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前　言

根据《中长期铁路网规划》：中国高速铁路网由所有设计速度每小时 250

千米以上新线和部分经改造后设计速度达到每小时 200 千米以上的既有线铁

路共同组成。至 2019 年底，我国高速铁路营业总里程已达到 3.5 万千米，居

世界第一。2019 年我国高铁动车组发送旅客量增长 14.1%，为全国铁路客运

量增速的 2 倍左右，截至 2019 年末高铁客运量占比提升至 64.1%，取代普客

成为主要铁路客运方式。随着高速铁路旅客运输的发展，旅客运输服务面临

着巨大的考验。要做好高铁旅客服务工作，服务人员必须了解、把握旅客的

消费心理，如感知觉、情绪情感、态度、需要、个性等与其行为之间的关系；

同时也要把握好自身的心理和行为的特点，培养良好的心理素质和职业素养。

因此，这就要求高速铁路客运服务从业人员学习和掌握心理学方面的相关知

识，将心理学与客运服务工作有机结合起来。正是在这种背景下，结合编写

组成员在心理学这门课程教学中总结出来的经验，结合学生从事高铁乘务、

客运服务等岗位的工作需要，我们编写了这本教材，以期对高速铁路客运乘

务专业以及其他现代服务类专业学生的学习和工作有所启迪和帮助。

本书在借鉴前人研究成果的基础上，紧密结合专业特点和铁路旅客运输

行业的特征，注重知识的系统性、针对性和应用性。在内容选取上，注重理

论联系实际；在结构安排上，注重引发学生的主动思考；在编写体系上，穿

插“拓展知识”“小故事”等板块，形式活泼新颖。

全书共分为五篇、十一章。第一篇为绪论；第二篇为高铁旅客消费心理，

包括旅客消费知觉、旅客旅行的消费需要、旅客动机、旅客情绪情感、旅客

个性与态度几章内容；第三篇为高铁乘务服务心理，包括高铁乘务客我角色



—  2  —

与交往心理，高铁乘务客运服务心理，高铁服务中的冲突、投诉与应急心理；

第四篇为高铁乘务管理心理；第五篇为高铁服务人员心理健康。

本书由江西环境工程职业学院朱艳任主编，钟瑶、卢恬任副主编。朱艳

承担了全书的总体设计、组织稿件、修改定稿及第一章、第二章、第八章、

第九章、第十章、第十一章的撰写工作。钟瑶承担了第五章、第六章、第七

章的编写任务；卢恬承担了第三章、第四章的编写任务。在教材编写过程中，

参阅了国内外旅客运输心理学、民航服务心理学、旅游心理学、酒店服务心

理学、管理心理学、消费心理学、服务心理学等领域的一些教材或著作，并

引用了其中的相关资料，在此谨向这些文献的作者致以诚挚的谢意。

由于时间仓促和水平有限，本书在编写中还存在许多不足，希望能得到

广大学生、老师及专业人士的批评和建议，以期不断改进。

编　者　　

2020 年 6 月　　
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高铁乘务服务心理学概述

第一章

引　言

进入 21 世纪，高铁的发展进入高峰期，运输市场的竞争也越来越激烈，旅客对服务

质量和服务者的素质要求也越来越高。高铁乘务服务心理学是以与高铁运输活动相关的人

作为研究对象，既研究人的心理活动规律，又研究人的行为规律。本章从心理学的产生和

发展入手，引出心理学的含义、研究内容和研究方法；阐述高铁乘务服务心理学的含义、

研究对象、研究内容；明确学习和研究高铁乘务服务心理学的重要意义。

学习目标

1. 知识目标

了解“心理学”的含义、研究内容、研究方法；理解心理的实质；掌握“高铁乘务服

务心理学”的含义、研究对象、研究内容；明确高铁乘务服务心理学研究的意义。

2. 技能目标

深刻理解心理的本质特征，为高铁乘务服务工作打好基础。
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第一节 心理学概述

一、心理学的产生和发展

（一）心理学的产生

心理学是一门古老而又年轻的学科。在心理学成为独立学科以前，有关

“知识”“观念”“心”“心灵”“意识”“欲望”和“人性”等心理学的问题，

一直是古代哲学家、教育家、文学家、艺术家和医生们共同关心的问题。例

如公元前 4 世纪，古希腊哲学家亚里士多德就著有《论灵魂》一书，柏拉图

也提出了关于记忆的“蜡板假说”。我国春秋战国时代的孟子、荀子提出了

“性善论”“性恶论”等关于人性的观点。在西方，从文艺复兴到19 世纪中叶，

人的心理特性一直都是哲学家研究的对象，英国的培根、霍布斯、洛克等人

以及 18 世纪末法国的百科全书派思想家都试图纠正中古时代被神学歪曲的心

理学思想。

直到 19 世纪初叶，德国哲学家、教育家赫尔巴特首次提出心理学是一门

科学。19 世纪中叶，由于生产力的进一步发展，自然科学取得了长足的进步，

科学逐渐在人们的头脑中树立威信，心理学开始摆脱哲学的一般讨论转向具

体问题的研究。这种时代背景为心理学成为一门独立的学科奠定了基础。

1874 年，德国著名心理学家、生理学家威廉·冯特出版了心理学教科

书——《生理心理学原理》，他在序言里宣称：“要建立一个新的科学领域”，

因此冯特也被称为“心理学之父”。1879 年，他又在莱比锡大学建立了世界

上第一个心理学实验室，用自然科学的实验方法研究心理学。此后的十余年，

美国各大学纷纷仿效此举，建立起数十座心理学实验室。不久，在 1892 年，

斯坦利·霍尔建立了美国心理学会。截至 1900 年，美国已经有超过 40 个心

理学实验室。
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威廉·冯特

威廉·冯特（Wilhelm Wundt，1832—1920），德国生理学家、心理学

家、哲学家，被公认为“实验心理学之父”。1879 年他在莱比锡大学创立了

世界上第一个专门研究心理学的实验室，这是心理学成为一门独立学科的标

志。他学识渊博，研究领域涉及心理学、生理学、哲学、物理学、逻辑学、

语言学、伦理学、宗教等。

1832 年 8 月 16 日，冯特出生在德国巴登地区曼海姆市的内卡劳镇，父

亲是一位教会牧师。4 岁时他和家人一起搬到了巴登地区中部的海德尔斯海

姆镇，在那里他度过了自己的童年。1845 年，冯特在父母的安排下进入布

鲁赫萨尔高中学习，然而胆小、腼腆的冯特没有适应那里的环境，学习成绩

特别差。于是冯特的父母把他送到海德堡的姑母家，他开始在那里上大学预

科。在海德堡期间，冯特变得开朗了很多，结识了一些朋友，并积极参加

课外活动，但是学习还是很平常。1851 年，冯特进入图宾根大学，一年后

他转入到海德堡大学学医。在海德堡大学期间，冯特学习特别努力。有一

次为了研究食盐对身体的影响，他连续几天控制食盐的摄入量，直到身体出

现代谢紊乱。基于这次研究，他发表了自己的第一篇论文《谈尿液中的氯化

钠》。1855 年，冯特参加了医师执业资格考试，他在各科考试里都名列前茅。

1856 年，冯特到柏林大学跟约翰尼斯·彼得·穆勒和埃米尔·杜波依斯学

习生理学。同年，他从海德堡大学医学系毕业，取得博士学位，并取得了该

校讲师资格。

1857 年，冯特开始在海德堡大学开设实验生理学课程。次年，赫尔

曼·冯·亥姆霍兹来到海德堡大学担任生理研究所教授，冯特成为他的实验

室助手。1862 年，冯特开设了“自然科学的心理学”课程，并第一次提出

“实验心理学”一词。在这个课程中他使用自然科学的实验方法和神经生理

学的研究成果来研究心理学。1874 年，《生理心理学原理》出版，这是第一

本专门以心理学为内容的教材。在书中，冯特把关于心理实验的结果整理成

为一个系统，研究了人的心理活动：感觉、情感、意志、知觉和思维。

1875 年，冯特被莱比锡大学聘为哲学教授，此后一直生活在莱比锡。

拓展知识
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1879 年 12 月，冯特在大学里创建了世界上第一个心理学实验室。起初学校

并不太支持这个实验室的运行，但是冯特的课越来越受欢迎，实验室也从开

始的一个单间发展到 11 个房间再到一栋独立的楼。除此之外，冯特还创办

了《哲学研究》杂志，这也是第一个专业的实验心理学的杂志。

1917 年，冯特从教学岗位退休，3 年后他在莱比锡附近的大博滕去世，

享年 88 岁。同年，他花费了 20 年时间完成的十卷巨著《民族心理学》全部

出版。

（二）心理学的发展

继 1879 年心理学产生以后，现代心理学已有 100 多年的历史，心理学的

研究取得了很大的进展，人们对自身心理活动的规律已经有了深刻的认识，

并且能够利用心理活动的规律去指导实践活动，人类的内心已不再是神秘而

不可捉摸的了。如今，心理学已形成一个由主干学科和众多分支学科所构成

的庞大体系。例如普通心理学、社会心理学、教育心理学、管理心理学、消

费心理学、旅游心理学、广告心理学等，并且随着实践的发展还会出现更多，

高铁乘务服务心理学就是这个学科体系新的一员。

从 19 世纪末到 20 世纪二三十年代，是心理学派别林立的时期，其中最

具代表性的有构造主义、机能主义、行为主义、格式塔心理学和精神分析学

派。各学派在研究对象、研究领域和方法以及对心理现象的理解等方面都存

在着尖锐的分歧，但每个派别都从一个侧面丰富和发展了心理学的宝库。

第二次世界大战后心理学得到了迅速的发展，原来占统治地位的传统心

理学（如精神分析、行为主义等）受到猛烈的冲击，新的心理学思潮相继产

生。这些思潮不是以学派的形式出现，而是作为一种范式、一种潮流、一种

发展方向去影响心理学的各个领域。门户之间的对峙缓和下来，学科中的整

合趋势加强了。具有代表性的研究方向有：生理心理学、行为主义、心理分

析、认知心理和人本主义心理学等。

在中国，现代心理学开始于清代末年改革教育制度、创办新式学校的时

期。在当时的师范学校里首先开设了心理学课程，用的教材多是从国外翻

译过来的。1907 年王国维从英文版重译丹麦霍夫丁所著的《心理学概论》。
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1918 年陈大齐所著的《心理学大纲》出版，这是中国最早以心理学命名的书

籍。1917 年北京大学建立心理学实验室，1920 年南京高等师范学校建立中国

第一个心理学系。这时，构造心理学、行为主义心理学、格式塔心理学、精

神分析等都被介绍到中国来，中国也开始有了自己的心理学研究。中华人民

共和国成立后，1951 年便成立了中国科学院心理研究所，几所大学和各师范

院校也都设立了心理学专业和教研室。

几十年来，心理学获得了迅速的发展，其中一个值得注意的特点是，心

理学各派之间的争论已经不再激烈，而是趋向求同存异，它们之间的区别正

在缩小。这种在心理学对象、方法问题上争论的减弱，表明心理学作为一门

学科已逐渐走上了成熟的道路。

【小知识】

心理学的三大派别

在心理学的发展史上，精神分析学派、行为主义、人本主义心理学影响

最大。

1. 精神分析学派

弗洛伊德是精神分析学派的代表人物。精神分析学派主要着重于精神分

析和治疗。它是弗洛伊德在毕生的精神医疗实践中，通过对人的病态心理的

无数次总结而成的。弗洛伊德精神分析学说的最大特点，就是强调人本能的、

自然性的一面，并首次阐述了无意识的作用，开辟了潜意识研究的新领域，

肯定了非理性因素在行为中的作用；同时它还重视对人格的研究。

2. 行为主义

华生、斯金纳是行为主义的代表人物。

行为主义是美国现代心理学的主要流派之一，也是对西方心理学影响最

大的流派之一。它常常被区分为旧行为主义和新行为主义。旧行为主义的代

表人物是华生。新行为主义的代表人物则为斯金纳。

华生认为人类的行为都是后天习得的，环境决定了一个人的行为模式，

无论是正常的行为还是病态的行为，都是经过学习而获得的，也可以通过学

习而更改、增加或消除。他认为找到了环境刺激与行为反应之间的规律性关
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