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摘要：传统交通服务用户评价存在数据集中式存储管理、评价过程不公开透明、数据易被篡改
等问题，评价结果可信度不高。在出行即服务（ＭａａＳ）体系下，交通服务涉及ＭａａＳ服务平台商与
运输企业等更多运营服务主体，如何建立可信的服务评价模式对于ＭａａＳ服务质量监管和改善尤
为重要。文中基于区块链不可篡改的技术特点，提出基于区块链的ＭａａＳ用户服务可信评价模式，
并以乘客满意度评价场景为例，设计基于区块链的ＭａａＳ乘客满意度评价系统。
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　　出行即服务（ＭｏｂｉｌｉｔｙａｓａＳｅｒｖｉｃｅ，ＭａａＳ）是在
精准理解用户出行需求的基础上，通过将各种运输
方式整合在统一的服务体系中，充分利用大数据技
术最优调配资源，最大限度满足不同出行需求的一
体化公共出行服务生态。为更好地改善用户出行体
验，提高ＭａａＳ服务水平，有必要对ＭａａＳ服务相关
运营主体开展用户服务评价。当前交通运输行业用
户服务评价主要采用问卷调查和基于实时订单的用
户在线评价２种模式，均存在数据集中式存储管理、
评价过程不公开透明、数据易被篡改、评价结果可信
度不高等问题，不利于交通运输服务质量监管与
改善。

作为一种全新的出行服务体系，ＭａａＳ具有涉
及利益主体多、业务环节多、服务用户广等特征。利
益主体包括公交、轨道、巡游出租车、网约出租车、共
享单车等不同运输方式的不同运营商、不同客运枢
纽运营管理企业等。为解决传统评价模式数据的可
信问题，促进ＭａａＳ服务运营商和各运营主体间建
立互相信任关系，需建立一种透明可信、防篡改、可
溯源的用户服务评价模式，确保评价数据的真实性。
区块链作为一项新兴的分布式账本技术，具有多中
心化、不可篡改、公开透明的技术特点，可有效解决
传统交易模式中数据在系统内流转过程中的造假行
为，从而构建可信交易环境，打造可信社会。该文基
于区块链的技术特点，研究一种去中心化的ＭａａＳ

用户服务可信评价模式，以乘客满意度评价场景为
例，设计基于区块链的ＭａａＳ乘客满意度评价系统，
为ＭａａＳ出行服务质量评价及相关产品研发提供技
术支撑。

１　交通出行用户服务评价现状
用户服务评价作为衡量各运营模式服务水平的

一项重要指标，对促进发展具有重要应用价值。目
前对各运输模式用户服务评价的研究主要集中在指
标选取、评价模型和方法等方面，也有部分学者在评
价模式方面展开了研究。

（１）指标选取。用户服务评价指标的选择均以
能反映乘客对运输服务的全面感知为准则。由于各
城市对交通建设发展的要求不同，各模式服务评价
指标体系存在一定差异。

（２）评价模型和方法。用户服务评价主要采取
专家评估法、运筹学方法（如多目标决策法、最优综
合评价模型等）、数理统计方法（如层次分析法、模糊
综合评价法、灰色评价方法、结构方程模型等）及多
种方法组合法（主成分加权线性分析法、模糊－聚类
分析法等）。

（３）评价模式。当前主要有问卷调查模式和基
于订单的线上评价模式。问卷调查是一种传统抽样
调查手段，由政府部门建立服务评估制度及指标体
系，组织运输企业（如公交、轨道、出租车等企业）或
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第三方通过走访问询、在线填写、电话提问等方式获
取乘客对运输服务的反馈信息（见图１）。基于订单
的线上服务评价主要由出行服务平台企业（如滴滴
出行、摩拜单车、哈单车等）通过手机ＡＰＰ客户端
的评价功能来获取用户的服务评价信息，用户在行
程结束后可线上进行服务评价、评价结果及投诉处
理信息查看，政府行业管理部门建立服务评估制度
与指标体系，接入出行服务平台企业的动态数据进
行服务指标测算（见图２）。

图１　用户服务评价之问卷调查模式

图２　用户服务评价之基于订单的线上评价模式

问卷调查模式一般围绕用户服务评价指标涉及
的数据项来设计问卷问题，优点是针对性强、采集信
息准确。但由于调查成本和人力的限制，调查的时
间跨度和区域范围有限，数据样本量小且不可持续，
调查样本的可靠性存在一定问题。基于订单的线上
评价的优点是运营企业可获取实时订单的评价数
据，且可实现企业和用户间的信息交互反馈，解决问
卷调查模式数据偏静态、样本量小、信息交互性差等
问题。但数据存储也是集中式的，评价数据仍存在
被篡改的可能。２种模式的对比见表１。

表１　传统用户服务评价模式对比

项目 问卷调查模式 基于订单的线
上评价模式

评价主体 主要为常住人口 注册用户

评价对象 单一运营企业 单一运营企业／
线路、车辆、司机

时间跨度 有限 无限制
区域范围 有限 无限制
数据样本量 小 大
数据特点 静态、不连续 动态、连续
数据存储 集中式存储 集中式存储

评价信息反馈 无反馈 实时信息交互反馈

与单一的运输服务相比，ＭａａＳ出行服务涉及
ＭａａＳ服务平台商与运输企业等更多运营服务主
体，如何建立可信的服务评价模式对于ＭａａＳ服务
质量监管和改善尤为重要。为解决传统交通运输用
户服务评价数据集中式存储、数据易被篡改、评价结
果可信度不高等问题，面对ＭａａＳ多运营主体构建
用户服务可信评价模式，不仅可促进ＭａａＳ服务运
营商与各交通运营商间建立信任的合作关系，以评
价结果公开、透明的方式引导和促进整个ＭａａＳ系
统规范、有序发展，也可为政府管理部门监管考核
ＭａａＳ平台中各交通模式的服务质量提供技术
支撑。

２　基于区块链的犕犪犪犛用户服务可信评价
模式设计

　　区块链技术本质上是一个去中心化的分布式数
据库，是点对点传输、共识协议和加密算法等计算机
技术的融合应用。其核心优势是去中心化，能通过
运用数据加密、时间戳、分布式共识和经济激励等手
段，在节点无需互相信任的分布式系统中实现基于
去中心化信用的点对点交易、协调与协作，为解决中
心化机构普通存在的高成本、低效率、数据存储不安
全等问题提供解决方案。

ＭａａＳ用户服务评价涉及的参与主体众多，主
要有乘客、ＭａａＳ服务运营商、交通运营商、政府管
理部门等。为防止ＭａａＳ服务运营商或交通运营商
篡改评价数据，解决多参与主体间的信任问题，基于
区块链去中心化的技术特点，构建图３所示ＭａａＳ
用户服务可信评价模式。在该模式下，需构建基于
区块链的用户服务评价系统，开展交通出行用户服
务评价。为保证整个评价流程中数据和规则的可信，
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图３　基于区块链的犕犪犪犛用户服务可信评价模式

系统的各业务模块（如参数配置、评价指标、用户评
价结果清算、评价查询等）均采用智能合约实现。

（１）政府管理部门作为监管机构，是ＭａａＳ生
态体系中不同类型运营参与者服务评估制度体系的
发起者与制定者，通过系统、及时地调整评价指标、
评价标准、评价方法等评估规则，并依托ＭａａＳ平台
实时获取评价结果数据。

（２）ＭａａＳ服务运营商和参与合作的交通运营
商均可作为区块链节点，按照政府行业管理部门制
定的服务评估制度体系，成为服务评价数据的记录
者、评价活动等的共同监督者。

（３）乘客作为评价主体，主要进行实时订单的
线上评价和评价结果查看，可根据线路、车辆及服务
商等评价情况选择最佳出行方案；交通运营商与
ＭａａＳ服务运营商作为被评价对象，可配合政府管
理部门参与制定评价规则、实时查看评价结果并及
时优化和改善服务。

３　基于区块链的犕犪犪犛乘客满意度评价系
统研究

　　为在实践中更好地推广ＭａａＳ用户服务可信评
价模式，以乘客满意度评价场景为例，设计基于区块
链的ＭａａＳ乘客满意度评价系统。
３．１　业务需求与流程

ＭａａＳ乘客满意度评价的参与主体主要有乘

客、ＭａａＳ服务运营商、交通运营商和政府管理部
门，主要业务需求与流程见图４。

（１）政府管理部门负责确定系统评价规则，如
评价指标内容、计算方法、评价模型、指标权重和评
价标准等，并将规则上传至区块链。

（２）乘客通过订单提交用户服务评价，将原始
评价数据保存至区块链。

（３）系统每天自动执行用户评价结果清算，对
原始评价数据进行统计，得出每条线路／车辆、交通
运营商／ＭａａＳ服务运营商的评价指标分项评分和
总评分，并保存至区块链。

（４）所有参与主体均可查看原始评价数据和评
价结果。
３．２　系统技术架构

采用由数据层、网络层、共识层、合约层与应用
层组成的５层技术架构构建ＭａａＳ乘客满意度评价
系统（见图５）。

（１）数据层。采用“区块＋链表”的数据结构，
主要存储满意度评价数据、评价清分统计数据。

（２）网络层。采用Ｐ２Ｐ技术，同时具备传播机
制与验证机制，当某节点创造出新的区块后，可通过
广播的形式通知其他节点，所有节点可对新增区块
的有效性进行验证。

（３）共识层。考虑到数据处理速度与区块存储
一致性需求，采用ＰＢＦＴ共识算法。
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图４　用户服务评价业务流程

图５　基于区块链的犕犪犪犛乘客满意度评价系统的技术架构

　　（４）合约层。将ＭａａＳ服务运营商和各交通运营
商等共同商定的评价方法（包括评价指标设置、服务质
量打分和评价结果查询等）通过编码形成智能合约。

（５）应用层。乘客、ＭａａＳ服务运营商、交通运

营商、政府管理部门通过区块链的应用服务开展满
意度评价规则设置、评价指标和评价结果查询等。
３．３　系统功能设计

系统主要具有权限管理、评价、评价清算、评价
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查询和参数配置等功能，其中评价、评价清算和评价
查询为系统核心模块，权限管理和参数配置为辅助
模块（见图６）。

（１）权限管理。按照ＲＢＡＣ（ＲｏｌｅＢａｓｅｄＡｃｃｅｓｓ

Ｃｏｎｔｒｏｌ，基于角色的访问控制）模式，针对乘客、
ＭａａＳ服务运营商、运输服务提供商、政府管理部门
和系统管理员等不同角色设置不同权限（见表２）。

（２）评价。乘客在订单结束后根据评价指标对

图６　犕犪犪犛乘客满意度评价系统的功能模块结构
表２　角色权限管理

角色名称 可访问的功能

乘客 登录ＡＰＰ；进行评价；查看订单（自己发表的）评价；查看出行方案各项指标（如线路、车辆、驾驶员、运
输服务提供商等）的评分情况

ＭａａＳ服务运营商登录ＰＣ端网页；查看所有线路、车辆、驾驶员、运输服务提供商等评价情况；查看每位乘客的评价详情
交通运营商 登录ＰＣ端网页；查询本公司的所有线路、车辆、驾驶员等评价情况；查看订单中每位乘客的评价详情

政府管理部门 登录ＰＣ端网页；查看所有线路、车辆、驾驶员、运输服务提供商、ＭａａＳ服务提供商等评价情况；查看每
位乘客的评价详情

系统管理员 登录ＡＰＰ；配置参数；设置权限管理

出行涉及的线路、车辆、驾驶员、换乘站点及提供服
务的运营商等进行评价。用户ＡＰＰ端调用后台的
智能合约，将上述评价信息存储在区块链的评价原
始数据变量中。

（３）评价清算。在乘客提交评价数据后，根据
配置的清分时间，后台触发智能合约，根据评价模型
统计计算各项综合评价得分。清算结果（１ｄ的数
据）写入区块链的清算结果变量中。

（４）评价查询。乘客可随时查看规划路线所涉
及的线路、车辆、驾驶员、换乘枢纽及提供服务的运
营商的评价得分情况，据此选择最佳出行方案；也可
随时查看所完成订单的自身评价情况。由于查询的
评分来自区块链的清算结果变量，无法被篡改，能为
乘客提供可信的服务质量参考。

（５）参数配置。系统管理员可在后台进行评价

规则配置，如评价指标、指标计算方法、评价模型、指
标权重、评价标准及评分的每日清算起始时间、查询
条件中的默认起止日期、默认清算周期等。其中评
价指标、指标权重、指标计算方法和评价模型以智能
合约方式实现，确保评价规则的公开透明。因区块
链不支持数据修改，可通过追加的方式对参数进行
新增、删除和修改，默认查询返回最新的结果，实现
对关键参数的追溯。

４　结论与建议
针对ＭａａＳ服务体系下参与主体多、服务链条

长、服务评估难的特点，提出基于区块链的ＭａａＳ用
户服务可信评价模式，为乘客、ＭａａＳ服务运营商、
运输服务提供商及政府监管部门创造互相信任的评
价环境；从ＭａａＳ服务体系规范发展和行业监管考
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核角度，以乘客满意度场景为例，设计基于区块链的
ＭａａＳ乘客满意度评价系统，为政府ＭａａＳ服务质量
监管考核及企业优化改善出行服务提供支撑。

实际应用中，ＭａａＳ用户服务评价的实施需要
科学合理的评价指标、方法及规范实施的制度保障。
传统运输模式（如公交、轨道交通、出租车等）的乘客
满意度评价有一定的工作基础和标准规范，而一些
新业态运输模式的用户服务评价除网约车由交通运
输部门建立了统一服务评价体系外，大多数为企业
自发行为，其评价指标、评价标准与模型不统一，统
计口径也不一致。对于ＭａａＳ服务体系，目前缺乏
相应的用户服务评价考核体系，后续迫切需要开展
ＭａａＳ服务评估体系研究，明确评价原则、评价范
围、评价指标、评价标准及相关考核机制等。同时，
共识机制是区块链技术赖以实现的基础，后续需围
绕ＭａａＳ服务评价规则建立相应的共识机制，如参
与主体的加入与退出准则、评价指标的设置与调
整等。
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