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 壹、前言
由於服務業勞動人口占整體勞工6

成，基層勞工多且流動性較大，科技與自
動化已經深入各類型的服務工作中，如越
來越多導入智能客服、自動點餐機、服務
機器人等工具，勞動市場產生不同程度的
質變，依勞動部勞動及職業安全衛生研究
所2023年公布之研究，本文提出民生服
務業數位發展現況，掌握關鍵勞動市場趨
勢並提出未來因應建議，提供讀者掌握就
業市場資訊。

 貳、 服務業數位轉型與勞動
市場瞭望

一、國內主要民生服務業整體就業機會與
薪資呈現增加趨勢

根據勞就保投保人數觀測，國內整體
服務業 2023年有 662萬人 2千人，相較
於 2018年成長 11％。服務業整體勞動力
人口仍持續成長，未有證據顯示因數位科
技取代人力所導致「整體」就業機會與聘僱
減少。全職者的勞退提繳薪資代表勞工經
常性薪資，近 5年成長 12％，顯示國內近

吳慧娜｜勞動部勞動及職業安全衛生研究所　副研究員
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數位科技驅動服務業勞動市場轉
型之現況與因應
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數位科技驅動服務業勞動市場轉
型之現況與因應

學習應用多元數位工具，掌握不同客群消
費者行為與購物偏好進行精準行銷。中高
階經理人需要有數位領導能力，運用大數
據掌握顧客行為特性定位產品市場，創新
銷售策略與提高經營能力。研究指出在平
台經濟模式下新增了許多倉儲物流人員、
軟體工程師、資安工程師、AIOT工程師、
金融專業人員需求，為因應數位服務的業
務成長，中小型企業多採用較省成本的承
攬外包方式，而大型企業除了內聘相關人
員外，部分公司將資訊委外服務也是另一
種選擇。

三、 餐飲服務導入自助點餐機與服務機器
人，以解決尖峰時段人力不足問題

餐飲業從業勞工約有 54萬人，導入
APP、點餐機及提供行動支付非常普遍，
有越來越多業者開始進用送餐服務機器
人，研究透過訪查市售服務機器人及相關
業者，服務機器人每台約 40萬元，可乘
載約 40公斤重量，電池可續航 8小時，

年服務業勞動市場穩健成長趨勢。但從微
觀面之田野調查發現，普遍成熟應用的數
位科技項目勞動型態已產生實質性改變，
數位工具已不同程度取代傳統職業，許多
職業職能正在轉型中。

二、購物賣場導入自助結帳減少人力，線
上平台消費模式帶動就業機會

批發零售業以實體店面與購物平台經
營為主，從業勞工約有189萬人，實體
店面業者普遍導入自助結帳櫃台與行動支
付，使得結帳櫃台人員與行政會計人員聘
僱減少。透過訪查市售以條碼掃描之自助
結帳機成本約為10萬元，1台結帳機可取
代2個班的櫃檯人員，但在處理商品條碼、
擺設上架、客戶問題服務時，仍需有專人
處理。最近國內部分大型賣場開始導入以
射頻RFID技術功能的自助結帳機，因具
有容易自助操作、感應商品與快速完成行
動支付結帳等功能優勢，經實地觀察導入
以射頻RFID技術的自助結帳機的業者，
在櫃台結帳人員比一般自助結帳機櫃檯人
員少二分之一，而在國內產業科技報告中
指出，射頻RFID技術可發展成購物自動
化的無人商店，因此相關的趨勢值得後續
關注 1。

除線上購物平台外，新的數位行銷管
道，如虛擬商場購物導覽、網紅直播、網
路社群行銷等也越來越多，Youtuber成為
熱門新興職業。傳統行銷與展示人員需要

1. 未來商務 (2021)。打造無人商店的低成本選擇：智慧購物車！結帳免排隊、還附帶導航功能https://fc.bnext.
com.tw/articles/view/1794



動
態
瞭
望

台灣勞工季刊｜ No.7768

其功能有迎賓攬客、餐點配送、物品運輸、
回收餐盤、播放電子看板等，這使得餐飲
前台服務人員工作量大為減輕，同時也可
節省人力。業者指出，面臨缺工問題，尤
其在尖峰時段人力吃緊時，這樣的送餐或
回收餐具機器人非常有幫助，尤其在疫情
期間，導入自助結帳機需求也增加了。

業者也說，因為顧客在消費時，多期
待與服務人員互動，例如以溫暖笑容待客、
介紹特色餐點、立即處理顧客問題等，因
此服務機器人雖可成為幫手，仍需維持一
定的人力維持顧客忠誠度。在餐點料理方
面，近年也研發出越來越多的現代化數位
廚具，如甜度儀、智慧爐具等，這些科技
工具可協助廚師烹調與品管，使廚師可以
投入更多時間在研發菜色上。

四、 實體銀行減少但 FinTech帶動金融人
力資源轉型與新增就業機會

根據金融監督管理委員會統計，國內
實體銀行從 2014年 3,460家，到 2022年
底減少至 3,384家，許多人憂心數位科技
將衝擊銀行櫃檯人員工作，但研究發現，

國內金融業從業勞工人數約 40萬人，與
過去比較並沒有減少，相較於 2016年
從業勞工還增加了 2萬人。這是受惠於
FinTech帶動包括電子錢包、行動支付、
網路銀行、智能合約、線上投資理財等數
位服務更多的發展，實地訪問研究發現銀
行業者多將櫃台服務人力轉往線上服務並
轉型為全方位理專，為客戶規劃合適的金
融產品或服務。

在第三方支付發展趨勢下，數位金融
擴大跨業服務，在 Bank 3.0帶動下連結數
位生活應用，尤其是大型連鎖零售業者，
目前各類支付方案如 LINE Pay、街口支付
等，在線上與實體店面均可使用。中高階
經理人需要有產業跨域創新服務的企劃能
力，而新增的人力需求包括軟體工程師、
資安工程師、AI工程師、資料科學家等。

五、 超過三分之二民眾認為智能客服所提
供制式回覆，無法完全取代人力，專
人提供專業即時服務，有助提升服務
品質

智能客服已經廣泛的應用在金融服
務、購物平台等場域。研究也從消費者觀
點看智能客服，透過調查台北市商圈民眾，
了解消費者對 AI智能客服的使用觀感，
調查顯示業者導入智能客服時，還是需要
有足夠的專人服務才能提高服務品質。在
金融服務部分，64％民眾反映智能客服僅
能解決部分問題，大多數仍需專人處理，
且由於掛失、帳務問題查詢、提高信用額
度等立即性服務仍需專人進行身分查核驗
證，因此有 61％受訪者表示智能客服無法
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智能理財部分，有 6成消費者持保守觀望
態度，主要是受訪者不想收到過多的金融
推銷，及對資安的疑慮。在餐飲業，有 4

成消費者反映無人餐廳的自動化機器無法
主動關心顧客需求，還有品項過少、客製
化程度不足、餐點不如大廚料理美味等因
素，使得部分民眾並不看好無人餐廳。在
醫療方面，有近 5成民眾認為缺乏人性關
懷的智能問診無法取代醫師的專業，且有
醫病資料外洩疑慮。在交通運輸方面，有
超過 5成民眾擔心交通意外，認為無人公
車技術成本過高，且道路安全不足，並不
容易普及。

 參、 因應服務業數位轉型的
建議

一、重視低技術勞工就業安全

受數位自動化衝擊，部分職務減少聘
僱，如結帳櫃台人員、票務與停車場管理
人員等，多屬於低技術勞工。政府在政策
面應落實就業保險法，針對非自願離職者，
提供失業給付，並協助輔導就業。鼓勵失

即時解決問題，智能客服流程選單上設有
「轉接專人服務」選項，有 66％反映服務
電話接聽很久或無人接聽。至於在購物平
台部分，也有 69％消費者反映智能客服僅
能解決部分問題，大多數仍需專人處理。
54％消費者反映無法即時解決問題、無法
理解問題與需求，42～ 49％認為千篇一
律回答與不斷重複循環操作、36％反映答
非所問。當有需要轉接專人時，54％反映
電話接聽很久或無人接聽。

研究結果顯示即使業者導入智能客
服，多數民眾仍希望有專人及時有效的解
決問題，此調查已反映出業者在導入智能
客服減少服務人力後，造成服務品質受影
響的現象，業者應加強重視此問題。

六、 民眾對於新興科技接受態度偏向樂觀
其成，持保守觀望者多以安全、溫暖
與專業因素為主要考量

民眾對於新興科技接受態度偏向樂
觀其成，約有 5～ 6成消費者針對新興
科技包括無人餐廳、智能問診、無人公車
等應用表示樂觀其成。不過，在金融服務
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業者參加職業訓練課程，並加強數位應用
職能與社群經營能力。

二、鼓勵人機協作與職務再培訓

企業數位轉型後需要多角化經營，若
是為節省人力成本，以數位自動化汰減員
工，將影響組織向心力，並非好的選項。
研究建議企業將易受數位衝擊的基層勞工，
如行政人員轉型為採購、秘書、市調、行
銷、平台客服人員。倉儲人員可轉型為自
動倉儲機器維護人員、物流平台管理人員
等，鼓勵企業推動人機協作與員工再培訓。

三、導入智能客服也須有專人服務

從消費者調查反映出業者在智能客服
減少服務人力後，造成服務品質受影響的
現象，國內業者應加強重視此問題。而對
於數位行動應用能力較弱、無法使用智能
客服APP的族群（如高齡者），也建議業
者應針對這些特定族群提供專人服務。

四、強化數位時代服務人員職場競爭力

研究指出民眾在接受各類數位服務的
同時，重視客服解決問題的時效、餐飲的
客製化、美味與食品安全、醫療服務的專
業與人性化關懷、金融理財的資安、運輸
的交通安全等，因此各類場域服務人員應
加強溝通與重視安全的職業能力，以提高
服務從業人員的專業形象。

五、企業與勞工應提升法律素養

隨著數位服務營運模式多元化發展，
包括平台購物、網紅行銷，引起消費糾紛與
個資安全、勞工權益議題種類相當多，不
論是店家、網紅、外送員、平台業者，都
應該具備基本的法律素養，方可避免消費
者糾紛及商譽損害，並了解勞工自身權益，
建議職業訓練課程應涵蓋相關法律課程。

六、強化創新智慧科技應用於缺工與高職
災風險場域

未來高齡少子化與勞動力短缺問題嚴
峻，需要擴大智慧科技應用，以解決人力
短缺與改善職場安全衛生。如便利商店夜
間人力不足、餐飲業尖峰人力不足與廚師
工作職災風險、照顧服務員人力短缺、重
體力之運輸倉儲人員等，皆是民生服務業
未來可關注的場域。

 肆、結語
科技持續進步，未來勞動市場仍將受

到自動化所帶來不同程度地影響，部分企
業雖有減少聘僱基層服務勞工情形，但也
創造新的工作機會，且民眾對實體服務仍
有需求，建議服務業在數位轉型同時，仍
應加強培訓基層勞工，提供優質服務並重
視人力資源價值，共創勞資雙贏。
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