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宠物托运托管平台用户需求挖掘与革新路径研究
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摘要：随着人们生活质量的提高，越来越多家庭选择饲养宠物。宠物托运托管行业随之产生，用户对平台的需求

也在不断增加。本研究主要针对宠物托运托管平台的用户需求进行挖掘，并基于此探讨革新路径。

本文先是对平台发展的现状进行研究，分析现有平台类型和特点以及市场规模和增长趋势，总结出平台发展面临

的问题和挑战。通过分析用户痛点和托运托管需求，实现对用户需求的深度挖掘。根据以上，分析得出平台革新

的关键路径，首先要服务模式创新，构建一站式服务体系、实施定制化服务。其次要实现技术赋能，通过物联网、

大数据、区块链等技术促进平台革新。之后对于平台如何实施革新策略和保障措施进行分析，包括实施规划和资

源配置要求等方面。最终得出服务模式创新和技术赋能是平台革新的关键。
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1 绪论

1.1 研究背景和意义

伴随我国经济水平的发展，人民生活水平的提升和

家庭规模的缩小，饲养宠物已经是很多人重要的日常生

活，宠物消费逐渐形成规模，发展潜力巨大。
[1]
《2024

年中国宠物行业白皮书》数据显示，2024 年宠物数量为

12411 万只，较 2023 年增长 2.1%，国内宠物市场规模

已突破 3000 亿元。

我们研究旨在深度挖掘分析宠物托运托管平台用

户的需求，从而优化平台功能，提升用户的满意度与信

任度，以此规划出适合宠物托运托管平台的革新路径，

促进平台用户规模稳健增长。

1.2 研究内容和方法

我们研究的内容是深入挖掘用户需求，根据不同用

户的需求侧重点，分析规划革新路径。研究过程中，我

们主要采用问卷调查和数据分析的方法。通过设计针对

宠物用户对于托运托管的需求调查问卷，运用统计方法

对回收的有效问卷进行分析，从而得出用户需求并基于

此不断进行拓展，规划出革新路径。

2 宠物托运托管平台发展现状剖析

2.1 行业发展历程回溯

宠物的托运托管行业最早可以追溯到 19 世纪末，

当时城市人口增长迅速并且家庭结构不断演变，人们对

宠物照顾的需求逐渐显现，传统的零散服务开始萌芽。

直到现在，宠物市场在宠物托运托管行业上进入上升发

展的新阶段，在降低宠物运输风险和提升托管质量方面

成效显著，行业朝着更加专业、规范、安全、人性化的

方向逐步发展。

2.2 现有平台类型和特点

目前市面上的平台按经营模式分，主要有自营平台

和第三方平台两种。自营平台有自己的宠物托运物流资

源和运输能力，还配备了专业的宠物护理人员，服务更

专业、更细致，有效减少了宠物在运输和托管过程中受

伤、生病的风险。因此，自营平台的服务价格通常比较

高。​
第三方平台则是作为中介，连接宠物主人和宠物托

运托管服务商，能给宠物主人提供更多选择。由于第三

方平台本身不直接提供服务，运营成本相对较低，所以

服务价格比自营平台便宜，但也存在服务质量相对较低，

安全风险更高等问题。

2.3 市场规模和增长趋势分析

2024 年，全球宠物托运托管平台市场销售额已经达

到了一定规模，预计到 2031 年还会进一步增长。根据

市场调查公司的数据分析，我国整体的宠物物流市场发

展的走势整体是向上的。
[2]
同时互联网和移动技术的发

展，使得宠物托运托管平台的在线预订和服务更加便捷

和普及，推动了市场增长，提供更多样化、个性化的服
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务，形成更加规范的竞争环境。

2.4 平台发展面临的挑战

2.4.1 合规性与监管空白问题

目前国内还没有专门针对宠物托运的法律法规，监

管执行也比较滞后。线上平台聚集的第三方服务商里，

很多个体从业者没有办理工商登记或者动物防疫许可，

还有一部分“家庭式寄养”场所没有通过卫生检疫备案，

存在宠物疾病传播的隐患。

2.4.2 服务标准化难题

在托运环节，一些低端服务商使用非恒温车辆运输，

或者笼子摆放密度超标，导致宠物中暑甚至窒息；而且

跨城托运需要多次装卸宠物，很容易因为操作不当让宠

物逃脱或者受伤。在托管环节，不同服务商的服务质量

差距很大。高端宠物店能提供 24 小时监控、个性化喂

养等服务，但中小服务商往往存在笼舍拥挤、喂养不及

时等问题，而且大部分托管场所没有驻店兽医，宠物突

发疾病时很难及时得到救治。

2.4.3 用户需求升级与服务创新瓶颈

现在高端用户对服务的精细化要求越来越高，但大

部分平台只能提供标准化服务，定制化服务的成本太高，

很难满足这类需求。而且用户的需求一直在升级，但平

台的技术应用却跟不上，不仅满足不了用户需求，平台

自身的服务创新也遇到了瓶颈。

3 用户需求深度挖掘

3.1 用户痛点分析

在托运环节，安全保障是用户最担忧的问题，宠物

主人在进行托运时会担忧平台是否可以保障自己宠物

的安全。服务便捷性和信息透明化也是困扰用户的问题。

用户注册步骤麻烦和不能及时获取宠物状态会导致用

户不愿意使用平台，用户减少。

在托管环节，环境设施是用户最担忧的问题。一些

托管场所卫生条件差，容易导致宠物感染疾病。如果空

间狭小，宠物无法伸展身体活动，容易产生焦虑、抑郁

等不良情绪，长期下来会影响身心健康。

3.2 托运需求分析

3.2.1 安全保障与个性化服务需求

用户对于宠物安全保障的需求最为迫切。在运输工

具方面，更期望托运商可以使用专业的宠物运输车辆或

者航空专用舱位，其配备符合宠物安全运输标准的恒温、

通风、供氧等设备。

不同宠物的品种、年龄和运输状态各异，一些用户

还希望根据自己的行程安排，定制专属的运输时间和路

线，因此用户对个性化服务的需求日益显现。

3.2.2便捷性与透明化需求

便捷性不仅体现在平台操作简单，还体现在平台可

以提供上门接送服务且接送时间可以灵活预约。此外，

用户也希望可以通过小程序实时查看宠物的位置、运输

状态、预计到达时间等信息，让整个运输过程透明可控，

减少等待焦虑。

3.3 托管需求分析

3.3.1环境设施与情感关怀需求

环境与设施需求是托管最基本的需求。托管场所在

环境上要干净整洁、通风良好，在设施上需要根据宠物

的体型和活动需求提供适合的笼舍或者活动空间。

宠物在托管过程中的情感关怀也不容忽视。用户希

望托管人员可以给予宠物足够的关爱，让宠物感受到温

暖。定期向用户发送反馈宠物的生活状态也可以让用户

了解到宠物的生活，缓解思念。

3.3.2专业护理需求

饮食上，托管人员可以根据宠物的年龄、体重和健

康状况制定科学的饮食计划并能满足特殊饮食需求。医

疗护理上，托管场所可以有专业兽医驻店或者定时巡查，

能及时处理宠物的常见疾病和突发状况，保障宠物的生

命安全。

3.4 影响用户决策的因素剖析

影响用户决策的因素主要是托运托管平台的服务

质量、口碑和价格。服务质量是核心因素，优秀的服务

质量可以直接提升用户的选择意愿度。另外，用户在选

择时更愿意选择别人推荐或者评价良好的平台，它对用

户决策的影响显著。在保障服务质量和口碑的前提下，

性价比高的平台选择意愿会更高。

4 平台革新的关键路径分析

4.1 服务模式创新

4.1.1构建一站式服务体系

出于便捷购物的心理，用户更倾向享受集实用性和

趣味性于一体的产品及一站式服务。
[3]
平台可以通过整
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合宠物托运、托管、医疗、美容等全链条服务，打造“全

生命周期”服务平台。用户可以通过平台完成一站式操

作，大大提高购物的便捷性。

4.1.2 实施定制化服务策略

为满足用户与宠物的个性化需求，平台提供可定制

化服务。通过开发在线智能工具，只需用户输入宠物的

基本信息，平台即可自动匹配相应的方案。此外，用户

还可以自行选择增值服务，从而充分满足用户的差异化

需求。

4.2 技术赋能平台升级

4.2.1 物联网技术应用

在托管场所中安装摄像头、气味传感器等设备，在

运输车辆中安装摄像头、温度湿度传感器、GPS 定位器

等设备，实时监测环境数据和宠物状态。用户可以通过

手机查看宠物视频和环境数据，实现服务透明度。

4.2.2 大数据与人工智能应用

通过大数据分析用户行为和宠物数据，优化服务推

荐与运营决策。同时，可以运用 AI 算法优化运输路线

规划，节约运输成本，降低运输时间。将 AI 与大数据

融入宠物服务中，有利于对当下宠物资源进行统筹规划，

实现不同地域优良品种的合理运用，以科技赋能传统行

业。
[5]

4.2.3 区块链技术保障

区块链技术通过将数据分块并链式存储，从而形成

一个有序、不可篡改的数据链条。
[6]
平台通过构建基于

区块链的宠物服务数据存证系统，将宠物运输记录、健

康档案等信息上链存储，确认数据不可篡改、可追溯。

5 平台革新实施策略与保障措施

5.1 实施步骤规划

为确保平台革新的有序推进，需制定分阶段的实施

步骤，明确各阶段的目标与任务。实施步骤分为短期计

划、中期计划和长期计划。短期时间跨度为 1年，要完

成平台服务模式的初步升级，逐步上线一站式服务基础

功能模块。中期计划在 2~3 年内完成一站式服务体系，

与服务商建立资源共享。在技术升级方面，要深化大数

据与 AI的应用，推出智能推荐系统和个性化服务方案。

长期要在 3~5 年完成平台宠物服务生态品牌的打造，推

动区块链技术在全行业内的应用。

5.2 资源配置需求分析

平台革新的顺利实施离不开合理的资源配置，涵盖

人力资源、技术资源与资金支持等多个方面。目前来看，

在人力资源方面，需要组建专业的技术研发团队和运营

管理人才。在技术资源方面，需完成物联网设备的采购、

部署与系统集成，并建设稳定可靠的数据传输与存储系

统。在资金配置上，要求合理规划研发投入、市场推广、

设备采购等各项支出，确保资源的高效利用与项目的可

持续发展。

5.3 风险评估与应对策略制定

在平台革新过程中，随时可能面临多方面的风险，

这要求我们要提前识别并制定相应的应对策略。技术风

险方面，平台应建立技术研发风险评估机制，在项目启

动前进行充分的技术可行性分析。在数据安全上，平台

加强系统安全防护，定期进行漏洞扫描与安全审计。市

场风险方面，开发人员应持续开展市场调研，密切关注

竞争对手动态与用户反馈，及时调整产品功能与服务策

略。运营风险方面，平台应建立健全的服务商准入、考

核与淘汰机制，加强服务人员的持续培训与信用管理，

确保服务质量的稳定性与一致性。

图 1风险应对策略图

6 结论与展望

6.1 研究结果结论

本次研究通过深度挖掘宠物托运托管平台用户需

求，系统分析了用户在安全保障、便捷性、透明化等方

面的核心诉求。基于用户需求，研究提出了以服务模式

创新、技术赋能为核心的平台革新路径。具体而言，服

务模式创新包括构建一站式服务体系与实施定制化服

务策略；技术赋能则侧重于通过物联网、大数据和区块

链等技术促进平台升级。要维护平台的可持续发展需注

重合规运营，在上述条件下逐步打造具有用户信任与市

场影响力的服务品牌。

6.2 未来研究方向展望



2025 年 1 卷 12 期 Anmai/安麦 社会经济导刊

325

未来研究可进一步聚焦于新兴技术在宠物托运托

管领域的深度应用与融合。同时，随着用户对宠物情感

陪伴与心理健康关注度的提升，可深入研究宠物在托运

与托管过程中的行为表现、应激反应及干预措施。为行

业创新提供更坚实的理论支撑与实践指导，推动宠物托

运托管行业向更加智能化、人性化与可持续的方向发展。
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