
《城市轨道交通自动售检票系统及票务处理

——异常情况下的票务事务处理》

教案

参赛老师：潘钰昕，周小双，熊婧淳

专业大类：交通运输大类

课程名称：城市轨道交通自动售检票系统及票

务处理

作品主题：城市轨道交通自动售检票系统及票

务处理——异常情况下的票务事务处理



课 程 城市轨道交通票务实务 课 题
异常情况下的票务事务

处理

授课班级 城市轨道交通运营管理 授课人数 8人

授课时数 2课时 课程类型 专业必修课

授课时间 2022年 10月 18日 周 次 第七周

教

学

目

标

【知识目标】

1.能准确记忆城市轨道交通运营企业乘客票务事务相关管理规定；

2.能熟悉 BOM设备的票务实务处理作业流程；

【能力目标】

1.能熟练运用 BOM设备进行票务事务处理工作；

2.能处理不同乘客及状态情况下的票务事务。

【情感目标】

1.培养严格的规范意识、优良的服务素养；

2.具有实践能力及不同情况下的应变处理能力。

教学重点 乘客票务事务处理的分类

教学难点 不同乘客的票务事务处理

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 要点点拨 任务教学 模拟演练 总结反馈

时间分配 5分钟 5分钟 15分钟 35分钟 15分钟 15分钟

学习资源
平台：学习通、智慧职教

资料：轨道交通车站售票岗作业流程、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：学习通平台

签到方式：一分钟签到

2、班组会议内容：

课堂组织：

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。

班组会议：

将企业文化以班组会议



1）整理仪容仪表；

2）复述“十字文明用语”：请、您好、谢谢、对不起、再见；

3）齐做引导手势：低手位、中手位、高手位。

二、课前小结（5分钟）

课前复习：

问：车站购票的流程？

复习反馈情况：班级平均分 95.6，总体情况不错，证明大家

对上节课的知识掌握良好，也为本堂课的学习提供了一个良好的

基础。

课前预习：

1）智慧职教学习平台：乘客票务事务处理；

2）乘客票务事务处理规定。

预习反馈情况：

班级平均分 70.6，大家预习可能有点问题。因此学生有通过

学习通对老师进行提问，老师将问题进行总结提炼：

1）异常情况下的售票，BOM的操作有何不同；

三、要点点拨（20分钟）

案例新闻：男子手机没电没法购买地铁车票，咨询工作人员

后，开心的跳跃起来。

视频网址：

https://haokan.baidu.com/v?pd=wisenatural&vid=313944667430

5709235

的形式引入课堂、注入

同学们的思想中。

课前复习：

课堂知识回顾复习是教

学的重要一环,能够检阅

学生的课堂学习效果,帮

助学生巩固上节课所学

的知识,引导学生学习本

堂课的内容。

课前预习：

课前预习能够提高学生

的听课效果，初步了解

课程的内容和思路，做

到提前思考，并能发现

知识上的薄弱环节。

预习反馈情况：

对课前的预习情况进行

掌握了解，针对学生课

前学习的文件总结反

馈，本堂课进行针对性

讲解。

要点点拨：

通过一个轻松的视频让

同学们感受到作为一个

工作人员服务大众的愉

悦，从而引出问题、得

出结论。



提问：看完这个视频，请回忆一下，作为服务行业的我们，

时刻谨记的服务理念是什么？

得出结论：服务理念为秉持真诚、服务大众。

思考：什么是乘客票务事务处理？

定义：乘客票务事务处理是指持票乘客无法正常进出闸机和

车站 BOM、TVM或闸机在提供服务的过程中，因乘客或其他特

殊原因造成无法正常进出站而引起的事务处理。

任务：请同学们记忆 10秒，然后复述乘客票务事务处理的定

义。

课堂情况预测：

学生：可能对于乘客票务事务处理的定义无法准确记忆。

教师：针对学生回答情况进行总结分析，鼓励同学无法准确

记忆也不要灰心，如果有记忆准确的同学提出表扬。

提问：在乘坐轨道交通工具的时候，我们会出现不能进出站

的情况，那么现在请大家思考一下，哪些情况会导致乘客不能正

常进出站呢？

知识点：乘客票务事务处理的分类

1）车票超时：指乘客进站检票进入付费区后，在付费区逗留

时间过长，导致车票使用时间超过了系统规定的有效时间，车票

不能正常通过出站闸机的情况。

2）车票超程：指在按乘坐里程计价时，付费区乘客所持车票

余额不够支付按标准计算所得的起点站至终点站之间的单程车

费，车票不能正常通过出站闸机的情况。

3）车票进出站次序错误：指车票所处付费区或非付费区模式

与乘客实际所在的区域不一致的情况。

4）车票无效：指车票在使用过程中，因城市轨道交通运营企

业设备原因或乘客自身人为原因造成车票异常，无法正常通过进、

出闸机，且无法通过半自动售票机进行更新处理的情况。

5）车票丢失：指车票在使用过程中，因乘客自身人为原因造

学生在课前复习的文件

中有学习到乘客票务事

务处理的定义，但是都

大多数同学都不能说

出，让学生们通过记忆

加深，也通过记忆查找

不足，从而提高学习兴

趣。

根据生活提出问题，增

加同学们的回答积极

性。

引出本节课的重点内

容，通过学生讲故事、

老师总结的方式，更好

的让同学们记忆。



成车票丢失，无法正常通过进、出闸机的情况，需为乘客补发车

票。

课堂情况预测：

学生：学生根据实际遇到的情况进行回答。

教师：根据学生回答，尽量引导学生归纳乘客票务事务处理

的分类，如果学生不能回答完善，教师再设立情景引导学生回答。

四、头脑风暴（15分钟）

正常情况下，半自动售票机的基本交易流程：

将乘客票务事务的情况分配给各班组，每个班组一种情况进

行头脑风暴：

1）思考本组的乘客票务情况可能会出现在什么区域？

2）根据班组拿到的乘客票务事务情况，在海报上制定半自动

售票机在进行票务处理时的基本交易流程。

3）最后将结果拍照上传至学习通。

课堂情况预测：

学生：各班组分组进行头脑风暴，可能会出现思考错误或者

通过以前的旧知识，引

导同学们对新知识进行

思考。

头脑风暴：

头脑风暴能激发创造性

思维,对训练学生思维能

力,及师生互动都有一定

的积极作用。教师创设

一个轻松、自由的课堂

情境 ,抛出一个学习议

题 ,适当引导 ,学生畅所

欲言 ,互相启发 ,便能创

造性地解决问题。



考虑不全的情况。

教师：查看各组情况，了解学生分析情况，如果有分析错误

的及时指出，并引导思考。对有问题的班组，进行答疑。

给出非正常情况下，半自动售票机的基本交易流程：

五、“任务型”教学（40分钟）

简单回忆一下上节课学习的票亭岗售票作业标准（如附件九

所示）：“一收二唱三操作四找零”。

各组分领任务，讨论不同乘客的票务事务处理情况，并进行

情景演练。

任务要求：

1）根据服务心理学，分析情景中的人物个性；

2）根据任务书内容，模拟场景分岗位进行情景演练。

“任务型”教学：

任务型教学法强调教学

过程，力图让学生通过

完成真实工作任务而参

与学习过程，更广泛的

层面强调培养学生的综

合运用能力。

发布任务，更容易增大

学生的学习积极性。



情景一：老年乘客车票超时票务事务处理

1）单程票超时处理

思路：站务员向乘客收取超时补款后，在半自动售票机上操

作更新车票，乘客持票出站。

2）储值票超时处理

思路：若车票进站日期显示是当天进站，则向乘客收取超时

补款后，在半自动售票机上操作更新车票，乘客持票刷卡出站；

若车票进站日期显示不是当天进站，扣除上次乘车费用后，输入

进站码，更新车票，乘客持票刷卡出站。

情景二：外国乘客车票超程票务事务处理

1）单程票超程处理

思路：付费区乘客所持单程票超程时，站务员向乘客收取所

欠车费后，在半自动售票机上更新车票，乘客持票出站。

2）储值票超程处理

思路：付费区乘客所持储值票超程时，站务员向乘客收取所

欠车费后，在半自动售票机上操作更新车票，乘客持票出站。

情景三：农民工车票进出站次序错误票务事务处理

1）单程票进出次序错误

A.非付费区进出站次序出错

思路：当乘客在非付费区而其所持单程票为“已入站”状态

时,站务员在半自动售票机上的非付费区模式下分析车票：若车票

上次验票时间与当前时间之差在系统允许的更新时间范围内,则

免费对车票进行标志信息更新,改为“未入站”,乘客持票进站;若

同学们各自选择不同的

情景进行学习，增加了

学习的乐趣。



车票上次验票时间与当前时间之差已超出系统允许的更新时间范

围或上次进站不是本站,则按规定回收单程票,请乘客重新购票乘

车。

B.付费区进出站次序出错

思路：当乘客在付费区而其所持单程票为“已出站”状态时,

站务员在半自动售票机上的付费区模式下分析车票：根据分析显

示的单程票发售车站名,输入进站码,将标志信息更新为“未出站”,

乘客持票出站。

2）储值票进出次序错误

A.非付费区进出站次序出错

当乘客在非付费区而其所持储值票为“已入站”状态时,站务

员在半自动售票机上的非付费区模式下分析车票：若车票上次验

票时间与当前时间之差在系统允许的更新时间范围内,则免费对

车票进行标志信息更新,改为“未入站”,乘客持票进站;若车票上

次验票时间与当前时间之差已超出系统允许的更新时间范围或上

次进站不是本站,则按规定收取费用并对车票进行标志信息更新,

改为“未入站”,乘客持票进站

B. 付费区进出站次序出错

当乘客在付费区而其所持储值票为“已出站”状态时,站务员

在半自动售票机上的付费区模式下分析车票：询问乘客进站的车

站,输入进站码,进行标志信息更新,改为“未出站客持票出站。

情景四：受伤乘客持无效票进站票务事务处理

1）非付费区车票无效

思路：乘客持无效单程票要求乘车时,站务员需判断造成车票

无效的原因是轨道交通设备的原因还是乘客自身的人为原因,若

属于乘客自身的人为原因,则回收乘客手中的无效车票,请乘客重

新购票乘车;若属于轨道交通设备的原因,如自动售票机发售的是

无效车票,则回收无效车票,按规定办理乘客事务处理单,在半自动

售票机上给乘客免费发售一张等值普通单程票(因为自动售票机



发售无效票时已收取了相应的车费,所以,通过人工在半自动售票

机上发售一张等值普通单程票时,必须在相应票务报表上做记录)。

2）付费区车票无效处理

思路：乘客持无效单程票不能出站时,站务员通过判断,若属于

乘客自身人为原因,则回收无效车票,并请乘客按规定补款后,按规

定办理乘客事务处理单,在半自动售票机上发售一张付费出站票,

供乘客出闸;若属于轨道交通设备的原因,则回收无效车票,按规定

办理乘客事务处理单,在半自动售票机上给乘客发售一张免费出

站票,供乘客出闸。

参考文件：

1、人工售票机（BOM）操作手册（如附件 1所示）；

2、城市轨道交通车站 6S管理制度（如附件 2所示）。

课堂情况预测：

学生：各班组结合票亭岗开站闭站规范化作业流程及本组拿

到的任务进行岗位情景演练，对于单程票和储值票的情况处理以

及付费区和非付费区的划分容易出现问题。

教师：查看各组情况，了解学生情况，对有问题的班组，进

行指导。

任务反馈：根据学生实操情况，选取一组进行情景演练，其

他各组根据评分标准（如附件十所示）进行打分和点评。

提供一些参考文件，学

生有问题除了可以问老

师，还可以自行解决，

增加了学习的能动性。



六、总结反馈（5分钟）

小组课堂完成乘客票务实务处理课中测试题，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。

教师测评：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：扬起自信的风帆，驶向成功的彼岸。

发放评分表，让同学们

在评价的时候更有针对

性。大家的标准也能统

一。

学生之间进行互相评

价，老师在针对学生的

问题进行总结，大家更

容易发现问题。

总结反馈：

学生对自己本堂课的表

现进行一个点评，同时

也对老师进行评教，这

样老师课下可以根据学

生反馈情况对课程做一

些调整。

课堂寄语：

教书更重育人。

作业布置



1、拍摄乘客票务事务处理视频

根据各组任务书所示情景分角色进行岗位实操，具体情节自拟，演绎乘客票务事务处理

情景。（一周时间）

2、拓展任务：担任志愿者

请同学们前往成都地铁参与志愿者活动，在过程中观察票务员作业，考虑如果是你，面

对不同乘客票务事务你会怎样处理。

板书设计

模块五：城市轨道交通站务员客运服务

异常情况下的乘客票务事务处理

情景一：老年乘客车票超时票务事务处理

情景二：外国乘客车票超程票务事务处理

情景三：农民工车票进出站次序错误票务事务处理

情景四：受伤乘客持无效票进站票务事务处理

课堂情况及课后反思

我在本节教学活动中能注重以学生为主体，积极创设符合教学内容的问题情境，组织学

生充分活动，调动学生学习积极性。我在教学过程中提供了图片、文字、动画、语言等丰富

的多媒体教学素材，唤起学生学习欲望，激发学生学习兴趣。

但教学过程中仍发现一些问题需要解决，比如：

1.学生对于直接讲流程是很反感的，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相对比较大，稍微能提高学生的学习兴趣。

2.学生因材施教很重要,每个班每个人的情况都不太一样，所以针对不同的班组应采取不

同的教学方式。



附件 1：

地铁实训售检票系统人工售票机（BOM）操作手册

一、系统概述

地铁实训系统模拟一个地铁车站，包括自助售票机、人工售票机、自动检

票机以及车站中心通讯服务器、监控工作站。本文主要描述人工售票机（BOM）

的操作和使用说明。

人工售票机硬件主要包括：工控机、操作员显示器、乘客显示器（两个），

单程票发售模块、桌面读写器、打印机以及键盘、鼠标等。

软件功能主要包括：单程票发售、单程票发售模块的维护、储值票初始化、

储值票发售、储值票充值、储值票查询交易历史、单程票和储值票的更新等操

作。

二、系统界面

2.1 主界面

下面是 BOM的主界面。

图 2-1 BOM主页面



其中：左侧部分为功能区、右侧部分为系统状态区、中间部分为功能操作

区。

操作员操作BOM，首先需要签到。点击右侧的《签到》按钮，弹出如

下界面。

图2-2 操作登录界面

输入操作员的ID和密码，实现签到。签到以后，根据操作员的权限，

左侧响应功能按钮就会变为可操作状态。

点击右侧的付费区、非付费区按钮，可以切换面向的服务区域。

2.2乘客显示器界面

乘客显示器显示欢迎界面，如下：

图2-3 显示器欢迎界面



2.3单程票模块维护界面

点击左侧的《系统维护》下面的《设备维护》按钮，显示如下界面。

其中：票箱信息显示单程票发售模块的补票箱和废票箱的数量数据，

以及补票箱是否正常、将空、已空等状态信息。

票箱维护包括，补票箱添加单程票以及清空补票箱和废票箱操作。每

次操作员对单程票发售模块补充单程票，都需要在这儿输入补票数量，单

程票发售模块内部有自己的计数器。

其它功能包括：储值票初始化和打印机打印测试页。打印测试页用于

测试打印机是否正常工作；储值票初始化用来对新购买或已退款的储值票

做初始化，储值票只有初始化以后，才可以在BOM上发售。

图2-4 维护界面图

2.4单程票发售界面

点击左侧的《售票》按钮，显示如下界面：



图2-5 售票界面图

输入要发售的单程票数量，系统自动计算应收金额，输入实收金额，

系统自动计算找零金额。然后按发售按钮，发售模块开始发售单程票。

乘客显示器显示单程票发售的相关信息，界面如下：

图2-6 发售单程票界面图

点击左侧的《车票分析》按钮，显示如下界面。



图2-7 车票分析界面图

将车票放在桌面读写器上，然后按《分析》按钮，就可以分析该车票

的当前状态，以及下一步该车票可以进行的操作，响应的操作按钮会变为

激活状态。车票信息显示在上面的车票基本信息和上次使用信息里面。车

票可以进行的操作包括：储值票的发售、充值、卡上交易查询，以及单程

票和储值票的更新操作。

乘客显示器显示该票卡的基本信息，界面如下：

图2-8 乘客显示器票卡基本界面图



2.5储值票发售界面

只有初始化的车票才可以发售，发售界面如下：

图2-9 发售界面图

发售的同时也可以给车票充值。

该界面下同时提供了车票分析功能，将储值票放到桌面读写器上，按

车票分析按钮，如果是刚初始化过的储值票，发售按钮就会变为激活状态，

这样可以对多张初始化的车票进行连续发售。

票卡发售的乘客显示器界面如下：



图2-10 票卡发售界面

2.6储值票充值

储值票充值界面如下：

图2-11 储值界面



储值票充值的乘客显示器界面如下：

图2-12 储值票充值界面图

2.7票卡更新界面

票卡更新界面如下：

图2-13 票卡更新界面



票卡更新的乘客显示器界面如下：

图2-14 票卡更新界面

更新操作有一下几种情况：

1、进出站次序错

比如一张车票没有刷进站码就到了付费区无法出站，或上次乘车没有

刷出站，现在无法进站等。对于第一种情况，操作员需要询问乘客是从哪

个站进来的，给车票补一下进站码；对于第二种情况，一般处理就是扣最

小车费，然后让乘客继续刷卡进站。

2、超时

超时是指乘客进站以后，在站内的时间超出系统允许的最大时间，这

样在出站的时候，一般需要扣除一定的超时费用。

3、超程

当车票余额不足，乘客也无法出站，需要到BOM上做一个超程更新，

收取车费差价。如果是储值票，也可以对车票充值。



三、接收 SC 参数及指令

BOM软件可以通过 SC下发命令，包括时钟同步和设备状态查询，时钟同

步为后台功能，设备状态查询详见《04-地铁实训项目--售检票系统监控工作站

操作手册(1)》；BOM软件也可以通过 SC下发参数文件，可以将参数文件以一

定格式，放在 SC服务器的指定目录下，重启 SC服务器，参数文件将自动下发

至 BOM软件的 Param目录，可以对参数文件进行一些处理，重启 BOM软件即

可，此功能不常用，除非发生了线路信息的大规模改动



附件 2：

城市轨道交通车站 6S管理制度

一、6S 管理制度概念

6S管理制度起源于日本的一些企业，即整理（SEIRI）、整顿（SEITON）、

清扫（SEISO）、清洁（SEIKETSU）、素养（SHITSUKE）、安全（SECURITY）。

6S管理由 5S扩展而来，是现代企业行之有效的现场管理理念和方法，其作用

是：提高效率，保证质量，使工作环境整洁有序，预防为主，保证安全。

二、实施 6S 管理制度的好处

1.提升企业形象：整齐清洁的工作环境，能够吸引客户，并且增强自信心;

2.减少浪费：由于场地杂物乱放，致使其他东西无处堆放，这是一种空间

的浪费。

3.提高效率：拥有一个良好的工作环境，可以是个人心情愉悦;东西摆放有

序，能够提高工作效率，减少搬运作业。

4.质量保证：一旦员工养成了做事认真严谨的习惯，他们生产的产品返修

率会大大降低，提高产品品质。

5.安全保障：通道保持畅通，员工养成认真负责的习惯，会使生产及非生

产事故减少。

6.提高设备寿命：对设备及时进行清扫、点检、保养、维护，可以延长设

备的寿命。

7.降低成本：做好 6个 S可以减少跑冒滴漏和来回搬运，从而降低成本;

8.交期准：生产制度规范化使得生产过程一目了然，生产中的异常现象明

显化，出现问题可以及时调整作业，以达到交期准确。

三、城市轨道交通 6S 制度实施范围

车站 6S管理区域：车控室、站长室、会议室、站务室、更衣室、票务管理

室、票务中心（客服中心）、备品库、设有班组宣传设施的通道、其它站务备

用间。具体规范要求如下列图片所示：

https://baike.sogou.com/lemma/ShowInnerLink.htm?lemmaId=63422289&ss_c=ssc.citiao.link
https://baike.sogou.com/lemma/ShowInnerLink.htm?lemmaId=47264423&ss_c=ssc.citiao.link


图 3-1 车控室 6S管理设备摆放示例图

图 3-2 生产安全用具 6S管理设备摆放示例图

图 3-3 运营文件 6S管理摆放示例图



图 3-4车站钥匙 6S管理摆放示例图

图 3-5更衣室 6S管理要求示例图

图 3-6备品室 6S管理要求示例图



图 3-7站务室 6S管理要求示例图

图 3-8会议室 6S管理要求示例图
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