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众包激励的交互设计策略研究
——以风陵渡地区末端快递众包为例

曹安平，李轶南
东南大学，南京 211189

摘要：通过研究风陵渡地区末端快递众包激励因素，提出激励风陵渡村民参与末端快递众包的交互设计策略。首先通过文献

研究法梳理了众包激励理论模型；其次根据风陵渡末端快递服务实地调研的结果细化了该地区的众包激励模型；最后在整理

出激励风陵渡居民参与末端快递众包的交互设计策略之后，利用Likert量表设计的调查问卷对上述交互设计具体策略进行验

证，研究了其有效性和有效程度。研究发现在激励风陵渡村民参与末端快递众包的交互设计策略之中，提高快递众包任务过

程的透明度、对参与者进行个性化推荐、设置金钱奖励机制、设置劳力积分兑换和使用机制、设置荣誉等级机制并建立快递众

包社区这五项策略对村民的激励作用较大，而确保快递众包平台的可用性和易用性、为村民营造快递众包平台安全环境、设计

符合村民心理模型的快递众包任务流程、预防快递众包任务的失效并及时提供错误反馈这四项策略具有一定的激励作用，但

激励力度不大。

关键词：风陵渡；末端快递；众包激励；交互设计；策略

中图分类号：J524 文献标识码：A 文章编号：2096-6946（2019）01-0133-08

DOI：10.19798/j.cnki.2096-6946.2019.01.025

众包是指通过有效整合人群的方法以寻找解决当

前问题的方案，它是一种聚集分散的用户来共同解决

难题的手段[1]。众包作为一种积极解决问题的战略，

包括发包方、接包方和组织平台三个关键性要素，其中

人群的参与是众包过程中的核心关注点。因此，如何

激励用户（包括发包方和接包方）主动参与众包活动、

驱动众包活动的持续进行和难题的有效解决是众包交

互设计研究中的重点。

末端快递是指从配送服务站到达用户手中的最后

一公里的过程，快递“最后一公里”作为物流供应链中

至关重要的终端环节，一直存在着配送成本高、服务质

量差的问题，农村末端快递的问题则更加明显，而采取

众包模式是一个可行的办法：快递众包平台可以通过

鼓励农村人群参与，利用现有闲置资源进行物流工作，

有效降低农村末端快递成本，提高寄件、送件效率。但

是，在农村地区的特殊环境和农村特殊众包群体的影

响下，提升大众参与积极性的一般性方法不再适用于

农村快递众包激励的交互设计研究，而且中国农村地

区土地辽阔，不同农村地域环境千差万别。为此，本文

以风陵渡地区的末端快递为特定研究对象，通过实地

调研的结果结合众包激励因素得出能够鼓励该地区村

民参与末端快递众包的交互设计策略。

1 众包激励理论及其与交互设计的关系

1.1 众包激励理论的形成及其理论模型

激励理论主要研究如何通过影响个体行为决策相

关性因素，从而采取一定的激励手段以求能够发挥个

体的主观能动性，强化或者限制个体行为选择的效

果[2]。激励理论的研究源头具有多样性和交叉性，它

最早源于心理学，与马斯洛需求层次理论、赫兹伯格双
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因素理论、费罗姆期望理论以及技术接受理论等高度

关联。众包作为一种以人群参与为核心的解决问题的

方式，对其激励因素的研究当然不容忽视，因此，梳理

并阐述众包激励理论模型首当其冲。目前，国内外学

者也正热衷于讨论大众参与众包的影响因素，例如，

Marian 研究了影响大众参与众包的内在动机因素，

Paloheimo通过芬兰图书馆众包配送案例着眼于研究

大众参与众包的行为动机，刘松柏等人则以外部奖励

作为研究的切入点[3-5]。显然，现有关于众包激励的研

究多从参与者的主观方面出发，而众包是一个包含发

包方、接包方、组织平台及其间相互关系的综合性活

动，不应当只单一地关注某个方面，而是应以全面性、

全局性的视角去考虑其激励因素，而对大量以技术接

受模型（TAM）为基础的众包激励理论的研究正契合

了这种全面的视角。技术接受模型（TAM）是以大众

对技术的有用性感知和易用性感知为变量，在对技术

接受模型的发展过程中，Venkatesh等人研究出的整合

型技术接受模型（UTAUT）包含了获益期望、努力期

望、社会影响、便利条件这四个潜在变量，并将用户的

性别、年龄、经验和意愿作为调节变量[6]，将这种覆盖

范围更为广泛的理论模型运用于众包激励理论上则生

成了包含获益期望、努力期望、便利条件、感知风险、社

会影响、参与行为、参与意愿以及用户特征因素的众包

激励模型。由于在众包活动中，感知风险所指的参与

者感知众包活动的风险程度与努力期望所指的参与者

感知众包活动的难易程度有重叠关系，因此将感知风

险因素纳入努力期望之中，从而形成了努力期望、获益

期望、社会影响因素影响参与意愿，参与意愿、用户特

征与便利条件共同影响参与众包行为的众包激励模

型，见图1。

1.2 众包激励因素与交互设计要素的映射关系

众包激励与交互设计之间具备强关联性，众包激

励因素与交互设计要素之间是相互映射的关系。

Richard Buchanan将交互设计定义为“通过产品的媒介

作用来创造和支持人的行为”[7]。在此基础上，辛向阳

受了尼斯伯克戏剧五位一体理论的启发总结出了交互

设计五要素，分别为人、动作/行为、媒介/工具、动机、

场景[8]。众包激励中的努力期望、获益期望、参与意愿

与交互设计动机要素相对应。努力期望代表参与者对

众包活动的难易程度的感知，获益期望代表参与者对

众包活动可以带来的收益程度的感知，努力期望与获

益期望共同影响参与者的参与意愿，成为参与者参与

众包活动的动机，这正与交互设计中的动机要素相吻

合。在研究众包激励的交互设计策略时，应当从挖掘

参与者的努力期望和获益期望出发，定义新的众包交

互动机。众包激励中的用户特征因素与交互设计人的

要素相对应，用户特征包含参与者的年龄、性别、经验

等因素，同样作用于参与动机，应当将其作为众包激励

交互设计策略的辅助动机来考虑。众包激励中的社会

影响因素与交互设计场景要素相对应，社会影响是指

图1 众包激励过程模型
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参与者在参与众包活动时受到周围的人或者环境的影

响，它同样是影响参与意愿的因素，在研究众包激励交

互设计策略时，社会影响的考量与交互设计动机也密

不可分。众包激励中的便利条件因素与交互设计媒

介/工具要素相对应，便利条件是指众包的组织平台对

参与者参与众包活动时提供的支持程度，良好的便利

条件可以方便参与者的使用，便利条件是影响参与者

参与行为的因素。众包激励中的参与行为因素与交互

设计行为要素相对应，在众包激励的交互设计策略中，

参与行为是作为结果存在的，只有在上述四种因素的

共同作用下才能规划出好的众包交互设计行为流程，

众包激励与交互设计的映射模型见图2。

2 风陵渡末端快递特征及其众包激励因素

2.1 风陵渡末端快递服务的特征

现今，农村地区普遍存在的末端快递服务方式主

要是快递员“门到门”配送、取件方式和乡镇服务点自

取自寄模式，山西风陵渡地区由于其行政村、自然村的

分散性，是典型的配送难、寄取件难的农村地区，因而

本文选择了风陵渡地区的末端快递作为研究对象。为

了厘清风陵渡地区末端快递慢和难的实际情况，梳理

其相关特征，以期为末端快递众包交互平台激励设计

的研究界定研究内容和限制条件，本次研究根据对风

陵渡地区的末端快递服务实地观察、问卷、访谈的结

果，采取了六何分析方法（5W1H），全面地总结出

what——风陵渡末端快递服务（去除了配送、取件到户

的情况）的特征（见图3）。

1）Who——风陵渡末端快递用户特征。由于风陵

渡地区老年用户知识水平的限制，其用户主要以中青

年为主，他们的知识水平能够满足对互联网产品的学

习，能够轻松或者相对轻松地使用手机APP。在熟人

社会环境的熏陶下，该地区的用户具备了乐于助人和

寻求帮助的潜质，但在与陌生人的社交上有比较重的

戒备心理。

2）Where——风陵渡末端快递服务环境特征。地

理环境：风陵渡地区末端快递服务距离远，且该地区地

广人稀，快递员直接配送到户、上门取件的情况多存在

于快递服务站点附近，到乡镇服务站点寄取件的用户

图2 众包激励与交互设计的映射模型
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一般居住距离相对较远。文化环境：在该地区末端快

递服务中熟人互相帮助，由于用户与邻里、亲友之间联

系紧密，快递服务站点时常发生代取件的情况。

3）When——风陵渡末端快递服务时间特征。由

于风陵渡地区相对于城市地区而言快递需求量低，加

之村民寄取件距离的限制，因此末端快递滞留时间较

长，从快递到达乡镇服务站再分别到达村民手中的整

个过程经历的时间相比城市要更久。

4）Why——风陵渡村民寄取件动机特征。现今的

风陵渡村民寄取件动机只存在内在动机，一方面村民

自己寄取件的过程中涉及到自身利益，另一方面村民代

取件则是因为社会责任感或者利他主义的互惠精神。

5）How——风陵渡末端快递寄取场景特征。风陵

渡地区寄件需求相比取件需求更低。在寄取件的过快

程中，由于距离的阻隔，非紧急需要用户一般会积攒快

递集中收寄或顺带寄取件，抑或代取代寄，在这个过程

中用户主要通过三种不同的路径寄取件以达到节约时

间、劳动力成本的目的。风陵渡地区村民寄取件路径

分析见图4。

2.2 风陵渡末端快递众包的激励因素

在风陵渡地区末端快递服务特征的限制之下，该

地区末端快递众包激励的因素也随之发生变化。由于

图3 风陵渡地区末端快递5W1H特征分析

图4 风陵渡地区村民寄取件路径分析
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该地区的末端快递用户的年龄、性别不能够影响他们

参与快递众包的动机，加之该地区之前并未出现过快

递众包的相关产品，故用户经验因素也无效，因而上文

众包激励因素中的用户特征因素成为了无效因素。而

风陵渡地区村民参与众包受到的社会影响因素是熟人

效应，这可以归纳为获益期望因素之中。村民的参与

意愿和参与行为因素是受到了其他因素的驱使，为了

探求真正能够鼓励该地区村民参与快递众包的因素，

故参与意愿和参与行为因素不作为考虑的范畴。因

此，本文将从便利条件、努力期望、获益期望三个方面

进行分析，见图5。

1）便利条件因素。末端快递众包平台为风陵渡村民

参与末端快递众包活动时提供的便利条件是保障性的

因素，便利条件与村民的操作行为相关，包括快递众包

平台的可用性、易用性和安全性。在便利条件下的交互

设计策略应该着眼于众包平台的内容、布局、安全性等

方面，确保村民在使用快递众包平台时不会受到阻碍。

2）努力期望因素。风陵渡村民对末端快递众包活

动的努力期望属于认知层面，是一个过渡性的因素，包

括村民对末端快递众包任务的完成时限、寄取距离的

认知，一旦村民感知到完成任务时有风险，参与快递众

包的积极性也会降低[9]。在努力期望下的交互设计策

略应当更加注重末端快递众包任务流程，提供更加实

用的众包功能和适合的众包服务，通过满足村民的习

惯来激励他们参与。

3）获益期望因素。在风陵渡地区村民参与末端快

递众包的激励因素中，村民对快递众包的获益期望是

一个最具驱动性的因素，具体包括村民获得社会归属

感、外部奖励的需求和劳力交换的动机。村民对快递

众包的获益期望与村民的情感共鸣高度连结，在获益

期望下的交互设计策略应当更关注村民的社交、自我

实现等需求，使得他们在进行快递众包活动时产生情

感上的共识，从而达到激励参与的效果[9]。

3 激励风陵渡村民参与末端快递众包的交互

设计策略

本文将从便利条件、努力期望、获益期望三个层面

出发，由保障性因素到驱动性因素来梳理、阐述激励风

陵渡村民参与末端快递众包的交互设计策略。在此过

程中分析出的具体交互策略并不是代表了全部，而是

作为鼓励村民参与快递众包活动时的主要交互设计策

略。这里主要从创造村民参与的便利条件、增加村民

的努力期望、满足村民的获益期望来逐一分析。

3.1 创造村民参与的便利条件

首先要确保快递众包平台的可用性和易用性，快

递众包平台的可用性和易用性是保障风陵渡村民顺利

参与众包活动的基本条件，因此平台应当展示合理的

快递众包信息，满足村民进行众包活动的需求。其次

是要为村民营造快递众包平台的安全环境：快递众包

平台的安全性直接关系着村民的信任感，是影响村民

参与意愿的根本性因素。因此，应当通过在平台验证

参与者的身份，并展示参与者的信用信息、联系信息等

方式营造出安全的快递众包环境。

3.2 增加村民的努力期望

1）设计符合村民心理模型的快递众包任务流程。

心理模型是指用户自我创造出的一种解释复杂机制的

快速认知方式，快递众包平台越趋近于村民的心理模

型，村民越能理解和使用平台，村民参与众包的积极性

也会自然而然地得到提升[10]。因此，平台中应当设计

符合村民认知方式的快递众包任务流程，同时界面的

操作也应当更贴合村民的使用习惯。

2）提高快递众包任务过程的透明度。在各个众包

服务中被众包的物品去向一直是用户关注的焦点。在

快递众包过程中，快递去向不明会直接导致村民对平

台的信任度大打折扣，因此，应当提高平台中快递众包

任务的透明度，在界面上保证快递位置的可视性。

3）预防快递众包任务的失效并及时提供错误反

馈。由于信息的不对称，快递众包失效任务的错误展

示可能会让村民产生不信赖感。因此，对于失效的快

递众包任务要与其他有效任务进行区分，失效的任务

在界面上可以采用不可操作的形式展现。图5 风陵渡末端快递众包的激励因素分析
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4）对参与者进行个性化推荐。个性化推荐是指平

台根据用户的需求、兴趣，将符合用户偏好的内容主动

推荐给用户，在快递众包平台中，个性化推荐可以增加

村民进行快递众包活动的效率和兴趣[11]。因此，可以

根据村民所在区域、社交圈等因素为他们推荐个性化

的众包服务。

3.3 满足村民的获益期望

可通过以下方式来满足村民的获益期望，即（1）设

置金钱奖励机制，在快递众包服务中，金钱可直接、有

效地驱使接包者为其他村民提供寄取件服务，因此可

以在平台中给与接包者相应的物质报酬，这种方式能

够促进接包村民和发包村民的双向参与，避免接包者

人手不足；（2）设置劳力积分兑换和使用机制，劳力积

分是一种快递众包的“虚拟货币”形式，可以用来消费

寄取件服务，这种方式使熟人之间的帮助脱离了完全

的利他主义，在一定程度上促进了村民在快递众包平

台中长期留存，因而可以在平台中给付诸劳力的村民

一定积分形式的奖励[12]；（3）设置荣誉等级机制并建立

快递众包社区，参与者荣誉等级是一种管理学激励方

法，同时它也切合了马斯洛需求理论中的尊重需求。

荣誉等级具备可成长性，鼓励村民在快递众包活动中

的全面发展，由此机制建立起的快递众包社区不仅能

增加快递接发包的效率，而且可以激励该村民在社交

圈中的积极性，因此，可以在平台中实行村民的荣誉等

级制度并基于此创建快递众包的社交关系网。

4 设计策略的有效性验证

4.1 交互设计策略有效性问卷的设计

为了能够验证上述九个激励风陵渡村民参与末端

快递众包的交互设计策略的有效性以及有效程度，需

要通过Likert量表的形式进行问卷调查。在进行问卷

之前，对九个交互设计策略设计了相对应的问题。为

了能让调研的问题为受调研群体所理解，在问卷过程

中对策略相关的问题描述进行了通俗化的处理。为了

保障问卷的真实性，对九项问题的其中四条进行了负

面描述，负面描述的策略分别为确保快递众包平台的

可用性和易用性、设计符合村民心理模型的快递众包

任务流程、预防快递众包任务失效并及时提供错误反

馈和设置金钱奖励机制，其余五条则采用正面描述。

基于此，为各个设计策略设计了相对应的正面描述和

负面描述问题，并将九条问题顺序打乱编入问卷之

中。量表中采用五级选项，分别是很不同意、不同意、

表1 交互设计测量有效性验证的问卷问题

正面 负面

激励村民参与的交互设计策略

创造村民参与的

便利条件

增加村民的

努力期望

满足村民的

获益期望

确保快递众包平台的可用性和易用性

为村民营造安全的快递众包平台环境

设计符合村民心理模型的快递众包任务流程

提高快递众包任务过程的透明度

预防快递众包任务的失效并及时提供错误反馈

对参与者进行个性化推荐

设置金钱奖励机制

设置劳力积分兑换和使用机制

设置荣誉登记机制并建立众包社区

验证交互设计策略有效性问卷问题

Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

Q6

Q7

Q8

Q9

平台的快递众包功能无法满足我的需要，整个平台使用不流

畅，会激励我使用平台

平台中其他村民进入需要身份验证，展示信用信息、联系方式

等会激励我使用平台

整个平台的使用方式和界面信息我完全不能理解，会激励我

使用平台

我能随时看见我的快递的位置以及送达时间，这会激励我使

用平台

平台上有很多寄取快递的任务是失效的，并且没有标明，这会

激励我使用平台

平台根据我的位置、社交圈，为我推荐可以帮助寄取件的人或

者众包任务，会激励我使用平台

使用这个快递众包平台，我不会获得任何金钱奖励，这会激励

我使用平台

在我完成一个快递众包任务时，我会得到一些积分，我可以使

用这些积分去消费他人为我提供的众包服务，这会激励我使

用平台

平台中可以建立社区，参与快递众包任务越多我就可以获得

越高登记，这会激励我使用平台
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一般、同意、非常同意，并为每个选项设置1～5分的分

值。正面描述问题的选项对应分值关系分别是很不同

意 1 分、不同意 2 分、一般 3 分、同意 4 分、非常同意 5

分；负面描述问题的选项对应分值分别是很不同意 5

分、不同意4分、一般3分、同意2分、非常同意1分，交

互设计测量有效性验证的问卷问题见表1。

4.2 问卷调研数据的分析和结论

在问卷调研结束之后，一共收回了123份问卷，其

中有效问卷为107份。将问卷的数据录入SPASS软件

中进行信度分析，得到问卷的 Alpha 信度系数值为

0.907，超出了信度系数值为0.8的较好型标准，说明该

问卷的可靠性高，因此可以根据此调查问卷进行下一

步的分析（见表2）。通过表中的数据可以观察到，Q4、

Q6、Q7、Q8、Q9的平均值都高于 4分，在设计量表时，

设置 4分值为正面描述的同意和负面描述的不同意，

总体来讲是表示对相对应的交互设计策略的认可。因

此，提交快递众包任务过程的透明度、对参与者进行个

性化的推荐、设置金钱奖励机制、设置劳力积分兑换和

使用机制以及设置荣誉等级机制并建立众包社区这五

条交互设计策略能够有效激励风陵渡地区村民参与末

端快递众包。而Q1、Q2、Q3、Q5的平均值在3～4分之

间，对应量表中设置3分值的一般，这表示受调研用户

对Q1、Q2、Q3、Q5态度保持中立或者尚且认可。因此

可知，确保快递众包平台的可用性和易用性、为村民营

造安全的快递众包平台环境、设计符合村民心理模型

的快递众包任务流程、预防快递众包任务失效并及时

表2 风陵渡地区村民参与末端快递众包得交互设计策略问卷数据

个案数

总和

平均值

Alpha系数：0.907

Q1
107
406
3.79

Q2
107
380
3.55

Q3
107
411
3.84

Q4
107
469
4.38

Q5
107
407
3.80

Q6
107
446
4.17

Q7
107
459
4.29

Q8
107
449
4.20

Q9
107
439
4.10

图6 交互设计策略得激励效果分析
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提供错误反馈这四个交互设计策略具有一定有效性，

但是作用相对较低，对风陵渡地区村民参与快递众包

的激励力度较小。综合上文的论述，可以明显地观察

到具有驱动性和部分过渡性的交互设计策略的激励效

果更强，而保障性的交互设计策略不具备明显的激励

效果，交互设计策略的激励效果分析见图6。

5 结语

在末端快递众包平台的交互设计过程之中，如何

有效地调动大众的积极性，鼓励他们参与到快递众包

任务中成为设计的关键。本文从众包激励理论模型的

角度切入，结合了风陵渡地区典型的农村末端快递服

务特征，由此整理出的末端快递众包激励交互设计策

略更具全面性和针对性。通过问卷调查对末端快递众

包激励交互设计策略进行有效验证，得出利用这些策

略可以有效激励风陵渡村民参与末端快递众包活动，

为未来农村末端快递众包交互平台的设计提供一定的

参考。值得注意的是，在实际农村末端快递众包交互

平台的设计中，受不同农村地区环境的影响，由村民努

力期望和获益期望来驱动的末端快递众包激励交互设

计策略也必须根据实际情况的变化作出调整，以此保

证在实际应用中策略的有效性。
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