
1. 서론 

1.1 연구의 배경 및 목적

본 연구는 무인매장의 사용자 경험에 관한 연구로 국

내 무인매장이 더 나은 쇼핑 경험을 제공하기 위해 가이

드라인을 제안하는 데 그 목적이 있다.

최저임금인상, 주당근무시간단축등사회적 이슈와

현상들이 소매 시장의 무인화 트렌드를 본격적으로 가속

화하고 있다. 편리성과 간편함, 여기에 비대면으로 인한

비용 절감 효과까지 가세해 더욱 시장에 활력을 불어넣

고 있다[1]. ‘무인화(無人化)’가 단순히 사람을 없애는 모

습이라면 그것은 새로운 시대가 아니다. 사람이 없어지
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특징을 조사하였고, 세븐일레븐 시그니처 매장과 비교연구를 진행하였다. 그 결과, 무인 매장 쇼핑 경험 개선에 도움이 되는

주요한 7가지 항목인 Easy, Simplified, Accessible, Findable, Informative, Flexible, Credible을 도출해낼 수 있었다. 이 연구

는 국내 최초의 무인 편의점 세븐일레븐 시그니처를 중심으로 국내 무인 매장의 쇼핑경험 개선을 위한 가이드라인을 제시했

다는 점에 의의가 있다. 후속 연구를 통해 국내 무인매장 개선 방안을 보완하고, 경험 개선에 도움이 되기를 기대한다.
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는 것을 통해 이전의 불편함을 없애고 새로운 편리함을

찾아야 한다. 아마존과 월마트, 알리바바, 빙고박스는 사

람이란 불필요한 요소를 없애고 소비자라는 ‘사람’에게

더 큰 가치를 제공한다. 계산을 위한 대기 줄을 없애고,

점원과의 불편한 대면을 없애고, 주머니에 있는 지갑을

꺼내고 지갑에 있는 카드를 꺼내야 하는 불편함을 없앴

다. ‘대형’과 ‘규모’ 대신 적재적소에 필요한 접근으로 이

전 시대의 불편함을 없앴다. 그래서 그들은 단순히 새로

운 기술이 아니라 새로운 편리함을 제공하고 있다. 그것

이 보편화되면 마침내 새로운 시대가만들어지는 것이다

[2]. 그러나 국내 무인매장의 경우 대형마트의 셀프 계산

대와 다를 바가 없는데, 단순히 사람이 없어지는 것으로

비용을 절감하는 것에만 급급한 것이 현실이다. 회원가

입부터 시작해서개인 신원 인증과 물건 스캔, 계산 절차

까지 온갖 복잡하고 번거로운 절차가 수반된다. 사람이

없어서 발생하는 불편함이 그만큼 많아졌다.

국내의 무인 매장은 소비자의 편리성 관점에서 다시

거듭나야 한다. 이에 본 연구에서는 국내무인 매장의 사

용 경험을 파악하고 더 나은 사용자 경험을 제공하기 위

한 방안을 모색하는 것에 그 목적이 있다.

1.2 연구 방법과 범위 

이 연구는 사례연구를 통해 현재 운영되고 있는 국외

무인 매장 ‘아마존 고(Amazon Go), 샘스클럽 나우

(Sam's Club Now), 타오 카페(Tao Cafe), 빙고박스

(Bingo Box)'의 특징을 조사하였다. 그리고 국내 1호 무

인 편의점인 ‘세븐 일레븐 시그니처’의 비교 분석을 통해

향후 국내 무인 매장의 쇼핑 경험 개선을 위한 가이드라

인을 제시하고자한다.

2. 무인 매장 사례 조사

2.1 사례 선정 기준 

본 연구에서는 무인 매장의 사례분석을 위해 파급력

이 있거나, 가치가있다고 평가되는 사례총 4종 Amazon

Go, Sam's Club Now, Tao Cafe, Bingo Box을 분석대상

으로 선정하였다. 사례 조사를 위해 선정된무인 매장 목

록은 Table 1과 같다.

Store Launch Nation

Amazon Go 2016.12 USA

Sam's Club Now 2018.11 USA

Tao Cafe 2017.07 China

Bingo Box 2016.08 China

Table 1. The List of Case Studies  

2.2 사례조사 

2.2.1 Amazon Go 

아마존 고(Amazon Go)는 저스트 워크아웃(Just

Walkout) 콘셉트로, 주요 대상층은 빠르고 간편함에 매

력을 느끼는 젊은 소비자다. 아마존 고에선 매장에 들어

설 때 스마트폰으로 아마존 고 애플리케이션을 실행한

뒤 진열대에 놓인 물건을 쇼핑하면 인공지능(AI) 센서가

알아서 고객을 인식하고, 별도의 스캔이나 체크아웃 과

정 없이물건을 챙겨 나가기만 하면쇼핑 이후 10분 이내

에 자동 결제된다. 누구에게도 방해받지 않고 쇼핑을 즐

기고, 계산 과정의 번거로움을 줄이고 싶은 젊은 고객들

의 소비 트렌드가 ‘아마존 고’의 콘셉트에도 부합하고 있

다[3-5].

2.2.2 Sam's Club Now

샘스클럽 나우(Sam's Club Now)는 아마존 고에대항

하기 위해 월마트가 오픈한무인 매장이다. 이 매장은 계

산대를 없애 소비자의 편의성과 효율성을 극대화했다.

고객들은 회사가 제공하는 스캔 앤 고(Scan & Go) 애플

리케이션을 통해 소통하며 상품을 검색할 수 있고, 상품

의 정확한 위치를 안내해주는 지도서비스와 음성인식을

활용한 안내 서비스를 제공받을 수 있다. 물건을 장바구

니에 담을 때마다 제품의 바코드를 스캔하면 구매 목록

이 만들어진다. 출구로 나가면 자동으로 계산이 완료된

다[6-8].

2.2.3 Tao Cafe 

타오 카페(Tao Cafe)는 알리바바가 선보인 무인 편의

점이다. 알리바바의 쇼핑몰인 타오바오 애플리케이션과

지불결제 시스템인 ‘알리페이’를 통해 편의점을 이용할

수 있다.

매장 곳곳에 설치된 카메라 센서가 얼굴을 인식하고

동선과 행동을 추적하여 구매여부를 파악한다. 특징적인

것은 물건을 집을 때 표정까지 파악하여 어떤 상품이 인
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기가 있는지도 분석할 수 있다. 출구에 설치된

Verification Gate를 통과하면 구매한 물건들에 대한 결

제가 자동으로 완료된다[9-11].

2.2.4 Bingo Box 

빙고박스(Bingo Box)는 중국의 대표적인 무인 편의점

이다. 다른 무인매장과 마찬가지로 QR코드를 통해 입장

이 가능하다. 특이한 점은 편의점 내의 모든 상품에는

RFID 태그가 부착되어 있고, 소비자가 상품을 골라 계산

대에 두면 RFID 태그를 인식하여 결제과정으로 연결된

다. 결제 과정은 입장 때와 마찬가지로 QR 코드를 인식

하여 이루어진다. 또한, 출구에 설치된 Verification Gate

를 통과하여 매장을 빠져나갈 수 있다. 앞서 살펴본 사례

들과 비교했을 때 다소 복잡하고 번거로운 과정이 수반

된다[12-14].

3. 사례분석 및 국내 현황 

앞서 살펴본 Amazon Go, Sam's Club Now, Tao

Cafe, Bingo Box 사례 모두 전용 애플리케이션을 중심으

로 대부분의 서비스가 이루어지고 있다. 전용 애플리케

이션을 통해 입장이 이루어지고 있고, 일단 문을 열고나

면 자유롭게 물건을 고를 수 있다. 결제를 위한 별도의

체크아웃 과정도 사례에 따라 조금씩 달랐으나 최대한

간소화된 절차를 제공하여 사용자 불편을 최소화 하는

것에 초점이 맞춰져있다.

무인매장의 쇼핑 과정을크게 다섯 가지단계로 구분

하였고, 각 단계 별 특징은 아래와 같다.

3.1 입장  

무인 매장의 입장을 위해서는 소비자의 신원에 대한

신뢰도가 확보되어야 하고, 입장하는 과정이 간편해야

한다. 사례 조사에서 살펴본 입장 방식은 모두 동일하게

전용 애플리케이션(Application)의 큐알코드(Qrcode)를

통해 이뤄지고 있다. 그러나 세븐일레븐 시그니처의 경

우 전용 애플리케이션이 존재하지 않고, 정맥인증을 통

한 입장만 가능하다. 이로 인해 세븐일레븐 시그니처의

경우 상대적으로매장 진입 허들이 높다. 매장별 입장 방

식은 Table 2와 같다.

Store To do Method

Amazon Go O

Scan Code with
Application

Sam's Club Now O

Tao Cafe O

Bingo Box O

Seven Eleven Signature O
Hand (Vein

authentication)

Table 2. How to Enter the Store

3.2 쇼핑 중 제공 서비스 

소비자들에게 필요한 정보를 전달함으로써 소비자에

게 더 나은 쇼핑경험을 제공할 수 있다. Sam's Club

Now는상품의 위치를 파악할수 없을때, 정확한 위치를

안내해주는 지도서비스와음성 안내 서비스를 제공한다.

또한, 특정 상품의 경우 AR(Augmented Reality) 서비스

를 통해 상품에 대한 디지털화된 설명을 보여준다. Fig.

1은 AR을 이용한 상품 설명 서비스에 대한 설명이다.

Fig. 1. AR Service for product description 

Tao Cafe는 어떤 고객이 어떤 상품 앞에서 얼마나 오

랫동안 서 있는지, 어떤 제품을 들고 갔다가 다시 갖다

놓는지 등 동선이나 행동을 추적하여 스마트한 제품관리

에 활용한다. 소비자의 과거 구매 기록을 활용하여 제품

을 추천해주고 구매 당시의 표정을 인식하여 소비 취향

을 분석한다. 쇼핑 중 제공되는 정보는 Table 3과 같다.
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Store To do Method

Amazon
Go

X -

Sam's Club
Now

O

· Map and Voice Guide for exact
product's location on App

· AR service for product description on
App

Tao Cafe O

· Recommend product based on past
purchase history

· Analyze the taste by recognizing
facial expressions

Bingo Box X -

Signature X -

Table 3. Service for better shopping experience

3.3 구매 목록 스캔     

구매 결정이 완료된 물건에 대해 결제 직전 체크하는

과정으로Amazon Go와 Tao Cafe는 이과정을 완벽하게

생략했다. 카운터에 줄을 선다거나 바코드를 찍는 등 별

도의 스캔 과정 없이 구매할 물건을 자동으로 인식하고,

결제까지 이어진다. 소비자의 편의성이 가장 확보된 형

태이다.

Sam's Club Now는 구매자가 애플리케이션을 통해

직접 바코드를 스캔하여 구매 목록을 등록할 수 있다.

Amazon Go와 Tao Cafe에 비해 편의성이 다소 떨어지지

만 카운터에 줄을설 필요가 없다. 한편 세븐일레븐 시그

니처의 경우 사람이 없는 계산대에 줄을 서고, 360도 스

캐너에 직접 바코드를 스캔해야 한다. 사람이 없어서 발

생하는 불편함이 그대로 소비자에게 전가되고 있다. 구

매할 물건에 대한 스캔 과정은 Table 4와 같이 정리하였

다.

Store To do Method

Amazon Go X -

Sam's Club Now O
Scan on
Application

Tao Cafe X -

Bingo Box O Scan on Counter

SevenEleven Signature O Scan on Counter

Table 4. Scan for things to Buy

3.4 결제 

대부분의 무인 매장은 별도의 번거로운 결제 과정 없

이 퇴장과 동시에 자동으로 결제가 이루어진다. 또, 소비

자가 결제하길 원하는 카드를 자유롭게 등록할 수 있다.

하지만 세븐일레븐 시그니처는 카운터에서 직접 제품을

스캔하는 과정을 거친 후, 카운터에서 핸드페이를 통해

결제를 진행한다. 실제 결제 정보는 롯데카드나 L.Pay에

한해서만 연동가능한 한계가있다. Table 5는 결제과정

유무와 결제 방식에 대한 내용이다.

Store To do Method

Amazon Go X -

Sam's Club Now X -

Tao Cafe X -

Bingo Box O Scan code on Counter

Seven Eleven
Signature

O
Hand Pay

(Lotte card only)

Table 5. Payment Method

3.5 퇴장 

구매자가모든구매를 마친 후, 무인매장을나올때의

절차다. Amazon Go는 별도의 절차를 밟지 않고 매장을

걸어서 나오기만 하면 된다. 그 외의 경우 어떤방식이로

든 확인절차를 거쳐야 무인 매장을 빠져나올 수 있다.

Sam's Club Now는 본인의 모바일 애플리케이션 코

드를 출구 직원에게 확인 후 매장을 나올 수 있다. Tao

Cafe나 Bingo Box는 별도의 게이트가마련되어 있고, 해

당 게이트에서 확인 과정을 마쳐야만 출구 문이 열려 매

장을 빠져나올 수 있다.

세븐일레븐 시그니처는 입장 시 사용했던 정맥 인증

과정을한 번 더거친후 매장을 나올수 있다. 매장별 퇴

장 프로세스에 관한 정보는 Table 6과 같이 정리하였다.

Store To do Method

Amazon Go X -

Sam's Club Now O Check with Staff

Tao Cafe O Pass Gate

Bingo Box O Pass Gate

Signature O Hand authentication

Table 6. How to exit
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4. 결과

무인 매장에 관한 사례 조사에서 세븐일레븐 시그니

처 매장의 주요 문제점은 무인화로 인해 점원과의 불편

한 대면만 사라졌을 뿐, 나머지모든 과정에서 특별히 사

용자 경험 개선점은 발견하지 못했다.

매장별 쇼핑과정은 Fig. 2와같이 Amazon Go가 가장

간결한 형태의 쇼핑 경험을 제공하는 것을 확인할 수 있

다. Amazon Go는 입장 과정만 거치고 나면 소비자는 그

어떤 것도 신경 쓸필요가 없다. ‘No Lines, No Checkout,

No Seriously’라는 그들의 슬로건에 완벽하게 부합하고

있다.

Sam's Club Now와 Tao Cafe도 어느 정도 쇼핑 과정

을 간소화함으로써 사용자 편의를 도모했고, 쇼핑 중 소

비자를 위한 정보를 전달하기 위한 부가적인 서비스를

제공하는 것도 확인할 수 있다. 반면 세븐일레븐 시그니

처는 쇼핑 과정이 간결하지 않았으며, 과정에 필요한 모

든 과정을 소비자 스스로가 해결하도록노동을 전가하고

있다. 또한, 입장을 위해서는 사전정맥인증을 해야하는

번거로움이 있고, 쇼핑 과정 중발생하는 제품에 대한 문

의 사항이나 제품의 위치 필요한 정보를 안내받을 수 있

는 사람도, 방법도없다. 구매할물건을직접계산대에 올

리고 스캔 후 결제까지, 모두 소비자가 처리해야 한다.

또, 결제 연동이 가능한 카드는 롯데 계열카드만 가능한

상황이라 범용성에 한계가 있다.

Fig. 2. Unmanned Store Shopping Journey 

무인매장마다 기반 기술이 다르므로 획일화된 사용

경험을 제공할 수는 없겠지만, 소비자의 편리성을 최대

화하는 사용 경험을 제공할 수 있어야 한다. 이를 위해

Fig. 3과 같이 피터 모빌(Peter Morville)의 허니콤 모델

을 재구성하였다[11].

입장과정은 쉽고(Easy) 간편해야(Simplified) 하며, 소

비자의 부가적인 노력을 최소화하여 매장 접근성

(Accessible)을 높여야한다. 소비자는 쇼핑중 필요한정

보를 쉽게 얻을 수 있어야 한다. 점원이 없어도 제품의

위치를 물어보고 안내받을 수 있고(Findable), 제품에 대

한 궁금증도 손쉽게 해결할 수있어야 한다(Informative).

구매 결정이 된 제품에 대한 스캔과 결제과정 역시 간편

해야 하고, 점원이 없으므로 인해 소비자에게 그 업무가

전가되지 않아야 한다. 결제는 특정 수단에 한정되지 않

고(Flexible), 그 과정은 신뢰할 수 있어야 한다

(Credible). 퇴장 과정도 존재하는 것을 알아차릴수 없도

록 생략하거나 간소화하여 소비자의 불편을 최소화해야

한다.

Fig. 3. Reconstruct Honeycomb Model 

5. 결론

무인 매장의 사례조사와 국내 무인매장 중 세븐일레

븐 시그니처의 비교분석을통해다음과같이총 7개의 항

목을 도출할 수 있었다.

전체적인 쇼핑 과정은 쉽고 간편해 소비자의 접근성

이 높아야 하고(Easy, Simplified, Accessible), 쇼핑 중

소비자가 필요한 제품의 정보나 위치를 손쉽게 얻을 수

있어야 한다(Informative, Findable). 결제 수단의 제약

없이 다양한 형태의 결제수단을 지원해야 하며 그 결과

를 신뢰할 수 있어야 한다(Flexible, Credible).

현재 국내의 무인매장은 단순히 사람을 없애고, 이로

인해 발생하는 불편 요소를 소비자에게 전가하는데 그치

고 있다. 향후 무인매장은 무인화를 통해 단순히사람을

없애는 것에 그치는 것이 아니라, 소비자라는 사람에게

더 큰 가치를 제공할 수 있는 방향으로 발전해야 한다.
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이연구는 국내 무인 매장의 사용 경험에관한 연구로

국내 무인 매장의 문제점을 발견하고 이를 개선하기 위

한 가이드라인을 마련하는 것에 의의가 있다. 기본적인

구매 과정에 대한 가이드라인은 제시하고 있지만, 환불,

픽업, 배달 서비스 등 다양한예외 사례에 대해서는 방안

을 설계하지 못한제한점이 있다. 앞으로이 연구를 기점

으로 국내 무인 매장의 사용자 경험 개선 방안을 보완하

고, 관련된 후속연구가 이루어져 국내 무인매장 이용 경

험 개선에 도움이 되기를 바란다.
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