
認識排隊 

 

    排隊(Queue)是指有目的的一個跟著一個的列隊。在人類社會中，一般會認

為排隊是文明的表現，因為分配有限資源時，排隊是以順序先後來確保公平的

規則，不會因人而異，可以排除貧富、親疏、特權……等不公平的行為。排隊

除了長長一列有形的隊伍以外，還可能有其他的表現型式，例如抽號碼牌、預

約登記……等均是。 

 

    之所以會有隊伍形成，就代表了供需的不平衡，隊伍愈長，老闆當然愈高

興，可是確是令顧客煩惱的事。一般來說，顧客通常都很討厭排隊，在今日講

求快速的社會中，時間就是金錢，消費者愈來愈不耐煩等待，所以任何行業若

能減少顧客的等候時間，就等於掌握了競爭利器，因為等待的隊伍愈長，會把

其他的消費者嚇走，因此就會失去本來會有的銷售收入。 

 

    葛羅斯(T. Scott Gross)是一位參與式服務和表演技巧的專家，對於訓練服務

從業人員的經驗相當豊富，他在《驚讚服務(Positively Outrageous Service)》一書

中對於排隊心理的分析非常獨特，他認為排隊有以下特性： 

 

⚫ 隊伍本身會自我限制 

    當排隊的隊伍長到某一個程度，新來的顧客便不會再加入排隊的

行列當中，而這個程度主要是根據顧客本身對自己的時間價值和買到

東西能帶來的價值而定。人們會為了過年返鄉車票而忍受大排長龍，

但是不會為了買一客漢堡排隊一個小時。顧客通常很快就決定是否加

入隊伍，因此排隊隊伍基本不會無限延伸。 

 

⚫ 只有當顧客到達的速度超過服務的速度時隊伍才會形成 

    隊伍形成並不意味生意興隆，而是告訴業者服務的速度太慢了，

因為上一位顧客還在等待或正在接受服務，下一位顧客就已進門了，

如果沒有及時去處理，那麼排隊的隊伍就會迅速形成。 

 

⚫ 隊伍一旦形成會不停的持續下去 

    只要服務的速度小於或等於新到顧客的速度，隊伍就會一直不斷

的持續下去，因為服務完一位顧客，下一位立刻就遞補上來，不管隊

伍是長是短都是如此。所以，只要有隊伍形成，就意味著管理上出了

問題。 

 

⚫ 服務一旦因為任何原因而躭擱接下來的所有客戶都會被拖累 



    假設服務時間與顧客到達時間約略相當，在服務顧客途中，櫃台

人員因為接了一通電話而延遲了服務，隊伍或許就多了一位新來的顧

客。那麼已在隊伍中的顧客加上以後到達的每一位顧客，都必需多等

待這通電話的時間，這種惡性循環是永不間斷的，每一位顧客均需承

受！ 

 

⚫ 排隊隊伍的長短取決於外觀 

    顧客基本上不會分析隊伍長短或仔細估算要等多久，他通常一瞄

就決定是否跟著排，當顧客排成一直線時，即使隊伍前進得相當快，

但一看到隊伍排得那麼長也會影響是否跟排的決定。最常見的方法是

把排隊的隊伍設置許多蜿蜒的繩子去規範，因為就心理上來說，人們

會覺得彎曲蜿蜒的隊伍要比筆直的來得短些，僅管這只是感覺。 

 

    要使顧客漫長的等待變成有趣或起碼可以忍受的形式，是有賴於一些點子

的，以下是我們看到過的對策： 

 

⚫ 設置號碼牌並將等待區休閒化 

    銀行和醫院幾乎都採取此方法，顧客到達後先抽取號碼牌，這樣

可以保證先到先服務，但是不必站在隊伍中，一步一步往前推進。同

時，改善等候區的環境，設置舒適的坐椅、提供休閒的書報或電視，

讓等候中的顧客有事可做，打發無聊的等待時間。可是要注意的是，

原本排隊的隊伍會自然對服務人員產生壓力，一旦櫃前見不到排隊隊

伍時，服務人員反會鬆懈。例如，先處理私事或基於各種原因(如內部

工作負擔平衡)而不積極去按次位服務號碼，造成顧客的更長等待時間

或抱怨，所以不要忘了要同時採取配套措施，設置適當的評估指標(如

顧客平均等待時間)，這樣才能真正的提升服務品質。 

 

⚫ 派服務人員進入排隊隊伍中提供服務 

    速食業常採此法。服務人員可對依序仍在排隊的顧客先受理點餐

或提醒顧客該做何事前準備工作，一方面讓顧客感覺到已開始接受服

務，一方面也可提升櫃台人員受理作業的速度。 

 

⚫ 招待等候中的顧客 

餐飲業也常見到採用此法。即提供小禮品(如小杯飲料)給耐心等

候的顧客，一方面表示歉意和感謝，一方面也可讓他們有事可做，分

散注意的焦點。 

 

⚫ 將生產過程透明化 



    這也常在餐飲業中見到。例如鼎泰豊就是將後台小籠包的製作搬

到前台，利用顧客的好奇心吸引眼光和注意，在排隊等座位的顧客就

可以透過玻璃窗將製作過程看得一清二楚，看到包子是怎麼包出來

的，不但有趣也很容易打發排隊時的無聊。這樣做還帶來另一個好

處，由於不斷有顧客在注意看，形成一種外部監督機制，促使員工工

作時更為認真落實，也不得不隨時注意做好衛生的細節工作。 

 

⚫ 提供顧客打發時間的設施 

    等候時是很無聊的，最好有些什麼事做做。例如：在電梯旁及電

梯內設置鏡子，可以在無聊的時候正正衣冠；在公共交通工具內部可

播放視頻或跑馬燈，提供行進狀況、新聞、氣象、時間……等即時訊

息；在廁所裡貼上小笑話、小謎語……等都是常見的例子。 

 

⚫ 設置特別服務櫃台 

    前面提及，顧客願意等候的程度是取決於因等候帶來的價值，所

以可對商品相對價值較小又可快速服務的顧客，設置專用櫃台。例如

大賣場設 5 件以下專用收銀台；銀行開設專門櫃台，只受理繳費業務

（快速）或開戶（時間長）就是最好的例子。 

 

⚫ 設置告示牌提供等候相關訊息 

    有些性質的服務周轉速度很快，雖然很多人在排隊，但排不了多

久即可輪到，例如遊樂園的大型摩天輪。有些則相反，看起來沒多少

人在排隊，但服務一個人就要較長的時間，例如理髪。所以有些相關

業者會在適當的位置放置告示牌，提醒顧客大約還會等候多少時間，

讓顧客的心理有個底，這麼一來，等候的期間顧客比較不會產生情

緒。 

 

    除了以上的各種招數以外，同學們還看過哪些案例？請回憶一下並提出來

讓大家分享一下！你還想到什麼其他的方法，想到的話也請提出來讓大家分享

一下！ 


