第二，完善停车设施。首先，空间上合理
布置停车区域，既要方便用户停车，又不得影响公众
出行；其次，合理设置停车设施的尺寸，既满足用户
停车需求，又充分利用公共资源；最后，设置清晰的
停车标志，方便用户寻找。

３．建立个人信用系统，促进用户文明用车
政府部门建立个人信用系统，细化评分标准，对

用户使用共享单车过程中不文明或违法行为进行打

分，记录在个人信用系统中，并建立用户信用分与用
户权益之间的联系。建议将用户骑行共享单车、乘
坐公共交通的费用高低与用户信用分所处的积分阶

段挂钩；当信用分低于一定分数时，用户将失去参加
各种优惠活动以及使用共享单车的权利。

４．加强与企业合作，高效管理共享单车
政府加强与企业的合作，建立完善的问责系统，

提高共享单车管理的效率。首先，政府加快将数据
库接入企业数据库，便于实时、高效地监督企业行
为；其次，政府及时与企业沟通管理中出现的问题，
对企业的问责准确、合理、高效。

（二）企业提高责任感

１．遵循法规，履行相应的责任
企业加强与政府合作，依据政府规定制定单车

在投放量、投放区域、运维人员的配比、清运等工作
计划，履行相应的责任，加强运营，及时解决管理中
存在的问题。

２．努力创新，不断提高单车质量
首先，企业提高单车质量，对单车的原材料、

生产过程等环节严格把关，保障用户在使用过程
中的人身安全；其次，企业增加已投放市场车辆检
修频率，积极回收损坏严重的车辆，及时补充完好
车辆。

３．完善服务，提高公众对企业的认可度
首先，企业通过大数据分析，在用车高峰时段与

用车密集区域提高调度频率，满足用户用车需求；其
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次，企业完善服务体系，解决用户押金退还困难问
题；最后，加强 Ａｐｐ功能，合理、清晰指引用户寻找
停车区域。企业完善服务，一方面帮助用户解决困
难，优化其骑行体验；另一方面加大用户对企业的认
可度，增加企业的用户量，有利于企业未来的发展。

（三）用户提升自我

１．遵守相关的法律法规
用户应具备一定的法律知识，自觉地遵守相关

的法律法规，降低城市管理压力。用户在骑行中要
遵守交通规则，自觉在非机动车道行驶，自觉遵守交
通指示灯；用户在骑行结束后，自觉遵守停车规范，
不随意停车。

２．增强个人素质，文明用车
用户增强文明使用单车的意识，拒绝不文明行

为。共享单车是公共交通工具，不是私人物品，用户
在使用过程中注重个人素质，文明使用单车，不故意
损坏单车，不私自上锁，不侵占单车。

３．积极参与管理，反馈问题
用户既是单车的使用者，也是单车的管理者，积

极参与到共享单车的管理中，反馈使用过程中遇到
的问题，帮助管理者快速的发现问题、解决问题，促
进共享单车不断地完善。

（四）媒体肩负社会职责

１．加大法规宣传，引导用户文明用车
媒体发挥其社会影响力，向大众传播法律知识，

引导用户遵守相应法规；同时，加强正面报道，批判
不文明现象，提升公众素质，引导用户文明用车。

２．加强与政府、企业合作
媒体是社会活动的传播者，应当承担社会责任，

关注社会热点话题，加强与政府、企业的合作，确保
传播真实、准确的新闻内容。

（五）物业参与管理
物业加强与政府、企业合作，吸纳部分城市共享

单车。物业在小区内划定一部分区域用于单车停
放，引导用户将单车停放在指定区域，并与政府配
合，监督企业运营；同时，企业作为共享单车的管理
者，负责清运小区内部车辆。

（六）高校参与校区内单车管理
第一，高校与企业协同管理共享单车，高校划定

单车停放专属区域，企业负责及时调度校内单车；第
二，大学生是使用共享单车的重要群体，高校应加强
学生素质教育，引导学生合法、文明使用共享单车；
第三，高校发挥自身科研能力，分析单车管理中存在
的问题，助力管理者寻找解决问题的途径。

（七）投资者促进企业改变盈利方式
投资者减少对企业施压，鼓励企业探寻新的盈

利模式，改变企业通过大量投放单车，增加覆盖面
积，抢占市场份额的盈利方式。

（八）公共自行车管理提升
作为共享单车竞争者，公共自行车的发展能够

有效抑制共享单车的增长速度，改善共享单车过量
状况。一方面需加大公共自行车站点建设，增加站
点数量，方便用户取车、还车；另一方面，需提高公共
自行车自身服务质量，增加优惠政策，赢得传统用户
信赖并增加新用户。

（九）供应商提高自身企业规范
第一，供应商正确评估自身实力，不盲目与共享

单车公司签署条约。第二，供应商继续维持与零售
商的合作。一方面能保证自己资金流动正常，另一
方面能够在一定程度上放缓共享单车的生产，达到
控制城市共享单车总量的要求。

五、结　论

基于利益相关者理论，课题组首先总结了杭州
市共享单车九大利益相关者，其中政府、企业、用户
是共享单车管理的主体，供应商、竞争者、投资者、物
业、媒体、高校在共享单车管理中影响低于前三类；
其次，分析其权力与利益，梳理其诉求；最终，提出了
杭州市共享单车管理对策建议。
一方面，本文从不同角度给出了管理建议，对共

享单车管理具有一定的帮助。另一方面，本文研究
结果存在一些不足。首先，问卷调查男女比例并不
均等、调查问题设置不够完善，调查结果存在一定的
偏差；其次，专家数量偏少，利益相关者分类结果可
能存在一些偏差；最后，对投资者、竞争者、供应商调
查较少，诉求分析不够全面。因此，未来课题组将丰
富调查问卷的题目，加大女性用户填写问卷的数量，
保证问卷数据更加有效；其次，诚邀更多权威专家，
更加准确地对利益相关者分类；最后，完善调查方
案，增大投资者、竞争者、供应商调查力度，完善其诉
求。通过不断改善研究方案，课题组期望能够提出
更加详尽的共享单车管理方案。
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