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Abstract
From the beginning of the "bike explosion" to dozens of bicycle brands, to the now full of "bleak" scene. In just a few years, sharing 

bikes has undergone vicissitudes of change. How does Harrow's bike progress from an "interlude" to the present "top student"? What is 

the Government's policy on the management of "Hello" bicycles? From the author's point of view, this paper gives some relevant 

analysis and personal opinions, and hopes that Harrow bike can get better development in the present environment of our country.
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摘 要

从伊始的“单车大爆发”到数十家单车品牌群雄逐鹿，到如今满目“萧瑟”的景象。短短几年，共享单车经历了

沧海桑田般的变化。哈罗单车从一个“插班生”到现在的“尖子生”又是如何进步的？政府对“哈罗”单车管理政策又

是如何？本文从笔者自我角度给出了一些相关分析及个人见解，期许哈罗单车能在我国现有环境下得到更好的发

展。
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1.哈罗单车客户关系管理社会环境

时间拨回 2016年 11月，哈罗单车第一次出现在宁

波街头，被业界称为“农村包围城市”的单车发展战略就

此展开。以此战略作为企业基本方针，美其名曰学习党

已有的成功案例，其实是表象下寒酸的事实：初入市场

的哈罗根本没有资金和已在一线城市占据大片市场的

“摩拜单车”和“OFO”两个玩家竞争。说到底，还是迫于

无奈。但幸运的是，和成功案列一样，哈罗单车也成功

了，至少和摩拜单车，小黄车比，是成功的。在两家巨

头摇摇欲坠的时候，哈罗单车发展势头正猛。

共享单车是共享经济的浓缩产物，它的出现是时代

的大势所趋，这是顺应时代发展的表现，而哈罗单车则

是产物中的佼佼者。

2017年 9月 7号，对于单车品牌是个黑暗的日子。

迫于环境问题、社会交通治安、城市未来规划、资源有

效使用及管理等多重问题，北京市交通委对新增共享单

车投放喊停，迟迟没来的政策终于落地。到此，全国多

达十二个城市发布共享单车“禁投令”，而这十二个城市

无独有偶，正是哈罗单车梦寐以求的一线城市。“禁投

令”的发布让哈罗单车梦碎一地，城市都没了，还谈什

么“农村包围城市”。现在，可谈不上竞争对手的关系了，

几家共享单车品牌都是一条线上的蚂蚱。而哈罗单车唯

一能得到慰藉的是“城市”没了，“农村”还在，而这也不

失为哈罗单车的机遇。

2.管理哈罗单车客户关系管理政策环境

哈罗单车目前和各地政府的关系是良好的，在人口
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500万以下的地级市，地方监管机构相继邀请哈罗单车

进入它们的城市。哈罗单车在政府关系上面具有先天优

势。永安行作为哈罗单车的主要股东之一，它本身就是

政府公共自行车项目的服务商，和各地政府都具有良好

的合作关系，聪明的哈罗单车借助这层跳板将一只脚伸

进了政府大院。当摩拜单车和 OFO 在一线城市争得头

破血流的时候，哈罗单车则在三四线城市韬光养晦，和

多地政府签下独家经营协议，成为多地政府公务用共享

单车品牌。

政府现今在各地具有限额的哈罗单车共享量保障

居民生活的正常使用。如今，哈罗单车在新政下实现精

细化管理，网格化管理，积极配合交警管理。而对于社

会中出现的不文明骑行现象，也在政府协助下加大宣传

引导力度，通过路面巡警和哈罗信用制度管理，减少违

规使用车辆情况，真正实现单车共享，责任共担，文明

共建。当然，在政府协助下，和支付宝合作的骑行免押

也在稳定实施，政府作为免押政府的中间承担者，成为

哈罗单车与用户之间的信任桥梁。

3.政府对哈罗单车客户关系管理的规范

3.1哈罗单车的契机

哈罗单车需要政府，而政府又何尝不是。哈罗单车

是政府的服务者，政府又是人民的服务者。人们正常生

活需要共享单车，已经指望不上摩拜单车和 OFO 的政

府不得不转过头依靠哈罗单车。人民生活有问题，政府

就得解决问题，而解决方法就是哈罗单车。一辆单车因

车辆生锈、刹车失灵、链条脱落、坐垫损坏等管理及科

技含量问题只有短短 2-4年寿命，经过上一轮爆发式投

放单车后，过不了几年就会新一轮的大量需求，而摩拜

单车和 OFO已日落黄昏，这正是哈罗单车的上位之时。

已成为人民生活刚需的共享单车，在上一批单车寿终正

寝时，肯定急需注入新鲜血液。哈罗单车便以人民之需

向政府施压，获得更多的城市单车量投放权，规划更多

的哈罗单车停放区域。有三四线城市深深扎根及永安行

的中介帮助，哈罗单车更能处理好与政府的关系。

3.2政府对哈罗单车一定程度的帮助

但仅仅靠单车投放，收取杯水车薪般的骑行费用肯

定不能使哈罗单车稳定发育，甚至是“苟活”都办不到。

哈罗单车管理者们看中的是单车背后数量庞大的押金，

而这笔数额惊人押金如同一座宝藏，等待被人发掘。哈

罗单车管理者们需要用这笔押金“钱生钱”，如何钱生

钱？投资。怎样投资？单单靠管理者薄弱的资源肯定是

不够的。这时，就需要政府在中间牵线搭桥了。政府有

项目，哈罗有资金。合作成功，哈罗单车有更多的开发

资金，可以为人们提供更好的“共享式”生活；政府创收

更多税收，可以为人民提供更好的硬性生活条件。合作

失败，政府依旧能为人民生活提供更好的硬性生活同条

件；哈罗则会迎来小蓝 Bluegogo式悲剧——无力退还

押金（当然，烂摊子还得政府来解决）。

3.3哈罗单车对政府工作的辅助作用

当然，政府所需要的做的功课可不仅仅是拉动城市

经济，这只是它们责任的一部分。如今社会所需要的是

可持续化的经济发展，减少车辆排放是可持续化中重要

的一部分，政府大力倡导使用公共交通工具，而比公共

交通排放更低的便是单车。单车不仅能更好的满足人们

生活的出行要求，有效的解决最后一公里的问题，缓解

城市交通问题，而且在构建绿色化出行体系中扮演者重

要的角色。这时，哈罗单车在政府面前就更具有主动权

了。要向绿色化发展就需要政府允许对城市投放单车，

达到一定的城市拥有量，并规划处合理的单车暂停地。

4.哈罗单车客户关系管理前景展望

显而易见的，共享经济中可不能单单只考虑自我的

经济利益，这时建立在受众基础上行的项目，以利益价

值观和出发点的企业迟早得关门大吉。获得政府项目支

持，投放量批准的哈罗单车也需承担起自己相应的社会

责任。上海浦东区车辆停放管理中心扣押共享单车

4000余量；郑州市街道办查出扣留共享单车数百辆；

北京西城十条大街禁止停放共享单车……随便在网上

一搜，便是哈罗需要警醒的反面教材。已经有了前车之

鉴的哈罗单车需要在单车管理、技术、安全、诚信……

问题上尤其的小心翼翼。

4.1 管理问题

一辆共享单车在车辆不可抗的自然损耗、人为破坏

以及不可预测情况下只有短短四至五年的使用寿命，寿

命到期，可不仅仅是草草仍在大街上等着政府来擦屁股

就能了事。哈罗需要主动站出来承担更多的责任：损坏

车辆需要及时维修；报废车辆及时回收进行改造二次使



Computer System Networking and Telecommunications
计算机系统网络和电信，2019,1(2)

ISSN:2661-3719 (Print); 2661-3727 (Online)

191

用；城市分布率需要迎合使用高频地区走向；被私有化

车辆强制实施回收再处理方案……。车辆的健康率，可

使用率直接影响到用户体验，而用户则是能否在这个市

场生存的根本。

4.2 信用问题

近日处于风口浪尖上的 OFO单车押金退还问题便

是标准的反面教材，因公司运营上的失败导致无法退还

用户押金的问题看起来短时间内是没有良好的解决方

案。而对于 OFO 单车内部高层来说，在 OFO 单车出现

资金状况不健康时就应该发表声明，提醒用户，保护用

户的切身利益。而不是藏着掖着，导致现在数十亿的漏

洞无法弥补。这表面只是一个公司运营问题，而背后的

行为诚信问题应该引起哈罗单车深深地思考。

还有一个问题常常被我们忽略，共享单车企业为了

增强自己单车可信度而在定位页面上的单车位置定位

显示。可以大胆的说，没有任何一家共享单车公司能对

自家单车准确无误的定位，甚至连百分之九十的精准定

位都远远不够，这就是一个变向的欺诈行为，这是和社

会主义核心价值观是完全的背道而驰。在今后的规划化

管理中，这个看似无关紧要的问题绝不可忽视。

4.3 安全处理问题

有骑行就避免不了事故的发生，用户作为单车的使

用方，事故发生中的受害方，一旦因单车使用问题发生

不可避免的事故，哈罗应该在其中担任什么样的角色？

可不能像“滴滴出行”一样发表一个看似“负责”的敷衍

声明，最后再试图“用钱摆平一切”。哈罗应该更主动的

站出来承担其相应责任，承担由自我问题所导致的后

果。这是一个信任度的表现，而不仅仅是一个公关形象，

试图用逃避的行为来躲避风头。

4.4 科技问题

哈罗单车需要不断的对车辆进行升级。在用户扫码

解锁时，解锁速度需要再快一步，对于车身二维码的保

护需要更有效化；车辆架构更加科技化，符合人体运动

学，让人们在骑行中更加省力，更加便捷；车身使用轻

巧、坚固、不易变形的新材料；刹车更加持久耐用；坐

垫更加贴切人体架构；车胎质量更好，不易发生爆胎，

漏气等事故。

5.结束语

哈罗单车需要耐心等待，稳定度过这一段共享单车

冷静期，加大加深与政府之间的关系，在现有政策下不

投机不取巧，稳步运营，建立更强大的用户信任度，将

公司体系建立得更加完全。同时，形成成熟的公司文化，

以文化来博取用户与政府的信任感。希望哈罗单车能进

一步做大做强。
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