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壹、前言 

 

一、研究動機 

 

    「新零售｣旋風持續延燒，這波安靜的消費革命無形中早已蔓延在我們的生活，以無人

商店為代表的新零售產業更是受到各大企業的矚目，從美國亞馬遜公司的第一家無人商店

「Amazon go」到臺灣統一集團的「X-STORE」，他們透過數據、科技、雲端等運用，讓一

切程序都簡單化。在未來的商店中，再也沒有長長的結帳隊伍，那些忙進忙出的店員不復

在，漫長的結帳手續也變成了簡單的「嗶！｣一下，無人商店是否能取代傳統商店，真正為

消費者帶來更優質的消費體驗呢？我們將透過此研究，探討無人商店與傳統商店人事成本

的差異及影響。 

 

  二、研究目的 

 

    傳統零售店再升級，無人商店是現正熱門的科技行銷，我們希望透過此研究了解在各

式無人商店風潮下帶來的影響以及無人商店所減少的成本，因此，本論文研究目的如下： 
（一）比較無人商店的發展與形式 
（二）了解目前國內最發展商店X-STORE 
（三）分析傳統商店的人力成本 
（四）探討傳統商店及需要被無人商店取代的人事成本 
（五）研究無人商店所帶來的影響 

 
  三、研究方法 

 

    為了探討傳統便利商店與無人商店取代在人事成本上的差異性，首先我們透過文獻資

料了解無人商店的相關應用資訊，接著進行田野調查，了解傳統便利商店的工作內容，透

過工作內容分析、統計人力成本，並針對傳統商店工作人員對於無人商店在臺灣發展的看

法進行訪談，最後我們將訪談內容及問卷製成圖表，加以分析無人商店與傳統便利商店所

減少的人事成本及影響。 

 

  四、研究架構 

 

 

圖一：研究架構 

（圖一資料來源：研究者繪製） 
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貳、正文 

 

  一、無人商店介紹 

 

    在阿里巴巴創辦人馬雲提出「新零售」的概念後，各家企業都趕著要跟上這波「虛」

與「實」的結合，無人商店透過臉部掃描、指紋辨識等高科技技術來進行交易程序，對於

統計整家店的營運狀況，不管是銷售庫存、購物行為還是任何數據都可以經由系統得知，

有些商店甚至還能做到「一拿就走」的型態。其實無人商店的發展，不僅僅是為了取代人

力，更重要的是在提升消費品質，為消費者帶來更美好的消費體驗，因為它仍需要某些人

力的支援，只是大多數的服務會被科技取代，。「電商公司們創造出非常多樣化的消費模

式，只要利用手機 APP 程式，就能簡單的完成交易手續。而我們依據販賣模式的不同將無

人商店分成三種趨勢」（謝秉芸，2017）： 

 

  （一）無人商店販賣模式 

 

      表一：無人商店三大販賣模式比較 
 自動販賣機 RFID AI 

特

色 

1.使用機械手臂 

2.即時供應新鮮商品 

1.感應電子標籤功能 

2.經營模式容易複製 

1.人臉辨識功能 

2.電腦學習能力快 

優

點 

1.節省運費問題 

2.販賣機佔地小 

3.拓點較為容易 

4.可以使用現金外的貨幣支付 

5.可雲端掌控銷售數據及庫存 

1.電子標籤可重複使用 

2.資料容量較大 

3.不必用現金即可支付 

1.計算模式較準確 

2.快速記憶力和高容量儲存 

3.模仿人類行為，製造高智慧

機器人 

缺

點 

1.機器故障難即時處理 

2.商品種類不比商家多 

3.機器技術成本高 

1.隱私安全政策不完善 

2.電子標籤的成本高 

3.能取代無人商店的功能只

侷限於：結帳 

1.容易被駭客入侵 

2.數據尚未完善 

3.控制技術不成熟，恐出錯 

                                                           （資料來源：研究者繪製） 

 

  1、自動販賣機模式 

 

    此種模式就是利用我們常見的自動販賣機即時供應新鮮食品，以近期快速增加的

亞尼克 YTM 蛋糕提領機為例，蛋糕自工廠出貨就用收縮膜包覆，完整提供商品保護，

使蛋糕能保持良好的品質。為了保持食品的新鮮，低溫宅配的品質控管往往是一大挑

戰，它將取貨過程交由機器自動化，而機器化背後最大的功勞就是「機械手臂」，讓

蛋糕能夠不失品質的出貨、降低高運費的問題。在資訊方面，藉由專人雲端系統監控

機台恆溫、銷售數據、客流量、商品的庫存，以確保產品良好狀態及穩定出貨情況：

搭配機台攝影機全程守護消費權益。在結帳方面，「採無現金支付方式，提供信用卡、
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悠遊卡、隨享卡（亞尼克會員卡）及行動支付（搭配亞尼克隨享卡 APP）四種付款方

式」（Silvia，2018），還提出預訂蛋糕，可從販賣機取貨的服務。至於缺點的部分，

因為是遠端遙控，當消費者遇到疑問或機器故障的情形，較不能即時替消費者解決；

自動販賣機雖然省去不少人事成本，但不管是機體本身或是技術運用，整體上成本提

高了不少，所以在選擇地點時，就必須依據人潮多寡，考量機器數量及回本時間。 

 

2、RFID 模式 

 

     又稱為「無線射頻辨識系統」，利用射頻訊號以無線的方式傳送、接收各項數據，

而最顯著的則是「電子標籤」運用，購物結帳時我們不再需要個別刷條碼，透過感應

的方式就能確實完成交易，依據最主要的電子標籤功能分析，每樣商品都會有屬於自

己的標籤，店內的感應攝影機也會比一般商店還要多，只要在電波能讀取的範圍內，

任何訊息都可以即時地傳播，「電子標籤最大的優點就是可以重複被使用並且擁有強

力抗汙性，結帳時更可以同時讀取數個資料以加快結帳速度及時間」（陳啟煌，2007），

但 RFID 的驗證機制仍舊不夠完善，在感應之餘也可能會造成侵犯個人隱私權的問

題。 

 

3、AI 模式 

 

    人工智慧在我們每天的日常生活早已站有一席之地，「它主要使用了三種技術：，

電腦視覺、學習演算法以及感測器融合」（Tianjunhong，2017），其中以結合了無人

商店三大模式的亞馬遜Amazon go最具代表。人工智慧可以說是整間便利商店的轉型，

我們不必等待結帳，也不必感應機器以完成手續，但目前全世界尚未有任何一間人工

智慧商店能標榜零誤差，原因是因為還沒有人能夠蒐集足夠的大數據並準確的計算資

訊，即使此模式所耗費的成本比任何商店都來的要高，卻還是有許多電商龍頭搶著開

發，可見人工智慧商店的未來值得期待。 

 

   
    圖二：亞尼克YTM        圖三：RFID 繽果盒子商店      圖四：Amazon go 商店 

（圖二資料來源：亞尼克 YTM，        （圖三資料來源：繽果盒子，      （圖四資料來源：Amazon go 

  取自 https://www.yannick.com.tw/index.php） 取自 http://www.bingobox.com/）     取自 https://www.amazon.com/） 

 

  二、國內的便利商店 

https://www.yannick.com.tw/index.php
http://www.bingobox.com/
https://www.amazon.com/
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    （一）X-STORE 的介紹 

 

    臺灣統一公司獨家打造以探索、體驗、超越為概念核心的「X-STORE」無人商店在

2018 年 1 月 29 日於總部開始營運，以智慧零售為基礎，融合 RFID 的自動掃描式微波爐

和廣告看板，架上的電子標籤可以隨時針對店內促銷活動改變售價及資訊，一旁的 AI

自助結帳區是利用商品及人臉辨識的功能，所採用的自動感應式冰箱、LED 燈具更是搭

上環保議題，利用影像辨識分析缺貨狀況並及時通知人員補貨，其中蒐集的數據也可以

找出賣場熱點位置來做人流分析，加裝的 IOT 電流監測系統也擁有專屬 APP 監控系統。

而 2018 年 1 月 18 日統一集團更開設了 X-STORE 二號店，除了測試各項技術運用及營運

模式外，也將蒐集大數據做為未來發展的重要依據。 

 

    （二）X-STORE的消費流程 

 

1、持 icash2.0 或聯名卡於手機綁定 OPENPOINT 會

員，完成後到入口旁機台進行臉部辨識。 

2、會員辨識成功，往後即可攜帶卡片感應或透過直

接人臉辨識進入閘門。 

3、挑選完商品後依序將條碼朝上分別擺放在櫃檯的

商品辨識區，等待顯示購買清單，確認購買後點選

支付方式即可完成結帳。 

4、若購買現做商品如咖啡或需微波熱食，需等待

結帳完自行操作咖啡機及掃描式微波爐。 

5、扣款後手機 APP 將會顯示購買清單並發送收

據。 

 

    （三）SWOT 分析 

 

      表二：X-STORE 的 SWOT 分析 

S（優勢） W（劣勢） 

1、 臺灣第一家無人商店 

2、 新奇的購物模式吸引人潮 

3、 活動電子化跟上環保意識 

4、 不必攜帶現金也能自由購物 

5、 自動感應設備達到節電功效 

6、 使用 AI 人工智慧節省人力成本 

1、 資金成本提高 

2、 商品種類單一化 

3、 註冊程序複雜繁瑣 

4、 進出閘門辨識不靈敏 

5、 減少人與人互動的機會 

6、 結帳過程標示不清導致效率差 

7、 動線安排較擁擠且未設置廁所 

8、 人卡雙通情形下，遺失卡片可能遭不當利

用 

圖六：X-STORE 商店 

（圖六資料來源：聯合新聞網 楊又肇， 

取自 https://udn.com/news/story/7087/2957324） 

https://udn.com/news/story/7087/2957324
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O（機會） T（威脅） 

1、 與網路時代相結合 

2、 帶動行動支付之熱潮 

3、 提升消費者的購物品質 

4、 激發更多科技技術的創造 

5、 引起臺灣無人商店的新商機 

6、 大數據量化能清楚分析消費者購物行為 

1、 人情味濃厚的臺灣市場可能不合適 

2、 機器故障處理不當會帶來極大損失 

集團擁有過多個資，安全性有所疑慮 

3、 若網路系統被控制，過度依賴將產生不堪

後果 

                                                           （資料來源：研究者繪製） 

 

    （四）實際走訪 

 

    由於目前 X-STORE 二號店還不被大家熟悉，所以一進入 X-STORE 就會有服務人

員引導你進行註冊、登入等步驟，大多數的民眾會因為路過覺得新奇前來，但在那些

人中會因為沒有所需的 icash2.0 卡或覺得註冊手續過於麻煩而選擇離去人卻占了大部

分，X-STORE 目前最需要的正是這些抱持好奇心的族群，但那些過於繁複的手續就成

為了商店的推力。以下為我們實際走訪所畫製的大略位置圖（圖七），X-STORE 二號

店會給人一種煥然一新的感覺，入口處了迎賓機器人為商店增加了未來感，牆上的優

惠海報全換成電子看板， 而最為新奇的則會是自動辨識閘門，透過 icash2.0 或人臉辨

識之後即可入內消費，但出入口各只有一個閘門，且一次只能辨識一位入內，所以此

設施也造成民眾需要排隊等候才能入內的麻煩，店內的擺設相當乾淨整潔，但除了入

口處的特色商品外，其他皆是一般傳統便利商店就可以看到的，無人商店透過外表吸

引了需多好奇的民眾前來，但內容卻是習以為常的商品不免讓人感到失望。 

 

 
 

  三、傳統便利商店與無人商店人事成本之比較：問卷分析與統整 

圖七：X-STORE 內部構造圖 

（資料來源：研究者繪製） 
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    為了得知傳統商店可以被簡化之成本以及無人商店能取代之項目，我們以臺灣兩大便

利商店做為訪談及問卷參考對象，深入探討傳統便利商店的各項人事成本與無人商店之比

較。 

 

（一）問卷內容 

 
    為了了解無人商店所帶來的影響，我們對不同店家總共發放了八份問卷，基於保護受訪

者資料，我們以 A 商店及 B 商店做為區分，以一天早、晚、大夜班三個班別為根據，將重點

放在傳統商店在各方面所花費的時間量、可被無人商店取代的工作內容即可以省下的人事成

本，比較傳統商店和兩家無人商店並加以探討，希望調查結果可以成為未來發展無人商店的

參考依據，最後將訪談內容及結果分析製成圖表進行說明如下：         

 

 

（二）分析結果 
 

    由（圖八）可知，傳統便利商店一天就花了超過一半的時間在進行結帳方面的事務，如

果我們把結帳分成單純收銀、微波食品、現做商品三個細項觀察（圖九、圖十），以每時段

班 8 小時為例，平均一個時段班就花 5 個小時在做單純收錢結帳的動作，而依據訪談結果

指出平均每一次就要花至少一分鐘的時間，倘若再加上現做商品或微波熱食的時間，每一次

結帳甚至需要花費超過兩分鐘的時間，極微耗時，如果可以減少一些結帳時間，也許剩餘的

時間就可以拿來做更有效率的運用。 

 

     圖九：A 商店結帳方面時間分布         圖十：B 商店結帳方面時間分布 

圖八：傳統便利商店一天時間分配 
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    另外，研究指出一天當中貨物及整潔方面花費的時間是差不多的，但在細分之下，貨物

方面的事情遠比整潔來的繁多。先以貨物方面來看（圖十一、圖十二），簡略分類之下就能

分成五大點，而在每一段班中最耗時的都是在整理到貨的商品，其他則因為時段不同而有所

差異，從物流送貨來到將商品分類，最後將商品上架，一天下來就花了 12.4％的時間單純在

整理到貨商品（表四），將近3個小時的時間，耗費程度只比最為耗時的收銀低，位居第二。

而在整潔方面（圖十三、圖十四），除了基本的清掃外，其他事務都在班表內平均分類。 

 

       圖十一：A 商店貨物方面時間分布        圖十二：B 商店貨物方面時間分布 

 

 

      圖十三：A 商店整潔方面時間分布          圖十四：B 商店整潔方面時間分布 

 

    以（表四）可以看出目前無人商店對於結帳方面的影響較大，倘若他們可以把平均一分

鐘的結帳時間縮短成半分鐘甚至更少，那一天下來就可以省下將近7個小時工作時間，相當於

一個時段的班；至於平均一次要花2分鐘的微波商品，在自動掃描式微波爐的輔助下，不再需

要店員的協助，即可省下1.7個小時，而 X-STORE在現做商品方面也結合自動販賣機派，採 

DIY 的方式讓店員不再需要花時間為消費者服務，更減少了2小時，光是在結帳方面，X-STORE

就足足節省10.7小時，以目前《勞動基準法》標準時薪140元計算，平均一天就可以省下1498

元的成本。然而無人商店所減少的那些人力成本，根據我們訪談的結果（圖十五）顯示，普

遍認為在結帳時沒有店員的強力推薦，顧客就不會受推銷而增加購買慾望，因此在節省人力

與消費者感受之間的取捨是非常重要的，購物本是一件快樂的事情，跟店員聊天亦是，若減

少過多的人力，消費者的購物行為也會跟著改變。 
 

表三：超商人力成本統計與比較表 
工作類別 A商店 B商店 X-STORE 

 整理到貨商品 178分鐘（12.4％） 103分鐘（7.2％） ｏ 
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貨物方面 

挑報廢或即期商品 44分鐘（3％） 56分鐘（3.9％） ｏ 

訂貨及進貨商品 24分鐘（1.7％） 65分鐘（4.5％） ｘ 

拉排面 117分鐘（8.1％） 59分鐘（4.1％） ｏ 

處理FF（速食）商品 57分鐘（4％） 47分鐘（3.3％） ｘ 

 

 

整潔方面 

洗店內機器 129分鐘（9％） 78分鐘（5.4％） ｏ 

清掃地板 84分鐘（5.8％） 32分鐘（2.2％） ｘ 

擦櫃子 42分鐘（2.9％） 105分鐘（7.3％） ｏ 

擦玻璃 12分鐘（0.8％） 0分鐘（0％） ｏ 

清掃廁所 51分鐘（3.5％） 41分鐘（2.8％） ｘ 

整理回收垃圾 42分鐘（2.9％） 14分鐘（1％） ｏ 

 

結帳方面 

單純收銀 331分鐘（23％） 521分鐘（36.2％） ｘ 

微波食品 100分鐘（6.9％） 110分鐘（7.6％） ｘ 

現做商品 159分鐘（11％） 89分鐘（6.2％） ｘ 

 

其他雜事 

活動美工布置  

70分鐘（5％） 

 

120分鐘（8.3％） 

 

ｏ 影印、傳真 

處理客人的任何問題 

備註：此表的分鐘數由百分比換算。                    ｏ：仍需要人力 ｘ：可取代 

（表三資料來源：研究者繪製） 

 

    在貨物方面，無人商店利用 RFID 派的感應接收器，即時觀測店內售貨狀況並於需要時

間通知人員補貨，分析出來的數據也可以讓商家掌握進貨數量，減少了許多人員巡視的時間

和滯銷商品，那多餘的半個小時就能夠更有效率的運用；而清掃地板也是整潔方面最為耗時

的工作，無人商店便引進掃地機器人，更是省下了1小時的工作時間。 

 

    問卷內容中，我們也提到在面對無人商店興起之時店家們的立場，根據（圖十五）顯示，

有 80％的人是不看好無人商店的，大多的原因是因為成本過高、太過依賴機器以及人與人之

間的互動減少，依照（圖十七）顯示，大部分的員工都不認為自己的工作會被無人商店取代，

原因是目前無人商店有些部分仍須使用到人力，即使無人化後也依舊需要管理整家店的負責

人；至於抱持中立者的原因會是因為無人商店可以有效提升結帳速率，步驟簡單化也將為店

員帶來很多便利，而透過技術推測消費者的購物行為，依照（圖十八）的數據來看，一半以

上的人都認為分析出來的結果可以用來正確掌握補貨時間及訂貨量，為店家帶來更多商機。 

 

      圖十五：店員推銷是否影響銷售量            圖十六：是否認同無人商店 
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    圖十七：是否擔心被無人商店取代      圖十八：運用無人商店之技術是否帶來效益 

 

參、結論 
 
    無人商店存在的價值並不只是在減少人力成本，而是希望結合多項技術以提升消費品質，

在不考慮任何因素的情況下，無人商店單純在人事方面所帶來的影響就已經很大。根據我們

的研究顯示，無人商店目前已能取代傳統便利商店約三分之一的人力，在一天三段班的情況

下，除了晚班是3人其餘時段皆為2個人，而每人的工作時間為8小時，以56小時的工作總時數

來計算至少可以節省21％的工作時間，共可省下6160元／天，一個月下來就直接減少了184800

元(以基本時薪計算)，一整年甚至節省了將近220萬的人事支出，除了成本大幅降低以外，無

人商店所運用的各項技術也呼應了資訊時代的來臨，行動支付、人臉辨識等，皆都是未來發

展的趨勢，而大多主要目的其實都是想蒐集大數據用以後續發展，隨著人工智慧技術的提升，

無人商店之所以會如此熱門，能夠有效地蒐集數據便是其中最大的原因；在消費者層面無人

商店所佔的優勢也不少，它帶來更方便、更新奇的消費模式，也把購物品質提升許多，在商

客雙贏的情況下，無人商店便成了目前最主要的趨勢。 

    但隨著國民所得之增加與生活水準的提高，一般消費者看待零售商店其實不把價格視為

最重要的因素，而是重視購物當下的服務，況且還是會有些需要協助的情況出現，所以應該

思考人員與機器的分配，過多的人力會導致店家成本過高，過少的人員也不一定會提高效率，

現今無人商店大多著重在機器技術的運作，倘若可以互助輔佐，同時省去人員浪費又可以適

當使用機器技術，無人商店所帶來的經濟效益必定會提升更多。而在考量減少人事成本量之

餘，是否符合地方及是否被民眾接受也是件很重要的事，同樣一項技術在不同地方所帶來的

效益可能非常兩極，因地制宜的應變方式也會是決定一間無人商店成敗的要件，現今消費者

對無人商店的疑慮大多都是因為還不熟悉、還不夠了解，它所使用技術帶來的隱私等問題也

尚未被完整解釋，在這樣的不安全心理下，無人商店才無法完全普及於世。 

    統一超商企劃部部長許義雄這麼說過：「導入新科技是急不得的，你要給消費者轉換行

為習慣的時間跟空間。我們總覺得想要有所創新、突破，就要努力發展技術，但卻換來比預

期還差的結果，那並不是能力或技術不夠的問題，而是現階段消費者還無法接受，或是根本

還沒釐清大家真正的需求及偏好」。無人商店的未來商機無限，但也必須顧及消費者的心態

轉換，以臺灣市場來看，國人普遍重人情，而無人商店所節省了人力在臺灣會轉變成一種劣

勢，但在相對獨立的美國，去除人力機制反而成功吸引到更多消費者，所以無人商店的可行

性仍需透過人、時、地來做評估，無人商店未必是未來零售唯一出路，但必然是未來商店的

主要走向。（許義雄，2018） 
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