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基于SERVQUAL模型的快递包装物
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[摘 要]快递包装物的智能回收是解决当前物流行业面临的回收成本高、配合意愿低、盈利难等问题的大势

所趋。通过文献研究法和问卷调查法基于SERVQUAL模型梳理了影响用户使用快递包装物智能回收箱意愿的影

响因素。运用SPSS26.0将用户参与意愿影响因素划分为“服务运作”、“服务体验”、“服务便捷性”三个重要维度并

分析其影响，在此基础上提出了快递包装物智能回收箱设计的相关建议。

[关键词]SERVQUAL模型；智能回收箱；快递包装物

[中图分类号]F253.9 [文献标识码]A [文章编号]1005-152X(2021)02-0135-05

Design of Intelligent Recycling Box for Express Packages Based on SERVQUAL Model

LI Jing, XU Qinyi, LIU Jieyu, ZHANGHao

(School of Economics &Management, Nanjing Forestry University, Nanjing 210037, China)

Abstract: In this paper, through literature review and questionnaire survey, and based on the SERVQUAL model, we sorted out the

factors affecting the consumer willingness to use the intelligent recycling box of express packaging materials. Then using SPSS26.0, we

divided the influencing factors of user participation willingness into three important dimensions of "service operation", "service experience",

and "service convenience", and analyzed the impact of each of them. Finally, on this basis, we presented some suggestions for the design of

the intelligent recycling box for express packaging materials.
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李璟，等：基于SERVQUAL模型的快递包装物智能回收箱设计

0 引言

近年来，快递行业迅猛发展。据国家邮政局数

据显示，2020年9月快递业务量预计完成76亿件，收

入达764亿元。快递业务量的暴涨伴随着快递包装

物随意弃置引发的资源和环境问题。快递包装物的

智能回收是解决这一问题的重要方式和发展方向，

智能回收箱的设计则成为亟待解决的现实问题，其

中公众的接受和配合是设计、生产、推广和应用的关

键所在。因此，智能回收箱的服务质量格外重要，特

别是如何设计出使用体验良好、更能影响消费者参

与回收意愿的产品。

快递包装物的回收实践中很多公司进行了有益

的探索和尝试，例如1号店纸箱可积分、顺丰优选直

接回收纸箱、菜鸟“回箱计划”、中通韵达新型回收

袋、京东青流箱等在回收流程、回收意愿、包装物材
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料方面进行了创新。理论研究也是学者们讨论的热

点之一，例如郑克俊等人指出,快递包装物回收存在

过度包装、包装材料不环保、包装标准不统一、企业

及消费者回收意识薄弱、缺乏有效回收再利用体系

等主要问题[1]。由于各参与主体的意愿与行为都可

能产生重大影响[2-4]，有学者从成本与利益分配等层

面展开了研究，进而从制度设计的角度进行了探讨，

提出根据大小、材料、数量对收寄件双方收取税款[5]，

或者从回收模式、逆向物流网络等方面展开了研

究[6]。

上述成果为快递包装物回收的开展提供了有益

的参考，但从提高服务质量的角度，针对公众具体意

愿进行梳理，并在此基础上指导设计的研究并不多

见。本文便从该角度展开研究。

1 服务质量评价指标体系的设计

在服务评价领域，SERVQUAL等服务质量评价

模型是最具代表性的研究成果之一。该模型最早由

A.Parasuraman等学者提出。其核心理论是服务质量

取决于用户感知的服务水平与用户期望的服务水平

之间的差别程度。该模型有较强的适用性，例如裴

雷等人就基于该模型设计了搜索引擎服务质量初始

量表[7]。本文使用该模型的原因是为了从设计上最

大程度地提高服务质量。

基于该模型，笔者设计了服务质量评价指标体

系，设计理念是“用户第一+追踪体验流程+涉及所有

接触点+致力于打造完美的用户体验”。具体设计时

兼顾了科学性、实操可行性和对设计的指导作用，主

要分为以下三个方面：第一，将SERVQUAL模型中的

五个维度，即有形性、可靠性、响应性、保证性、移情

性细化为具体的指标和测度项；第二，通过回顾用户

行为和意愿等方面影响因素分析的相关文献，完善

了回收意识、服务运作与体验、回收服务质量、回收

便捷性四个层面的测度项；第三，根据系统化设计、

服务设计的理念补充了部分测度项，并确保各测度

项均为正向表述，量表导向一致。

最终得到由回收意识、回收用户移情性、服务运

作、服务体验、回收服务质量、回收便捷性六个维度，

细化为从V01到V18的18个维度的测度项的快递包

装物智能回收箱服务质量评价影响因素指标体系，

见表1。

表1 快递包装物智能回收箱服务质量评价的

因素指标与体系

维度

回收意
识

服务运
作

回收用
户移情

性

服务体
验

回收服
务质量

回收便
捷性

序号

V01
V02

W01
W02

V04

V05

V06

V03

V07
V08
V09
V10

V11
V12
V13
V14
V15

V16
V17
V18

测度项

我了解随便扔快递包装物带来的污染

我愿意或未来愿意使用快递包装物回收箱丢弃
快递包装物

除非政策强制实施我不愿意参与快递包装物的
回收

我不了解或者不能接触到快递包装物的渠道

助力快递包装物回收带来的经济激励（实物奖
励、寄件优惠、助力公益、成就联动、个人信用增

加）

快递包装物智能回收箱是否符合大众审美与偏
好（模样、颜色、大小、清洁程度、有盖无盖）

快递包装物智能回收箱能否设身处地地提供个
性化服务

智能快递柜企业向客户承诺的回收奖励都能及
时兑现

相关员工上门帮助顾客回收堆积的快递包装物

相关人员上门回收的时间、次数、频率

快递包装物帮助回收的服务体验

相关人员上门回收的专业技能、可信程度、安全
感、礼貌

上门回收相关人员的衣着

快递包装物智能回收箱的数量和容量

投放快递包装物是否要进行分类

快递包装物智能回收箱是否提供拆解工具

快递包装物智能回收箱是否提供个人信息销毁
工具

晴雨天快递包装物智能回收箱附近是否提供大
型遮挡物

快递包装物智能回收箱与智能快递柜的距离

用户住宅与快递包装物智能回收箱的距离

来源

本研究

郑展智[8]

郑卫彦[6]

本研究

SERVQUAL
模型

SERVQUAL
模型

SERVQUAL
模型

SERVQUAL
模型

SERVQUAL
模型

韩晴晴[2]

本研究

本研究

SERVQUAL
模型

本研究

王世杰[5]

郑展智[8]

本研究

本研究

周晓哗[9]

吴基鑫[10]

2 研究方法与数据分析

2.1 研究方法与问卷设计
本文选取的SERVQUAL模型，其最大特点是找

到最关键影响因素，并最大程度地提升服务质量。

基于此，运用因子分析和逐步回归梳理净化了对于

提升用户服务质量评价最为重要的几个因素指标，

这可以为智能回收箱的设计提供理论依据。
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具体研究时通过问卷调查的方法并运用

SPSS26.0进行信度分析、因子分析、逐步回归分析。

首先检验各测度项的可用性，然后根据最终结果的影

响大小梳理适用于快递包装物智能回收箱设计的测

度项。由于18个测度项均来源于前人文献和研究，这

保证了它们的可信度和统计学意义。最终问卷基于

上述测度项生成，除W01（筛选前后矛盾的问卷和根

本不会发生助力快递包装物回收行为的人）和W02

（了解具体情况）以外的题项采取五级量表的形式，由

“非常在意”至“根本不在意”从5到1逐级递减。

2.2 数据来源
本文在2020年9-10月通过问卷星（https://www.

wjx.cn/ID：92931203）在线发布问卷，线下通过朋友圈、

QQ空间的方式随机邀请不同年龄、学历、地域、职业

的亲友、熟人、陌生人填写，线上通过问卷星这一专业

平台申请推荐、互填问卷网络发放问卷。本次共收回

问卷303份，筛除前后逻辑矛盾、填写时长过长或者过

短、重复度过高的无效问卷后，共获得274份有效问

卷，回收率90.43%。被调查对象基本信息见表2。涵

盖各年龄段不同性别不同职业受教育程度不同的群

体，覆盖面相对较广，具有可信度与广泛性。

表2 被调查对象基本信息

性别

男

女

比率

30.94%
69.06%

年龄

18岁以下

19-29
30-49
50以上

比率

5.66%
73.96%
18.11%
2.26%

职业

快递员

白领

学生

其他

比率

2.93%
20.80%
71.06%
5.10%

受教育程度

高中及以下

本专科

硕士

博士及以上

比率

5.28%
82.65%
9.43%
2.64%

2.3 信度分析
信度分析指问卷结果的可信程度。采取矫正后

的项目总体相关系数CITC和一致性系数Cronbach's

α进行量表题项净化。CITC值大于0.3并且所有变

量的α值大于0.8为佳。统计结果表明，所有变量的

Cronbach's α系数为0.890，表明该量表具有较高的信

度。同时删除CITC值仅为0.080的V01提升量表的

内部一致性。删除V01后的α值为0.896。

2.4 因子分析
因子分析的目的是寻求少数公因子以构建因子

结构来最大限度地表示所有变量的信息[11]。首先，对

待分析的 17 个测度项进行 KMO 和 Bartlett 球体检

验。得到检验统计量KMO为0.880大于0.7，适合做

因子分析；Bartlett 近似卡方为2 296.809，自由度为

136，显著性为0小于0.1，达到显著，同样适合做因子

分析。

其次，采用主成分分析法，删除任意因子负载不

超过0.5以及两个多因子负载小于0.4的V05、V11、

V12、V13、V16。经过6次因子分析迭代后，得到剩余

11个测度项，提取出5个因子，见表3。将原来的6个

维度净化为较为重要的5个维度，见表3。

表3 调整后的成分矩阵

旋转成分矩阵a

V04
V06
V03
V07
V08
V09
V10
V14
V15
V17
V18

提取方法：主成分。
旋转法：具有Kasier标准化的正交旋转法。

a. 旋转在6次迭代后收敛。

成分

服务运作

0.947
回收用户移情性

0.925

服务体验

0.784
0.877
0.864
0.735
0.812

回收服务质量

0.787
0.836

回收便捷性

0.850
0.890

2.5 逐步回归分析
因为自变量较多，所以对问卷进行逐步回归分

析。多元逐步回归结果显示，修正可决系数 R2=

0.208，即模型能解释总变异的20.8%。服务体验（b=

0.101）、服务运作（b=0.249）、回收便捷（b=0.133）是对

用户回收意愿有显著影响的因素（显著性<0.05，见表

4）。由此可得，用户更关注的测度项有“V04助力快

递包装物回收带来的经济激励（实物奖励、寄件优

惠、助力公益、成就联动、个人信用增加）”、“V09快递

包装物帮助回收的服务体验”、“V17快递包装物智能

回收箱与智能快递柜的距离”、“V03智能快递柜企业

向客户承诺的回收奖励都能及时兑现”，具体可以归

类为“服务运作”、“服务体验”、“回收便捷性”

李璟，等：基于SERVQUAL模型的快递包装物智能回收箱设计
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3个维度。

表4 快递包装物智能回收箱服务质量对回收意愿

逐步回归分析结果

系数a

模型

服务运作

服务体验

回收便
捷性

服务体验

a. 因变量：V02（回收意愿）

(常量)
V04
V09
V17

V03

测度项

经济激励

服务体验

与智能快递柜
的距离

回收奖励
及时兑现

未标准化系数

B
2.322
0.249
0.224
0.133

-0.123

标准
错误

0.249
0.054
0.054
0.049

0.052

标准化
系数

Beta

0.275
0.315
0.156

-0.181

t

9.313
4.582
4.191
2.691

-2.367

显著性

0.000
0.000
0.000
0.008

0.019

3 快递包装物智能回收箱的设计建议

本文的研究目的是为快递包装物智能回收箱的

设计提建议，所以根据产品设计的系统化设计理念、

服务设计理念等将影响因素归类为回收用户移情

性、服务运作、服务体验、回收服务质量、回收便捷

性。其中，用户更关注的方面是服务体验、服务运

作、回收便捷性，基于这些结论，结合绿色设计等理

论提出以下建议。

3.1 布局设计
如图1所示，该快递包装物智能回收箱由积分显

示装置、纸箱和纸类品回收箱、塑料类回收箱、不可

回收快递包装回收箱、自助多功能机、快递包装物售

卖机构成。

图1 智能回收箱设计概念

3.2 选址设计
逐步回归分析表明，快递包装物智能回收箱与

智能快递柜的距离对于用户回收意愿至关重要。回

收箱的选址应尽可能的靠近智能快递柜，以便于用

户随拿随拆。具体坐标可以根据设立快递包装物回

收箱的目的采取K均值聚类、重心法等方法科学选

址。

3.3 外形与尺寸设计
上述研究表明，快递包装物智能回收箱是否满

足用户移情性，即外形是否符合大众审美与偏好并

不是关键因素，具备有分类回收引导功能的图例即

可。其整体尺寸约为700cm*581cm*882cm。仅纸箱

类投放口的尺寸较为特殊。为提高空间利用率，将

投放口设计为扁口式，并根据快递包装标准尺寸规

格选择1号纸箱计算折叠后的尺寸，再结合工业设计

人机工程中的人体操作舒适范围【12】，将纸箱投放口

的尺寸定为99.2cm*3.5cm。

3.4 基本功能设计
3.4.1 分类功能设计。绿色设计的理念在于将回收

再利用的措施纳入设计中，使得环境影响最小化。

快递包装物智能回收箱正是基于该理念在回收阶段

就将可循环再利用的快递包装物分类便于后续回

收。将可循环再利用的快递包装划分为纸类和塑料

类。其中纸箱单独分类以便完整的纸箱加以经济激

励投入二次使用。不可回收的快递包装统一回收填

埋、焚烧处理。

3.4.2 识别功能设计。如图1所示，快递包装物智能

回收箱箱顶安装触发式电子眼识别快递包装的完整

性，箱底安装重量检测器对放入的快递包装进行称

重，得出前后两人放入快递包装的质量差额。

3.5 辅助功能设计
快递包装物智能回收箱可以设计相关人员上门

回收、提供快递拆解物品、个人信息销毁工具（小型

碎纸机、保密印章等）等辅助功能增加用户的服务体

验以促进回收意愿。

3.6 运作方式设计
3.6.1 交互式app与积分。逐步回归分析表明，服务

运作即助力快递包装物回收带来的经济激励是影响

回收意愿的重要因素。快递包装物智能回收箱由智

992mm*35mm
纸箱投递口

305m*229mm
显示屏

快递包装拆解
物品、个人信息

销毁工具

555mm*542mm
不可回收口500mm*288mm

塑料类回收口

触发式电子眼

泡面+饮料+共享充电宝自助机

寄件包装自助售货机
重量检测器
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能快递柜企业开发，与智能快递柜一起推广。智能

快递柜企业可以设计交互式app或者利用企业本身

的app通过互联网对用户的回收行为返以贡献点。

APP的下载渠道和具体积分则由显示屏以二维码的

形式呈现。

为避免用户基于侥幸心理将杂物或危险品替代

快递包装物进行回收，app应设置奖惩机制，将触发

式电子眼拍得的照片上传至后台由随机抽取的用户

和快递包装物回收点进行完整性和定性判断。

3.6.2 引入共享概念。快递包装物智能回收箱本身

并不具备盈利功能，可以通过引入共享概念（共享充

电宝、共享快递包装物）等维持使用成本甚至盈利。

共享快递包装物售卖机可以有偿提供便于开启的快

递包装、减量化的快递包装以便于用户使用智能快

递柜寄件，同时加强人们保护环境的观念，改变人们

的使用习惯。

3.6.3 盈利功能设计。为加强用户对于快递包装物

智能回收箱的服务体验，智能快递柜企业可以提供

自动售货机这样的增值服务，售卖饮料、泡面，租借

共享充电宝。同时可以将用户参与回收活动带来的

经济激励设置为商家的商品购买优惠，收取帮助商

家引流推广的费用。箱体、显示屏、共享快递包装物

的商家赞助标识也可以作为广告位出租以维持运作

和盈利。
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