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摘要：目的 基于层次分析法构建代驾服务场景下影响车主乘车体验评价因子的评价模型，为代驾服务

体验设计提供更为科学、真实、全面的评价手段。方法 结合定量与定性的评价，根据代驾服务中用户

的感知要素构建服务体验评价的递阶层次结构模型；通过比较矩阵建立、要素权值计算以及一致性检验，

得到代驾服务体验的评价模型。结论 构建的代驾服务体验评价模型由四个层次构成，分别为目标层、

准则层、子准则层以及指标层。研究显示，准则层中基础需求的重要性高于期待需求；子准则层中车主

对服务带来的便捷感、安全感、专业感的需求，高于关怀感、自主感、尊重感需求；指标层中车主在对

行程掌控与便捷的下单形式需求又高于其余指标。拓展了出行体验评价的理论研究，并为代驾服务体验

设计提供理论指导和支持。 
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Evaluation Model of Designated Driving Service  
Experience Based on AHP 

ZHU Yi-hao, XU Shu-yan, WU Jian-feng 
(Zhejiang University of Technology, Hangzhou 310023, China) 

ABSTRACT: The work aims to build an evaluation model that affects the evaluation factors of owner’s driving experi-
ence in the context of designated driving service based on analytic hierarchy process (AHP), so as to provide a more 
scientific, realistic and comprehensive evaluation method for the design of designated driving service experience. Com-
bined with quantitative and qualitative evaluation, a hierarchical structural model for the service experience evaluation 
was built based on the user’s perceptual elements in the designated driving service. The evaluation model of the desig-
nated driving service experience was obtained by establishing the comparison matrix, calculating the factor weight and 
conducting the consistency test. The evaluation model of designated driving service experience consisted of four levels, 
including the target layer, the criteria layer, the sub-criteria layer and the indicator layer. The research showed that, in the 
criteria layer, the basic needs were more important than the expected demand; in the sub-criteria layer, the owner’s de-
mand for convenience, security and professionalism brought by the service was higher than that for the sense of care, 
autonomy and respect; in the indicator layer, the owner’s demand for the control of the itinerary and the convenient or-
dering form was higher than the other indicators. The theoretical research on travel experience evaluation is expanded and 
theoretical guidance and support are provided for the design of designated driving service experience. 
KEY WORDS: designated driving; service experience; analytic hierarchy process; evaluation model 

随着出行需求的日益增长和互联网技术渗入现

代生活的各个方面，网约车行业竞争日益激烈，各大

网约车平台带给用户的服务体验如何成为用户选择

的一项重要因素？近年来不断有研究者对网约车服
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务体验进行研究，一方面从当下体验问题和定性角度

进行探索[1-2]，另一方面多从满意度角度构建出行方

面的评价模型[3-4]。而对企业来说新生市场竞争激烈、

变化迅速，使用一个科学可复用的评价模型能够帮助

企业快速判断服务设计是否符合用户体验需求，找到

如何改善设计方案的方向，从而吸引并留存用户，提

升用户满意度，树立行业标杆，目前此类研究很少。

因此，本文以网约车平台服务中用户的代驾服务体验

为例，结合定性研究与定量研究，重点从服务体验

本身的角度探究影响用户评价的因素，并研究其评

价模型。 

1  层次分析法 

1.1  研究现状 

层次分析法（Analytic Hierarchy Process，AHP），

简称 AHP，是美国运筹学家 T LSaaty 在 20 世纪 70
年代提出的一种决策方法，它将与决策总是有关的元

素分解为目标、准则、方案等几个层次，并在此基础

之上进行定性和定量分析[5]。层次分析法能帮助决策

者量化经验，解决复杂且缺乏数据的情况[6]。 
基于层次分析法，目前已有多位研究者对各领域

的服务体验评价进行研究，如陈祥等人对高速铁路乘

坐舒适度进行了评价模型的研究[7]，得到影响高铁乘

坐舒适度的因子及权重，并由此对列车设计提出了改

进建议；叶全良等人对我国旅游公共服务涉及了评价

指标体系，评价了特定地区的旅游公共服务状况，为

旅游服务建设提供了参考[8]；黄铄菁等人提出了共享

单车的用户体验指标及权重，指出了对共享单车用户

体验影响最大的因素是企业生产和维护单车，为共享

单车持续发展提供了建议[9]等。在研究体验流程中的

复杂场景时，发现是由多种因素共同影响用户体验

的，而通过层次分析法梳理得到体系化的评价模型，

对改进服务具有指导意义。代驾服务同样涉及司机、

平台、车主多方，体验涉及线上线下，体系复杂，仅

对其中一点进行评价无法反映用户对代驾服务总体

体验的评价，目前出行行业和代驾服务尚未有相关研

究。综上，本文拟采用层次分析法构建代驾服务体验

评价模型。 

1.2  层次分析法的主要步骤 

通过上述文献研究，总结出层次分析法的四个核

心步骤，见图 1。（1）构造有序的递阶层次模型，将

复杂问题归纳为数个组成因素，分别包含不同的子因

素；（2）构建比较判断矩阵，通常采用两两相较的一

致矩阵法；（3）计算指标权重与总层次排序，通过归

一化处理，计算各因素对上一层级和对总体目标的影

响权重；（4）一致性检验，通过查表计算，判断矩阵

的有效性。 

 
 

图 1  层次分析法的四个核心步骤 
Fig.1  Four main steps of analytic hierarchy process 

 

 
 

图 2  递阶层次结构模型 
Fig.2  Hierarchical structural model 

 

2  基于层次分析法构建代驾服务体验评价

模型 

2.1  构建评价指标递阶层次结构模型 

在层次分析法中，首先要构建评价指标的递阶层

次结构模型。通过调研和分析确定评价的范围及目

标、研究对象包含的因素以及各因素之间的联系，构

成一个以总目标、若干准则层与指标层组成的递阶层

次结构，见图 2。 
本文构建代驾服务体验递阶层次结构模型的步

骤如下：首先，综合团队前期研究成果[10]中代驾用户

体验的需求层级与代驾旅程中的实际情况，设计了初

步问卷；其次，利用德尔菲法进行三轮行业专家和资

深车主评审，使对于问卷题目的整体意见趋于统一，

其中行业专家包括四名代驾平台企业员工与一名服

务设计专家，四名资深车主则主要根据平台后台提供

的车主代驾频次选出。最后，通过某代驾平台渠道进

行正式问卷的发放与回收，利用 SPSS 因子分析法对

样本数据进行分析，提取影响用户代驾服务体验评价

的因子，并归纳得到递阶层次结构模型，四层分别为目

标层 A、准则层 B、子准则层 C 和指标层 D，见图 3。 

2.2  构建评价指标比较判断矩阵 

表 现 每 一 层 次 中 各 要 素 对 于 上 一 层 次 的 贡 献

度。为了定量化地确定各层次各因素间的权重，采

取 Saaty 等人提出的一致矩阵法：两两相互比较各因

素。假设有元素 a1，a2，…，an，则比较判断矩阵为： 
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图 3  代驾服务体验评价指标体系 
Fig.3  Evaluation index system for designated driving service design 

 
表 1  判断尺度量化值 

Tab.1  The quantized value of judgment criteria 

判断尺度 aij 定义 

1 表示两类因素相比，具有同等重要性 

3 表示两类因素相比，因素 i 比因素 j 的得

分率高 10%（i 比 j 稍微重要） 

5 表示两类因素相比，因素 i 比因素 j 的得

分率高 20%（i 比 j 明显重要） 

7 表示两类因素相比，因素 i 比因素 j 的得

分率高 30%（i 比 j 强烈重要） 

9 表示两类因素相比，因素 i 比因素 j 的得

分率高 40%（i 比 j 极端重要） 

2、4、6、8 介于上述两个相邻判断尺度的中间，根

据相邻标度确定重要程度 
 
A＝{aij,i=1,2,···,m; j=1,2,···,n}。采用相对尺度进行对

比，尽可能减少因为因素性质不同而产生的比较困

难，提高准确度。通常采用 1-9 比例标度法[11-12]，将

两两比较多结果数量化，见表 1。 

在代驾服务体验模型构建过程中，本文通过某代

驾平台渠道以短信形式线上发放包含 D1~D12 评价内

容的问卷。问卷共计四十六题，内容涵盖车主在代驾

旅程中八个服务阶段（呼叫、等待、开车、互动、停

车、支付、评价和告别）。答题者由某代驾平台用户

（车主）构成，根据李克特量表法[13]对问题进行 1~5
分打分。问卷共计发放 234 392 份，回收有效问卷 748
份。本次问卷是以短信形式通过平台渠道单次推送给

用户，用户自愿填写，因此问卷回收率较低，仅为

0.319%，观平台历史问卷回收率普遍在 0.3%左右，

可见符合正常水平。有效样本数据显示，代驾用户主

要为 36~45 岁群体，男性用户占 89%，本科及以上学

历者占 55%，主要代驾使用场景多为夜间酒后代驾，

使用代驾服务的频次集中在 1~3 次每月甚至更低。层

次分析法中通常将答题者在某一类指标层的得分率

作为构成比较判断矩阵的依据，得分率为平均得分与

满分分值之间的比率，比率值越高，代表答题者对该

类感受的认同度越高，该指标越重要。整理原始数据

获得各个层级指标的平均值和得分率，见表 2。 
 

表 2  原始数据矩阵 
Tab.2  The original data matrix 

评价指标 平均值 得分率 评价指标 平均值 得分率 评价指标 平均值 得分率 
4.5936 0.9187 爱护车主车辆 D1 4.6384 0.9277 

  司机车技 D2 4.5735 0.9147 
专业感需求 C1

  司机形象 D3 4.5642 0.9128 
4.6381 0.9276 车主对行程掌控 D4 4.5876 0.9175 安全感需求 C2

  司机规范行驶 D5 4.7393 0.9479 

基本需求 B1 4.6082 0.9216

4.6118 0.9224 下单形式 D6 4.6912 0.9382 
   

便捷感需求 C3

  响应速度 D7 4.5588 0.9118 
4.6349 0.9270 车主意见 D8 4.6199 0.9240 尊重感需求 C4

  知情权 D9 4.6649 0.9330 
期待需求 B2 4.4611 0.8922

自主感需求 C5 4.3369 0.8674 自主选择服务 D10 4.3369 0.8674 
   4.3300 0.8660 服务态度 D11 4.2585 0.8517 
   

关怀感需求 C6

  乘车环境 D12 4.3837 0.8767 
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表 3  各评价指标的权重值 Wi 
Tab.3  Weight value of each evaluation index Wi 

准则层评价 
指标 

指标相对于

上一层级的

权重值 WBi 

子准则层评价

指标 

指标相对于

上一层级的

权重值 WCi

指标相对于 
总目标的 

权重值 
指标层评价指标 

指标相对于

上一层级的

权重值 WDi 

指标相对于

总目标的权

重值 

0.2222 爱护车主车辆 D1 0.3333 0.0741 
 司机车技 D2 0.3333 0.0741 

专业感需求 C1 0.3333 

 司机形象 D3 0.3333 0.0741 
0.2222 车主对行程掌控 D4 0.6667 0.1481 安全感需求 C2 0.3333 

 司机规范行驶 D5 0.3333 0.0741 
0.2222 下单形式 D6 0.6667 0.1481 

基本需求 B1 0.6667 

便捷感需求 C3 0.3333 

 响应速度 D7 0.3333 0.0741 
0.3333 0.1667 车主意见 D8 0.5000 0.0833 

 
尊重感需求 C4 0.5000 

 知情权 D9 0.5000 0.0833 
 自主感需求 C5 0.2500 0.0833 自主选择服务 D10 1.0000 0.0833 
 0.0833 服务态度 D11 0.6667 0.0556 

期待需求 B2 

 
关怀感需求 C6 0.2500 

 乘车环境 D12 0.3333 0.0278 

 
2.3  计算层次分析模型中指标的权重值 

层次要素的相对权值是相对上一个层次的要素

而言的，归一化处理比较判断矩阵的特征向量可得指

标权重[14]，权值计算及排序的方法如下： 
1）计算比较判断矩阵每行的乘积 Mi： 

1

n

i ji
j

M a



 

(1) 

2）计算每行乘积的 n 次方根值，即为比较判断

矩阵特征向量的分量 iW ： 
n

i iW M＝  (2) 

3）对特征向量进行归一化处理，求出的结果为

本层要素在上一层要素中的相对权 Wi： 

0

i
i n

ii

W
W

W



  

(3) 

本文根据层次分析法对代驾服务体验评价模型

中各同层评价指标进行两两比较的计算，归一化处理

特征向量得到各评价指标 B1~B3，C1~C6，D1~D12 的

权重值，记为 WB1，WB2，WB3；WC1，WC2，···，WC6；

WD1，WD2，···，WD12，见表 3。 

2.4  一致性检验 

通常需要对矩阵进行一致性检验，以保证判断矩

阵的一致性。计算一致性指标 CI 和随机一致性指标

CR 的方法如下： 
CICR
RI


 

(4) 

( )
( 1)
max n

CI
n

 


  
(5) 

表 4  平均随机一致性指标 
Tab.4  The stochastic identity indexes on average RI 

矩阵

阶数
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

RI 0 0 0.52 0.89 1.12 1.26 1.36 1.41 1.46 1.49 1.52 1.54
 

表 5  判断矩阵的一致性检验 
Tab.5  Consistency test of judgment matrix 

判断矩阵 n λmax CI CR 是否通过一致性检验

B 2 2 0 0 √ 

CI 3 3 0 0 √ 

CII 3 3 0 0 √ 

DI 3 3 0 0 √ 

DII 2 2 0 0 √ 

DIII 2 2 0 0 √ 

DIV 2 2 0 0 √ 

DV 1 1 0 0 √ 

DVI 2 2 0 0 √ 
 

1

( )1 n
i

max
ii

AW
n W




 
 

(6) 

其中：(AW)i 为矩阵 A 与矩阵 Wi 的乘积，n 为构

成矩阵 A 的指标数。 
若 CR<0.1，则认为矩阵具有满意的一致性，通

过平均随机一致性指标查得 RI，见表 4[15]。 
经计算，代驾服务评价模型中的准则层判断矩阵

B、 子 准 则 层 判 断 矩 阵 CI~CII 和 指 标 层 判 断 矩 阵

DI~DVI 均通过一致性检验，见表 5。 
详细数据运算与判断矩阵见表 6。 
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表 6  B~DVI 判断矩阵 
Tab.6  Judgment matrix of B~DVI 

判断矩阵 A Mi iW  Wi (AW)i (AW)i/Wi 

B B1 B2  Mi iW  Wi (BW)i (BW)i/Wi 
B1 1 2  2 1.4142 0.6667 1.3333 2 
B2 1/2 1  1/2 0.7071 0.3333 0.6667 2 
CI C1 C2 C3 Mi iW  Wi (CI W)i (CIW)i/Wi 
C1 1 1 1 1 1 0.3333 1 3 
C2 1 1 1 1 1 0.3333 1 3 
C3 1 1 1 1 1 0.3333 1 3 
CII C4 C5 C6 Mi iW  Wi (CII W)i (CIIW)i/Wi 
C4 1 2 2 4 1.5874 0.5000 1.5000 3 
C5 1/2 1 1 1/2 0.7937 0.2500 0.7500 3 
C6 1/2 1 1 1/2 0.7937 0.2500 0.7500 3 
DI D1 D2 D3 Mi iW  Wi (DIW)i (DIW)i/Wi 
D1 1 1 1 1 1 0.3333 1 3 
D2 1 1 1 1 1 0.3333 1 3 
D3 1 1 1 1 1 0.3333 1 3 

DII D4 D5  Mi iW  Wi (DIIW)i (DIIW)i/Wi 
D4 1 2  2 1.4142 0.6667 1.3333 2 
D5 1/2 1  1/2 0.7071 0.3333 0.6667 2 

DIII D6 D7  Mi iW  Wi (DIIIW)i (DIIIW)i/Wi 
D6 1 2  2 1.4142 0.6667 1.3333 2 
D7 1/2 1  1/2 0.7071 0.3333 0.6667 2 

DIV D8 D9  Mi iW  Wi (DIVW)i (DIVW)i/Wi 
D8 1 1  1 1 0.5000 1 2 
D9 1 1  1 1 0.5000 1 2 
DV D10   Mi iW  Wi (DV W)i (DVW)i/Wi 
D10 1   1 1 1 1 1 

DVI D11 D12  Mi iW  Wi (DVIW)i (DVIW)i/Wi 
D11 1 2  2 1.4142 0.6667 1.3333 2 
D12 1/2 1  1/2 0.7071 0.3333 0.6667 2 

注：表中每个区块分别代表 B~DVI 的九个判断矩阵及其在运算中的数值，各区块的首行为子标题行 
 

3  评价模型讨论 

3.1  模型层级与权重讨论 

本文结合代驾服务特点，运用 AHP 方法构建了代

驾服务体验评价模型。模型由四个层级构成，如图 3。 
在准则层 B 权重的排序中：车主对基础需求之权

重（0.6667）大于对期待需求之权重（0.3333）。这可
能是因为车主对平台和标准化服务的期待，使得车主
希望平台提供的司机是专业的，出行安全是用户最重
视的基本保障，而便捷是用户之所以使用叫车软件的
原因。因此包含了专业感、安全感、便捷感的基本需
求权重大于期待需求。 

在子准则层对于总目标的权重排序中：便捷感、

安全感和专业感的目标权重均为 0.2222，尊重感的目

标权重为 0.1667，关怀感、自主感的目标权重均为

0.0833。由此可见，车主希望优先满足便捷感、安全

感、专业感的基础服务体验，其次希望获得尊重感，

最后是对关怀感与自主感的需求。 
在指标层层面，便捷感中的下单形式、安全感中

车主对行程的掌控权重最高（0.1481），大概因为当

车主掌握主动权并对行程有所掌控时，最能满足车主

对安全的心理需求，而车主最能直观地感受到服务便

捷的方式是能方便、快速地下单。 

3.2  模型理论意义与实际应用价值讨论 

本文基于 AHP 理论，探索了互联网时代网约车

平台下的代驾服务体验评价模型，并分析了各影响因

素之间的权重，为代驾服务的改进提供了较可靠合理

的测评方法。首先，现有研究多运用满意度评价方法，



第 41 卷  第 14 期 朱意灝等：基于层次分析法的代驾服务体验评价模型研究 117 

 

研究用户出行满意度。例如，崔玲美等人基于 ACSI
模型，构建了网约专车服务的乘客满意度模型，提出

了感知利益、感知风险、感知质量、乘客期望、乘客

忠诚度和乘客抱怨六个变量及其之间相互影响的关

系[3]，文中将感知质量分为 APP 软件服务感知质量、

线下乘车服务感知质量、平台服务感知质量三个部

分，对影响乘客感知的因素以及具体期望并未进行详

细诠释；张雍以网约出租车为例研究了行为意向、感

知价值和服务质量间的关系，并将服务质量分为打车

软件服务和线下乘车服务两个部分，分别提出多个影

响维度[4]，本文的模型构建则从更本源的用户需求感

知着手，对用户需要的具体服务进行探究，例如其打

车软件服务中软件的有效性和线下乘车服务中的响

应性，在本文模型中对应到下单速度和响应形式，属

于乘客对便捷感的需求。其次，虽然近年来研究者也

开始对网约车服务体验进行研究，但在 2016 年中国

消费者协会开展的网约车服务体验式调查活动中，主

要通过调查人员线下实际出行体验发现问题[1]，缺少

定量数据分析；刘琳等人则以问卷分析的方式研究了

滴滴出行的服务质量[2]，但目前尚未有研究者构建评

价体系以研究网约车的服务体验，本文结合定性与定

量研究，更科学可靠地作出服务体验评价。最后，现

有研究又主要从管控和法制的角度对代驾行业进行

探讨，研究服务体验的学者较少，更缺乏采取定量分

析的评价。本文根据六个维度构建代驾行业的服务体

验评价模型，拓展了层次分析法的应用领域。 
本文所建立的代驾服务体验评价模型能够帮助

企业了解到影响车主代驾服务体验的因素，有利于企

业快速对服务进行测试或迭代。例如，企业向用户提

供服务时，首先要保证服务的便捷、安全和专业，为

使用户更愿意选择该平台的服务，可以通过一些服务

触点，如优化下单流程、司机形象升级等，令用户感

知到服务体验的便捷性和平台的可靠性。企业也可以

考虑重构指标层，为用户提供更好的体验，达到增加

用户粘性和促进用户增长的目的。 

3.3  模型的不足 

本文有以下几方面的不足之处：首先，本文中问

卷收集的数据样本主要为一线城市，不同城市人群特

性可能会对用户的代驾体验造成不同影响，未来可补

充二三四线城市样本进行研究。此外可进行地域间对

比，探索不同地域文化、特色对代驾以及出行行业服

务体验造成的影响。其次，本文所研究的代驾用户仅

对现有服务存在使用感知，未来可以探索本文构建的

评价模型在企业迭代服务或进行服务创新中的实际

使用效果。 

4  结语 

为了帮助决策者快速评价并迭代代驾服务设计，

使用户得到良好的乘车体验，服务体验评价过程中引

入层次分析法，构建代驾服务体验评价模型并计算了

模型中各个指标的权重。评价模型由四个层次构成，

从基本需求、期待需求两个方面延伸出六个子准则层

指标和十二个指标层指标。模型将感性经验评价转化

为定量的评价准则，为企业和服务设计者提供科学有

效的评价方法，帮助企业和服务设计工作者在代驾服

务体验设计中把握设计方向。未来随着代驾行业的发

展，代驾场景将不局限于酒后代驾，在新的代驾场景

中，用户对服务体验的需求会产生哪些变化，有待进

一步研究。 
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