
工研院的無人商店測試場域，以App搭配電腦視覺，實現拿了就走的購物體驗。

無人商店新體驗
實現「拿了就走」的

整合智慧物聯技術

人工智慧、物聯網技術不斷演進，讓無人商店的想像美夢成真。工研院也瞄準此一產

業趨勢，研發電腦視覺自助結帳、文字虛擬客服系統，並整合智慧物聯技術，實現消

費者「拿了就走」的購物新體驗。

市
場研究機構eMarketer調查指出，2017年全球

電子商務零售銷售額約為2.29兆美元，預估

2021年將成長至4.479兆美元，潛力產值相當驚人。

一場整合線上與線下，強調掌握通路、會員、數據

實三大關鍵的新零售時代即將到來，各家電商及零

售大廠無不摩拳擦掌展開布局。

工研院資訊與通訊研究所組長林慶達表示，近

年來電商蓬勃發展，瓜分傳統零售市場，但觀察整

體市場，純電商的發展已接近飽和，營業額成長有

限，且各國電商占零售總額始終無法突破兩成。分

析原因，主要是因為直接到實體店感受商品樣貌、

資訊同時進行消費的方式，仍是最貼近一般民眾的

購買模式。

電商要突破瓶頸，必須要朝虛實整合、擴展通

撰文╱姚霞芬
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工研院打造的無人商店測試場域將在年底開放院內員工測試。右2為工研院巨資技中心組長林昱仁。

路的方向邁進，而無人商店正好可成為連結線上與

線下消費資訊的最佳場域，「無人商店的出現，除

了節省人力成本的考量之外，最重要的目的，是藉

由實體店面及人工智慧技術的串聯，取得消費數據

進行分析，進一步達到全通路布局的目的，」林慶

達解釋。

工研院無人商店年底內部測試

注意到此波無人商店的產業趨勢，工研院也積

極展開相關技術的研發及整合，打造「拿了就走」

的消費體驗。工研院無人商店場域將以電腦視覺

與感測器識別技術作為核心，透過攝影機與感測器

追蹤辨識顧客的動作模式和貨架商品，達成消費購

買、人流分析、數據蒐集等功能。

工研院巨量資訊科技中心組長林昱仁說明，

工研院的無人商店以刷手機App的方式作為識別，

消費者刷專屬App入場後，裝設在天花板與貨架上

的攝影機，會以電腦視覺進行人員追蹤、動作與

商品辨識等，同時搭配感測技術，識別商品被拿

取與否。例如，在特製貨架上同時裝設攝影機與

重量感測器，當消費者拿取貨架上商品時，攝影

機補捉消費者動作、商品被拿取的影像，進行識

別，判斷消費者將何種商品放入虛擬購物車中；而

感測器感測到商品重量減少則可輔助電腦視覺幫助

判別，增加精準度。當消費者取得商品後，可自行

放入購物袋中或拿在手上，手機App中的虛擬購物

車會自動顯示已拿取的商品，如果反悔了將商品放

回架上，系統也會自動偵測、刪除商品；消費者離

開無人商店後，App會顯示並確認購買的品項與金

額，進行結帳。

「我們希望從『人』的角度去設計整個消費流

程，創造嶄新的消費體驗，因此採取『拿了就走』

此種最不改變消費者行為的購物模式，」林昱仁解

釋。以目前台灣便利商店服務內容的多元性來看，

未來或許是一個「無人+有人」的服務模式更適合

台灣零售業的樣貌。

林昱仁認為，無人商店相關技術的開發並非追

求要將單一辨識技術做到最完美不會出錯，關鍵點

在於如何有效整合各式技術的分析結果做出最好的

判斷，讓技術達到可用的程度，打造出最符合消費

者角度的購買模式，並且在硬體設備的布建與成本

花費間取得平衡，提高產業化的可能性，才是無人

商店能否能快速複製模式、進行商轉的決勝點。

工研院服務系統科技中心組長吳念祖也指出，

「無人商店最大優勢，在

運用人工智慧、辨識科技

減少店員的勞動與壓力，

也滿足消費者購物免排隊

的需求，讓商店不僅是消

費場所、更是便利生活與

創新服務體驗的場所。」

無人商店改變商品銷售模

式、創造了數據運用價

值，同時台灣便利商店多

元的服務內容也是一大特

色，若能將此優勢結合科

技的協助，打造更貼近消

費者的服務體驗，將是台

灣零售業最大的競爭力。
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工研院無人商店場域目前已與全家便利商店

合作，結合業者營運面上的豐富經驗進行未來服

務模式與樣貌之設計，預計年底於工研院內開放

員工測試，目前規劃賣場空間約50坪，販售非

生鮮類的零售商品。藉由無人商店場域的實際測

試，察覺問題並進行調整，期待藉著打造完善的

無人商店解決方案，為台灣產業在這場新零售大

戰中搶得先機。

電腦視覺自助結帳5秒搞定

Amazon Go及工研院的無人商店場域，皆屬

以人工智慧技術為核心的模式，對於一般產業而

言，硬體設備成本偏高，初期要完全引進有相當

的困難。而遍布台灣大街小巷的便利商店，服務

多元便利，短期間若要以無人商店模式完全取代

現行有人員服務的便利商店，恐怕不適合台灣的

消費習慣。

「科技是要解決人的問題，不是要完全取代人

的角色，」林慶達分析，目前零售業店員將許多時

間花費在重覆的勞力工作上，例如：刷條碼結帳、

更改價碼標籤等工作。在少子化、人力成本逐漸

高升的現今，降低人力並加速自動化流程是大勢所

趨。運用科技減輕店員重覆性的工作，使其更有精

力專注於提高服務品質的事務，才能徹底發揮台灣

便利商店「有溫度」服務模式的優勢。

工研院團隊所研發的電腦視覺自助結帳技術，

是運用電腦視覺技術取代人工掃條碼的方式進行結

帳。顧客只要將商品置於電腦視覺結帳機台上，機

台將可自動辨識購買的品項、數量與價錢，並顯示

於螢幕上，全程只需5秒鐘。這套系統未來可直接

在零售業銷售點終端系統（POS）上擴充，相較於

Amazon Go高成本的硬體設備投資，目前產業的接

受度更高。

林慶達表示，這套系統除了以電腦視覺技術

為核心外，也運用深度學習的模式訓練機器辨識

商品，目前商品辨識精準度高達97%。團隊在研發

的過程中需考量商品在不同光源下的辨識準確度，

以及罐裝或盒裝飲品直立時無法正確辨識的問題，

並以演算法與提醒訊號來克服。例如：消費者一般

習慣將飲品直立放在結帳台上，但對於識別機器而

言，飲品直立的辨識面積太小而無法準確識別，此

時需要結帳機台出現示意顧客將飲品放倒的提醒訊

號；抑或消費者忘了將拿在手上的商品放在結帳機

台上時，透過攝影機偵測，也會以提醒訊號示意消

費者將商品放上機台結帳。

無人商店的特色在於創造沉浸式體驗，以符合

現今低接觸服務的消費習慣，而電腦視覺可說是以

最低干涉消費者的方式，來提供購物必要服務的技

術，可預見將是「終極版」無人商店的神兵利器。

上： 電腦視覺自助結結帳技術可在5秒內判別商品數量、品項，完成
結帳。

下： 電腦視覺自助結帳將加快零售自動化流程。右1為工研院資通所
組長林慶達。
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虛擬客服降低成本精準行銷

無人經濟下的低人力趨勢，遇上需細緻服務的

客服工作，會激盪出什麼樣的火花？工研院運用人

工智慧、語意分析與深度學習，所開發的文字虛擬

客服技術，除可提供線上宛如真人般文字應答，還

能整合客戶資料，進行精準行銷。未來也有機會結

合口語語音辨識技術，成為無人商店中解決顧客問

題的購物專家！

工研院巨量資訊科技中心組長張森嘉表示，過

去線上真人客服需要以3班制輪班的方式才能達成24

小時服務，且使用者往往因為客服人力不足而需要

掛線等待，不僅相當消耗人力與時間成本，對於消

費者而言，長時間的等待也會降低服務的滿意度。

根據調查發現，電商、物流、金融業的客服有

相當高的比率回答重覆性的問題，如果能將這些常

問且困難度中低的問題，轉由文字虛擬客服回答，

讓真人客服可以處理真正困難的問題，或發揮其創

意設計行銷商務活動，不僅可即時解決消費者的疑

難，也能為企業創造更大效益。

工研院所開發的虛擬文字客服系統，結合深度

學習、特徵表達學習、文字語意分析、答案排序等人

工智慧技術，訓練系統分析問題的關鍵字，並進行答

案配對，再由系統分析判斷對於歸納出來的答案信心

度高低，進而決定是否由虛擬客服回答消費者的問

題，或者轉接真人客服。此外，虛擬客服與消費者互

動的過程，將會回饋至系統中進行深度學習，不僅可

加強虛擬客服的精確度，也有助於企業於後端蒐集消

費資訊，整合分析並進行後續精準行銷。

從電腦視覺、智慧感測、到人工智慧虛擬客

服，工研院積極打造無人商店的技術「軍火庫」，

希望透過整體解決方案的技轉與輸出，提升零售與

服務業的自動化程度，帶動產業與服務升級。

文字虛擬客服可線上即時提供問答服務，節省人力。未來結合口語語音

辨識技術，將成為無人商店中的購物專家。

工研院巨資中心組長張森嘉（左5）帶領團隊開發虛擬文字客服系統，目前已陸續和金融、電商、物流業者進行合作。
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