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Abstract—In service industry, customers wait for being served if 

the service rate is lower than arrival rate of customers. Such a 

waiting phenomenon is a common situation but costs a lot in the 

service industry. Partial customers might be angry for a long 

waiting. This waiting experience means the poor quality. If the 

customer's waiting behaviors can turn to be the knowledge, it is a 

marketing chance for the service company. Once the service 

company can understand the causes that customers wish to join a 

waiting line, the company can adopt marketing strategies for 

customers waiting management and increase the customer 

service quality. That is, the causes of a customer want to wait for 

being served is important to discuss. In this study, a 

questionnaire for surveying customers with waiting experience 

has formulated. The reliability and validity of the proposed 

questionnaire are verified for investigating customer’s waiting 

behaviors to waiting phenomenon. The results show that the 

questionnaire could be adopted for finding customer behaviors 

on waiting a long line. 

Keywords-waiting line; service quality; customer behaviors (key 

words) 

I. 前言 

服务业，顾名思义就是要服务顾客，若希望业绩好，
就须要提供良好的服务质量。服务业经营致胜关键就在于
服务质量，但服务质量是一个不易理解及高度抽象的模糊
概念，且非产品质量可用客观的指针来衡量[1]。在这生
活步调快速的工商社会里，「时间」逐渐成为顾客宝贵的
资产。大多数顾客抱持着时间就是金钱的观念，会随着等
候时间加长而降低对等候时间的容忍度以及对服务质量的
观感；等待问题不但是资源分配与效率提升的关键，在服
务质量衡量中占有一席之地[2]，因此，时间亦是影响服
务质量的重要因素[3]。 

就整体服务业而言，等候服务是一个普遍存在的现
象：几乎每个服务业在整个或部分作业流程上的环节都会
面临等候线(waiting lines)的问题。然而，不同的行业会有
不同的排队现象。有些等候情况是顾客无法决定是否等候
的，如：计算机网络服务业者的数据封包传输过程中的等
候时间就是由计算机控制等候状况，若被设定要传递，则
封包会无自主意识的径自加入排队中[4-6]。在众多数的
服务业当中，还有更多的等候现象，其实是由顾客来决定
是否等候，如：等候餐点、接受银行服务、医院排队挂
号、等候领药、消费者规律地排队搭乘巴士上班、使用自
动柜员机 (ATM)、在机场登录候机、到邮局寄送包裹、

在卖场购物结账、语音购票、使用公共厕所、甚至于排队
接受医疗手术、警方紧急服务等[7-12]。 

就厂商而言，的确有必要先去了解顾客的等候消费之
基本心理成因，来决定如何维持与顾客之间的关系，并促
使顾客前来排队购物。另外，服务业者须先了解到影响顾
客本身的心理因素有哪些，甚至是使他/她对于等候服务
过程中所需时间的容忍程度有所差异，尽而也会影响到对
于排队的等候服务质量。而顾客对于种种的排队心理因
素，将会影响到是否要继续加入排队的行列，所以了解顾
客对于排队动机的行为意图必然是重要的。 

综上所述，本研究预计厘清影响顾客等候时间的心理
成因与条件，以推导出可供厂商参考的顾客加入排队的行
为要素，提升厂商顾客关系管理价值，增加顾客满意度和
忠诚度，进而提升顾客对厂商服务的评价。透过本研究的
结果，来进行了解顾客对于等待排队之行为意图，尽而可
帮助服务提供商以了解其顾客等待排队的心理因素，使得
能透过研究，以了解在等待排队质量及影响顾客之满意度
与忠诚度的情况下，甚至使公司在营收上能增加收益；并
加以掌握排队者加入排队的条件。然而，在作正式研究之
前，问卷的设计必须能经过检验，故本次研究主题，将以
前测(本次)之问卷的信效度为主，来进行先导探究，便于
验证问卷设计及修正问卷，以便后续正式施测之用。 

II. 文献探讨 

A. 服务业等待现象 

要探究服务业的等候线，就必须要先了解服务业的特
性以及等候的成因。服务业的服务有四大特性－无形性
(Intangibility)、异质性(Heterogeneous)、 不可分割性
(Inseparability)以及不可储存性(Perish ability) [1]。 

另外，在服务业中也可能是顾客自发性的排队。此类
自发性的等候起自于顾客提早到达服务场所而造成的。例
如，在百货公司周年庆/或开幕抢购时，顾客有时往往会
提前时间到场，以避免与其他顾客争相排队。最后，则可
能是因为服务人员的能力不足或人力不足，造成服务失误
而导致产生等候时间。此外，影响是否愿意加入排队的因
素，并不只是等待时间这项因素而已，尚有许多外在事物
的影响(例如，在亲朋好友的呼朋引伴下，加入排队行
列)[13]。 
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B. 等候时间知觉 

社会环境快速变迁下，人们拥有较少的空闲时间，以

致于无法忍受服务的等待，而较不喜欢长久的等待，所以

顾客常将等待视为时间上的浪费[14]。而生活步调快速的

社会里，人们对时间的压力与等待之议题也愈来愈关切

[8]；因此时间已逐渐成为每一个人宝贵的资源。也就是

说，对服务业的顾客而言，是否花时间加入排队是一个重

要的考虑因素。因为今天潜在的付费顾客看到排队的人

龙，是否愿意花时间加入排队几乎等同于如何能让顾客真

的愿意来店里面消费。而有消费，公司才能获利。 

但在上述的服务型态当中，顾客的等候现象实际上是

不必然发生的，因为顾客可以因条件不合适而选择不等候

(不加入排队或是排队过程中离开) 。因此，如何控制顾

客等候的心理，吸引顾客花时间加入排队来享用服务，对

服务业而言十分重要。换言之，在等候服务的过程中，顾

客是否能为了换到所期待的服务而忍受等候时间耗用；或

是商家能否将等候从虚耗的概念，转换为可操作的营销手

段，进而吸引顾客进入等候区间等相关议题便值得探究。 

属于顾客可以自主决定是否加入排队的情况时，顾客

可以就考虑条件来选择是否加入排队。但顾客若有选择

性，厂商就可有能无法从顾客的购买消费中牟利。换言

之，服务业的等候知觉事实上就是一种考虑顾客心理层面

的营销议题；因为商家必须要了解顾客等候心理并提供顾

客愿意等候服务的环境，而这些顾客必须要能够进入此等

候区等待服务完成后，才能够为商家创造利润[3]。 

C. 排队时间之心理成因 

根据心理学的研究发现，顾客对于排队服务时间的感

觉往往比他们实际排队的时间要长[15]。换句话说，顾客

的等候心理成因与时间有相当程度的关联性。就顾客而

言，预期排队时间是主要影响顾客对于是否有愿意加入排

队的考虑要件，而顾客在排队时的心理感受对于是否加入

排队的影响，亦须进行探究。在对顾客排队心理的实验主

义研究(Empirical Research)中，David Maister[16]在1985

年对排队心理作了全面的总结和研究，并提出八项顾客排

队时间的心理感受[15]，分别为：无事可做的等候比有事

可做的等候感觉要来得长；过程前、过程后的等候时间比

过程中等候时间感觉要长；焦虑会使等候看起来比实际时

间更长；不确定的等候比已知的、有限的等候时间更长；

没有说明理由的等候比说明了理由的等候时间更长；不公

平的等候比平等的等候时间要长；服务的价值越高，人们

愿意等候的时间就越长；单个人等候比许多人一起等候感

觉时间要长。而M.Davis及J.Heineke在1994年和P.Jones

及E.Peppiatt在1996年分别对顾客排队时间心理理论作出

了补充[17-19]，令人身体不舒适的等候比舒适的等候感

觉时间要长、不熟悉的等候比熟悉的等候时间要长。 

综上所述，学者所提出的顾客排队等候心理因素，都

对排队者心理造成负面的影响。因而如何面对上述心理成

因与服务业特有的排队现象，有效改善等候服务质量，并

提高顾客关系管理，以迎合顾客最终之需求，便成为业者

在面对排队线顾客服务时的挑战。 

D. 等候服务质量 

等候服务质量的定义为何，根据过往文献中，许多学

者提出服务业的研究者和管理者都同意服务质量包含事前

期望与事后知觉的比较。如[16]所定义的一个概念：满意 

＝知觉－期望。而[20]便指出服务质量是从期望与绩效间

比较出來的。因此，服务知觉与顾客预期的结果落差会影

响到顾客对于服务的整体感受。但影响服务质量的因素构

面很多，换言之，针对不同的面向，存在着不同的使用者

知觉和期望。如：[21、22]以修正后「SERVQUAL」量

表的五个构面 (有形性、可靠性、反应性、保证性、同理

性)及内含22个项目。 

其中，反应性的议题，是顾客在服务现场最在意的质

量评量准则[8、23]。因为在服务业提供服务的过程中，

能否快速反应顾客的需求，以及是否能快速处理顾客等候

知觉问题往往是一种无法避免的服务质量影响要素[2、

24]。因此，根据过往研究推论，顾客在考虑是否加入排

队的时候，势必将该商家的质量能否符合需求纳入考虑。 

III. 研究方法 

综合本研究欲探讨的主题与第贰章文献探讨的结果，
发展出本研究的研究架构，并针对研究主题设计问卷，且
说明抽样方法与分析方法，最后解释前测之结果。 

A. 研究架构 

藉由研究动机、目的以及文献探讨的结果，以建立本

研究的架构。本研究预计以时间知觉、心理因素及服务质

量等三个构面，针对顾客内在心理因素进行探究(如图 3-

1 研究架构模型所示)。而就管理面而言，若能建立具备

管理意涵的模型，应可进一步推导出可供参考的营销指

标，以供商家操作[24、25]。因此，初步推导模型如下： 

 
其中，E 表示顾客期望加入排队(Expectation)，X1：

表示服务质量构面，X2：表示时间构面，X3：表示心理因
素构面；α、β 與 γ 表示了个别因素权重；ε 表示残差
项。透过探究此具备管理意涵之指标(E)，以期能帮助服
务提供商了解顾客是否有意愿加入等候的行为意图，商家
便可以有效地实施排队管理策略，进而推导出促使服务成
功与增进顾客关系。最后，根据上述分析与构面，初步问
卷设计如图 3-1 所示。 

 

 

 

 

 

图 3-1 研究架构模型 

加入排队的
成因 

 

时间知觉 心理因素 

服务质量 
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B. 问卷设计与研究变量定义 

本研究问卷共分为五个部分：第一部分为时间知觉构
面，共计 15 题，主要在了解顾客在时间知觉方面，对于
排队的看法与认知。第二部分为心理因素构面，共计 26
题，主要在了解顾客的心理成因。第三部分为服务质量构
面，共计 22 题，主要是以[21]所提出的衡量服务质量
SERVQUAL 之量表为基础，来了解顾客对于服务质量的
看法。第四部分为开放式问题，共计 7 题，主要针对前三
部分的题项，若有不足的部分，请填写问卷者来自行填
写，以便于让研究可以更加扎实。第五部分为受测者相关
之基本数据，包括性别、年龄、职业等 7 题。从第一部分
至第三部分皆采用李克特五点尺度衡量，从「非常不同
意」到「非常同意」，分别以 1~5 表示之。 

C. 研究对象与数据搜集抽样方法 

由于本研究为一先导研究，目的在测试问卷之信度，

以利后续正式研究之进行。排队行为虽然被部分企业引用

作为其吸引人潮购买的手段，但大多数企业仍无法了解人

们会去排队的个中原因；因此，本研究之问卷乃针对消费

者进行实际访查，以了解其观感并深入探究排队议题。 

本研究将设计问卷，针对曾经有过排队购物经验的民

众，依照台湾地区别，进行分层随机抽样来进行调查与回

卷分析。因大多数人都有过排队经验，因此，本研究预计

应用分层随机抽样方法[26]进行调查。 

抽样方法是依照台湾地区及包含离岛地区，分为北、

中、南、东部及离岛之人口比例，对曾经有参与过排队行

列的顾客进行分层随机测验，以藉此探究服务过程中影响

顾客排队的各类因素。并采用电话访谈方式进行，将台湾

各地区的电话簿用来抽取问卷之样本数。 

而电话访谈方式，是先确认访谈者是否有愿意受访此

次研究问卷外，经访谈者同意受访后，请受访者提供E-

mail来进行填写问卷并回收问卷。而台湾各地区人口比例

分别如下，北部：22%、中部：13%、南部：14%、东部及

离岛地区：1%。 

问卷搜集时间为2011/02/01~2011/02/10，共计发放

问卷50份，回收50份，有效问卷回收率100%。在95%信赖

水平下，抽样误差为0%。 

IV. 实证资料分析结果 

A. 因素分析检验 

为了解从参考文献中所得到的构面，是否经问卷回收

后仍维持一致，因此本研究拟以因素分析来对时间知觉、

心理因素、服务质量等构面加以验证。 

首 先 本 研 究 进 行 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy (KMO)与Bartlett检定资料以确认进行

因素分析的可能性，根据[27]观点，如果KMO值大于0.5

且同时Bartlett球形检定的近似卡方分配值达统计显著时，

才适宜进行因素分析[27]。 

检定结果发现：时间知觉量表之KMO检定为0.632，

心理因素量表之KMO检定为0.742，服务质量量表之KMO

检定为0.807；且Bartlett球形检定结果都具统计显著性。

由以上数据可知，本研究使用之变量皆可进行因素分析。 

B. 因素命题与信度分析 

本研究以因素分析中的主成分分析法来进行因素构面

萃取，并且以最大变异直交转轴法进行转轴，最后萃取特

征值大于1，因素负荷量大于0.5以上[28]，且因素内容含

有三个或以上之变量[29]；反之，则删除。因素分析结果

自时间知觉、心理因素、服务质量量表部分，分别删除了

4、7、1个问项。最后，本研究在各量表中萃取出3、4、5

个因素构面。 

另外，为了了解萃取出之各因素构面项目之间是否具

有一致性与稳定性，本研究采用Cronbach’s α系数来衡量

信度。由表4-1至表4-3可知各量表萃取出之因素构面，

Cronbach’s α值均高于0.7标准值以上，属于高信度(其中

时间知觉构面中有未达0.7者，但非常接近0.7仍属有效信

度，因此不予删除)[30]。 

表 4-1 时间知觉构面 

因素构面 名称 Cronbach’s α 

因素一 服务补救型  0.687* 

因素二 注意力转移型 0.707 

因素三 顾客心理知觉型 0.710 

表 4-2 心理因素构面 

因素构面 名称 Cronbach’s α 

因素一 外在心理因素型 0.856 

因素二 等待知觉型 0.809 

因素三 排队因素型 0.767 

因素四 内在心理因素型 0.765 

表 4-3 服务质量构面 

因素构面 名称 Cronbach’s α 

因素一 保证性型 0.880 

因素二 关怀性型 0.882 

因素三 反应性型 0.811 

因素四 可靠性型 0.816 

因素五 有形性型 0.755 

V. 结论与讨论 

本研究主要目的是在探讨『台湾地区服务业排队成因

与营销策略之研究』，排队模式虽然是目前服务业的普遍

现象，但消费者为何要加入排队的成因，以及这些成因能

否进行营销操作手段，将排队的负面效应排除，转换为正

面的营收和商誉，值得探究。然而，服务业各异，排队现

象却是普及。因此，排队对于使用者可能造成的影响，是

需要透过调查以了解实际状况，其次再将调查结果转换为

具备商业意涵的技术性指标。但在正式施测前，必须对问

卷进行信度分析检验，因此本研究发展此一前测问卷，并

实际发放问卷，探究问卷之信度，以便于修正日后正式问

卷之设计。本研究旨在针对台湾地区有排队消费过之顾客
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的有效问卷进行分析，经KMO与Bartlett检定过后，确认

本研究可进行因素分析(KMO>0.5,Bartlett达统计显著)。 

又为了萃取出变项之间的共同因素，以较少的构面代

表原本较复杂的变项结构，因此本研究进行因素构面分

析。透过特征值大于1、因素负荷量小于0.5[28]、因素内

容含变量不满三个[29]、信度未达0.7[30]等四个限制来

删除部分无效问项后，从因素构面来看，时间知觉构面之

信 度 为 0.687~0.710 ， 心 理 因 素 构 面 之 信 度 为

0.765~0.856，服务质量构面之信度为0.755~0.882，都在

本研究可接受之范围内，表示本研究由各量表中萃取出之

因素构面均可采用。 

因此，本研究拟以修正后之问卷，时间知觉共计11

题，心理因素共计19题，服务质量共计21题，作为后续正

式施测时之问卷使用。以便于能从不同的面向了解排队消

费者之特性，并满足消费者之需求。 

VI. 未来发展 

本研究主要目的在验证前测问卷设计，并修正问卷，

以便后续正式施测之用。因此，未来以修正后具信效度之

正式问卷发放并作为本研究样本数据源，并以此为基础来

深入了解消费者排队之心理成因，期望能据此供业者参考

以制定营销策略。 
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