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在疫情防控常态化的大背景下，加之近年来我国电子商务

的快速发展，人们的购物习惯发生了根本性的变化，越来越多

的社会民众选择通过线上购物来满足日常生活需要。根据国家

邮政局发布的《2020年中国快递发展指数报告》，面对疫情的

严重冲击，我国快递市场逆势上升（见图1）。2020年快递发

展指数为1259.1，同比提高26.1%[1]。由于高校人员数量大、比

较集中，且高校学生接受能力强[2]，这一群体逐渐成为线上购

物的主力以及快递服务行业的主要受众；然而，高校校园作为

人员密集、人流量大的场所是目前疫情防控常态化下不容忽视

的重点区域。因此，如何加强和改进新冠肺炎疫情常态化下高

校场景快递收取疫情防控工作成为了一个新课题。

图1 数据来源：国家邮政局.2020年中国快递发展指数报

告[R]，2021.

一、高校菜鸟驿站发展现状

2013年，阿里、顺丰、三通一达等共同组建“菜鸟网络科

技有限公司”。2014年“天猫服务站”与“阿里巴巴服务站”

正式升级为“菜鸟驿站” [3]。2016 年菜鸟驿站开始进入校

园[4]，目前菜鸟驿站已覆盖全国高校校区3000余所，服务高校

师生2800多万，覆盖城市300余个，合作伙伴1.4万个[5]。较于

社区场景下的服务对象，高校内的服务对象具有作息时间较为

固定、取件寄件时间可预测、且取件寄件时间较为集中等特

点；同时高校场景人员密集且较为封闭，在疫情防控常态化

下，其快递收取问题不容忽视。

二、数据来源和研究方法

（一）指标选取

本研究采用问卷调查法，获取疫情防控常态化下高校学生

对快递收取的满意度作为研究数据。本调查共设计了7项相关

指标，分别为“学生对快递收取满意度”、“防疫卫生”、“服务

品质”、“取件距离”、“空间布局”、“信息及时”、“营业时间”。

本研究将学生对快递收取满意度定义为综合认知，即高校

学生对校园内菜鸟驿站服务质量的主观评价[13]。防疫卫生主要

指校园菜鸟驿站是否拥有配套的体温测量设备等。服务品质指

校园菜鸟驿站的环境及其工作人员的服务态度和服务水平如

何。取件距离指使用菜鸟驿站者居住区域到菜鸟驿站的距离。

空间布局即指校园菜鸟驿站内部空间规划等。信息及时即指校

园菜鸟驿站在包裹入库后，向用户发送短信或APP消息推送的

时间进度。营业时间则是指校园菜鸟驿站的运营时间。

在问卷设计中，本研究设计的 7项指标均采用李克特

(Likert)四级量表“非常不满意”、“不满意”、“一般满意”、“非

常满意”，分别赋值为“1、2、3、4”。以学生收取快递的满意
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度为因变量，其他6个调查指标为自变量。

（二）数据来源

本次调查以武汉市湖北大学、武汉大学、华中师范大学、

华中科技大学、武汉理工大学等十余所高校为调查范围，以高

校内菜鸟驿站为调查对象。针对疫情防控常态化下，武汉市各

大高校菜鸟驿站的服务现状，进行实地考察，通过采访，并发

放问卷进行调查。本次调查共发放调查问卷201份，其中男生

80份，女生119份，回收199份，回收率99%。

本次调查发现，经常使用菜鸟驿站的高校学子占73.13%，

偶尔使用占25.87%，仅有1%的学生从不使用菜鸟驿站。因此

基于研究的调查范围和调查对象来看，使用菜鸟驿站取件寄件

是校园内物流快递服务的主要方式，且使用频率非常高。

问卷收集整理后，首先对样本数据进行 KOM 检验和

Bartlett球形检验，结果显示，KOM值为0.759，Bartlett球形检

验显著性概率为0.000，说明各指标在一定程度上相互独立，

数据有效，可以进行下一步分析。

（三）研究方法

回归分析是对有相关关系的现象，根据其关系的形态建立

回归方程，来近似地表达变量间的平均变化关系，以便依据回

归方程对未知的情况进行估计和预测。其公式为：

Y=a+b1X1+b2X2+…+bnXn
其中Y为因变量，XN为自变量，a为常数，bn为回归系

数，表示自变量对因变量影响的大小和方向[14]。

三、研究结果

研究结果表明，“防疫卫生”、“取件距离”、“空间布局”、

“服务品质”这四个变量对“学生对快递收取满意度”有显著

影响，且影响程度为，防疫卫生>服务品质>空间布局>取件距

离；而“信息及时”、“营业时间”这两个指标对“学生对快递

收取满意度”的影响不太显著（见表1）。

表1 SPSS线性回归分析系数表

a. 因变量：学生快递收取满意度

（一）菜鸟驿站疫情防控措施落实不到位，卫生消毒方面

仍需改善

调查发现，34.67%的校内菜鸟驿站有相关体温测量设备，

35.68%的校内没有相关体温测量设备，29.65%的被调查者表

示“不清楚所使用的菜鸟驿站是否有相关体温测量设备”。而

在指出校内有相关体温测量设备的人群中仍有27.54%指出体

温测量设备并未投入使用。

（二）菜鸟驿站工作人员数量少，快递包装物回收率较低，

服务品质有待提高

通过实地调研和问卷调查发现，菜鸟驿站工作人员普遍存

在人手不足等问题，进而产生服务态度差、服务水平低等现

象。以湖北大学文学院菜鸟驿站为例，虽有设置专门的线上客

服收集用户的建议及处理包裹丢失等情况，但仍需要用户与工

作人员线下面对面沟通。

电子商务的发展带来线上购物消费的快速增长，随之而来

的还有不断增长的快递包装物数量。调查结果显示大部分学生

支持回收再利用快递包装物，但由于校内缺少相应回收渠道、

包装物容易脏且难拆易破损以及隐私保护等因素，对快递包装

物的回收率较低。

（三）菜鸟驿站空间布局不合理，用户体验感较差

通过实地调查，以湖北大学为例。由于校内规划建设等问

题，大多数校内菜鸟驿站占地面积较为有限。有限的占地面积

和不断上升的快递收件量和寄件量，构成一对不容忽视的

矛盾。

面对高校师生不断增加的快递需求，有限的菜鸟驿站占地

面积只能通过不断调整和增加货架数量来满足这一需求,致使

驿站内货架与货架之间的间隔较为狭小，一般只能允许一人通

过,极易造成驿站内拥堵、取件效率低效等问题。

（四）菜鸟驿站站点布局不合理，取件距离满意度低

通过个体访谈和问卷调查了解到，部分菜鸟驿站位于校

外，需要进出校门。一方面，校外人员复杂、流动性大；另一

方面，特别是在目前国内疫情零星和局部爆发的情况下，部分

学校实行封闭管理，学生取快递困难。调查问卷结果显示，学

生满意度较低的原因主要是：

（1） 菜鸟驿站配送点选址不合理，距离本人活动区域

较远。

（2） 菜鸟驿站合作快递公司并未根据收货点投放就近

驿站。

（五）菜鸟驿站配送效率较低，短信通知取件滞后

短信取件通知的发送是连接用户和菜鸟驿站的重要一环，

直接关系到用户的体验感。目前，取件通知大都是驿站通过短

信发送或菜鸟驿站APP推送，但根据实地调研和个例采访发

现，菜鸟驿站存在过了该站点营业时间仍发送取件短信、或取

件短信更新不及时的现象。

（六）菜鸟驿站营业时间与高校师生作息时间适配性较低

高校固定的作息时间，使其不同于一般场景，对菜鸟驿站

的营业时间也提出了更高的要求。调查结果显示，69.23%的

师生认为其营业结束时间太早，45.45%的师生认为其营业时

间与在校上课时间不协调，17.48%的师生认为其营业开始时
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间太晚。为了更好地入驻校园，菜鸟驿站必须基于此做出适当

调整。

四、解决措施

（一）防疫卫生方面

校园菜鸟驿站应和学校加强合作，合理规划财政预算和空

间布局，增设红外线测温系统、测温枪等相关体温测量设备并

予以监管，定期检修，确保体温测量设备投入使用。并和学校

建立相关应急反应机制，确保发现后立即阻断传播渠道。

（二）服务品质方面

1.增设快递包装物回收站点，加强快递包装物回收再利用

宣传

首先，学校应积极和校内菜鸟驿站加强合作，一方面，可

在驿站包裹拆开点旁设置回收点并贴以标语加强宣传；另一方

面，校园内增设回收桶，提高学生垃圾分类以及回收再利用意

识。其次，快递公司和线上商家应达成合作，在快递包装物上

对购买者个人隐私信息给予保护，缓解用户对个人信息泄漏的

焦虑。例如京东物流平台，不会显示购买者全名和全部手机号

码，对用户的个人信息进行了有效保护。最后，包装物回收的

落实应是双向的，一是快递公司应采取设置回收点等措施；另

一方面，对客户也要有激励措施，客户主动回收、选择用回收

快递箱寄件的可给予快递费优惠等奖励。通过对快递包装物的

回收利用，既可改善校园环境治理，也能减少病毒传播的

可能。

2.加强对工作人员的培训，提升工作人员的专业水平和疫

情防控意识

在工作人员培训方面，应提高工作人员对驿站内各类情况

的处理能力，以便及时反馈用户疑问，提升服务质量。同时，

针对疫情防控，与相关卫生站合作，对工作人员开展防疫知识

培训以做到及时发现，正确处理，降低风险。

（三）空间布局方面

合理布局驿站空间，重新规划驿站内货架布局，扩大货架

间的间隔，方便货架包裹摆放以及查找，同时降低高峰期驿站

内拥堵的可能。

（四）取件距离方面

增设新的驿站点，并根据快递地址合理投递，缩短取件距

离，满足不断增长的快递收取需求。同时对于学生的快件地址

可以进行细化细分，相关地点区域发至不同的相应派送点[16]，

避免较长的取件距离和高峰期取件拥堵等问题，分散取件人

群，加强疫情防控。

（五）配送效率方面

智能化入库出库，区间发送短信，合理调整营业时间，提

高配件效率。根据驿站每日快递收发量，合理设置高拍仪以及

手持入库仪器，提高入库、取件的效率和准确性。另一方面，

及时发送短信，更新物流信息。根据校园这一特殊场景合理调

整营业时间；发送短信时，设置一个取货时间区间，根据调查

高校师生习惯时间段，实现取件分流，缓解高峰期驿站压力，

减少疫情传播概率，方便师生学习生活，从而加强疫情防控。

五、结论和展望

在当前疫情防控常态化以及网络购物的快速发展下，校园

菜鸟驿站作为面向校园的物流服务平台，是连接店家和用户的

最后一环。校园菜鸟驿站的建立，不仅有利于整合校内快递资

源，加强校内快递物流管理，更是满足了当下不断上升的高校

师生的物流快递需求，其针对疫情防控常态化下的快递收取措

施能对校园疫情的防控起到积极的作用。

与以往的研究不同，本文着重关注疫情防控常态化背景

下，武汉市高校的快递收取，通过实地调研、个案采访和调查

问卷的形式，结合高校这一特殊场景，对当下武汉市高校快递

收取问题进行分析，并就发现的问题有针对性地提出改善措

施，希望可以为疫情防控常态化下各大高校内菜鸟驿站快递收

取服务的改善提供参考，但仍需结合各高校自身独特性适时调

整，做到普遍性和特殊性的辩证统一。
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