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QQCT 港口客户满意度评价系统
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摘　要：QQCT 作为千万级的集装箱码头，每天集装箱的出闸箱量近万箱。目前司机与码头的交互只能通过客服热线

或者与车队反映，沟通交流效率较为低下。为了拓宽码头同司机交流渠道，方便司机反应需求和意见，提升码头工作服

务质量，提升客户满意度，QQCT 开发港口客户满意度评价系统。通过本系统卡车司机在移动端获取待评价信息并进

行服务满意度评价，码头工作人员在平台端接收司机反馈的评价信息并对评价信息进行答复和统计。本系统为码头提升

对外服务质量、提升客户满意度提供了新的实践方案。
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联网、大数据、区块链、VR 等技术不断发展的背景下，
无人驾驶船舶将会成为可能。当无人驾驶船舶成功地开
始商业运行后，必将重新定义整个航运行业。

4 结语
在当下全球碳中和的背景下，航运系统智能化是优

化航运效率、提高安全以及节能减排的必然选择。本文
简要概括了无人驾驶技术以及无人驾驶技术在船舶领域
的应用，分析智能航运系统的有关关键技术，展望了新
一代航运系统的发展趋势。在当前各行业都在往智能化
发展的大浪潮下，人工智能技术也将不断推动航运业从
自动化走向信息化、智能化，航运业不久之后进入智能
化新阶段，航运互联网生态系统的搭建会开启智慧航运
的新时代。
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青岛前湾集装箱码头有限责任公司 (QQCT) 作为

千万级别的集装箱码头，每天集装箱的过闸数量近万箱。

目前集疏港司机与码头方的交互沟通只能通过客服热线

或车队反映，沟通交流效率较为低下，且需要码头有专

门人力劳动进行客服热线沟通，码头方无法迅速、高效

掌握司机对码头的整体服务满意度的反馈，不利于提升

码头对外服务水平 [1-3]。

在港口业务操作由人工重复性劳动向智能化信息

化过渡的大背景下，为推进港口服务的信息化智能化进

程并且给客户提供更优质的服务 [4]，QQCT 进行港口客

户满意度评价系统的建设工作。通过本系统卡车司机完

成背箱出闸的工作后在移动端获取待评价信息并进行服

务满意度评价，码头工作人员在平台端接收司机反馈的

评价信息并对评价信息进行答复和统计 [5]。本系统建立

了司机客户同码头交流新模式， 拓宽客户同码头交流

的途径，有助于码头提升服务质量 [6]，提升客户对服务

的满意度。

1 客户满意度评价系统搭建

1.1 功能需求

港口客户满意度评价系统包括业务数据管理、数据

发送、数据解析、数据统计分析等功能。

在完成功能需求分析后，按照软件工程逐步求精的

模块化设计方法结合系统设计的需求可得港口客户满意

度评价系统架构图如图 1 所示。

图 1 系统架构图
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1.2 评价数据发送

数据发送流程图如图 2 所示，客户满意度评价系统

平台端监控司机过闸生成的业务数据，根据 XML 规则

设置把实时获取业务数据生成标准的 XML 字符串，并

发送到指定的接口传输服务队列，由满意度评价移动端

进行获取及解析处理。

图 2 数据发送流程

1.3 评价数据解析

数据解析流程图如图 3 所示。客户满意度评价系统

平台端监控数据接口服务队列，实时接收接口推送的司

机评价信息结果数据，通过反射定义完成数据解析，并

将解析结构同步推送至客户满意度评价系统平台端，完

成客户满意度评价系统平台端相关数据的更新处理。

图 3 数据解析流程

1.4 接口传输评价信息模板

根据司机过闸评价信息发送的需求和现有业务生

产管理系统确定客户满意度评价接口中使用的模板如下

所示，数据传输接口采用 Post Body 请求方式，字符集

为 UTF-8。

1.4.1 箱出闸时将待评价信息推送给移动端

司机背箱出闸时，将待评价信息推送给满意度评价

移动端系统，推送内容包括：序列号（用于确认本次过

闸行为唯一性）、收发箱类型、箱号、车号。  移动端

收到待评价信息后，在司机手机客户端弹出待评价信息

内容，当司机在评价过程中选择不满意时，系统展示不

满意选项如机械作业速度慢、作业效率低等，司机也可

以选择其他在弹出的信息录入框中自行输入原因。

表 1 推送给移动端的信息模板

1.4.2 移动端将司机评价结果信息推送给平台端

司机在移动端评价完成后，平台端接收评价信息，

将信息展示在司机客户满意度评价窗口界面。答复内容

再次推送给移动端，是否推送由平台端来控制；移动端

满意度评价系统弹出答复信息，并进行语音播报，司机

也可自行查询。
表 2 推送给平台端的信息模板

1.4.3 平台端答复再次推送给移动端

为了方便码头工作人员对统计的司机满意度评价

信息进行分析，在客户满意度评价中开发了统计分析模

板，码头工作人员可以通过统计分析模板对司机入港频

次进行统计，通过司机过闸总车次数、满意车次数和不

满意车次数等统计量可较为明显的反映具体司机的工作

体验。若司机满意度较低码头工作人员可以电话联系司

机具体了解问题、解决问题，提升客户满意度。

此外，在客户满意度评价中还开发了二维统计模

板，方便码头工作人员直观得到司机评价满意、不满意

数量，评价不满意原因类型、数量、排名等，更好地针

对问题自身做出更改，提升码头工作服务质量。
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2 应用效果

港口客户满意度评价系统经过测试，数据处理效率

超过设计要求，数据发送模块对业务数据的整体处理效

率超过 200 条 / 秒，数据解析模块对计划控制系统发送

的数据解析效率远低于 1 秒，对集装箱码头业务操作而

言几乎是实现了数据的实时处理。

在压力测试时，接口传输平台能够对大数据量的业

务数据进行分类处理，未出现系统崩溃、数据丢失、信

息不一致等情况，平台保持稳定运行。目前，QQCT 码

头港口客户满意度评价系统已经全面投入运行中，具体

使用的系统截图如下图所示。

图 4 移动端待评价信息

图 5 平台端司机评价信息

图 6 司机入港频次统计

3 总结与展望

总结 QQCT 港口客户满意度评价系统上线运行后的

优势可简述为以下几点：

（1）拓宽码头同司机交流渠道。司机客户满意度

评价提供了司机与码头工作人员沟通交流的新渠道，方

便司机反应工作使用的需求和意见，提高了对外服务的

质量。

（2）过闸信息留痕化。启用客户满意度评价系统

后，司机过闸产生的相关信息如司机姓名、手机号、不

满意原因、选择其他原因时录入内容等均在客户满意度

评价窗口中记录，方便工作人员后续查询和统计使用。

（3）提供自我改进提升服务新渠道。通过客户满

意度评价中的司机入港频次统计、二维统计等统计方式，

可以更加直观便捷地了解到司机对码头工作的意见，方

便码头工作人员对自己工作中的不足之处进行发现和整

改，更好地提升码头工作服务质量，提升客户满意度。
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