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知篇认 ： 

⼼理学认识  

【篇章导航】  

城市轨道交通客运服务是一项与乘客沟通交流的工作，乘客作为一个群体，有

共同的、通用的和基本的心理活动规律，同时，每个乘客也会有其自身独有的个性

心理特征。作为从事客运服务的工作人员，我们必须明白，虽然每个乘客的个性心

理特征有所不同，但是他们对客运服务的要求基本是相同的，区别仅在于他们的表

达由于各人的个性不同而在情绪、语言、人际互动、体态等外在表现上各异。这些

不同的外在表现，都是和各自的心理联系在一起的，完全可以从心理学的角度进行

分析进而找出他们对服务的要求。因此，要做好轨道客运服务工作，就要了解乘客

行为背后的心理动机和需求，这就要求客运服务人员学习和掌握心理学方面的有关

知识，将心理学知识与客运服务有机结合起来。在认知篇中，我们将带领大家通过

身边的心理现象揭开神秘的内心世界。  

【篇章目标】  

◆  能透过现象了解个体的心理活动规律  

◆  认识城市轨道交通客运服务的服务内容  

【篇章内容】  

◆  第 1 章  认识心理学  

◆  第 2 章  认识城市轨道交通客运服务  
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第 1 章  ⼼理学认识  

【知识目标】  

◇  理 解 心 理 现 象 、 心 理 学 的 概 念  

◇  了 解 心 理 现 象 的 分 类  

◇  了 解 心 理 学 的 起 源  

◇  了 解 心 理 学 的 分 支 学 科 与 流 派  

【能力目标】  

◇  能 透 过 乘 客 的 心 理 现 象 分 析 其 原 因  

【关键概念】  

◇  心 理 现 象 、 古 代 心 理 学 、 现 代 心 理 学  

【知识框架】  

 

图 1.1  知识框架  
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⼀、 ⼼理 象认识 现  

1. ⽣活中的⼼理 象现  

很多人以为心理学就是读心术，学习了心理学就可以窥视他人的内心世界，将

心理学想象成一门高深莫测的学问。其实，心理学是为了研究人的内心活动，且源

于生活的一门既古老又年轻的学科。说其古老，是因为早在远古时代，人类就已经

发现心理现象的存在并进行探究；说其年轻，是因为直到近代，心理学才真正脱离

了哲学的范畴，逐渐被认可为一门独立的科学。  

在我们的日常生活中，经常会观察到一些有趣的现象。例如，一些天真无邪的

幼儿会把自己的玩具藏起来，让其他小朋友找不到；会模仿大人对哭闹的小朋友进

行安抚；会揣摩母亲的脸部表情，分析她是否在生气，当发现妈妈在生气时，小朋

友自己就会乖乖的不再胡闹……这些实际上就是儿童心理现象的表现。  

成人的心理活动就更丰富了。以初次约会为例，约会前，人们一般会特别注意

自己的外表修饰，见面时往往表现得彬彬有礼，只为了给人留下最佳的第一印象；

当然同时也会仔细地观察对方，除了揣摩自己给对方留下的印象外，也在仔细观察、

分析对方的性格个性，并判断决定自己应该采取怎样的态度去应对。通过研究还发

现，如果交谈中的两个人，一个人对另一个人有好感，那这个人便会不自觉地模仿

对方的动作、神态、举止，好像照“镜子”一样。  

上述种种揣度别人心思和模仿他人行为举止并做出反应的现象，都属于心理学

的范畴。在实际生活中，人们经常在自觉或不自觉地观察他人的举止行为和语言等

外在表现，并据此来判断他们的心理。  

城市轨道交通客运服务的对象是广大乘客，他们作为一个群体，有共同的、通

用的和基本的要求，但是每个乘客也会有其自身独有的个性。作为服务行业的工作

人员，我们必须明白，虽然每个乘客的个人性格有所不同，但是他们对客运服务的

要求基本是相同的，区别仅在于他们的表达由于各人的个性不同，而在情绪、语言、

人际互动、体态等外在表现上各异。这些不同的外在表现，都是和各自的心理联系

在一起的，完全可以从心理学的角度进行分析进而找出他们对服务的要求。  

2. 地 中的⼼理 象铁 现  

（ 1） 为 什 么 乘 地 铁 大 家 都 喜 欢 挤 在 门 口 ？  

每一个地铁乘客都有过这样的经历：走进车厢，仿佛闯入了一片腋窝丛林，无

助地回避着陌生人的目光。贴在墙上的文明乘坐礼仪告诉我们要向车厢中部走，车

厢中部一般有更多的空间，乘客往中间走能够减轻车上所有人的压力。但公共交通

在很大程度上就是一场你和其他同行者之间的游戏，你计算着通勤所需要的时间，
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图 1.2  美国纽约市地铁车站的乘客  

 

图 1.3  美国纽约市地铁列车内的乘客  

不会特别在意旅途的舒适程度。为什么不使用所有这些可用的空间，而选择拥挤在

门口呢？  

毕竟，我们在其他的公共场合能够做到这一点。例如，当行人走在人行道上，

他们懂得利用缝隙快速超过走得慢的人或者人群，但公共交通限制了我们的行动，

因此，我们优先考虑获得控

制权，即使牺牲舒适性也在

所不惜。这最终变成了一种

避免和其他人接触的欲望，

而它也很好地解释了为什么

我们总是盯着车顶却能够在

第一时间抢到空位，并能够

阻止别人往窗边移动。《纽约

时 报 》 2013 年 的 一 则 报 道

称，站着的乘客避免与坐着

的乘客进行眼神交流的欲望是如此强烈，以至于门边的位置似乎是一个更好的选择，

尽管舒适性更加糟糕。芝加哥 DNAinfo 网站最近开展了一项互动调查，探究城市公

共交通乘客最喜欢站或坐在哪里，绝大多数人的回答是“只要不靠近你”。  

“靠近门的位置给乘客一种能够掌控局面的感觉。”纽约大学坦登工程学院环境

心理学家理查德·维纳（Richard Wener）解释道。那个站在车厢中部的隐形人可能也

并不是那么的无关紧要。事实上，这个人可能主动选择了不挪窝，“因为如果他挪动

了位置，他所在的地方可能会变得更加拥挤”，维纳说。维纳认为某些乘客对他们占

据的空间表现出一种保护倾向。当门关得过快，乘客“满心戒备，‘我是否能够及时

出去？’”他说。乘客的焦虑以及拥挤在门口的行为可以通过更加明确的关门倒计时

来消除。  

（ 2） 如 何 让 乘 客 让 座 ？  

建议很简单易行，你只需

要说出你的想法。一句简单的

“嘿，你能往左边挪一下吗？”

甚或是“不好意思”都能发挥作

用。  

有一项研究支持了这一观

点。社会心理学家斯坦利·米尔

格拉姆（Stanley Milgram）以

其 饱 受 争 议 的 服 从 实 验 而 著
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图 1.4  音乐家约夏·贝尔于地铁站内演奏  

称，1972 年，他还做过一个违背实验。实验中，米尔格拉姆让大学毕业生走近地铁，

在不同的情况下（没有正当理由，或者有合理的原因如“我没法站着看书”）请求别

人让座。结果发现，人们礼貌的回应令人惊讶—— 在“没有正当理由”的情况下，总

共有 68%的人起身，或者换了座位。但是，在“有正当理由”的情况中，乘客让座的

概率却降低了。  

米尔格拉姆的学生也表示在执行任务的时候压力很大，许多参加这个实验的学

生感觉自己很难开口去要求他人让座。其实这种现象不难解释。在地铁里寻求他人

帮助的同时，也意味着自己有可能感到耻辱，同时又可能被陌生人拒绝。尽管如此，

如果你还需要和某个抵着你手肘的人共处 40 分钟的话，谋求一点空间也会让你更加

舒适。总的来说，人们之所以霸占着位子，是因为他们觉得别人不会说“不好意思”

然后超过他们。不要那么小心翼翼，只要你开口了，别人会给你腾出空间的。  

（ 3） 为 什 么 乘 客 总 是 匆 匆 ？  

2007 年一个寒冷的上午，在

华盛顿特区的一个地铁站里，一

位男子用一把小提琴演奏了 6 首

巴赫的作品，共演奏了 45 钟左

右。他前面的地上，放着一顶口

子朝上的帽子。显然，这是一位

街头卖艺人。  

没有人知道，这位在地铁站

内 卖 艺 的 小 提 琴 手 ， 是 约 夏 ·贝

尔，世界上最伟大的音乐家之一。

他演奏的是一首世上最复杂的作

品，用的是一把价值 350 万美元的小提琴。  

在约夏· 贝尔演奏的 45 分钟里，大约有 2000 人从这个地铁站经过。  

大约 3 分钟之后，一位显然是有音乐修养的中年男子，他知道演奏者是一位音

乐家，放慢了脚步，甚至停了几秒钟听了一下，然后急匆匆的继续赶路了。  

大约 4 分钟之后，约夏·贝尔收到了他的第一块美元。一位女士把这块钱丢到帽

子里，她没有停留，继续往前走。  

6 分钟时，一位小伙子倚靠在墙上倾听他演奏，然后看看手表，就又开始往前走。 

10 分钟时，一位 3 岁的小男孩停了下来，但他妈妈使劲拉扯着他匆匆忙忙地离

去。小男孩停下来，又看了一眼小提琴手，但他妈妈使劲地推他，小男孩只好继续

往前走，但不停地回头看。其他几个小孩子也是这样，但他们的父母全都硬拉着自

己的孩子快速离开。  
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到了 45 分钟时，只有 6 个人停下来听了一会儿。大约有 20 人给了钱就继续以

平常的步伐离开。约夏·贝尔总共收到了 32 美元。  

要知道，两天前，约夏·贝尔在波士顿一家剧院演出，所有门票售罄，而要坐在

剧院里聆听他演奏同样的那些乐曲，平均得花 200 美元。  

其实，约夏·贝尔在地铁里的演奏，是《华盛顿邮报》主办的关于感知、品味和

人的优先选择的社会实验的一部分。  

实验结束后，《华盛顿邮报》提出了几个问题：  

在一个普通的环境下，在一个不适当的时间内，我们能够感知到美吗？  

如果能够感知到的话，我们会停下来欣赏吗？  

我们会在意想不到的情况下认可天才吗？  

最后，实验者得出的结论是：当世界上最好的音乐家，用世上最美的乐器来演

奏世上最优秀的音乐时，如果我们连停留一会儿倾听都做不到的话，那么，在我们

匆匆而过的人生中，我们又错过了多少美好的东西呢？  

3. ⼼理 象的概念现  

心理现象（Mental Phenomena）是人心理活动的表现形式。但由于每个人都有

自己独特的个性，且人与人的性格差异很大，因此，各人表现出来的心理现象都必

然带有其个人的特点。  

4. ⼼理 象的分类现  

心理现象分为心理过程、心理状态和心理特征三类。  

（ 1） 心 理 过 程 。  

心理过程是指人的心理活动过程，包括人的认识过程、情绪和情感过程、意志

过程。认识过程是一个人在认识、反映客观事物时的心理活动过程，包括感觉、知

觉、记忆、想象和思维过程。注意则是伴随心理过程的一种心理特征。情绪和情感

过程是一个人在对客观事物的认识过程中表现出来的态度体验。例如，满意、愉快、

气愤、悲伤等，它总是和一定的行为表现联系着。人在认识客观事物时，不仅仅是

认识它、感受它，同时还要改造它，这是人与动物的本质区别。为了改造客观事物，

一个人有意识地提出目标、制订计划、选择方式方法、克服困难，以达到预期目的

的内在心理活动过程即为意志过程。人的认识过程、情绪和情感过程、意志过程统

称为心理过程。  

（ 2） 心 理 状 态 。  

心理状态是指人在某一时刻的心理活动水平。例如一个人在一定时间里是积极
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向上还是悲观失望，是紧张、激动还是轻松冷静等。心理状态犹如心理活动的背景，

心理状态不同，可能使心理活动表现出很大的差异性，心理状态是联系心理过程和

心理特征的过渡阶段。  

（ 3） 心 理 特 征 。  

心理特征是指一个人心理过程进行时经常表现出来的稳定特点，这是由于每个

人的先天素质和后天环境不同，心理过程在产生时又总是带有个人的特征，如有的

人观察敏锐，有的人粗枝大叶；有的人记得快且牢，有的人记得慢且易忘；有的人

思维灵活，有的人思维呆板；有的人情绪稳定，有的人却易波动；有的人意志果断、

坚忍不拔，有的人优柔寡断、朝三暮四。在行为表现方面，有的人活泼好动，有的

人沉默寡言，有的人热情友善，有的人冷漠无情，这些都是气质和性格方面的差异。

能力、气质和性格统称为个性心理特征。  

【课堂实践 1.1】  

﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌  

⽣活中的⼼理 象现  

除了本书中提到的心理现象，想想生活中的心理现象还有哪些？  

以小组为单位进行讨论，小组人数：4～6 人。  

讨论以下内容：  

生活中有哪些心理现象？  

这些心理现象背后的原因是什么？  

在轨道客运服务中还有些什么心理现象？  
 

﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌﹌  

⼆、 ⼼理学认识  

1. ⼼理学的概念  

心理学是关于人类内心的心思、思想、感情等规律研究的学问，是研究人的心

理或精神以及心理活动及其发生、发展规律的科学。  

2. ⼼理学的起源  

（ 1） 古 代 心 理 学 。  

德国心理学家艾宾浩斯曾经说过：“心理学有一个悠久的过去，但却仅有一段短

暂的历史。”实际上人们对心理现象的探索已经有几千年的历史了。早在公元前 4
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世纪，古希腊哲学家亚里士多德就著有《论灵魂》，这是西方最早关于心理现象、灵

魂本质研究的著作。恩格斯在《费尔巴哈与德国古典哲学的终结》一书中指出：在

远古的时候，人们还没有关于自己身体的构造的任何概念，还不会解释睡梦的时候，

就有了一种观念，认为他们的思维与感觉并不是他们的身体活动，而是一种什么独

特的东西—— 灵魂的活动，这种灵魂留在身体内，在人死后就离开身体了。  

在中国，心理学也同样有着悠久的历史。春秋战国时期，庄周在睡梦中梦见自

己变成了一只蝴蝶，睡醒后自己怀疑：到底是我庄周曾做梦变成蝴蝶呢，还是我本

来就是蝴蝶，现在变成了庄周?表面看，庄周似乎把梦中的事和醒来的事搞得糊涂颠

倒，实际上他是在探索自我认知、自我意识。孔子主张“性相近，习相远”，“唯尚智

与下愚不移”。孟子主张性善，“人无有不善，水无有不下”。荀子主张性恶，“人之

性恶，其善者伪也”等等。他们论述、争辩的核心问题，仍然是人的心理、人的精神

现象。但是，当时在方法上只靠不充分的观察和描述，仍然不能摆脱主观的臆测和

想当然的推论，心理学还不能够成为独立的学科，只能从属于哲学或其他学科。  

（ 2） 现 代 心 理 学 的 诞 生 。  

 

图 1.5  德国心理学家冯特·威廉（Wilhelm Wundt）  

作为一门科学，心理学的历史却十分短暂，19 世纪中叶以后，由于自然科学的

迅猛发展，为心理学成为独立的科学创造了条件。尤其是德国感官神经生理学的发

展，为心理学成为独立的科学起了较为直接的促进作用，到 1987 年，从德国心理学

家威廉·冯特（Wilhelm Wundt）在莱比锡大学建立了世界上第一座心理学实验室开

始，才形成了注重实验和实证的科学心理学的传统，标志着科学心理学的诞生，从

此，心理学从哲学中分化出来，成为一门独立的科学，开始了蓬勃发展的历程。  

3. ⼼理学的分⽀学科  
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（ 1） 根 据 其 研 究 目 的 分 类 。  

根据其研究目的来划分，心理学分为基础心理学和应用心理学。  

基础心理学。揭示各种心理现象之间以及心理现象与客观现实之间相互联系的

规律。主要分支有：普通心理学、实验心理学、生理心理学、发展心理学、社会心

理学、变态心理学等。  

 

图 1.6  按研究目的的心理学分类  

应用心理学。把理论心理学揭示的基本规律应用于人类社会生活的各个方面，

并探索在各个社会实践领域中心理活动的具体现象及其规律。主要分支有：教育心

理学、咨询心理学、管理心理学、消费心理学等。  

（ 2） 根 据 研 究 领 域 分 类 。  

根据研究领域来划分，心理学形成了许多分支学科。  

根据研究对象的主体不同，分为发展心理学、变态心理学、病理心理学、犯罪

心理学、教师心理学、儿童心理学、青年心理学、老年心理学等。  

根据研究的实践领域和具体内容的不同，分为教育心理学、社会心理学、工业

心理学、军事心理学、医学心理学、运动心理学、文艺心理学、商业心理学、管理

心理学等。  

根据心理现象的范畴不同，分为感知心理学、记忆心理学、思维心理学、言语

心理学、情感心理学、意志心理学、个性心理学等。  

根据心理学的方法和技术不同，分为实验心理学、咨询心理学、心理测量学、

心理统计学、心理治疗学、心理卫生学等。  

4. ⼼理学的流派  

心理学的分支越来越多，目前已达一百多个学科。随着人类社会实践活动领域

的不断扩大，心理学的研究课题会越来越广泛，其分支会越来越多，心理科学的结
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图 1.7  精神分析流派创始人  

弗洛伊德（S.Freud）  

 

图 1.8  行为主义流派创始人  

华生（J.B.Waston）  

构体系将日益完善。其中，精神分析学派、行为主义、人本主义心理学影响最大，

被称为心理学的三大主要势力。  

（ 1） 精 神 分 析 流 派 。  

精神分析产生于 19 世纪末 20 世纪初，由奥

地利医生弗洛伊德（S.Freud）创立。与传统心理

学派别不同，精神分析学派不关心对意识经验和

正常行为的研究，它强调心理学应研究无意识现

象和异常行为。该学派的理论根据是来自对精神

病患者诊断治疗的临床经验。弗洛伊德认为，人

格是由本我、自我和超我构成的系统。一个人的

精神状态是人格的这三种力量相互矛盾冲突的结

果。并且认为，意识是人的整个精神活动中很小

的一部分，处于心理表层。无意识才是人的精神

活动的主体，处于心理的深层，它是被压抑的或未变成意识的本能冲动。性欲则是

人的所有本能冲动中持续时间最长、冲动力最强，对人的精神活动影响最大的本能。

精神分析学派对心理学的重要贡献在于，他把心理区分为意识和无意识，并关注需

要、动机等心理的动力因素。但他把人的一切行为都看成是被压抑的性欲的表现，

认为无意识决定意识甚至决定社会发展是错误的。  

（ 2） 行 为 主 义 流 派 。  

行为主义产生的标志是 1913 年美国著名

的 心 理 学 家 华 生 （ J.B.Watson） 发 表 了 《 一 个

行为主义者眼中所看到的心理学》，宣告了行为

主义学派的诞生。行为主义有两个重要的特点：

一是反对心理学研究看不见、摸不着的意识，

主张研究可以观察的事件，即行为；二是反对

内省，主张用客观研究的方法，即实验的方法。

在华生看来，意识是看不见、摸不着的，因而

无法对它进行客观的研究。心理学的对象不应

该是意识，而应该是可以观察的事件，即行为。

同时，行为主义把刺激 -反应（S-R）作为解释行为的基本原则。新行为主义者托尔

曼曾试图在刺激与反应之间引进认知、期望、目的等作为中间变量，但斯金纳反对

任何形式的内因论，拒绝中间变量，认为强化和改变行为的主要动力是有机体“操作”

环境的效果。赫尔则力图从方法着手，抛弃“观察—归纳”法，采用“假设—演绎”法，

以便把心理学建成近似于几何学的演绎科学。行为主义产生后，在世界各国心理学


