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Where the Time Goes 
In a life time, the average 

American will spend-- 

SIX MONTHS 

Waiting at stop lights 

EIGHT MONTHS 

Opening junk mail 

ONE YEAR 

Looking for misplaced objects 

TWO YEARS        Unsuccessfully returning phone calls 

FOUR YEARS  Doing housework 

FIVE YEARS  Waiting in line 

SIX YEARS  Eating 
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기다림의 경제학 

기다림의 경제적 비용 
 종업원을 기다리게 하는 비용은 비생산적 임금으로 측
정될 수 있음 

 외부고객의 대기비용은 그 시간에 할 수 있었던 다른 
일의 가치임. 이 비용에 추가해 지루함,걱정과 다른 정
신적 근심에 의해 비용이 발생함 

경쟁시장에서의 지나친 기다림은 매출을 감소시
킬 수 있음 
 고객에게 대기행렬을 보이지 않게 하거나 식당의 경우 
고객을 bar로 분산시킴 
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기다림의 경제학 

고객은 서비스 프로세스에 참여할 수 있는 
잠재력을 지닌 자원 
의사를 기다리는 환자는 진찰기록지를 쓰도록 
하여 의사의 시간(즉, 서비스 생산능력)을 절
약할 수 있음  

고객을 기다리게 하는 것은 제한된 서비스 
능력을 더 잘 활용하게 한다는 점에서 생산
성 향상에 기여 
서비스 시스템에서 높은 설비활용은 고객 대기
비용의 대가를 치룬 결과임 
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대기행렬 시스템 

대기행렬 – 하나 혹은 그 이상의 서비스 제공자에게 
서비스를 요구하며 기다리는 고객의 줄  

대기행렬의 변형 
   -서버가 한 번에 한 고객만 상대하도록 제한할 필요는 없음(버스, 

비행기, 승강기와 같은 운송시스템은 대량 서비스에 해당됨) 

   -고객이 언제나 서비스 설비를 찾아 돌아다닐 필요는 없음(서버
가 실제로 고객을 찾아가는 구급차서비스는 물론 치안이나 소방 
활동과 같은 공공서비스) 

   -서비스는 일련의 대기행렬 단계로 구성될 수도 있고 더욱 복잡
한 대기행렬의 네트워크로 구성될 수 있음(놀이동산의 바깥쪽 
걷기, 대기실, 놀이기구타기 순으로 몇 단계로 나누어 기다리게 
함) 
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고객 대기관리를 위한 전략-1 

기다림의 심리학 
서비스를 받기 위해 기다리는 심리적 영향을 
고려하는 것 

마이스터의 두 가지 ‘서비스 법칙’ 
고객의 기대와 인지에 관한 법칙: 만일 고객이 기
대한 것보다 더 나은 서비스를 받으면 고객은 행
복하고 만족하게 되어 그 서비스는 트리클다운
(trickle-down, 하향침투) 효과로 이득을 봄. 

 ‘고객 따라잡기’가 어렵다는 것(첫 인상이 나머지 
서비스 경험에 영향을 미침. 고객을 기다리게 하
는 서비스는 기다리는 시간을 즐거운 경험으로 만
드는 게 좋다는 충고를 받아들일 필요가 있음) 



Kwangtae Park, Korea University 

7 

고객 대기관리를 위한 전략-2, 3 
공허한 감정 누그러뜨리기  
 대기시간을 긍정적인 방법으로 채워주는 것(편한 의자
와 분위기를 좋게 하려고 새로 칠한 페인트, 대기실의 
가구, 승강기 근처의 거울 등)  

 서비스를 통해 대기시간을 즐거움 또는 생산적으로 변
화시킬 수 있음 

서비스의 시작을 알리기  
 실제로는 기다리고 있지만 기다리고 있는 것이 아니라
는 느낌을 주는 것 

 식사를 기다리는 고객에게 메뉴판을 줌, 기다리는 환자
에게 진찰기록지를 줌 

 고객은 서비스가 시작하고 나서의 기다림보다 그 이전
의 기다림에 더 불만을 품게 됨 
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고객 대기관리를 위한 전략-4, 5 

터널의 끝이 보임을 알리기 
 얼마나 기다려야만 하는가?에 대한 고객의 염려를 완
화시켜 주는 것 

 서비스 시작 전의 근심과 걱정거리를 인정하고 고객을 
편하게 모실 전략을 만들어야 함(도로의 표지판) 

자기 순서를 알려주기 
 전달 과정에서의 공정성의 문제를 해결하는 것 

 번호표를 나눠 줌(기다리는 시간과 불공정의 가능성에 
대한 고객의 우려를 덜 수 있음. 충동구매를 부추길 수 
있음), 한 줄로 세우기(서버가 여럿인 은행, 우체국, 항
공사의 체크인 카운터 경우), 특별고객에 대한 서비스
는 일반고객과 차별화된 이미지를 주지 않도록 해야 함
(항공사 카운터의 1등석 승객 체크인)  
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고객 모집단 

동질적일 필요는 없으며 몇몇 하위 집단으로 
구성될 수 있음(외래환자의 도착은 입원환자, 
예약환자, 응급환자로 구분됨. 각 부류의 환
자는 다른 서비스를 요구하게 되지만 더욱 
중요한 것은 각각의 기다림에 대한 기대가 
크게 다르다는 점) 
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도착 프로세스 

           도착간격의 분포는 대개 지수분포임 

           지수분포 : 평균과 표준편차가 같음 

  f(t)= λ e- λ t     t≥0  

   λ  =주어진 기간 내의 평균 도착률 

   t = 도착간격 

   e = 자연 대수의 밑 (2.718…) 

   평균 = 1/λ   

   분산 = 1/ λ 2 

  누적함수분포 F(t) = 1- e- λ t   t≥0  

 



Kwangtae Park, Korea University 

13 



Kwangtae Park, Korea University 

14 

  

       시간간격 t 동안에  n번의 도착이 발생할 확률은 포아송 

          분포임  

          포아송 분포는 평균과 분산이 같음           

          f(n) = (λ t)n e-λ t/n!     

   λ  =주어진 기간 내의 평균 도착률 

  t = 관심 기간의 수(보통 t=1) 

  n = 도착 건수(0,1,2..) 

  e = 자연 대수의 밑 (2.718…) 

  평균 = λ t  

  분산 = λ t  

도착 프로세스 
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수요율이 시간에 따라 변하는 경우 
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수요율이 시간에 따라 변하는 경우 
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수요율이 시간에 따라 변하는 경우 
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복수 대기행렬  
 이점: 제공되는 서비스가 차별화될 수 있음(슈퍼마켓의 
소품목 계산대), 노동의 분화가 가능(은행의 드라이브 
인 창구에는 보다 경험 많은 행원 배치), 선호하는 특정 
서버를 고객이 선택, 진입포기를 막을 수 있음 

 단점: 빠르게 줄어드는 옆 줄을 보게 되면 화가 남 

단일 대기행렬 
 장점 : FCFS의 규칙 적용으로 형평성 보장, 줄 선택에 
대한 고민이 필요 없음, 끼어들기 문제 해소, 서비스 받
는 고객과 바로 뒤에서 기다리는 고객의 거리가 멀어 
프라이버시 향상, 평균대기시간이 줄어듬 

번호표 시스템 
 단일 대기행렬의 변형으로 고객은 한결 자유로움 

복수 창구 서비스에 대한  
세 가지 대기행렬 형성 방식 
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대기행렬규칙은 대기행렬에서 다음에 서비
스 받을 고객을 선정하기 위한 관리정책임 

 FCFS : 먼저 도착한 고객이 먼저 서비스 받는 
규칙으로 모든 고객을 동등하게 취급  

동태적 대기규칙: 고객의 속성이나 기다리는 
줄의 상태에 근거를 둠 

 

대기행렬 규칙 
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서비스 시간의 분포, 서버의 배열, 관리정
책과 서버 행동 모두는 서비스 성과에 영향
을 줌 

서비스 시간의 분포는 고객의 요구와 서버 
성과의 변화를 반영함 

 

 

서비스 프로세스 
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Birth & Death Process 

M/M/1 

M/M/s 



Birth & Death Process 

 

 n 

death 

birth 

Rate in = Rate out 

(Balance equation) 

0 1 n-1 n 



 

# of servers 



Queuing Model based on B & D process 
 

M/M/1  

traffic intensity 



Little’s Law 
 

L=Avg. # of customer in system 

 

W=Avg. waiting time in system 

 

Q=Avg. # of customer in queue 

 

d=Avg. delay in queue 



M/M/s 

 

 



M/M/s 

 


