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新冠疫情徹底改變了商業世界，愈來愈

來消費者轉向網上購物，取代了以往佔

主流地位的實體店舖，同時促使香港中

小企加快建立網店的步伐。

一眾堅韌的中小企在疫情下迎難而上，

除了利用數碼科技促進本地業務，更跨

越國界拓展至全新的海外市場，吸納來

自世界各地的新顧客及實現業務增長。

是次研究顯示，電子商務、自家網上平

台及社交媒體推動了香港中小企針對消

費者行為而進行數碼轉型，以提升營運

效率、拓展全新市場，更重要的是提升

銷量並實現業務增長。研究同時指出，

現時建立網店比以往更容易，仍未實現

轉型的中小企可考慮利用數碼科技捕捉

增長機遇。

實現業務增長並非大型企業的專利，中

小企只要擁有合適的產品、商業概念和

支援，亦能衝出本地市場並取得成功。

數碼轉型正是箇中關鍵。

中小企利用數碼科技實現增長

報告摘要
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疫情無疑為本港中小企帶來許多挑戰，一半（50%）的受訪中小企指出

業務受到負面影響，當中近六成（58%）面對需求下降，46%流失線下顧

客，四成（40%）面對供應鏈問題。

在前所未有的挑戰下，上述結果並不令人意外。然而另外一半的受訪中

小企道出截然不同的故事。當中三成（30%）指出在疫情期間並未受到

影響，更有接近兩成（19%）指業務在疫情期間有正面影響，當中近半

（48%）指產品或服務需求有所提升，43%吸引了更多線上顧客，33% 獲

得更多來自香港以外的顧客。

這正正顯示，只要中小企能夠適應挑戰，亦能把握眼前的增長機遇。

近一半（50%）的受訪中小企未受疫情影響甚至錄得正面增長1

新冠疫情如何影響香港中小企？

需求上升 吸引更多線上
顧客

更多香港以外的
顧客

在兩成錄得正面增長的受訪中小企當中，近一半（48%）指產

品或服務需求有所提升，亦有43%及33%分別吸引了更多線上

顧客及來自香港以外的顧客

48% 43% 33%

正面影響

新冠疫情對中小企的影響

1實際數字為：有正面影響 – 19.05%; 沒有影響 – 30.48%; 有負面影響 – 50.48%

50%

30%

19%

有負面影響

有正面影響

沒有影響
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新冠疫情改變消費者行為

疫情進一步重塑並加速了消費習慣的變化。全球網購消費者日益增加形成

新的消費行為，改變了我們習以為常的購物模式。通過電子商務和社交媒

體等數碼渠道，消費者更願意嘗試新品牌、新的支付方式及購物形式。

在受訪的香港中小企中，逾九成（91%）反映網上銷售在過去18個月中有

所轉變。這些轉變為中小企帶來黃金機會，推動他們因時制宜地拓展網上

業務，實現蓬勃增長。

顧客結構的轉變

實體購物一直是港人的一大娛樂和社交活動，但疫情驅使更多人轉移到網

上購物。

因此對中小企，尤其是傳統的實體企業而言，數碼轉型是不容錯失的關鍵

趨勢。

5

91%
受訪中小企見證了網上

消費者行為的變化

消費者習慣轉變
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總體而言，受訪中小企從網上銷售趨勢觀察到三個主要轉變，分別為本

地顧客數量（58%）、顧客花費（51%）和顧客年齡群（35%）。

有趣的是，越來越多的年輕消費者開始進行網購。在見證顧客年齡群變

化的受訪者中，超過七成（73%）反映在疫情期間吸引了更年輕的網購

顧客。

在見證本地顧客群出現轉變的受訪者中，66%表示本地顧客有所增加。

與此同時，超過一半（54%）見證顧客花費轉變的受訪中小企反映現有

顧客群的消費有所提升。由此可見，即使在疫情封鎖措施下，許多中小

企仍能從本地網購中受益。

6

網上銷售的三大變化

本地顧客數量

消費

顧客年齡群

更多本地顧客66%

更多年輕顧客73%

現有顧客消費上升54%
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消費者更習慣使用電子支付

隨著超過一半（53%）的受訪中小企反映網購趨勢上升，45%的受訪者亦

注意到消費者更願意使用電子支付選項，當中約三成（31%）指出消費

者更依賴網上支付，而26%認為消費者更願意在網上進行大額交易。

本地消費者網購愈趨頻繁，令他們更熟悉可信賴的電子支付平台。事實

上，這並非本地顧客獨有的趨勢，疫情驅使全球客戶轉向電子支付。因

此，企業進行數碼轉型時必需考慮顧客購物旅程的每個部分，特別是網

上支付，通過可信賴、受認可和安全的電子支付平台付款可顯著提升顧

客體驗和滿意度。

在疫情前已建立網上業務的中小企相對有顯著優勢，他們可以在疫情期

間利用已有的基礎設施進行銷售。對於許多中小企而言，網上銷售幫助

他們維持生計，甚至帶來業務增長。

31%

26%

消費者更依賴網上支付

消費者更願意在
網上進行大額交易

對於電子支付的態度及行為

45%
45%的受訪中小企表示，
消費者對電子支付的態度
更加正面
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中小企投資數碼轉型以實現增長

疫情導致經濟活動停頓，為不少香港中小企帶來衝擊，但97%的受訪

中小企依然嘗試在疫情期間擴展業務，反映了香港堅韌不拔的商業文

化。

隨著消費者日漸將數碼科技融入日常生活，不少中小企投放資源優化

顧客體驗流程。對數碼化的投資有助中小企處於領先地位，協助他們

利用香港及其他地區消費者行為創造嶄新機遇。

九成（90%）受訪者表示有計劃投資於數碼營銷，其他重點投資項目

包括客戶數據管理（88%）以及網上業務談判和銷售（81%）。在當今

網購盛行的世界，這些投資可以幫助中小企取得成功。

數碼營銷，尤其是社交媒體營銷，可以幫助企業接觸新客戶並跨越地

域界限。同時，對客戶關係管理（CRM）系統等平台的投資有助提升

現有客戶的忠誠度和整體業務增長。

展望未來，香港中小企的核心業務重點包括優化銷售渠道的手機購物

體驗、將社交媒體及客戶交流渠道作出整合，以及改善客戶反饋系統

等。

投資數碼之旅

疫情促使許多香港中小企進行數碼轉型，幾乎所有（98%）受訪者均

致力投資其業務以持續取得成功，超過一半（57%）認為投資是開拓

新客源的關鍵，而近四成（39%）則認為這是實現業務增長的良機。

邁向數碼化

受訪者計劃進一步
投資於其業務

98%
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投資主要目的

57%

39%

開拓新客源

實現業務增長
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建立自家電商平台

隨著愈來愈多商戶在網上銷售產品，現成的第三方電商平台及購物網站自

然成為中小企開拓網上客源的熱門選項。

然而在受訪的香港中小企中，近九成（87%）已在使用自家數碼平台，包

括社交媒體、自家電商網站及自家企業平台作宣傳或銷售用途；當中近一

半（48%）受訪者計劃拓展這些平台。而在13%尚未擁有自家數碼平台的

受訪中小企中，8%表示正計劃建立相關平台。可見香港中小企積極投放資

源拓展網上業務，以達致業務增長。

在疫情期間，部份中小企尋求設立自家數碼平台，大概因為這些平台給予

他們更多掌控顧客體驗的自由度，並給予他們直接與顧客溝通的良機，是

建立顧客信任和忠誠度的絕佳渠道。此外，有賴科技的進步及更多的支援

選項，現時設立自家平台遠比以往來得輕易。

中小企進軍網上世界 87%
受訪中小企已在使用

自家數碼平台
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社交媒體躍身成為首選銷售渠道

在眾多網上銷售渠道中，社交媒體最受香港中小企歡迎。七成（70%）受訪

者現正或計劃利用社交媒體作銷售及宣傳，緊隨其後的包括自家電商網站

（64%）、自家企業平台（60%）及第三方電商平台（43%），均為疫情期

間受歡迎的銷售渠道。

除此之外，約四成（41%）的受訪中小企表示社交媒體是他們在疫情下刺激

業務增長的首選渠道，當中超過一半（53%）利用社交媒體作銷售工具，為

業務帶來更多收入。儘管建立及經營社交媒體仍需花費時間和心力，惟此

平台有助讓顧客發掘新產品，而且相對成本較低及容易經營，是能夠直接

收獲投資回報的銷售渠道。社交媒體已非純粹用於網上展示商品，現已演

變成與業務相輔相承的銷售渠道，協助企業接觸來自世界各地的顧客。

有意建立網上平台的中小企必須花時間評估自家渠道及第三方平台的利弊，

以準確判斷哪一種平台最適合自身業務。

受訪中小企表示社交媒
體是他們刺激業務增長

的首選渠道

社交媒體

自家電商網站

自家企業平台

第三方電商平台

網上市集

社交媒體是最受香港中小企歡迎的網上銷售渠道，七成受訪者現正
或計劃利用它作銷售及宣傳

56%

41%

32%

22%

27%

14%

23%

28%

21%

13%

正在使用 尚未但計劃使用

不同網上銷售渠道的使用率

疫情期間的社交媒體使用情況

70%

64%

60%

43%

40%
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41%
利用社交媒體作銷售工具，
為業務帶來更多收入

在41% 的受訪者中

53%



中小企發展無界限

跨境貿易是實現業務增長的關鍵，成為香港中小企密切關注的議題。逾八成

（81%）受訪者已經或正計劃進行跨境貿易，以加速業務增長。不少香港中小

企持續以本地市場為業務重心，惟跨境貿易的風氣也愈趨盛行，佔受訪者平均

32%業務。

誠然，將業務從本地拓展至全球市場的過程或許令不少中小企卻步，調查結果

亦顯示19%受訪中小企無意加入跨境貿易行列，當中原因包括資源不足及成本

高昂等。

然而隨著科技進步，這些困難其實可以迎刃而解，進行跨境貿易亦比以往來得

更方便簡單。在已經進行跨境貿易的受訪中小企之中，約四成（39%）使用社

交媒體，亦有26%採用了嶄新的全球付款系統以支援境外銷售。對很多中小企

而言，擁有一應俱全的數碼平台可推動他們加入跨境貿易，實現業務增長。

進行跨境貿易可協助中小企走向國際，接觸全球的顧客及未經探索的發展空間，

帶來更多潛在的增長機遇。

逾八成受訪中小企已經或正計劃進行跨境貿易2

1實際數字為：已在進行 – 59.52%；計劃進行 – 21.90%; 無意進行 – 18.57%

60%22%

19%

跨境貿易協助中小企拓展業務
跨境貿易普及率

已在進行
計劃進行

無意進行
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透過支付平台建立顧客信任

51% expressed interest 
in adopting PayPal

中小企投資電子支付的三大原因

67%

56%

54%

開拓新客源

提升顧客體驗

實現業務增長

受訪中小企計劃引入新
的支付選項

86%

51%

1Insider Intelligence/eMarketer Retail mCommerce Sales Worldwide, by Region, 2021年，2020年12月，基於其他研究公
司和政府機構的數據、歷史趨勢、主要網上零售商的報告和估計收入、消費者網購趨勢和宏觀經濟狀況分析作出的估計

51% 表示有興趣使用
PayPal
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利用網上支付打造無縫的顧客體驗

對於正在進行數碼轉型的中小企而言，網上支付平台是重
要的一塊拼圖。擁有可信賴、可靠而安全的支付選項可為
顧客提供更稱心的購物體驗。

逾八成（86%）的受訪中小企因各種原因而積極尋求合適
的電子支付選項，包括吸引新顧客（67%）、提升顧客體
驗（56%）及提升網上銷售額（54%）等。

當中PayPal在眾多支付平台中排列第三，超過一半（51%）
受訪者表示有興趣使用PayPal提升他們顧客的數碼體驗。

提升手機支付體驗

智能手機正逐漸成為全球的主要購物工具，2021年預計有

超過三分二（67%）的網購交易將透過手機完成
1
。隨著全

球手機及5G網絡越趨完善，預計未來手機購物的趨勢只會

有增無減。

因此，提升手機商務體驗是中小企數碼化策略不可或缺的

一環。電子支付作為網購的重要元素，一半（50%）的受

訪中小企表示希望優化手機支付體驗。

另外，有一半（50%）的受訪者表示會使用電子錢包，亦

有44%希望整合支付選項以提升效率。在當今先進的電商

平台支援下，中小企可比以往更輕鬆地優化網站的手機瀏

覽體驗。

在數碼化趨勢持續下，不少香港中小企已積極檢視他們顧

客旅程的每一部分，尋求可改進的空間，以確保為顧客提

供無縫的購物體驗。



善用合適的數碼工具是中小企成功之道

進行數碼化的中小企可從顧客體驗至

營運效率等多方面提升業務表現，實

現增長。

隨著社交媒體、電商平台、支付平台

等百花齊放，中小企可輕易利用這些

現成的數碼工具取得成功。

矢志實現增長的中小企可參考以下建

議，為數碼化的未來作好準備：

建立網上業務－仍未涉足網上世界的中小企應考慮盡快

進行數碼轉型，以緊貼最新的消費者行為轉變。

選擇適合自己的數碼平台－不論是自家平台抑或第三方

的電商網站，中小企可利用不同方式走向網上世界，重

要的是選擇切合業務所需的平台。

善用社交媒體－社交媒體是實現業務增長的首選渠道，

對於致力拓展業務的中小企而言至關重要。

考慮跨境貿易－這次研究結果反映了跨境貿易對企業帶

來的重大裨益，中小企應認真考慮利用數碼工具拓展香

港以外的市場。

打造無縫的顧客體驗－能夠為顧客提供稱心體驗的商家

必然取得競爭優勢。從網上支付到客戶關係管理平台，

中小企應仔細考慮數碼轉型中每一部分的細節，從以長

遠取得回報。

可以肯定的是在數碼主宰的新

時代，建立網上業務並拓展全

球比以往輕易得多。研究反映

中小企只要制訂合適的策略並

善用數碼工具，必能在逆境下

生存甚至蓬勃發展。

1

2

3

4

5
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關於本調查
本獨立研究由愛德曼數據與情報（ Edelman Data and
Intelligence）代表PayPal香港進行，旨在探討新冠疫情對香港中
小企帶來的影響、他們的應對策略，以及在後疫情時代的計劃。

調查訪問了210名有進行網上銷售的香港中小企1
業務決策者。調

查在2021年9月至10月期間進行。

本報告的內容僅供參考。 文中的信息不構成任何類型的法律、金

融、資訊科技、商業或投資建議，亦不能代替任何專業建議。 在

作出任何業務決策前，您應該徵求獨立及專業的會計、財務、資

訊科技和法律意見。

如欲了解PayPal如何助您拓展全球業務，請即瀏覽：
https://www.paypal.com/hk/business?locale.x=z

h_HK

香港中小企研究調查報告2021 | 關於本調查 | 14

1
根據香港特區政府現行對「中小企業」的定義：(i) 任何從事製造業而在本港僱用少於100人的企業；或 (ii) 任何從事非製造業（包括建造業、採礦業、採石業、電力及燃料生產業、
進出口貿易、批發、零售、飲食、酒店、運輸、倉庫、保險、地產、商用服務、社區服務、社會服務和個人服務業）而在本港僱用少於 50人的企業。.

https://www.paypal.com/hk/business?locale.x=zh_HK

