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摘摇 要: 基于等待的相关理论,运用访谈法和问卷调查法,对“顾客等待耐心度冶的定义和“顾客等待耐心度冶
的相关作用机制作出解释。 “顾客等待耐心度冶指顾客在等待的过程中,由于主观和客观的原因不断地产生

消极情绪,在消极情绪不断累积的过程中失去耐心的那个时刻。 等待时间的可控性、等待时间的充实性与消

极情绪分别呈显著的正、负相关,消极情绪和顾客等待耐心度之间的相关呈显著负相关。 针对银行业提出相

应的改进策略。
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An Empirical Research on Waiting Patiently of Banking Customers
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Abstract: This research is based on relevant theories of waiting. We use interviews and the questionnaire survey
method, try to define the “degree of customers蒺 patient waiting冶, and explain the relevant mechanism. “Customers蒺
patient waiting degree冶 refers to the moment when customers lose patience during the process of waiting because of
subjective and objective reasons for the accumulation of constant negative emotions. The controllability of the waiting
time and negative emotions were significantly positive and negative correlations, and the correlation between the nega鄄
tive emotions and customers蒺 patient waiting degree was negatively correlated. Some suggestions are given on impro鄄
ving the banking sector.
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摇 摇 根据盛世指标数据管理有限公司发布的《中国

银行服务满意度指数报告》显示,“排队冶几乎成了

中国消费者去银行的家常便饭,有 78郾 2% 的客户经

常遇到排队的情况,仅 1% 的客户几乎没遇到排队

现象。 产生等待的原因是多元的。 尽管中国商业银

行已普遍实行“综合柜员制冶,并使用了较公平、科
学的“领号冶排队法,但排队现象依然普遍,客观原

因主要是服务缺乏库存能力,银行承担大量代收代

缴职能,居民理财需求迅速增长,业务办理环节增

多;而主观上则是由于银行员工主动服务意识有待

提高,银行服务管理不到位,服务渠道不够畅通,网
点布局不够合理,大堂经理未能充分发挥作用。[1]

文章将基于顾客“等待冶的相关理论,以国内银

行业顾客等待耐心度为研究对象,通过实证研究方

法探寻等待对顾客情绪的影响及应对策略。 通过实

证研究给“顾客等待耐心度冶以明确的定义,确立消

极情绪在模型中的中介作用。

一、关于“等待冶的相关理论

(一) “实际等待时间冶与“感觉等待时间冶
顾客的等待时间有两种内涵:实际等待时间和

感觉等待时间。 实际等待时间是客观的、真实的,一
部电影的放映时间是 90 分钟,不会因为某种原因变

为 80 分钟。 而感受时间则是主观的、可变的,如果

电影很好看,你可能感觉时间很快就过去了;如果影

片内容很闷,你的感受是不一样的,这时你会希望影

片快点结束。[2]

(二) 对顾客等待心理影响因素的研究

引用著名哲学家威廉·詹姆斯的话:“烦躁产



生于对时间流逝本身的关注。冶根据戴维·梅斯特

的研究成果总结如下:
单个人等待比许多人一起等待感觉时间要长;

过程前等待的时间感觉比过程中等待的时间更长;
等待时无事可干比有事可干感觉时间更长;没有说

明理由的等待比说明了理由的等待感觉时间更长;
不确定的等待比已知的、有限的等待感觉时间更长;
不公平的等待比公平的等待感觉时间更长。[3]

二、关于“顾客等待耐心度冶
定义的研究

摇 摇 迄今为止,学术界尚无对“顾客等待耐心度冶有
较为权威的定义,所见到的定义大多为经验性的语

言描述,缺乏直观性。
(一) 研究方法

访谈法。 访谈提纲涉及到顾客实际等待时间、
感觉等待时间以及人口统计学等相关信息。

(二) 访谈对象

从 4 家银行随机抽取 200 位顾客进行访谈,经
过基本分析,筛掉 11 位顾客的访谈结果。 最终共有

189 位顾客的访谈结果被采用。
(三) 分析方法

在纵轴为“感觉等待时间冶,横轴为“实际等待

时间冶的坐标轴中绘制出所有数据点,根据离散数

据点的发展趋势,绘制出等待耐心度相关曲线,如
图 1 所示。

图 1摇 耐心度相关曲线图

图 1 说明,对于 189 位顾客来说平均等待时间

少于 t1 时,感觉等待时间基本等于实际等待时间;
大于 t1 时,顾客感觉等待时间将大于实际等待时

间。 这里 t1 与 t2 基本相等。
(四) 结论

笔者定义顾客等待耐心度就是指顾客在等待的

过程中,由于主观和客观的原因不断地产生消极情

绪,在消极情绪不断累积的过程中失去耐心(消极

情绪急速增长)的那个时刻,即顾客对时间的认知

失去客观性,感觉等待时间急剧增加、显著偏离实际

等待时间的拐点。

三、顾客等待耐心度的相关研究

(一) 研究问题的提出

问题一:等待是否使消费者产生消极情绪?
Taylor 将消费过程中发生的等待定义为消费者从准

备接受服务到服务发生之间的持续时间。 等待被认

为是令人不安,感到沮丧、焦虑而导致人们精神紧张

的一种活动。[4]

问题二:消极情绪对顾客等待耐心度有怎样的

影响情绪会以与情绪一致的方向使个体感觉和评价

产生偏差,消极情绪的产生将会从消极方面影响人

们的感觉和评价。 因此,等待过程当中消费者的情

绪可能会影响到他(她)对产品或服务的评价,即影

响顾客等待的耐心度。[5]

问题三:等待产生原因的可控性和稳定性对消

极情绪的影响? 归因理论(Attribution Theory)指出,
人们会对事情发生的因果关系进行解释,所有行为

的发生都被认为是由内部因素和外部因素共同作用

的结果。 当消费者认为产生等待的原因比较稳定、
常见时,其消极情绪将会更高,等待原因的稳定性与

消费者愤怒显著相关。[6]

问题四:等待时间的充实性对消极情绪产生怎

样的影响? “空虚感冶的出现或没能在等待过程中

充分利用时间的感觉能够消极地影响个体的等待经

历。 当人们没有获得充足、有趣的信息时,通常就会

出现无聊的感觉。[7]

(二) 研究模型的初建

根据 Taylor 所提出的等待经历模型以及其他相

关研究内容,可以构造出以下概念模型,如图 2
所示。

图 2摇 概念模型图

结合归因理论和相关实证研究,对模型中各变

量进行定义,如表 1 所示。
(三) 研究方法

问卷结合了相关学者的研究成果和调查量表自

编量表。 并选取在银行办理各项业务的 200 名消费

者为
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表 1摇 模型变量定义描述初始变量

原因的可控性
服务提供者能对导致等待发生的原

因进行控制

初始

变量
原因的稳定性

导致等待发生的原因是经常出现、
消费者所熟悉的

时间的充实性
消费者在等待过程中能够充分的利

用等待时间

中间

变量
消极情绪

消费者在等待过程中产生的不确定

感和气愤的情绪

输出

变量
顾客等待耐心度

顾客将其能感知到的利益与获取产

品或服务时所付出的成本进行权衡

后对产品或服务效用的总体评价

调查对象,在其办理完成业务之后,邀请其参与调

查,填写问卷。
(四) 数据统计

1郾 统计工具

笔者主要使用 SPSS 软件进行信度、效度分析及

相关分析。 通过统计方法来描述和分析从有效问卷

中得到的统计数据。
2郾 样本构成

研究共发放问卷 200 份,收回有效问卷 169 份,
有效回收率为 84郾 50%。 被调查者当中,女性为89 名,
占总人数的比例为 52郾 70% 。 被调查者等待的时间

范围从 0 分钟到 30 分钟,其中 102 名被调查者的等

待时间介于 10 分钟到 20 分钟之间,占总人数的比

例为 60郾 40% 。
3郾 问卷分析

信度和效度分析是研究变量可靠性的统计方

法,主要通过 Cronbach Alpha 系数来描述。 在营销

调查领域,普遍认为当信度系数 Alpha 大于 0郾 7 时,为
高信度,可靠性较强;当 Alpha 小于 0郾 35 时,为低信度,
应予以拒绝,需重新修订研究工具或重新编制量表。

表 2摇 初始变量的信度分析

初始变量 项目数 Cronbach Alpha 系数

原因的可控性 3 0郾 763 9

原因的稳定性 2 0郾 644 6

时间的充实性 2 0郾 740 8

摇 摇 从表 2 来看,原因的可控性和时间的充实性信

度较高,信度系数 Cronbach Alpha 都大于 0郾 7;而原

因的稳定性信度略低。

表 3摇 消极情绪的信度分析

中间变量 项目数 Cronbach Alpha 系数

消极情绪 2 0郾 703 1

摇 摇 从表 3 来看,信度系数 Cronbach Alpha 大于

0郾 7,说明测量的一致性程度较好,达到了研究的

要求。

表 4摇 顾客等待耐心度的信度分析

输出变量 项目数 Cronbach Alpha 系数

顾客等待耐心度 2 0郾 841 1

摇 摇 从表 4 来看,信度系数 Cronbach Alpha 大于

0郾 7,说明测量的一致性程度较好,达到了研究的

要求。
4郾 相关分析

相关分析是一种常见的用于研究变量之间密切

程度的统计方法,主要通过相关系数来进行描述。
笔者采用 Pearson 相关分析法,相关性分析主要包括

初始变量(等待原因的可控性、稳定性和时间的充

实性)与消费者的消极情绪之间以及消极情绪与顾

客等待耐心度之间的相关程度分析。

表 5摇 初始变量和消极情绪的相关分析

初始变量 消极情绪

原因的可控性 0郾 162*

原因的稳定性 0郾 019
时间的充实性 - 0郾 204*

摇 摇 注:*表示在 P < 0郾 05 的水平上显著,下同。 在 0郾 05 的显著水

平上,原因的可控性与消极情绪呈正相关关系,时间的充实性与消极

情绪负相关,原因的稳定性与消极情绪之间不存在显著相关关系。

表 6摇 消极情绪和顾客等待耐心度的相关分析

中间变量 顾客等待耐心度

消极情绪 - 0郾 237*

摇 摇 注:在 0郾 05 的显著水平上,等待使消费者产生的消极情绪与顾

客等待耐心度之间呈负相关关系。

(五) 实证结果

从相关分析的结果可以得到,消费者认为等待

产生原因的可控性越高,消极情绪水平越高;消费者

等待过程中时间利用越充实,消极情绪水平越低;
消费者认为等待产生原因越常见,与消极情绪水平

没有必然联系;等待使消费者产生的消极情绪水平

越高,顾客等待耐心度越小。

图 3摇 模型结果图

修改后的模型如图 3 所示。
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四、银行改善顾客等待耐心度的

策略研究

摇 摇 如图 1 所示,银行要改善顾客等待耐心度无外

乎从两方面入手,策略 1 是尽量延后 A 点的到来,
策略 2 是在 A 点到来之前完成对顾客的服务。 利

用排队理论相关知识,笔者提出以下两点策略:
策略 1. 延后 A 点的到来。
首先,可以通过对营业网点设施的配置优化来

实现。 根据心理学的首因效应,顾客到网点办理业

务时,首先看到的是网点的营业环境,网点营业现场

的环境的舒适性,直接影响顾客到达网点时的心情。
服务设施的地理位置、设施的背景、设备的配置、装
饰风格、色彩与照明、音响的音量、室内气味、空气清

新度与温度、办公用具的风格和舒适度、外观设计与

清洁度等构成要素都会影响顾客对服务和服务组织

的印象,进而影响顾客的满意度。[8] 其次,可利用排

队改善顾客感知。 如果让等待的时间变为一段有意

义的时段,那情况便会大大改善。 一是改善环境,转
移顾客的注意力,最好采用一些“与服务相关的冶转
移注意力的方法,如把办理业务相关材料递给等待

的顾客。 二是可以用积极的方式来填充等待的时

间。 银行完全可以将等候区域设置成普及金融知识

和开展各类理财业务培训的场所,既可利用自身的

专业知识配备专职讲解师或多媒体设备,也可联合

保险、基金、证券等培训讲师,开展各种金融知识宣

传和理财培训。[9]

策略 2. 在 A 点到来之前完成对顾客的服务。
可以设置弹性柜面窗口和弹性工作制。 银行应

掌握每天、每月、每年和不定时的网点业务的高峰

期,增设适量柜面窗口的数量,实行弹性工作制;合
理调节对公、对私和专用窗口的比例,合理安排员工

的工作时间,通过灵活机动的安排保证尽快完成

服务。
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摇 摇 笔者将 Gram鄄Schmidt 变换过程运用到 logistical
回归当中,提出了 Schmidt鄄logistical 回归方法,该方

法可以快速有效地寻找出对系统解释性最强的信

息,并且由于其自变量信息分解结构清晰,使模型的

解释更加方便。 在笔者的应用研究中所提出的变量

筛选方法能快速有效地分析股票的投资风格,判断

股票是属于成长型或价值型,在提高投资组合管理

的效率上具有重要的应用价值。
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