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その他、利用にあたってその他、ご利用にあたって

よくあるご質問

目　次

　　予約・変更・払戻…60

　　乗車・きっぷの受取…60

　　カード紛失やカード切替…63

　　列車の遅れや運休の取扱い…64

　　その他…66

こちらでは、おもなＦＡＱ（よくあるご質問）を掲載しています。
その他のよくあるご質問はエクスプレス予約ホームページ
（https://expy.jp/faq/）をご覧ください。

モバイルＳｕｉｃａの注意点
以下の場合、「モバイルＳｕｉｃａアプリ」または「Suicaアプリ
ケーション」からエクスプレス予約にアクセスして、画面の
案内に従って、新たに登録するエクスプレスカード情報等
を入力し、画面に従い変更登録を行ってください。
●ご登録の電話機を変更する場合
　エクスプレス予約には、同時に1台のモバイルＳｕｉｃａ電
話機しか登録できません。
●モバイルＳｕｉｃａ電話機に登録したエクスプレスカード
を、別のエクスプレスカードに変更する場合
　モバイルＳｕｉｃａ電話機は、同時に1枚のクレジットカード
しか登録できません。

●モバイルSuica電話機をEX－ICカードとして登録する場合のよく
あるご質問はエクスプレス予約ホームページ（https://expy.jp/）
をご参照ください。

参考

以下の予約がある場合、モバイルSuica電話機の
解除・登録変更はできません。
●当日EX－ICカードで乗車する予定の予約
●現在乗車中または出場処理がされていない予約
●乗車日を経過し、システム処理中の予約

重要
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よくあるご質問

① ②

在来線改札口（丸の内） 新幹線乗換口

在来線
コンコース内

タッチ! ②

在来線
コンコース内

① タッチ! 重ねてタッチ!

予約・変更・払戻

事前申込

●予約した区間の発駅以外の駅から、EX－ICカードにより乗車すること
はできません。また、やむをえず途中下車される場合、前途の区間は放
棄いただくこととなります。返金はいたしかねますのでご了承ください。
※東京駅発の予約に限り、品川駅からEX－ICカードによりご乗車いただくことができます。
　（品川駅発のご予約をされた場合は､東京駅からご乗車いただくことはできません。）

乗車・きっぷの受取
予約した駅と異なる駅からEX－ICカードで乗車することはできますか？
また、予約した区間の途中の駅で出場することはできますか?

●2名以上の予約の場合、会員様ご本人でもEX－ICカードで乗車
はできません。

●乗車前にJR東海・JR西日本の指定席券売機等でご予約人数分
のきっぷを受取のうえ、乗車してください。

2名以上の予約の場合、1名（会員様本人）のみEX－ICカードで
乗車することはできますか？

●エクスプレス予約は、予約した列車の発車時刻前かつEX－IC
カードでの改札入場前またはきっぷの受取前であれば、何度で
も手数料なしで列車を変更していただけます。予定が変更となっ
た場合は、あらかじめ列車を変更いただくことをおすすめします。

●やむをえず、予約した列車より先の列車にご乗車いただく場合
や、予約した列車に乗り遅れた場合は、乗車日当日にのみ、ご
予約と同じ区間の自由席をご利用いただけます。
※早特商品など、予約された列車以外にはご乗車できない商品の場合は、自由席も

含め、他の列車には乗車できません。他の列車に乗車された場合は、車内にて改
めて、特急料金、グリーン料金が必要になります。

予約した列車より先の列車に乗車したり、
後の列車に乗車することはできますか？

新幹線に乗車する駅の在来線改札口から入場して、
新幹線に乗車したいのですが。

●東京駅丸の内側の改札口から入場して新幹線にご乗車になる場
合など、在来線にご乗車にならないときも、以下の方法により、
在来線改札内を通過いただけます。

＜イメージ＞

発売開始日当日の10時より順次発売手続きを行うサービスのた
め、予約の成立をお約束するものではありません。
申込結果は、発売開始日当日中にご登録のメールアドレス宛にお知
らせいたします。

事前申込をすれば必ず予約ができますか？

2名様で事前申込をする場合は、選択した座席を起点に、空席があ
れば 2名様分の予約を席を並べてお取りします。

例：　窓側　普通車A席を選択⇒普通車AB席

注意：A席を選択した場合、A席が満席だと、予約不成立となります。
（※「予約条件の設定」にて『満席時のお取り扱い』を指定している
場合や、事前申込時に『席が離れても良い』にチェックを入れている
場合は除く）
3名様以上の場合は、座席を選択しても、選択した条件に関わらず、空席状
況によってはご希望とは異なる座席で予約が成立する場合があります。
複数名での申込の場合、「夜間申込・事前申込の照会」画面における座
席位置の表示は、申込内容と異なる内容が表示される場合があります。

事前申込で2名以上の座席位置の指定はできますか?

例えば三河安城駅から入場して名古屋駅まで乗車し（予約①）、折
り返して東京駅まで乗車する（予約②）場合は、EX－ICカードで一
旦名古屋駅新幹線口を出場して再入場するか、あらかじめ予約①
と予約②のきっぷを受取のうえ、ご乗車ください。

2つの予約を併用して、
折り返し乗車するときの予約はどうすればよいですか？

東京駅

三河安城駅

名古屋駅

予約①

予約②

〈例〉

●2個以上の列車を乗り継ぐ予約をされた場合、乗継駅では途中
出場できません（改札口から出ることはできません）。出場され
る場合は、乗継駅で行程を区切って予約してください。

●乗車前にスマートフォン等により乗車区間を変更してください。

乗車前に予約区間の変更ができない場合、指定席券売機等
できっぷをお受け取りいただければ、途中駅からの乗車は
できます。この場合、きっぷ記載の区間の代金は支払済の
ため差額の返金はいたしかねますのでご了承ください。

参考
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よくあるご質問

■EX－ICカードを紛失した場合
●EX－ICカードの紛失、盗難等で再発行が必要な場合は、再発行の手続

きを「エクスプレスICカード紛失盗難デスク」（→巻末）にて承ります。
●株式会社セディナが発行するJR東海エクスプレス・カード（コー

ポレート）の会員様は、EX－ICカードの再発行の手続きについて
は、お勤め先の出張・経理事務ご担当者様にご連絡ください。

●再発行手数料として、1,080円（税込）を申し受けます。再発行手数
料は、再発行の手続き受付が完了した日（お申し出の日とは限りま
せんのでご了承ください。）をもって、エクスプレスカード（クレジッ
トカード）により引き落としさせていただきます。

■EX－ICカードの不具合等による場合
●EX－ICカードの不具合等により、現在お持ちのカードと交換する場合は、受

付終了後、2～3週間程度で再発行いたします。手数料はいただきません。
※不正利用を原因とする場合や故意にEX－ICカードを破損した場合には再発行手

数料1,080円（税込）を申し受ける場合があります。
●株式会社セディナが発行するJR東海エクスプレス・カード（コー

ポレート）の会員様は、EX－ICカードの再発行の手続きについて
は、お勤め先の出張・経理事務ご担当者様にご連絡ください。

●交換対象のEX－ICカードは、再発行カードに同封の専用封筒に
てご返却いただきますので、大切に保管してください。

●新しいEX－ICカードが到着するまでの間、ご予約いただいたきっ
ぷ等は、エクスプレスカード（クレジットカード）により、ＪＲ東海・ＪＲ
西日本の指定席券売機等にて受取のうえ、ご利用ください。

●「エクスプレスICカードデスク」（→巻末）にて再発行の受付後、
予約内容や利用状況を改めてお伺いする場合があります。

■EX－ICカードの印字内容に変更が生じた場合
●まずはじめに、各カード会社（エクスプレスカード裏面参照）にご

連絡いただき、登録内容の変更をお申し出ください。
印字内容が変更されたエクスプレスカード（クレジットカード）
　　 がお手元に届いた後、EX－ICカードの変更手続きをさせていただ
きますので、「エクスプレスICカードデスク」（→巻末）までご連絡ください。

●株式会社セディナが発行するJR東海エクスプレス・カード（コー
ポレート）の会員様は、EX－ICカードの再発行の手続きについて
は、お勤め先の出張・経理事務ご担当者様にご連絡ください。

EX－ICカードの再発行手続きをしたいのですが。

エクスプレスカード（クレジットカード）の再発行を受けた場合、
手元にあるEX－ICカードも再発行する必要がありますか？

●EX－ICカードはそのままご利用いただけますので、再発行等の
手続きは不要です。
※エクスプレスカードの再発行手続きが完了するまで、エクスプレス予約をご利用

いただけない場合があります。ご了承ください。

カード紛失やカード切替

②（在来線コンコース内を通って）新幹線乗換口の改札機で・・・
EX－ICカードと交通系ICカードを重ねてタッチ。
※新幹線から在来線のコンコースを通過して出場したい場合にもご利用になれます。

①品川駅のＪＲ・京急線連絡口の改札機で・・・
京急線を交通系ICカードでご利用の場合、交通系ICカードを
タッチ。
※京急線をきっぷでご利用の場合、京急線（品川駅まで）のきっぷを投入した後、

交通系ICカードをタッチ。

■品川駅で、京急線から新幹線にご乗車の際は・・・

在来線と私鉄線の連絡口を通過し、
新幹線に乗車したいのですが。

あらかじめ乗車前にJR東海・JR西日本の指定席券売機等でエク
スプレス予約のきっぷを受取のうえ乗車し、東京駅では新幹線乗
継口を利用してください。
なお、EX－ICカードで乗車する場合は、東海道新幹線の東京駅
で一旦出場する必要がありますのでご注意ください。

東京駅で、東海道・山陽新幹線から東北・上越・北陸・山形・秋田
の各新幹線を乗り継ぐにはどうしたらよいですか？

■熱海駅などから新幹線にご乗車の際は・・・
在来線改札口からのみ新幹線改札口にお越しいただける熱海駅
などでも同様に、在来線コンコース内を通過できます。
※熱海・三島・掛川・名古屋・西明石・姫路・相生・福山・三原の各駅では、交通系IC

カードをお持ちでない場合、係員のいる改札口でお申し出いただければ、在来線
コンコースをお通りいただけます。詳しくは係員におたずねください。

※新幹線から在来線のコンコースを通過して出場する場合にもご利用になれます。
※交通系ICカードのエリア外となる厚狭駅の在来線改札口には、IC専用簡易改札

機が設置してあり、在来線コンコースの通過に限り、交通系ICカードをご利用い
ただくことができます。（ただし、交通系ICカードでの在来線への乗車はできませ
ん。別途乗車券をお買い求めください。）

《このようなご利用も可能です》

①丸の内側の在来線改札機で・・・
ＴＯICＡ、Ｓｕｉｃａ、ICＯＣＡ等の交通系ICカードをタッチ。
※交通系ICカードは、EX－ICカードと重ねて在来線改札機を通過することもできます。

②の際、交通系ICカードからは、運賃を引き去りません。参考

②在来線コンコースを通って新幹線乗換口の改札機で・・・
EX－ICカードと交通系ICカードを2枚重ねてタッチ。
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よくあるご質問

列車の遅れなどが発生した場合は、ログイン後の画面にて運行
情報や乗車券類の取扱いに関するお知らせを掲出します。列車
の運行状況によっては、無手数料での払戻の対象となる予約の
条件をご案内します。条件に該当し、旅行を取りやめる場合は、
お客様ご自身の操作により予約の払戻を行ってください（条件
に該当する場合は、手数料はかかりません）。

●列車が運転できない場合
●旅行を出発予定駅で取り止める場合は、ご予約いただいた代
金の全額を無手数料にて払戻します。

●旅行を途中で取り止める場合は、ご乗車にならない区間の運賃
とご予約いただいた区間ごとの特定額（→P67）を払戻します。

※東京駅着のご予約で品川駅と東京駅との間が乗車できなくなった場合について
は、品川駅をそのご予約における下車駅とみなします。

●乗車中の列車が目的地までの途中で運転を取り止めた場合
は、後続のほかの列車（東海道・山陽新幹線に限ります）にご
乗車いただけます。この場合も、ご予約いただいた区間ごと
の特定額を払戻しますが、グリーン車をご利用の場合の払戻
額は、普通車指定席の特定額が適用されます。
　新幹線下車駅の改札係員にお申し出ください。
※東京駅着のご予約で品川駅と東京駅との間が乗車できなくなった場合について
は、品川駅をそのご予約における下車駅とみなします。

●このほか、ご予約いただいていた出発駅まで無料でお戻りに
なることもできます。この場合、途中駅（折り返す駅）では新幹
線改札機を出場せず、車掌または途中駅の改札係員にお申し
出ください。出発駅まで戻られた際に出発駅の改札係員にお
申し出いただければ、ご予約代金の全額を無手数料にて払戻
します。

●列車が2時間以上遅れた場合
●列車が到着時刻より2時間以上遅れた場合は、ご予約いただい
た区間ごとの特定額を払戻しますが、グリーン車をご利用の場合
の払戻額は、普通車指定席の特定額が適用されます。

●その他
●このほか、当社が約款等、別に定めるところにより、収受した代
金の一部を払戻することがあります。

※約款等に定めのない、運転の取り止めや列車の遅れ等に伴い会員様に発生した
不利益等については、その理由を問わず、当社はいっさいの責任を負いません。

●列車の大幅な遅れや運休、きっぷの払戻など、異常時の際のお
取扱いについては、エクスプレス予約サイト等でご案内いたし
ます。（→P52）

●「特定額」の払戻しは、「領収書表示サービス」をご利用いただ
けません。

列車の遅れや運休の取扱い

予約した新幹線が運休または
2時間以上の遅延が発生した場合は、どうすればよいですか？ 【EX－ICカードでの改札入場前・きっぷ受取前】

●予約された列車の発車時刻前
スマートフォンや携帯電話から、列車の変更ができます。お客様ご
自身での変更操作をお願いします。
●予約した列車の発車時刻後
東海道・山陽新幹線（JR東海・JR西日本）の駅窓口にご相談くださ
い。また、同一日・同一方向・同一区間内であれば、どの列車の自
由席でもご乗車いただけます。
【きっぷ受取後やお客様ご自身で変更操作ができない場合】
東海道・山陽新幹線（JR東海・JR西日本）の駅窓口にご相談くだ
さい。
JRの他の新幹線や在来線に大幅な遅延が発生した際には、空席が
あれば、後続の新幹線の指定席にご案内するなどの対応を行って
おります。
また、駅窓口が混雑等のため、きっぷの変更を行わずご乗車された
お客様は、ご乗車した列車の車掌にお申し出ください。空席があれ
ば、指定席にご案内するなどの対応を行っております。

《早特商品をご予約の場合》
【EX－ICカードでの改札入場前・きっぷ受取前】
東海道・山陽新幹線（JR東海・JR西日本）の駅窓口にご相談くだ
さい。
在来線の列車遅延状況にもよりますが、大幅な遅延が発生してい
る時には、空席があれば、後続の新幹線の指定席にご案内する等
の対応を行っております。
また、駅窓口が混雑等のため、きっぷの変更を行わずご乗車された
お客様は、ご乗車した列車の車掌にお申し出ください。空席があれ
ば、指定席にご案内するなどの対応を行っております。
【きっぷ受取後や、お客様ご自身で変更操作ができない場合】
東海道・山陽新幹線（JR東海・JR西日本）の駅窓口にご相談くだ
さい。
※お客様ご自身で予約の変更操作をされますと、乗車日当日は、通常のEX予約サー
ビス等への変更となり、早特商品との差額をお客様にご負担していただくことになり
ますので、ご注意ください。

※列車遅延時、必ず後続の新幹線指定席へのご案内の対応をお約束するものではあり
ません。時間に余裕をもって、駅にお越しいただきますようお願いいたします。

※上記は、「JRの他の新幹線や在来線」の大幅な遅延の場合であり、他の交通機関をご
利用の場合は、指定列車以外は、自由席も含めご乗車いただけません。乗り遅れた
場合は、駅窓口で発券のうえ、運賃相当額を払戻しいたします。そのうえで、新幹線
にご乗車される際は、お客様ご自身で新たなご予約をお願いいたします。

JRの他の新幹線や在来線に大幅な遅延が発生し、エクスプレス予約
で予約した新幹線に間に合わない場合は、どうすればよいですか？
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●「のぞみ」「ひかり」「こだま」「みずほ」「さくら」「つばめ」のおねだんは同額です。
●隣接区間等、特定の特急料金が設定されている区間を除き、EX予約サービス、e特
急券いずれも普通車指定席と普通車自由席のおねだんは同額です。
●EX－ICカードで改札入場後またはきっぷを受取後に自由席から指定席に変更す
る場合は、所定のきっぷ（割引なし）の指定席特急料金との差額が必要です。
●下記以外の区間・設備やこども用のおねだんは、ホームページ（https://expy.jp/）
等でご確認ください。

■EX予約サービス
●普通車指定席のおねだん（おとな1名片道あたり）［主な区間］

静　岡
浜　松
豊　橋
名古屋
京　都
新大阪
新神戸
姫　路
岡　山
広　島
小　倉
博　多

東京 品川
5,630
7,570
8,220

10,110
12,830
13,370
13,910
14,920
16,010
17,660
20,670
21,320

5,630
7,570
8,220

10,110
12,830
13,370
13,910
14,920
16,010
17,660
20,670
21,320

5,070
7,140
7,890
9,460

12,180
13,040
13,590
14,700
15,680
17,340
20,200
21,000

3,040
4,420
5,830
9,460

10,110
10,930
11,690
12,880
15,050
18,860
19,180

2,400
4,420
7,570
8,220
9,550

10,410
11,490
14,060
17,680
18,860

3,040
6,810
7,890
8,420
9,870

10,950
14,060
17,460
18,000

4,820
5,580
6,950
7,820

10,190
12,830
15,530
16,650

2,280
2,810
4,750
6,960

10,140
13,000
13,540

2,360
3,220
5,500
9,140

12,380
13,240

2,700
5,070
8,980

12,050
12,920

3,220
7,720

11,190
12,050

5,500
9,890

10,970
6,850
8,260 2,870

新横浜 （円）
静岡

浜松
豊橋

名古屋
京都

新大阪
新神戸

姫路
岡山

広島
小倉

おねだん表

※2018年7月現在

●普通車指定席利用の場合（おとな1名片道あたり）［主な区間］

静　岡
浜　松
豊　橋
名古屋
京　都
新大阪
新神戸
姫　路
岡　山
広　島
小　倉
博　多

東京
2,480
3,340
3,340
4,050
4,820
4,820
4,820
5,090
5,530
6,000
7,500
7,500

品川
2,480
3,340
3,340
4,050
4,820
4,820
4,820
5,090
5,530
6,000
7,500
7,500

新横浜 （円）
2,480
3,340
3,340
4,050
4,490
4,820
4,820
5,090
5,530
6,000
7,030
7,500

静岡
1,730
2,480
2,480
4,050
4,050
4,130
4,130
4,130
4,900
6,870
6,870

浜松
1,730
2,480
3,340
3,340
3,930
3,930
3,930
4,450
6,340
6,870

豊橋
1,730
3,340
3,340
3,340
3,930
3,930
4,450
6,340
6,340

名古屋
2,230
2,230
2,950
3,070
3,930
4,450
5,050
5,530

京都
1,730
1,730
2,480
3,340
3,710
3,710
3,710

新大阪
1,730
1,730
2,480
3,630
3,630
3,630

新神戸
1,730
2,480
3,630
3,630
3,630

姫路
1,730
3,340
3,630
3,630

岡山
2,480
3,630
3,630

広島
3,230
3,230

小倉
1,730

■EX予約サービスの「特定額」

※2018年7月現在

■e特急券  ※別に乗車券が必要です。
●普通車指定席のおねだん（おとな1名片道あたり）［主な区間］

静　岡
浜　松
豊　橋
名古屋
京　都
新大阪
新神戸
姫　路
岡　山
広　島
小　倉
博　多

東京
2,480
3,340
3,340
4,050
4,820
4,820
4,820
5,090
5,530
6,000
7,500
7,500

品川
2,480
3,340
3,340
4,050
4,820
4,820
4,820
5,090
5,530
6,000
7,500
7,500

新横浜 （円）
2,480
3,340
3,340
4,050
4,490
4,820
4,820
5,090
5,530
6,000
7,030
7,500

静岡
1,730
2,480
2,480
4,050
4,050
4,130
4,130
4,130
4,900
6,870
6,870

浜松
1,730
2,480
3,340
3,340
3,930
3,930
3,930
4,450
6,340
6,870

豊橋
1,730
3,340
3,340
3,340
3,930
3,930
4,450
6,340
6,340

名古屋
2,230
2,230
2,950
3,070
3,930
4,450
5,050
5,530

京都
1,730
1,730
2,480
3,340
3,710
3,710
3,710

新大阪
1,730
1,730
2,480
3,630
3,630
3,630

新神戸
1,730
2,480
3,630
3,630
3,630

姫路
1,730
3,340
3,630
3,630

岡山
2,480
3,630
3,630

広島
3,230
3,230

小倉
1,730

※2018年7月現在

●次のようなケースが考えられます。
● 改札通過時にEX－ICカードの読み取りが確実に行われなかった
● EX－ICカードにより乗車できない予約であった
→乗車できない場合は、EX－ICカードの状態や予約内容の確認の
ため、東海道・山陽新幹線各駅の改札係員までお申し出くださ
い。EX－ICカードの状態を確認させていただき、カードの処理や
きっぷの発券などをさせていただきます。
● パスケースに、交通系ICカードが複数枚入っている場合や、
IC免許証等のICチップ入りのカードが一緒に入っている場
合、スマートフォンと一緒にタッチした場合は、ご利用いただ
けないことがございます。

●上記にあてはまらない場合は、EX－ICカードの不具合である可
能性がありますので、再発行の手続きが必要です。
※駅係員がEX－ICカードの不具合である旨ご案内した場合であっても、再発行に
つきましては、各種確認させていただく事柄がありますので、恐れ入りますが会
員本人様より手続きをお願いいたします。

その他

EX－ICカードで乗車できないのですが。

ワンタイムパスワードのメールが受信できない場合、「エクスプレ
ス予約」からのメールを受信できない状態になっている可能性があ
ります。ワンタイムパスワードを含む「エクスプレス予約」のメール
は、「yoyaku@expy.jp」から送信しますので、お使いの端末で受
信できるよう設定をお願いします。
現在有効でないメールアドレスが登録されているなどの理由で、
「エクスプレス予約」からのメールを受信できない場合は、再度「会
員登録」操作を行い、メールアドレス等を登録してください（複数
のメールアドレスの登録をおすすめします）。
※再度「会員登録」の操作を行うと、これまでエクスプレス予約にご登録いただいてい
る電話番号、メールアドレス、パスワード等の情報が上書きされます。

ワンタイムパスワードのメールを受信できない（ワンタイムパスワードを
受信したメールアドレスがわからない）場合は、どうすればよいですか？

その他、エクスプレス予約ホームページ（https://expy.jp/）
の「よくあるご質問」をご覧ください。
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●EX－ICカードの紛失・盗難について
   エクスプレスICカード紛失盗難デスク
［会員専用］　  0120-1485-79

※このフリーダイヤルでは、IP 電話、海外からはご利用になれません。
営業時間  24時間（年中無休）

●EX－ICカードの不具合による再発行、改姓改名等
　EX－ICカード記載内容変更のご相談について
　  エクスプレスICカードデスク
     ［会員専用］　　0120-1485-80
        ※このフリーダイヤルでは、IP 電話、海外からはご利用になれません。
      営業時間  9：00～17：00（12/30～1/3休）

●エクスプレス予約のご利用について
　エクスプレス予約カスタマーセンター
［会員専用］　　0120-417-419

※このフリーダイヤルでは、一部の IP 電話、海外からはご利用になれません。
 営業時間  5：30～23：30（年中無休）

参考

お問い合わせ先

「モバイルSuica」に関するお問い合わせ
　　　●モバイルSuicaコールセンター
　　　　☎050-2016-5005
　　　　営業時間  7:00～23:00（年中無休）

エクスプレス予約に関するお問い合わせ

EX－ICカード

参考

エクスプレスカード（クレジットカード）
各カード会社のお問い合わせ先は、エクスプレスカード裏面をご確
認ください。
※エクスプレス予約ホームページ（https://expy.jp/）でもご確認いただけます。

株式会社セディナが発行するJR東海エクスプレス・カー
ド（コーポレート）の会員様は、各種カードの再発行の手
続きは、お勤め先の出張・経理事務ご担当者様にご連絡
ください。

memo

参考 お問い合わせ時、会員ID（10桁の数字）を確認させてい
ただきますので、お手元にご用意ください。
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