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1.前言
在上公民課時，提到了勞工相關的問題，於
是老師拋磚引玉，提出了便利商店店員這份
雖然常見，但工作內容不怎麼為人所知的職
業，並給我們推薦了[萬能店員]這本書，裡
面揭露了便利商店店員的運營方針，在好奇
心的驅使下我決定買來閱讀，讀完後便決定
要以此為主題進行田野調查，來製作學習歷
程。我決定要選一家便利商店，進行為期
20-30分鐘不等的觀察，並記錄其間所發現
的人際互動。

1.
課程介紹

對應書籍：萬能店員
田野觀察─便利商店裡的人際互動

任務說明：請選擇一間便利商店，進行20分鐘以上的觀察。



1.超商的設計，如何讓店員必須同時做很多事？

2.為了讓消費者感到便利，超商店員如何變得過勞？

3.對於便利的無止盡要求，將會造成什麼社會代價？

13.
2.提出問題



2.
3.我的生活觀察

（1）Activity 活動：紀錄店員被觀察時的活動。店員在工作中的動線或工
           作模式（結帳？理貨？處理其他事務？）。店員做一件事情時被打斷
           的頻率與時間長短。
（2）Environment 環境：描述店員活動時所處的空間環境、該環境的氛圍
           。例如歡迎光臨聲音此起彼落。
（3）Interaction 互動：店員在環境中與人、與物、與空間的互動情況、內
            容、氣氛、對話。例如有無熟客？判斷依據？
（4）Object 物件：店員在環境中有穿/戴/帶/拿什麼物件或裝置？這些東西
           與店員有什麼關係？
（5）User 使用者：環境中有哪些人（年紀/性別/身分等）？彼此間關係是
            什麼？這些人說話的語氣/神情/精神/態度如何？店員扮演什麼角色？

 AEIOU 觀察法



4.

4.AEIOU實地訪查 「全家」

1.觀察者：除本人以外還有一位朋友陪同
2.觀察時間：113年4 月28 日21 點05 分 ~21 點25 分
3.便利商店名稱及地點： 雲林縣土庫鎮石廟里復興路90號(全家土庫菜園店)
4.觀察者與該便利商店的關係：常客



AEIOU 觀察法紀錄：
5.

5.便利商店周圍環境：在下方附上地圖，要標示周遭環境，並附上比例尺及方位
（手繪或 google map 圖資）



AEIOU 觀察法紀錄：
5.

說明：便利商店坐落於學區？社區或辦公大樓？坐落於不同地方，內部商品種類也不一樣，
請寫下你對店內的觀察，並和 1 位同學的觀察資料做比較，寫出1 項較不一樣的地方。

這間商店坐落於交通要道上-十字路口旁，所以相
對而言，店裡的客人數量也比較多，也因此店內



AEIOU 觀察法紀錄：
5.

6.空間與動線（手繪或電腦繪圖）：便利商店內的空間配置為何？消費者與店員的動
線為何？



AEIOU 觀察法紀錄：
5.

說明：



3.

店員 20 分鐘工作觀察時間表
時間軸
收銀
事務機
進貨
補貨
打掃
交談
做飲料
熱食物
檢查機器
取貨

21:07 21:10 21:12 21:14 21:15 21:16 21:21 21:22

21:18

21:07

21:11 21:16

21:20

21:21

21:23



Activities 1.店員大多時候都在幫客人結帳，沒客人時會滑一下手跟檢查機器狀態。
2.每隔4-5分鐘左右結帳就會被打斷，店員要去做飲料跟熱食物。

Environments 1.每當有客人進出，店員都會說歡迎光臨跟謝謝惠顧，除此外店內的氛圍很安靜。

Interations 1.店員因為要結帳，所以大多時候都待在櫃檯，由於結帳的客人多，所以收銀機是使用頻率最高的。
2.客人有一半都是來繳費的，所以花的時間比較久，後面的客人會等地有點不耐煩。

Objects 1.他手上有拿一把二為掃碼器，可以幫助他直接掃過商品的條碼以完成結帳
2.在完成繳費單時，會拿出一個印章蓋在單上，證明繳費已經完成了。

Users
1.客人的年齡層多落在30-40這個區間，而且客人多以男性居多，少部分客人是20幾歲的青年族群跟5-60幾歲
大叔。少數結伴結帳的客人皆是夫妻。
2.他們臉上的神情都略顯疲態，不過店院始終保持禮貌的態度去處理客人的需求。

便利商店裡的人際互動 AEIOU 觀察法記錄表格
8.



9.

這是一個很有禮貌的便利商店店員，但他給我的第一印象卻令我有些卻步，當我見到這
位一頭金髮的年輕店員時，我還會擔心對方的服務態度是否會很敷衍。不過我很快打消
了這個念頭，因為他不僅親切而且不失專業，無論是在任何的情況下的會以微笑迎接顧
客，彬彬有禮地詢問顧客需要什麼幫助，且會以溫和的語氣與客戶溝通，確保他們得到
良好的服務體驗。此外，他也時常保持店面整潔有序，讓我見到他對工作的專業態度和
責任感。總而言之，這樣的店員使我感受到舒適和信任，並願意一再光顧這家店。

在觀察中對這個店員最深刻的印象



四、田野觀察分享
10.

（一）對照 書本內容與 其他同學的觀察記錄，是否有相似或不 地方？尋常或非預期的事情嗎？



四、田野觀察分享
11.

(二）根據自己和 其他 同學的觀察 結果 ，可以反映 並探討 出哪些重要的社會
議題 呢？你自己最感興趣的議題是什麼 例如性別差異 、勞動權益 ….



15.
意象 [全家]

學習單說明：這是…

優點：
  圖明確表達出

  自己的感受

缺點：
  描述的部分

  不夠好的地方



五、省思感想
15.

請寫出：學到什麼，看到什麼，如何應用



五、心得
15.



店員新增相關的想法

新增相關的想法

新增相關的想法

新增相關的想法

新增更多想法細項

新增更多想法細項 再新增更多想法細項

再新增更多想法細項

新增更多想法細項

新增更多想法細項

再新增更多想法細項

再新增更多想法細項

12.
超商店員
工作內容



六、參考資料
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六、觀察記錄
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資源頁面
14.


