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摘  要 

随着数字经济的蓬勃发展，电商物流行业作为其不可或缺的支撑体系，经历了前所未有的增长。然而，

在这繁荣景象背后，电商物流从业者却面临着复杂多元的工作压力。本研究通过构建压力类型学模型，

从生理性、技术性、心理性和发展性四个维度解构从业者压力源，并基于生态系统理论和赋权理论，构

建分层式介入框架。研究揭示了电商物流从业者面临由算法管控、身体损耗、情绪劳动等构成的复合压

力生态，据此提出微观层面的个体韧性建设、中观层面的组织生态优化和宏观层面的政策环境重塑的三

级介入模式，为社会工作介入提供了系统化方案。社会工作以其“人在情境中”的专业视角，能有效回

应电商物流从业者的压力问题。将专业社会工作服务纳入行业治理体系，不仅为电商物流行业实现高质

量发展提供了重要支持，也是建设人性化电商物流生态的必然要求。 
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Abstract 
With the vigorous development of the digital economy, the e-commerce logistics industry, as an in-
dispensable support system, has experienced unprecedented growth. However, behind this pros-
perity, e-commerce logistics practitioners are facing complex and diverse work pressure. By con-
structing a stress typology model, this study deconstructs practitioner stressors from four dimen-
sions: physiological, technical, psychological, and developmental, and draws on ecosystem theory 
and empowerment theory to construct a stress typology model, constructing a layered framework 
for intervention. The study reveals that e-commerce logistics practitioners face a complex pressure 
ecology composed of algorithmic control, physical depletion, and emotional labor, accordingly, this 
paper puts forward a three-level intervention model of individual resilience construction at the mi-
cro level, organizational ecology optimization at the meso level and policy environment remodeling 
at the macro level, which provides a systematic scheme for social work intervention. Social work 
can effectively respond to the pressure of e-commerce logistics practitioners with its professional 
perspective of “people in the situation”. The integration of professional social work services into 
the industry governance system not only provides important support for the high-quality develop-
ment of the e-commerce logistics industry, but also is an inevitable requirement for the construc-
tion of humanized e-commerce logistics ecology. 
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1. 引言 

随着数字经济快速发展，电子商务与现代物流已深度融入国民经济循环之中，成为促使产业升级、

带动消费增长以及提升社会运行效率的关键力量。2025 年 10 月《中共中央关于制定国民经济和社会发

展第十五个五年规划的建议》中指出，要“深入推进数字中国建设，促进实体经济和数字经济深度融合，

推动平台经济创新和健康发展”[1]。电商物流是电子商务的重要组成部分，是为电子商务交易提供从网

络前端到最终客户的所有中间过程的订单接收、拣货、分发包装、运输、仓储、配送、信息等物流服务。

电商物流从业者，如快递员、仓储作业人员、配送司机及站点运营者等，作为数字经济链条上不可或缺

的人力支撑，发挥着关键作用。物流能力的提升为电商交易规模的扩张提供了支撑，二者之间既有依存

又有促进的关系[2]，他们不仅是连接亿万消费者与线上市场的桥梁，更是实现“物畅其流”、保障供应

链稳定运转的基石。当前，学界围绕数字经济与电商物流发展的讨论虽日趋丰富，但已有研究多聚焦于

行业效率、技术应用或宏观政策，对从业者个体层面的系统性关注尚显不足。具体而言，现有研究主要

存在以下局限：一是研究多从管理学或经济学视角出发，强调组织效能与市场扩张，对从业者面临的复

合型压力缺乏类型化剖析；二是干预建议往往停留在企业自发改善或政策倡导层面，缺乏专业助人体系

的介入；三是尚未形成贯穿微观–中观–宏观的多层次、可操作的介入路径。 
在行业繁荣的背后，电商物流从业者却普遍面临着来自工作强度、技术算法、角色期待及职业保障

等多维度的巨大职业压力。如果这些压力问题得不到有效的疏解，那么不仅会影响个体的身心健康与职
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业发展，也可能会侵蚀行业可持续发展的根基，并对实现“以人为本”的高质量发展和构建和谐的劳动

关系构成挑战。因此，推动该群体的健康就业、职业福祉以及劳动尊严，不仅直接关系到电商物流行业

“最后一公里”配送服务的效率与质量，也与国家“稳就业”“保民生”以及推动“高质量发展”等一系

列重大政策目标紧密相连[3]。 
为深化对这一问题的理解，本文引入社会工作专业的生态系统理论与赋权理论作为核心分析框架。

生态系统理论强调个体行为与发展受到微观、中观、宏观等多层环境系统的交互影响，有助于研究系统

识别电商物流从业者压力源的结构性与嵌套性；赋权理论则聚焦于个体、组织与社区在获取资源、改善

生活和参与决策方面的能力建设，为从“消压”到“增能”的介入转向提供理论依据。此外，本文亦借鉴

劳动过程理论，揭示数字技术如何重塑劳动控制机制——例如算法调度、数据监控与绩效评价如何深化

对劳动过程的“隐蔽支配”，从而形成从业者的去技能化压力。通过促成上述理论之间的对话，本文力

图在现象描述之外，进一步揭示压力形成的内在机制与权力逻辑。在此背景下，研究以电商物流一线从

业者为研究对象，致力于实现三个方面的学术推进：首先，剖析从业者压力类型，系统解构其生理性、

技术性、心理性及发展性压力源；其次，引入社会工作“人在情境中”的理论视角论证专业介入的必要

性与可行性；最后，提出涵盖个体、组织与政策层面的多层次介入路径，为实现该群体的健康就业、职

业尊严与行业可持续发展提供系统化方案。 

2. 电商物流从业者的职业压力源深度剖析 

2.1. 工作强度与物理环境压力 

电商物流从业者最先面对的是工作自身的高强度负荷以及严峻的物理环境方面的挑战。其中一方面，

在“即时配送”以及“618”“双十一”等购物节催生的峰值物流需求的情况下，从业者普遍遭遇工作时

间长、任务负荷重、节奏很紧迫的问题。例如快递配送员、分拣员等岗位，日均工作时间常大多超过 10
个小时，并且需要持续不断地重复进行高频次的体力劳动。另一方面，其工作环境也构成了显著的压力，

包括长期在外奔波所面临的极端天气状况、交通风险，以及仓储、分拣环节中存在的噪音、粉尘等不良

工作环境。这种体力与精力的持续过度消耗，不仅直接致使身体疲劳与职业伤病的出现，也为其长期健

康埋下了隐患的种子[4]。 

2.2. 技术与算法控制压力 

数字技术的深度应用在提升管理效率的同时，也演变成为一种新型控制手段与压力来源。基于大数

据与人工智能的智能调度系统和算法管理，凭借精确计算与实时监控，设定了极为严格的配送时限与绩

效标准，在无形中压缩了从业者的自主缓冲空间[5]。除此之外，系统派单、路径规划与用户评分等模式

也构成了一个全方位的数字化监工体系，使从业者时刻处于被度量、被追赶的紧张状态。这种技术异化

现象致使从业者从“技术使用者”蜕变为“技术附庸”。一旦出现超时或差评的情况，往往会面临直接的

经济处罚，使从业者在人机互动中感到自主性的丧失和强烈的不安全感，心理压力与“数字焦虑”大幅

增加。 

2.3. 角色冲突与情绪劳动压力 

电商物流从业者，尤其是那些在一线直接面对客户的快递物流人员，需要承担大量的“情绪劳动”

[6]。他们被要求在任何情况下都保持礼貌、耐心且积极的服务态度，即使遭遇客户的误解、抱怨甚至不

当行为，也需要压抑自身的真实情绪进行应对，这种情感调节与伪装带来了显著的心理消耗。因此，他

们也常常陷入多重角色的冲突之中：在有限的时间范围内，他们既是追求效率的“配送机器”，又是提
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供温情服务的“贴心管家”，还需作为企业与消费者之间的“夹心饼干”去处理各种矛盾。这种持续的角

色紧张与情感透支，极易引发情绪衰竭与职业倦怠。 

2.4. 职业发展与保障缺失压力 

从职业生涯的长远视角来看，职业发展通道不清晰以及社会保障的相对缺失形成了深层次的生存与

发展方面的压力[7]。不少从业者，尤其是众包、灵活用工人员，其职业呈现出“吃青春饭”的特点，职

业技能积累有限，岗位可替代性较强，内部晋升通道狭窄，使其对未来发展产生了焦虑的情绪。此外，

部分群体的劳动合同签订不符合规范、社会保险参保比例不高，在遭遇工伤、疾病以及失业风险时抵御

能力脆弱。这种职业安全感的缺乏与未来发展的不确定性，共同构成了一个结构性的压力源，削弱了电

商物流从业者的职业认同感与归属感。 

3. 社会工作介入的必要性与可行性分析 

3.1. 社会工作介入的必要性 

电商物流从业者面临的压力问题呈现出典型的系统性和复杂性特征，这为社会工作的介入奠定了必

要性基础。其一，压力问题的复合性要求专业介入。正如前文所述，该群体的压力源贯穿于个体、组织

与社会系统之中，是物理、心理与社会诸多因素相互交织而成的“复合性创伤”[8]。传统的、单一的经

济补助方式或碎片化的心理安抚举措，难以从根本上解决问题，而社会工作“人在情境中”的核心视角

与系统介入方法，恰好能够针对这一复合性特点，提供整合性的解决方案。其二，现有支持体系的缺位

呼唤专业力量。当下企业内部的管理制度大多以效率作为导向，缺少人性化的员工关怀机制；社会层面

的支持体系，如社区服务、公共卫生资源等，也未能有效覆盖这一高度流动、分散的职业群体。社会工

作作为专业的助人体系，能够补充这一服务的缺失，为该群体提供精准化、常态化的支持服务。其三，

促进社会公平与和谐稳定的需要。电商物流从业者是新时代产业工人的重要组成部分，其福祉与社会公

平以及劳动尊严息息相关，切实缓解其压力，提升其职业满意度和归属感，对于预防社会矛盾、促进职

业群体融合、维护社会和谐稳定具有重要的现实意义[9]。 

3.2. 社会工作介入的可行性 

社会工作介入不仅是必要的，而且具备充分的现实可行性。在理论支撑上，社会工作的生态系统理

论为全面理解从业者与其工作环境的互动关系给予分析框架；增能理论则为帮助从业者提升个人技能、

获取资源和协调生活的能力指明了方向。这些成熟的理论为介入实践提供了坚实的方法论指导。在实践

基础上，社会工作在企业社工、职业康复、社区发展等领域已经有了丰富的积累，其在为农民工、外来

务工人员等群体提供服务过程中形成的个案管理、小组工作、社区倡导等专业方法，经过适应性调整后，

完全可以应用于电商物流从业者群体。在社会共识上，随着该群体社会可见度的提高，社会各界对其生

存状态的关注日益增加，企业也开始意识到员工关怀对于降低流失率、提升品牌形象的重要性。这种共

识为社会工作的介入创造了有利的接纳环境以及服务需求。 

3.3. 社会工作介入的实践性 

社会工作所拥有的专业方法体系有力保障了其介入过程具备较高的实践性。于微观层面而言，个案

工作可针对陷入严重困境的个体，提供一对一的心理疏导与资源链接；小组工作则能将面临相似问题的

从业者组织起来，借助团体动力实现压力宣泄、经验分享与同伴支持。从中观层面来讲，社区工作方法

可用于构建“暖‘新’驿站”等支持空间，切实解决电商物流行业群体“饮水难、休息难、充电难、如厕
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难”等一系列实际问题。在宏观层面，社会工作善于凭借社会政策倡导，推动相关劳动保障政策得以完

善并落实。这种多层次、可操作的方法工具箱，确保了介入措施能够落到实处。 

3.4. 社会工作介入的政策导向性 

社会工作在电商物流领域的介入高度响应当下国家的重大战略导向，具备极为深厚的政策合理性。

此介入路径积极响应“稳就业、保民生”的基本要求，帮助提升从业者的职业稳定性来巩固就业根基，

紧扣“高质量发展”的核心要义，改善从业者福利并以此为行业积累高素质人力资源。除此之外，积极

倡导“共同富裕”的价值理念，以专业服务推动介入成果的共享，契合“社会治理现代化”的共建共治共

享准则，推动构建多元协同的行业治理新格局。在专业服务的过程中呼应“健康中国”的战略目标，全

方位保障劳动者的身心健康与全面发展。故而，推进社会工作在电商物流领域的专业实践，不仅是缓解

从业者压力的有效举措，更是将国家宏观战略转化为具体民生福祉的重要实践载体。 

4. 社会工作介入电商物流从业者压力问题的路径构建 

基于前述对压力源的深度剖析以及对介入的必要性与可行性论证，本章将构建一个系统性的社会工

作介入路径模型。此模型遵循“人在情境中”的核心理念，整合生态系统理论与增能视角，从微观、中

观、宏观三个层面，提出具有可操作性的介入策略，以形成全面的支持网络。 

4.1. 微观个体层面：增能与疏导 

4.1.1. 个案咨询与一对一疏导 
对于电商物流从业者，若他们因工作压力、人际关系冲突或者突发性生活变故，陷入深度情绪困扰、

职业倦怠，或者处于特定危机状态，如劳动争议、工伤认定、家庭重大变故等情况，我们会为他们提供

严格保密且高度个性化的一对一专业个案工作支持。在服务过程中，可以综合运用认知行为疗法帮助识

别并调整负面思维模式，借助短程焦点治疗技术引导来访者探索自身资源与应对策略，协助其有效处理

焦虑、抑郁等情绪问题，逐步重建理性认知结构，并共同制定切实可行的个人行动与康复计划。此外，

根据实际需求，还可为其对接包括法律咨询、心理援助、医疗协助等在内的社会支持资源，形成多方协

作的综合服务网络，以此全面保障其身心与社会功能的有效恢复。 

4.1.2. 主题式小组工作 
将那些面临相似工作压力和拥有共同职业需求的电商物流从业者们组织起来，运用系统化的方式开展一

系列结构化的小组活动。比如组建专门的“压力管理小组”，在这个小组中系统地传授情绪调节策略以及高

效沟通技巧，帮助成员更妥善地应对日常工作中的心理挑战。同时，开设“职业发展导航小组”，引导成员

一同探索职业技能提升的有效途径与可能的职业转型方向，为个人成长给予明确的支持与方向。另外，还可

成立“同伴支持小组”，营造一个安全、信任、开放的交流环境，鼓励成员们分享各自的经历与感悟，从而

建立起稳固的互助支持网络，减轻个体在职业旅程中可能感受到的孤独感与来自外界的污名化压力。 

4.1.3. 职业素养与生活技能增能 
为切实提升员工综合能力，我们系统性地开发并提供一系列与职业发展紧密关联的赋能课程，像压

力管理与情绪调节技巧、高效时间管理与任务优先级规划、个人及家庭基础理财策略、道路交通安全及

驾驶行为规范教育等。这些课程借助实用性较强的内容设计，提高员工在日常工作中应对实际挑战的能

力，让其能够更从容地处理各类职业场景下的复杂问题。与此同时，我们还积极组织开展数字素养与信

息技术应用培训，帮助员工理解常见算法系统的基本逻辑与运作机制，掌握数据分析和数字工具使用的

基本方法。这不仅有助于他们摆脱对技术变革的被动适应状态，更能够主动利用数字手段优化工作流程、
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提升工作效率，从而在智能化办公环境中保持竞争力。 

4.2. 中观组织与社区层面：营造支持性环境 

4.2.1. 推动企业建立“友好型”管理制度 
社会工作者可以在现代企业管理中扮演“企业顾问”这一角色，积极推动物流及电商企业实施更具

人性化的管理变革，营造出和谐、高效且可持续发展的组织环境[10]。如通过倡导并协助企业建立科学合

理的绩效考核体系以及多维度反馈机制，避免仅依赖单一、严苛的经济惩罚方式，而是着重关注员工成

长与发展性评估。协助企业设计并推行员工援助计划(EAP)，为员工给予常态化、专业化的心理健康支持

与咨询服务，增强其心理韧性与工作适应能力。倡导企业改善实体工作环境，合理规划工作与休息区域、

提供符合标准的劳动保护用品，以此提升工作的安全性与舒适性。积极促进企业内部建立开放、民主的

沟通渠道与协商机制，包括定期举办员工座谈会、设立意见反馈平台等，保证基层从业者的合理诉求可

及时被倾听且得到实质性重视，从而增强员工的归属感和组织凝聚力。 

4.2.2. 打造“暖‘新’驿站”等社区支持空间 
在电商物流从业者集中居住或工作的社区，积极整合各类社区资源，构建实体化的综合服务站点—

—“暖‘新’驿站”。这些驿站不仅可以提供基础的便民服务，如饮水、充电、休憩等，还可进一步拓展

功能，提供政策咨询、权益信息支持、文体活动组织以及社交联谊服务，打造成为一个多功能的综合性

服务平台，帮助从业者解决更多实际问题，丰富业余生活。借助这种途径，驿站将从业者重新连接进社

区的社会网络，增强他们的互动与交流，切实提升其地域归属感和社区融入感。 

4.2.3. 构建“医–社–企”协同关怀机制 
建立医疗机构、社会工作服务机构以及各类企业之间的跨界合作机制，是构建全面健康支持体系

的关键举措。在这一机制中，社会工作机构可以充分发挥其专业协调作用，成为连接各方的枢纽与资源

整合中心，主动为有健康服务需求的在职人员链接优质且价格合理的健康体检与心理咨询资源，有效降

低职工获取专业服务的门槛。社会工作机构还可积极推动医疗资源下沉，协助安排专业医务人员进入企

业或社区，提供现场健康筛查与咨询，让健康服务更加贴近职工日常的工作与生活场景。此外，该机制

还强调与企业携手，共同开展针对职业病和常见健康问题的预防宣教工作，通过讲座、工作坊、健康手

册等多种形式提升员工的健康意识和自我管理能力。最终在各方力量协作下形成从早期预防、定期筛查、

及时治疗到康复跟踪的一体化健康支持链条，实现对从业人员全周期、多层次的健康关怀与保障体系。 

4.3. 宏观政策与公众环境层面：倡导与赋能 

4.3.1. 参与政策倡导与权益保障 
社会工作者于日常一线服务过程中，需系统收集和分析源自实践场域的实证数据，深入了解新就业

形态劳动者的实际困境与核心需求，并以此为依据，主动、及时地向各级人民代表大会、政治协商会议

等立法与议事机构，以及人力资源和社会保障部门、交通运输管理部门等相关政府职能部门，提出具有

现实针对性和可操作性的政策建议。着力推动国家层面加快完善与新就业形态相关的劳动法律体系与制

度框架，特别是在规范劳动合同签订、扩大社会保险覆盖范围、合理限定工作时间、明确职业健康与安

全标准等关键环节，持续加强顶层设计与制度供给，从根源上建立健全劳动者权益保障机制，实现法治

化、系统化的权益维护。 

4.3.2. 引导公众理解与职业尊重 
社会工作者为从业人员精心策划并全面推行一系列颇具广泛影响力的社会倡导活动，通过整合媒体
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资源、社区宣传平台以及公众教育项目等诸多传播渠道，向全社会系统性地呈现电商物流从业者的真实

工作情景、职业贡献及其不可替代的社会价值。活动特别设计了“快递员体验日”等互动环节，邀请公

众亲身参与物流配送流程，感受一线工作的艰辛与专业。同时，发起“了不起的物流人”故事征集活动，

深度挖掘从业人员背后的感人故事和职业精神。这些举措能够有效消除社会对该职业的刻板印象和偏见，

显著增进了不同群体之间的相互理解与情感共鸣，进一步推动尊重劳动、关爱劳动者的社会风尚的形成，

为构建更加和谐、友善、包容的社会氛围注入了持续正能量。 

4.3.3. 构建“电商物流 + 社工”的行业支持生态 
从宏观角度出发，要努力打造“电商物流 + 社工”这一行业支持生态，促使社会工作专业力量深入

融入行业内部。具体而言，可以积极联合行业协会与知名电商物流企业，共同编制《电商物流行业社会

工作服务指引》，明确员工关怀与心理支持的服务规范。在资金方面，倡导设立由多方进行出资的行业

性关怀基金，为普惠性服务项目给予可持续的资金支撑，并构建统一的服务转介平台，保证从业人员在

流动过程中能够得到无缝对接的专业支持。另外，积极培育并推广专门针对“算法疲劳”、职业转型等

行业内特殊问题设计的专项社工服务产品，进而在整个行业内构建起一个标准化、可持续并且韧性十足

的系统性支持体系。 

5. 结语 

本研究对数字经济背景下电商物流从业者所面临的多维度职业压力展开系统剖析，论证了社会工作

介入的必要性与可行性，并构建了微观、中观、宏观三个层次的介入路径，即借助个体增能、组织环境

优化以及政策倡导，构建起系统的支持性网络。未来可从以下三个方面深化相关工作：一是强化实证研

究，借助科学评估优化介入策略；二是推动跨学科、跨部门协同合作，构建多元主体参与的支持体系；

三是前瞻性关注技术伦理问题，探寻“科技向善”的服务新模式。综上所述，为电商物流从业者营造一

个体面、健康且有尊严的职业环境，不仅是行业实现高质量发展的内在需求，更是推进社会公平正义与

和谐稳定的应有之义。社会工作在此领域中大有可为，也应当有所作为。 
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