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等待是一种折磨？ 

等待时间知觉及其导致的非理性决策行为* 

李爱梅  赵  丹  熊冠星  谭  飞  王笑天  凌文辁 

(暨南大学管理学院, 广州 510632) 

摘  要  等待时间知觉是指人们在等待过程中对等待时长的主观感受和心理体验, 它对人们的决策行为产生

影响。影响等待时间知觉的客观因素包括等待过程的填充物、等待时间的确定性、接受服务的阶段和等待的

物理环境等; 主观因素有负性情绪、自我控制和人格因素等。等待时间知觉导致的非理性决策行为包括时间

沉没成本效应、“延迟提前”框架效应、峰终效应、偏好反转等。未来研究可从三个方面开展：(1) 时间启

动和金钱启动下等待时间知觉的差异; (2) 基于时间心理账户视角研究等待时间知觉规律; (3) 借鉴时间知觉

理论探讨等待时间知觉影响决策行为的心理机制。 
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1  引言 

等待时间可以分为客观等待时间 (objective 

waiting time)和主观等待时间(subjective waiting 

time)。客观等待时间即实际等待时间, 它是客观

的, 不受外界因素干扰; 主观等待时间指人们感

知到的等待时间, 它是主观的, 会受到很多因素

的干扰(Bueti, Walsh, Frith, & Rees, 2008; Hancock 

& Rausch, 2010; 朱晓芳, 张志杰, 2011)。主观等

待时间与客观等待时间之间并不是简单的线性关

系, 而是指数函数关系, Antonides, Verhoef和 Van 

Aalst (2002)用对数的形式表示为如下公式： 

1 1 1 1ln lni i i it r X        

其中, i 是指主观时间; 1 是常数; 1 是系
数, 取值范围 0< 1 <1; it 客观时间; 1r 是矢量, 有

正负之分 ; iX 代表影响主观时间因素的价值 ; 

1i 代表系统误差。正是由于 1r 矢量有正负之分, 
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所以主观等待时间不一定等于客观等待时间。 

客观等待时间会影响人们的决策行为。有研

究发现, 如果人们在付款时遇到消耗时间的情况, 

他们会放弃费了很大力气才选购好的物品(Raja-

mma, Paswan, & Hossain, 2009), 此外, 等待时间

还会降低人们对所接受服务的整体满意度的评价

(Taylor, 1994; Pruyn & Smidts, 1998; Van Riel, 

Semeijn, Ribbink, & Bomert-Peters, 2012)。有学者

进一步指出, 人们感知到的主观等待时间对顾客

评价产生的影响更大(Wittmann & Paulus, 2008)。

休斯敦机场的投诉事件就是一个很好的例子

(Alex, 2013)：休斯敦机场的高管们碰到一个棘手

的客户关系问题——乘客不断投诉, 抱怨取行李

的等待时间太长。高管们为此增加人手处理这一

问题, 尽最大努力使顾客的平均等候时间降至 8

分钟, 远低于行业标准。然而, 顾客的投诉行为并

没有减少。高管们再次进行现场分析, 结果发现, 

乘客从站门口走到取行李处只需 1分钟, 而要等 7

分钟才能取到行李。也就是说, 乘客们约 88%的

时间是在等待行李。针对这一现象, 机场方面决

定采取一种新方法, 他们不是采取措施减少顾客

的等待时间, 而是把站门换到了离行李传输带较
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远的地方。这样一来, 乘客们就要花多出 6 倍的

时间走到行李带旁, 也就是 7分钟走路, 1分钟等

待取行李。虽然取行李的总体时间没有改变, 但

这种设计方式使得顾客的投诉率降至零。 

客观的 8分钟, 当分解为“1分钟走路+7分钟

等待”和“7分钟走路+1分钟等待”时, 为什么顾客

的心理和行为反应完全不同？对此, 行为生物学

领域的学者认为：人类和许多动物一样, 有偏好

即刻奖赏的倾向, 天生不愿意等待(Kim, Hwang, 

& Lee, 2008).); 管理学和经济学领域的学者指出, 

人们认为等待浪费时间(Hui & Tse, 1996), 为了减

少等待时间 , 他们宁愿付更多的金钱 (Chang, 

Chang, Chang, & Chien, 2013; Leclerc, Schmitt, & 

Dubé, 1995); 心理学研究者认为, 人们感知到的

主观等待时间通常长于客观等待时间, 这种等待

时间知觉直接影响了人们的决策行为 (Anić, 

Radas, & Miller, 2011)。 

为什么等待时间知觉会影响人们的决策行

为？本文认为, 由于等待时间知觉是主观的, 等

待过程中很多因素将对人们的决策行为产生影

响。究竟有哪些影响因素影响了人们的等待时间

知觉？这种等待时间知觉是否会导致人们产生非

理性决策行为？目前, 心理学研究者尚未系统的

对此进行归纳与总结。基于前人研究的不足, 文

章归纳了影响人们等待时间知觉的主客观因素 , 

探讨了等待时间知觉导致的一系列非理性决策行

为, 提出了未来可能的研究方向。 

2  等待时间、时间知觉与等待时间知觉

三者之间的异同 

等待时间(waiting time)是指从等待开始到等

待结束的持续时间(Taylor, 1994)。时间知觉(time 

perception)是指个体对直接作用于感觉器官的客

观事物顺序性(时序)和持续性(时距)的认知。等待

时间知觉 (perceived waiting time/perception of 

waiting time)指人们在等待过程中对等待时长的

主观感受和心理体验, 它会对人们的行为产生影

响(Baker & Cameron, 1996; Chien & Lin, 2014)。以

往关于客观等待时间和等待时间知觉的研究主要

集中在消费领域, 而且研究的持续时间范围可以

是几秒、几分钟, 甚至几个小时; 而对时间知觉的

研究主要集中在心理学领域。等待时间是客观的, 

而时间知觉和等待时间知觉是主观的, 受很多因

素影响。有心理学者进一步对影响时间知觉的因

素进行了总结, 并将其分为时间信息因素和非时

间信息因素, 其中, 时间信息因素有：长时距和短

时距、空时距和实时距; 非时间信息因素包括刺

激动态、刺激维度、刺激通道、时间估计方法、

注意等。然而, 目前尚未有学者对影响等待时间

知觉的因素进行归纳与分类, 基于此, 文章从影

响等待时间知觉的客观因素和主观因素这两方面

进行了总结与归纳。 

2.1  影响等待时间知觉的客观因素 

2.1.1  等待过程中的填充物 

等待过程中的填充物会对等待时间知觉产生

影响。有学者指出, 人们感知到的未被占用的时

间比被占用的时间长 (Andersson, Kristensson, 

Wästlund, & Gustafsson, 2012; Pruyn & Smidts, 

1998; 张述祖, 沈德立, 2008)。进一步的研究发现, 

不同的填充物对等待时间知觉的影响不同：当给

等待中的人们提供一些有趣的、引人入胜的电视

节目、比较适合的背景音乐或者报纸等内容充实

他们的等待时间、分散他们对等待时间的注意力

时 , 会减少他们感知到的等待时间; 反之 , 如果

提供的消遣或娱乐活动不能吸引他们, 不仅不能

降低他们感知到的等待时间, 反而会使他们感知

到的等待时间更长。表 1 汇聚了以往关于等待时

间填充物影响人们等待时间知觉的研究。 

有学者指出, 填充物对等待时间知觉的影响

是通过娱乐或忙碌等, 把等待时间转化为体验的

时间来实现的(AntonidesVan et al., 2002)。还有学

者指出, 填充物之所以能够影响人们对等待时间

的感知, 是因为填充物吸引了人们的注意, 注意力

资源的分散使他们感知到的等待时间变短(Buhusi 

& Meck, 2006)。然而, 注意力是如何影响等待时

间知觉的？其内部机制是什么？目前尚未有学者

对此进行阐述, 在以后的研究中, 需深入探讨。 

2.1.2  等待时间的确定性 

等待时间是否确定会影响人们的等待时间知

觉。有学者提出, 人们感知到的不确定的等待时

间比确定的等待时间长(Maister, 1984)。如果给等

待中的人们提供与等待时间相关的信息时, 他们

感知到的等待时间会短于客观等待时间(Hui & 

Tse, 1996), 反之, 如果他们对等待时间相关的信

息一无所知, 感知到的等待时间会比较长。进一

步研究表明, 等待时间的确定性不仅会影响等待 
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表 1  等待过程中的填充物对等待时间知觉的影响 

研究 情境 实验类型 充实等待时间的方式 效果

Jones & Peppiatt (1996) 门诊等候室 情境实验 低度娱乐的电视节目  

Hui & Tse (1996) 大学课程签到 实验室 提供等待时间的信息、提供排队的信息 0 

Tom, Burns, & Zeng (1997) 打电话 实验室 音乐 /0 

Pruyn & Smidts (1998) 医院 情境实验 电视娱乐 + 

Andersson, Kristensson, Wästlund, & 
Gustafsson (2012) 

零售店 情境实验 音乐 + 

邢宁宁, 汪京强 (2012) 主题试验餐厅 情境实验 音乐 + 

注：0代表无影响; +代表降低了时间知觉(正效果); 代表增加了时间知觉(负效果) 

根据相关资料来源整理 

 
时间知觉, 还会影响人们的心理和行为。心理方

面主要是情绪的变化(Pruyn & Smidts, 1998; Van 

Riel et al., 2012)：比如人们提前到达约会地点时, 

会安心等待, 即使等待比较长的一段时间; 一旦

约定的等待时间过后, 即使等待时间很短, 人们

也很容易变得焦虑、生气。等待时间知觉除了能

影响人们的情绪, 还会对其行为产生影响, 使他

们偏爱确定的等待时间。Leclerc 等(1995)设计了

两个情境对此进行了验证, 情境一是假设坐公交

去纽约：在确定等 60 分钟和 50%的可能等 30 分

钟 50%的可能等 90分钟之间做出选择, 结果发现, 

有 70%的被试选择确定选项, 该选项的人数显著

高于选择不确定选项的人数。此后, 他们又设计

了情境二进一步进行验证：让被试在确定等 3 小

时和有 50%的可能立即起飞、50%的可能等待 6

个小时这两个情境中做选择。该数据结果显示：

72%的被试选择了确定选项, 该选项的人数显著

高于选择不确定选项的人数, 此研究结果进一步

证实了人们偏爱确定的等待时间。 

对于等待时间知觉影响决策偏好的心理机制

研究, 学者们观点不一致。Leclerc 等人(1995)认

为, 在确定的等待情境下人们可以较好的规划时

间、增加对时间的有效利用、减少由于等待导致

的负性情绪, 因而会偏爱确定的等待时间。还有

学者指出, 不确定的等待时间会让人失去对这段

时间的控制, 控制感的缺失会使他们感知到的等

待时间比较长 , 他们的实证研究也证实了这一

点：当被试自己挑选音乐时, 感知到的等待时间

短于客观等待时间; 当被试处于实验人员提供的

音乐环境中时, 感知到的等待时间长于客观等待

时间(Cassidy & MacDonald, 2010)。除了以上两种

观点, 本文还认为, 人们把等待视为一种经济或心

理成本的损失(Osuna, 1985), 当处于不确定的等

待情境时, 消耗的经济成本和心理成本都会大幅

度增加。比如, 飞机的延误时间确定时, 可能导致

他们会错过一个重要的会议、约会、面试等; 飞

机延误时间不确定时, 人们在盲目的等待情境下, 

不仅可能错过一个重要的会议、约会、面试等, 也

会产生更多的负性情绪、消耗更多的心理资源 , 

因而不喜欢不确定的等待时间。 

2.1.3  接受服务的阶段 

人们在不同的服务阶段进行等待时, 感知到

的等待时间是不同的。有学者设计了点餐前等待

时间的推迟、点餐后等待时间的推迟以及就餐后

等待时间的推迟这三个情境进行了验证 (Dubé- 

Rioux, Schmitt, & Leclerc, 1989)：首先, 他们控制

了额外变量, 然后把被试随机分成 3 组, 点餐前

延迟组(阶段 1)的被试被告知需要等待 10 分钟才

有空余的餐桌, 10分钟后又等了 20分钟才就坐点

餐; 点餐后延迟组(阶段 2)的被试到餐馆后立即点

餐, 点完餐后服务员把菜单拿走, 被试预期 10 分

钟后就能就餐, 但是 10 分钟过后他又等了 20 分

钟服务员才把食物送来; 就餐后延迟组(阶段 3)的

被试就餐完毕后打算结账, 并预期 10分钟可以结

账离开, 然而, 预期的 10 分钟过后他又等了 20

分钟才付完帐离开。实验结果发现, 对于这三个

阶段中被试等待时间的延迟, 人们感知到的阶段

1 和阶段 3 的延迟等待时间都长于阶段 2 的延迟

等待时间。对此, 本文认为, 人们在点餐后进行等

待时, 对美食的预期会降低他们的等待时间知觉, 

进而感知到的等待时间比未点餐时和就餐后感知

到的等待时间短。不过, 该观点有待进一步的实
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验证据支持。 

2.1.4  等待的物理环境因素 

环境因素有三个组成成分：周边元素(ambient 

element)、设计元素 (design element)和社会元素

(social element)。在此基础上, Chien和 Lin (2014)

把周边元素和设计元素合称为物理元素, 其中周

边元素是指灯光、温度等, 设计因素是指色彩、

物品陈列、空间布局等(Baker, Parasuraman, Grewal, 

& Voss, 2002; Chien & Lin, 2014)。有学者探讨了

某些物理环境因素对人们等待时间知觉的影响 , 

发现人们感知到舒适环境下的等待时间比不舒适

环境下的等待时间长, 即如果等待的环境太冷、太

热、太嘈杂或者没有可以休息的地方等都会使人

们感知到的等待时间长于客观等待时间。之后 , 

Baker 和 Cameron (1996)提出了一个概念模型来

解释环境因素对等待时间知觉的影响, 以及等待

时间知觉对服务评价的影响(图 1), 并从光、温度、

色彩、物品陈列等物理环境方面提出假设, 但没

有实证研究对此进行验证。 

在前人研究基础上, Chien和 Lin (2014)以台

湾某快餐店销售高峰期的消费者为研究对象, 在

他们排队就餐期间发放问卷(7点评分量表), 问卷

中包含的物理环境测量条目有灯光、室内设计和

物质设施(Reimer & Kuehn, 2005)等; 包含的等待

时间知觉测量的条目有两项：(1)与预期等待时间

相比, 消费者感知到的等待时间较长、较短还是

没有差异(Tom & Lucey, 1997); (2)消费者是否觉

得等待时间特别久(Schneider, 1973)。调查结果发

现, 灯光、室内设计和物质设施等物理环境并没

有显著的影响消费者的等待时间知觉。我们认为

可能的原因在于, 快餐店的物理环境因素比较舒

适, 没有影响消费者的等待时间知觉。 

综上分析, 等待过程的充实性、等待时间的

确定性、接受服务的阶段、等待的物理环境等因

素都会对等待时间知觉产生影响。管理者可以根

据影响人们等待时间的客观因素发现服务设计的

不足, 采取措施优化服务, 把人们等待过程中的

消极体验变成中性甚至积极的体验, 增加他们的

购买行为, 提高对服务满意度的评价。 

2.2  影响等待时间知觉的主观因素 

由于等待时间知觉是人们在等待过程中对等

待时长的主观感受和心理体验(Baker & Cameron, 

1996; Chien & Lin, 2014), 因而主观影响因素可

能会对等待时间知觉产生更大的影响。本文从负

性情绪、自我控制以及人格等主观因素进行阐述。 

2.2.1  负性情绪 

通常情况下, 等待过程中很容易产生负性情

绪(Pruyn & Smidts, 1998; Van Riel et al., 2012), 该

负性情绪会对人们的等待时间知觉产生影响, 使

他们感知到的等待时间不同于客观等待时间。研

究发现, 人们在等待过程中会产生愤怒、后悔、

焦虑、生气、无聊等负性情绪(Dasu & Rao, 1999; 

 

 
 

图 1  服务环境对情绪和等待时间知觉的影响 

注：蓝色(深色)部分根据以往文献综述和假设提出 

资料来源：Baker & Cameron (1996) 
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Van Riel et al., 2012)。由于等待过程中最容易产生

愤怒和无聊情绪, 因而本文主要从这两个方面探

讨它们对等待时间知觉的影响。(1)愤怒。关于这

方面的研究主要在实验室中进行。早期, 有学者

采用实验室研究的方法从情绪唤醒(高唤醒和低

唤醒)和情绪效价(积极情绪和消极情绪)这两个方

面来探讨情绪对等待时间知觉的影响。研究结果

发现, 在高唤醒水平下, 被试对呈现给他们的消

极图片的时间感知比积极图片的时间感知长

(Angrilli, Cherubini, & Pavese 1997)。该研究对情

绪效价方面的探讨只是区分了积极情绪和消极情

绪, 没有对具体的情绪进行分析。针对 Angrilli等人

(1997)的研究不足, Droit-Volet 和 Meck (2007)对

情绪效价进行了更细致的分类, 他们的研究发现, 

被试知觉到的愤怒表情下的等待时间要比中性表

情下的等待时间长。由于人们在等待过程中会产生

愤怒情绪(Van Riel et al., 2012), 而愤怒情绪会导

致人们感知到的等待时间变长(Droit & Volet, 2007; 

Sandrine & Sylvie, 2011), 因此本文推测, 人们在

等待的过程中产生愤怒情绪可能是等待时间知觉

与消费决策行为之间的中介变量。因此, 在未来

的研究中, 可进一步实证研究加以验证。(2)无聊。

近年来, 越来越多的学者开始关注无聊(boredom)情

绪。 “无聊”被视为不愉快的、缺乏刺激的和低度生

理唤醒的负性情绪。人们身处单调、压抑的现代环

境中时 , 会频繁的产生无聊情绪(Bergstein, 2009; 

Carroll, Parker, & Inkson, 2010; Danckert & Allman, 

2005), 该无聊情绪不仅危害身心健康 (Britton & 

Shipley, 2010; Goldberg, Eastwood, LaGuardia, & 

Danckert, 2011; Tsapelas, Aron, & Orbuch, 2009), 还会

影响等待时间知觉(Pekrun, Goetz, Daniels, Stupnisky, 

& Perry, 2010)。Pekrun等(2010)的研究发现, 人们等

待中产生的无聊情绪使他们感知到的等待时间远远

长于客观等待时间, 觉得时间过得非常慢。 

负性情绪究竟是如何影响人们对客观等待时

间的感知的？Droit-Volet 和 Meck (2007)在起搏器

累加器模型的基础上指出, 高情绪唤醒会提高起

搏器的速度, 增加累加器累加的脉冲, 因而会使

人们感知到的持续时间更长; 甘甜、罗跃嘉和张

志杰(2009)认为 , 情绪主要通过注意和唤醒机制

影响等待时间知觉。由此可见, 当人们在等待情

境下产生愤怒情绪时, 高唤醒的情绪会使他们感

知到的等待时间更长, 更加不愿意等待。然而, 为

什么人们在低度唤醒的无聊情绪下感知到的等待

时间也比较长？有学者指出, 无聊情绪下, 个体

的唤醒度是不稳定的 , 当个体刚开始感到无聊 , 

唤醒度是低的, 这时个体会通过一系列行为或心

理努力来维持注意力或者逃离无聊情境, 这些行

为不仅会增加个体的唤醒度(Danckert & Allman, 

2005; Pekrun et al., 2010), 导致自我损耗(Schmei-

chel, Vohs, & Baumeister, 2003), 因而感知到等待

时间会比较长。 

2.2.2  自我控制 

自我控制 (self-control)使人们感知到的主观

等待时间长于客观等待时间。Schmeichel等(2003)

通过实证研究对此观点进行了验证：在实验中 , 

研究者把被试随机分为两组, 并给他们不同的指

导语(抑制情绪 vs 自然表露), 然后让他们观看同

一个电影短片, 该短片的持续时间是 11 分 23 秒, 

此后 , 让被试完成 PANAS 量表 (Positive and 

Negative Affect Scale), 填完量表后让他们估计该

电影短片的持续时间, 并对所描述的时间进行自

信程度判断。结果发现, 抑制情绪组被试感知到

的时间长度长于自然表露组。此后, 他们又设计

了另一个不同的实验情境进一步进行验证, 研究

人员将被试分成两组, 并告知他们需要清晰而大

声的朗读一本书的其中几页, 直到研究人员返回

实验室, 其中, 要求自我控制组的被试在读书时

尽量投入, 并保持愉快和微笑, 另一组被试不做

任何要求, 4分 23秒后, 研究人员让被试停止阅读, 

并让他们估计自己的读书时间。结果发现, 自我

控制组被试对持续时间的估计长于控制组被试对

持续时间的估计。 

为什么自我控制会影响人们的等待时间知

觉？本文认为, 由于人们在等待过程中容易产生

负性情绪, 一般情况下, 人们会对产生的负性情

绪进行控制 , 而他们采取措施进行自我控制时 , 

会消耗一定量的心理资源, 而人的心理资源是有

限的 , 因此 , 自我控制会使人们产生自我损耗

(Baumeister, 2002),由于自我损耗会影响人们对时

间感知的准确性, 使他们更多的地关注等待时间

的流失而非等待的目的, 因而使他们感知到的等

待时间长于客观等待时间 , 产生了一种“度日如

年”的感觉(Schmeichel et al., 2003)。 

2.2.3  人格因素 

人格会对等待时间知觉产生影响 , 本文从
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A/B型人格、外控型/内控型人格这两个方面进行

阐述。(1) A型人格比 B型人格更容易对等待时间

知觉产生影响, 与 B型人格者相比, A型人格者感

知到的时间流逝更快。比如, 客观等待时间为 5

分钟时, A型人格者由于不耐烦和冲动性, 会感觉

时间更长。据此, 有学者指出, A型人格者很容易

高估等待时间 (Wittmann, Leland, Churan, & 

Paulus, 2007; Wittmann & Paulus, 2008), 这对解

释“为什么某些人更不耐烦”提供了一种观点。(2)

外控型人格比内控型人格更容易对等待时间知觉

产生影响。内控的人有强烈的自我信念, 认为活

动的结果取决于自身因素, 自己的能力和努力能

控制事态的发展; 外控的人大多缺乏自信, 觉得

活动的结果取决于命运或者是机会、运气以及权

威人士等外部力量, 与自己的努力无关。在遇到

等待情境时, 尤其是不确定的等待情境, 内控型

的人和外控型的人的反应也会不同：内控型的人

会主动对等待过程进行管理, 积极的面对事件发

展; 而外控型的人恰恰相反, 总是令自己比较被

动, 失去控制感。当人们不能够在等待的过程中

对这段等待时间进行有效的自我控制时, 容易体

验到诸如焦虑、抑郁、压力等负性情绪, 而负性

情绪会使人们感知到等待时间长于客观等待时间

(Dasu & Rao, 1999; Van Riel et al., 2012), 因此, 虽

然一些外控型的人迫于无奈选择等待, 但等待过

程中产生的负性情绪会使他们感知到的等待时间

长于客观等待时间, 进而导致他们更不喜欢等待。 

2.3  其他因素 

除了上述影响等待时间知觉的因素, 研究还

发现：人们感知到的单独等待时间比集体等待时

间长, 即没有人陪伴的等待情境下, 人们感知到

的等待时间通常长于客观等待时间 (Maister, 

1984); 感知到的不公平的等待时间比公平的等待

时间长 , 即如果有人插队或者有人享受特权时 , 

他们感知到的等待时间会比较长(Voorhees, Baker, 

Bourdeau, Brocato, & Cronin, 2009); 感知到的不

熟悉的等待时间比熟悉的等待时间长, 即如果人

们初次在某个情境下等待, 不熟悉办事流程或不

清楚要等待多久等情境都会导致他们感知到的等

待时间长于客观等待时间(Peppiatt, 1995)。 

3  等待时间知觉导致的非理性决策行为 

合理的时间相关决策不仅能促进个体发展、

提高生活质量, 更能促进国家各方面的可持续发

展(Schüll & Zaloom, 2011)。由于等待中的人们受

到多种因素的干扰, 他们是否会产生非理性决策

行为？本文通过对以往文献的归纳和提炼, 发现

人们会出现时间沉没成本效应、“延迟—提前”框

架效应、峰–终效应和偏好反转现象等非理性决策

行为。 

3.1  时间沉没成本效应 

沉没成本效应一直备受决策研究者的青睐 , 

它是指人们在决定是否做一件事情时, 不仅会关

注将来在这件事情上的获利大小, 也会关注过去

在这件事情上的投入多少(Park & Jang, 2014)。众

多学者表明, 己经发生的、不可收回的支出, 如金

钱、时间、精力等都可以称作“沉没成本”。由于

沉没成本的影响, 个体一旦投入金钱、时间或者

精力等, 就会有继续投入的倾向。 

关于沉没成本效应, Arkes和 Blumer (1985)曾

做过一个非常经典的实验：他们让被试买一个季

度的音乐剧入场券(不同的被试购买到的入场券

的折扣是随机的), 然后统计他们该季度去看音乐

剧的次数。结果发现, 购买到没有打折的入场券

的被试去看音乐剧的次数多于购买到打折入场券

的被试的次数, 即投入金钱多的人更加愿意去看

音乐剧, 出现了金钱沉没成本效应。有学者指出, 

投入时间也有相同的效果, 人们在等待的过程中, 

随着感知到的等待时间逐渐增长, 他们离开的可

能性会越来越小, 更加愿意等待下去, 因为当人

们感知到的等待时间越来越长时, 他们会考虑到

放弃排队的沉没成本, 因而选择继续等待, 出现

了时间沉没成本效应(Anić et al., 2011)。此外 , 

Anić 等人(2011)还指出, 时间沉没成本效应还会

增加人们的购买行为, 即人们在购物时, 随着感

知到的等待时间增加 , 会愿意花费更多的金钱 ; 

此外, 即使人们投入更多的时间在路上, 也会表

现出时间沉没成本效应, 即从出发地点到达购物

商场花费时间较多的人更愿意购物, 愿意花费更

多的金钱。这些实证研究不仅证实了等待时间知

觉存在沉没成本效应 , 同时也为解释“等待许久

之后仍然继续等待”和“等待时间越久花费越多金

钱”这两种现象提供了一种新的观点。 

3.2  “延迟—提前”框架效应 

框架效应(framing effect)是指对于逻辑意义

上完全相同的信息, 使用不同描述方式会导致决
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策者做出完全不同的判断的现象 (Tversky & 

Kahneman, 1981; )。“延迟—提前”框架效应是指人

们愿意出很少的钱提前拿到买到的商品, 而对于

现在买到的商品延迟体验时, 却需要更多钱来补

偿(Malkoc & Zauberman, 2006)。目前, 对时间的

“延迟—提前 ”框架效应 (delay/speed-up framing 

effect)研究已逐渐开展 (王鹏 , 刘永芳 , 2009; 

Malkoc & Zauberman, 2006)。 

王鹏和刘永芳(2009)通过实验研究证实了“延

迟—提前”框架效应：他们招募被试后, 采用 2(框

架：延迟和提前)×2(时长：30天和 210天)两因素

混合实验设计(其中, 框架为被试间设计, 时长为

被试内设计)的方法, 让被试在安静的实验室内单

独完成实验任务。实验任务如下：对于花 600 元

预定的四季皆宜的运动服, 延迟组的被试需要在

按期拿到运动服和延迟 30天(或 210天)后拿到有

优惠的价格的运动服之间做出选择, 并写出在延

迟拿货情况下自己认为合适的优惠价格; 提前组

的被试需要在按期拿到运动服和多付些钱提前 30

天(210天)拿到运动服之间做出选择, 并写下为了

提前拿到运动服愿意多付出的金钱。结果发现 , 

延迟条件下被试的时间折扣率大, 提前条件下被

试的时间折扣率小。更进一步的研究发现, 个体

对延迟时间的关注会影响时间折扣率, Zauberman, 

Kim, Malkoc和 Bettman (2009)指出, 与未启动组

相比, 当启动被试对延迟时间的关注时, 他们的

时间折扣率更大。 

上述研究结果除了可以用查询理论 (Query 

theory) (Johnson, Häubl, & Keinan, 2007)、损益理

论(王鹏, 刘永芳, 2009)和时间建构理论(Trope & 

Liberman, 2003)来解释外, 本文认为还可以用等

待时间知觉来解释这种现象：对同样的客观时长, 

人们在延迟条件下和提前条件下的等待时间知觉

不同, 他们感知到的提前拿到运动服的时间短于

人们延迟拿到运动服的时间, 因而为了提前拿到

运动服愿意多付的钱比在延迟拿到运动服时少付

的钱少, 出现了时间的“延迟—提前”框架效应。 

3.3  峰–终效应 

“峰–终效应”是一种心理体验, 它是指人们在

回忆体验时, 顶点和终点的体验对决策行为的影

响更大 (AntonidesVan et al., 2002; 李爱梅, 鹿凡

凡 , 2013)。经典的结肠镜检查实验 (Redelmeier, 

Katz, & Kahneman, 2003)、噪音实验(Schreiber & 

Kahneman, 2000)、冷压力实验(Kahneman, Fred-

rickson, Schreiber, & Redelmeier, 1993)等都证实

了这一点。比如在 Redelmeier 等人(1997)的结肠

镜检查实验中, 研究人员让控制组病人按正常程

序进行了结肠镜检查; 实验组病人在按相同的程

序进行结肠镜检查后, 使结肠镜在被试体内停止

1 分钟后再拿出来, 检查结束后让实验组和控制

的被试报告疼痛感 , 并回答喜欢哪一种检查方

式。结果发现, 实验组被试报告的疼痛感显著的

低于控制组被试报告的疼痛感 , 也更偏爱“结肠

镜检查后, 结肠镜在体内停止 1分钟后再拿出来”, 

即终点稍微舒服的体验使实验组被试出现“持续

时间忽略”现象 , 并表现为偏爱客观持续时间较

长的结肠镜检查。与此类似, Schreiber 和 Kahne-

man (2000)噪音实验、Kahneman 等(1993)做的一

系列冷压力实验有类似的发现, 出现了“峰–终效

应”和持续时间忽略现象。 

等待时间知觉也会导致 “峰 –终效应 ”。

Antonides等人 (2002)的也证实了这一点：当工作

人员在人们等待的最后阶段加快服务速度时, 处

于等待最后阶段的人们在服务结束后对总体等待

时间进行回忆时, 感知到的总体等待时间会比工

作人员在其他阶段加快服务速度时短, 而且, 在

最后阶段提高服务速度也会提高人们对服务评价

的满意度, 即与只“体验服务速度较慢的时间”相

比 , 消费者感知到的“体验一段服务速度较慢的

时间+最后阶段体验服务速度加快的时间”的时间

较短, 服务满意度也更高。换言之, 等待过程中的

人们对等待时间的感知产生了“峰–终效应”。 

3.4  偏好反转现象 

偏好反转现象普遍存在, 它不仅会受外界因

素的影响(Van Horen & Pieters, 2013), 还会受认

知因素的影响(Weber & Chapman, 2005; 陈海贤, 

何贵兵, 2012)。学者们发现, 等待时间知觉会导致

人们产生偏好反转现象：人们虽然厌恶等待, 喜

欢选择等待时间短的选项, 但这不是绝对的, 他

们的决策偏好随着时间的变化会发生改变, 国内

外许多学者的研究已经证实了这一点 (Weber & 

Chapman, 2005; 陈海贤, 何贵兵, 2012)。Weber

和 Chapman (2005)的研究发现, 当决策者面临立

即得到 100 元和 4 周后得到 110 元的选择时, 他

们会倾向于选择前者, 当面临 26周后得到 100元

和 30周后得到 110元的奖赏时, 他们会倾向于选
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择后者, 即出现了偏好反转现象; 陈海贤和何贵

兵(2012)的研究也有类似的发现 , 当被试面临立

即得到 1000 元奖金和 4 星期后得到 1100 元奖金

的近期选择时, 他们倾向于选择前者, 当被试面

临 72 星期后得到 1000 元奖金和 76 星期后得到

1100元奖金的远期选择时, 他们倾向于选择后者。 

为什么会出现偏好反转现象？除了可以用齐

当别决策模型(Equate-to-Differentiate theory) (李

纾等, 2009)来解释外, 有学者也从等待时间知觉

的角度给出了解释：人们在进行决策时, 关注的

不是客观时间, 而是主观时间, 他们感知到的近

期决策中当前与 4 周的等待时间之差比远期决策

中 26周与 30周的等待时间之差要长, 因此, 在近

期决策时会选择立即得到奖赏的选项, 在远期决

策时会选择等待时间更长的选项, 因而产生了偏

好反转现象(陈海贤, 何贵兵, 2012)。 

4  等待时间知觉对管理的启示 

总而言之, 了解影响等待时间知觉的因素及

其产生的非理性决策行为, 不仅有利于个人采取

措施减少等待过程中的负性情绪以及非理性决策, 

也为管理者采取措施完善服务、提高服务满意度

等有一定的启示。本文根据对前人研究的归纳与

提炼, 提出了管理者为降低等待时间知觉可采取

的具体措施：(1)充实等待时间。由于充实等待时

间能降低人们的等待时间知觉(Andersson et al., 

2012; Taylor, 1994;), 商家可以采取措施充实等

待时间, 进而降低他们对等待时间的知觉。(2)明

确等待时间。由于人们偏爱确定的等待时间, 感

知到的不确定的等待时间长于确定的等待时间 , 

且提供任何与等待时间相关的信息都会减少等待

时间的不确定性(Chang et al., 2013; Leclerc et al., 

1995; Osuna, 1985)。因此, 对于商家而言, 提供等

待信息会降低等待时间知觉, 进而增加他们的满

意度。(3)及时提供服务。由于人们希望立即接受

到服务而不是盲目的等待 (Dubé-Rioux et al., 

1989; ), 因此商家可以通过对服务工作进行完善, 

使人们及时接受到服务。(4)优化服务设计。由于

人们在不舒服的环境中感知到的等待时间长于客

观等待时间, 商家可以对服务场所进行合理的设

计, 进而转移人们的注意力, 降低他们的时间知

觉 , 进而增加他们对服务的满意度; 此外 , 商家

也可以把服务流程信息制成宣传页或事先告知他

们, 使第一次接受服务的人熟悉办事流程, 进而减

少他们对等待时间的感知, 增加服务满意度。(5)在

最后阶段提高服务速度。有学者指出, 人们在等

待时存在峰–终效应 , 即在最后阶段提高服务速

度, 可以大大改善他们对工作人员的服务满意度

(AntonidesVan et al., 2002), 商家可以采取此类措

施提高人们对服务的满意度评价。(6)提供个性化

服务。由于某些人更不愿意等待, 商家应该针对

这些人的特点, 制定出相应的措施, 降低他们的等

待时间知觉, 进而提高他们对服务满意度的评价。 

希望在未来的研究中, 学者们能够找出更加

有效的应对等待时间的策略, 使人们对等待的看

法从“折磨”变成“享受”。 

5  研究展望 

学术界对影响等待时间知觉的因素及其导致

的非理性决策行为研究取得了一些成果, 未来研

究可从以下三个方面进行。 

5.1  时间启动和金钱启动下等待时间知觉的差

异研究 

经济学、社会学、心理学等方面的研究表明, 

时间和金钱一样 , 是一种很重要且稀缺的资源 , 

也存在很多相同的非理性现象(Leclerc et al.,1995; 

Jacoby, Szybillo, & Berning, 1976; Weber & 

Chapman, 2005; Okada & Hoch, 2004)。然而, 越来

越多的学者发现, 时间有别于金钱, 它可能比金

钱更重要, “一寸光阴一寸金, 寸金难买寸光阴”。

本文根据前人的研究, 归纳出了时间不同于金钱

的几个方面：(1)时间的客观性和金钱的主观性。

每个人每天都只有 24小时, 无论如何努力都不会

使之增多, 而人们可以通过努力奋斗拥有更多的

金钱(Jacoby et al., 1976)。(2)时间的不可储存性和

金钱的可储存性。时间不可以储存, 而金钱可以, 

比如早到机场 15分钟, 乘客可以在喝杯咖啡消磨

时光, 但是不能把这段时间储存起来下飞机后再

去喝咖啡; 如果乘客去机场节省了 50 美元, 他可

以选择在任何时间消费; (3)时间的不可替代性和

金钱的可替代性。时间的流逝一去不返, 而金钱

可以通过努力再次获得。比如, 乘客打车到飞机

场比预期多花了 1 个小时, 那么这一个小时就一

去不复返了; 然而, 如果乘客打车到机场比预期

多花了 50美元, 他可以通过削减开支等方式节省

出 50美元(Leclerc et al., 1995)。(4)时间价值的模
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糊性和金钱价值的明确性。有学者指出, 时间的

价值比较模糊、不是一成不变的, 它受将要接受

服务的影响 , 服务越有价值 , 他们越愿意等待 , 

而金钱的价值是一定的, 即使再脏再破, 也可以

买到想要的东西。近年来, 随着学者对时间和金

钱关系研究的深入, 他们发现时间与金钱之间并

不是简单的相同或不同的关系, 他们在某种程度

上相互转换。Sanford和 Jeffrey (2007)指出, 时间

和金钱共享一个心理账户, 有着相同的运算规则, 

只是取决于时间心理账户能否较容易的用金钱来

度量。综合前人的研究, 不难发现, 时间和金钱的

关系相当复杂。那么, 在等待的过程中, 时间启动

和金钱启动条件下人们的等待时间知觉是否存在

差异, 产生差异的内部机制是什么？在什么情况

下, 人们愿意用时间换金钱, 什么情况下人们愿意

用金钱换时间, 这些问题都值得进一步探讨。 

5.2  基于时间心理账户视角研究等待时间知觉

的规律 

心理账户(mental accounting)是个人和家庭对

经济行为的编辑、分类、预算和评估 (Thaler, 

1999)。心理账户提出以来, 众多学者对此进行了

研究。我们认为, 人们在心理上也会对时间根据

不同的账户进行分类管理。那么, 在等待过程中, 

人们是否为等待时间设立了时间心理账户？他们

又是如何对时间心理账户进行分类、预算与评估

的？该时间心理账户是否会对决策行为产生影

响？尚未有学者对此进行探讨。本文认为, 人们

对时间心理账户的分类、预算与评估会影响等待

时间知觉, 进而影响决策偏好。因此, 在未来研究

中可进一步基于时间心理账户视角探讨等待时间

知觉的规律, 以揭示等待过程中的时间知觉及其

对决策偏好的影响。 

5.3  借鉴时间知觉理论探讨等待时间知觉影响

决策行为的心理机制 

学者们已经提出了大量的理论模型解释时间

知觉的心理机制(陈有国, 黄希庭, 尹天子, 张锋, 

2011; 林苗, 钱秀莹, 2012; Buhusi & Meck, 2009; 

Treisman, 1963; Zakay, 1989), 与等待时间知觉相

关的模型主要有内部时钟模型 (internal clock 

model) (Treisman, 1963)、资源分配模型(resource 

allocation model) (Zakay, 1989)、注意闸门模型

(attentional-gate model) (Buhusi & Meck, 2009)等。

内部时钟模型的主要假设是韦伯定律, 该模型假

设神经系统是通过类似生物钟的方式处理时间信

息, 该内部时钟包括节拍器、计数器、比较机制

以及校准单位等, 其中, 累计器记录的节拍器产

生的信号的数量就是主观时间(Treisman, 1963); 

资源分配模型认为一个刺激可以由视觉信息加工

器和计时器同时进行加工, 视觉信息加工器加工

视觉物理特征信息, 计时器加工时间信息, 个体

可以根据任务要求和重要性将有限的资源分配到

两个加工器上, 且分配给计时器的注意资源越多, 

知觉到的时间越长(Zakay, 1989)。注意闸门模型

不仅包括了节拍器、计时器、比较机制等生物成

分, 还包含了计时器开关、注意闸门、工作记忆、

反应机制等认知成分, 该理论中, 节拍器产生的

频率只有通过注意闸门之后才可以被累计器记录, 

注意越多, 闸门开的越广, 节拍器产生的信号被

记录的越多 , 个体知觉到的时间越长 (Buhusi & 

Meck, 2009)。我们认为, 这些研究范式可以进一

步应用到等待时间知觉的研究, 以进一步探讨等

待时间知觉影响决策行为的心理机制(Droit-Volet 

& Meck, 2007; Wittmann & Paulus, 2008)。  
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Is Waiting A Kind of Torture? 
Perceived Waiting Time and the Resulting Irrational Decision Making 

LI Aimei; ZHAO Dan; XIONG Guanxing; TAN Fei; WANG Xiaotian; LING Wenquan 
(Management School, Jinan University, Guangzhou 510632, China) 

Abstract: Perceived waiting time is defined as how individuals perceive and feel about the duration they 

have to wait and how it affects their approach behavior. This paper systematically reviews the effective 

factors that could have an impact on perceived waiting time, which includes objective factors and subjective 

factors. The objective factors include the fillers, certainty, service phase and the physical environment 

during waiting time; the subjective factors contain negative emotions, self-control and personality. 

Moreover, It results in irrational decision making behaviors, such as time sunk cost effect, delay/speed-up 

framing effect, peak-end effect, preference reversal, et al. Future research direction includes: (1) Compare 

the differences of perceived waiting time under the conduction of time priming and money priming; (2) 

Study the rules of perceived waiting time in the view of time mental accounting; (3) Explore the mechanism 

of perceived waiting time based on the time perception theory models.. 

Key words: perceived waiting time; time sunk cost effect; delay/speed-up framing effect; peak-end effect; 

preference reversal 


