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ing to the embodiment of the present invention, the forecas
ted wait time can be provided for the customer queuing up
for taking a number, and the problem of a number calling
waiting waste caused by non-timely service acceptance of
large quantities of reservation numbers i s solved.

(57) 摘要：
[见续页 ]



(84) 指定国（除另有指明，要求每一种可提供的地区 CI, CM, GA, GN, GQ, GW, ML, MR, NE, SN, TD
保护）：ARIPO (BW, GH, GM, KE, LR, LS, MW, MZ, TG)。
NA, RW, SD, SL, SZ, TZ, UG, ZM, ZW), 叙亚 （AM, 本国际公布：
AZ, BY, KG, KZ, RU, TJ, TM), 欧洲 (AL, AT, BE, BG,
CH, CY, CZ, DE, DK, EE, ES, FI, FR, GB, GR, HR, HU, - 包括国际检索报告(条约第 2 1条(3)) 。
IE, IS, ΓΓ , LT, LU, LV, MC, MK, MT, NL, NO, PL, PT,
RO, RS, SE, SI, SK, SM, TR), OAPI (BF, BJ, CF, CG,

本发明公开了一种排队服务处理方法及系统，该方法包括：采集排队取号顾客的特征信息及所要办理的业务
类型；根据所述顾客的特征信息查找历史服务信息库，获得所述顾客办理本次业务的预测耗时，并将所述预
测耗时添加到等待时间数组中；对所述等待时间数组中所记录的排在所述顾客之前的其他顾客的预测耗时进
行统计求和，将总耗时作为所述顾客办理本次业务的预测等待时间；输出所述顾客办理本次业务的预测耗时
和预测等待时间；而且还根据顾客的实际服务耗时，对排在所述顾客之后的其他顾客的预测等待时间进行修
正。本发明实施例能够为排队取号的顾客提供预测等待时间，解决大量预约号不及时接受服务而造成叫号等
待浪费的问题。



排 队服 务 处 理 方 法及 系统

本 申请 要 求 于 2011 年 12 月 07 日提 交 中 国 专 利 局 、 申请 号 为

2011 10401988.9 、发 明名 称 为 "排 队服 务处理 方法及 系统 " 的 中 国专 利 申请 的

优 先权 ，其 全 部 内容 通 过 引用 结合 在 本 申请 中。

技 术领 域

本发 明涉及信 息处理及通信技 术领 域 ，尤其 涉及一种排 队服 务处理方 法及

系统 。

背景 技 术

银行排 队机在 实际使 用 中，效 果并不理 想 ，例如很 多时候顾客取 号和拒 台

正在服 务 的号码相去 甚远 ，有 的相 差 几百个号码 ，其原 因就是很 多顾客在 办理

银行 业务 时 ，通过排 队机预 约 了一个号码后 ，觉得 等待 时 间遥遥 无期 ，又去 忙

其他 事情 了，顾客通 常会错 过这 个号码 ，甚 至不再赶 回银 行服 务厅 享受预取 号

码 的服 务 。而一个拒 台花 费时 间叫号三 次 ，才会跳 过这个号码 ，继 续叫下一 个

号码 。这样 恶性循 环 ，排 队机 不仅 没有给顾客 带来便 利 ，反 而带来 了不便 ，甚

至造 成 了资源的浪 费和拒 台宝贵 时 间的浪 费。因此有 些银行在排 队机 所 出号码

和服 务号码严 重脱 节 的情 况下 ，干脆 暂停排 队机 的使 用 。

现 有 技 术 中 的 带 有 预 约 功 能 的 排 队 方 法 和 系 统 ， 例 如 公 开 号 为

CN101286247A 和 CN101237608A 的 中国专利文 献 ，虽然解 决 了顾客 不必到达

银行服 务厅就可 以取得预 约号 的 问题 ，但是 并没有对排 队等待 时 间进行预 测 ，

顾客对赶 到现 场接 受服 务 的较佳 时 间难 以把握 ，不 能解 决 大量预 约号不及 时接

受服 务 而造 成 叫号等待 浪 费的 问题 。



发 明 内容

本发 明公开 了一种排 队服务处理方法及 系统 ，能够为排 队取号的顾客提供

预测等待 时间，给顾客带来便利 ，而且解决大量预约号不及时接 受服务而造成

叫号等待浪 费的问题 。

本发 明实施例提供如下技术方案：

一种排 队服务处理方法，包括 ：

S1、采集排 队取号顾客 的特征信 息及所要 办理的业务类型；

S2、根据所述顾客 的特征信 息查找历史服务信 息库 ，判断所述顾客是否为

老顾客 ；若是 ，则根据所述历史服务信 息库 中记录的该顾客 的历史服务信 息，

得 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时；若否，则将所述历 史服务信 息库记录

的办理 同类业务的平均耗 时，作为所述顾客办理本次业务的预测耗 时；将所述

顾客办理本次业务的预测耗 时添加到等待 时间数组 中；

S3、对所述等待 时间数组 中所记录的排在所述顾客之前的其他顾客 的预测

耗 时进行统计求和 ，将总耗 时作 为所述顾客办理本次业务的预测等待 时间；

其 中，所述统计求和可以是一种加权求和方式，也可以是利用数理统计进

行最大似然估计值 ，或者点估计值 ，并给 出方差 。

54、输 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间；

55、记录所述顾客办理本次业务的开始时间和结束时间，才艮据所述开始时

间和结束时间统计所述顾客办理本次业务的实际耗 时；

56、将所述顾客 的特征信 息、所要 办理的业务类型和办理本次业务的实际

耗 时保存到历 史服务信 息库 中；



57、将所述顾客办理本次业务的实际耗 时添加到等待 时间数组 中，替换等

待 时间数组 中记录的所述顾客办理本次业务的预测耗 时；

5 8、根据所述等待 时间数组 中所记录的预测耗 时和 实际耗 时进行统计 ，对

排在所述顾客之后 的其他顾客 的预测等待 时间进行修正；

S9、向排在所述顾客之后 的其他顾客输 出修正后 的预测等待 时间。

一种排 队服务处理 系统 ，包括 ：

排 队机 、排 队服务器和后 台信 息服务器；

所述排 队机 包括：

采集单元 ，用于采集排 队取号顾客 的特征信 息及所要 办理的业务类型 ，并

将采集到的信 息发送给所述排 队服务器；

所述排 队服务器包括：

业务耗 时处理单元 ，用于根据所述顾客 的特征信 息查找历史服务信 息库 ，

判断所述顾客是否为老顾客 ；若是 ，则根据所述历 史服务信 息库 中记录的该顾

客 的历史服务信 息，得 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时；若否，则将所述

历 史服务信 息库记录的办理 同类业务的平均耗 时，作为所述顾客 办理本次业务

的预测耗 时；将所述顾客 办理本次业务的预测耗 时添加到等待 时间数组 中；

预测处理单元 ，用于对所述等待 时间数组 中所记录的排在所述顾客之前的

其他顾客 的预测耗 时进行统计求和 ，将总耗 时作为所述顾客 办理本次业务的预

测等待 时间；

预测输 出单元 ，用于输 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时

间；

所述后 台信 息服务器包括：



历史服务信 息库 ，用于存储顾客 的特征信 息和该顾客每次办理业务的实际

耗 时。

进一步的，所述排 队服务处理 系统还 包括银行业务服务器；所述银行业务

服务器包括 ：

业务计 时单元 ，用于记录所述顾客办理本次业务的开始时间和结束时间，

根据所述开始时间和结束时间统计所述顾客办理本次业务的实际耗 时；

业务信 息上传单元 ，用于将所述顾客 的特征信 息、所要 办理的业务类型和

办理本次业务的实际耗 时保存到历史服务信 息库 中。

所述排 队服务器还 包括 ：

耗 时替换单元 ，用于将所述顾客 办理本次业务的实际耗 时添加到等待 时间

数组 中，替换等待 时间数组 中记录的所述顾客办理本次业务的预测耗 时；

预测修正单元 ，用于根据所述等待 时间数组 中所记录的预测耗 时和 实际耗

时进行统计 ，对排在所述顾客之后 的其他顾客 的预测等待 时间进行修正；

修正信 息输 出单元 ，用于向排在所述顾客之后 的其他顾客输 出修正后 的预

测等待 时间。

由以上 内容可知 ，本发 明具有如下有益效果：

本发 明所公开的排 队服务处理方法及 系统 ，建立历史服务信 息库 ，记录顾

客 的历史服务信 息。在顾客排 队取号时，根据历 史服务信 息库 中记载的顾客办

理 同类业务的历史服务时间，得 出该排 队取号顾客办理本次业务的预测耗 时；

并且对排在该顾客之前的其他顾客 的预测耗 时进行统计求和 ，得 出该顾客办理

本次业务的预测等待 时间。本发 明实施例能够为排 队取号的顾客提供办理本次

业务的预测耗 时和预测等待 时间，给顾客 带来便 利，而且解决大量预 约号不及



时接 受服务而造成叫号等待浪 费的问题 。而且 ，每完成一位顾客 的服务，在等

待 队列中的所有顾客 的预测等待 时间将及 时得到修正 ，从 而可 以让等待 队列中

的顾客及时得到更为准确 的预测等待 时间。

附 图说 明

图 1是本发 明实施例一提供 的排 队服务处理方法的流程示意 图；

图 2 是本发 明实施例二提供 的排 队服务处理方法的流程示意 图；

图 3 是本发 明实施例三提供 的排 队服务处理 系统的结构示意 图。

具体 实施 方 式

下面将结合本发 明实施例 中的附图，对本发 明实施例 中的技术方案进行清

楚 、完整地描述 ，显然，所描述的实施例仅仅是本发 明一部分 实施例 ，而不是

全部的实施例。基 于本发 明中的实施例 ，本领域普通技术人 员在没有做 出创造

性劳动前提 下所获得 的所有其他 实施例 ，都属于本发 明保护的范围。

参见 图 1 , 是本发 明实施例一提供 的排 队服务处理方法的流程示意图，该

方法包括以下步骤 ：

S1、采集排 队取号顾客 的特征信 息及所要 办理的业务类型；

S2、根据所述顾客 的特征信 息查找历史服务信 息库 ，判断所述顾客是否为

老顾客 ；若是 ，则根据所述历史服务信 息库 中记录的该顾客 的历史服务信 息，

得 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时；若否，则将所述历 史服务信 息库记录

的办理 同类业务的平均耗 时，作为所述顾客办理本次业务的预测耗 时；将所述

顾客办理本次业务的预测耗 时添加到等待 时间数组 中；

S3、对所述等待 时间数组 中所记录的排在所述顾客之前的其他顾客 的预测



耗 时进行统计求和 ，将总耗 时作 为所述顾客办理本次业务的预测等待 时间；

S4、输 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间。

参见 图 2 , 是本发 明实施例二提供 的排 队服务处理方法的流程示意图。

进一步的，在上述步骤 S4 之后还 包括：

S5、记录所述顾客办理本次业务的开始时间和结束时间，才艮据所述开始时

间和结束时间统计所述顾客办理本次业务的实际耗 时；

5 6、将所述顾客 的特征信 息、所要 办理的业务类型和办理本次业务的实际

耗 时保存到历史服务信 息库 中；

57、将所述顾客办理本次业务的实际耗 时添加到等待 时间数组 中，替换等

待 时间数组 中记录的所述顾客办理本次业务的预测耗 时；

5 8、根据所述等待 时间数组 中所记录的预测耗 时和 实际耗 时进行统计 ，对

排在所述顾客之后 的其他顾客 的预测等待 时间进行修正；

59、向排在所述顾客之后 的其他顾客输 出修正后 的预测等待 时间。

其 中，顾客 的特征信 息包括生物特征信 息和手机号码 ；所述历史服务信 息

库还 包括顾客 的历史 占号不 良服务记录。

历史服务信 息库 中存储有顾客 的特征信 息、顾客每次办理业务的实际耗 时

和历 史 占号不 良服务记录；此外 ，还可以包括顾客服务 习惯 （平均有效服务时

间 ）、顾客行为 习惯 （取号不及 时接 受服务的概率 ）等信 息。历 史服务信 息库

的建立方法如下：

( 11 )、顾客特征信 息的收集；

顾客排 队挂号时，排 队机对顾客进行特征 的提取 。其 中，顾客特征信 息的



收集，是指提取顾客 的生物特征 ，如指纹、声纹、瞳孔特征 、人脸特征等信 息，

也可以是定位和标记该顾客 的独一无二的信 息，例如还可以是顾客预约排 队的

手机号码 。

顾客特征信 息的收集由排 队机 完成 ，并传输到后 台服务信 息库保存 。顾客

特征信 息是 实现 自动化跟踪该顾客服务行为的唯一标记 。后 台服务数据库可以

根据排 队系统传送的顾客特征 ，调 出该顾客 的历 史服务信 息明细，也 可 以调 出

该顾客服务信 息的历 史统计资料 。其 中，服务信 息明细显示 了该顾客历史服务

时间、所花服务时间以及历史 占号不 良服务记录。

进一步地 ，手机预约可以采用缴纳一定预约 费用的方式进行 ，手机用户及

时接 受服务再退回全部或部分预 约费用 ，以提 高预约后及 时接 受服务的概率 。

顾客预 约如果不及 时接 受服务的历 史次数过多，排 队系统 可 以产生相应 的提

示，提醒用户及时接 受服务。

( 12 ) 顾客服务信 息的收集。

顾客服务信 息的收集，包括顾客每次办理业务时享受服务时间长短 ，历史

" 占号" 时间与相 关不 良 " 占号 " 信 息。

具体 实施 时，银行业务服务器为每一个服务终端 ，设计一个服务时钟 ，服

务时钟从叫该顾客号码开始计时，到叫下一位顾客号码为止 ，该时段 即为该顾

客 的一次服务时间。

如果某顾客是某一上班时段最后一位服务的顾客 ，服务的中止可 由服务暂

停 、终端关机等信号或事件 出现来标记 。顾客服务信 息保 留在银行后 台信 息服

务器。

此外 ，为防止后 台数据库的不断膨胀 ，可以每 隔一段 时间就将久远 的历史



服务明细另存到其他地方 ，后 台信 息服务器只保 留特定时段 的数据 。

( 13 ) 统计顾客服务时间；

在银行后 台信 息服务器每 隔一段 时间就对服务信 息进行统计 ，例如一天过

去 了，启动每天服务统计进程或线程 ；一月过去 了，启动每 月服务统计进程或

线程 。由 日而天 ，由天而周 ，由天而月，由月而季度 ，由季度 而年 ，循序渐进

地统计 。

顾客服务时间的统计数据 ，也是顾客信 息库 的一部分数据 ，这部分数据 的

来源是顾客服务信 息明细加工而成的。对于久远历史数据 ，每 隔一段 时间进行

备份 。对某时段 的历 史服务进行统计 ，其 目的是得到该段 时间的顾客服务时间

期望 （服务时间的数 学期望 ），这是预测该顾客 未来某次服务会 占用的时间的

重要参考值 。

( 14 ) 统计顾客 " 占号 " 不服务概率；

对顾客 的 " 占号" 不服务概率进行统计 ，是通过对顾客某一特定时间内成

功接 受服务的次数 ，占取号总次数 的百分 比计算得到的；或者对过去 100 次服

务 中，成功接 受服务的次数来统计 。

具体 实施 时，判断顾客是否成功接 受服务的准则是 ，若顾客某次服务时间

约等于三次叫号时间，则视 为没有成功接 受服务。这是 因为银行拒 台一般叫号

三 次 ，顾客还 未到 ，随即叫下一位 。顾客 " 占号，，不服务概率也是估算一个队

列中顾客服务总时间的一个重要 因素。

本发 明实施例通过对用户既往一段 时间内的月良务行为进行总结，记录在历

史服务信 息库 中，用于后续对顾客 的服务耗 时、等待容忍时间和-本次能够成

功接 受到服务的概率进行估算。



在步骤 S2 中，如果排 队取号顾客为老顾客 ，在历史服务信 息库有服务记

录，则计算该顾客办理本次业务的预测耗 时及本次服务成功率的方法如下：

( 2 1 ) 排 队机对每一位顾客进行特征识别；

( 22 ) 根据顾客特征 ，从 历史服务信 息库调用该顾客既往服务统计 资料 ；

( 3 )通过数理统计和精算手段 ，计算 出该顾客办理本次业务的预测耗 时；

例如 ，可以对该顾客既往 的办理 同一业务所花 费的时间求平均数 ，将平均花 费

时间作 为该顾客办理本次业务的预测耗 时；此外 ，还 可 以根据历 史服务信 息库

中记录的顾客 " 占号，，不服务概率 ，预测 出该顾客办理本次业务的成功率。

( 24 ) 将该顾客办理本次业务的预测耗 时加入等待 时间数组 中，用于计算

排在该顾客之后 的其他顾客 的等待进 间。

具体 实施 时，排 队机对顾客识别的特征可以是顾客 的生物特征 ，也 可以是

手机号码等特征 。对生物特征 的识别手段 ，可以是通过视频采集人脸特征方式，

也 可以是视频获取瞳孔特征 的方式，还可以是指纹采集的方式，在此不—— 举

例说 明。

其 中，采集顾客手机号码 ，适用于远程挂号的情况。具体 实施 时，可以将

顾客 的手机号码和生物特征绑定起来，也 可 以不绑定。

需要说 明的是 ，在对顾客进行识别时，可 以只使用手机号码或生物特征 中

任一项 ，只要 能够标志该顾客 即可 ，不需要使用所有 的特征值 。

在步骤 S4和 S9 中，在获得顾客 办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间，

或者修正预测等待 时间之后 ，可 以按照所述顾客 的手机号码 ，以短信 的方式将



所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间发送到顾客手机 。或者 ，将

所述顾客 办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间打印在取号纸张上 。又或

者 ，将所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间输 出到屏幕上。

短信通知顾客及时到银行服务厅办理业务，这种手机远程预约服务和手机

远程提醒服务，可以收取一定的服务 费用 ，为银行创造 出新 的价值点。

短信通知顾客及时享受服务，其具体步骤为：

( 31 )顾客取号时可 以设 定一个服务提醒时间，如服务提醒时间为 5 分钟 ，

表示预测 5 分钟后该顾客就可以享受服务；

( 32 ) 银行服务管理 系统不断检测顾客 约定的服务提醒时间队列；

( 33 ) 当发现某一顾客约定的服务提醒时间和 队列服务时间的估算值 的差

值 ，小于一设定时间范围 （如一分钟 ），银行服务管理 系统则以发短信等方式

提醒该顾客 ；

( 34 ) 该顾客接收到短信 ，就可以及时赶到银行接 受服务。

进一步地 ，顾客还 可 以 自己设定一个等待容忍时间，就是该顾客 能够接 受

等待 的最长的时间，以下筒称等待容忍。

本发 明实施例提供 的排 队服务处理方法，通过对某一顾客预取号码前所有

顾客 的预测服务时间进行统计 ，从 而得 出该顾客需要等待 的时间，并在预取号

码 的时候打印在预取号码纸张上 ，或在排 队机屏幕上给 出提示。这样 ，顾客就

可以做到心中有数 ，可以对 自己的时间进行一个合理的分配，及 时赶到银行享

受服务 ，从 而减少 占位浪 费资源的现 象。而且每 完成一位顾客 的服务 ，在等待

队列中的所有顾客 的预测等待 时间将及时得到修复，从 而可 以让队列中的顾客



及 时得 到 更 为 准确 的预 测 等待 时 间。

本发 明 实施 例还 提 供 一 种排 队月良务处 理 系统 ，能够 实施 上 述 实施 例 的排 队

服 务处 理 方 法 。

参见 图 3 , 是 本发 明 实施 例 三提 供 的排 队服 务 处 理 系统 的结构 示 意 图

本 实施 例提 供 的排 队服 务处 理 系统 ，包括排 队机 101 、排 队服 务 器 102 和

后 台信 息服 务 器 103;

所 述排 队机 101 包括 ：

采 集单 元 ，用 于采 集排 队取 号顾 客 的特 征 信 息及 所要 办理 的业 务类 型 ，并

将 采 集到 的信 息发 送 给 所 述排 队服 务 器 ；

所 述排 队月良务 器 102 包括 ：

业 务耗 时处 理 单 元 ，用 于根 据 所 述顾 客 的特 征 信 息查找 历 史服 务信 息库 ，

判 断所 述顾 客 是 否 为老顾 客 ；若是 ，则根 据 所 述 历 史服 务信 息库 中记 录 的该顾

客 的历 史服 务信 息 ，得 出所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时 ；若 否 ，则将 所 述

历 史服 务信 息库 记 录 的办理 同类 业 务 的平 均耗 时 ，作 为所 述顾 客 办理 本 次 业 务

的预 测耗 时 ；将 所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时添加 到 等待 时 间数 组 中；

预 测处 理单 元 ，用 于对 所 述 等待 时 间数 组 中所 记 录 的排 在 所 述顾 客 之 前 的

其他 顾 客 的预 测耗 时进行 统计 求 和 ，将 总耗 时作 为所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预

测 等待 时 间；

预 测输 出单 元 ，用 于输 出所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时和预 测等待 时

间；

所 述后 台信 息服 务 器 103 包括 ：



历 史服 务信 息库 ，用 于存 储 顾 客 的特征 信 息和 该顾 客 每 次 办理 业 务 的 实际

耗 时 。

此 外 ，如 图 3 所 示 ，本 实施 例提 供 的排 队服 务 处 理 系统还 包括 银 行 业 务服

务 器 104; 所 述银 行 业 务服 务 器 104 包括 ：

业 务计 时单 元 ，用 于记 录所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的开 始 时 间和 结束 时 间 ，

根 据 所 述 开 始 时 间和 结束 时 间统 计 所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的 实 际耗 时 ；

业 务信 息上传 单 元 ，用 于将 所 述顾 客 的特征 信 息 、所要 办理 的业 务 类 型 和

办理 本 次 业 务 的 实际耗 时保 存 到 历 史服 务信 息库 中。

进 一 步 的 ，所 述排 队服 务 器 102 还 包括 ：

耗 时替 换 单 元 ，用 于将 所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的 实际耗 时添加 到 等待 时 间

数 组 中，替 换 等待 时 间数 组 中记 录 的所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时 ；

预 测修 正 单 元 ，用 于根 据 所 述 等待 时 间数 组 中所记 录 的预 测耗 时和 实 际耗

时进行 统计 ，对 排 在 所 述顾 客 之 后 的其他 顾 客 的预 测等待 时 间进行修 正 ；

修 正 信 息输 出单 元 ，用 于 向排 在 所 述顾 客 之 后 的其他 顾 客 输 出修 正后 的预

测 等待 时 间。

其 中 ，所 述顾 客 的特征 信 息 包括 生 物特 征 信 息和 手机 号码 ；所 述 历 史服 务

信 息库 还 包括顾 客 的历 史 占号 不 良服 务记 录 。

所 述排 队服 务 器 102 的预 测输 出单 元按 照 所 述顾 客 的手机 号码 ，以短 信 的

方 式将 所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时和预 测 等待 时 间发 送 到顾 客 手机 ；

或者 ，所 述预 测输 出单 元 将 所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时和预 测 等待

时 间输 出至所 述排 队机 ，由所 述排 队机 打 印在取 号纸 张上 ；

或者 ，所 述预 测输 出单 元 将 所 述顾 客 办理 本 次 业 务 的预 测耗 时和预 测 等待



时间输 出到屏幕上。

本发 明实施例提供 的排 队服务处理方法及 系统 ，建立历史服务信 息库 ，记

录顾客 的历 史服务信 息。在顾客排 队取号时，根据历史服务信 息库 中记载的顾

客办理 同类业务的历 史服务时间，得 出该排 队取号顾客办理本次业务的预测耗

时；并且对排在该顾客之前的其他顾客 的预测耗 时进行统计求和 ，得 出该顾客

办理本次业务的预测等待 时间。本发 明实施例能够为排 队取号的顾客提供办理

本次业务的预测耗 时和预测等待 时间，给顾客带来便利 ，而且解决大量预约号

不及 时接 受服务而造成叫号等待浪 费的问题 。而且 ，每完成一位顾客 的服务 ，

在等待 队列 中的所有顾客 的预测等待 时间将及时得到修正 ，从 而可 以让队列中

的顾客及时得到更为准确 的预测等待 时间。

以上所述是本发 明的优选 实施方式，应 当指 出，对于本技术领域的普通技

术人 员来说 ，在不脱 离本发 明原理的前提下，还可以做 出若干改进和润饰 ，这

些改进和润饰也视为本发 明的保护范围。



权 利 要 求

1、一种排 队服务处理方法，其特征在于，包括：

S1、采集排 队取号顾客 的特征信 息及所要 办理的业务类型；

S2、根据所述顾客 的特征信 息查找历史服务信 息库 ，判断所述顾客是否为

老顾客 ；若是 ，则根据所述历史服务信 息库 中记录的该顾客 的历史服务信 息，

得 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时；若否，则将所述历 史服务信 息库记录

的办理 同类业务的平均耗 时，作为所述顾客办理本次业务的预测耗 时；将所述

顾客 办理本次业务的预测耗 时添加到等待 时间数组 中；

S3、对所述等待 时间数组 中所记录的排在所述顾客之前的其他顾客 的预测

耗 时进行统计求和 ，将总耗 时作 为所述顾客办理本次业务的预测等待 时间；

S4、输 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间。

2、根据权利要求 1 所述的排 队服务处理方法，其特征在于，在步骤 S4

之后还 包括 ：

S5、记录所述顾客办理本次业务的开始时间和结束时间，才艮据所述开始时

间和结束时间统计所述顾客办理本次业务的实际耗 时；

56、将所述顾客 的特征信 息、所要 办理的业务类型和办理本次业务的实际

耗 时保存到历史服务信 息库 中。

3、根据权利要求 2 所述的排 队服务处理方法，其特征在于，在步骤 S6

之后还 包括 ：

57、将所述顾客办理本次业务的实际耗 时添加到等待 时间数组 中，替换等



待 时间数组 中记录的所述顾客办理本次业务的预测耗 时；

5 8、根据所述等待 时间数组 中所记录的预测耗 时和 实际耗 时进行统计 ，对

排在所述顾客之后 的其他顾客 的预测等待 时间进行修正；

5 9、向排在所述顾客之后 的其他顾客输 出修正后 的预测等待 时间。

4、根据权利要 求 1-3 任一项所述的排 队服务处理方法，其特征在于，所

述顾客 的特征信 息包括生物特征信 息和手机号码 ；所述历史服务信 息库还 包括

顾客 的历史 占号不 良服务记录。

5、根据权利要 求 4 所述的排 队服务处理方法，其特征在于，按照所述顾

客 的手机号码 ，以短信 的方式将所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待

时间发送到顾客手机 ；

或者 ，将所述顾客 办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时间打印在取号纸

张上；

或者 ，将所述顾客 办理本次业务的预测耗 时和预 测等待 时间输 出到屏幕

上。

6、一种排 队服务处理 系统 ，其特征在于，包括：

排 队机 、排 队服务器和后 台信 息服务器；

所述排 队机 包括：

采集单元 ，用于采集排 队取号顾客 的特征信 息及所要 办理的业务类型 ，并

将采集到的信 息发送给所述排 队服务器；



所述排 队服务器包括：

业务耗 时处理单元 ，用于根据所述顾客 的特征信 息查找历史服务信 息库 ，

判断所述顾客是否为老顾客 ；若是 ，则根据所述历 史服务信 息库 中记录的该顾

客 的历史服务信 息，得 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时；若否，则将所述

历史服务信 息库记录的办理 同类业务的平均耗 时，作为所述顾客 办理本次业务

的预测耗 时；将所述顾客 办理本次业务的预测耗 时添加到等待 时间数组 中；

预测处理单元 ，用于对所述等待 时间数组 中所记录的排在所述顾客之前的

其他顾客 的预测耗 时进行统计求和 ，将总耗 时作为所述顾客 办理本次业务的预

测等待 时间；

预测输 出单元 ，用于输 出所述顾客办理本次业务的预测耗 时和预测等待 时

间；

所述后 台信 息服务器包括：

历史服务信 息库 ，用于存储顾客 的特征信 息和该顾客每次办理业务的实际

耗 时。

7、根据权利要求 6 所述的排 队服务处理 系统 ，其特征在于，所述排 队服

务处理 系统还 包括银行业务服务器；所述银行业务服务器 包括 ：

业务计时单元 ，用于记录所述顾客办理本次业务的开始时间和结束时间，

根据所述开始时间和结束时间统计所述顾客办理本次业务的实际耗 时；

业务信 息上传单元 ，用于将所述顾客 的特征信 息、所要 办理的业务类型和

办理本次业务的实际耗 时保存到历史服务信 息库 中。



8、根据权利要求 7 所述的排 队服务处理 系统 ，其特征在于，所述排 队服

务器还 包括 ：

耗 时替换单元 ，用于将所述顾客 办理本次业务的实际耗 时添加到等待 时间

数组 中，替换等待 时间数组 中记录的所述顾客 办理本次业务的预测耗时；

预测修正单元 ，用于根据 所述等待 时间数组 中所记录的预测耗 时和实际耗

时进行统计 ，对排在所述顾客之后 的其他顾客的预测等待 时间进行修正；

修正信 息输 出单元 ，用于向排在所述顾客之后 的其他顾客输 出修正后的预

测等待 时间。

9、根据权利要求 6-8 任一项所述的排 队服务处理 系统 ，其特征在于，所

述顾客 的特征信息包括生物特征信 息和手机号码 ；所述历史服务信 息库还 包括

顾客 的历史 占号不 良服务记录。

10、根据权利要求 9 所述的排 队服务处理 系统 ，其特征在于，所述排 队服

务器的预测输 出单元按照所述顾客 的手机号码 ，以短信 的方式将所述顾客 办理

本次业务的预测耗 时和预测等待 时间发送到顾客手机；

时间输 出至所述排 人机 ，由所述排 队机打 印在取 号纸张上；

时间输 出到屏幕上。
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