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Booking 
problemen

Het vinden, vergelijken en boeken van trein
tickets is bewezen veel moeilijker dan vlieg
tickets. Een op de drie reizigers lukt het niet om 
een trein ticket te boeken (Preslmayr, 2022).



“How can the booking process for 
international train tickets within Europe be 

improved to achieve a positive overall travel 
experience?”
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Platformen sluiten niet aan bij
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Complex systeem
om te navigeren
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Verschillende ticketing systemen



Complex systeem
om te navigeren

Verschillende vervoerders

Verschillende ticketing systemen

Meerdere ticket verkopers



Waar kan ik het beste mijn tickets boeken?

Is het beter om meerdere losse tickets te kopen?

Hoe lang van tevoren moet ik mijn tickets 
boeken?

Hoe veel overstaptijd heb ik nodig?



“Ik maak zelden de reis zoals ik hem heb
geboekt.”

- Reizigers interview 5



Oorzaak
van verstoring

Vertraging

Ongelukken

Stakingen

Technische problemen

Noodweer



Reizigersrechten
bepalen

Afhankelijk van:

Hoe en waar tickets zijn geboekt

Ticket systemen

Vervoerders

Beschikbaarheid van alternatieven

Reden voor verstoring



Hoe moet ik nu verder? En kan ik nog op mijn
eindbestemming aankomen?

Wie kan mij verder helpen?

Waar heb ik nu recht op?

Moet ik een nieuw ticket kopen?



Twee booking momenten



Vereiste
voorkennis

Gebrek aan transparantie
& consistentie

Platformen sluiten niet aan
bij gebruikspatronen

Drie hoofd obstakels



Niet transparant
over reizen

Geen inzicht in de potentiële risico's van routes 
en wat reizigers onderweg kunnen tegenkomen



Inconsistente
beschikbaarheid
van tickets



Informatie
voorziening

Reizigers ontvangen niet alle relevante
reisupdates

Reizigers hebben vaak meerdere apps en
platformen nodig om deze informatie te vinden



Vereiste
voorkennis

Gebrek aan transparantie
& consistentie

Platformen sluiten niet aan
bij gebruikspatronen

Drie hoofd obstakels



Geen 
zoekfilters

Veel routes om te vergelijken

Kan het moeilijk maken om relevante opties te
vinden



Onduidelijke
filters

Verkeerd toepassen van filters kan het boeken
nog moeilijker maken



Vroegtijdig
grote keuzes

Gebruikers moeten snel reistarief en
stoelreservering selecteren voordat ze de 
terugreisopties hebben kunnen zien.



Ticket prijs
beschikbaar
bij checkout
"Oh, nu zie ik pas de prijs. Dat is raar.. Ik vind
dit enorm duur. Nu zit ik te denken dat ik
helemaal opnieuw moet beginnen, maar daar
heb ik geen zin in." - User test participant 10



Ticket niet
beschikbaar

“Ik heb alles ingevuld en nu is mijn ticket niet
meer beschikbaar.” - User test participant 2



Vereiste
voorkennis

Gebrek aan transparantie
& consistentie

Platformen sluiten niet aan
bij gebruikspatronen

Drie hoofd obstakels



Verbeterpunten

Ondersteunend

Een platform waarop
reizigers kunnen bouwen

Duidelijke en relevante
informatie voorziening

Stap voor stap
begeleiding

Intuitief

Leren door te doen

Makkelijk in gebruik

Duidelijk
handelsperspectief

Adaptief

Aansluiten bij
verschillende behoeften

Past zich aan aan
veranderende situaties

Proactief informeren
over veranderingen



Proposal for reshaping the 
booking process of 
international
train tickets



Redesigned 
Booking platform



Redesigned 
Travel app



SUS score following the adjective rating scale of Bangor et al. (2009)

Is het boeken
nu makkelijker?



“Vergeleken met hoe ik deze week worstelde
vond ik het wel, ja de opties waren duidelijk en
de prijs. Ik vond het nu eigenlijk wel duidelijk.” -
User test participant 5

“Het moet zo makkelijk mogelijk zijn en ik heb
het gevoel dat de app het zo makkelijk mogelijk
maakt.” - User test participant 3

“Het stimuleert je om na te denken over meer
dan alleen prijs en tijd, waardoor je een nog
beter overwogen keuze kunt maken. Ik vond het 
fijn dat het er was.” - User test participant 1



Stelling

Alleen al door bestaande
services gebruiksvriendelijker te maken, 
kunnen meer mensen met de trein gaan

reizen.

Vraag

Hoe kunnen we ticket verkopers motiveren
om dit te doen?

(voornamelijk transparant zijn over de huidige gebreken)
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