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壹●前言 

 
一、研究動機 

 
五年級校內曾辦理小論文競賽，其中特優的主題是「公正街包子 vs 周家蒸餃」，

半年的經驗，讓我們都有共識－「主題」是要我們四人都感興趣、令人覺得有

趣，更值得深入研究，經過了大家的討論與思考，我們決定從同學的主題做延

伸。我想到一個再也適合不過的主題——「排隊」！因為排隊在我們日常生活

中很常見。人們常常因為一家店的名氣，而在那家店的門前大排長龍。住在花

蓮的我們，也常常在一些有名的店家前看到這種景象，心中能會浮出：「是在

賣什麼啊？」或「為什麼那麼多人排隊?」等想法。而在那些排隊的消費者的心

中，又有什麼樣的想法呢？ 

 
藉由論文研究，來探討排隊與花蓮經濟消費的關係，希望能增強花蓮觀光人潮、

帶動花蓮經濟發展。以下是我們擬出的四項目的： 

 
二、研究目的 

 
    (一)了解消費者的排隊行為 

    (二)分析影響消費者排隊的因素 

    (三)探討排隊對觀光的影響 

    (四)擬定策略提升在地經濟發展 

 
三、研究方法 

 
為達到以上研究目的，過程中我們主要採取研究的方法為文獻蒐集、問卷調查、

觀察、資料分析： 

 
    (一)文獻蒐集 

在 google 或其他的搜尋引擎蒐集相關的資料、數據、論文或書刊雜誌。 

    (二)問卷調查 

參考搜尋到的相關論文中的問卷，結合改編成問卷。四個組員分別在三

個不同的時間在不同的排隊店家：美崙紅茶、公正包子、廟口紅茶、賴

桑壽司屋、奶油酥條、五霸包心粉圓、海埔蚵仔煎、炸彈蔥油餅和德安

早餐，對正在排隊的消費者進行問卷訪問。 

   (三)觀察 

           透過現場觀察排隊人潮，計數三十分鐘人數、消費者排隊等候時的行為  

           ，並利用拍照紀錄。 

   (四)統計分析 

將我們的問卷調查結果統整並分析做成表格。 

    
四、名詞釋義 

本研究中與下列名詞有關係密切，我們先定義這些名詞，以利後續的研究： 
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(一)消費者：在某個店家購買東西的人叫消費者。 

(二)排隊：是有目的地一個跟一個的列隊。普遍認為排隊是文明的表現。 

(三)觀光：從事旅遊活動從居住地前往某地或停留某地不超過一年，而於該地進

行日常生活、休閒的行為。 

 
(四)觀光客：觀光客是指一個人以觀光的行為於平常居住環境以外的地方，主要

目的並不是要在該地從事營利活動。 

 
(五)經濟發展：指追求自身利益最大化的人們，通過不斷的技術經濟組織和社會

經濟制度創新，使其經濟總福利在經濟總規模持續擴張的過程中得以不斷改善。 

                                                                                                                                                                        
貳●正文 

 
一、相關文獻 

 
(一)消費者的排隊行為 

從法律意義上講，消費者是購買、使用商品或接受服務的社會成員。必須是產

品和服務的最終使用者而不是生產者、經營者。排隊是有限資源的分配方法之

一，以順序確保公平：排隊可能有各種表現型式（抽號碼牌,預辦登記等等），

意義是確保資源分配有固定規則而不因人而異；「先到先得」，以排除「價高

者得」或者「親疏有別」、「私相授受」等的不公平行為。       

 
(二)排隊行為的定義 

 行為意圖是指「個體想進行某些特定行為的主觀意識機率」 (Ajzen &  

Fishbein ,1977)。當個體在從事某特定行為的自發性強度， 在沒有其他因素影響

時，個體從事該事物自發性越強，則越有可能從事此行為。排隊行為普遍存在

於我們生活中，是種消費者的共同經驗(Carmonet al.,1995; Hockenhull,2000; 

Larson 1987)。排隊現象也隨之普及且隨處可見。過往研究發現，人們普遍討厭

排隊與時間的長久等待，當預期排隊時間短，個人會更常出現排隊行為。特殊

行為應該要看周遭與店家的環境與影響。(夏榕文，2015)     

 
(三)排隊心理學 

今日管理雜誌（Management Today）指出，幾乎沒有人喜歡排隊。等候時間過

長絕對是顧客滿意度的一大殺手。然而美國芝加哥大學行為科學教授費斯巴赫

（Ayelet Fishbach）研究發現，等待能讓產品增值，而這增加的價值會讓人們在

排隊時更有耐心。換句話說，排隊讓產品「值得排隊」。 

     
(四)影響消費者排隊的因素 

關於影響消費者排隊的因素，社會科學家各有不同看法，我們整合

Griffith(2003）、葉佳宜(2002）與胡天鐘(2011）等人主張與個人因素、消費

社會行為等，繪製圖 2-1。 
圖 2-1、影響消費者排隊的因素 

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%94%B9%E5%96%84
http://h
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資料來源：研究者整理繪製 

 
(五)、觀光旅遊與地方經濟發展 

當前觀光旅遊業已成為全球最大的產業，對經濟發展的貢獻不容忽視，以全國

觀光現況來看 2014 年來台旅客人次，已創下 991 萬的歷史新高點。人潮帶來錢

潮，觀光外匯收入也隨之年年穩健成長，若今年來台旅客人次順利躍升千萬，

預估將可為台灣帶來近新台幣 4,700 億元的外匯收入。此外，國人也熱衷於國

內旅遊，台灣觀光市場前景商機蓬勃，以 103 年來花蓮觀光人次達 10,000,000

人次以上來看。旅遊消費這種集衣、食、住、行於一體的綜合性消費活動，將

能夠帶給花蓮地方的收入擴大。 

圖 2-2、花蓮縣重要景點遊客人數 

 
資料來源：花蓮縣觀光資訊網 

 

(六)、排隊人潮與經濟活動 

一般常見吸引人潮匯集的方式，是由店家聘僱一定班底來排隊，以營造出有人

排隊購買商品的假象，勾起旁人的好奇心隨之一同排隊購買。另外也可以透過

產品數量的控管，即是限時或限量銷售，運用物以稀為貴的印象，提升消費者

繼續等待的意願，便有機會製造出排隊風潮。當店家成功聚集排隊人龍，便能

吸引媒體目光，經由媒體的報導，將有機會提升知名度。隨著臺灣民眾外食比

例日益提升，餐飲業商機與產值也隨之穩定成長，這可從經濟統計數據與隨處

可見之排隊購買美食人潮獲得支持。 

 

芝加哥大學教授 Gary Becker，在 1991 發表於自己系上期刊 JPE (Journal 

of political Economy)中一篇很有趣的短篇論文中提到，他屢次發現到不少兩

家地點相近、菜色相仿、價格接近的餐廳，卻有著截然不同的生意狀況。他由

「社會互動」(social interactions)角度切入，相仿的餐廳有著截然不同 的

生意狀況，以及生意興隆的餐廳不漲價故意讓顧客排隊等待有限座位。當然店
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前有顧客排隊等候的連帶效果是，會有消費者不願久候而放棄至此家餐廳用餐，

這些消費者就構成超額需求的人數。 
 

日本舉辦愛知博覽會成功達成參觀人潮目標作評估基礎，建立本研究二種情境

計算參觀人潮方式，亦可作為國內未來在舉辦類似世界博覽會在預測人潮的參

考依據。其次，經過投入產出分析，所帶來國內外參觀人潮推估產出、所得及

就業之經濟效果皆有所成長。 
 
二、我們的研究 

在國內著名的旅遊資訊網站 Travel King 旅遊資訊王，查詢台灣旅遊 10 大景點，

我們的家鄉-花蓮的天然景點太魯閣峽谷、花東縱谷，就名列其中。因此，每到

連續假日，街道上總是充滿著人潮，著名店家門口可見許多排隊等候的人群，

這些前來花蓮消費的觀光客，都在促進在地的經濟發展。 

為了深入了解排隊的人潮的行為、心理，我們參考黃榆婷等(2015)和蘇印璽

(2013)等人的和問卷後，規劃出三大類型：影響排隊的個人因素、影響排隊的

外部因素、影響排隊的產品因素，共十四個問題。為能真實了解排隊民眾的看

法，印製 200 份問卷，一共發出發出 181 問卷，有效 180 份、無效 1 份，19 份

問卷未達到發放標準而沒填寫。 

以下是我們整合專家學者的對排隊的看法與我們研究結果的分析： 

 
 (一)調查排隊人潮的性別與居住地 

葉佳宜（2002）指出社會科學家多數主張不同性別會使得消費行為有著顯著差

異，而女性和消費這個社會行為之間有緊密的關連。在我們訪問的 181 位民眾

中，女性就占了 66%，男性則佔 34%。從表 2-2 中也發現，排隊人潮近達 5 成

多從北部來到花蓮，49%，本地人則占了 17%。   

表 2-1、排隊者的性別 

性別 男性 女性 

人數(人) 61 120 

百分比(%) 34 66 

資料來源：研究者整理 

  
表 2-2、排隊者的居住地 

居住地 本地人 北部 南部 西部 東部 其他 

人數(人) 31 89 14 14 11 22 

比例(%) 17 49 8 8 6 12 

資料來源:研究者整理 

 
(二)排隊者的年齡 

美國維珍尼亞理工大學經濟系曾國帄(2014)指出現在年輕人比較敢創新、敢嘗

試、敢冒險，會排隊的反而是時間成本較高的年輕人。從表 2-3 中可知 20-39

歲的年齡層占排隊人潮中的 8 成以上，長輩們比較不會有意願排隊。 

表 2-3、排隊者的年齡 

年齡(歲) 10-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70 以上 

人數(人) 9 98 49 18 5 2 0 
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比例(%) 5 54 27 10 3 1 0 

資料來源:研究者整理 

 
(三)排隊者的排隊動機 

王信惠(2006)指出媒體的渲染與民眾口耳相傳之下，店家會映入消費者腦中，

進一步進入喚起集合裡，成為消費的首選。從表 2-4 中可見約 4 成 5 的民眾會

因媒體推薦排隊，3 成 5 多民眾則是受到親友推薦。黃河水(2005)也指出消費者

的購買行動會由別人的行動引起的，商店的搶購現象就是從眾購買的典型例子。

在表 2-5 中可見，接近 7 成的民眾會受到店家門口排隊人潮影響而跟著排隊(註

1)。 

表 2-4、排隊者主要因誰推薦而購買 

排隊動機 網路電視 親友推薦 報章雜誌 其他 

人數(人) 63 49 9 20 

比例(%) 45 35 6 14 

資料來源:研究者整理 

 
表 2-5 排隊者是否會因他人排隊而排隊 

意願 會 不會 

人數(人) 125 56 

比例(%) 69 31 

資料來源：研究者自行整理 

 
(四)排隊者願意排隊的時段 

Taylor（1994）指出時間對於消費者來說是非常寶貴的，等候時間變成是一個具

有影響性的關鍵因素，從表 2-6 可得知 20-30 分鐘的排隊等候時間，是五成民

眾所能接受的。因為等候時間變成是一個具有影響性的關鍵因素，在表 2-7 中

發現一個很有趣的現象，雖然 4 成 4 的民眾喜歡在平日排隊購買，但也有 3 成

7 的民眾喜歡在連續假日排隊購買。 

表 2-6 排隊者能接受的排隊時間 

時間(分鐘) 5 10 20 30 60 

人數(人) 12 25 48 58 38 

比例(%) 7 14 26 32 21 

資料來源：研究者自行整理 

 
表 2-7 排隊者喜歡購買的時間 

時間 平日 週末 連續假日 

人數(人) 77 37 67 

比例(%) 43 20 37 

資料來源：研究者自行整理 

 
(五)排隊者願意排隊購買的商品 

陳穎萱(2012)指出市場上經常利用限量來吸引消費者，例如 LV 設計的限量櫻桃

包、SWATCH 手錶每款限量發行、不同節日與紀念日的限量商品，都成功引發
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排隊搶購熱潮，然而從表 2-8 中發現 7 成 6 的民眾願意排隊購買的商品是食品，

可見花蓮的在地熱門小吃(註 2)，因為具有在地特色的區域獨特性，因此吸引

大量消費者前來排隊購買。在表 2-9 中也發現有 8 成 3 的民眾滿意排隊購買的

食品後，願意再來購買。 

表 2-8 願意排隊購買的商品種類 

商品 食品 衣服 化妝品 廉價商品 其他 

人數(人) 138 8 7 20 8 

比例(%) 76 4 4 11 4 

資料來源：研究者自行整理 

 
表 2-9 發現食物好吃時願意再來排隊 

意願 會 不會 

人數(人) 151 30 

比例(%) 83 17 

資料來源：研究者自行整理 

 
(六)是否會非常注意商品的售價 

白仁豪(2002)指出價格的考量在消費者購買決策中，往往佔有極重要的影響。從

表 2-10 可發現，7成民眾注意商品的價格而決定是否購買。價格除了是一個用

以判斷產品品質與價值的重要項目外，產品的品牌也會影響消費者的價值評估、

購買意願和購買偏好。從表 2-11 中可發現，近 5成 6的民眾會因為不想排隊而

購買類似的商品。 

表 2-10、商品售價對購買意願的影響 

意願 會 不會 

人數(人) 129 56 

比例(%) 70 30 

資料來源：研究者自行整理 

 
表 2-11、是否會因不想排隊而買類似商品 

意願 會 不會 

人數(人) 102 79 

比例(%) 56％ 44％ 

資料來源：研究者自行整理 

 
(七)消費者在排隊時的行為 

在等待的期間裡， 透過注意力的分散 (例如：觀看新聞佈告欄及電視、照鏡子

整理服裝儀容)，可以令等待的感覺更為愉快，進而改善服務評價 (Katz, Larson, 

and Larson 1991; Larson 1987; Taylor 1994)。從表 2-12 中可發現超過一半的民眾

在等待時會看著手機，而民眾在排隊時喜歡的隊伍是以 L 型或直線型，簡單的

隊型、輕鬆打發時間的行為讓等待的情緒輕鬆零負擔。 

表 2-12、排隊時做的事 

行為 發呆 看菜單 看鄰近店家 看手機 

人數(人) 15 47 18 101 
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比例(%) 8 26 10 56 

資料來源：研究者自行整理 

 
表 2-13、喜歡的排隊隊型時 

隊形 S 型或 U 型 L 型或直線 其他 

人數(人) 47 127 7 

比例(%) 26 70 4 

資料來源：研究者自行整理 

 
表 2-14 、當自己在排隊的隊伍前端時 

心情 非常開心 有點開心 普通 有點生氣 非常生氣 

人數(人) 23 65 91 2 0 

比例(%) 13 36 50 1 0 

資料來源：研究者自行整理 

 
備註： 

在分發問卷時，我們也有與民眾進行簡單訪問，發現 

1.也有人原本想吃的排隊美食，到了店門口發現人很少，就跑到另一家大排長

龍的店。 

2.有許多人反應是為了來吃花蓮著名的美食才來觀光遊玩。也有民眾告訴我們

在另一個排隊美食店門口，也有看到我們另一位夥伴在發問卷調查，可見這些

人真的是喜歡花蓮的美食。 

 
三、我們的建議 

從問卷調查的結果可知能有效吸引人潮，分別從給店家、花蓮在地消費者、花

蓮政府機關等三方面，提供不同的建議與策略，希望能提供「對」的排隊管理

策略，增加花蓮的觀光人潮、提高在地的經濟發展，此外，為了能釐清我們的

策略是否有效，我們訪問了花蓮市公所觀光課負責市區商圈業務的梅君華小姐，

以下整合他的專業看法與我們的策略分析。 

 
(一)給店家的建議 

 
1.熟悉顧客心理學 

店家妥善運用「限量」的技巧，吸引消費者購買慾望，更應了解消費者的喜好，

例如：研發新奇商品、舉辦「買一送一」等活動，應讓消費者產生興趣，自然

就會去購買。梅君華指出多數店家並不喜歡買一送一的活動，因為這樣會讓毛

利降低，影響收益。此外，梅君華指出花蓮有熱門排隊店家，已經能洞悉排隊

人潮的改變，因此嘗試研發新產品，試圖創造另一種吸引顧客的商品。 
 
2.掌握排隊心理學 

店家應掌握「排隊就是最好的廣告」，可以平日給予花蓮在地人優惠購買、刺

激買氣，或者邀請親朋好友來排隊購買，製造人潮，讓來自外地的消費者好奇

而排隊購買。我們主張店家若擔心顧客沒耐心排隊而離開，可以提供更多的娛
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樂活動，如:設置 WI-FI、音樂或電視等。梅君華也認同這個想法，她舉出市區

一家販賣小火鍋的店家，在門口放置電視節目給排隊的人看。 
 

3.善用媒體宣傳 
店家可以用「口碑」來吸引消費者，除了在店裡可經由工作人員或導遊的介紹

與講解，若能有效整合媒體的渲染與民眾口耳相傳之下，消費者會比較想購買。

梅君華也指出商圈內有許多店家的排隊人潮流動是受到網路宣傳影響而改變，

例如著明的包心粉圓兩家店的排隊人潮就有明顯不同。 

 
(二)給花蓮消費者的建議 

 
1.站著吃便宜賣 

店家可以對民眾建議，盡量在店裡吃完，讓其他消費者以為這家店人潮很多、

很熱門，或是這家店的食物特別好吃，而受到吸引。消費者有時會因為心理層

面的關係，而覺得排久了的食物特別好吃，製造從眾心理因素。我們覺得花蓮

縣政府和店家可以先從此著手。梅君華非常認同這個點子，她建議先從日式甜

點開始，因為這種簡單食品很適合在店家門口食用，瑩倫老師也講到有一家賣

茶葉蛋的老闆就在店門口寫：「為了行車安全茶葉蛋必須在店裡吃完」。 
 

2.在地人多走走逛逛 

梅君華指出市公所每年都會舉辦一些活動幫助店家，可是我們訪問其他花蓮人

後，發現有很多人不知道，所以我們覺得政府舉辦的活動必須被曝光，可以透

過新聞、海報看板或報紙等等。目前經濟部核可的花蓮四大商圈為：明義商圈、

舊鐵道商圈、百年商圈和人文商圈。希望花蓮在地人能在平日時於各個商圈走

走逛逛、促進商圈內的人氣。 

 
(三)給政府的建議 

 
為了要帶動或提升一區域的地方經濟，而不是單一商店的經濟，我們覺得可以

在那一區域，如:大禹街、彩虹夜市或自強夜市等，聯合當地店家(包括熱門店家

與非熱門店家)，開發一種餐卷是可以在那一條街吃到飽的。梅君華指出花蓮市

公所在 103 年度發放了 50 元花蓮店家的商品抵用券，只是跟消費者會跟平常一

樣，只去名店，平常沒人排隊的店還是一樣沒人排隊。她強調花蓮是有商機的，

但是店家的經營要靠頭腦，才會賺錢。很多都做過了，還是沒辦法提升其他店

家的人潮。我們則希望政府能主動招開「顧客心理學」、「排隊心理學」「活

用網路媒體」等課程，提供給非排隊的店家參與學習，並科設「排隊管理」、

「開發創意商品」等給排隊店家，以強化各種店家的經營與發展，讓花蓮的觀

光能永續經營。學生也可以組成一個小組，幫助商圈的發展，以吸引更多人潮。 

 
參●結論 

 
一、我們的新發現 

 
(一)從排隊人群的反應可見其居住地或國籍，店家應小心觀察享受在排隊過程的

民眾，並主動聊天提高店家親和力，增強顧客回流購買的意願。 
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(二)民眾排隊時多玩手機、看菜單，若店家能提供其他資訊，以促進其他消費。 

(三)民眾多受到網路媒體、親友口耳相傳等因素而排隊，店家若要增強民眾排

隊動機，應強化網路媒體的資訊提供。 

(四)門口主要排隊的人群是年輕人，店家應有效掌握年輕人的購買習慣、資訊

取得方式。 

(五)女性消費動機大過男性，大部份的消費者會因排隊人潮而去排隊購買商品，

店家應掌握女性消費者的購物心理，讓女性消費者成為帶動排隊的人潮。 

(六)只要商品夠吸引人，本地人也是會跟著排隊人群消費，若能有效的宣傳在

地人排隊的店家，將能帶動外地觀光客前來排隊消費。 

(七)等候時間是排隊最大的成本，消費者喜歡在平日排隊，但也有人喜歡在假日

排隊，只要商品值得，消費者會願意花上時間等候。 

(八)其實排隊店家附近的店家不一定會得到好處，也許可以利用排隊人潮促進鄰

近店家消費；但是也可能會給鄰近店家負面影響，而排隊人潮也會影響現場交

通，帶來不便。 

(九)店家要有危機意識，熱門銷售的商品可能會退熱潮，必須要再研發其他產

品。 

(十)花蓮縣民都有責任在店家門口排隊購買，製造熱門店家的形象，以促進觀

光客湧入排隊的現象。 
 
二、值得深入探討的現象 

 
我們可以研究排隊對於交通與經濟的影響，但由於時間不夠，沒有時間去訪問

與調查，希望在未來能進行相關研究，再延伸下去探討。 
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