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	课   程
	城市轨道交通自动售检票系统及票务处理
	课    题
	交接班票务工作、运营结束后票务作业

	授课班级
	城市轨道交通运营管理
	授课人数
	16人

	授课时数
	2课时
	课程类型
	专业必修课

	授课时间
	2021年10月13日
	周    次
	第七周

	教

学

目

标
	
【知识目标】
1.掌握车站厅巡岗岗位职责；
2.掌握厅巡岗巡视作业内容；
【能力目标】
1.能分清车站各项工作由哪个岗位来完成；
2.能按规定完成车站巡视工作任务。
【情感目标】
1.培养规范的作业识，严谨的工作态度；
2.培养客运组织的岗位责任意识。


	教学重点
	厅巡岗岗位职责

	教学难点
	厅巡岗巡视作业标准

	教学方法
	案例教学法、情景模拟法
小组讨论法、任务驱动法
	授课方式
	多媒体课件结合仿真软件实践操作

	教学环节
	课堂组织
	课前小结
	翻转课堂
	任务教学
	模拟演练
	总结反馈

	时间分配
	5分钟
	5分钟
	30分钟
	20分钟
	20分钟
	10分钟

	学习资源
	平台：蓝墨云班课、智慧职教
资料：轨道交通车站厅巡岗巡视作业标准、地铁公司《服务手册》

	教学过程设计

	
一、课堂组织（5分钟）
1、平台：云班课平台
签到方式：一分钟签到
2、班组会议：针对轨道交通“倒班制”的工作特点，模拟早、中班会，以班组为单位进行各班组会议，并完成会议记录。

二、课前小结（10分钟）
测试：通过云班课平台进行课前测试，并生成成绩分析表。
回顾：回顾上节课学习内容，并抽问，进行课堂巩固。

3、 翻转课堂
1、 学生讲解
结合前课作业分组展示学生作品，学生根据所掌握的知识进行情况分析，讲解完毕教师进行总结分析。
互评：学生通过投票的形式进行小组互评。
2、 教师点拨
1. 车站交接班时各岗位票务作业流程
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图1 车站交接班时各岗位票务作业流程
（1）售票员交接班作业
①交接时，交班售票员将“暂停服务”牌放在乘客对讲窗口，期间如发生乘客事务，应请乘客稍等，或引导乘客去另一个票亭。
②交班售票员整理好报表、单据（装入信封）、问题车票（单独装入信封），收齐现金装入票盒，退出半自动售票机，并将售票盒上锁。
③客运值班员与交班售票员双方确认收齐所有的现金、单据、报表、问题车票，确认半自动售票机钱箱内无遗留硬、纸币现金，且已退出半自动售票机。
④交接班售票员根据票务中心票务钥匙备品表逐一交接，确认无误后双方在票务中心票务备品交接班本中“交班人”及“接班人”处签字。
（2）客运值班员交接班作业
①现金交接：
接班客运值班员应依据客运值班员交接班本上的记录，在监控范围内与交班客运值班员当面清点车站票务管理室内的所有现金，核对封包数量及金额等，确认无误后进行签收。
客运值班员交接班或打包返纳，发现交接现金金额与客运值班员交接班本不一致时，应立即通知值班站长到现场，共同对车站票款、备用金进行清点。若实点金额比报表金额小，经调查属实，则由交班人员补缴相应差额，交接双方在客运值班员交接班本和车站营收日报上做好记录说明；若实点金额比报表金额大，则将多出的金额记入车站营收日报中的“客值交接长款”栏，由接班人员计入营收，交接双方在客运值班员交接班本和车站营收日报上做好记录，并由值班站长确认，及时上报站长。
②车票交接：
接班客运值班员应依据客运值班员交接班本上的记录，与交班客运值班员当面清点车站票务管理室内所有车票的数量及编号、当日的车票上交单、车票配送单，确认无误后进行签收。交接时，若发现车票数量或信息有误，应及时报当班值班站长，当班值班站长到车站票务管理室确认，按实际数量进行签收。由接班客运值班员在客运值班员交接班本和车站车票库存日报表上记录相关情况，与交班客运值班员和当班值班站长三方签字确认，并将情况立即上报上级管理部门，上级管理部门应及时组织调查并将调查情况进行反馈。
（3）钥匙交接
对未加封的票务钥匙应逐条当面清点其种类、数量，对已加封并未破封的钥匙数量应进行清点，确认无误后双方办理交接手续。出现不符时，需及时报当班值班站长，车站应及时组织调查并上报分部，同时在票务钥匙交接清单上记录相关情况；已加封或破封的钥匙开封发现有误时，使用人应及时报当班值班站长到场确认，车站应及时组织调查并上报站务分部，同时在票务钥匙交接清单上记录相关情况。
（3）备品及其他方面的交接。
① 票务备品交接。
② 台账、报表填写情况交接。
③ 票务最新通知及文件交接。
④ 票务方面未完事宜交接。
⑤ 特殊工作卡当面交接。
2.车站运营结束后各岗位票务作业流程
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图2 车站运营结束后各岗位票务作业流程
（1）钱箱更换及清点作业
钱箱是自动售票机的主要零部件，一般包括硬币钱箱、纸币找零钱箱、纸币回收钱箱和废钞箱等。钱箱更换作业一般是由负责客运的值班员进行操作。若在运营时间更换钱箱，则须设置“暂停服务”告示牌。钱箱更换完成后，在确认设备恢复正常服务状态后，方可撤除告示牌，并将钱箱送还车站票务管理室。
（2）钱箱清点作业
钱箱清点是收益管理的重要环节，必须严格把控。通常情况下，涉及现金的清点必须在车站票务管理室由客运值班员和另外一名站务人员两人共同完成。
1）清点的基本要求。
为保证自动售票机票款收益统计的准确性，车站对从自动售票机更换下来的钱箱票款的清点必须按规范要求进行，以确保准确无误。清点工作的基本要求如下：
① 清点前后，清点人必须清理并确认硬币清点机、纸币清点机无杂尘且状态良好；每个钱箱清点前后均需双人确认机器内无遗留硬币或无夹纸币。
② 钱箱必须逐一清点，即清点一个核对一个，且核对完毕方可开启下一个。严禁同时清点两个以上的钱箱。
③ 待清点/已清点钱箱和现金须分区域放置，且固定存放位置。
④ 清点过程中，硬币清点机、纸币清点机的显示屏幕须面向摄像头，以便票务管理室监控系统记录清点数据。
⑤ 票务管理室监控系统须全程监控清点过程，任何人不得遮挡摄像头，不得以任何形式或方式妨碍清点工作。
2）清点流程。
清点钱箱时，相应的钱箱、钱袋、硬币清点机和纸币清点机必须放在安全区域，整个清点过程必须受到监控装置的监控。若监视系统发生故障无法按程序清点钱箱时，须由一名值班站长或以上级别的人员和车站客运值班员双人一起清点，必须逐一清点。
整个清点过程中，除紧急情况外不得离开票务管理室。钱箱清点流程如下：
① 检查确认硬币清点机、纸币清点机模式为所需的模式。
② 站务人员向客运值班员报告钱箱编号，以备核实。
③ 站务人员打开钱箱，将硬币倒入点币机内清点，纸币钱箱由客运值班员取出清点（清点纸币找零钱箱前，客运值班员和站务人员按面值进行清分，且必须正反面各清点一次）；客运值班员与站务人员共同确认钱箱内无遗留纸币和硬币；站务员负责锁闭钱箱并放入已清点存放区域。
④ 站务人员和客运值班员共同确认清点金额。若清点金额与显示金额不一致，则须进行二次清点，并按实际清点金额填记自动售票机钱箱清点记录表；清点存在大额差异时，值班站长需到现场确认核实。
⑤ 使用铅笔在钱箱更换单据上画钩，以示清点（如有差异，记录实点金额）。
⑥ 清点中，经纸币清点机验收报警的钱必须取出并经人工鉴别真伪。
⑦ 全部清点完毕后，站务人员和客运值班员按照补币所需金额清点出数袋次日需补充的硬币并加封；纸币按100张捆扎加封以备次日补币所用。加封规范参照车站运作相关规定，且须注明加封内容、加封车站、加封人、加封日期。
⑧ 全部清点完毕后，值班站长确认自动售检票系统车站计算机录入数据与自动售票机钱箱清点记录表实点金额一致。
在清点过程中，若发现假币、机币等异常情况，需要在钱箱清点报告的备注栏注明，并将相应假币、机币用专用信封加封后随报表上交。
（2）票款收缴作业
车站的票款是车站现金的重要组成部分，应严格执行财务管理规定，严禁坐支票款，要分区管理票款和备用金。
车站票款主要有自动售票机售票收入、自动充值机出票充值收入、票务处半自动售票机售票和充值收入、临时售票亭售票收入等。对于车站的票款收入，要求每日运营结束后进行清点、登记、系统录入、封装和解行。
1）票款封装
车站当日要解行的票款由值班员一人在监视状态下清点，清点完毕车站值班站长复核并确认金额后，由值班员填写现金缴款单，注明交款金额、企业账户等信息，与票款一起装入尾箱，并由两人共同加封尾箱。
2）票款解行
解行方式：
目前，城市轨道交通运营企业的票款解行方式主要有直接解行和打包返纳两种。
① 直接解行。直接解行是指由车站清点票款，并由车站人员送到银行，银行工作人员与缴款人员当面清点票款，并当即返还现金送款单的结款方式。这种方式适合有驻站银行的城市轨道交通车站。
② 打包返纳。打包返纳是指由银行或专门押运公司到车站收取票款，运送到银行，银行工作人员按规定清点票款后于次日返还现金送款单，最终确认金额的结款方式。这种方式适用于距离银行地理位置较远的城市轨道交通车站。
解行时间：
城市轨道交通运营企业应根据车站特点及银行服务时间确定解行时间，以保证车站能将票款尽可能多地存入银行，尽量减少存在车站过夜的票款，降低车站收益保管的风险。
解行操作程序：
车站当日需要解行的票款由值班员一人在监视状态下清点，清点完毕车站值班站长复核并确认金额后，由值班员填写缴款单，注明缴款金额、企业交款账户等信息，与加封好的票款一起送交银行，银行在清点完收到的票款并确认无误后，存入指定账户。
当银行在清点车站解行的票款过程中，发现长款（现金实存数大于账面数）、短款（现金实存数小于账面数）或假钞（假钞不计入实际清点金额，发现假钞时按短款处理）时，按实际清点金额入账，并将差错情况反馈给相关车站，车站应组织调查处理。车站票款解行的流程如图所示。
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图3 车站票款解行的流程

四、任务教学
设定两种不同情况下的任务：
任务一：模拟车站运营结束后各岗位票务作业流程
任务二：模拟车站运营结束后各岗位票务作业流程
思路：分小组集中讨论巡视具体内容及标准作业如何实施，确定巡视具体范围及要求。

五、模拟演练
1、利用仿真模拟软件进行课堂测试。
2、各组将相应的测试结果公布，集中讨论分析错题。
利用仿真模拟软件，打开“厅巡岗巡视作业模拟游戏”，让同学们在手机上进行当堂测试，通过手机投屏展示测试成绩，并显示错题，分析原因，及时了解学习情况。

六、总结反馈
小组代表对本小组课堂表现进行自评，教师对各小组学生表现进行点评，并对本次学习任务进行总结反馈。课后，学生在线对老师点评，教师结合本堂课学生表现及数据收集进行教学反思。
课堂寄语：多听多看多学习！

	
让同学们迅速进入学习状态。培养同学们在工作中的守时意识

将企业文化引入课堂、注入同学们的思想中。



课前小结，引导学生尽快进入学习状态，并承前启后，引出新课内容。





结合厅巡岗服务的基本职责流程，根据巡视作业标准，突破教学重点。































整个环节层层深入，破解了“厅巡岗交接、监票作业”这一教学难点。















































仿真软件学流程

模拟演练增加学生兴趣

小组讨论，互相纠错，学生很感兴趣。



相互沟通交流，与学生相处和睦


教书更重育人

	作业布置

	请同学们前往成都地铁参与志愿者活动，在掌握车站票务运营作业的流程工作及注意事项的基础上，分角色扮演，进行车站交接班、运营结束演练，拍摄完毕之后上传云班课。

	板书设计

	模块三：车站站务员客运服务
第二节 厅巡岗巡视作业
一、课堂展示
二、车站运营交接班、结束后各岗位票务作业流程
三、任务教学
任务一：模拟车站运营结束后各岗位票务作业流程
任务二：模拟车站运营结束后各岗位票务作业流程
四、模拟演练

	课堂情况及课后反思

	
学生对于直接间接流程是很反感的，并且讲完以后也不一定记得住，所以任务教学的方式对学生来讲能动性比较大，大家也比较感兴趣。
社会实践需要大家利用课下时间去完成，因此必须注意时刻联系班组组长，掌握学生动态，出行时间。








附件1：
表1  车站自动售票机加票记录台账
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表2  车站出站闸机车票回收记录台账
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表5-3  车站车票上交单示例
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