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附加服务下异质顾客行为与服务商信息策略研究
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摘 要:等待焦虑是影响顾客排队行为的一大因素.通过引入附加服务来转移顾客的“等待焦虑”,基于 M/M/

1排队系统,考虑了两类顾客:传统型和技术型,建立了信息披露和信息隐藏时的顾客收益模型及策略选择与企业定

价策略,给出了消费者群体规模对信息隐藏或披露的选择影响.研究表明:在信息披露情形下,策略服务费用过高或

过低都会造成没有消费者愿意购买附加服务;在信息隐藏情形下,当策略服务费用较低时,随着消费者群体规模增

大,技术型顾客会选择购买策略服务,定价随着消费者群体规模增大而提高,但消费者群体规模增大到一定值时,提
高定价只会带来负面效应.
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随着经济的不断发展,很多企业不仅将重点放在产品的研发和生产上,还会通过提供额外的附加服务来

降低顾客的等待厌恶用来吸引和留住顾客,且往往把购买附加服务的渠道放在线上,顾客可以自由选择线上

线下渠道.但现实中存在一部分顾客是无法享受附加线上服务的,例如在2024年宣布的美年健康和华为云

合作的智慧医疗中,侧重智能服务、熟练使用这种智慧医疗服务的青壮年技术型顾客可以选择线上或者线下

问诊,即只有技术型顾客可以通过线上花费额外的费用购买到此类服务,而不会使用智慧医疗的传统型老年

顾客无法享受此项服务.因此,对于全渠道运营企业提供附加服务时,需要考虑无法选择线上操作的传统型

顾客的影响.
因此,本文聚焦于两类顾客:一类为只能选择线下渠道的传统型(如不擅长使用智能手机的人群);另一

类为能自由选择线上线下渠道的技术型(如擅长使用智能手机的人群),关注两类顾客的策略选择,同时渠道

选择受到信息策略的影响,对选择线下渠道的顾客,需要前往店铺,能够获取实时队长信息;对于线上下单的

顾客,商家有两种处理方式:一种是会在线上渠道披露队长信息,即顾客在线上下单时,能够根据下单时自己

的序列号以及现在正在被服务的顾客的序列号来得知实时队长信息,商家也会实时更新正在被服务的顾客

的序列号;而另一种方式是只对线下顾客披露队长信息而不对线上顾客披露.
全渠道运营作为一种跨渠道的零售模式,受到了广泛的关注和研究.NESLIN[1]发现,渠道整合可以促

进零售商的销售增长,尤其是线上与线下渠道的整合.LIN等[2]指出,引入“线上购买,线下取货”模式对线上

零售商有利,但对同时具有线上和线下渠道的零售商影响不一定有利.PLEKHANOV等[3]表明数字化转型

对零售业的影响巨大,全渠道运营是数字化转型的重要组成部分.GEREA等[4]发现优化全渠道客户体验是

提升企业竞争力的关键.李飞[5]就全渠道的演变进行了梳理,并指出全渠道的含义不仅局限于买卖的框架之

下.王芳[6]指出全渠道要重视客户体验,有机结合线下体验与线上购物,才能更好地发展全渠道模式.
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排队中信息披露程度指的是顾客在到达系统时能够获取的系统信息的程度.在完全可见情形下,

NAOR[7]研究了 M/M/1系统下顾客进队策略,当顾客观测到队长小于阈值时会进队.HASSIN[8]研究了

LCFS-PR模型且关注在社会福利上.TILT等[9]在GI/M/s模型基础上研究了顾客进队策略,徐秀丽等[10]

研究在可见情形下带启动时间的两类顾客均衡策略,孙珂等[11]同样考虑了带附加服务的信息披露对顾客策

略选择和定价影响,更注重线上和线下顾客类型划分及其行为.
已有的研究成果关注到全渠道运营与排队中的信息披露问题,但忽略了传统型顾客的特质,因此本研究

结合附加服务与信息披露策略,考虑了更符合实际的异质顾客类型:传统型与技术型,探究全渠道运营下附

加服务对顾客策略选择以及效用造成的影响,以及顾客策略选择如何影响企业最优定价,以期为服务商提供

一定的运营建议.

1 问题描述及假设

考虑一个 M/M/1系统,潜在顾客以参数Λ 的泊松过程到达系统,服务时间服从参数为μ 的指数分布.
企业有两种渠道:线下实体店渠道以及线上小程序渠道,参与服务的顾客有两类:一类为传统型顾客,因为不

擅长或不习惯使用手机而只能参与线下实体店渠道;另一类为技术型顾客,可以自由选择线上小程序渠道以

及线下实体店渠道.参与线下渠道的顾客因为进入了实体店,总是能够观测到实时队长信息,而参与线上渠

道的顾客是否能够了解到实时队长信息,这取决于服务供应商的信息披露策略.
假设附加服务只可在线上购买到,只有技术型顾客可以购买服务,而传统型顾客因不会线上操作或因年

纪大(不感兴趣)而不购买这样的服务.设顾客可以支付额外的费用P 来购买服务.因此顾客被分为两大部

分,一部分是未购买服务的顾客,包括不会购买服务的传统型顾客以及不愿意购买策略服务的技术型顾客,
另一部分是愿意购买策略服务的技术型顾客.引入B 和N 下标来区分购买策略服务和不购买策略服务的顾

客,以W 来代表传统型顾客.顾客对服务的感知价值为R,线上渠道的等待成本分为购买策略服务顾客的等

待成本Cb 和未购买策略服务的普通顾客Cn,线下渠道的等待成本为Cω.由于线上下单具有灵活性,线上下

单的顾客可以在任意地方等待,故线上渠道的等待成本要低于线下渠道的等待成本Cω,且线下等待的顾客

需要付出相应的旅行成本F,旅行成本F 低于购买策略服务成本P,旅行成本的一部分在线下渠道的等待成

本Cω 中体现.

2 线上渠道披露队长信息

本节所探讨商家采取在线上渠道披露队长信息的策略.在信息披露时由于线上的等待成本低于线下,所
有技术型顾客都会选择线上渠道,即线上顾客和线下顾客的到来是独立的.
2.1 顾客进队策略

设顾客到达系统时观察到顾客数为n,其线上两类顾客和线下一类顾客收益函数分别为:

UB(N)=R-P-
nCb

μ
,UN(N)=R

nCn

μ
,UW(N)=R-F-

nCw

μ
.

  顾客的收益函数是关于队长n 的递减函数,只有顾客的效用大于等于0时才会选择加入当前的系统等

待服务,为便于计算,记􀎠x􀎤为大于x 的最小整数,则顾客的进队阈值分别为:

nB =􀎠μ
(R-P)
cb

􀎤,nN =􀎠μ
R

cn

􀎤,nW =􀎠μ
(R-F)
cw

􀎤.

这三类顾客在分别低于相应阈值时进入系统,反之离开系统.在披露队长信息时,线下排队的顾客和线上排

队的顾客相互独立到达,定义Δ(n)为线上顾客中购买策略服务和不购买策略服务收益函数差值:

Δ(n)=UB(N)-UN(N)=
n(Cn -Cb)

μ
-P. (1)

可以观察到,式(1)存在唯一阈值n*,使得Δ(n* -1)<0且Δ(n*)>0,其中

n* = μP
Cn -Cb

+1. (2)
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即n<n* 时,UB(N)<UN(N),n>n* 时,UB(N)>UN(N).
引理1 在一个 M/M/1的披露信息排队系统中,
(1)传统型顾客观察到队长n<nW 时,进入系统,在n>nW 时离开排队系统,且传统型顾客不发生购买

策略服务的行为,其中

nW
=μ(R-F)

Cw
+1; (3)

  (2)当购买成本P ⩽ (1-
Cn

Cb

)(R-F),技术型顾客在观测到队长n<n* 时不购买策略服务,在队长

n* <n<nb 时购买策略服务,且n⩾nb 时离开排队系统;

(3)当购买成本P>(1-
Cn

Cb

)(R-F),技术型顾客在观察到队长n<nN 时进队且不购买策略服务,在

n⩾nN 离开排队系统,系统最大队长为nN .
证明 顾客选择购买和不购买服务的收益关于队长n递减,且UB(0)=R-P <R=UN(0).且一定存

在唯一阈值n* 使得UB(n* -1)<UN(n* -1),有以下两种情形:

情形1 阈值关系为nB ⩾nN ⩾n*,可以得出P⩽
R(Cn -Cb)

Cn
.当顾客观察到队长在0⩽n<n* 时,

由于UB(N)<UN(N),顾客进入但不购买策略服务;当顾客观察到n* ⩽n<nB 时,UB(N)>UN(N)且
UB(N)>0,顾客进入且购买策略服务;当顾客观察到n>nB,其收益小于0,不进入排队,见图1(a).

情形2 阈值关系为nB <nN <n*,可以得出P>
R(Cn -Cb)

Cn
.当顾客观察到0⩽n<nN 时,UB(N)<

UN(N)且UN(N)>0,顾客进入且不购买策略服务;当顾客观察到n⩾nN 时,两种线上情形的顾客收益均

小于0,顾客不加入系统为最优策略,见图1(b).
引理1表明,因为能够观测到队

长,线上的等待成本低于线下,所有

技术型顾客都会选择线上渠道,线下

传统顾客的进队与出队遵循阈值规

律而不受技术型顾客选择的影响.对
于拥有选择权的技术型顾客,当策略

服务费用过高时(情形2),没有顾客

愿意购买此项服务,这是因为能够观

测到队长的积极影响且策略服务费

用大于能够弥补的等待焦虑;而当策

略服务费用较低时,随着消费者群体

规模的增大,技术型顾客的购买策略

服务行为会先不发生而后发生(情形1),这是由于当策略服务价格较低且系统规模较小时,顾客不购买策略

服务节约的等待时间成本较低,随着群体规模的增加,观测到队列越来越拥挤时,购买策略服务的降低等待

焦虑的收益会高于不购买策略服务.
2.2 企业最优定价

根据引理1有以下两种情形:

情形1 当nb ⩾nn ⩾n* 时,服务商收益为Ψο
S =Λ∑

n*-1

n=0
π1

nJ+Λ ∑
nB-1

n=n*
π1

nP+Λ∑
nW-1

n=0
π1

nK;

情形2 当nB <nn <n* 时,服务商收益为Ψo
S =Λ∑

nN-1

n=0
π2

nJ+Λ∑
nW-1

n=0
π2

nK.

其中,πn 为可见排队系统稳态概率:
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πB
n =ρ

n(1-ρ)
1-ρ

nB+1
,πN

n =ρ
n(1-ρ)
1-ρ

nN+1
,ρ=

Λ
μ

. (4)

  定理1 在 M/M/1披露信息排队系统中,顾客观察到队长n<n*时进队且不购买策略服务,而在队长

nb⩾nn⩾n*时购买策略服务,且存在唯一最优策略服务定价为:

Po =Λ 1-ρ
nB

1-ρ
nB+1J+Λρ

n* -ρ
nB

1-ρ
nB+1P+Λ 1-ρ

nB

1-ρ
nB+1k. (5)

  证明 根据引理1,当 P >
R(Cn -Cb)

Cn

,顾客遵循进队阈值而不购买策略服务,系统吞吐量与

M/M/1/nN 相同,系统收益未达到最优,因此服务商最优定价应满足P <
R(Cn -Cb)

Cn

,此时阈值关系为

nb ⩾nn ⩾n*,根据公式阈值nb 关于P 非增,阈值n* 关于P 非减.
由定理1,服务提供商的收益不仅来自顾客购买服务的基本价格,还包括顾客购买策略服务所支付的附

加费用,如果策略服务的定价过高,将导致没有顾客愿意购买,对收益的增加没有积极影响.因此,策略服务

的定价应该有一个上限,为了最大化自身的收益,随着系统规模的扩大,系统变得越来越拥挤,顾客更容易观

察到系统规模变得更大,使得购买策略服务的动机增强.因此,可以考虑制定更高的策略服务价格,以提高获

取顾客的剩余价值.

3 线上渠道隐藏队长信息

本节重点探讨只对线下顾客披露队长信息而不对线上顾客披露时的情形.
3.1 线上渠道隐藏队长信息时顾客进队策略

假设系统不披露已购买策略服务顾客人数,线下顾客仍然可以观测到实时队长信息,但技术型顾客会面

临渠道选择问题,若选择成为线下顾客,能够在店内获取队长信息;但若选择线上渠道,虽然单位时间成本相

比较低,但无法获取实时队长信息,有加入过长系统规模风险.设技术型顾客以一定概率选择线上下单并支

付,其他选择线下渠道,技术型顾客的这种选择影响了其选择购买策略服务的顾客数,即信息隐藏情况下,可
能购买服务的顾客基数不再是全体技术型顾客,而是一部分技术型顾客,这样的运营策略,影响了线上线下

顾客到来的独立性.
假设顾客进队策略为混合策略q∈ [0,1],即顾客以概率q选择进入系统,以1-q的概率选择离开,则

系统有i位顾客的概率为πi=(ρq)
i(1-ρq),此时线上系统有效到达率为λ=Λq,顾客期望等待时间为

Wq =Λq/[μ(μ-Λq)],三类顾客的收益是关于进队概率q的函数,分别为:

􀭿UB(N)=R-P-WqCb,􀭿UN(N)=R-WqCn,􀭿UW(N)=R-F-WqCw.
引入Δ(q)为线上顾客选择购买策略服务与不购买策略服务的收益函数差值,则

Δ(q)=
Λq(Cn -Cb)

μ(μ-Λq) -P. (6)

显然,此函数关于进队概率q递增.
引理2 在一个 M/M/1的信息隐藏排队系统中,

1)当ΛB ⩽ΛN ⩽Λ*,等价于P ⩾
R(Cn -Cb)

Cn

,顾客的选择策略为:

(qe,qe
N,q

e
B,q

e
W)

qe =1,qe
N =1,qe

B =0,qe
W =0,Λ <ΛN,

qe =
ΛN

Λ
,qe

N =1,qe
B =0,qe

W =0,ΛN <Λ <Λ*
2 ,

qe =
ΛW

Λ
,qe

N =0,qe
B =0,qe

W =1,Λ*
2 <Λ.

ì

î

í

ï
ï
ïï

ï
ï
ï

(7)
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  2)当ΛB >ΛN >Λ*,即P <
R(Cn -Cb)

Cn

,顾客的选择策略为:

(qe,qe
N,q

e
B,q

e
W)

qe =1,qe
N =1,qe

B =0,qe
W =0,Λ <Λ*

2 ,

qe =1,qe
N =0,qe

B =0,qe
W =1,Λ*

2 <Λ <Λ*
3 ,

qe =1,qe
N =0,qe

B =1,qe
W =0,Λ*

3 <Λ <ΛB,

qe =
ΛB

Λ
,qe

N =0,qe
B =1,qe

W =1,ΛB <Λ.

ì

î

í

ï
ï
ï
ï

ï
ï
ïï

(8)

其中qe 为进队概率,qe
B 为进队顾客中线上顾客购买策略服务的顾客比例,qe

N 为进队顾客中线上顾客不购买

策略服务的顾客比例,qe
W 为进队顾客中参与线下排队顾客的概率.

证明 􀭿UB(N)与􀭿UN(N)均是关于Λ 的递减函数,存在唯一的点Λ* = μ
2P

Cn -Cb +Pμ
使得Δ(q)=0,

即􀭿UB(N)|λ=λ* =􀭿Un(N)|λ=λ* .假设q=1,即顾客全部加入系统,根据线上顾客不购买策略服务和线下顾

客收益可以分别求得ΛN 和ΛW 使得􀭿UN(1)|λ=ΛN =0和􀭿UW(1)|λ=ΛW =0,其中ΛN = μ
2R

μR+CN

,ΛW =

μ
2(R-F)

μ(R-F)+CW
.

下面根据ΛB,ΛN,Λ
* 的大小分为两种情况讨论.

情形1 ΛB ⩽ΛN ⩽Λ*,等价于P ⩾
R(Cn -Cb)

Cn
.观察到Δ|Λ=ΛB <Δ|Λ=ΛN <Δ|Λ=Λ*,因此不购

买策略服务策略总是占优于购买策略服务策略,即qe
B =0,代表不管消费者规模如何,以及线上线下顾客进

入是否独立,他们均不会选择购买策略服务.
进而关注线下顾客的加入.易证明存在Λ*

1 <0使得􀭿UB(N)-(􀭿UW(N))=0,不存在讨论的意义;且存

在唯一点Λ*
2 = μ

2F
CN -CW +Fμ

>0使得􀭿UN(N)|Λ=Λ*2 =􀭿Uw(N)|Λ=Λ*2
,且􀭿UB(0)=R>􀭿UW(0)=R-F,

因为Λ*
2 >ΛN >ΛW,可以得出以下进队策略:

1)当Λ <ΛN 时,􀭿UN(N)>􀭿UW(N),所有顾客均选择进入系统,且均选择成为线上顾客但不购买策略

服务,即qe =1,qe
N =1;

2)当ΛN <Λ<Λ*
2 时,部分顾客以ΛN/Λ的概率进入系统,并选择成为线上顾客但不购买策略服务,即

qe =ΛN/Λ,q
e
N =1;

3)当Λ*
2 <Λ 时,部分顾客以ΛW/Λ 的概率进入系统并选择成为线下顾客,即qe =ΛW/Λ,q

e
W =1.

情形2 ΛB >ΛN >Λ*,即P <
R(Cn -Cb)

Cn
.可证明存在唯一点Λ*

3 = μ
2(F-P)

Cb -Cw +Fμ-Pμ
使得

􀭿UW(N)|Λ=Λ*3 =􀭿UB(N)|Λ=Λ*3 .故顾客的进队策略有:

1)当Λ <Λ*
2 ,􀭿UN(N)>􀭿UW(N),顾客全部进入系统且选择成为线上顾客但不购买策略服务,即qe =

1,qe
N =1;

2)当 Λ*
2 < Λ < Λ*

3 时,􀭿UB(N)< 􀭿UW(N)且 􀭿UN(N)< 􀭿UW(N),且 此 时 􀭿UW(N)|Λ=Λw =
􀭿UB(N)|Λ=Λ*3

,故此时顾客全部进入系统且选择成为线下顾客,即qe =1,q3W =1;

3)当Λ*
3 <Λ<ΛB 时,􀭿UB(N)>􀭿UW(N)且􀭿UB(N)>􀭿UN(N),顾客全部进入系统且选择成为线上购

买策略服务顾客,此时qe =1,qe
B =1;

4)当ΛB <Λ 时,顾客部分进入系统且选择线上购买策略服务,即qe =ΛB/Λ,q
e
B =1.

引理2表明,由于服务商选择信息隐藏策略,拥有选择权的技术型顾客因为无法观测到队长可以选择成
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为线上或者线下顾客,因而和线下顾客的到来不是相互独立的;当策略服务费用较高时(情形1,图2(a)),随
着消费者群体规模增大,具有选择权的技术型顾客更倾向于选择成为线下顾客,因为线上渠道隐藏了系统规

模信息,顾客需要在线下实时了解系统规模状况;当策略服务费用较低时(情形2,图2(b)),技术型顾客实现

了倾向于成为线上顾客、倾向于线下顾客而后再倾向于购买策略服务的转变,这是由于最初购买服务所需成

本超过了其能够节省的等待成本,技术型顾客全部进入线上顾客队列;随着消费者群体规模增大,技术型顾

客全部进入线下队列与传统型顾客参与一条队列,导致排队系统过于拥挤,而他们有选择的余地,购买策略

服务的花费低于迫切需要减少的等待焦虑,会选择购买策略服务.

3.2 企业最优定价

定理2 在不可见的 M/M/1排队服务系统中,

(1)当消费者群体规模Λ ⩽ μ
2R

μR+CN

,最优策略服务价格为Fu =
Λq(Cb -Cw)

μ(μ-Λq
) -F;

(2)当消费者群体规模Λ > μ
2R

μR+CN

,最优策略服务价格为Fu =
R(Cn -Cb)

Cn
.

且服务商最优价格随着消费者群体规模递增而递增,当Λ > μ
2R

μR+CN

时保持不变.

证明 根据引理2,当价格P>
R(Cn -Cb)

Cn

,没有顾客选择购买策略服务,系统退化为M/M/1的不可

见排队系统,服务商收益和策略服务P 无关,其收益为:

ΨU
S =

ΛJ,Λ <ΛN,

ΛNJ,ΛN <Λ <Λ*
2 ,

ΛWK,Λ
*
2 <Λ.

ì

î

í

ï
ï

ï
ï

(9)

而当P ⩽
R(Cn -Cb)

Cn

时,根据引理2,服务商的收益函数为:

ΨU
S =

ΛJ,Λ <Λ*
2 ,

ΛK,Λ*
2 <Λ <Λ*

3 ,

ΛP,Λ*
3 <Λ <ΛB,

ΛBP,ΛB <Λ.

ì

î

í

ï
ï
ï

ï
ï
ï

(10)

当Λ<Λ*
3 时,顾客选择购买策略服务的概率为0,即qe

B =0,此时服务商收益只与物品价格有关而与策略服

务定价无关,因此服务商收益未达到最优,仅讨论后两种情况.当服务商收益为ΛP 时,最优策略服务定价应

该取上界Pn =B(Λ).随着消费者群体规模Λ 递增,最优定价被P ⩽
R(Cn -Cb)

Cn

所限制,当Λ=ΛN 时,最
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优服务定价B(Λ)|Λ=ΛN =A 达价格上限,此时服务商收益为:

ΨU
S =

ΛB(Λ),Λ*
3 <Λ <ΛB,

ΛBA,ΛB <Λ.{ (11)

  由定理2,在规模较小的系统中,系统的拥挤度和顾客等待时间相对较低,意味着顾客在这样的环境下

能够享受更高的剩余价值.通过引入策略服务定价,可以更加灵活地实现对顾客剩余价值的获取.随着群体

规模的扩大,策略服务带来的收益逐步增加,可以考虑适度提高策略服务的定价,以进一步优化顾客剩余价

值的获取.然而,当消费者群体规模达到一定阶段时,进一步提高策略服务的定价可能无法带来额外的顾客

剩余价值,反而这样的举措可能会产生负面效应,导致系统整体吞吐量的降低,进而降低服务商收益.

4 数值算例分析

假设服务的感知价值为R=10,服务率μ=1,顾客等待成本分别为Cb =1,Cn =2,Cw =3.
由图3,在信息披露情形下,随着消费

者规模的增加,服务商的最优定价会持续

上升,并且存在有最高定价(图3(a)).随
着消费者群体规模的增加,顾客会感觉到

“拥挤”,购买策略服务会让顾客感受到更

多的“时间节省”,更多地缓解了顾客的

“等待焦虑”,服务商对策略服务的定价整

体呈现递增趋势,可以更多地获取顾客的

剩余价值;但随着队列越来越“拥挤”,提
升策略服务定价会使得顾客进队意愿降低,影响顾客的策略选择(图3(b)),降低服务商的收益.

在信息隐藏情形下,图4说明顾客的进队策略选择呈下降趋势(图4(a)),而最优定价呈上升趋势且存

在最高定价(图4(b)),但由于信息隐藏策略的影响,各类顾客的到达是不独立的,两种函数效用曲线呈现比

例函数的平滑的趋势.

5 结 论

本文主要探讨在具有技术型顾客和传统型顾客的排队服务系统中,基于信息披露情况构建了顾客进队

策略模型,并通过顾客进队行为给出了最优定价.研究发现:1)信息披露时,策略服务费用过高或策略服务价

格较低,系统规模较低时,没有顾客愿意购买此项服务,随着系统规模的增加,所有技术型顾客都会选择线上

渠道;2)信息隐藏时,策略服务费用较高,系统规模过多时,人们更愿意选择成为线下顾客,这是因为线上隐

藏了系统规模信息,顾客需要在线下实时了解顾客信息;当费用较低时且系统规模较小时,顾客更愿意选择

成为线上顾客且不购买该项服务,因为此时购买服务所花费的成本大于它所能消减的等待成本.但随着系统

规模增多,顾客会先全部进入线下实时观测队长,而又因为策略服务费用较低,人数再次增多时,顾客愿意返
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回线上购买这样的服务.
本文为运营商选择不同策略以及信息策略提供了理论支撑,但存在一定的不足之处,如技术型顾客与传

统顾客对服务的感知价值应该是不同的,且随着国家对移动技术的普及,越来越多的传统型顾客将转化为技

术型顾客,这也是进一步研究的方向.
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Researchonheterogeneouscustomerbehaviorandserviceprovider
informationstrategyunderadditionalservices

LiJihong,WangAozhuang

(InstituteofManagementandDecision;CollegeofEconomicsandManagement,ShanxiUniversity,Taiyuan030006,China)

Abstract:Thispaperintroducesastrategyforofferingadditionalservicestodivertcustomers'"waitinganxiety."Based
ontheM/M/1queuingsystem,twotypesofcustomersareconsidered:conventionaloneandtechnicalone,furtherestablish
customerutilitymodelsandstrategychoicesmodelsunderbothinformationdisclosureandinformationhidingscenarios.The

pricingstrategiesforbussinessarealsoanalysedtoexaminetheimpactofconsumergroupsizeonthechoiceofinformationhid-
ingordisclosure.Theresultsshowthatinthecaseofinformationdisclosure,toohighortoolowcostofstrategicservicewill
resultinnocustomerswillingtobuyadditional;Inthecaseofinformationhiding,whenthecostofstrategicservicesislow,with
theincreaseofthesizeoftheconsumergroup,technicalcustomerswillchoosetobuystrategicservices,andthepricingwillincrease,

butwhenthesizeoftheconsumergroupincreasestoacertainvalue,theincreaseofpricingwillonlybringnegativeeffects.

Keywords:queuing;traditionalcustomers;informationdisclosure;servicestrategy;enterprisepricing
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