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新冠病毒疫情打殘傳統零

售，卻也成為新零售推手。

「無接觸」、「無店員」、

「無人收錢」甚至「無人超

市」的「N無零售」，在這次疫情中有了「用武之地」，自阿里旗

下生鮮平台淘鮮達火速在疫區醫院開啟無人超市後，目前包括生鮮

電商、超市便利、咖啡快餐等業態，都紛紛開始在疫情中佈局無人

零售。業內人士接受香港文匯報記者採訪時稱，無人零售儘管此前

曾一度被冷落，但隨着疫情中湧現運力、保質等難題，唯有無人化

可以解決，給予生鮮電商巨大想像空間，料在創新升級後能成為未

來趨勢。
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■■麥當勞內自助點餐機麥當勞內自助點餐機。。
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■全家便利店內無人收銀設備多過有人提供服務的設備。
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香港文匯報訊 (記者 莊程敏)在新冠肺
炎疫情下，香港的零售商同樣面對沉重
打擊，但「無人零售」在香港的發展，
似乎就比不上內地。長和集團旗下的屈
臣氏早在 2018 年在長江中心開設
「CKC18」全新購物概念店，其後OK
便利店亦於去年3月測試智能結賬系統，
但有分析認為本港無人零售仍停留在
「減省員工」的思維模式。

仍停留減省員工思維模式
目前本港推出「無人零售」服務的商
戶主要是希望縮短付款流程，以屈臣氏
「CKC18」為例，採用無人收銀技術，
整合Alipay及其他流動支付方式，顧客將

購物籃放在付款台便可一次過以電子支
付方式付款，節省掃描產品條碼的時
間；OK 便利店的智能結賬系統，聲稱
結賬櫃枱能夠在 1 秒之內識別多達 5 種
產品，毋須逐項商品掃描條碼，且準確
度超過 97%，從而將整體結賬時間縮短
30%。
四洲集團去年9月亦在旺角家樂坊開設

「無人零食物語」體驗店，透過射頻識
別（RFID）方法智能感應及結算商品，
消費者利用微信支付完成付款程序後，
門就會自動解鎖，中間無需任何人手。
四洲集團主席戴德豐曾表示，希望無人
店能給予消費者新體驗。Alipay HK去年
亦曾於奧海城開設快閃式「AlipayHK星

爍無人店」，顧客用電子錢包掃描二維
碼即可進入店內選購貨品，選購好貨品
後進入自助付款結賬，系統會自動偵測
產品，確認賬單後用電子錢包掃描二維
碼付款。

港消費者偏好人情味零售
不過有分析指，本港消費者仍偏好有

人情味的零售模式，甚至抗拒接受創新
模式；而對商戶來說，高昂租金才是最大
問題，店舖收銀員只佔很少營運成本。同
時，由於香港只是一個城市，缺少集約化
減省成本的效益，假若香港企業要引入一
套高技術的無人銷售系統，不計算研發費
用，所需成本也超過百萬港元，而技術團

隊仍可能需要協助解決各種保安及系統漏
洞，是以在香港一地難以和在內地可以成
百上千城市推廣同一套系統攤分成本同日
而語。

應對疫情 僅加強網購外賣
另外，在疫情下，本港零售商的應對措

施大多都只是加強網上銷售，或與第三方
網購平台如HKTVmall等合作，食品零售
則與外賣App合作提供外送服務，一些以
往被認為是「堂食」的食物如雞煲、海鮮
都推出外賣包，讓客人在家中亦可享受到
酒樓的菜色，雖不失為增加出路的方法，
但比起內地同業的多種方法快速應對，似
仍欠缺創新和普及。

港欠集約化 無人店效益難顯

■屈臣氏早在兩年前已開設「CKC18」全新購物概念
店。 資料圖片

家住杭州濱江區西興街道連園小區
的喬先生，在家中開打永輝生活

APP，手指動動點了一堆蔬菜瓜果，之
後網上結賬，沒多久手機上跳出到貨通
知，他下樓後在社區內的永輝生鮮智能
櫃裡取到了貨。「從選貨、結賬、收
貨，我全程都沒有接觸到人，這是真正
的無人零售。」喬先生稱，疫情發生後
總是避免和陌生人接觸，但多數配送還
是免不了和送貨員面對面交接，現在用
了永輝的無人貨櫃，覺得安全又方便。

智能櫃保鮮 購蔬果無人接觸
永輝超市相關負責人向香港文匯報
記者介紹，時下「無人接觸」服務成為
熱點，永輝作為內地最大的主營生鮮連
鎖超市的企業，選擇在疫情期間推無人
貨櫃進社區，為消費者提供便利和保障
的同時，亦有助於進一步拉通購物場
景、推動線上消費的轉型。
生鮮行業率先佈局無人零售，無疑
和其特點有關。上述永輝負責人告訴記
者，在零售領域，產品以及獲取產品的
方式是兩個重要的維度，特別是生鮮行
業「最後一公里」是整個物流過程中突
出需要解決的問題。「通俗點說，商品
好不好、獲得商品是否方便，是購買生
鮮的消費者首先要考慮的問題，你看，
我們的貨櫃可以保鮮，並直接進社區，
這就符合了消費者的需求。」該負責人
說。喬先生認為，永輝貨櫃類似「多門
冰箱」，提供保溫、冷凍等多種功能，
櫃門攜帶溫度顯示，保存生鮮產品的確
很合適。

火神山無人超市5小時建成
除了生鮮巨頭永輝外，疫情期間還有

多家生鮮電商在佈局無人零售。阿里巴
巴旗下的生鮮新零售業態淘鮮達日前
花了5個小時在武漢火神山搭建了一個
無人超市，這裡除了一排排裝滿商品的
貨架，沒有店員、沒有收銀員，消費者
自助購物，掃碼結賬，營業第一天就接
待了200多名顧客。此外，中石化旗下
的易捷最近也正在全國多地展開「生鮮
無接觸銷售」業務，APP上下單，之後
路過加油站就可以提貨，僅從北京地區
來看，營業網點的蔬菜每天銷量在600
箱左右。

新零售模式打入中老年群體
在業內看來，疫情下重啟生鮮無人

零售，可以讓消費者適應此種零售模
式。同樣是佈局社區無人智能貨櫃的電
商食行生鮮工作人員向記者表示，「原
本年輕人玩的東西，現在越來越多銀髮
族開始加入，我們司機去社區給貨櫃送
貨時，常常有年紀比較大的客戶在諮詢
使用問題。」
還有零售行業觀察人士稱，此前無人

零售的滲透率比較低，只有教育程度高
的年輕白領一族願意嘗試，但疫情中大
批中老年客戶群，因安全問題加速入局
無人化零售，這無疑省去了原先需要燒
錢培養的用戶習慣，加之原有生鮮電商
具有供應鏈和物流積累的優勢，在疫情
中可迅速切入無人零售市場，預料生鮮
電商們會成為未來無人零售的主力軍。

新零售界明星品牌瑞幸咖啡，疫情中開始進軍
無人零售。2月12日晚，瑞幸無人咖啡機「瑞即
購」在武漢六七二醫院啟用，從App下單，到飲
品製作、落杯、壓蓋全自動完成，整個流程在封
閉式機器內完成，無人工參與，短短幾分鐘內，
一杯熱氣騰騰的焦糖加濃美式呈現在眾人面前，
完成了瑞幸無人咖啡的公開首秀。
瑞幸無人咖啡的推出時間節點恰到好處，目前

因疫情衝擊，依賴線下門店的傳統餐飲企業受影
響頗大，很多餐廳堂食生意掛零、外賣佣金高
企，部分已經到了撐不下去的地步。瑞幸品牌相
關負責人表示，相較傳統餐飲，瑞幸優勢在於場
景，「依託網絡、移動支付等技術，瑞幸可以有

無限場景，所以受疫情影響有限」。

線上門店無人零售全進攻
其實該公司的無人零售計劃早在這場疫情之前

已有宣佈，今年1月8日該公司發佈智能無人零售
戰略，推出兩大無人零售智能終端，除上述可以
無人製作咖啡的「瑞即購」外，另一部無人零售
終端「瑞划算」，提供防疫品、飲品零食等。瑞
幸首席執行官錢治亞表示，無人零售、線下門店
和電商渠道，組成了瑞幸咖啡全渠道的自有流量
體系，同時，瑞幸咖啡正在致力於構建集合自有
流量和自有產品閉環的智能零售平台。
業內稱，瑞幸推無人零售還是和降低成本有關

聯。瑞幸目前的成本包括商品和門店兩大部分，
門店中包括租金、人工、裝修、設備、水電等，
如果可以省去線下高昂的開支，無人咖啡能夠更
優化成本結構。對顧客而言，有消費者稱「無論
是在機器上拿到咖啡還是從配送員手裡拿咖啡，
都一樣，反正也不是坐在店裡喝，無人設備可能
更方便一點。」
按照瑞幸計劃，無人零售終端機將覆蓋辦公

室、校園、機場、車站、加油站、高速公路服務
區和社區等各個場所，並和現有的瑞幸門店網絡
相輔相成、互相補充。

瑞幸無人售賣瑞幸無人售賣 武漢六七二醫院首秀武漢六七二醫院首秀

疫情期間外賣訂單猛漲，配送運力變緊張。從
內地最大即時物流企業點我達提供數據來看，騎
手不僅配送距離成倍增長，且配送的貨物重量大
幅提高，與之相應的接單商超付出成本亦水漲船
高。業內認為，無人化在解決運力難題時亦可勝
出一籌，無論在末端物流或末端零售都極為重
要，不僅可以解決配送效率和提升用戶體驗，更
重要的可以為企業降低成本。
據點我達提供的一份數據顯示，2月6日後騎手
呈現逐漸返工的趨勢比往年延後了至少5天，而返
工前仍堅守崗位的騎手工作量卻並沒有減少。以武
漢為例，1月23號封城後，生鮮商超訂單大幅上漲
至原來的四五倍，其中以糧油日用、飲用水消毒
液、速食食品等重物居多；每個騎手平均配送距離
是以往的1.5倍，平均每單延長到2.6公里。

瘋狂配送增加企業成本
「至少有20多名生鮮配送員在小區門口，有些
剛到，有些則送完貨匆匆離開，我從來沒見過那
麼龐大陣容的生鮮配送。」張女士向記者描述了
她最近幾天所見，小區門前的馬路上幾乎沒有汽
車和行人，清一色全是送貨電動車，每部車上載
滿了蔬菜糧油肉禽蛋等生鮮食材。
「看似商超售出很多商品，但高負荷運力下成

本是會上升的。」有商超從業人員直言，「另
外，如果因為配送的東西多了，商超額外再聘用
騎手，那成本就更大了。」

終端無人化降配送壓力
零售終端無人化設備的出現，有助降低配送成

本。記者在上海一家啟用無人智能貨櫃的社區內
了解到，貨櫃共36格，通常每1格為一個訂單，

往常如需配置一個騎手集中送36單起碼要半天時
間，加上下單時間不統一，投入的騎手數量可能
要3-4個，但現在啟用了無人終端貨櫃，讓用戶
提前一天下單，第二天只需一個司機開櫃放貨，
就可以一次把單子送齊。

提前下單 貨櫃一次送齊
此外，無人化亦能運用到末端物流配送。點我
達目前就採用「無人調度」，即智能調度系統通
過大數據+算法，實現百萬級別訂單與數十萬配
送員在分秒間完成匹配，這樣一來可以提高配送
效率，同時降低配送成本。對於物流無人化的方
向，點我達方面稱，無人化是未來末端物流的重
要趨勢，無人配送服務在不同場景、不同階段都
將逐漸演進發展。
看似疫情再次激活無人零售，但實際上零售行

業對此探索一直沒停。「我們其實一直都在結合
無人場景做零售，」便利蜂方面從成立之初就主
打「無人收銀」，每個門店都配有相關設備，用
戶在結賬時可以使用手機掃碼，全程甚至無需接
觸公共設備。
便利蜂推無人收銀的初衷是節省顧客時間，但

卻出乎預料受歡迎：截至2018年7月底，自助支
付顧客比例同比升10.35%；截至2019年7月同比
再升10.87%；尤其在夜間，因為消費群體更趨年
輕，部分門店夜間消費自助支付顧客佔比90%。
「沒想到這在非常時期，還可以大大降低人傳人
的風險。」便利蜂認為，無人化不僅是趨勢，遇
到特殊時期更是必備場景。
之前配置了無人收銀、無人點餐的盒馬、永

輝、全家、麥當勞、肯德基等，在疫情中減少接觸
的優勢就大為凸顯，OK相較同類更有生意可做。

末端物流走向無人化末端物流走向無人化
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內地無人零售市場規模內地無人零售市場規模

市場規模：657億元
增速： 49.66%

2020E

市場規模：439億元
增速： 57.35%

2019E

市場規模：279億元
增速： 41.62%
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市場規模：197億元
增速： 15.54%
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內地常見的
零售「無人化」場景

■超市、便利店

■餐飲店

■生鮮電商

製表：孔雯瓊

無人收銀機

無人點餐機、
自助飲料機

社區智能無人
貨櫃

無
N

■■消費者在社區內的永輝生消費者在社區內的永輝生
鮮智能櫃取貨鮮智能櫃取貨，，買菜全程無買菜全程無
接觸接觸。。 受訪者供圖受訪者供圖


