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畢馬威、香港貨品編碼協會及滙豐聯合調查：大灣區零售商日益重視數碼化策略 

73% 受訪零售商正在落實大灣區策略 

 

香港，2021年6月9日 —— 畢馬威中國、香港貨品編碼協會（GS1 Hong Kong）及滙豐聯合進行

的一項調查顯示，香港和中國內地九個大灣區城市的零售商越來越多使用直接面向消費者的電子

商貿和第三方電子商貿平台，大多數受訪零售商也在落實大灣區策略。 

 

該調查報告以「零售新里程：大灣區全渠道發展展望」為題，是有關研究的第五份年報。調查訪

問了香港和內地九個大灣區城市的 2,053 名消費者和 400 名零售業高級管理人員，並探討了零售

業的數碼化和科技趨勢及相關的企業策略。研究發現，隨著消費者更接受由線上到線下（O2O）

為主導的零售生態系統，企業需要致力讓網上體驗變得更方便、吸引和容易交易。 

 

調查顯示，自疫情爆發以來，每兩名香港消費者中即有一名（50%）表示對網上購物的自在程度

提升，在九個大灣區內地城市則有 59% 的受訪者作出相同回應，兩者相差不遠。值得注意的是，

24% 的香港消費者和 23% 的大灣區內地城市消費者表示，他們可以接受沒有實體零售店舖。 

 

畢馬威中國香港消費品與工業市場主管合夥人葉嘉明表示：「消費者在網上購物的數量比以往任

何時候都要多，而在這場快速轉型中存活下來的零售品牌，正是那些能夠靈活應對日益增長的數

碼化需求的品牌。香港和中國內地的大灣區零售商已經在區內實施區域增長策略，同時也在尋求

向東南亞擴張，業界領袖強調，需要將產品、服務和市場推廣方法充分的本地化，以吸引越來越

多精通數碼科技的消費者。」 

 

調查發現，73% 的受訪零售商正在一個或多個部門實施大灣區策略。43% 的受訪零售商最常在銷

售、市場推廣和傳訊部門實施相關策略，因為企業希望吸引中國內地市場的客戶。30% 的受訪零

售商正在制定大灣區有關付運、物流、營運或供應鏈管理計劃。 

 

絕大多數接受調查的消費者都期望從店內購物無縫過渡到網上購物。走在最前帶領著這些期望改

變的是 Z世代消費者，分別有 73%和 86%的受訪香港和大灣區內地城市 Z世代消費者表示，希望

能透過網上聊天系統快速得到有關貨品查詢的回應，並期望品牌使用人工智能等科技來幫助篩選

新產品。他們還期望零售商提供 AR 功能幫助他們在網上購物（香港：61%，大灣區內地城市：

82%）。研究亦顯示，Z 世代消費者更喜歡非接觸式購物（香港：60%，大灣區內地城市：

77%）。76% 的受訪零售商表示已有針對 Z世代消費者的策略。 

https://home.kpmg/cn/en/home/insights/2021/06/retail-s-realignment-the-road-ahead-for-omnichannel-in-the-greater-bay-area.html
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雖然消費者的期望明確，但研究發現，零售商對消費者的O2O需求反應尚未夠快。研究顯示，顧

客期望與零售商提供的服務之間存在很大差距，77% 的香港受訪者和 85%的內地城市受訪者表示，

零售商需要在各渠道之間建立更好的聯繫，創造無縫的顧客旅程。當受訪的零售業高級管理人員

被問到所屬企業是否正採取行動提升顧客體驗，僅 39%零售商表示正着力整合其實體及網上商店，

顯示零售商在實現 O2O的主張和應對上明顯有落差。 

 

香港貨品編碼協會總裁林潔貽表示：「消費者期望線上線下購物體驗一致、緊密連接。他們希望

通過社交媒體和其他數碼渠道認識品牌，亦希望品牌能夠利用科技改善顧客服務，簡化支付方法，

提供靈活的送貨選擇和便捷的退貨服務。」這表明，品牌和零售商若能打造出一個包含不同數碼

參與點的線上線下方案，將在未來享有顯著的市場優勢。 

 

林潔貽補充道：「GS1 的獨有產品標識能連繫實體與數碼世界，並為供應鏈中的產品資訊提供單

一可靠的數據來源。通過使用國際認可的標準識別符號（如 GS1 條碼）註册產品，每種貨品在不

同渠道上都有一個清晰、準確和一致的數碼標識，方便消費者進行搜索、分享、購買和退貨，提

升消費者體驗，從而提高消費者對所買產品的信心、增強忠誠度。」 

 

約三分之二的消費者（香港：65% ，大灣區內地城市：67% ）表示，他們已變得更習慣使用電子

支付方法。零售商正在採取措施來增強客戶體驗，有 30% 的受訪商戶表示，他們將優先考慮投資

於科技，以便建立無縫的採購和交易流程。 

 

滙豐環球資金管理部亞太區產品管理主管孫雷表示：「愈來愈多大灣區的零售商希望使用支援多

項支付方式的單一平台，一站式收取信用卡、銀行轉賬、電子錢包等多個渠道的款項，以提供無

縫的客戶體驗。我們的收款方案 — 滙豐「智豐收」自 2018年在亞洲推出以來，交易量錄得顯著

增長；在香港和中國內地而言，該方案在 2021年 4月處理的交易量按年增長 125%，交易額則上

升 165% 。」 

 

隨著各零售商和品牌商開發更複雜的數碼渠道和部署新技術，招聘合適人才、提升員工技能和提

供再培訓，將是零售商駕馭新常態和把握發展機遇的首要工作之一，以建立一支能夠應對未來發

展的隊伍。調查發現資訊科技與系統支援（38%）、數據分析（35%）及研發（31% ）等被視為

最需要人手的領域，而專才發展計劃以及大灣區人才交流將有助填補這個人才缺口。 

 

雖然便利性很重要，但調查亦發現，在疫情爆發後，產品的真確性是吸引消費者購買品牌的首要

因素，在香港和大灣區內地城市，分別有68%和65%的消費者更關注貨品的來源地和真偽，反映
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他們現在更注重健康生活和可持續性。因此，要獲得客戶對品牌的信任，零售商比以往任何時候

都更需要展示商品貨真價實，以及說明品牌的理念。 

 

 

 

– 完 – 

  

大灣區零售商應留意的關鍵要點： 

使公司的數據收集做法與其分

析能力和消費者喜好對應 

 在收集數據方面更加嚴謹 

 評估當前的分析能力和需要解決的差距，以充分利用數據 

利用科技滿足消費者對體驗和

貨品真確性的期望 

 使用新科技的消費者都希望新科技能夠為他們帶來好處，例

如提高網上搜索商品和查詢商品或訂單的客戶體驗 

調整O2O策略，以反映數碼和

實體零售渠道的角色變化和互

聯性 

 在多個渠道銷售貨品的零售商必須將實體店舖和網絡渠道與

社交媒體策略完全結合，以構建全面的品牌主張 

利用大灣區、教育科技和第三

方技術供應商來獲得合格人

才，提升員工技能和提供再培

訓 

 利用大灣區相關人才計劃 

 與教育機構更緊密地合作，提升員工技能和提供再培訓 

 檢查第三方技術供應商的選擇流程，既關注成本，亦着重行

業專業知識和契合度 

為Z世代和其他客戶群組量身

定制產品、服務和市場推廣 

 研究如何通過數據驅動的研究和差異化的產品和服務，更好

地瞄準Z世代和其他消費群體 

制定在大灣區和其他亞洲市場

擴充業務的綜合策略 

 考慮在大灣區建立共享服務中心和後勤職能的優勢，評估不

斷變化的法規將如何影響貨物、人才和人力資本的跨境流動 

 在向東南亞擴充業務時，仔細考慮本地化策略 
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關於畢馬威中國 

 

畢馬威在中國內地、香港和澳門營運的成員所及關聯機構統稱為「畢馬威中國」。畢馬威中國在 25 個城市

設有 28 個辦事機構，合夥人及員工約 12,000 名，分佈在北京、長沙、成都、重慶、佛山、福州、廣州、

海口、杭州、合肥、濟南、南京、寧波、青島、上海、瀋陽、深圳、蘇州、天津、武漢、廈門、西安、鄭

州、香港特別行政區和澳門特別行政區。在這些辦事機構的緊密合作下，畢馬威中國能夠高效和迅速地調

動各方面的資源，為客戶提供優質的服務。 

 

畢馬威是一個由獨立的專業成員所組成的全球性組織。成員所遍布全球 146個國家及地區，在 2020財政年

度擁有接近 227,000 名專業人員，提供審計、稅務和諮詢等專業服務。各成員所均為各自獨立的法律主體，

其對自身描述亦是如此。畢馬威國際有限公司是一家英國私營擔保有限公司。畢馬威國際有限公司及其關

聯實體不提供任何客戶服務。 

 

1992年，畢馬威在中國內地成為首家獲准中外合作開業的國際會計師事務所。2012年 8月 1日，畢馬威成

為四大會計師事務所之中，首家從中外合作制轉為特殊普通合夥的事務所。畢馬威香港的成立更早在 1945

年。率先打入市場的先機及對質量的不懈追求，使我們積累了豐富的行業經驗，中國多家知名企業長期聘

請畢馬威提供廣泛領域的專業服務（包括審計、稅務和諮詢），也反映了畢馬威的領導地位。 

 
 

關於香港貨品編碼協會 

 

香港貨品編碼協會(GS1 HK)於 1989年由香港總商會成立，是GS1®環球組織的香港分會，提供全球供應鏈

標準(包括產品編碼及條碼)及一系列相關平台、解決方案及服務，助企業數碼化，提升供應鏈透明度及效率、

確保產品真確性、促進線上線下貿易。 

 

GS1 HK目前有近 8,000名企業會員，涵蓋約 20種行業，包括零售消費品、食品及餐飲、醫療護理、成衣、

物流及資訊科技。本會與各貿易夥伴、業界組織、政府及資訊科技公司積極建立協作生態，實踐「智能商

貿，優質生活」的願景。  

 

GS1®是一家提供全球供應鏈標準的非牟利組織，總部位於比利時的首都布魯塞爾，擁有超過 115個成員，

遍及全球 150個國家。 如欲進一步了解本會，請瀏覽 www.gs1hk.org。 

 
 

關於香港上海滙豐銀行有限公司 

香港上海滙豐銀行有限公司是滙豐集團的始創成員，集團在歐洲、亞洲、北美洲、拉丁美洲，以及中東和

北非 64個國家及地區設有辦事處，為全球客戶服務。於 2021年 3月 31日，集團的資產達 29,590億美元，

是全球規模最大的銀行和金融服務機構之一。 

 

http://www.gs1hk.org/

