一、文獻資料

(一)排隊心理學
1.消費者排隊時受到影響因素
(1)個人因素：性別、年齡、職業、 性格
(2)外部因素： 時間、天氣、環境、觀念式學習
(3)產品因素 ：價格、限量品、品牌、口碑
2.消費者排隊時的情緒
(1)焦慮情緒:排隊者常常會很擔心排到自己時，要買的東西已經賣完了
(2)不確定性:與其告訴等候的消費者：「會儘快幫你服務。」不如告訴他：「隊伍大     概還要再排十五分鐘。」好讓消費者心裡有個底。
(3)沒有人出來做任何解釋:如果排隊隊伍看起來沒有在前進，而且負責單位也沒有進行任何說明，排隊者容易焦躁難安
(4)不公平：前面看起來好像有人在插隊，或是，別的窗口的買票隊伍似乎前進得比較  快。
 
(二) 排隊行為
排隊是有限資源的分配方法之一，是「先到先得」，以排除「價高者得」或者「親疏有別」、「私相授受」等不公平行為。
 
(三) 排隊等待
Taylor (1994) 更進一步將消費前的等待分類為：計劃前等待、延遲以及排隊等待三類。「計劃前等待」與「延遲」的區別在於計劃開始時的相對時點。
1. 計劃前等待 (pre-schedule waits)
包括顧客因提早到達目的地所等待的時間。例如：病人預約PM 2：00 看牙診，在PM  1：45 便提早到達診所，因此產生15 分鐘的「計劃前等待」。
2. 延遲 (delays, post-schedule waits)
例如：病人預約PM 2：00 看牙診，如果病人一直到PM 2：25 才到達診所，便產生了25 分鐘的「延遲」。
3. 排隊等待 (queue waits)
發生在約會或計劃無法如期開始之時。「排隊等待」通常提供先到先服務
(first come, first service; FCFS) 的服務原則，因此，消費者必須排隊來接受預期的服務。



(四) 排隊管理
策略一：使排隊等待變得有趣或至少可以忍耐
策略二：通過預訂避免排隊
策略三：區分排隊等待的顧客
策略四：運用排隊原理減少排隊
(五) 店家製造的排隊行為
1.消費者的排隊心理，歸類為以下幾種：
上癮型、身負任務、從眾性、求新、好奇心
(1)故意:店家有時會故意讓人潮排隊，得以吸引更多人潮
(2)真實:店家無法立即消化人潮造成排隊

(六)消費者
在某個店家買東西的人叫消費者。

(七)觀光客
觀光客是指一個人旅行到他平常居住環境以外的地方，時間不超過一年，旅行的主要目的並不是要在訪問地從事營利的活動。（唐學斌，1992）

(八)排隊消費者的年齡
美國維珍尼亞理工大學經濟系助理教授曾國帄於2014年指出現在，年輕人一般比老一輩敢創新、敢嘗試、敢冒險，反而老人較頑固、保守，有什麼創新料理餐廳，會排隊的反而是時間成本較高的年輕人。

(九)消費的喜好或看法
（1）適應功能，亦稱實利或功利功能。它是指態度能使人更好地適應環境和趨利避害。人是社會性動物，他人和社會群體對人的生存、發展具有重要的作用。只有形成適當的態度，才能從某些重要的人物或群體那裡獲得贊同、獎賞或與其打成一片。
（2）自我防禦功能。是指形成關於某些事物的態度，能夠幫助個體迴避或忘卻那些嚴峻環境或難以正視的現實，從而保護個體的現有人格和保持心理健康。
（3）知識或認識功能。指形成某種態度，更有利於對事物的認識和理解。事實上，態度可以作為幫助人們理解世界的一種標準或參照物，有助於人們賦予變幻不定的外部世界以某些意義。
（4）價值表達功能。指形成某種態度，能夠向別人表達自己的核心價值觀念。在20世紀70年代末、80年代初，對外開放的大門剛剛開啟的時候，一些年輕人以穿花格襯衣和喇叭褲為時尚，而很多中老年人對這種裝束頗有微辭，由此實際上反映了兩代人在接受外來文化上的不同價值觀念。



