RESHAPING THE BOOKING
PROCESS OF
INTERNATIONAL TRAIN
TICKETS IN EUROPE
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33,3%
Unsuccessful

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 (Presimayr, 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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Complex systeem
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Complex systeem
om te navigeren

Verschillende vervoerders
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@D RT System

Commercial carrier
with IRT System

@mmm@ Commercial carrier

with mixed systems

Complex systeem
om te navigeren ’
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Verschillende vervoerders

Verschillende ticketing systemen
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Complex systeem
Om te naVigeren 4 National railway

Verschillende vervoerders Ticket Commercial
o ) St Seeper /O
distributors carriers G
Verschillende ticketing systemen - .
Independent @ trainline  ‘OMIO

\_ distibutors R

Meerdere ticket verkopers
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Waar kan ik het beste mijn tickets boeken?
Hoe lang van tevoren moet ik mijn tickets

boeken?

Hoe veel overstaptijd heb ik nodig?

Is het beter om meerdere losse tickets te kopen?




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

- Reizigers interview 5
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Oorzaak
van verstoring

Vertraging
Ongelukken

Stakingen

Technische problemen

Noodweer

== DEPARTURES

TIME

12:39
12:50
13:32
13:48
15:10
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DESTINATION ~ PLATFORM  REMARKS

LONDON
AMSTERDAM
PARIS
MADRID
ROME

31
21
28
29
10
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Reizigersrechten
bepalen

Afhankelijk van:

Hoe en waar tickets zijn geboekt
Ticket systemen

Vervoerders

Beschikbaarheid van alternatieven

Reden voor verstoring

== DEPARTURES

TIME

12:39
12:50
13:32
13:48
15:10
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DESTINATION ~ PLATFORM  REMARKS

LONDON
AMSTERDAM
PARIS
MADRID
ROME

31
21
28
29
10




5 ]
s‘ 5ggﬂ}:ningDHV TUDelft

Enhancing Society Together

Waar heb ik nu recht op?
Hoe moet ik nu verder? En kan ik nog op mijn

eindbestemming aankomen?

Moet ik een nieuw ticket kopen?
Wie kan mij verder helpen?



sl’n l ]
Hggﬂoni nnnnn TU Delft
Enhancing Society Together




si’ﬂ l ]
HaskoningDHV TUDelft
Enhancing Society Together

nci

Drie hoofd obstakels

Vereiste Gebrek aan transparantie Platformen sluiten niet aan

voorkennis & consistentie bij gebruikspatronen




sq\’Royal

HaskoningDHV
Enhancing Society Together

Niet transparant
over reizen

Geen inzicht in de potentiéle risico's van routes
en wat reizigers onderweg kunnen tegenkomen
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HaSkOﬂlngDHV maandag 4 december 2023

nhancing society Together m ma 4 dec 2023 Standaard 1e klasse
06:11 > 17:40 Prijs op volgende stap
Ol e 06:11 & 11:31 @ curostar €110,90 €139,90
5u 20m, 1x overstappen Beperkt beschikbaar Nog 9 kaartjes
Eurostar > £ > TGV > EuroCity
= 5 Y

06:38 - 20:50 Bekijk dienstregeling
®14u12m >¢ 4

07:38 = 12:14

4u 36m, 1x overstappen

° C Direct > European Sleeper > Eurostar > £ > TGV > [
nconsistente o738 > 1313

€74,90 €103,90

ep

&

Niet beschikbaar

. OBB
07:38 = 20:50 Prijs op volgende stap 5u 35m, 2x overstappen
. o ®13u12m 2
:38 =2 13: ==
beschikbaarhei ' e T
ICE > ICE > EuroCity 6u 5m, 2x overstappen

07:38 - 21:40 Prijs op volgende stap

van tickets

ICE > EuroCity 6u 35m, 1x overstappen

B

Niet beschikbaar

Terugreis zat 9. dec. 2023 3 Onze beste prijzen weergeven! (I

Vroegere verbindingen T~

12:09 - 17:05 | 4h 56min | 3 Overstappen Mittlere Auslastung erwartet ma
Frankfurt(Main)Hbf Amsterdam Centraal Geen prijsinformatie
beschikbaar
Details
12:42 -19:05 | 6h 23min 5 Overstappen Mittlere Auslastung erwartet i
COEEEmas $ =STraaaes
Frankfurt(Main)Hbf Amsterdam Centraal Geen prijsinformatie

beschikbaar

Details
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Informatie
voorziening

Reizigers ontvangen niet alle relevante
reisupdates

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

Veel routes om te vergelijken

Kan het moeilijk maken om relevante opties te
vinden

i
TUDelft

@ ; Inloggen B EN

Reiziger 1

Lees meer over reizen met kinderen

Reiziger 2

\/ De nummer 1 in Nederland \/ Aantrekkelijke deals

J 24/7 service van NS
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Onduidelijke

filters

Verkeerd toepassen van filters kan het boeken
nog moeilijker maken

Tickets en

matie Treinen

DB

® Amsterdam Centraal

B Vandaag, vanaf 13:15 >
Wijzig de uitgaande route

o T >

v

Geen Alles

Snelste verbinding weergeven @D

© Wat betekent dat?

Toevoegen

2 Vervoermiddel >

i
TUDelft

Privé reizen  Zakelijke reizen  Contact Nederlands v

Mijn reizen

© < © Frankfurt(Main)Hbf

% Overstaptijd >
Normaal

Alleen directe verbindingen ()

B Terugreis > 2, Reiziger, fietsen, BahnCards >
1 Persoon (27-64 jaar), geen korting

& Alleen zitplaats reserveren @ @D

Fiets meenemen mogeliik (D

Q 2 Inloggen

Ons goedkope
treinkaartje

Altijd goedkoop onderweg met het
supervoordelig tarief - vanaf EUR
17,90.

Supervoordelig tarief

o

sews: EIED
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Heenreis 4 dec. 2023 1 reiziger
€ Terug

Vroegtijdig

07:38 > 21:17

= Milano Centrale 0 kortings-/loyaltykaarten

2. Kies uw flexibiliteit (i

v

grote keuzes o  IE .

: 3. Reserveer uw zitplaats
Gebruikers moeten snel reistarief en Eurostar
stoelreservering selecteren voordat ze de
terugreisopties hebben kunnen zien. Tov

® Geen voorkeur
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o " " Uw reis
Ticket prijs
p .l —_— Vul uw gegevens in us;{; J”Amstemamcen;r;a.w -
beschikb — =
17:40 Milano Centrale
e S C I a a r v We houden deze tickets 24 minuten voor u vast.
Totaal heenreis € 268,00
o0 S N
bij checkout
j @D terste voornaam en achternaam zoals in uw paspoort/ID vermeld Terugreis
"Oh, nu zie ik pas de prijs. Dat is raar.. Ik vind 03:10 @ Milano Centrale
dit enorm duur. Nu zit ik te denken dat ik Toon route
helemaal opnieuw moet beginnen, maar daar 219 © Amsterdam centazl
heb ik geen zin in." - User test participant 10 Totaalterugreis € 17930
P» Totaal € 447,90
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| Uu ..... | wemat | W Togman AAA Q ‘

: : 1
Ticket niet

beschikbaar
Kb ales smintoetriet | ISINTERRAIL P
Ik heb alles ingevuld en nu is mijn ticket niet

meer beschikbaar” - User test participant 2

Search Select Reservation Check & book Payment Confirmation

We are sorry, but we cannot sell your requested journey online.

Please find further information in our contact details

Alternatively, we are lh)pv to offer you the Interrail Pass for the most flexible travel
experience in Europe > How can 1 book my ticket?

\ 4

Frequent questions

Outward journey  Amsterdam Centraal — > Milan Main Station
Dep, 04.12.23 ar 13:11

Milan Main Station — Amsterdam Centraal
Dep, 08.12.23 at 18:20

Return journey
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Verbeterpunten

Ondersteunend Intuitief Adaptief

Een platform waarop Leren door te doen Aansluiten bij

reizigers kunnen bouwen verschillende behoeften
Duidelijke en relevante Makkelijk in gebruik Past zich aan aan
informatie voorziening veranderende situaties
Stap voor stap Duidelijk Proactief informeren

begeleiding handelsperspectief over veranderingen



Proposal for reshaping the
booking process of
international

train tickets
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Alternative transfers

Redesigned
Booking platform

Route characteristics

Search filters

Amusfdam

i X w o G
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Redesigned
Travel app

Disruption warning

941
< [ 32 Scan digial ickor

\

Friday March 22

08:08 O Amsterdam Central Stafich ~ Plaform 4
- omacral

14136 ® Basel Bad Bf

Alternative routes

16:00 O Zurich Hbf

O Fastest

15:30 ® Basel Bad Bf
o

tmo O Zurich Hbf

15:48 ® Basel Bad Bf
e 3

i
TUDelft

Updated overview

You arrived at your destination!
On your route you experienced a total of 1 he

minutes dekty Request compensaton for the incommmence

08:08 O Amsterdam Central Station ~ Plaform 4
Y .

14:36 ® Basel Bad Bf
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System Usability Scale
100

0
(@]

Acceptable

80

70

60

Marginal

Is het boeken
nu makkelijker?

50

40

30

20

Not Acceptable

10

Design

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

“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
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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)

]
TUDelft
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