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摘　要：【目的】在质量强国建设背景下，系统识别代驾服务质量提升的关键要素，为解决代驾行业存在的保险机制不

完善、“黑代驾”猖獗等突出问题提供理论依据与对策建议。【方法】通过文献研究构建初始要素池，采用三轮德尔菲专

家筛选法精炼出22项核心要素，并运用模糊DEMATEL方法量化要素间因果关系。【结果】分析显示，“司机背景审核覆盖

率”“行业监管政策完善度”和“智能调度准确率”是三大核心驱动要素，服务态度等是结果性要素。【结论】代驾服务质

量提升需聚焦源头驱动要素，从代驾员管理、服务流程优化、平台技术赋能和行业监管完善4个维度构建策略体系，为行

业规范发展提供决策参考。

关键词：代驾服务质量；关键要素；DEMATEL方法

DOI编码：10.3969/j.issn.2097-857X.2026.05.012

Research on Key Factors for Enhancing Designated Driving Service 
Quality

LIU Na1    SHI Ying2    TONG Jun2    HU Xinru2

(1.China National Institute of Standardization; 2. China University of Mining and Technology, Beijing)
Abstract: [Objective] In the context of building China into a quality power, this study aims to systematically identify the 

key elements for the improvement of designated driving service quality, and provide theoretical basis and countermeasures 

for solving the prominent problems existing in the designated driving industry, such as imperfect insurance mechanism 

and rampant illegal designated driving. [Methods] The initial factor pool was constructed through literature research, and 

22 core factors were refined by three-round Delphi expert selection method, and the causal relationship between factors 

was quantified by fuzzy DEMATEL method. [Results] The analysis shows that “review coverage of driver’s background”, 

“industry regulatory policy perfection” and “intelligent scheduling accuracy” are the three core driving factors, and 

service attitude is the outcome factor. [Conclusion] The improvement of surrogate driver service quality needs to focus on 

刘 娜1    施 颖2    童 俊2    胡心如2

〔1. 中国标准化研究院 ；2. 中国矿业大学（北京）〕

刘娜，施颖，童俊，等. 代驾服务质量提升关键要素研究[J]. 标准化学报，2026(5): 99-106.
LIU Na，SHI Ying，TONG Jun，et al. Research on Key Factors for Enhancing Designated Driving Service
Quality[J]. Journal of Standardization，2026(5): 99-106.

引用格式：

基金项目：

作者简介：

代驾服务质量提升关键要素研究



100

·学术研讨·   2026年5期标准化学报

0    引 言

随着我国城市化进程的加速，交通拥堵、酒后

驾车限制趋严以及夜间经济的蓬勃兴起，共同催

生了庞大的代驾服务需求，代驾服务成为保障公众

安全出行、提升生活品质的重要新兴业态
[1]

。2021

年，中共中央、国务院印发《国家标准化发展纲

要》，明确提出“引领新产品新业态新模式快速健

康发展”的重点任务；2023年2月6日，中共中央、国

务院印发《质量强国建设纲要》，要求“增加优质

服务供给”。在此背景下，系统研究并提升代驾服

务质量，不仅是响应国家政策号召的必然要求，也

是推动行业健康、可持续发展的关键所在。

在服务管理领域的研究中，Parasuraman等
[1]

提出SERVQUAL五维模型，奠定了服务质量评价

的基石。随着共享经济发展，张胜男等
[2]

揭示了服

务要素间的动态反馈机制；韩亚楠等
[3]

进一步构建

了凸显技术赋能作用的四阶评价体系。在高质量发

展背景下，服务内容研究聚焦即时性
[4-5]

与安全性
[6-7]

，

服务人员的专业能力
[8-9]

与激励机制
[10]

也受到广泛关

注；有学者探讨物理空间
[11]

与数字界面
[12]

对服务环

境的影响；在服务环境影响研究方面，有学者从安

全感知
[13-14]

、价格敏感
[15-18]

及神经科学
[19-20]

等视角

出发展开研究。

综上所述，现有研究在服务内容、人员和环

境等方面取得了丰富的成果，但聚焦服务质量提

升领域的研究较少，在代驾行业的服务质量研究

存在空白。基于此，本文针对代驾行业的服务质

量关键要素展开研究，全面分析识别代驾服务质

量的关键影响因素，并提出代驾服务质量提升策

略，以期为构建行业标准、推动高质量发展提供理

论支撑。

1    代驾服务发展形势及问题剖析

1.1  代驾服务发展现状与趋势研判

近年来，中国代驾服务市场呈现持续且快速

的增长态势，成为现代服务业中极具活力的领域

之一。中国汽车保有量的持续显著增长为代驾市

场提供了庞大的潜在需求群体。根据公安部的数

据，2014年中国汽车保有量为2.64亿辆，到2023年

底上升至4.35亿辆
[21-22]

。在汽车保有量持续增加和

公众安全意识、法律意识提升的背景下，代驾市场

的核心指标实现了爆发式增长。截至2023年12月，

全国代驾用户规模已突破3.4亿人，年订单总量超

过10亿单，市场规模达到280亿元。

随着用户需求的日趋多元化，代驾服务市场已

不再局限于传统的酒后代驾场景，而是形成了一个

多层次、多维度的细分服务生态
[23]

。代驾市场按服

务类型可划分为多个细分领域，各领域呈现出不

同的市场份额与发展特点。其中，生活代驾作为核

心细分领域，占据了最大的市场份额，主要涵盖酒

后代驾和各种类型的临时代驾。该业务的时空分

布集中在餐饮娱乐密集区域，以及周末、节假日夜

晚
[24]

。这一市场结构的演化，不仅源于用户需求从

基础安全向便捷舒适乃至个性化与管家式服务的

逐级演进，同时也受到技术应用从效率优化向模

式颠覆的深刻影响，二者共同构成了推动代驾服

务迭代与未来格局重塑的核心动力。

1.2  代驾服务行业主要问题及成因剖析

代驾行业在快速发展的同时，也暴露出若干

亟待解决的系统性问题，深刻制约其可持续发展。

当前，行业核心问题集中体现在安全保障、市场秩

序与服务品质3个层面。在安全保障方面，保险与

the source driving factors, and build a strategy system from the four dimensions of surrogate driver management, service 

process optimization, platform technology empowerment and industry supervision improvement, so as to provide decision-

making reference for the standardized development of the industry.

Keywords: designated driving service quality; key factors; DEMATEL method
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责任机制存在显著缺陷，事故理赔往往被转嫁至

车主自身保险，平台提供的“代驾责任险”保障范

围有限且理赔流程复杂，发生事故后用户面临无

法得到合理理赔保障的风险。市场上的“黑代驾”

现象屡禁不止，部分未经审核的司机服务质量无

法得到保证，其随意定价、绕路甚至盗窃等行为更

对市场秩序与用户安全产生严重冲击。此外，平台

主要通过信息中介的定位规避服务主体责任，导致

消费者在纠纷中维权无门，严重影响了消费者的信

任与满意度。

进一步探究问题根源发现，目前代驾行业在制

度环境层面，面临着监管缺位与法律滞后的双重

困境。代驾行业长期处于“无主管单位、无准入门

槛、无统一标准”的状态，监管职责分散且边界模

糊；同时，专门性法律法规的缺失使得合同性质、

责任划分等关键问题缺乏刚性依据。在平台运营

层面，平台企业的短期逐利导向制约了服务品质提

升。为快速扩张，平台往往降低司机准入门槛，简

化审核流程，弱化培训投入，并设计复杂的收费规

则以最大化利润，形成了“重扩张、轻管理”的运

营模式。在主体行为层面，司机队伍素质参差不齐

且流动性高，统一的职业标准与培训难以落实。

2    代驾服务质量提升关键要素研究

2.1  关键要素识别模型构建

代驾服务作为现代城市交通体系中不可或缺

的一环，其服务质量的优劣直接关系到用户体验、

行业健康发展及社会公共安全。本文运用复杂网

络分析与决策试验与评价实验室方法（Decision-

m a k i n g  Tr i a l  a n d  Eva lu a t i o n  L a b o r a t o r y，

DEMATEL）相结合的综合性研究模型，识别影响

代驾服务质量的关键要素，并量化其因果关系，具

体如图1所示。首先通过多源数据整合，构建全面、

系统的代驾服务质量影响要素初始指标池，其次

采用多轮专家评估与筛选机制进行科学精炼，最

后运用模糊DEMATEL方法，将专家群体的定性判

断转化为可量化的因果关系矩阵，清晰展示要素间

的内在因果逻辑。

图1 代驾服务质量提升关键要素识别模型

2.2  代驾服务质量影响要素初步梳理

为系统构建代驾服务质量的关键要素体系，首

先通过广泛的文献研究，初步识别得到60项潜在

影响要素，包括服务人员、服务流程、平台技术与

外部环境4个维度，覆盖从用户发出需求到服务结

束的全过程。其次，为确保要素体系的科学性与实

践价值，邀请12位来自不同领域的专家组成评审

小组对初步识别的影响要素进行评价打分，包括

代驾平台管理人员、代驾司机、专家学者及高频使

用代驾服务的资深用户。

要素 筛 选 工作严格 遵 循三 轮 递 进程 序。首

先，进 行指 标 相 关 性 筛 选。判断指 标是 否与代

驾核心服务场 景直接适配，且具备“可优化、可

管控”的属性。其次，开展指标重要性评分。采用
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“定量评分+变异系数控制”的双重标准，聚焦高

权重核心要素，专家使用李克特5级量表 对指标

进行打分，并设定“重要性均值≥3.5，且变异系数

≤0.3”作为筛选阈值，以确保专家意见的一致性

与指标的重要性。最后，实施指标冗余度合并，为

避免后续定量分析中出现多重共线性问题，通过

专家讨论，对语义相近的指标进行合并，如将“车

辆交接规范”与“服务操作标准”合并，经过三轮

专家审查，最终形成包含22项核心影响要素的初

始清单，具体见表1。

表1 代驾服务质量影响要素初始清单

影响要素 指标名称 指标含义

服务人员要素

驾驶技术熟练度
代驾员完成手动挡/自动挡切换、夜间/雨雪等复杂路况驾驶的流畅
度，无操作失误的行程占比

安全驾驶意识
代驾员行驶中遵守限速规定、主动避让风险的行为表现，超速/急刹车
/急转弯等危险驾驶次数占比

职业素养水平
代驾员无故意绕路、虚报费用、泄露用户隐私等违规行为的行程占
比，车辆损伤主动报备率

服务态度友好度
代驾员使用礼貌用语、耐心回应用户需求、主动提供停车协助的行为
占比，用户负面评价率

车型适配能力
代驾员熟练操作新能源汽车、豪华车等特殊车型的行程占比，因车型
不熟悉导致的服务延误率

应急处理技能
代驾员在车辆爆胎、刹车失灵等突发状况下，正确采取应急措施并减
少损失的成功率

服务流程要素

订单响应效率
用户下单后平台完成司机匹配的平均时长，10分钟内完成派单的订单
占比

接驾时效
平台派单后司机到达用户指定地点的平均时长，20分钟内到岗的订单
占比

计价透明性
预估价与实际结算费用的偏差率（偏差≤10%为合格），无隐藏收费
的订单占比

行程规划合理性
代驾员选择路线避开拥堵路段、符合用户偏好的行程占比，因路线不
合理导致的延误时长

应急处理效率
发生交通事故或用户投诉后，平台/代驾员响应处理的平均时长，24小
时内办结的纠纷占比

服务操作规范性
代驾员接驾时检查车辆外观/内饰、提醒用户系安全带、结束时提醒携
带物品的行为覆盖率

平台与技术要素

司机背景审核覆盖率
平台对代驾员进行无犯罪记录、无重大交通违法记录、健康状态核查
的比例，审核遗漏率

行程实时监控率
平台通过GPS、车载传感器实现行程轨迹追踪、驾驶行为监测的订单
占比，异常行程预警准确率

代驾责任险保障水平
平台投保的代驾责任险单次事故保额（万元），覆盖车辆损失/第三方
人身伤害/车内财物丢失的范围，理赔平均时长
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2.3  基于DEMATEL方法的关键要素确定

在获得专家共识直接关系矩阵的基础上，运

用决策实验与评价实验室（DEMATEL）方法，对

代驾服务质量的22个核心影响要素进行系统分析。

DEMATEL方法通过量化要素间的因果逻辑，能够

有效识别系统中的关键驱动因素。

首先，对专家共识直接关系矩阵A进行归一化

处理，得到标准化直接影响矩阵N，其计算公式为：

              N=
aij

n

j=1
max(Σaij)                  （1）

其次，计算总关系矩阵（T），总关系矩阵T是

DEMATEL方法的核心，包含了各要素之间的直接影

响，并通过矩阵运算累加了所有间接影响，公式为：

T=N(I-N)
-1                                     

（2）

式中：I为单位矩阵，矩阵中的每个元素tij代表

要素i对要素j的综合影响强度。

再次，计算影响度（D）与被影响度（R），通过

对总关系矩阵T进行行和与列和计算，得到每个要

素对系统的重要性评估。

Di= tij,(i=1,2,…,n)
n

j=1
Σ                （3）

Rj= tij,( j=1,2,…,n)
n

i=1
Σ               （4）

最后，计算中心度（D+R）与原因度（D-R）。中

心度（D+R）是影响度D与被影响度R的和。中心度

值越大，表明该要素在整个系统中与其他要素的交

互作用越强，其综合重要性也越高。原因度（D-R）

是影响度D与被影响度R的差，原因度值用于区分要

素的因果属性。若（D-R）>0，则该要素为“原因性

要素”，是影响其他要素的根源；若（D-R）<0，则该

要素为“结果性要素”，是受其他要素影响的表象。

表2为DEMATEL方法的分析结果。由表2可

知，司机背景审核覆盖率的中心度与原因度数值均

位居首位，表明其不仅是系统中最核心的要素，更

是驱动其他要素变化的关键根源，一个健全的司

机审核机制不仅直接影响司机的驾驶技术和职业

素养，还间接关联到用户的安全感、平台的声誉及

投诉率等多个方面；行业监管政策完善度与智能

调度准确率同样表现出强驱动特性，构成了影响代

驾服务质量的基础性因素，表明政府监管对代驾

行业具有至关重要的作用，政策的制定和执行力

度会影响行业的准入门槛、竞争秩序乃至消费者的

权益保护，进而辐射到整个服务链条；服务态度友

好度、行程实时监控率等要素中心度较高，但原因

度为负值，表明这些要素虽然在整个系统中地位重

影响要素 指标名称 指标含义

APP系统稳定性
用户使用APP下单、支付、查看行程时的故障发生率，系统故障修复
平均时长

平台与技术要素 智能调度准确率
平台将订单匹配给“距离最近+车型适配”司机的成功率，因调度不合
理导致的接驾延误率

用户投诉处理率
平台受理用户投诉后，24小时内反馈处理进展、72小时内办结的投诉
占比，用户对处理结果的满意度

外部环境要素

行业监管政策完善度
地方政府出台代驾行业准入标准、服务规范、事故责任划分细则的覆
盖城市比例，政策执行力度

市场竞争规范度
头部平台（市占率TOP3）采用低价恶性竞争、虚假宣传的行为频次，
行业协会开展合规监督的次数

社会监督有效性
媒体曝光代驾乱象的频次，用户投诉举报渠道的响应时效（≤12小时
为合格）

保险协作顺畅度
代驾平台与保险公司建立事故快速理赔通道的比例，无需用户垫付费
用的理赔案件占比

续表1 
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要、关联紧密，但本质上是系统运行的结果表现，

受到其他根本因素的制约与影响，其改善依赖于对

原因性要素的优化。

3    代驾服务质量提升策略

3.1  强化代驾员全周期管理

针对服务质量参差不齐问题，结合“驾驶技术

熟练度、安全驾驶意识、职业素养水平”等关键要

素构建“准入—培训—考核”全周期管理体系。严

格司机背景审核，实施驾龄、无犯罪记录、健康证

明的三层审核机制；执行入职技能测评，代驾员需

通过模拟驾驶考核，考核内容涵盖手动挡与自动

挡切换、夜间复杂路况应对以及新能源汽车操作；

每年进行背景复核，平台对在聘代驾员进行犯罪

记录与驾驶记录的更新核查，发现代驾员出现新

增违规情况应立即暂停其服务资格，待违规问题

整改并重新审核通过后方可恢复服务。建立分层

培训体系，基础培训涵盖安全驾驶、服务礼仪与基

础应急处理；专项培训按商务、长途等场景细化，

商务代驾场景涉及高端车型操作和商务礼仪，长途

代驾场景需强化疲劳驾驶预防和跨城路线熟悉度

培训，婚庆代驾场景则需补充车队协调技巧和路

线精准性训练。推行星级考核制度，考核指标包含

用户评分、违规记录、安全表现3项内容。用户评

分聚焦服务态度和驾驶平稳度2个维度；违规记录

表2 DEMATEL方法分析结果

序号 要素名称 影响度（D） 被影响度（R） 中心度（D+R） 原因度（D-R）

1 驾驶技术熟练度 6.42 6.55 12.97 -0.13

2 安全驾驶意识 7.74 7.63 15.37 0.11

3 职业素养水平 6.09 6.64 12.73 -0.55

4 服务态度友好度 4.67 6.35 11.02 -1.68

5 车型适配能力 6.78 6.69 13.47 0.09

6 应急处理技能 7.42 7.02 14.44 0.40

7 订单响应效率 5.67 5.58 11.25 0.09

8 接驾时效 6.47 5.89 12.36 0.58

9 计价透明性 4.62 5.25 9.87 -0.63

10 行程规划合理性 6.07 6.22 12.29 -0.15

11 应急处理效率 5.86 5.92 11.78 -0.06

12 服务操作规范性 5.09 6.21 11.30 -1.12

13 司机背景审核覆盖率 10.37 7.82 18.19 2.55

14 行程实时监控率 6.32 7.64 13.96 -1.32

15 代驾责任险保障水平 5.75 6.62 12.37 -0.87

16 APP系统稳定性 4.54 5.48 10.02 -0.94

17 智能调度准确率 8.01 6.69 14.70 1.32

18 用户投诉处理率 4.25 5.44 9.69 -1.19

19 行业监管政策完善度 8.65 7.15 15.80 1.50

20 市场竞争规范度 6.06 5.17 11.23 0.89

21 社会监督有效性 4.29 4.41 8.70 -0.12

22 保险协作顺畅度 5.51 4.59 10.10 0.92
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主要统计绕路、宰客、迟到等行为；安全表现则关

注超速情况和急刹车次数。将用户评分、违规记

录、安全表现与佣金比例直接挂钩，形成“优质服

务—高回报”良性循环。

3.2  优化服务流程标准化

针对收费不透明与服务不规范问题，结合“计

价透明性、行程规划合理性、服务操作规范性”等

关键要素推行全流程标准化。借鉴“价格兜底”机

制构建透明收费体系，统一并公示计价规则；设

置预估价偏差管控，超出预估价上限部分由平台

承担；行程结束后及时通过APP向用户推送里程、

时长、加价项目的费用明细。制定三大环节操作标

准，通过行程录音与轨迹监控确保代驾员按标准

执行。接驾环节代驾员需提前到达约定地点，主动

出示《代驾资格证》后与用户共同绕车检查外观并

且拍照存档，确认内饰物品特别是贵重物品位置，

并告知用户行程规划路线；行驶环节需提醒用户

系安全带，行驶中禁止接私人电话，偏离规划路线

前必须征得用户同意，途经复杂路口时主动告知

路况；交车环节协助用户停车，提醒用户检查随身

物品，主动发起服务建议调研并致谢。建立“30秒

响应—24小时处理—72小时办结”售后机制，保障

用户权益。用户发起投诉后，智能客服需在30秒内

响应，1小时内分配专属客服跟进；对态度差、绕路

之类的服务质量投诉，客服调取行程录音与轨迹

核实，24小时内给出如道歉、费用减免、补偿优惠

券等明确处理方案；对事故投诉，平台需在1小时

内联系保险公司介入，协助用户办理理赔，72小时

内反馈理赔进展。

3.3  加强平台技术赋能与责任担当

明确平台服务提供方定位，强化平台主体责

任。通过人脸识别与行程监控实时预警危险驾驶

行为，接单时通过APP实时人脸识别，确保接单

司机与注册信息一致以杜绝“代接单”现象；通过

GPS轨迹追踪与车载传感器实时监测驾驶行为，

特别是对于超速、急加速、急转弯之类的危险行

为，平台可实时介入提醒；对偏离规划路线、长时

间停留等异常情况，系统自动向用户进行确认，必

要时联动警方介入。完善保险机制，强制投保高保

额责任险。平台需为每位代驾员投保单次事故保额

不低于50万元的代驾责任险；简化理赔流程，用户

发生事故后，平台需在30分钟内协助报案，提供行

程记录（包括轨迹和录音）作为理赔依据，无需用

户垫付费用；明确责任划分，若事故因代驾员超速、

违规变道等过失导致，由平台与保险公司共同承

担赔偿责任，若因用户车辆自身故障导致，平台需

协助用户联系车企售后。主动承担主体责任，建立

纠纷先行赔付机制，当代驾服务引发纠纷，平台需

先行向用户赔付，再向责任方追偿；留存服务全过

程证据，行程录音、轨迹、费用明细需保存至少6个

月，便于纠纷调查；公开责任承诺，平台需公示“代

驾服务责任清单”，明确事故处理、投诉响应、保险

理赔的责任与时效，接受用户与监管部门监督。

3.4  完善行业监管与外部环境

构建“政府—行业—社会”多元治理体系。建

立“交通部门牵头+多部门协同”的监管机制，由

交通运输部门作为代驾行业主管单位，负责制定行

业准入标准、服务规范与监管细则；市场监管部门

负责查处价格欺诈、虚假宣传；公安部门负责打击

“黑代驾”违法犯罪行为，形成监管合力。推动代驾

专项立法，明晰平台连带责任与事故赔偿比例；明

确代驾合同性质为“服务合同关系”；规范平台与

代驾员关系，禁止平台以“信息撮合者”为由规避责

任。构建多元监督体系，行业自律方面，由行业协会

约束平台，坚决抵制恶性竞争、虚假宣传等行为；社

会监督方面，建立“代驾服务投诉举报平台”，整合

12315、交通部门投诉渠道，用户可一键投诉并查询

处理进度；信用体系建设方面，构建代驾行业信用

档案，将平台投诉率、代驾员违规记录纳入信用评

价，实现“一处违规、全网受限”的联合惩戒。

4    结 语

本研究以代驾服务质量提升为核心目标，综

合运用文献研究、专家访谈、实地调研、定量与定

性分析等方法，对代驾行业展开系统性研究，运用
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DEMATEL方法识别出“司机背景审核”“行业监

管政策”与“智能调度准确率”等22个根源性驱动

要素。研究发现，代驾服务质量的提升是一个涉及

“人员—流程—技术—制度”的多维系统工程，必

须采取协同治理路径。展望未来，代驾服务研究仍

面临动态演进的挑战。随着自动驾驶技术的成熟

与消费者需求的进一步分化，代驾服务的模式与

质量内涵或将重塑。后续研究可持续关注技术融

合对服务生态的影响，以及不同用户群体的差异

化体验，从而实现对关键要素的动态评估与策略

的持续迭代，助力行业行稳致远。
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