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我們排隊是為了什麼？
記者 殷顗霖 文  

從葡式蛋塔熱潮，到搶購甜甜圈、歌⼿封麥演唱會、⽇本拉麵來台展店、奶茶掃
貨旋風、囤積⼤量衛⽣紙、連鎖咖啡買⼀送⼀，甚⾄是申辦電信499元吃到飽，
台灣⼈似乎總是在排隊。⽽這些引領風潮的商品不外乎為食物，或是⺠⽣⽤品。
為什麼⼈們可以為了它們，選擇徹夜排隊，甚⾄⼤打出⼿呢？

排隊⾏為的利與弊
排隊是文明⾏為的表現，以「先來者先得」的原則分配資源，可以保障公平性。
然⽽，沒有⼀種制度是完美的，排隊耗費許多時間在等待上，需要極⾼的耐性⾯
對無聊。當插隊者出現時，更是多數⼈無法忍受的情況。

我們幾乎可以為了任何事情排隊，但你有沒有想過：是什麼造成我們排
隊？（圖片來源/殷顗霖製）國立交通大學機構典藏系統版權所有 Produced by IR@NCTU
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隊？（圖片來源/殷顗霖製）

想必每個⼈都有排隊的經驗，試著回想⼀下，你是為了什麼排隊的呢？是因為正
好需要，還是看⾒許多⼈排隊，出於好奇也進入隊伍之中呢？如果是後者的話，
那麼就是受到⽺群效應影響的典型例⼦。

處處可⾒的⽺群效應
⽺群效應也稱為從眾效應，是指⼈們有時⾯對不熟悉的事物時，會選擇⼤多數⼈
所做的抉擇。例如看⾒很多⼈排隊的餐廳，通常會認為「⼀定是很好吃，不然怎
麼會有這麼多⼈？」只不過，事實的確如此嗎？也許餐點真的很美味，但可能是
店家故意減緩叫號速度，甚⾄花⼤錢請⼈排隊，來吸引路過的客⼈。

美國⼼理學家索羅⾨·艾許（Solomon Eliot Asch）曾在1956年進⾏過⼀個實
驗，他選擇七個⼈為⼀個⼩組，其中只有⼀⼈是真正的受試者，另外六⼈則為他
暗中安排的實驗助⼿。他先展⽰⼀張畫有直線的卡片，然後再拿出另外⼀張畫有
三條直線的卡片（其中⼀條直線的⻑度與最初卡片的直線相等），最後詢問七個
⼈的答案。艾許讓事先串通好的六位助⼿先回答，他們有時會故意給出明顯錯誤
的答案，希望藉此「主流意⾒」來觀察受試者的反應。實驗結果發現，⼤約有四
分之三的受試者⾄少回答了⼀次多數⼈給出的錯誤答案，只有少部分⼈能在所有
問題中堅持⾃⼰的答案。

比較兩張卡片上的直線，有非常明顯的答案（A）。但是當其他⼈都回答國立交通大學機構典藏系統版權所有 Produced by IR@NCTU



比較兩張卡片上的直線，有非常明顯的答案（A）。但是當其他⼈都回答
（B）時，你還會堅持⾃⼰的選擇嗎？（圖片來源/殷顗霖製）

透過艾許的實驗，我們會選擇較多⼈選擇的答案，也比較容易被多數⼈的意⾒影
響。當我們做出和⼤眾不同的選擇時，通常會有被孤立、成為「意⾒邊緣⼈」的
感覺。並不是違反主流的意⾒不好，其實很多創新的發明與技術，都是與眾不同
想法的結果。只是⼀般來說，在⾯對抉擇的時候，⼈們會儘量選擇相對安全，比
較容易達成的選項，⽽這些選項往往是⼤多數⼈的共同答案罷了。

從⼼理學出發 檢視排隊時的想法
除了艾許之外，英國管理學家⼤衛·麥斯特（David H. Maister）於1984年對排隊
的⼼理進⾏研究，並提出顧客等待⼼理的八條原則。

⼀、當有事情做時，會感覺等待時間較少。例如在理髮廳等待時，如果店家在旁
邊放⼀些書籍或是雜誌，可以減少顧客的無聊感。

⼆、等待「被服務」的時間，感覺比「真正被服務」的時間還久。可以透過增加
「正在被服務」的過程，像是先給顧客閱覽菜單、讓排隊客⼈先把商品放上結帳
台等。雖然還是要等待，但是能使⼈感覺開始在被服務了。

三、焦慮感會讓⼈感覺等待的時間比實際多。排隊的顧客害怕被遺忘，或是輪到
⾃⼰時，東⻄已經賣完了。因此明確告知商品的剩餘數量，以及提供舒適的環
境，例如冷氣、飲料、柔軟的沙發等，能降低客⼈的焦慮感。

四、不確定的等待，會感覺等待時間較多。有些遊樂園會在等候區標⽰「還有⼆
⼗分鐘」的告⽰牌，讓遊客可以預期需要等待的時間，再決定是否排隊。

五、沒有說明理由的等待，會感覺等待時間較多。當⼤眾運輸⼯具受到天候因素
⽽停駛，應該向乘客說明情況，並解釋⼤約需要多久才能恢復運作。若是理由的
說服⼒不⾜，或是說明者態度不佳時，可能會造成反效果。

六、不公平的對待比起平等的等待，會感覺等待時間較多。如果插隊者、店家的
熟客可以先獲得服務，會引起其他顧客的不滿。因此店家必須遵守「先來者先
得」的原則。

七、服務的價值越⾼，⼈們願意等待的時間越久。如果客⼈只是要買⼀瓶礦泉
⽔，卻看⾒櫃檯前充滿排隊⼈潮，可能就會打消排隊的慾望。有些賣場設置快速
結帳櫃檯，就是為了只購買少量商品顧客所做的特別處理。
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八、多⼈⼀起等待，會感覺等待時間較少。與他⼈聊天能分散注意⼒，與獨⾃等
待比較起來，感覺時間縮短了。

充滿巧思的排隊種類
許多企業為了銷售業績與顧客的滿意度，紛紛作出努⼒。麥斯特的研究給了它們
參考的⽅向，在某些不得不排隊的情形之下，透過不同的⽅式，企圖減少顧客們
等候的時間。隨著時間演變，我們可以在各地觀察出以下幾種常⾒的排隊⽅式。

直線式的排隊，各隊伍成平⾏狀態。常⾒於⼤賣場、速食餐廳等地，這種⽅式使
得「選擇哪⼀條最快？」變成⼤哉問。我們總是覺得⾃⼰排的那⼀條最慢，當後
⾯的⼈漸漸增加時，⼀股無形的壓⼒便產⽣了。有些企業注意到這個問題，於是
稍微改良，成為「叉⼦式」隊伍：全部⼈排在⼀個隊伍裡，前⽅有多個櫃檯，顧
客再依照排隊順序接受服務。

橫線式的排隊，常⾒於咖啡店、外帶型的餐廳。它讓所有⼈在橫向空間移動，除
了安排動線之外，還可以看⾒商品的製作過程，也能增加顧客之間的互動。有些
店家還會在隊伍視線可及之處放置⼀些⼩商品，促進額外的消費。

蛇⾏式的排隊，常⾒於遊樂園、登機⾨等地，能夠節省佔⽤的空間。此⽅法利⽤
欄杆、繩索排出S型的動線，雖然不是百分之百有效，但是能減少插隊的發⽣率。
另外，讓⼈群聚集在⼀⼩塊地⽅，使得從遠處看過去，感覺好像沒有那麼多⼈。
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常⾒的排隊隊伍形式，下次排隊時不妨觀察它是何種例⼦。（圖片來源/殷
顗霖製）

我真的要為了這東⻄排隊嗎？
網路的蓬勃發展，使得線上購物更加⽅便，相對地也減少需要出外排隊的機會。
不過有時就是剛好需要，或是受到吸引⽽加入排隊的⼈潮，是否願意花⼤把時間
排隊，每個⼈有不同的看法，我們應該予以尊重。

要解決排隊問題，最好的⽅式就是不排隊。很多商品與服務排隊的原因，是企業
有意識地利⽤⾏銷⼿法，將新奇感、CP值很⾼，以及不買就來不及的觀念傳達給
顧客，進⽽促進排隊風潮。如果在加入隊伍之前，試著思考：「我真的需要這個
東⻄嗎？還是只是跟風呢？」就能避免事後的後悔了。很多熱⾨商品在退了流⾏
之後，想買多少都沒問題，可以等到那個時候也來得及。

如果我天⽣就熱愛排隊，喜歡比別⼈先擁有的感覺呢？當然，只要排隊能帶給你
樂趣，⽽且收穫⼤於付出，在不影響他⼈的情況下，那也不是什麼⼤問題。善加
利⽤⽺群效應，以及找到合適的「領頭⽺」，在市場上絕對不會吃虧。

是否加入隊伍的後頭，⾒仁⾒智。如何聰明⼜快速地排隊，是新時代的消費者必
須思考的問題。

      

 記者 殷顗霖

編輯 李欣秝 
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