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摘  要 

软件服务质量是产品投入运行阶段产品各个方面对用户服务需求的满足程度。如何提升软件服务质量，提

升综合竞争力已经成为企业及信息产业发展的重点。本文利用软件产品不断迭代升级的优势，对软件产品

——“黔出行”App产品投入运行阶段的“界面与交互”、“产品性能”、“售后服务”、“产品运营”四

个方面实施PDCA循环法，以产品迭代上架推广后第3日、第7日、第15日、第30日用户留存率与前一期的

相同指标对比结果作为改善依据，拟达到实现产品服务质量改进的目的。经项目实践，在与上一个版本相

同的运营推广方式下，产品第3日、第7日、第15日、第30日的用户留存率较上期分别增加13.2%、9.1%、

4.4%、6.8%。实验结果表明，PDCA循环法能有效改善软件产品服务质量，进一步提高用户使用度。 
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Abstract 
Software service quality is the degree to which all aspects of the product meet the service needs of 
users during the product operation stage. How to improve the software service quality and en-
hance the comprehensive competitiveness has become the focus of the development of enterpris-
es and information industry. Taking advantage of the continuous iterative upgrading of software 
products, this paper applies the PDCA cycle method to the four aspects of “interface and interac-
tion”, “product performance”, “after-sales service” and “product operation” of the software prod-
uct—“Qian-Chu-Xing” application in the operation stage, and takes the comparison results of the 
user retention rate on the 3th, 7th, 15th and 30th days after the product is iteratively launched on 
the shelves as the basis for improvement, to achieve the purpose of improving product service 
quality. According to the project practice, under the same operation and promotion mode as the 
previous version, the user retention rate of the product on the 3th, 7th, 15th and 30th days in-
creased by 13.2%, 9.1%, 4.4% and 6.8% respectively compared with the previous period. The ex-
perimental results show that PDCA cycle method can effectively improve the service quality of 
software products and further improve the user utilization. 
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1. 引言 

随着时代的发展和科技的进步，互联网正在快速向传统行业过渡与融合，尤其是对出租车行业产生

巨大的冲击。2012 年开始至今, 中国移动网约车应用市场用户量不断扩大。根据中国互联网络信息中心

(CNNIC)第 52 次《中国互联网络发展状况统计报告》数据显示：截至 2023 年 6 月，中国网约车市场规

模远超 1500 亿，网约车用户规模达 4.72 亿人，占网民整体的 43.8%，成为用户规模增长最快的一类应用，

网约车应用市场前景广阔[1]。然而，据中华人民共和国交通运输部发布的行业运行情况报告显示，截至

2023 年 10 月 31 日，全国共有 334 家网约车平台公司取得网约车平台经营许可，较 2021 年增加了 76 家；

从订单量看，主要的网约车订单集中在“享道出行”、“阳光出行”、“T3 出行”等大型打车平台，网

约车市场行业前景巨大但竞争形式严峻[2]。在这样激烈的市场竞争下，如何解决中小网约车平台存活问

题尤为突出。 
随着人们日趋增长的出行需要，乘坐网约车趋于普遍化，消费者对软件产品的需求已不仅满足于功

能上的需求，而更注重打车平台的服务水平[3]。拓宽服务场景，提升服务质量成为留住用户的关键因素

[1] [4]。软件服务质量是指产品投入运行阶段产品各个方面对用户服务需求的满足程度[5]。软件行业本

身就属于现代服务业，因此对软件质量的评价上更应注重其服务性，App 质量改进也应更倾向于软件服

务质量。然而，现有对 App 产品质量的评价多基于产品研发阶段代码质量[6]、测试阶段产品功能完成度

[7]、运行流畅度以及产品开发完成后数据库安全的研究[8] [9]，较少的考虑到产品运行阶段用户体验对

产品服务质量的重要性。因此，有必要对软件产品运营阶段基于用户需求的产品服务质量进行研究，探

索提升软件服务质量对产品生存的贡献率，这不仅有利于扩大软件产品服务边界，还有助于中小网约车
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平台触达更多用户，提升企业尤其是“小”、“微”公司软件产品竞争力[10]，实现产品可持续现实运营。 

2. 研究方法 

在提升软件服务质量的方法选择上，不少学者采用根据目标层次权重、多方案优化决策的层次分析

法进行研究，并提出改进服务质量的对策[11]。也有部分学者从服务质量差距模型(5GAP 模型)出发，探

索提升整体客户满意度以及软件服务质量的路径，使管理者更加清晰地了解企业目前存在的服务质量问

题[12]。然而，由于每个阶段用户的需求不同，产品出现的问题也不同。因此，软件的服务质量也相应地

是一个不断改进、不断更新的过程。在这样的现实需求下，循环不止地进行全面质量管理的 PDCA 循环

法可较好的满足这一要求，且由于 App 软件产品具有不断更新迭代的特点，因此本文选择 PDCA 循环法

作为提升软件产品运营阶段产品服务质量的方法。 
PDCA 循环法是美国管理学家戴明首先总结出来的全面质量管理的工作步骤，又称“戴明环”，是

管理学中用来持续改进质量的一个通用模型，被广泛运用在项目和企业管理过程中[13]。PDCA 循环法在

工作中按照计划(Plan)、执行(Do)、检查(Check)、处理(Action)四个步骤不断的循环进行，使方案不断完

善，问题得到解决[14]。根据这一模型特点，通过分析软件行业的生产运营模式，本文将提升软件服务质

量方面具体表现归纳为： 
1) 计划(P)阶段：分析产品现状，调查影响产品服务质量的因素，确定改进目标，分析并找出现实可

行的可能解决办法。此外，制定相应的工作计划和为达到目的的具体措施、方法。 
2) 执行(D)阶段：实施计划制定的工作计划。 
3) 检查(C)阶段：进行营销推广，通过分析不同时间段的用户留存率与使用率分析评价实施的效果，

确定目标是否实现。 
4) 处理(A)阶段：分析总结阶段内产品服务质量改善的效果，并形成书面文档及操作手册，对未得

到改善的部分总结，并迭代到下一个循环中去。 

3. PDCA 循环法在本项目中的应用 

3.1. 项目简介 

“黔出行”App 是 2020 年上线的贵州省小微企业打造的本土化网约车平台，业务场景多样，主要包

括：商务接待高端车租赁、网约出租车以及定制乡村巴士三个功能。现有两个用户使用端，分别为： 
1) 用户端——用于用户提交打车订单，定制乡村出行特殊班线与高端车租赁业务。 
2) 司机端——用于司机接单与汽车租赁入驻及接收订单。 

3.2. 项目现存问题 

通过企业内部数据分析，项目现存的主要问题有： 
1) 用户下载量低。通过一年多的推广与运营，司机端与用户端平台累计下载量仅五千多人，严重影

响软件发展与生存。 
2) 用户留存率低。在下载软件的用户中，活动营销 30 日后用户登录不足 3%，较低的用户留存率将

会导致使用率的降低。 
3) App 使用率低。在留存的用户中，用户使用率不足 15%，较低的使用率对公司回收开发成本，实

现产品盈利严重不利。 
4) 在软件打造的物质基础上，与排名前十的其他同类型软件相比，其在产品运营资金及用户体量上

差距巨大。 
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3.3. 对项目进行 PDCA 循环 

3.3.1. P 阶段 
为找到现阶段在产品服务质量方面影响用户使用意愿的因素，该企业通过对应用司机端以及客户端

发送的在线调查问卷以及客服电话询问的方式，共收集到 4689 份意见反馈，总结 App 运营阶段用户留

存率及使用率少的主要原因为“界面交互”、“产品性能”、“售后服务”以及“产品运营”四个方面(见
图 1)： 

 

 
Figure 1. The main factors affecting service quality in this application 
图 1. 应用中影响服务质量主要因素 

 
针对导致问题的主要因素，计划采取的逐条措施见表 1。 

 
Table 1. Standard test system result data 
表 1. 标准试验系统结果数据 

序号 存在的问题 解决的措施 

1 界面颜色暗沉，在户外使用时不清晰 重新界定界面设计标准，规范主体色 

2 字体过小，有些加粗字体怪异 重新界定界面设计标准，规范字体 

3 界面设计不够美观，体验感差 重新界定界面设计标准，改版 UI 设计域 

4 按钮可触发区域小，易误点其他功能 重新界定界面设计标准，重新排版各功能区域 

5 存在闪退的问题 梳理代码逻辑，优化框架 

6 有时候页面跳转缓慢卡顿，运行不够流畅 后台定期运维，处理闪退等 Bug 

7 App 应用内存占用大 开发“黔出行”客户端小程序模块 

8 在农村地区使用乡村巴士预定线路的人少 暂停“乡村巴士”服务模块 

9 订单出现问题时平台客服电话难打通 增设客服数量 

10 平台司机少，接单慢 降低司机入驻应用返点，提升司机劳动报酬水平 

11 用户少，订单少，司机很少打开平台 继续开展新一轮的市场营销与推广 

12 没有优惠券时更喜欢用大平台的打车软件 发放新用户大额券，老用户周末券及节假日券 

1.UI界面设计缺乏吸

引力；

2.App内存占用大且使

用感差；

3.订单响应慢，不能

及时满足用户用车需

求；

4.客服处理问题不及

时；

5.营销模式的选择放

弃了部分用户。

界面交互

产品性能

售后服务

产品运营

影
响
服
务
质
量
主
要
因
素
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3.3.2. D 阶段 
根据 C 阶段梳理的问题以及制定的解决问题的对策，企业各部门需落实的责任有： 
项目部：设立市场人员拉动客运出租车加入平台业务目标及绩效考核标准； 
人事部：增设客服人数量； 
设计部：重新制定 UI 设计标准，颜色、字体标准，重新进行 App 端 UI 界面设计，提升人机交互体

验；此外，规划小程序功能并着手小程序端界面设计； 
网络开发部：根据 Bug 反馈，优化代码逻辑。更新 UI 框架并着手开发小程序版本； 
市场运营部：增加平台客服电话号码，制定平台运营方案以及预算。 

3.3.3. C 阶段 
在 D 阶段完成并测试通过后，企业迭代了新版本 App 并在微信上发布了同名小程序。此外，对市场

实行新一轮市场推广计划，并向新用户和已注册用户账户发放了不同额度的限时打车优惠券。对营销 7
日后、15 日后、30 日后的用户数据进行分析，统计新用户书、活跃用户数，计算用户留存率与使用率，

检查各项成果是否得到提高，是否达到预期目标。 
 

 
Figure 2. User activity in operation and promotion 
图 2. 运营推广用户活跃情况 
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3.3.4. A 阶段 
经过更新迭代及开展同前期相同的营销策略后，对后台运营数据进行统计分析，并与前期留存率与

使用率进行对比，得出结果并总结经验，分别形成 App 开发文档和市场运营手册，并总结这一次循环还

未得到解决的问题进行存档并在下一轮 PDCA 循环中予以解决。 

4. 结果 

通过 PDCA 循环法的应用发现，在与上一个版本相同的运营推广方式下，App 用户活跃率增加，尤

其在第 7 日达到最高点，平台优惠激励政策对用户刺激效果明显，由于用户粘性存在，产品 7 日、15 日、

30 日的活跃用户数仍高于之前的平均水平(见图 2)。 
此外，通过对迭代后的产品第 3 日、第 7 日、第 15 日、第 30 日的新用户人数及其留存率分析发现，

新用户人数逐渐降低，注册用户留存率先增加后逐步降低，相应的留存率分别为 43%、51%、28%、24% 
(见图 3)，较上期分别增加 13.2%、9.1%、4.4%、6.8%，且新用户留存率高于老用户留存率。 

 

 
Figure 3. New user retention rate after operation and promotion 
图 3. 运营推广后新用户留存率 

 
根据 PDCA 循环法，有针对性、有效的提升了产品在投入运营阶段的服务质量。反复使用 PDCA 循

环模式，对出现的问题及时分析、制定对策、积极处理，并在过程中不断总结经验，避免发生重复问题

影响项目运行。实践证明这种科学的质量管理模式有利于提高软件产品的服务质量。 

5. 结论与展望 

本文通过 PDCA 循环法对“黔出行”App 项目的迭代循环，并在上一个版本相同的运营推广方式下，
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通过实践结果发现，该方法针对性的解决了平台现存的主要问题，且不定期向用户投放平台优惠券可有

效激励用户使用程度；此外，系统迭代后 7 天内用户活跃程度最高，打车企业可利用这一数据研发 7 日

内推广产品的营销活动，进一步扩大影响力。综上，网约车平台可利用 PDCA 循环的方法提升了软件服

务质量，改善了用户使用率及留存率。因此，本研究可对网约车平台甚至是软件行业提出如下建议： 
1) 重视用户意见反馈。软件的使命是服务于用户，用户的反馈意见是提升软件服务质量甚至是软件

可持续发展的前提，立足于用户意见的软件优化改进是发现现有问题最直接的方式。 
2) 制定规范的工作环节。软件的使用感在一定程度上可以反应企业内部工作的规范程度，也极大的

影响了产品的推广。因此，软件行业应制定规范工作流程，便于问题的梳理以及各部分工作的有序推进。 
3) 采用科学合理的优化改进方法。软件行业具有不断更新迭代，优化升级的特性。因此，结合这一

特性，软件企业可采用 PDCA 的循环迭代方法不断优化与提升软件服务质量，实现新用户的留存率与老

用户的活跃度，帮助企业提升用户服务质量，实现软件产品的下一步战略发展。 
4) 注重迭代文档的留存。每第一次 PDCA 循环后产生的文档是第下一次优化循环的参考依据之一，

将该文档保存并有效利用，可为产品全生命周期优化提供客观数据。 
此研究还有许多不足，如循环的次数较少，这一方面是由于市场营销所需投入的成本高，企业高层

对成本的控制决策影响了循环的再次进行，另一方面也由于提升用户体验的同时还需培养用户习惯，这

部分市场调查还需在一定时间。因此，希望在未来的研究中企业能制定发展规划，并延长观察周期，增

加 PDCA 循环次数，探讨不同时期、不同阶段应用质量改善情况。  
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