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核心观点

来源：综合企业及专家访谈，由艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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新冠疫情推动即时物流
行业加速实现转型升级

• 疫情推动“即时消费到即
时物流”的产业链优化升
级；

• 疫情期催生大量生鲜商超
到家需求，复工后C端跑
腿需求回升。
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疫情后时代，即时物
流需求侧改变显著

• 疫情后整体消费观基础：
理性消费观念及个性消费
倾向并存；

• 餐饮：商户对外卖渠道依
赖度提升，第三方生态体
系需求度增加；

• C端：企业大面积复工复
产推动商务件业务回升。

疫情后时代，即时物
流供给侧加速迭代

• 产品：B端客户类型多样，
需求特征各有不同；C端
客户核心追求便利性服务
及个性化优质体验；

• 科技：行业科技不断迭代，
促进产出更优质高效的解
决方案。

入局者增加，市场活跃
度提升，行业健康发展

• 客户需求类型不断演变，
企业产品也需持续迭代
升级；

• 行业边界持续延伸，即
时物流未来将拥有更多
可能性。
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疫情影响下的即时消费产业链全局
新冠疫情推动“即时消费到即时物流”的产业链优化升级
2020年初，新冠肺炎疫情的迅速蔓延使居民生活受到了极大的影响和改变，一季度大部分居民均处居家自我隔离状态，由
此，整体中国的消费市场和服务市场都随之产生巨大变化。即时物流订单结构在此次疫情期间受到较大影响，如较为负面
影响的外卖行业遭受较大打击从而使即时物流行业损失较多订单，再如较为正面影响的生鲜商超即时到家需求的大幅增长
从而使即时物流行业弥补了部分外卖订单的缺失。总体而言，此次疫情推动即时物流行业在普通消费者中认知度的大幅提
升，并对未来用户黏性的持续保持有积极影响。

注释：即时物流客户：即时物流服务需求的发起方；即时物流用户：即时物流服务所配送物品的接收方。
来源：综合企业及专家访谈，由艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

环境侧

消费侧

新冠肺炎疫情的爆发，消费者生活的
外部环境恶劣，绝大部分人选择疫情
期间在家自我隔离以保护自己和家人。

疫情期间的隔离，造成了消费者生
活上一定程度的不便利，即时消费
需求由此迅速增长。

即时消费

运力侧

产品侧

运力向众包的组织形式发展
（不要求骑手返程，可在当地复工）
o 运力需求：相较于过往同期，疫情对即时物流需求侧的影响

巨大，一方面是餐饮外卖类订单的减少，另一方面是生鲜果
蔬、医药健康类订单的增多。

o 运力供给：一方面，疫情恰逢春节期间发生，各城市即时物
流运力本身已存在不足情况；另一方面，疫情的严峻态势使
得不少骑手选择在家而非出门接单，由此使得运力更为不足。

产品服务更贴近疫情期间客户和用户所需
（如无接触配送的推出，提升使用体验感）
o 产品需求：维持基础的物品递送产品外，客户和用户都希望

能够有更多体验型产品，如疫情期间不便出门而产生的帮办
需求的满足。

o 服务需求：疫情的特殊环境使得消费者对即时物流服务商有
了更高的要求。不仅仅是要求配送服务的完成，消费者更希
望是安全的、可靠的被服务。如“无接触配送”“骑手每日
体温测量”等，都是即时物流服务商可被信任的表现。

即时物流

2020年疫情对即时物流产业链的影响路径
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国家积极推动各行业企业复工复产——
o 2020年3月4日国务院发布国办发明电〔2020〕6号《国务院办公厅关于进一步精简审批优化服

务精准稳妥推进企业复工复产的通知》，鼓励提高复工复产服务便利度，大力推行政务服务网
上办，完善为复工复产企业服务机制等；

o 2020年4月9日中央应对疫情工作领导小组发布国发明电〔2020〕13号《中央应对新型冠状病
毒感染肺炎疫情工作领导小组关于在有效防控疫情的同时积极有序推进复工复产的指导意见》，
要求做好复工复产相关疫情防控，积极有序推进复工复产，确保人员流动有序畅通。

疫情影响下的特殊场景需求增长
疫情期催生大量生鲜商超到家需求，复工后C端跑腿需求回升
疫情期间，居家自我隔离的状态使得大量居民选择通过线上到家平台下单购买生活所需，如生鲜果蔬、商超快消等品类商
品；疫情高峰期逐渐过渡后，国家鼓励企业复工复产，C端跑腿需求则随复工的开展而有所回升，包括商务件跑腿、下午
茶跑腿、普通物品的同城递送等。

来源：图片源自网络。综合企业及专家访谈，由艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

外部因素

小区封闭式管理比例
高，居民进出小区不
易

跑腿：企业大面积复工直接推动C端跑腿复工相关需求的回升

心理因素

超市人流量密集，疾
病感染风险高

即时物流便捷度

疫情推动新用户开始使
用即时物流服务，并较
易维持高用户黏性

商务跑腿 下午茶跑腿 物品递送

生鲜商超：疫情大幅刺激生
鲜商超类即时物流需求产生

2020年疫情对特殊场景需求增长的影响
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疫情影响下的即时物流用户需求特征
需求常态化：“懒人经济”转向生活刚需
2020年疫情期持续较长时间，消费者居家饭食如：1）自己做，则使用即时物流服务配送生鲜商超到家；2）外卖，则使用
即时物流服务配送餐饮商品到家。而在逐渐复工期间，堂食的未恢复状态则使更多人使用外卖来解决工作餐问题。从数据
层面来看，整体2020年中国外卖O2O市场并未受到极大影响，增速虽有下滑但仍旧保持一定的稳定性。因此，可以看到，
原本被称为“懒人经济”的到家O2O类服务，在疫情的影响下，逐渐转变为生活刚需。

样本：N=1193；于2020年2月通过艾瑞iClick调研平台获得。
注释：图片源自网络。综合企业及专家访谈，由艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

需求常态化

o 认知程度大幅提升：2020年新冠肺炎疫情的

影响下，更多的用户开始认知即时物流服务，

覆盖人群扩大；

o 依赖程度大幅提升：无论是餐饮外卖需求，还

是生鲜蔬菜到家等需求，疫情期间自我隔离在

家的现实情境使得使用即时物流的用户越来越

多，且用户使用即时物流的频次也会有提升；

在疫情结束后，用户的留存将依旧可观。

用户心理层面

• 长久在家做饭，怀念在外餐食的味道和感觉；
• 宅家时间越长，越希望和外界建立联系，外

卖骑手的电话和拿到手的外卖成为期待点。

用户生活层面

• 部分复工时，堂食基本未恢复，带饭或者
外卖是复工人员的核心选项；

• 大面积复工后，堂食逐渐恢复，但国内外
疫情依旧较严峻，用户对在外堂食仍存谨
慎心理，且已逐渐培养起外卖的消费习惯，
更愿意使用外卖的方式。

2020年疫情环境下的用户需求特征——需求常态化

62.8%
疫情结束后，消费者预计外卖下单频
率与疫情前差不多或有所增加的比例

97.4 490.7 1258.4 3052.6 4691.8 6535.7 7908.2 

404.0%
156.5% 142.6% 53.7% 39.3% 21.0%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020e

2014-2020年中国外卖O2O市场交易规模

中国外卖O2O市场交易规模（亿元） 增速（%）
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疫情影响下的即时物流用户需求特征
体验升级化：产品类型更加多样，服务品质更加细致
疫情的持续，推动了即时物流用户需求更加多样化、个性化。用户逐渐希望即时物流产品能够帮助解决自己更多的难题，
期待产品的“百用感”；同时，也会希望即时物流产品在疫情期间能够给到自己安全感，表现得足够“体贴”。

来源：图片源自网络。综合企业及专家访谈，由艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

2020年疫情环境下的用户需求特征——体验升级化

体验升级化

体验升级

“帮买”“帮取”“帮办”

产品类型：多样

——用户在产品需求上期待更“百用”

“无接触配送”“消毒餐箱”
“骑手每日测温、配备口罩”

服务品质：细致

——用户在服务需求上期待更“体贴”
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