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1 引言

信息化时代，互联网的高速前进为电商发展奠定了基

础，2017 年中国网络零售额达到 7.18 万亿人民币，增长率为

39%[1]。电子商务促进快递业务增长，2017 年快递业务量达到

400.6 亿件，日均处理量超过一亿件 [2]。预计 2020 年中国快

递将达到 700 亿件 / 年，相当于每天近 2 亿件快递，将给末

端配送造成极大的压力。

末端配送是快递运输最重要的环节，快递末端“最后一

公里”投递问题成为快递发展的瓶颈。近年来，快递末端从

商业模式到科技发展均呈现了百花齐放的趋势，萌生出众包

配送、快递服务站等新模式，智能快递柜、无人车、无人机

等新技术。智能快递柜因其便利性与可实施性，尤为突出。

智能快递柜为用户提供 24 小时自助取件服务，这种服务模式

较好满足用户随时取件的需要，大大节省快递员的配送时间，

降低快递业“最后一公里”配送成本。[3] 目前，许多智能快

递柜运营商在迅速发展，智能快递柜市场呈现出百花齐放的

景象。近邻宝要想在竞争中取得优势，必须从顾客的角度出发，

为顾客提供更加完善、优质的服务，从而提升顾客满意度。

2 近邻宝概况

近邻宝是中科富创公司着力打造的智能快递柜品牌，是

服务于校园、社区居民及快递物流的 24 小时快递自助服务运

营平台，主要服务于快递最后 100 米，为个人提供快递代收

代发及临时寄存服务，目前已经入驻北京、上海、天津等 73

个城市，1000 多个社区和数百所高等院校，累计服务上亿人次，
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在末端配送领域上拥有颇高的知名度 [4]，其主要在高校进行

快递服务，社区比较少，社区运营模式与丰巢基本一致。

近邻宝在校园中的运营是依托于校园物流中心和智能快

递柜的。近邻宝在校园指定位置开设物流中心，在最便利师

生收取快件的位置分散设置智能快递柜，并和各家快递公司

开放合作，代办校园内的快递收发业务。合作快递公司把快

件统一交付物流中心，物流中心通过二次分拣，把快件投递

到最方便收件人收取的智能快递柜。师生发送快递，可自由

选择合作快递公司到快递中心办理发件业务。

3 近邻宝物流服务指标体系

通过翻阅相关的资料和文献，参考相关学者对智能快

递柜的研究成果 [5], 设计出的近邻宝物流服务指标体系如表 1

所示。

表 1 近邻宝物流服务指标体系

一级指标 二级指标 三级指标
指标
属性

近邻宝物流
服务指标

服务价格
01 代取、代送的费用价格
02 超出免费保留期限的收费情况
03 服务价格的公开程度

定量
定量
定性

服务可靠性

04 快递柜的格口尺寸是否满足需要
05 快递柜的格口数量是否满足需要
（考虑“双 11”等高峰期）
06 取件通知的出错率
07 顾客身份信息是否有保障

定性
定性

定量
定性

服务响应性

08 职员对订单及快件丢失或损毁等
的处理速度
09 快递柜管理人员对故障的排除
速度
10 对相关投诉处理的速度
11 近邻宝职员的服务态度

定量

定量
定量
定性

服务多样性

12 通知取件方式的多样性（如电话、
短信、微信等）
13 支付方式的多样性（如支付宝、
微信、刷卡等）
14 增值服务的多样性（如预约寄件、
缴费、自助购买饮料等）
15 近邻宝手机客户端功能的多样性
（如查询物流信息、预约寄件等）

定性

定性

定性

定性

服务便捷性
16 快递柜位置的便利程度
17 快递柜的寄件收件流程简单易使
用

定性
定性

有形性

18 快递柜周边的环境
19 基础设施设备的完备程度
20 快递柜设计是否美观大方
21 职员衣着是否干净整洁

定性
定性
定性
定性

22 顾客对近邻宝整体服务的满意程度 定性

指标体系共有 3 个层次、6 个维度 21 个指标。其中服务

价格指在运营过程中提供代取、代送等服务或者占用快递柜

时间过长而产生的收费问题；服务可靠性指快递柜格口尺寸、

数量等满足顾客需求程度；服务响应性指快递柜在发生故障

或顾客的快件出现问题时，近邻宝管理人员的应急响应能力；

服务多样性指除基本服务外，是否有其他增值服务或功能以

及手机客户端服务水平等延伸服务能力；服务便捷性指快递

柜的位置便利，服务流程便捷程度等；有形性指提供服务时

所使用设备以及服务人员的仪容等。

4 郑州航院近邻宝实例研究

4.1 郑州航院近邻宝现状

经实地调研，郑航近邻宝共有 6 名工作人员，包括店长、

前台寄件员、咨询员、接驳员、分拣员、投递员，其他人员

为兼职生。近邻宝智能快递柜共 6 组，每组快递柜分 A-X 列，

每个字母列共 28 个格口，分两小列，两小列的格口宽度不同，

每小列有 14 个格口，小中大格口从上至下依次排列。格口的

利用率取决于顾客取件的快慢，平均来看，快递柜每个格口

的利用率为 1.5 次 / 天。郑航近邻宝目前已与中通、圆通、申

通、天天、邮政、韵达快递公司合作，快递到达学校后在近

邻宝智能快递柜有三天待取时间，顾客超过三天未取的快件

将被称作“问题件”，经电话核实后的“问题件”将退回给

快递公司，不会向顾客收取超时费用。目前增值服务包括代取、

代送、代买服务，费用大致为小件 2 元，中件 4 元，大件 6 元，

代买服务在郑航还未正式施行。

4.2 调查问卷

调查问卷主要调查顾客对各指标的重视程度，并采用李

克特（Likert）五级量表形式（非常不满意、不满意、一般、

满意、非常满意）对近邻宝服务的满意度进行调查，从智能

快递柜使用者的角度出发，找出目前郑航近邻宝在运营过程

中的不足之处。

根据调查结果显示，对于顾客来说，每项指标的重要程

度如图 1 所示。

图 1 各指标重要程度
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显然，重要程度超过 50% 的前十三项指标排序为：16 ＞

17 ＞ 8 ＞ 7 ＞ 2 ＞ 9 ＞ 6 ＞ 10 ＞ 1 ＞ 15 ＞ 5 ＞ 11 ＞ 13，

近邻宝必须重视这些指标。重要程度低于 50% 的另外八项指

标排序为 19 ＞ 18 ＞ 12 ＞ 4=20 ＞ 14 ＞ 3 ＞ 21，认为这些

指标重要的人数占比较少，但近邻宝运营中不能完全忽视这

部分指标，尤其是其中顾客平均满意度较低的指标，近邻宝

也要采取适当的措施来完善这些指标。

顾客对近邻宝服务的满意度如图 2 所示。
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图 2 顾客对近邻宝服务的满意度调查结果

从图中可以看出，近邻宝智能快递柜使用者对其服务的

整体满意程度为 3.46，即达到了一般的程度，还未达到满意

的程度，表明目前近邻宝智能快递柜的运营还存在比较多的

问题，这些不足还有待完善。满意度在 3.5 以上指标排序为

2 ＞ 17 ＞ 20 ＞ 18 ＞ 12 ＞ 13 ＞ 21 ＞ 19 ＞ 11 ＞ 3 ＞ 6 ＞

15=4 ＞ 7；满意度在 3.5 以下的指标排序为 16 ＜ 1 ＜ 5 ＜ 14

＜ 10 ＜ 9 ＜ 8。

综上，对于顾客重视程度较高且平均满意度较低的指标，

近邻宝管理人员必须高度重视，这些指标包括：1、5、8、9、

10、16。

服务价格维度中，代取、代送费用价格涉及到了公司的

运营成本和收益，以及顾客是否会使用这些服务，对于代收

服务的费用，同学们普遍认为价格较高，且学校有相关组织

与其竞争，所以近邻宝运营时必须权衡利弊，对这些服务设

定合理的价格，进而提高顾客满意度，增加收益。

服务可靠性维度中，格口数量也是大部分学生等比较重

视的指标，若快递柜格口数量不够，顾客的快件将放置在货架，

降低了快件的安全性，容易造成快件的丢失以及顾客信息的

泄露。近邻宝在开学季或节假日等快递高峰期经常会出现快

递柜格口数量不够用的情况，因此满意度较低。

服务响应性维度中，订单及快件丢失等的处理速度、排

除故障的速度、投诉处理速度这三项指标满意度都不是很高。

服务响应性反映的是整条供应链的效率，不仅涉及到郑航近

邻宝，还涉及到了多家快递公司、近邻宝运营维护部等，所

以近邻宝必须对这些指标予以一定的重视，从而提高顾客满

意度。 

服务便捷性维度中，智能快递柜的位置安排是否合理决

定了顾客取件的便利程度以及取件所花费的时间，郑航近邻

宝的位置在东苑餐厅附近，对于宿舍楼在西边的同学来讲距

离较远，因此被调查者对快递柜位置便利指标的整体满意度

最低。

5 近邻宝运营及发展建议

5.1 创造规模效应，降低费用

目前，大部分院校都有针对所有快递点进行快递代取代

送的组织，并向顾客收取一定的费用，据了解，每天找组织

人员去近邻宝取件的学生不在少数，因此近邻宝要想提高收

益，必须适当降低代取、代送的价格，抢占市场份额。由调

查问卷结果得知，学生普遍认为代取、代送费用偏高，且认

为快递柜距离较远，而同学们经常在楼管人员存放东西，对

此，近邻宝可以利用与各院校合作的优势，与宿舍楼管理人

员进行协商，近邻宝配送人员将要求代取、代送的快递在一

定的时间集中配送到宿舍楼，并降低顾客需要支付的代取、

代送费用，这样可以吸引更多的学生要求代取、代送服务。

对于学生来说，宿舍楼是每天要出入的，此措施为其提供了

很大的便利，且费用在可接受的范围内；对于近邻宝来说，

不仅增加了单次配送的配送量，降低了每件快递的配送成本，

实现了规模效应，而且带来了更多的利润。但需要注意的是，

近邻宝与楼管人员必须明确责任，否则出现快递丢失或损毁

的情况容易造成责任纠纷。

5.2 调整保留期限，提高周转率

快递柜用户对快递柜格口数量较少的情况较不满意，尤

其是快递高峰期。一般情况下，学生由于下课吃饭、购物等

取件不会太晚，因此，近邻宝可以根据以往的数据，缩减快

递高峰期等时间段的保留期限，这样减少了同一件快递对快

递柜的占用时间，提高了周转率。另外，近邻宝可以适当的

增加格口的数量，减少快件在货架的存放，不仅保障了顾客
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信息的安全，而且降低了快件丢失或损毁的概率。这两种方

法都一定程度上避免了快递柜数量不够用的情况。

5.3 加强校企合作

针对顾客满意度较低的响应性指标，近邻宝必须高度重

视。对于管理人员对订单、快件丢失或损毁、相关投诉等的

处理速度这几项指标，近邻宝必须加强对员工以及兼职学生

的培训，还需与快递公司明确责任问题，与快递公司紧密联系，

建立良好的合作伙伴关系；据了解，近邻宝曾出现过多次快

递柜格口不能自动弹开的情况，因此，对于快递柜故障的排

除速度这项指标，出现故障后近邻宝工作人员必须及时反馈

到上层，请专业人员对快递柜进行维护完善，另外，还需加

强对近邻宝管理人员的相关维修技能的培训。

5.4 实行积分制，提高顾客忠诚度

近邻宝可以与一些广告商家或电商等进行合作，对使用

快递柜的顾客实行实名积分制，使用快递柜寄件、收件到达

一定次数后，根据顾客的积分兑换各种各样的礼品，礼品会

由商家寄到近邻宝快递柜（排除节假日等快递高峰期），由

顾客领取。这样不仅更加实质性地为商家打了广告，刺激了

顾客对这些商家产品的消费，而且减少了快递柜格口在节假

日外的空置率，提高了快递柜格口的利用率，同时可以增加

顾客流量，提高顾客的忠诚度，进而提高近邻宝的竞争力，

吸引更多的广告商家、快递公司与近邻宝合作。

5.5 增设智能快递柜纸箱回收功能，助力绿色物流

学校的快递量非常多，近邻宝附近设有垃圾箱，师生取

快递后一般将包装扔到垃圾箱。近邻宝若为快递柜增设纸箱

回收功能，同时，对使用纸箱回收功能的顾客再次进行积分，

不仅能节约资源，节省包装成本，还减少了环境污染，对绿

色物流做出了一定的贡献。
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