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01

铁路运输是我国交通运输的

重要组成部分，随着高铁等

快速交通方式的发展，铁路

客运量逐年增长。

02

在旅客运输过程中，由于各

种原因，如天气、设备故障

、旅客个人原因等，导致退

票现象时有发生。

03

当前铁路退票流程存在一些

问题，如退票时间长、手续

繁琐、退款不及时等，给旅

客带来不便。

背景介绍
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退票数量

近年来，随着铁路客运量的增

长，退票数量也呈上升趋势。

02

退票原因

退票原因多样化，包括旅客个

人原因、列车晚点、设备故障

等。

03

退票流程

当前退票流程包括窗口退票、

网络退票等多种方式，但存在

退票时间长、手续繁琐等问题

。

退票现状分析
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通过优化退票流程，缩短退票时间，提高

退票效率。

提高退票效率

为旅客提供更加便捷、快速的退票服务，

提升旅客满意度。

提升旅客满意度

通过减少退票手续和人力成本，降低铁路

部门的运营成本。

降低铁路部门成本

退票计划目的与意义
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1

2

3

《中华人民共和国铁路法》：规定了旅客和铁路

运输企业的权利和义务，以及退票的基本原则。

《铁路旅客运输规程》：详细规定了铁路旅客运

输中的各项制度和退票的具体操作办法。

国家发展改革委、交通运输部等部门发布的相关

通知和规定：针对退票费用、时间限制等方面制

定了具体的政策。

国家相关政策法规
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02

03

退票时间

旅客要求退票时，应当在票面指定的开车时间前到车站办
理，退还全部票价，核收退票费。特殊情况经购票地车站
或票面乘车站站长同意的，可在开车后2个小时内办理。
团体旅客不应晚于开车前48小时。

退票费用

开车前15天以上退票无退票手续费；开车前48小时以上退
票收取票价5%的退票费；开车前24小时以上、不足48小
时退票收取票价10%的退票费；开车前24小时以内退票收
取票价20%的退票费。

退票方式

旅客退票必须在购票地车站或票面发站办理，可通过网络、
电话、车站窗口、代售点等多种方式办理退票。

铁路部门退票规定



01
因不可抗力原因造成列车晚点、停运等，铁路部门将主动为旅客办理退票或改

签手续，不收取任何费用。

02
旅客因病不能继续旅行时，凭列车长开具的客运记录，可退还已收票价与已乘

区间票价差额，核收退票费；同行人同样办理。

03
在发站开车前，特殊情况也可在开车后2个小时内，退还全部票价，核收退票费。

团体旅客必须在开车48小时以前办理。网上购票且未换取纸质车票的，还可以

于不晚于开车前2小时登录网站办理退票手续。

特殊情况下的退票政策
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03

电话退票

部分铁路局提供电话退票服务，旅客可拨打指定电话号码进行

退票申请。

01

车站售票窗口

旅客可直接前往车站售票窗口提交退票申请，需提供购票时所

使用的有效身份证件和车票。

02

12306网站及APP

通过12306网站或APP购票的旅客，可在线提交退票申请，无需

到车站办理。

退票申请受理渠道



审核退票申请

铁路部门将对退票申请进行审核，确认申请是否符合退票规定。

办理退票手续

审核通过后，铁路部门将为旅客办理退票手续，收回车票并出具
退票凭证。

退款处理

根据旅客支付方式，铁路部门将在规定时间内将退款原路返回至
旅客支付账户。

退票审核与办理流程
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