【心理点滴】

为什么你排队总是选了最慢的那条
（一院何颖贤推荐，2014年7月20日）

推荐理由：很多时候我们以为是最快的却变成了最慢的，在我原先看来可能是心态问题：心急吃不了热豆腐。可是如今看到了这篇文章，却又似乎看到了一些其中潜在的科学道理，也看到了事物都是在变化之中的，这时候的最快不一定是以后的最快，这时候的最慢也未必会是最终最慢的。而高效率的排队方案：文中提到的“蛇形队形”，却因看上去混乱而未能被实施。总而言之，现实的状况是反复变化的，用发展的眼光看问题才是硬道理，这世上本没有事是理所当然的。
    为了快点买个东西，你冲到了超市。你拿到了你需要的，然后去前面排队。在快速地比较了一下队伍的长短以后，你选了一条看起来最快的队伍。

你选错了。在你选了你所在的队伍以后，你发现比你晚来但是去了别的队伍的人都已经买完出去了，而且都要去停车场了。为什么这种事情好像总是发生在你的身上？怎样残忍的世界才会允许这种事情发生？这是不公平的！

其实，和你作对的是数学。

当你在杂货铺里面，从七条队伍作出了选择的时候，几率并不是以你这边为受益者的。有可能别的队伍真的更快。研究这种排队行为的数学家将之称为排队论，并且他们拿出了数字来证明这个理论。他们所建立的模型也奠定了包括交通工程、工厂设计以及网络基础设施在内的很多不同现代问题的基础。与此同时，排队论为在商店结账排队提供了一个更公平的方法。唯一的问题是很多顾客并不喜欢这个方法。

在我们了解这个方法之前，先来看看哥本哈根电话交换机。在20世纪90年代早期，一位名叫Agner Krarup Erlang的年轻工程师尝试为哥本哈根的接线总机，找出最合适的电话线数量。当时的操作员都是货真价实的人力，他们为人们接线的时候要将插头插入对应的插座。

为了节省劳动力和基础设施，Erlang想知道如果要确保大多数人的电话能够被接通，最少需要多少条线。当时一个相当便宜的接线总机，可以只接入一条电话线。但那样的话对顾客们来说打电话就是个可怕的折磨了，因为他们等待的时间不确定。而在当时为这座城市的每一台电话都安装一条电话线也不实际。

让我们来看一个简单的例子。如果哥本哈根的接线总机平均每小时要出来两通电话，那两条线就够了。但总有些时候电话多一些，有些时候电话少一些，所以那样想并不对。在最繁忙的时候，接线总机有可能收到5个连接请求。如果只有两条线，那就只能为2名顾客服务，让别人都等着。如果丹麦人特别能说的话，这些电话可以持续一个小时，这意味着会有更多的电话在同一时间到来，然后整个系统会很快崩溃。

Erlang设计的方程将特定时间里电话的平均数和每通电话平均用的时间纳入了考虑范围。用他的方程来计算上面举的简单例子，就会发现哥本哈根需要7条线才能确保所有的电话有百分之99的可能会马上被接入。Erlang于1909年将他的发现写成了论文，并创造了数学的一个新分支——排队论。

现如今，排队论运用在各个不同的地方。拿公司的呼叫中心来说，很多都经常运用排队论的原理来处理顾客问题。最常见也最基本的问题，都是由相对不熟练但人数众多的代表们来处理的。而复杂一点的问题就由受的训练更多但人数较少的人来处理。一个呼叫中心可以使用Erlang方程来确定每种类型代表的最佳数量。

回到超市排队问题上。排队论解释了为什么你不可能总是在最快的队伍里面。一个杂货铺尝试用足够多的收银员来让顾客尽快买完东西出去。但有时候，比如星期天下午，收银员超级忙，而大多数超市都没有物理空间来增加更多的收银台，他们的系统会受到打击。一些小小的中断比如扫价或者一个特别健谈的顾客——就会导致下游效应的出现，让后面整条队的人都等着他们。
如果在商店里面有三条队，这些延后会随机发生在不同的收银台上。再想想概率。你所在的队只有三分之一的机会是最快的，这意味着你有三分之二的机会排不到最快的队。所以不只是你一个人觉得别的队伍更快一些。

现在，排队论就这个问题有一个很好的解决办法：只要让所有的顾客站在一条蜿蜒曲折的长队里面，然后让排在前面的人去相邻的、空着的收银台(可以称之为蛇形排队法)。有3个收银台的话，这个方法就比老方法平均快了三倍。在大多数银行、Trader Joe’s(私营杂货连锁店)和一些快餐店都是这么做的。这样做，前面一个人的长时间耽搁不会耽误后面的人。相反，它会让每个人都慢一点。

那为什么大多数地方不用蛇形排队法呢？我们先来讲讲消费心理。我们人类觉得我们能够控制自己的生活，而且如果有机会，就要钻制度的空子。研究人员指出，一些顾客反对蛇形排队法，他们认为这样比之前的排队方法用的时间更长一些，他们宁愿靠运气来选队排。

排队论已经不仅仅是数学领域的问题了，它也将排队里面的心理问题融合进来了。电梯大堂之所以要安装电梯楼层显示器，是因为它们能减缓等待下一趟电梯的压力。类似于迪士尼这种游乐园，在里面有各种娱乐活动的排队——比如换背景、连续从不同的房间穿过和电视荧光屏——让游园的人有一种成就感，毕竟为了玩一个5分钟的供骑乘游乐设施，排了两个小时的队。智能手机可能是现代人排队最大的福利了。现在基本上每个人都可以在排队的时候，通过玩游戏、上社交媒体或者浏览网页来消磨时间。

最后，为了证明最理性的选择并不总是最好的，有一个关于MIT最突出的队列研究员Richard Larson的轶事。在一场排队论的会议上，Larson说曾有一个旅馆大堂塞满了想要登记房间的排队理论学家。数学家们决定自己来解决这个问题，然后产生了蛇形排队法来解决这个问题。

但就像Larson在2012年说的：“这个大堂并不是为了蛇形排队法而设计的，因此当时看起来格外混乱。大堂经理不高兴了。如果我们在柜台前排成六条平行队，等候的时间就会短一些，混乱也要好一些。但那样就不那么公平了。”
（推荐者注：本文来自煎蛋网2014年7月16日，原作者：WIRED，翻译：桃子）
（注：学校关工网站刊发时间：2014年8月1日）
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