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摘要：目的目的 论述客户在等候各个阶段其心理诉求与行为过程的关系。方法方法 以排队常见的3种心理

诉求为启示，依据心理学知觉行动特征，将排队等候过程划分为前、中、后期三大阶段，通过实际案例，

从认知心理学的角度对排队问题进行分析。结论结论 等候的不同时间节点有不同的心理诉求，需要提供

阶段性的服务，研究认知心理对服务设计有指导性的作用。
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ABSTRACT：Objective To discuss the relationship between customers′psychological needs and behavioral processes at
different stages of waiting. Methods Inspired by three common types of mental state，based on cognitive psychology，the
waiting process can be divided into three stages.Using practical cases，it analyzed the problem with cognitive psychology.
Conclusion At different stages of waiting，customers have different psychological needs and companies need to provide
periodic services.Cognitive psychology plays an important role for service design.
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现如今，时间观念越来越受到人们的重视，生活

工作也更加讲究效率。调查显示，美国人一生的时间

消耗进行排序后发现：用在吃上的时间排名第一，为6

年；用在等候上的时间排名第二，为5年。生活中，排

队现象在所难免且枯燥至极。“排队论”大约100年前

在丹麦兴起，得益于电话通信的发展，丹麦工程师为

了解决接线堵塞难题发现的“厄朗公式”[1]至今仍被广

泛使用在各个服务行业。

长期以来，以人为本的服务设计从“人”的角度出

发，整个设计过程中，客户的需求和状态决定了服务

设计过程中的一切[2]。排队作为服务的关键一环，既

是一种行为过程更是一种心理体验，从心理层面分析

客户需求，将有助于发现问题，提升服务体验。与此

同时，网络的高度普及改变着人们生活的模式与习

惯，其便利性与低成本的优势，为获取信息提供了有

力保障，促进着新服务方式的诞生，移动终端更为提

升服务品质创造了有利条件。

1 排队等候引发的心理诉求

排队心理是客户在排队等候时产生的心理反应，

这些反应通常是负面的，例如压力、焦虑、无聊。美国
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研究排队论的翘楚、麻省理工学院的教授迪克拉森提

出，真正的问题不在于拥堵的时长，而在于客户的等候

感知，即顾客在等候过程中对时间的感知、对公平的感

知、对环境的感知和对沟通的感知[3]。排队心理学认

为，客户在排队等候时一般有3种状态[4]：（1）不满后来

的人优先得到服务，常见的插队现象容易导致其他客

户心理失衡，合理解决排队的公平性问题显得十分必

要；（2）讨厌以为只需要等一会儿但却等了很长时间，

由于各种原因，当服务效率大大低于人们的预期时，就

会严重影响到服务质量，缩短等候时间是避免客户焦

躁情绪产生的关键所在；（3）在排队等候时会无聊，公

共场所的排队等候中，人与人之间的交流较少，长时间

的排队会让客户产生无聊厌烦的情绪，单一的排队程

序会延长人们对于时间的心理感受。

在排队等候的过程中，公平、缩短时间、排解无聊

是客户普遍的心理需求。客户排队等候的心理变化

往往受到多方面因素的影响，并且可能在不同的阶段

呈现不同的特征。

2 客户心理启示服务设计

要全面满足客户排队等候的心理需求，就应该分

析客户等候全过程的心理活动特点。诺贝尔奖得主、

心理学家Daniel Kahneman提出的“峰·终”理论告诉人

们：客户对于一种产品或是服务体验之后，所能记住的

一般都是“峰”（包括正向和负向）和“终”时的体验，这

里所说的“峰”与“终”其实就是所谓的“关键时刻”或是

“关键接触点”[5]。鉴于排队等候所呈现的阶段性心理

特征，每一阶段的客户需求各有侧重。按照心理学知

觉行动特征，可以将排队等候过程划分为行动前、行动

中与行动后3个阶段。行动前，需要获取目的任务和行

动条件；行动中，需要获取信息的指定计划或者操作；

行动后，需要获取行动反馈信息并评价操作结果[6]。

2.1 排队等候前满足客户期待

动机是行动和操作的出发点，期待是动机的外在

表现，不同的动机构成不同的心理期待值。现代人普

遍认为“时间就是金钱”，节约时间也就是提高生产效

率。在这样的社会大背景下，如何以最短的时间尽快

得到所需要的服务是每个人的心理诉求。

1）充足的服务站点提供多样选择。在确定行动

内容之后，客户首先会搜索满足条件的多个服务地点

进行挑选。考虑到目前的信息途径已经逐渐从原始

地图进化到移动网络，随时随地的信息搜索和分门别

类的智能筛选，大大提升了客户的信息获取质量，搜

索重任已经逐渐从客户转移到服务提供商。例如百

度地图，目前就可以按照客户所需服务类型，在地图

中分门别类的显示。充足的服务地点信息列表将便

于客户进行直接挑选，减少客户自行搜索的工作量，

减少行动的准备时间。

2）客观的评价信息具有参考价值。获得服务列

表后，客户会依据自身需求进行最后的比较选择，此

时，就需要为客户提供可供筛选的依据来减小选择的

难度。对于服务业，客户大多聚焦在服务的内容、价

位、口碑等方面，这里尤其重要的就是评价信息。评

价信息可以加速人们对于未知服务的认知，进而进行

准确的选择。令人遗憾的是，现有的银行、医院、公共

交通等服务行业都缺少这样一个客户评价平台，即使

有也只是简单的打分机制，缺少实质性内容，不能给

客户提供可靠的参考依据。大众点评则是一个独立

的第三方点评网站，致力于为消费者提供发布消费评

价的互动平台，提升了客户选择的主动性，并且获得

了巨大的成功。客户之间作为利益共同方，对于彼此

的评价具有高度的信赖感，避开服务方的第三方平台

可以提升评价客观性，因此这样的评价形式对于潜在

的新客户有着极大的参考价值。

3）详尽的出行方式满足不同人群。确定最终服

务地点之后就需要查询、获取路线。鉴于行动的不可

预测性、行为的非理性，每个人的出行方式并非一成

不变，不同人群也有着出行方式的差异性。多变的交

通工具、随机的行车路线以及到达所需时间都是商家

需要为客户考虑的。

2.2 排队等候中关注客户情绪

研究表明，在时间知觉加工早期，情绪主要通过

唤醒机制对时间知觉产生影响，唤醒程度越高知觉到

的时间越长[7]。简单来说，在排队等候的过程当中客

户的心理活动是相当重要的。研究等候心理的咨询

顾问大卫·梅思特认为，排队等候产生的情绪负担往

往会破坏一次实际上十分完美的服务过程[8]。

1）透明的服务形式更需保护隐私。考虑到服务

的公平性，排队等候已成为一个日渐透明的过程，常
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图1 医院排队叫号系统

Fig.1 Hospital queuing machine

见的是客户按顺序取号，等候叫号，到响应的服务窗

口接受服务。然而，叫号排队系统在开放透明的同时

可能暴露客户的隐私。以某医院就诊为例见图1，一

些患者并不希望就诊信息被公开，而医院大屏幕上显

示的就诊者姓名往往就会影响到患者的体验。“一对

多”的叫号形式应隐藏部分私人信息，让服务过程细

腻贴心。随着网络技术与移动终端的快速发展，传统

的排队叫号系统正在以一种新的形式得以改进。来

自爱沙尼亚的Qminder见图2（摘自iTunes Store) ，是一

个私人的排队管理应用，客户可以时刻查询自己所需

要等候的时间，以及目前等候的人数，手机客户端的

形式很好地保护了隐私。在接受服务过程中，每位客

户都希望自己可以享受VIP一般的“一对一”服务，在

满足客户基本需求的基础上，无论是短信提醒还是客

户端应用，都比纸条、大屏幕显示更加私密、安全。

2）提前的信息告知帮助操作准备。知觉作为有

机整体，感知对象不同，知觉的种类也有所区别。以

物质为对象，可以分为空间知觉、时间知觉和运动知

觉等物体知觉[9]。在排队等候的过程中，时间知觉对

于客户的影响是毋庸置疑的。时间知觉是人类的一

项基本能力, 是人对客观时间的主观感受，受到很多

非时间因素的影响而产生偏差[10]。盲目的等候往往会

产生漫长的感觉，进而产生心理焦虑，因此，准确的等

候信息对于时间观很强的客户而言是十分必要的。

德国的公交站牌见图3，在国外已经十分普及，站牌显

示了即将到站的车次以及所需等候的时间，避免了盲

目等候的情况。得知等候时间，就意味着客户仍处于

接受服务的准备阶段，因此预先的告知与详尽的步骤

引导，是帮助客户熟悉流程的最佳准备方式。

机场移动服务终端（Airport Mobile Service Terminal，

简称AMST）就是基于机场信息服务的综合解决方案，见

图4。旅客在AMST识读区扫描一下二代身份证，系统

将自动识别并显示旅客自助值机界面。旅客可自行根

据爱好选择或自动派发座位，并在AMST中生成电子登

机牌。乘客在等候登机之前就可以预先完成更换登机

牌的准备工作，同时预先了解自己的登机口、座位号、

登机时间，这样可以避免未知尴尬，提升服务效率，更

是转移客户注意力，缩短心理等候时间的绝佳方式。

图2 Qminder手机应用

Fig.2 Qminder App

图3 德国的公交站牌

Fig.3 Bus stop in Germany

图4 电子登机牌办理

Fig.4 Airport mobile service terminal
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3）人性化的安抚降低负面情绪。等候的过程是

枯燥乏味的，如何安抚客户的负面情绪是服务成败的

关键。广汽丰田4S店见图5，在售后区和客户休息区

安装有一面大玻璃，同时电子摄像头还能实时跟踪显

示客户车辆服务信息，及时反馈给客户。汽车从进店

到完工出厂，车主只需坐在客户休息区就能知道车辆

的维修保养进度，让客户在休息区可以随时关注车辆

的维修状况，打发枯燥的等候时间，避免焦虑。

人性化的安抚可以转移客户的注意力，让他们不

再只关注于队伍的长短、时间的浪费。安抚的形式既

可以是一种观看服务过程，也可以是一种趣味互动，

还可以是简单的奖励等。

2.3 排队等候后延伸客户体验

排队等候的过程结束后，客户便正式进入被服务

的阶段，有了行动前的准备，客户在接受正式服务时

就更加胸有成竹。等候过程看似终止于此，其实不

然，作为整个服务设计的一部分，等候的过程贯穿服

务的始终，只有整个服务流程结束，排队等候过程才

完成。

1）最后的信息引导完善服务流程。自始至终的

服务流程永远会给客户留下深刻的印象，从而提升品

牌形象。最常见的形式莫过于服务员口中的“欢迎您

下次再来！”。同样，服务结束的信息也不仅仅是“下

次再来”，还可以反馈给客户更多的信息，例如历史资

料、积分状况。随着科技的进步与网络的发展，服务

结束引导形式也远离了传统模式，更加智能的交互形

式不再局限于人对人的服务。

2）公开的评价机制改善服务管理。作为服务主

体的客户自始至终掌握着服务流程的主动性，他们的

满意度决定着客户的回头率。为了提升服务质量，服

务行业竞相使用服务评价系统，但现有的服务评价系

统采用“面对面”的打分机制，客户容易受到周围环境

干扰难以给出真实评价，无法反映服务环节的具体问

题。更有一些服务评价体系，必须输入个人的真实信

息，无形中增加了评价者的心理负担。大众点评就为

客户提供了不受服务者干扰的第三方平台，既保护了

个人的隐私，又分享了真实的感受。由此又回归到最

开始提到的客观评价信息，完成了整个服务的循环。

只有打造一个开放的服务评价机制，接受客户的中肯

建议，才能有效地改善服务管理。

3 结语

设计大师马克·第亚尼曾经说过：经过工业时代

的积累，设计将越来越追求一种无目的性、不可预料

和无法准确测定的抒情价值[11]。这种抒情价值主要基

于用户的切身感知，在“以用户为中心”的设计理念

下，众多的产品正向“产品+服务”的模式迈进[12]，企业

要提升市场份额，就要在服务上优化体验。

移动互联网的快速发展正在改变着传统的服务

方式，等候行为正在逐渐智能化、个性化、灵活化，线

下的等候正在逐渐被线上的等候所取代，服务的范围

不再仅仅局限于固定的时间、空间，客户在排队等候

中有着越来越大的主动性，以往的被动接受信息，被

动接受叫号，被动等候服务已不能满足客户的排队等

候心理。服务的透明化更是要贯彻排队等候过程的

始终，完善排队准备阶段与评价阶段的客户体验，提

升等候阶段的客户满意度，同时保证客户隐私安全。

研究网络时代的认知心理与操作行为，将对于服务设

计的发展有着指导性的作用。
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