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城市轨道交通票务管理课程教案
	授课时间
	12.10、12.23、12.30（4）、12.31、1.6
	授课章节
	项目五 票务差错和票务事故处理

	授课题目
	票务差错和票务事故处理

	授课类型
	理论( √ )      实践(   )

	教学目的
与要求
	［思政目标］
培养学生树立高度的责任心和敬业精神，对待票务工作一丝不苟，严谨认真。
［知识目标］
1.了解票务差错的类型
2.熟悉票务差错的处理原则
3.了解票务事故的类型
4.熟悉票务事故的处理原则
［能力目标］
1.能够正确处理票务差错
2.能够分析一般票务事故
［素质目标］
践行全心全意为人民服务的宗旨，立足岗位，甘于奉献

	教学重点
	票务差错的内容，票务差错和票务事故的处理原则

	教学难点
	[bookmark: _GoBack]票务案例分析

	教学方法
	问答法、讨论法、讲授法、案例分析法

	教具仪器
	电脑、投影仪、多媒体课件、教材

	教学设计
	
考勤：使用文旌课堂APP进行。
案例导入：通过案例讨论引入课题。
传授新知：讲解票务清分的概念、影响清分的因素、清分的原则、清分对象与清分受益方、轨道交通ACC的职能、换乘方式与票务清分、路网模型、票务收入清分算法。
探索活动：分析案例。


	教 学 过 程

	【教师】讲解票务清分的概念、影响清分的因素、清分的原则、清分对象与清分受益方、轨道交通ACC的职能、换乘方式与票务清分、路网模型、票务收入清分算法
城市轨道在建设过程中需要投入巨额的建设费用，这些建设费用可能由几家企业承担，后期也可能会由几家运营商进行运营管理。因此，在运营过程中，需要针对不同运营商所参与投入的成本的多少对票务收入进行合理清分。
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
城市轨道交通系统的收入来源有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
一定时期内，城市轨道交通系统的全部收入是由各种票卡的销售和充值组成的，具体包括：售票代理费、清算费、运营企业的运费、票卡发行商的票卡收益。
任务一  认识城市轨道交通票务清分
一、票务清分的概念
清分也称清算，是指清算中心（ACC）按照一定的规则将合法交易数据对应的资金进行分配，并将结果详细列示出来。
票务清分是指把服务接受者（即系统的清分对象）上缴的全部收益，按照各服务提供者（即利益的分配主体）的贡献进行有效的利益分配。它的实质是依据一定原则，计算并分配轨道线网中各运营实体的经济收益，其关键是制定相对合理的清分原则。
二、影响清分的因素
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
影响清分的主要因素有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
影响清分的因素主要有乘客自身因素、乘客出行特征因素、城市轨道交通网络因素和运营企业管理因素四大类。
1．乘客自身因素
1）年龄
2）职业
3）收入水平
……（详见教材）
2．乘客出行特征因素
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
乘客出行特征因素主要有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
1）出行距离
2）出行目的
3）出行时段
……（详见教材）
3．城市轨道交通网络因素
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
城市轨道交通网络因素主要有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
1）路网结构
2）换乘方便性
换乘方便性主要包括换乘次数和换乘时间两个方面。
3）运营模式
影响票务清分的运营模式主要是指共线运营模式，即两条或多条线路之间共线运营的模式。
4）运营时间
5）出行时间
出行时间是指乘客从轨道交通出行起点至轨道交通出行终点所需的全部时间，包括乘车时间、换乘时间等。
……（详见教材）
4．运营企业管理因素
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
运营企业管理因素主要有哪些？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
1）票价
2）安全性
3）方便舒适性
影响方便舒适性的因素主要有：车站和车厢内是否拥挤、环境是否适宜、是否有空调、车内座椅是否舒适、站内设施布局是否合理等。
4）正点率
……（详见教材）
三、清分的原则
结合城市轨道交通清分管理中心的基于一家运营企业的“统一收费、按比例分成”的思路，主要的清分原则如下：
（1）满足票价政策调整的要求。
（2）清分规则应以影响清分的路网结构因素为主，结合乘客的社会经济因素、出行特征等其他方面的因素确定。
（3）按照全路网中独立的经营核算实体清分，利益分配应与其经济贡献相匹配。
（4）体现清分权重与线路一些重要属性的相关性，如路网结构、路径换乘形式等。
（5）体现清分权重与运营水平的相关性，如发车间隔、舒适度等。
（6）体现清分权重与影响乘客出行路径选择因素的相关性，如乘坐时间、换乘时间及换乘便利性、乘客偏好等。
四、清分对象与清分受益方
1．清分对象
明确收益的清分对象，是构建票务清分系统模型的重要内容。清分对象主要包括清分主体、运营主体、线路主体、区域主体和发卡主体。
清分主体：是指城市轨道交通网的清算中心ACC。
运营主体：是指城市轨道交通运营企业。
线路主体：是指城市轨道交通线路的所有权拥有者。
区域主体：是指线路组成的区域即路网中某组成部分的所有权拥有者。
发卡主体：是指发行储值票或轨道交通专用票卡的发行商。
2．清分受益方
【师生互动】
【教师】组织学生扫码观看“京港地铁公司介绍”视频（详见教材），随机邀请学生回答以下问题：
什么是PPP模式？
【学生】观看、思考、回答
清分受益方是指城市轨道交通系统中参与清算的收益主体，包括票卡发行商、售票代理商、运营企业、清算商。
票卡发行商：承担城市轨道交通系统中所使用票卡的发行和管理，是票卡的所有权拥有者。票卡的销售和充值资金划入指定账户，由票卡发行商统一管理。票卡发行商包括发行“公共交通一卡通”IC卡的一卡通中心和发行城市轨道交通专用票卡的ACC。
售票代理商：是指城市轨道交通系统中提供售票、售卡、充值和票卡处理服务的主体，如运营企业的各售票点。
运营企业：是指城市轨道交通系统内提供运营服务的、收取一定费用作为其提供服务收益的主体。例如，北京城市轨道交通系统内的运营企业包括北京地铁运营公司和北京京港地铁公司两家。
清算商：是为城市轨道交通系统内各收益方进行清分清算服务的主体，并收取一定的清算费作为提供清算服务的收益。城市轨道交通系统内的清算商是ACC，城市市政交通系统的清算商还包括一卡通中心。
五、轨道交通ACC的职能
ACC是AFC系统最上层的管理中心，是城市轨道交通线网各线路数据汇总、处理的唯一中心，可完成AFC系统各种运营参数的统一协调管理，是AFC系统运行状态监控管理中心及系统各线路之间和对外统一的技术接口。ACC是AFC系统的票务客服，既具有对外信息服务功能，又具有管理功能。
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
ACC的基本职能包括哪几个方面？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
ACC的基本职能包括监督、清分、协调、管理、分析决策五个方面，其中清分、协调和管理为核心职能。
监督职能：是指为轨道交通制定统一的技术规范，如编码规则、票卡结构、票卡技术要求、用户界面、操作流程、数据接口等，并监督技术规定的执行与服务质量。
清分职能：包括对各线路“一票通”收益做清算、对账、系统安全管理及有关数据处理，以及各线路与IC卡公司的“一卡通”之间的清算、对账等。
协调职能：包括线网之间的协调以及对外协调。在正常运营情况下，ACC对各线路运营起监控作用，并提供协调各线路的票务服务；在降级运营或紧急情况下，ACC负责协调各线路的运营。除此之外，ACC还代表轨道交通线路负责向其他部门和单位进行票务事宜的联系和协调工作。
管理职能：是指对票卡进行有效管理以及制定管理办法。ACC为各线路统一制定、发行和管理轨道交通专用票卡，实现互联互通。另外，还针对票务规则、紧急预案等制定统一的管理办法。
分析职能：是指统计分析与辅助决策。ACC是城市轨道交通数据中心，是网内掌握完整数据的中心，可对客流数据和收费数据进行挖掘和分析，为ACC系统的政策制定提供依据。
【案例分析】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
以小组为单位对“案例导入”中的问题进行分析、讨论。
【学生】阅读、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
在该案例的三条可选择路径中，路径AB所花费的时间最短，且不需要换乘。因此，如果我是乘客，我会选择AB作为出行路径。
在乘客出行过程中，影响其路径选择的因素主要有乘客自身因素、乘客出行特征因素、城市轨道交通网络因素以及运营企业管理因素，具体为乘客的年龄、职业、收入，出行距离、出行目的、出行时段，以及出行路径的票价、拥挤程度、安全舒适性、换乘便利性等。
……（详见教材）
任务二  学习清分方案
【案例导入】
【教师】讲述“案例导入”中的内容（详见教材），并随机邀请学生思考以下问题：
若此换乘路线的票价为5.00元，按人为比例分配法进行清分，那每家运营公司分别能分得多少票款？
【学生】聆听、思考
一、换乘方式与票务清分
在城市轨道交通路网中，若乘客从某一车站换乘至另一车站所经过的路径是唯一的，则每段运营线路的收益是明确的。城市轨道交通的线路交错呈网状，任意两个车站之间的换乘路径往往不是唯一的，乘客出于对时间、换乘步行距离、舒适度、拥堵等因素的考虑，会选择不同的换乘路径。
1．换乘方式
乘客在城市轨道交通线路之间换乘时，根据是否有进、出检票过程，换乘方式可分为无标记换乘和有标记换乘两种。
1）无标记换乘
无标记换乘又称无缝换乘、一票换乘或多线路联乘，是指乘客在乘车时，只需在出发站购买一张车票，在乘车过程中乘坐不同运营企业的线路时，在付费区换乘不再刷卡，便可直接连续地实现不同线路之间的换乘。
2）有标记换乘
有标记换乘是指乘客在换乘时，需要多次购票，即在换乘车站需经历一次进出检票过程的换乘模式。
……（详见教材）
2．不同换乘模式的票务清分
票务清分的目的是依据清分规则，对票务收入进行及时且公平的清分，使各运营商的运营收入能够及时入账，同时可提高收益主体的资金效益。通过清分，可以充分、客观地反映城市轨道交通路网的客流情况，特别是各线路、各车站、各方向路径的客流情况。
票务换乘方式不同，其票务收入清分算法也不同。
1）无标记换乘的清分
清分时可以采用路径算法、数理统计算法或模糊算法来确定各运营主体的票款收益。
2）有标记换乘的清分
……（详见教材）
二、路网模型
城市轨道交通的每个车站可以看成一个节点，由列车运行通道将每条线路上的两个相邻车站连接起来，这段运行通道称为路段，是路径组成的最小单位。每条城市轨道交通线路都是由若干车站和路段构成的。若干条城市轨道交通线路又构成了整个城市轨道交通路网。
在票务清分中，可以运用数学模型将确定路网中某两个车站之间的最优路径转化为最短路径问题，这样，清分问题实际上变成了在路网中根据最优目标寻找最优路径的问题，即寻径问题。
根据不同的最优目标，可以选择不同的路段属性作为路段权重，如路段长度、路段费用等。
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
哪些内容可以作为路段权重？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
路段权重是寻径的重要依据，一般有以下几种选取方法：
（1）将出行距离最短作为最优目标，选取路段长度作为路段权重。
（2）将出行时间最短作为最优目标，选取换乘次数或车辆班次的间隔时间作为路段权重。
（3）将出行费用最小作为最优目标，选取该路段上的乘车费用作为路段权重。
除了上述三种选取方法之外，还可以对以上目标中的两个或多个目标进行线性组合，作为寻径的依据。对于乘客来说，最为关心的问题主要有：两站之间是否能够到达；若能到达，哪条线路路程花费时间最少、车厢舒适度更高、车辆发车间隔较小、票价更便宜等。
三、票务收入清分算法
1．人为比例分配法
人为比例分配法是一个整体行为，即把整个城市轨道交通路网作为一个整体，对网络中每条城市轨道交通运营线路的运营里程数、线路走向、客流量、线路质量和服务质量等进行综合评估后，人为规定每条线路在整个城市轨道交通路网中的关于所有跨线换乘票务收益的清分比例。运营结束后，清分系统对所有换乘总票款按此清分比例进行分账。
人为比例分配法清分的数学公式为：

式中，C——运营商在某条路径上的收益；
q——某个OD之间实际的车票票面金额；
d——此路径评估后的清分比例。
【注意】
人为比例分配法简单易行，但这种静态模型不考虑各个运营主体所提供的服务对整个路网客运周转贡献的差异，不能客观地反映各个运营主体应得的收益，在精确度、合理性上都存在明显缺陷。
2．最短路径法
最短路径法是指在假定OD站之间的乘客全部选择最短路径的基础上，将运费收益分配给最短路径上作出贡献的各运营主体的方法。
1）最短路径清分方法
假设从站点A换乘至站点B的最短路径为Q，对应通路为为该笔换乘交易乘载的线路，表示站点A，表示站点B，其他为换乘站。
令为站点i至站点j的里程数，为站点到站点的实际里程数。设各相关线路（段）对应从站点A换乘至站点B的票款F，可以按下述公式计算分得票款：
（其中）
【注意】
这里的里程数可将每次换乘的步行时间以及平均等车时间按地铁平均旅行速度折算成相应虚拟里程。
2）最短路径法的特征
按最短路径确定的清分规则，只需将任意两个可换乘互达的站点，分别算出其最短路径的通路即可，因此，实施起来较为简单。
【课堂讨论】
【教师】组织学生分组，让学生以小组为单位讨论以下问题：
最短路径法主要有哪些特征？
【学生】聆听、思考、讨论、派小组代表发言
【教师】总结各组的发言
（1）根据储存的路网基本信息数据，自动建立全路网的网络模型。
（2）根据路网模型按里程最短路径算法，计算出任意站点间的最短路径。
（3）根据最短路径计算并分析出站点间的换乘信息。
（4）根据最短路径计算各站点间的票价。
3）最短路径法的不足之处
最短路径法的不足之处在于，在城市轨道交通实行多线路的路网模式情况下，如果只根据最短路径进行清分，有可能不能完全反映乘客实际乘坐线路情况，因为乘客在选择线路时所考虑的因素往往是多方面的，如旅行时间、换乘距离、舒适度、车厢和车站的拥挤程度等，详见教材图5-2所示。此外，最短路径法只提供了一种路径用于客流统计，不适用于复杂的路网情况，甚至有可能造成换乘收益清分不公的现象。
【拓展视野】
【教师】组织学生阅读“多路径影响法”（详见教材），帮助学生了解该方法的内容
【学生】阅读、学习、理解
【学生】聆听、理解、记忆
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