
背景

火车票丢失要重买
惹争议

乘客即便是买了车票，经过几道验票关
上了车，如果在旅途中不慎将车票弄丢，出
站时仍会被要求重新补票，否则就会出不了
站。长期以来，铁路部门的这一“铁规”让不
少旅客有苦难诉。

2011 年，铁道部逐步实施火车票实名
制。根据铁路部门规定，一张有效身份证
件，同一乘车日期同一车次只能购买一张车
票。根据铁路部门的相关规定，车票也是乘
客唯一可以证明购票乘车的凭证。

“既然都已经实名制购票了，难道身份
证对应本人、对应车票，还不能证明曾经买
过车票吗？”这样的质疑也伴随着铁路客票
实名制的实施而甚嚣尘上。

2012年5月10日，铁路部门调整了管理
措施，首次明确规定，实名制车票丢失后可
以挂失补办。挂失补票须交2元手续费，新
车票票面注有“挂失补”字样。但这次调整
仅限于开车前遗失车票挂失，而且补办流程
复杂。据当时媒体报道，铁路部门之所以不
能放开车上挂失以及到站挂失，是为了杜绝
恶意逃票行为。

至此之后，关于遗失车票补办引发的诉
讼又将铁路部门这一难打破的“铁律”推到
舆论风口浪尖。记者检索公开报道，从2013
年到2015年，有关实名制车票遗失补票的
诉讼每年都有，但铁路部门多次回复，都将
《铁路旅客运输规程》第四十三条搬出来，该
条例规定——旅客丢失车票应另行购票。

比较知名的诉讼有两起。2014年旅客
起诉广铁集团一审胜诉案，法院支持了旅客
的诉求，判定铁路要求全额补票不合理。
2015年，浙江大学生起诉昆明铁路局，虽然
此案最后在庭外和解，但其起到了推动铁路
部门进一步完善遗失票挂失办法的作用。

对于实名制车票遗失补办的管理办法，
业内专家指出，铁路部门执行的尴尬在于没
有新的办法支持，而旧的办法已经不适应新
的客票形态。

有专家认为，目前购票信息已经进入电
子化、实名化时代，但《铁路旅客运输规程》
则是在此之前制定的，需要尽快调整管理办
法，而不是通过诉讼被动地推动改进。

说法

实名制车票丢失
补办流程应更简化

北京市蓝鹏律师事务所律师张起淮表
示，在实名制车票挂失补办这件事上，铁路
部门终于走出了很有“诚意”的一步，允许在
车上丢失车票以及在出站前丢失车票的乘
客挂失补办。但这个“诚意”还是得带引号，
因为从其办理手续上看，仍延续了此前的办
法，给旅客依然会带来诸多不便。

张起淮说，根据这次公布的挂失车票新
规，丢了车票以后还是需要旅客到了终点站
以后补票并给予退款。这样做其实是为了
方便铁路少承担或者不承担风险。

“铁路运输是一种公共服务，客票服务
就是基本的普遍性服务，这个风险需要双方
平等共担。”张起淮说，铁路部门此前曾回
应，严控遗失补办是为了避免有人恶意利用
挂失补办逃票，给铁路部门造成损失，也对
其他旅客不公平。但这个理由并不具有多
大说服力。

他认为，铁路部门有强大的信息系统，
其提供服务中，有义务利用自己的人以及系
统，为旅客提供更为便利的服务。所谓的逃
票风险，完全可以由铁路部门内部控制管理
好。此外，如果真有人逃票或者恶意利用遗
失补票规定，还可以从法律途径进行追究。

“首先要解决的是车票遗失旅客的出
行，然后是尽快把损失补回来，而不是多方
面限制。”张起淮说，国家铁路服务人员，应
该早日废除现在的客票丢失管理办法，让客
票遗失补办也尽快“追上”互联网购票的速
度。 （郭超）
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新规实施前，旅客要是在抵达目
的地，下车后才发现自己的车票丢失
的，目前还没有更好的补救措施，一般

车站都会要求旅客补票后才能出站。
新规实施后，旅客在出站前发现

车票丢失，可以向车站工作人员出示

身份证件，提供购票的相关信息，经
过核验确实有效后，办理挂失补办手
续。

进
站
前

上
车
后
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前

如果旅客购买实名制票后丢失
车票，应不晚于该趟列车停止售票前
到车站售票窗口办理挂失补办。办
理时，需提供购票时所使用的有效身
份证件原件、原车票乘车日期和购票
地车站名称等，经车站确认无误后，

按原车票车次、席位、票价重新购买
一张新车票。新车票票面上将标记

“挂失补”。
旅客持新车票乘车时，先得向列

车工作人员声明；到站前经列车长确
认该席位使用正常的，将开具客运记

录交给旅客，作为到站退票凭证。
旅客在到站后 24 小时内，凭客

运记录、新车票和购票时所使用的有
效身份证件原件，至退票窗口办理新
车票退票，按规定核收补票的手续
费。手续费为2元。

旅客在列车上自丢失站起（不能
判明时从列车始发站起）补收票价，
核收手续费。

旅客补票后又找到原票时，在乘
车站可按规定办理退票；在列车上，

旅客需主动向列车长声明，列车长编
制客运记录交给旅客，作为在到站出
站前向到站要求退还后补票价的依
据。退票核收退票费。

旅客在到站出站后提出找到原

票的，不予退票。
新规实施后，旅客在车上如果车

票丢失，可以提供身份证件、有效购
票信息，且原票未被使用的可以直接
找列车长办理挂失补办手续。

●车票遗失补办覆盖乘车
全过程

据了解，中国铁路总公司公布，自
2017年 1月 1日，铁路部门将进一步完善
实名制车票挂失补办办法，旅客若在列
车上、出站检票前丢失实名制火车票，可
找列车长或到车站出站口办理挂失补办
手续。该办法的实施，意味着实名制车
票挂失补办覆盖到旅客乘车的全过程，
这不仅将避免旅客损失，而且将更加方
便旅客购票出行。

这一变化也是此次车票遗失挂失新
规的最大亮点。新京报记者 12月 17日
从“12306”热线工作人员处了解到，在车
上或者在到站后车票遗失如何办理挂失

还没有收到任何文件，目前执行的还是
以前的规定，发车前 30 分钟车票丢失
的，可以办理挂失补办，其他情况都不能
挂失，出站必须凭票，否则会认定为无票
乘车。

●进站前挂失车票 时限
调为停止售票前

中国铁路总公司有关部门负责人介
绍，新的实名制车票挂失补办措施，保持
现行的旅客检票进站前丢失实名制火车
票的办理方式不变。在此基础上，将办
理截止时间从车票票面发车站停止检票
前 20 分钟，调整为列车停止售票前。

“12306”热线工作人员解释称，网络、电
话渠道购票的停售时间为列车开车前30

分钟，窗口停售时间一般为开车前5分
钟。也就是说，新规实施后，旅客进站前
挂失车票的时间更充裕了。

中国铁路总公司有关部门负责人指
出，铁路实行车票实名制，对保证铁路运
输安全秩序、遏制倒票行为发挥了积极作
用，社会各界在认可和支持的同时也提出
了一些改进完善的意见建议。对此，铁路
部门高度重视，在2012年 5月 10日推出
检票进站前旅客丢失实名制火车票挂失
补办办法的基础上，开发了列车运行过
程中实时查询旅客购票信息功能；进一
步优化完善挂失补办办法，增加了列车
上和到站检票前丢失实名制火车票的补
办服务。此外，12306增加了对旅客的提
示服务，希望旅客妥善保管车票，若车票
丢失要主动向铁路工作人员声明。

下月起旅客在出站前丢失车票可补办
铁路部门出台新规定完善实名制车票挂失管理办法，开车前挂失补票保持原办法

铁路实名制购票实施以来，车票遗失以后该怎么办一直争
议不断。12月17日，中国铁路总公司公布了新的铁路客票遗
失补办办法，首次明确，旅客的车票丢失可以在途中或者到站后
再挂失补办。根据以前的规定，上述情况下遗失车票，旅客只能
“认倒霉”重新购票。
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