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 ［研究論文］ 

 食品小売業における決済手段の現状と今後の方向性 

 矢野　尚幸 

 〈要　　約〉 

 　日本の食品小売業は人手不足を解消する施策として，レジにおける省力化・効率化が行われてい
る。主なレジ決済手段としては，セミ・セルフレジ，セルフレジ，スマートフォンスキャン，スマー
トカート，スマートセルフレジ，ウォークスルー型などが挙げられる。日本でも徐々にデジタルを
活用した決済手段は広がりを見せているが，キャッシュレスに対応しきれていない点が課題として
挙げられる。一方アメリカの小売業は，ウォークスルー型などハード面は整備されているが，実際
の利用は決して多くはないことが確認できた。そのため，日本の食品小売業は，使用の際の楽しみ
を訴求することでセルフレジ利用を促す，キャッシュレス決済を小売業側が伝えるなどの対応を取
ることで，利用を促進することが望ましい。 

 キーワード： セルフレジ，スマートフォンスキャン，ウォークスルー型決済，Amazon Go，Caper 

cart 

 1．はじめに

　需要はあるのに人手不足で商品やサービスを提供できないといった状況が，各業態で見られる。帝
国データバンクによると，必要な人材を確保できずに経営が行き詰まった「人手不足倒産」は2023

年10月時点で200件以上発生した。2014年以降で初めて200件を上回る高水準となった 1）。
　このような状況において，各企業はデジタルを活用することで対応しているが，食品小売業では来
店客の接点にあたるレジにおいて省力化・効率化のための方法が求められている（増田 , 2019）。セ
ルフレジ，スマートフォンでスキャンする方法などがその例であるが，日本以上に決済の省力化・効
率化を進めているアメリカに比べると道半ばと言える。そこで，現状の日米食品小売業における，デ
ジタルを活用した各種決済手段の取り組みを紹介し，今後の日本小売業における決済手段の方向性を
明らかにする。
　本稿は以下の構成になっている。最初に，日本の食品小売業を取り巻く現状に関して説明する。次
に，日米におけるデジタルを活用した決済の事例を紹介する。そして，視察を通して把握できたアメ
リカの決済事情に関して紹介したのち，今後日本においてデジタルを活用した決済が広がるための課
題，方向性を明らかにする。

所属：経営学部国際経営学科 受領日　2024年1月4日
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2．日本の食品小売業を取り巻く現状

　食品小売業はパート・アルバイト比率が高く，店舗勤務における総従業員に占めるパート・アルバ
イト比率は，71.2%となっている 2）。そのため，時給の増大は人件費増加に直結する。
　図表1は，全国加重平均の最低賃金推移を示したものである 3）。平成14年には663円だったが，令
和5年には1,004円となり，全国平均でもついに1,000円を超えた。尚，最低賃金が最も高い東京都で
は1,113円となっている 3）。

図表1　全国加重平均最低賃金推移（単位：円）

出所：厚生労働省　令和5年度地域別最低賃金改定状況 3）

　人手不足も，食品小売業の賃金に影響を与えている。帝国データバンクの調査によると，2023年7

月時点における非正社員の過不足状況を尋ねたところ，食品小売業（調査では飲食料品小売）におい
て「不足」と感じている企業は53.6％であった（図表2）4）。前年7月に比べると若干改善されたものの，
各業種の中で非正社員の人手不足割合が高い状況であることに変わりはない。

図表2　非正社員の人手不足割合（上位10業種）（％）

2021年7月 2022年7月 2023年7月
1 飲食店 56.4 73.0 83.5

2 旅館・ホテル 39.5 55.3 68.1

3 人材派遣・紹介 41.8 55.4 65.8

4 各種商品小売 48.8 56.5 56.6

5 飲食料品小売 41.4 54.5 53.6

6 農・林・水産 34.4 48.5 52.1

7 メンテナンス・警備・検査 44.0 45.9 50.3

8 娯楽サービス 31.7 40.8 50.0

9 金融 22.9 33.1 48.7

10 専門商品小売 31.7 40.9 44.7

出所：帝国データバンク 4）

　多くの小売業は，従業員確保のため最低賃金以上の時給を提示している。たとえば，イオンリテー
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ルは2023年春に時給を引き上げ 5），またコストコホールセールジャパンの時給は同業の中でもかなり
高水準の1,500円とし，沖縄県に出店する際も全国と同じ設定とした 6）。
　しかし，今後さらなる人手不足の深刻化が予想されていることから，デジタルを活用した決済の省
力化・効率化が求められている。次の章では，各事例を紹介していく。

3．デジタルを活用した決済の事例

　図表3は，食品小売業におけるデジタルを活用した主なレジ決済手段である。大きく，コード読み
取りを店舗が行う／来店客が行う，来店客のコード読み取りは決済時に行う／買物時に行う，決済処
理が必要／不要などに分かれる。各手段を順番に説明していく。

図表3　店舗における主なレジ決済手段

コード読取 決裁処理 現金による決済
セミ・セルフレジ 店舗 来店客 〇
セルフレジ 来店客（決済時） 来店客 〇
スマートフォンスキャン 来店客（買物時） 来店客 △
スマートカート 来店客（買物時） ― ×
スマートセルフレジ型 ー 来店客 △
ウォークスルー型 ー ― ×
出所：増田（2019）を基に筆者作成

（1）セミ・セルフレジ

　セミ・セルフレジは，現金の支払い等で時間がかかる決済の処理を，店員に変わって来店客が行う
形態のレジである（増田 , 2019）。メリットは，商品スキャンを慣れている従業員が行うので，商品
スキャンが速く，商品の選択ミスが起こりにくいことが挙げられる。また，従業員が金銭に触れない
ため衛生的と言える（倉橋・森本 , 2019）。機器メーカーの寺岡精工業がセミ・セルフレジを開発し，
実用化したのは2010年である。セルフレジが思うように生産性向上に役立っていないことが開発の
契機となった 7）。
　2023年時点で，セミ・セルフレジは半数以上の店舗に設置が59.4％，半数未満の店舗に設置が

図表4　セミ・セルフレジの設置状況（2023年）

出所：2023年スーパーマーケット年次統計調査報告書 2）
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18.8％の割合となっている（図表4）2）。保有店舗数11店舗以上の企業では，セミ・セルフレジ設置企
業の割合が80％を超えている。また，セルフ精算レジを「新たに設置したい」企業は12.8%，「台数
を増やしたい」企業は24.4%であった（図表5）2）。今後も導入が進むと見られるが，平和堂のように，
セミ・セルフレジをやめる意向を示す企業も見られる 8）。

（2）セルフレジ

　セルフレジは，レジにスタッフが存在せず，レジの前に立つ来店客が自分自身で商品をスキャンし，
清算を行うレジである。スーパーマーケットなど食品小売業におけるセルフレジは，一般的に複数台
のレジが1組となっており，その複数台のセルフレジを監視するスタッフが1名常駐している（中桐・
平田 , 2018）。
　大手小売業ほど早い段階でセルフレジの導入を検討しており，木島（2012）によると，売上高規模
1,000億円以上の企業のうち67％が，2012年時点でセルフレジの導入を見込んでいると回答した。実
際，2023年10月時点でセルフレジ設置企業の割合は31.1%と年々増加傾向にある（図表6）。企業分
類別に見ると，51店舗以上や売場規模が大きい店舗を保有する企業でセルフレジ設置企業の割合が
高く，都市圏に比べて地方圏で高くなっている 2）。
　人員不足や混雑の解消といったメリットがある一方，客にバーコードの読み取りを任せるため，不

図表5　今後のセミ・セルフレジの設置以降（2023年）

出所：2023年スーパーマーケット年次統計調査報告書 2）

図表6　セルフレジの設置状況

出所：2023年スーパーマーケット年次統計調査報告書 2）

12.9%
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正を行うことが可能となるデメリットも存在する（大久保･徳岡 , 2023）。尚，セルフレジは通常クレ
ジットカードや電子マネー，または現金で決済することが多いが，東武鉄道と日立は，2023年中に，
生体認証を行うだけで，TOBU POINTの付与・利用，クレジットカード決済などをカードやスマー
トフォンを出さずに行えるようになるセルフレジを東武ストアに導入する予定であると発表した 9）。

（3）スマートフォンスキャン

　スマートフォンスキャンは，商品購買時に来店客が自身のスマートフォンなどで商品をスキャンし，
決済処理も来店客自身が行うシステムである。
　日本での実施例としては，ユナイテッド・スーパーマーケット・ホールディングスが展開する「Scan 

and Go」が挙げられる。商品のバーコードをスキャンしながら買物を行い，アプリ内に登録したクレ
ジットカード等で決済を行うとレジで待つことなく買物ができる 10）。同ホールディングスが展開して
いる「マルエツ」や「カスミ」などで利用可能であり，2021年2月には500店舗を超えた 11）。2023年
9月時点で，アプリ会員は64万人となっている 12）。
　イオンでは，2019年より「レジゴー」と呼ばれるシステムを導入している。来店客は店頭で貸し
出すスマートフォンや，専用カートに付くバーコードリーダーで，欲しい商品のバーコードを読み取
る。カゴに入れた商品は専用レジに持っていき，自身で支払いも済ませる 13）。2023年6月時点では全
国約200店舗で利用され，平均利用率は20％となっている 14）。
　アメリカでは，Walmart系列のSam’s Clubが展開するscan and goが例として挙げられる。来店客は
スマートフォンにダウンロードしたアプリを通じて各商品のバーコードをスキャンする。このアプリ
はカート内のアイテムの購買状況を把握し，決済および支払い機能を持っている。決済後，携帯上の
レシートをSam’s Clubの従業員に見せれば，すべての商品の代金を支払ったことを証明することにな
る。2016年時点でアメリカの全店舗での導入が完了している 15）

（4）スマートカート

　スマートカート（smart cart）とは，スキャナーの付いたショッピングカートである（Van Ittersum 

et al. 2013）。セルフレジ機能を持っており，顧客が商品を選んだ時にカートでバーコードを読み取り，
店舗を出る時にカートに割り振られたバーコードを読むことで決済する仕組みである。来店客のレジ
待ち時間を解消するとともに，レジスタッフの人手不足を解消することもできる 16）。スマートカート
には，バーコードリーダーだけではなく，重量計が内装され，さらにスーパーマーケット内を自動で
ナビゲートする機能が搭載されているものもある（Arsakulasuriya・Hapuarachchi,2022）。
　日本の小売業で導入が進んでいるのが，ディスカウントストアを運営するトライアルホールディン
グスである。2020年2月にセルフレジ機能を搭載した「スマートレジカート」を導入し，通常のレジ
を通さずに素早く会計を済ませることを実現した 17）。その後“スキャン漏れ防止機能”を搭載するな
どのリニューアルを図り 18），2023年9月時点で189店舗に導入されている 19）。また，2023年10月には，
スマートカートシステムの外販を開始すると発表した 19）。
　アメリカではCaper Cartの導入が進んでいる。アメリカの新興企業Caperが2019年1月に発表した，
レジに並ばずに買物の決済が可能なショッピングカートである。発表時には，既に拠点のあるニュー
ヨークの２つのスーパーマーケットへ提供していた 20）。店舗に同社のカートが設置されて以降，来店
者は来店ごとに18％多く購入するようになった 21）。2021年に買物代行・宅配サービスを行っている
Instacartが同社を買収した 22）。
　現在のCaper Cartの新しいモデルには，スケール，センサー，タッチスクリーン，コンピューター
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ビジョンが装備されており，顧客は商品を手動でスキャンすることなく店内を移動し，会計を行うこ
とが可能である 23）。一連のセンサーを使用して，重量を決定する 24）。カートのハンドルにはタッチス
クリーンが搭載されており，購入対象として選択された商品の累計金額が表示される。実装の容易さ
（買物金額を最後に見直す必要がない）から導入が進んでいる 25）。
　AmazonもDash Cartと呼ばれるスマートカートを展開している。買物客がQRコードでサインイン
し，購入する商品をカートに詰めていく。タッチスクリーンの表示により，現状の支出を確認でき
る。買物が終わると，Dash Cartレーンから出て，レジでの決済をスキップできる。この時支払いは
自動で行われる。尚，Dash Cartは，Caper Cart同様，バーコード付きの商品だけではなく，バーコー
ドがない商品も処理が可能である。カートへの商品追加，削除，計量もできる 26）。2020年にロサン
ゼルスのAmazon Freshで初めて導入され 27），2023年12月時点でWhole Foods5店舗，Amazon Fresh17

店舗で利用されている 28）。

（5）スマートセルフレジ

　スマートセルフレジは，来店客が商品をスキャンすることなく買物をし，決済はセルフレジで行う
方法である。
　日本では，TOUCH TO GOが運営する無人コンビニ「TOUCH TO GO」が例として挙げられる。来
店客が店に入ると，カメラとAIで客が手にした商品を判別し，自動で清算できる 29）。ファミリーマー
トや，化粧品会社のオルビスなどで導入が進み，2023年11月時点で同システムは100か所に導入さ
れた 30）。
　ファミリーマートは2021年2月にTOUCH TO GOと資本業務提携し，3月に東京丸の内に同システ
ムを用いた無人決済店舗をオープンした。売場面積は約55㎡で，電子マネーや現金での決済が可能
である 31）。その後も出店を進め，2023年10月時点で31店導入しているが，病院や学校など小商圏へ
のさらなる導入を見込んでいる 32）。
　また，トライアルホールディングスは2022年に次世代型スマートストア「トライアルGO」をオー
プンした。「24時間顔認証決済」はセルフレジ決済が可能で，かつ酒販売時の顔認証時の年齢確認が
不要となっている 33）。その後も出店が進み，2023年3月には福岡天神の繁華街に都市型店舗のトライ
アルGOをオープンした 34）。

（6）ウォークスルー型

　ウォークスルー型は，来店客が商品をスキャンする必要もなく，決済も必要ない方法である。省力
化策の1つの考え方として，店舗側の業務全部を来店客側へシフトし，来店客に（無償で）肩代わり
してもらっている（増田 , 2019）。
　代表的なものは，Amazonが展開している自動決済手段「Just walk out」である。店舗へ入るには，
Amazonアプリを開き，表示されたQRコードの画面をゲートスキャナーにかざす 35）。Amazonアプリ
のほかには，手のひら認証のAmazon Oneを使用する，Amazonアカウントと連携しているクレジッ
トカードまたはデビットカードを挿入することでも入店できる 36）。これらの方法で入場した場合，従
来のレジでの決済をスキップできる。同行者が掴んだアイテムは，ゲートを開くために使用された支
払い元に請求される仕組みになっている 35）。
　この Just walk outシステムを利用し，Amazon Go，Amazon Fresh，Whole Foodsへ導入している。
最初のAmazon Goストアは，2018年にオープンした。来店客は店舗に入り，必要なものを手に取り，
そのまま店舗を出て，その後アカウントを通じて請求を受ける。尚，Amazon Goは完全に無人ではな
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く，数人の従業員が棚に配置され，買物客の質問に答えている 37）。シアトルのメイシーズビルにある
450平方フィート（約41.8m2）の従業員専用店舗1つを除いて，店舗の広さは1,200平方フィート（約
111.5m2）から2,700平方フィート（約250.8m2）の範囲となっている 38）。2023年はじめに8店舗を閉
鎖したにもかかわらず，同社は今後もAmazon Go店舗をさらにオープンすることに引き続き取り組
んでいると説明している。9月には郊外型として6店舗目をシアトルにオープンした 39）。
　日本ではダイエーとNTTデータが，レジなし店舗「CATCH & GO」を横浜にオープンした。来店
客は専用アプリにクレジットカードなどの決済手段を登録し，入店時にQRコードをゲートにかざす。
商品を選んでゲートから出ると自動的に購入処理が行われる。2021年からオフィスビル内で実験的
に運営していたが，路面に初めて出店した 40）。

（7）キャッシュレス決済の状況

　デジタルを活用した各種決済は，基本的にはキャッシュレスによる決済を前提としている。たとえ
ばCaper Cartを利用する場合，店舗内で商品購入後に自身でクレジットカードによる決済を行う。ま
た，Just walk outシステムを導入したAmazon Goも事前にクレジットカード情報を登録することで，
店舗から出た後に決済が完了する。
　しかし，日本のセルフレジ，セミ・セルフレジは現金併用が主流であり，無人コンビニ「TOUCH 

TO GO」も現金での決済もシステム上可能であるとしている。この理由は，日本におけるキャッシュ
レス決済の低さが挙げられる。図表7は，世界各国のキャッシュレス比率を示したものである。2021

年における日本のキャッシュレス決済比率は32.5％である。世界各国と比べても後れをとっているが，
これは，日本は現金志向が強いうえ，ATM網が充実し，現金の入手が容易であることが，キャッシュ
レス化が進んでいない理由として挙げられる（増田 , 2019）。尚，2021年におけるアメリカのキャッシュ
レス決済比率は53.2％となっている。日本よりもキャッシュレス決済が進んでいる。

図表7　世界各国のキャッシュレス比率（2021年）

出所：キャッシュレス・ロードマップ　202341）

4．アメリカにおけるキャッシュレス決済の状況（視察を通して）

　これまで日本，アメリカにおけるデジタルを活用した各種決済の概要を紹介してきた。日本におい
ても導入が進んでいるものの，キャッシュレス比率が低いこともあり，現金での決済が依然として多
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い。そのため，製造業に比べて小売業では省力化があまり進んでいないと言う指摘も見られる（海上 , 

2022）。
　一方，アメリカは日本よりもキャッシュレス決済の比率が高くなっている。これは，Amazon Goを
はじめとした各種手段により，アメリカの食品小売業でキャッシュレス化が進んでいることが伺える。
それでは，これらのキャッシュレス化はアメリカの食品小売業においてどのように活用されているの
だろうか。現状の利用状況を把握するため，2023年8月にアメリカ食品小売業の各種店舗を視察した。
本稿では，Whole Foosの Just walk out，Amazon Go､ 食品小売業Bristol Farmが導入したCaper Cartの
状況に関して報告する。

（1）視察の概要

期間：2023年8月23日～ 28日
視察店舗

　 •Whole Foods Market Sherman Oaks East

　 • Amazon Go Whittier

　 • Bristol Farm Newfound Market

（2）Whole Foods Market Sherman Oaks East

① 店舗概要
　Whole Foods Market Sherman Oaks Eastは，2022年3月にオープンした（図表8）。Whole Foodsの
Just walk out店舗としては2店舗目である。約9,100平方フィート（約850m2）の店舗では，様々なオー
ガニック食品が販売されており，さらに農産物は地元の農場から調達しているものもある 42）。Whole-

foodsの平均店舗面積は40,000平方フィート（約3,700m2）とされている 43）が，それに比べるとSher-

man Oaks Eastは小型の店舗と言える。来店客は店舗の入口ゲートで従業員に迎えられ，Just Walk 

Outテクノロジーを使用して買物をするか，セルフレジや有人レジを使用するかを選択できる 44）。

図表8 Whole Foods Market Sherman Oaks East

出所：筆者撮影

② 店舗視察概要
　視察は8月24日（金）10時頃に行った。店舗に入ると Just walk outによる入店，または通常の入店
を選ぶことができた。入口には従業員がいるため，入店をする場合に手間取った際も優しく教えてく
れる。実際，筆者がQRコードをスキャンするのに手間取った際も優しく確認してくれた。入店する
前にQRコードを取得し，スキャンした（図表9）。尚，日本のAmazonのアカウントでは入店ができ
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ないため，新たにアメリカのアカウントを取得した。ただし，クレジットカード情報やメールアドレ
スは日本のものでも問題がなかった。

図表9　入店の際のQRコード

出所：筆者撮影

　店舗に入ると，約850m2だが狭い印象はそれほど受けなかった。他のWhole Foodsの店舗に比べる
と狭いことから，確かに品揃えには限りはあるものの，必要最低限の商品は揃えている。また，天井
には多くのカメラが設置されているが，追跡されているような印象は受けなかった。商品も通常の
Whole foods同様，オーガニック商品が充実している。また，各種惣菜が購入できるデリやコーヒー
マシンも設置されており，住宅地の食品スーパーとしては充実していると言える。
　今回は買物をせず退店したが，そのあと時間を置かず店舗滞在時間のメールが送られてきた。購入
をした場合は，別途購買商品や金額を知らせてくれる仕組みになっている（図表10）。
　店舗の仕組みや働く従業員の親切さなど，店舗としては申し分なかったが，最大の課題は，Just 

walk outの仕組みを利用する来店客がほとんどいなかったことである。来店客は普通に有人のレーン
から入り，買物をして，決済を行っていた。セルフレジで会計する客もいたが，一定層は有人のレジ
を利用しており，Just walk outシステムを導入した店舗，と言われなければ普通の住宅地にある通常
よりも少し狭いWhole Foodsの店舗という印象であった。Amazonが導入したシステムが，少なくと

図表10　店舗からのメール

出所：筆者撮影
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も視察時には有効に稼働していなかった。

（3）Amazon Go Whittier

① 店舗概要
　Amazon Go Whittierは，2022年9月Whittier Blvdにオープンした（図表11）。カリフォルニア州で
は初めてのAmazon Goであり，店舗面積は約4,100平方フィート（約380m2）となっており，従来よ
りも広い「郊外型」のAmazon Goである。郊外型の店舗としては，ワシントン州に続く2店舗目であ
る 45）。開店時間は朝6時から夜10時であり，都心型の小型店に比べると営業時間が長い。
　店舗へ入るのに，Just Walk Outを選択した顧客は，Amazon Oneを使用する，Amazonアプリで店内
QRコードをスキャンする，クレジットカードまたはデビットカードを挿入する，のいずれかで入場
することができる 45）。
　郊外型の店舗では，ビール，ワイン，日用品を含む，持ち帰り用の食べ物や飲み物の幅広い品揃え
を提供している。また，オーダーメイドキッチンも備えており，顧客がカスタマイズできる朝食アイ
テム，サンドイッチ，サラダなど，できたての料理を提供している 46）。

図表11　Amazon Go Whittier

出所：筆者撮影

② 店舗視察概要
　視察は8月25日（金）の15時頃に実施した。平日の昼下がりのため，店舗滞在者，来店者はそれ
ほど多くなく，数名であった。店内には3名従業員がいた。
　入口は，Amazon one､ Amazonアプリによる入場方法（図表12）が記されているほか，入場がわか
らない来店客に対しては，従業員がその方法を説明してくれた。
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図表12　アプリによる店舗入場方法の説明

出所：筆者撮影

　店舗内は，日本のコンビニに近い陳列方法となっており，一番奥の外周にオーダーメイドキッチン
や飲み物のディスペンサーが設置されている。即食で必要となる食品カテゴリーの大部分は取り揃え
られている。また，カメラが多く設置されているものの，それほど気になる印象はなく，キャッシュ
レス決済のできる便利なコンビニという印象を抱いた。
　課題は，Whole Foodsの Just walk outと同様，システムを使っている来店客がほとんどいなかった
ことである。アプリ等がなくても従業員が入口を開けてくれるため，来店者の多くはその方法で店舗
に入っていた。また，別の従業員が会計をしてくれるので，キャッシュレスによる決済が必須ではな
い。実際，7～ 8名の地元の小中学生と思われる来店客がいたが，彼らは従業員に入口を開けてもらい，
購入の決済も現金で行っていた。Amazon Goは無人決済も可能であるサービスだが，郊外型の店舗に
関しては，それが活用されているとは言えない状況にあった。

（4）Bristol Farms Newfound Market

① 店舗概要
　Bristol Farms Newfound Marketは，カリフォルニア州アーバイン・スペクトラム・センター内に，
2022年9月にオープンした（図表13）。約34,000平方フィート（約3,158m2）の売場には，卵や牛乳
等から高級食材まで，世界各国の食料品や地元の食料品を幅広く取り揃えている。さらに，ファスト

図表13　Bristol Farms Newfound Market

出所：筆者撮影
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カジュアルフード店数店舗が出店したフードホールや，120席を備えたフルサービスのイタリアンレ
ストランも備えている 47）。
　また，この店舗では，Caper cartの利用が可能となっている。来店客は商品を手動でスキャンする
ことなく店内を閲覧して決済できるようになっている 48）。

② 店舗視察概要

　Bristol Farmsは高価格帯の商品を多く販売している小売業のため，入口から洗練された雰囲気で
あった。Caper cartは比較的わかりやすい位置に置いてあり，近くにいた店員が使い方を優しく教え
てくれた。また，使い方そのものはそれほど難しさを感じなかった。
　カートにはセンサーが備わっているので，スキャンしなくても商品や重さを検知することができる
（スキャンすることも可能）。商品カートから入れたり，外したりを行ってみたが，入れた商品や外し
た商品をきちんと検知していた。
　今回は，自分で自由に商品を詰められる刺身丼を購入（図表14）したが，重さをすぐに検知していた。
尚，このような惣菜を購入する時には，チェックアウト用のコードが記載されている（図表15）ため，
そのコードを記入してからカートに入れると，すぐに重さと料金を検知してくれる。

図表14　購入した商品

出所：筆者撮影

図表15　チェックアウトコード

出所：筆者撮影
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　会計はカートにクレジットカードの差し込み口があるため，そこに挿入すれば決済が終了する。レ
シートを望む場合は，メールアドレスを記入（図表16）すれば，しばらくするとその登録したメー
ル宛てに会計の内訳が届く（図表17）。

図表16　メールアドレスの登録

出所：筆者撮影

図表17　会計の内訳

出所：筆者撮影

　通常のカートよりは多少重いものの，操作そのものは難しさを感じなかった。また，センサーでの
検知は今回視察した限りでは正確であり，問題は生じにくいと思われる。量り売りの惣菜等も購入で
きるため，利便性も高い。しかし，店舗滞在中に見た限りでは，一定の利用は見られるものの，必ず
しも利用者が多いとは言えなかった。

（5）視察のまとめ

　今回は Just walk outを採用したAmazon GoとWhole foodsの店舗を視察したが，郊外立地のため，
必ずしもその利便性を生かした決済を行っている来店客は多くなかった。また，Caper Cartを導入し
たBristol farmsのほかにScan and Goを採用しているSam’s Clubも視察したが，必ずしもスキャンを
利用した買物を利用している来店客は多くはなかった。体感ではあるが，イオンのレジゴーと同等の
利用率に感じられた。
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　アメリカは，日本よりもキャッシュレス決済の比率が高いとされているが，食品小売業において，
デジタルを活用した効率化が進んでいるとは言えなかった。実際，チェックアウトのオプションが
ある店舗では，消費者は Just walk outではなくレジ係のいるレジを好む（店内にいた10人のうち誰も
Just walk outを利用しなかった）ことが指摘されている 49）。セルフレジ，キャッシュレス決済などハー
ド面の整備が進んでも，利用者への利用促進などソフト面を充実させないと，レジ決済の効率化は進
まないことが確認できた。

5．日本におけるデジタルを活用した決済の課題

　日本においてデジタルを活用した決済を進めていくには，課題が残る。ハード面での整備促進が遅
れているのも理由の1つであるが，それ以上にデジタルを活用した決済を好んでいないことの方が大
きい。具体的には，セルフレジを好まない，キャッシュレス決済を好まない，ウォークスルー型の課
題といった3点が挙げられる。個々の項目に関して要因を明らかにする。

（1）セルフレジを好まない要因

① 技術への対応に時間がかかる
　個人がテクノロジーの使用に不安を感じると，知覚される使いやすさに影響を与える（Demoulin 

& Djelassi, 2016）。テクノロジーとのその使用法に慣れていない顧客にとって，テクノロジーを基に
したサービスが不安やストレスの原因となる可能性がある（Mick & Fournier, 1998）。そのため，テク
ノロジーを使いにくいものとして認識し，使用することに躊躇する可能性がある。
　特に，高齢者層は，代替的な新しい行動について否定的な情報を入手した直後にその行動をやめ
てしまう可能性が特に高いと考えられている（Yoon & Lee, 2009）。また，高齢者層は伝統的な対面で
のコミュニケーションを好む場合が多いとされる（Knowles & Hanson, 2018）。そのため，高齢であ
るほど，セルフサービステクノロジー（SST）を使用する意図が低いと示唆されている（Duarteら , 

2022）。新しい決済手段が店舗側から提供されても，既存のサービスを好んで利用していることが推
測される。

② 接客の要望
　高齢者の中には，店舗での接客目的で来店をしている動きも見られる。オンラインでの取引が可能
にも関わらず，他の人と交流する唯一の機会になりかねないため，銀行や商店に足を運ぶ人もいる
（Knowles & Hanson, 2018）｡ 日本での同様の傾向が見られるだろう。そのため，シニア対応を意識し
て店頭でちょっとした会話を交わす「ふれ合い接客」を心がける小売業もある（池田 , 2011）。
　レジをキャッシュレス等にすることで，その分接客を強化すると言う小売業も見られる 50）。しかし，
従業員に対して好意的な態度が形成されると，セルフサービステクノロジーの使用量を減らす可能性
が指摘され，さらに顧客が小売業との密接な対人関係がほとんどない場合，忠誠心が薄れる可能性が
ある（Curran & Surprenant, 2003）。そのため，接客を強化する小売業ほど，レジの決済は有人である
ことが望ましいと言える。

（2）キャッシュレス化を好まない要因

　日本の食品小売業においても，省力化・効率化を目指してレジ決済の効率化への取り組みが強化さ
れている。特にキャッシュレスによるレジ決済手段が一般的になると，より省力化・効率化が期待で
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きるだろう。
　しかし，業種業態別でキャッシュレス決済が使えるイメージについて聞いたところ，スーパーの「必
ず使えるイメージ」「まあ使えるイメージ」の合算値は75.0％だった。これはドラッグストアや家電
量販店と同程度の割合であった（図表18）。しかし，支払いにおいてもっとよく使う手段では，スー
パーは「現金」を挙げる割合が40％となっており，百貨店やコンビニと比べても高い割合となって
いる 51）。

図表18　業種業態別でキャッシュレス決済が使えるイメージ

出所：経済産業省　消費者実態調査の分析結果　2023年3月　を基に筆者作成
※「必ず使える」「まあ使える」の合算値が高い順にソート

図表19　業種業態別の支払い手段の割合

出所：経済産業省　消費者実態調査の分析結果　2023年3月
※「最もよく使う手段」として回答した人数の割合。現金の割合が高い順にソート

　そのため，店舗はキャッシュレス決済を導入したものの，約半数の店舗は「レジ決済時間の短縮」
といった効果を実感していなかった 41）。日本の食品小売業においてキャッシュレス決済が進まない理
由に関して説明する。
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① 店舗に対する遠慮
　日本の食品小売業で一定層の顧客がキャッシュレス決済を好まない第1の理由として，「店舗に悪
いから」という遠慮が挙げられる。「お店が負担する手数料に対して悪い／申し訳ない」と思い，キャッ
シュレス決済を使わなかった経験がある人の割合は17％であった。この「お店に申し訳ないと思っ
てキャッシュレス決済を避けたことがある」人を対象に，その理由を尋ねたところ，スーパーでは「現
金と比べて，お店に対しての入金が少なくなるため」と回答した割合が56％であり，他の業種業態
と比べて最も高い割合であった 52）。
　このため，遠慮からあえて現金を利用している来店者が一定層いることが伺えるが，逆に店舗によっ
てはレジの効率化につながっていない。

② 支払いを実感したい要望
　伊東ら（2020）によると，キャッシュレスの支払い行動パターンは4つに分類されるが，このうち
支払い実感追求派は，支払いは「使っている実感がわく」ため現金を使うと言う。彼らは電子マネー
やクレジットカードの利便性やお得感も理解しているが，現金が手元にない時など，利用は限定的で
ある。

③ 若年層の利用が進んでいないことによる影響
　大学生への調査では，キャッシュレス決済を全く使っていない人は8％に過ぎないことがわかった。
しかし，現金で困ることがない，急いでいる時は現金の方が早い，チャージが面倒くさいなどの利便
性，少額でクレジットを利用するのは恥ずかしいなどの羞恥心，後から一括で引き落とされるのが嫌
だなどの理由より，現金を好んで利用していることがわかった 53）。

（3）ウォークスルー型の課題

　登録したアプリで入店し，レジで並ぶ必要のないウォークスルー型の決済は，店舗側にとっては省
力化・効率化につながり，来店者側にも並ぶ時間のコストを削減できることから，両者にとって望ま
しいと言える。実際，買物客の60%が，Amazon Goに似たセルフサービスの「そのまま出られる」
環境を望んでいるという報告も見られる（Divyaa & Mookambika, 2023）。しかし，アメリカの店舗へ
足を運んだところ，ウォークスルー型を利用している来店者は多いとは言えず，利用意向と実際の行
動には差が見られる。
　ウォークスルー型店舗が発展するためには，一番大きな課題として決済の不正確性が挙げられる。
Just walk out型の店舗はスピーディーに決済が完了できるため，単一アイテムを探している場合は，
同システムが最適であるという指摘も見られる 54）。しかし，その反面，間違いの多さも指摘されてい
る。たとえば，同じ商品を1つだけ購買したのに2つ分請求されたという指摘がある 54）。ホールフー
ズの大規模店舗では，生鮮食品の区別（通常のマンゴーと有機マンゴー）の区別に苦戦し，テストで
購入した19商品のうち4個が間違っていたことも指摘されている 37）。
　Amazon Goモデルをフルサービスの食料品店に必要な規模に拡張するのは難しいという指摘もあ
る 27）。実際，改修されたAmazon Freshの中には，Just walk outシステムを残しつつも，新たにセルフ
チェックアウトを導入した店舗も見られる 55）
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6．日本における決済方法の方向性

　これまで，日本の食品小売業においてデジタルを活用した決済が進まない要因に関して述べてきた。
それでは各課題に対して，どのように対応していけばよいのか，各種施策を講じる。

（1）セルフレジ利用への対応

　Duarteら（2022）によると，テクノロジーへの不安のレベルはセルフレジの利用意欲に悪影響を
与えるわけではないことが確認できた。一方，使いやすさが知覚されると，セルフレジの利用意向に
プラスの影響を与えることがわかった。そのため，まずは使いやすさを提供することが，セルフレジ
の使用促進には重要であると言える。そのうえで，小売業は利点に焦点を当てて，来店客への付加価
値を強調することが求められる（Cebici & Turkcan, 2020）。
　さらに，セルフサービステクノロジーを使用することの楽しみが，知覚される使いやすさに影響を
与えることが指摘されている（Nathalie, 2016）｡ また､ Duarteら（2022）は，セルフサービスの経験
の浅いユーザーが最も強く評価する快楽的な側面を最初に強調し，経験豊富なユーザーが評価する実
用的な機能と利点を強調するという2段階のアプローチを示唆している。そのため，最初は使う楽し
さや使いやすさを訴求し，利用が進んだのちに，セルフで決済をすることによる利点を強調すること
が望ましい。
　ただし，高齢者を中心にセルフレジへの抵抗感を持つ人，様々な理由によりセルフレジを利用でき
ない人へは個々の対応が望ましく，対面かつ現金での取引を継続することが望ましい。たとえば，イ
オンリテールでは，イオン天王町店に5種類のレジを設置している。「レジゴー専用」「キャッシュレ
ス専用」「キャッシュレス・現金専用」といった3種類のセルフレジと，「セミ・セルフレジ」「サポー
トレジ」の2種類の有人レジである。手助けが必要な場合はサポートレジを案内することで，適切な
レジを選べるようになっている 14）。このようなニーズに応じた配置にすると，セルフレジの利用が促
進されるだろう。

（2）キャッシュレス化の対応

　キャッシュレス化を進めるには，決済に二の足を踏む消費者への利用を促進することが重要である。
利用をためらう要因の1つに，店舗への遠慮が挙げられた。しかし，「お店に申し訳ないと思ってキャッ
シュレス決済を避けたことがある」人を対象に，店舗側がキャッシュレス決済を歓迎している際の
キャッシュレス決済の利用意向を尋ねたところ，69%の人が，お店が歓迎している場合はキャッシュ
レス決済を利用するとしている 52）。そのため，小売業側が歓迎している旨を伝えることが重要であろ
う。
　大学生など若年層は，現状では必ずしもキャッシュレス決済が進んでいない。しかし，大学生に今
後のキャッシュレス決済の利用意向を聞いたところ，「増やしたい」と回答した人の割合が55.7％で
あった 53）（図表20）。そのため，今後は若年層においてもキャッシュレス決済が進んでいくことが期
待される。
　ただし，キャッシュレス決済に関する希望を聞いたところ，6.5％が「機能の向上」を挙げた（図
表21）。具体的には，「キャッシュレスは手頃な分使い過ぎてしまう部分があるので，いつでも自由
に制限をかけられるようにしたい。」「貯金残高から予測して使い過ぎていれば使い過ぎだというお知
らせなどもしてくれれば，安心して使えるようになると思う」などの自由回答であり 53），使い過ぎを
防止することが，若年層のキャッシュレス化促進につながると言えるだろう。
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（3）ウォークスルーかスマートカートか

　日本においてもさらに効率化が期待できるレジレス決済は，推進していくべきであろう。しかし，
現状のアメリカにおけるウォークスルー型の現状を鑑みると，店舗の面積により使い分けが望ましい
と言える。
　たとえば，空港，オフィス街，極小店舗などはウォークスルー型・スマートセルフレジ型が向いて
いるだろう。一方，ある程度の広さ特に食品スーパーマーケットはスキャン型の方が向いているので
はないだろうか。前述したようにカウント間違い等の問題もあるが，スキャン型の方がカートの中の
金額が把握できるため，予算オーバーになることを防ぐことができる。また，Caper Cartでは，売場
の陳列状況を示し，カート近くの商品や関連商品のセールを訴求することができるため 21），「もう1品」
の非計画購買を促進できる。
　実際，トライアルホールディングスはスマートセルフレジ型，スキャン型の両方を展開しているが，
スマートセルフレジ型は約4,950～ 6,600平方メートル（1,500～ 2,000坪）の売場面積が望ましいと
している 56）。そのため小規模立地にトライアルGOを展開しているが，福岡天神の繁華街に出店した
スマートセルフレジの店舗は当初の計画を上回る動きを示している 34）。このようなレジレス決済の使
い分けを行うことで，決済の省力化・効率化が望ましい。

図表20　今後のキャッシュレス決済の利用意向

出所：消費者庁 53）

図表21 キャッシュレス決済に関する希望

出所：消費者庁 53）
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　今後の人口減少社会を考慮すると，食品小売業におけるレジの省力化・効率化は避けられないだろ
う。しかし，アメリカのようにハード面を整備しても，消費者のニーズに合致した決済手段を提供し
ても，利用が進まない可能性がある。セルフレジの使いやすさ・利便性を訴求しつつ，キャッシュレ
ス決済の利点も訴求することで，小売業側・消費者側両方にとって望ましい決済手段を推し進めるこ
とが求められるだろう。   
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  Current Status and future direction of payment methods 
in the food retail industry

 Naoyuki YANO 

 Abstract 

 　 Food retailers in Japan are working to save labor and improve efficiency at cash registers as a measure 

to resolve labor shortages.  The main cashier payment methods include semi-self-checkout, self-check-

out, smartphone scan, smart cart, smart self-checkout, and walk-through.  Digital payment methods are 

gradually spreading in Japan, but one issue is that they are not fully compatible with cashless payments. 

However, although the retailers in the United States are equipped with hardware such as walk-through 

models, it was confirmed that actual usage is not very common.  For this reason, it is desirable for food 

retailers in Japan to encourage the use of self-checkout registers by appealing to the enjoyment of using 

them, and by communicating that retailers welcome cashless payments. 

 Keywords: self-check-out, smartphone scan, walk-through Amazon Go, Caper cart 


