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基于 AHP-模糊数学法的大学生网约车 

满意度综合评价 

——以安徽省为例 

张峰
1
 

(铜陵学院 经济学院,安徽 铜陵 244000) 

【摘 要】：网约车在互联网与市场环境的双重推动下,应时而生。它有效改变了传统公共出行理念,如今网约车

已经逐渐成为大众出行的日常选择。通过层次分析法和模糊综合评价法对安徽省大学生群体对于网约车出行满意度

进行综合评价。得到最终结论:网约车乘客满意度的数值为 3.493分,处于一般满意的状态。结合网约车市场的发展

现状进行相应分析,最后对网约车行业在安徽地区的发展提供一些可行性建议。 
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1 引言 

随着社会的进步,人们生活节奏越来越快,时间成本越来越高,通过网约车出行已经是大众出行方式。但最近问题频发的网约

车平台,让人们对其有所失望,大学生作为网约车出行的一大消费群体,调查其对于各品牌网约车的满意度是符合切身利益的。本

文基于市场调查与综合评价技术,展开大学生对于各品牌的网约车的综合评价的研究。借此,希望能够给各品牌企业提供一些建

议,更好地解决用户与企业之间存在的信息不对称与道德风险问题,完善网约车市场上所存在的或者目前潜在的问题,最终让企

业和用户获得双赢。 

2 网约车行业满意度评价的指标体系 

2.1指标体系的构建 

评价指标体系是评估工作的基础,对网约车行业开展满意度评价。影响消费者满意度的因素很多,本文从不同层次和不同角

度来开展评估,评估指标的选取遵循系统性、客观性、针对性、可行性、和一致性的原则,采用分析法对网约车出行进行分析,对

评价指标进行合理的分级和量化,将网约车出行的评价指标分解为平台质量、乘车服务和安全期望 3 个一级指标,对每个一级指

标进行分解得到 7个二级指标,以及 30个三级指标组成大学生对于网约车行业满意度评价指标体系。 
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2.2指标权重的确定 

本文利用层次分析法进行各指标权重的确定,根据文献法收集资料形成一个判定值。对全部的指标比较后形成一个判断矩

阵。根据层次分析法的原理,判断矩阵的最大特征根所对应的特征向量就是各指标的权数向量,计算判断矩阵的最大特征根对应

的特征向量,并进行一致化检验。本文中各一致性检验的值均小于 0.1,说明最终得出各指标权数的确定具有合理性。 

具体指标及权重如下: 

一级指标: 

平台质量乘车服务安全期望;权重为{0.128,0.276,0.596} 

二级指标: 

软件设计定价情况;权重为{0.25,0.75} 

乘车前服务质量乘车中服务质量乘车后服务质量;权重为{0.25,0.5,0.25} 

信息保密乘车安全;权重为{0.25,0.75} 

表 1三级指标及权重 

软件易用性 0.052 对司机的着装、仪表、谈吐的评价 0.211 

时间预估的准确性 0.129 对车内环境进行评价 0.211 

距离预估的准确性 0.129 对于车主沟通能力的评价 0.367 

费用预估的准确性 0.319 发票取得的便捷性 0.096 

导航信息的准确性 0.319 客服联系方式取得的便捷性 0.096 

软件响应速度 0.052 客服反应速度 0.558 

正常定价的满意度 0.443 对企业对重大事故处理情况评价 0.25 

加价的满意度 0.169 注册登录信息安全评价 0.169 

折扣方式与折扣力度的评价 0.388 交易信息安全评价 0.443 

网约车产品类型的评价 0.111 号码及支付保护功能的评价 0.388 

对接单时间的评价 0.333 车辆情况 0.092 

司机接单后与您联系的评价 0.111 司机与车辆信息的确认 0.092 

对司机预告消费者位置评价 0.111 司机的驾驶行为 0.272 

网约车订单操作便捷性 0.334 软件中行程安全功能的评价 0.272 

司机对服务乘客态度评价 0.211 软件中一键报警业务的评价 0.272 

 

3 网约车行业满意度综合评价的实例研究 

3.1数据来源 
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通过问卷调查的方式收集安徽省大学生群体对于网约车出行认知和满意度的数据。正式调查过程中共回收问卷 430 份。然

后对受访者多填、漏填的问卷进行剔除。最终得到有效回收问卷 412份,有效问卷率 95.14%。 

3.2方法介绍 

本文采取模糊综合评价进行分析。模糊综合评价法是一种基于模糊数学的综合评价方法,以模糊数学为基础,应用模糊关系

合成的原理,将边界不清、不易定量的因素定量化,从多个因素对被评价对象隶属等级状况进行综合性评价。 

首先构建判断集,本文选择李克特量表,评价等级为 5,分别表示“很不满意,不太满意,一般满意,比较满意,非常满意”。以

调查的数据结果为依据将某一评价等级的数量占调查的总的数量的百分比作为指标在这一评价等级中的隶属度,最终得到隶属

矩阵 R。借助模糊合成算子对一级评测指标进行评价。模糊综合评价矩阵为 B = {b1,b2,…b } 

3.3量化结果 

本文采用的是加权平均法对改进的模糊综合评价的结果进行量化 

 

根据上述过程,可以得出网约车乘客满意度的数值为 3.493,大于 3小于 4,介于一般和比较满意之间,但略偏向一般满意。这

说明乘客对网约车的满意度总体呈现出一般满意的状态。 

3.4二级指标分析 

为了进一步挖掘出现一般满意状态的具体原因,本文采用参数加权平均的方法对各级指标的模糊评价结果进行了量化,7 个

二级指标软件设计、定价情况、乘车前服务、乘车中服务、乘车后服务、信息保密、乘车安全对应得分为: 

{3.580,3.393,3.538,3.516,3.349,3.411,3.544} 

根据数据显示,在所选择的 7 个二级指标中,消费者满意度最高的是软件设计这一指标,为 3.580 分,介于一般满意与比较满

意之间,虽然在所选择的指标中,其得分最高企业在后期的平台优化中需要注意优化平台上提高时间预估、距离预估、费用预估

的精准度,提升平台的响应速度,简化操作流程,打造更便捷的 APP平台。 

对于评分较高的和较低的两个指标,进一步进行分析,本文得出以下结果: 

(1)软件设计。软件设计这一指标得分最高,在该指标所包含时间预估的准确性、软件易用性、软件响应速度、费用预估的

准确性、距离预估的准确性、导航信息的准确性 6 个三级指标,得分为{3.4593.5063.5163.5353.613.686}。其中消费者最满意

的是导航信息的精准,然而对于时间预估的精度消费者的评价不高。由此,企业在未来发展中需要增加时间预估的精度,给消费者

带来时间弹性的便利之处;而得分较高的指标需要继续优化,以获得更多消费者的青睐。 
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(2)乘车后的服务质量。该指标中包含客服反应速度、发票取得的便捷性、重大事故的处理情况的评价、客服联系方式获取

的便捷性四个指标。得分为{3.33,3.349,3.352,3 .45},可以了解到用户对于企业进行重大事故处理的满意度和处理投诉的反应

速度不太满意,企业后期可以加强员工培训,提高处理投诉等情况的反应速度,在处理重大事故时要做到公平公正公开的原则,及

时就事故的原因进行排查,为消费者的安全加一份保障。 

(3)乘车安全。乘车安全是消费者最为关注的指标,在选取的指标体系中包含车辆状况、司机与车辆信息的确认、软件中行

程安全功能的评价、软件中一键报警业务的评价和司机的驾驶行为 5 个指标,得分为{3.487,3.525,3.531,3.541,3 .585},可以

看到消费总体较为满意,但安全这一重要方面,不能存在任何问题。企业应继续优化安全服务,给消费者一个更为安全的出行过

程。 

4 建议 

4.1加强行业监督 

2018 年网约车事故的频繁发生,给网约车行业带来了不小的冲击,想要重新获得消费者的信赖,需要加强网约车行业的规范

化进程。具体措施可以包括:加强司机职业化培训,提高职业化水平,为乘客出行提供安全服务、文明服务;对司机的驾驶情况进

行抽查,包含身体和心理两个方面。 

4.2增加安全防范 

安全永远是消费者最为重视的因素,网约车行业频繁曝出的安全问题,使得网约车行业在消费者心中的使用意愿大幅度降低,

想要改善这样的趋势。政府需要完善相关法律,增强行业监管;对于企业来说,加强司机的信息和车辆信息的审核,可在 APP 的设

计中增加更多元的安全保障紧急按钮,能够在第一时间接收到相应问题;对于个人来说,要加强自身安全意识,熟悉软件中应急操

作,在危险发生时能够通过紧急手段解决这些问题,以保障自身的安全。 

4.3提升服务质量 

通过调查消费者最不满意的是乘车后的服务质量,这也预示着在未来网约车市场的发展中,乘车后的服务质量是必须改进

的。这就要求企业在后续改进中需要完善乘车发票取得的便捷性,让消费者能够放心使用,在发票的形式,可以采用电子发票,便

捷加环保;其次,企业需要完善平台的客户服务平台,让消费者可以遇见问题及时解决。 
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