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 1 K e y fi n di n g s 

3 



H e a dli n e fi n di n g s 

            

 

     

1 
T h e  str u ct ur e  of t h e  r ail  pri ci n g  s y st e m  a n d  attit u d e s t o w ar d s tr ai n tr a v el  m e a n t h at  p a s s e n g er s  ar e  
a p pr o a c hi n g  t hi s  s y st e m  v er y  diff er e ntl y t o t h e  m aj orit y  of  ot h er  p ur c h a si n g  d e ci si o n s. 

• P a s s e n g er s  oft e n  st art fr o m  a  p o siti o n  of littl e  u n d er st a n di n g  of t h e  pri ci n g  s y st e m  a n d  c o m p ar ati v el y littl e 
m oti v ati o n t o  u n d er st a n d it. 

2 

F air n e s s,  tr a n s p ar e n c y  a n d  si m pli cit y  ar e  s e e n  a s  vit al t o  a  g o o d  pri ci n g  s y st e m,  a n d  r ail i s l ar g el y  s e e n t o  b e  
p erf or mi n g  p o orl y  a g ai n st t h e s e  pri n ci pl e s. 

• I n t h e  c o nt e xt  of  r ail  pri ci n g,  si m pli cit y i s i nt er pr et e d  a s  h el pi n g  p a s s e n g er s  n a vi g at e t h e  c h oi c e  a v ail a bl e  t o 
t h e m. 

3 

            I nf or m ati o n a b o ut t h e r ail pri ci n g s y st e m l e a d s t o a sli g ht i n cr e a s e i n p o siti vit y. 
• P a s s e n g er s  ar e  br o a dl y  h a p p y  wit h t h e  w a y t h at t h e  pri ci n g  s y st e m i s f u n d e d  a n d  ar e  pl e a s e d t h at t h e 

m aj orit y  of f ar e s  ar e  r ei n v e st e d i nt o t h e  r ail w a y s. 

• E x pl ai ni n g  t h e  d e m a n d  m a n a g e m e nt  s y st e m  ai d s  u n d er st a n di n g,  b ut  d o e s  n ot  a d dr e s s fr u str ati o n s  ar o u n d 
p e a k ti m e tr a v el. 

4 
                

      
W h e n a s k e d t o c o m e u p wit h s u g g e sti o n s f or c h a n gi n g t h e pri ci n g s y st e m, a n u m b er of p arti ci p a nt s 
s u g g e st e d c o n c e pt s r e s e m bli n g t h o s e Df T ar e c o n si d eri n g. 
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• S o m e i d e a s i n v ol v e d a n i m pr o v e d, c e ntr ali s e d a c c o u nt, a n d b a si n g pri c e s o n di st a n c e tr a v ell e d. 



   

     

               
        

                  
            

              

                
              

              

                
             

          
              

            
                    

  

C o n c e pt t e sti n g h e a dli n e fi n di n g s 

1 

W h e n c o n si d eri n g c h a n g e s t o t h e pri ci n g s y st e m, c o st i s fr o nt -of -mi n d wit h c o n s u m er s s e e ki n g t o u n d er st a n d 
w h et h er or n ot c o st s will i n cr e a s e or d e cr e a s e. 

• T hi s i s p arti c ul arl y i m p ort a nt i n r ail, c o n si d eri n g t h at tr u st i n t h e s y st e m i s e s p e ci all y l o w, a n d t h at pri ci n g i s 
s e e n a s hi g h: p a s s e n g er s ar e afr ai d t h at a n y c h a n g e s ar e m a s ki n g pri c e i n cr e a s e s. 

2 
R e a cti o n s t o t h e c o n c e pt s ar e oft e n l u k e w ar m, b ut t h er e ar e n e v ert h el e s s i d e a s t h at p erf or m w ell. 

• A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g c o n c e pt s i n p arti c ul ar ar e s e e n a s h a vi n g t h e p ot e nti al t o h el p wit h all t hr e e k e y 
pri n ci pl e s. Pr o d u ct s f or p art -ti m e w or k er s a n d b e s p o k e p a c k a g e s ar e s e e n a s b ot h u s ef ul a n d e n h a n ci n g 
f air n e s s, a n d it i s t h o u g ht t h at a m or e u nifi e d, o nli n e a c c o u nt s y st e m will e n h a n c e si m pli cit y. 

3 W hil st t h e a p p etit e f or a c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g i s hi g h, c h a n g e s t o pri ci n g l e g s ar e al s o f a v o ur a bl y p er c ei v e d, 
a s i s e n h a n c e d c o m m u ni c ati o n ar o u n d p e a k ti m e s (r at h er t h a n st a n d ar di si n g t h e s e a cr o s s t h e c o u ntr y). 

4 

D e m a n d m a n a g e m e nt pri ci n g c o n c e pt s ar e t h e w or st r e c ei v e d a cr o s s a u di e n c e s. 
• D y n a mi c c h a n g e s t o pri c e s ar e s e e n t o a d d m or e u n c ert ai nt y a n d c o m pl e xit y t o t h e p ur c h a si n g 

e x p eri e n c e, a n d t o m a k e c urr e nt i s s u e s ar o u n d p e a k ti m e tr a v el e v e n w or s e; 
• T h e i d e a of a n cill ar y pri ci n g i s n ot vi e w e d a s a n o p p ort u nit y f or a m or e b e s p o k e j o ur n e y, b ut a s a w a y f or 

T O C s t o pr ofit. 
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  2 B a c k gr o u n d a n d m et h o d ol o g y 
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B a c k gr o u n d a n d o bj e cti v e s 

• E x pl ori n g w a y s t o r ef or m f ar e s t o i s a pri orit y f or t h e r ail i n d u str y. T hi s r e s e ar c h w a s c o m mi s si o n e d t o i nf or m t h e 
D e p art m e nt f or Tr a n s p ort’ s pr o p o s al s f or r ef or m. T h e r a n g e of p o s si bl e o ut c o m e s fr o m t hi s w or k i s wi d e-r a n gi n g 
a n d m a y e nt ail r e c o m m e n d ati o n s f or a n o v er h a ul of el e m e nt s of t h e c urr e nt s y st e m. T h er e will b e a p arti c ul ar 
f o c u s o n e n s uri n g t h at t h e r ail pri ci n g a n d ti c k eti n g s y st e m i s k e e pi n g p a c e wit h c h a n g e t o t h e w a y w e w or k ( e. g. 
m or e p e o pl e w or ki n g p art -ti m e or at h o m e) a n d c h a n g e s t o t e c h n ol o g y ( e. g. s m art ti c k eti n g t e c h n ol o g y). 

• A k e y c o m p o n e nt p art of t hi s w or k will b e a n e x pl or ati o n of p a s s e n g er pri oriti e s f or r ail pri ci n g a n d ti c k eti n g. 
T h er ef or e t h e Df T c o m mi s si o n e d Brit ai n T hi n k s t o c o n d u ct q u alit ati v e r e s e ar c h t o e x pl or e t h e s e pri oriti e s a n d 
g at h er r e s p o n s e s t o a r a n g e of c o n c e pt s a n d i d e a s f or p o s si bl e r ef or m of t h e s y st e m. 

• Wit hi n t hi s r e mit, t h e s p e cifi c o bj e cti v e s of t h e r e s e ar c h w er e t o: 

• E x pl or e p a s s e n g er crit eri a f or w h at m a k e s a ‘ g o o d’ pri ci n g s y st e m ( e. g. tr a n s p ar e n c y, f air n e s s, si m pli cit y) 
a n d t h e r el ati v e i m p ort a n c e of t h e s e crit eri a i n t h e c o nt e xt of r ail. 

• U n d er st a n d p a s s e n g er attit u d e s t o w ar d s a n d a w ar e n e s s of t h e c urr e nt r ail pri ci n g s y st e m, i n cl u di n g t a x 
s u b si di s ati o n a n d di s c o u nti n g ( e. g. r ail c ar d s). 

• U n d er st a n d attit u d e s t o s p e cifi c pri ci n g a n d ti c k eti n g i d e a s i n t h e c o nt e xt of r ail, i n cl u di n g a c c o u nt -b a s e d 
ti c k eti n g, d y n a mi c pri ci n g, fl e xi bl e s e a s o n ti c k et s a n d a gr e at er f o c u s o n si m pli cit y. 
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B a c k gr o u n d  a n d  o bj e cti v e s 

• T o m e et t h e s e o bj e cti v e s, w e r a n a m ulti -st a g e q u alit ati v e r e s e ar c h pr oj e ct: 

St a g e  1 
N o v e m b er  – D e c e m b er  2 0 1 8 

D eli b er ati v e  w or k s h o p s  wit h  r ail  p a s s e n g er s 

• 2  D eli b er ati v e  h alf -d a y  w or k s h o p s,  d eli v er e d i n  2 l o c ati o n s 

• 1 6  p arti ci p a nt s  e a c h,  e n s uri n g  a  mi x  of  d e m o gr a p hi c s 

St a g e  2 
J a n u ar y  2 0 1 9 

C o n c e pt t e sti n g f o c u s gr o u p s 

    • T e sti n g p oli ci e s, c o n c e pt s a n d i d e a s 

• 6 x 9 0 -mi n ut e f o c u s gr o u p s wit h r ail u s er s i n 3 l o c ati o n s           

St a g e  3 
A pril  2 0 1 9 

Str et c h a n d b uil d o nli n e c o m m u nit y 

• Fl e xi bl e o nli n e r e s o ur c e t o d eli v er t e st s p e cifi c c o n c e pt s 

• 2 0 p arti ci p a nt s f or a 2 w e e k p eri o d 

• T h e r e s e ar c h w a s d e si g n e d t o b e e x pl or at or y i n n at ur e t o f a cilit at e e x p eri m e nt al t hi n ki n g a b o ut w h at a n i d e al 
pri ci n g s y st e m w o ul d l o o k li k e. 

• T h e fi n di n g s i n t hi s r e p ort h a v e b e e n u s e d b y t h e Willi a m s R ail R e vi e w t o i nf or m a n d d e v el o p p oli c y t hi n ki n g 
a b o ut f ar e s a n d ti c k eti n g. 
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St a g e 1: D eli b er ati v e w or k s h o p s 

S h effi el d 

T w o  h alf -d a y  w or k s h o p s wit h  p a s s e n g er s  
i n t w o l o c ati o n s  a cr o s s  t h e  U K 
( c.  1 6  p arti ci p a nt s  p er  gr o u p) 

• A r a n g e of a g e s 

• A mi x of lif e st a g e s, fr o m pr e -f a mil y t o e m pt y n e st er s 

• A m i x of fr e q u e nt a n d i nfr e q u e nt r ail tr a v el 

• N o p arti ci p a nt s h a d s e a s o n ti c k et s 

• Mi n. 6 ‘ c o nfi d e nt cr e ati v e s’ p er gr o u p¹ 

• Mi n. 6 ‘ e arl y a d o pt er s of t e c h n ol o g y’ p er gr o u p¹ 

R e s e ar c h t h e m e s e x a mi n e d: 

• Pri ci n g s y st e m s, pri ci n g pri n ci pl e s a n d pri ci n g s y st e m pr ef er e n c e s, s p o nt a n e o u s o pi ni o n s of t h e r ail pri ci n g s y st e m, a n d i nf o r m ed 
o pi ni o n s of t h e r ail pri ci n g s y st e m. 

¹‘ E arl y A d o pt er s’ a n d ‘ C o nfi d e nt Cr e ati v e s’ w er e s cr e e n e d d uri n g t h e r e cr uit m e nt pr o c e s s a n d w er e d efi n e d a s t h o s e 
p e o pl e t h at ar e m or e li k el y t o b e e arl y at e m br a ci n g n e w t e c h n ol o g y a n d/ or t hi n ki n g cr e ati v el y a b o ut n e w s y st e m s a n d 
i d e a s 
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St a g e  2:  C o n c e pt t e sti n g f o c u s  gr o u p s 

I p s wi c h 
Bir mi n g h a m 

Bri st ol 

      
    

    

Si x f o c u s gr o u p s wit h p a s s e n g er s i n 
t hr e e l o c ati o n s a cr o s s t h e U K 
( c. 8 p arti ci p a nt s p er gr o u p) 

• Gr o u p s s plit b y a g e ( 2 1 -4 5 & 4 5 +) 

• Gr o u p s s plit b y p a s s e n g er di st a n c e* ( s h ort & l o n g 
di st a n c e gr o u p s) 

• S h ort di st a n c e s plit b y fr e q u e n c y** (fr e q u e nt & 
o c c a si o n al) 

• L o n g di st a n c e s plit b y pr ef er e n c e*** (fr e q u e nt & 
p ot e nti al) 

• Mi n. 3 ‘ e arl y a d o pt er s of t e c h n ol o g y’ p er gr o u p 

  R e s e ar c h t h e m e s e x a mi n e d: 

• P er c e pti o n s of t h e c urr e nt r ail pri ci n g s y st e m, t e sti n g pri n ci pl e s of a g o o d s y st e m a n d h o w t hi s c o ul d b e i m pr o v e d, a n d e x pl o ri ng 
p ot e nti al r ail pri ci n g c o n c e pt s a n d n e w i d e a s f or t h e r ail s y st e m. 

Brit ai n T hi n k s |  F ar e s  a n d  pri ci n g  r e s e ar c h 1 0 P a s s e  n g er di st a n c e* S h  ort di st a  n c e fr e q u e n c y* *  L o n g di st a  n c e pr ef er e n c e** * 

•  S h ort:  <  5 0 mil e s •  Fr e q u e nt :   R ail j o ur n e y s  > t  wi c e  a m o nt h •  Fr e q u e nt :   M or e t h a n  h alf    L D j o ur n e y s t a k e n  b y  r ail (  mi n. 3/ y e ar) 
•  L o n g:  >  5 0 mil e s •  O c c a si o n al:   R ail j o ur n e y s  m o nt hl y  or  e v er y  2 m o nt h s •  P ot e nti al: F e   w er t h a n  h alf L    D j o ur n e y s t a k e n  b y  r ail,  li v e  wit hi n  1 5  mil e s  of a 

 tr ai n st ati o n 



      

           

  
  

  

 

    

  

  

  

  

   

    

  

     

St a g e 3: Str et c h a n d b uil d o nli n e c o m m u nit y 

T w o w e e k o nli n e c o m m u nit y wit h a mi x of fr e s h p arti ci p a nt s a n d r e -r e cr uit s 

• 2 0 p arti ci p a nt s 

• 1 0 r e -r e cr uit e d fr o m f a c e-t o-f a c e fi el d w or k 

• 1 0 n e w r e cr uit s 

• S pr e a d of g e n d er 

• S pr e a d of a g e 

• S pr e a d of l o c ati o n* 

• 9 s e a s o n ti c k et h ol d er s 

• 1 0 u s er s of l o y alt y s c h e m e s 

R e s e ar c h t h e m e s e x a mi n e d: 

• T e sti n g  of t h e  k e y  r ef or m i d e a s i n cl u di n g i d e a s f or  r ail  pri ci n g 
s y st e m s. 

* L o c ati o n s: 
• Bri st ol: 3 p arti ci p a nt s 
• Bir mi n g h a m: 4 p arti ci p a nt s 
• I p s wi c h: 3 p arti ci p a nt s 

• M a n c h e st er:  3  p arti ci p a nt s 
• C o v e ntr y:  3  p arti ci p a nt s 
• H a m p s hir e/ S urr e y:  4 

p arti ci p a nt s 
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        3 T o p of mi n d attit u d e s t o t h e r ail pri ci n g 
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P u r c h a si n g b e h a vi o ur a n d attit u d e s t o w ar d s t h e r ail pri ci n g s y st e m 
ar e gr e atl y i nf or m e d b y s o m e k e y f e at ur e s t h at s e p ar at e it fr o m 
ot h er c o n s u m er i nt er a cti o n s 

L a c k  of  
c o m p etiti o n  

b et w e e n  pr o vi d er s 

L a c k  of  
e n g a g e m e nt  wit h  

t h e  pri ci n g  s y st e m 

Di s c o u nt s  
mi s u n d er st o o d  or  

fr a m e d  a s  st a n d ar d 
pri c e s 

Si g nifi c a nt l a c k  of  
tr u st i n t h e  s y st e m

… w hi c h, i n p art, dri v e s … 
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P a s s e n g er s d e s cri b e h o w it i s b e c o mi n g i n cr e a si n gl y e a s y t o s h o p 
ar o u n d w h e n m a ki n g ot h er p ur c h a s e s – w hi c h i s l ar g el y n ot t h e 
c a s e wit h tr ai n tr a v el 

• P a s s e n g er s  d e s cri b e  h o w t h e y li k e t o  s h o p  ar o u n d t o fi n d t h e  b e st  pri c e  or 
o pti o n f or t h e m,  wit h  pri c e  c o m p ari s o n  w e b sit e s  b e c o mi n g  a n i n cr e a si n gl y 
c o m m o n f e at ur e  d uri n g  p ur c h a si n g  d e ci si o n s. 

• F or  m o st t hi s i s  p er c ei v e d t o  b e  a b s e nt fr o m tr ai n tr a v el. 

W h at i m p a ct d o e s it h a v e ? 

• C a n f e el di s e m p o w eri n g a s a c o n s u m er – l e a di n g t o gr e at er fr u str ati o n w h e n t hi n g s g o wr o n g a n d a n 
u n c h arit a bl e o pi ni o n of t h e m oti v ati o n s b e hi n d t h e pri ci n g s y st e m ( e. g. pri c e f or o n t h e d a y tr a v el v s 
a d v a n c e / p e a k ti c k et s v s off -p e a k ti c k et s). 

• C o n s u m er s r ar el y d e v el o p p arti c ul ar ‘ b u y -i n’ or c o n n e cti o n t o a s p e cifi c r ail br a n d. 

• C a n l e a d t o a l a c k of e n g a g e m e nt wit h t h e r ail pri ci n g s y st e m. 
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L a c k of c o m p etiti o n a n d t h e pr a cti c al n at ur e of tr ai n tr a v el m e a n s 
t h at t h er e i s a l a c k of e n g a g e m e nt wit h t h e pri ci n g s y st e m 

• P a s s e n g er s s a y t h at t h e y ar e willi n g t o n a vi g at e, or e v e n e nj o y n a vi g ati n g, t h e 
c o m pl e xit y of c ert ai n pri ci n g s y st e m s b e c a u s e t h e y h a v e a gr e at p er s o n al st a k e 
i n t h e o ut c o m e ( e. g. m o bil e p h o n e c o ntr a ct s, h oli d a y s). 

• A l a c k of c o m p etiti o n a n d t h e l ar g el y pr a cti c al n at ur e of tr ai n tr a v el m e a n s t h at 
t h er e i s oft e n l e s s e n g a g e m e nt i n t h e s e p ur c h a si n g d e ci si o n s. 

W h at i m p a ct d o e s it h a v e ? 

• P ur c h a si n g tr ai n ti c k et s c a n b e v er y pr o c e d ur al a n d s e e n a s a c h or e. 

• M a n y p a s s e n g er s ar e u n a w ar e of or l e s s willi n g t o n a vi g at e t h e c o m pl e xiti e s of t h e s y st e m ( e. g. 
r ail c ar d s, s plit ti c k eti n g). 

• F or s o m e, p ur c h a si n g o c c ur s l a st mi n ut e or a s a n aft ert h o u g ht, m e a ni n g t h at t h e y d o n’t p ur c h a s e 
ti c k et s at a di s c o u nt e d r at e. 
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A l a c k of u n d er st a n di n g of e xi sti n g pri ci n g s y st e m a n d di s c o u nti n g 
s c h e m e s c a n l e a d t o a f e eli n g t h at s o m e ti c k et s ar e artifi ci all y 
e x p e n si v e 

• W hil e t h er e i s a w ar e n e s s of t h e v ari o u s pri ci n g el e m e nt s ( p e a k / off -p e a k, 
r ail c ar d s, a d v a n c e ti c k et s et c.) u n d er st a n di n g of t h e r e a s o ni n g b e hi n d t h e s e i s 
n ot fr o nt -of -mi n d. 

• P e a k ti c k et s or ti c k et s b o u g ht o n t h e d a y oft e n gr e atl y e x c e e d w h at i s 
c o n si d er e d r e a s o n a bl e a s p a s s e n g er s b eli e v e t h e y ar e b ei n g p e n ali s e d f or 
b u yi n g o n t h e d a y of tr a v el. 

W h at i m p a ct d o e s it h a v e ? 

• Tr a v ell er s d o n ot f e el t h e b e n efit of tr a v elli n g o n a di s c o u nt e d f ar e. 

• T h o s e tr a v elli n g o n p e a k f ar e s, or b o u g ht o n t h e d a y, f e el p e n ali s e d f or b u yi n g o n t h e d a y. 

• P arti c ul arl y fr u str ati n g f or p e a k -ti m e c o m m ut er s w h o f e el t h at t h e y ar e e x p eri e n ci n g a w or s e s er vi c e 
f or m or e m o n e y. 
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W hil st t h eir  pri oriti e s  diff er,  tr u st t o w ar d s  r ail  a s  a n i n stit uti o n i s  
e xtr e m el y l o w  a cr o s s  b ot h  c o m m ut er s  a n d  n o n -c o m m ut er s   

C o m m ut er s 

S p e cifi c c o n c er n s 

Alt er n ati v e m e a n s of tr a v el ar e oft e n 
u n a v ail a bl e or u n d e sir a bl e – t h e y f e el 

li k e a c a pti v e a u di e n c e w h o c a n’t 
e s c a p e i s s u e s wit h r eli a bilit y a n d 

o v er cr o w di n g 

N o n-
c o m m ut er s 

L e s s f a mili ar wit h t h e pri ci n g s y st e m 
a n d s o m or e li k el y t o p a y a hi g h er 
pri c e, e. g. if t h e y d o n’t k n o w a b o ut 

r ail c ar d s or b o o k l a st-mi n ut e 

O v er ar c hi n g c o n c er n s 

• L o w o pi ni o n s of h o w c o m p et e ntl y r ail i s 
r u n m e a ni n g t h e y s u s p e ct t h at pr ofit i s at 
t h e h e art of d e ci si o n-m a ki n g. 

• B ot h p o or e x p eri e n c e s a n d i n cr e a si n g 
n e g ati v e m e di a/ w or d of m o ut h r ei nf or c e 
t hi s s u s pi ci o n. 

• T h e y d o n’t k n o w h o w t h e s y st e m w or k s, 
w h o i s a c c o u nt a bl e f or w h at, w h er e t o 
t ur n f or s u p p ort, or w h at l o n g-t er m pl a n s 
ar e i n pl a c e. 
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G e n er al pri n ci pl e s f or pri ci n g s y st e m s 
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C o n s u m er pri oriti e s f or pri ci n g s y st e m s f all u n d er t hr e e k e y t h e m e s 

F air n e s s Tr a n s p ar e n c y Si m pli cit y 

O v er all, pri ci n g s y st e m s wit h a cl e ar, l o gi c al str u ct ur e h a v e a str o n g i nt uiti v e a p p e al, b ut 
ulti m at el y a c hi e vi n g t hi s i s l e s s i m p ort a nt t h a n t h e ot h er pri n ci pl e s 

T h er e i s  a  str o n g  pr ef er e n c e f or  a  pri ci n g  s y st e m t h at  
h a s  a  cl e ar l o gi c al  str u ct ur e .  F or  e x a m pl e,  m a ki n g  

si n gl e s  h alf t h e  pri c e  of  a r et ur n. 

F or  a  s m all  n u m b er  of tr a v ell er s  t hi s  c o ul d  b e t a k e n  
f urt h er  e. g.  a  pri c e  p er  mil e  s y st e m. 

W hil e t hi s i s  d e sir e d,  it i s  n ot  s e e n  t o  b e  a s i m p ort a nt  a s  
m a ki n g  s ur e t h at t h e  pri ci n g  s y st e m i s  f air  a n d  e a s y  t o  

n a vi g at e , t o  e n s ur e  p a s s e n g er s  ar e  g etti n g t h e  b e st  
pri c e. 
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F air n e s s 

H o w p a rti ci p a nt s 
d efi n e t hi s pri n ci pl e 

C o n s u m er s  k n o w  w h e n  a  pri ci n g  s y st e m i s  f air  w h e n: 

           

     

    

           

     

   

     

T h e y f e el li k e t h e y h a v e r e c ei v e d v al u e f or m o n e y 

T h e y  d o  n ot f e el t h at t h e y  h a v e  b e e n  p e n ali s e d  or  t h eir  p o siti o n  e x pl oit e d 

T h e y  f e el  all  c u st o m er s  h a v e  b e e n tr e at e d  e q u all y  – wit h  a n  e x c e pti o n f or l o y alt y  s c h e m e s  a n d  c o n c e s si o n s 

C o n s u m er  e x a m pl e s  of f air  a n d  u nf air  pri ci n g  s y st e m s: 

 P o p ul ar r et ail er s 

• T h e y  ar e  s e e n  a s  c o m p etiti v e i n f o o d,  cl ot hi n g  et c.  b ut  al s o t o  d e m o n str at e 
s o m e i nt er e st i n  pr o vi di n g f air  pri ci n g f or  c o n s u m er s. 

• T h eir pri c e m at c h g u ar a nt e e s ar e r e g ar d e d a s a str o n g c h e c k t o e n s ur e t h at 
t h e y d o n ot o v er c h ar g e f or pr o d u ct s. 

“ J o h n  L e wi s  h a s  a  pri c e-m at c h  
g u ar a nt e e … q u alit y  pr o d u ct s  at  a 

c o m p etiti v e  pri c e.” 
W or k s h o p  p arti ci p a nt,  S h effi el d  

B r o a d b a n d a n d m o bil e p h o n e pr o vi d er s 

• T h e  m ar k et pl a c e  off er s  c h oi c e,  b ut i nfl e xi bl e  c o ntr a ct s  ar e  s e e n  a s tr a p pi n g 
c o n s u m er s. 

• T h eir str o n g i n c e nti v e s f or j oi ni n g m e a n t h at l o n g er t e n ur e c u st o m er s f e el t h e y 
ar e p a yi n g m or e f or b ei n g l o y al. 
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"I  p h o n e  V o d af o n e  e v er y  m o nt h  
(t o  c a n c el  m y  c o ntr a ct)  b ut I' v e  
gi v e n  u p  n o w,  I' m  o n  h ol d f or  s o  

l o n g.” 
W or k s h o p  p arti ci p a nt,  S h effi el d 
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F air n e s s 

H o w t h e tr ai n 
pri ci n g s y st e m 

c o m p a r e s 

A p er c e pti o n of p o or s er vi c e a n d l ar g e v ari et y of f ar e o pti o n s c a n 
l e a d t o c o n c er n s of u nf air n e s s i n t h e r ail pri ci n g s y st e m 

V al u e f or m o n e y 

• S o m e ar e s ati sfi e d wit h t h e s er vi c e t h e y r e c ei v e a n d f e el t h at t h e y c a n g et v er y g o o d d e al s b y 
b o o ki n g e arl y or u si n g r ail c ar d s. 

• Ot h er s f e el t h at t h e p o or s er vi c e t h e y r e c ei v e ( o v er cr o w di n g, u nr eli a bl e et c.) d o e s n ot m at c h w h at 
t h e y p a y. 

D o e s n ot 
p e n ali s e 

c u st o m er s 

• F or m a n y, off p e a k or a d v a n c e ti c k et s ar e i nt er pr et e d a s t h e st a n d ar d pri c e, m e a ni n g t h at p e a k 
ti m e or o n t h e d a y ti c k et s ar e s e e n a s p e n ali si n g c u st o m er s. 

All c u st o m er s 
tr e at e d e q u all y 

• A d v a n c e, p e a k, a n d off -p e a k c at e g ori e s, a n d s plit ti c k eti n g, ar e s e e n t o l e a d t o diff er e nt 
c u st o m er s p a yi n g v ar yi n g r at e s f or s a m e s er vi c e. 

• W hil e t h e s a m e i s tr u e of r ail c ar d s, t h e s e ar e n ot s e e n a s pr o bl e m ati c. 
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Tr a n s p a r e n c y 

H o w p a rti ci p a nt s 
d efi n e t hi s pri n ci pl e 

C o n s u m er s k n o w w h e n a pri ci n g s y st e m i s tr a n s p ar e nt w h e n: 

T h er e ar e n o hi d d e n c o st s or att e m pt s t o mi sl e a d c u st o m er s 

T h e y u n d er st a n d t h e diff er e nt el e m e nt s of t h e s y st e m a n d f e el t h at m o n e y s a vi n g o pti o n s h a v e b e e n 
cl e arl y c o m m u ni c at e d 

       C a s e st u di e s o n tr a n s p ar e nt a n d o p a q u e pri ci n g s y st e m s : 

 Str e a mi n g s er vi c e s 

• Str e a mi n g s er vi c e s, a n d i n p arti c ul ar N etfli x, ar e p er c ei v e d t o b e g o o d at 
l etti n g c u st o m er s k n o w w h at it i s t h e y ar e p a yi n g f or, a n d h e n c e t o b e 
tr a n s p ar e nt i n t h eir pri ci n g str u ct ur e, e s p e ci all y v s. tr a diti o n al T V pr o vi d er 
b u n dli n g o pti o n s 

“I li k e it  w h e n  y o u  g et  w h at  y o u  
p a y f or … N etfli x i s  g o o d f or  m e,  

it’ s  v er y  cl e ar  w h at  y o u’r e  p a yi n g  
f or.” 

W or k s h o p  p arti ci p a nt,  S h effi el d 

    H ot el & h oli d a y b o o ki n g pr o vi d er s 

• H ot el & h oli d a y b o o ki n g pr o vi d er s ar e s e e n a d di n g i n hi d d e n c o st s w hi c h d o n ot 
b e c o m e a p p ar e nt u ntil l at e i n t h e b o o ki n g pr o c e s s ( b o o ki n g f e e s a n d br e a kf a st) 

• U n cl e ar a c c o u nt a bilit y f or p a y m e nt (t hir d p art y v s. h ot el it s elf) 

" O n  E x p e di a  y o u’ll  p a y t h e  s et  
pri c e  b ut t h e n t h er e’ll  b e  a n ot h er  
c h ar g e  y o u  h a v e t o  p a y f or t h e m.” 
W or k s h o p  p arti ci p a nt,  S h effi el d 
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Tr a n s p a r e n c y 

H o w t h e tr ai n 
pri ci n g s y st e m 

c o m p a r e s 

W hil e c o n s u m er s f e el t h at t h e c o st of f ar e s i s cl e ar, t h e y f e el t h at 
t h er e c o ul d b e m or e eff ort s t o cl e arl y c o m m u ni c at e t h e diff er e nt 
el e m e nt s of t h e pri ci n g s y st e m 

N o hi d d e n 
c o st s 

• R ail p erf or m s b ett er t h a n ot h er m ar k et s i n m a ki n g s ur e t h at c o st s ar e cl e ar u pfr o nt a n d t h er e ar e 
n o hi d d e n c o st s (f or e x a m pl e, c o m p ar e d t o b o o ki n g t h e atr e or c o n c ert ti c k et s). 

U n d er st a n d 
pri ci n g 

el e m e nt s & 
m o n e y s a vi n g 

o pti o n s 
c o m m u ni c at e d 

• S o m e ar e c o nf u s e d a b o ut t h e diff er e nt el e m e nt s of t h e pri ci n g s y st e m. 

• T h e y f e el t h at m o n e y s a vi n g o pti o n s h a v e n ot b e e n s uffi ci e ntl y a d v erti s e d or c o ul d b e m or e 
e m b e d d e d i nt o t h e b o o ki n g pr o c e s s. 

• Si mil arl y, m a n y f e el t h at r o ut e s t o c o m p e n s ati o n ar e n ot cl e arl y a d v erti s e d, a n d t h at t h e pr o c e s s 
it s elf i s t o o c o m pli c at e d or b ur e a u cr ati c. 
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Si m pli cit y 

H o w p a rti ci p a nt s 
d efi n e t hi s pri n ci pl e 

C o n s u m er s k n o w w h e n a pri ci n g s y st e m i s si m pl e w h e n: 

E a s y t o g et t h e m o st a p pr o pri at e a n d/ or c h e a p e st pri c e 
( w h et h er a v oi di n g ‘ c h oi c e o v erl o a d’ or m a ki n g o pti o n s e a s y t o n a vi g at e) 

Pri ci n g str u ct ur e e a s y t o u n d er st a n d 
( eit h er i m m e di at el y i nt er pr et a bl e or h a s a cl e arl y l o gi c al or i nt uiti v e str u ct ur e) 

C a s e st u di e s o n tr a n s p ar e nt a n d o p a q u e pri ci n g s y st e m s : 

Str e a mi n g s er vi c e s 

• Str e a mi n g s er vi c e s, a n d i n p arti c ul ar N etfli x, ar e p er c ei v e d t o b e g o o d at 
l etti n g c u st o m er s k n o w w h at it i s t h e y ar e p a yi n g f or, a n d h e n c e t o b e 
tr a n s p ar e nt i n t h eir pri ci n g str u ct ur e, e s p e ci all y v s. tr a diti o n al T V pr o vi d er 
b u n dli n g o pti o n s 

“ Wit h  Pi c k  ‘ n’  Mi x,  y o u  p a y  f or  
e x a ctl y  w h at  y o u  p a y f or  b e c a u s e it  

g o e s  off  w ei g ht.” 
W or k s h o p  p arti ci p a nt,  S h effi el d 

    H ot el & h oli d a y b o o ki n g pr o vi d er s 

• H ot el & h oli d a y b o o ki n g pr o vi d er s ar e s e e n a d di n g i n hi d d e n c o st s w hi c h d o 
n ot b e c o m e a p p ar e nt u ntil l at e i n b o o ki n g pr o c e s s ( b o o ki n g f e e s a n d 
br e a kf a st) 

• U n cl e ar a c c o u nt a bilit y f or p a y m e nt (t hir d p art y v s. h ot el it s elf) 
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" W h e n  y o u'r e  r e n e wi n g  y o ur  pri c e s,  
if  y o u  g o  o n  C o nf u s e d. c o m  y o u  c a n  
fi n d  c h e a p er; it' s  w h et h er  y o u  c a n  

b e  b ot h er e d t o  s wit c h  or  n ot” 
W or k s h o p  p arti ci p a nt,  S h effi el d 



             
         

     

          

         

   

   
  

     

Si m pli cit y 

H o w t h e tr ai n 
pri ci n g s y st e m 

c o m p a r e s 

T h e tr ai n pri ci n g s y st e m i s r ar el y s e e n a s m a ki n g it e a s y t o m a k e 
s ur e p a s s e n g er s g et t h e m o st a p pr o pri at e or c h e a p e st o pti o n 
(r e g ar dl e s s of h o w t hi s i s i nt er pr et e d) 

E a s y  t o fi n d  b e st  o pti o n 

( A v oi d s  c h oi c e  o v erl o a d) 

• N u m b er of c at e g ori e s c a u s e s c o nf u si o n e. g. s u p er off -p e a k, v ar yi n g j o ur n e y l e n gt h s, 
o nli n e -o nl y di s c o u nt s 

• S y st e m n ot s e e n t o pr o vi d e t ail or e d a p pr o a c h t o a v oi d o v erl o a d 

E a s y  t o fi n d  b e st  o pti o n 

( O pti o n s  e a s y  t o n a vi g at e) 

• O pti o n s  e a s y t o  n a vi g at e f or t h o s e  m a ki n g  r o uti n e j o ur n e y s / f a mili ar  wit h  diff er e nt  el e m e nt s 

• F or t h o s e  w h o  ar e l e s s f a mili ar,  c h oi c e i s  o v er w h el mi n g  a n d  v er y  diffi c ult t o  n a vi g at e  al o n e 

E a s y  t o  u n d er st a n d 

(I nt er pr et a bl e) 

• T h o s e  w h o tr a v el  m or e  fr e q u e ntl y t e n d t o  h a v e  a  g o o d  u n d er st a n di n g  of t h e  p e a k /  off -p e a k 
s y st e m  a n d fi n d  pri c e s  e a s y t o i nt er pr et 

• H o w e v er,  m a n y  fi n d t h e  n u m b er  of  o pti o n s  diffi c ult t o i nt er pr et (i. e.  it’ s  n ot j u st t h at t h er e  ar e t o o 
m a n y  o pti o n s,  b ut t h at t h e y  d o n’t  u n d er st a n d  w h at  e a c h  o pti o n  m e a n s) 

E a s y  t o  u n d er st a n d 

( L o gi c al  str u ct ur e) 

• T h e  tr ai n  pri ci n g  s y st e m i s  s e e n t o  b e f ull  of  p e c uli ariti e s  a n d i n c o n si st e n ci e s  ( si n gl e /  r et ur n 
ti c k et  pri ci n g,  c h e a p er  1st cl a s s tr a v el,  s plit ti c k eti n g  et c.) 

Brit ai n T hi n k s | F ar e s a n d pri ci n g r e s e ar c h 2 5 

G o o d p erf or m a n c e Mi x e d p erf or m a n c e P o or p erf or m a n c e 



        
       

   

   
  

        
          

      

       
  

         
         

         

         
        
         

     

Si m pli cit y 

H o w t h e tr ai n 
pri ci n g s y st e m 

c o m p a r e s 

Ulti m at el y, p arti ci p a nt s f a v o ur m a ki n g t h e s y st e m e a si er t o 
n a vi g at e o v er r e d u ci n g t h e a m o u nt of f ar e o pti o n s 

I niti all y, t h er e i s a str o n g pr ef er e n c e, p arti c ul arl y a m o n g 
l e s s fr e q u e nt u s er s of t h e tr ai n s, t o si m plif y t h e s y st e m 

b y r e d u ci n g t h e a m o u nt of o pti o n s a v ail a bl e. 

T hi s i n cl u d e s r e m o vi n g t h e pri c e diff er e n c e b et w e e n 
p e a k a n d off -p e a k. 

H o w e v er, w h e n pr e s s e d o n t h e c o st i m pli c ati o n s, it i s 
cl e ar t h at p arti ci p a nt s w a nt e d p e a k pri c e s t o b e r e d u c e d 
t o w h at t h e y s e e a s t h e ‘ st a n d ar d’ pri c e (i. e. off-p e a k). 

W h e n it i s r ai s e d t h at r e m o vi n g t h e s e o pti o n s w o ul d 
r e d u c e o p p ort u niti e s t o s a v e m o n e y ( a n d t h at off-p e a k 

pri c e s m a y n e e d t o i n cr e a s e), t h er e i s l e s s s u p p ort. 

Brit ai n T hi n k s | F ar e s a n d pri ci n g r e s e ar c h 2 6 

G o o d p erf or m a n c e Mi x e d p erf or m a n c e P o or p erf or m a n c e 



          
   

     
    

      
    

     
   

   
  

     

Si m pli cit y 

H o w t h e tr ai n 
pri ci n g s y st e m 

c o m p a r e s 

Str u ct ur al f e at ur e s of t h e pri ci n g s y st e m ar e i nt er pr et e d a s b ei n g 
i nt e nti o n all y c o m pl e x or diffi c ult 

• T h er e i s a s u s pi ci o n t h at T O C s 
h a v e str u ct ur e d t h e pri ci n g s y st e m 
ar o u n d a d e sir e t o m a k e a s m u c h 
m o n e y a s t h e y c a n fr o m 
p a s s e n g er s. 

• P e o pl e  d o  n ot  f e el  t h at  t h e 
p a s s e n g er  i s  ‘ p ut  fir st’. 

• T hi s  i s  e x e m plifi e d  b y  t h e  diffi c ult y 
i n  fi n di n g  t h e  ‘ri g ht’  f ar e  f or  a 
j o ur n e y  or  t h e  p er c ei v e d  diffi c ult y  i n 
g etti n g  c o m p e n s ati o n. 

• T h er e i s a s e n s e t h at T O C s 
c o n c e al i nf or m ati o n fr o m t h eir 
p a s s e n g er s. 

S plit  ti c k eti n g  i s  r ai s e d  a s  a  pri m e 
e x a m pl e  of  t hi s. 

• 
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R e a cti o n s t o i nf or m ati o n a b o ut r ail 
pri ci n g 
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  R ail s er vi c e 
r e g ul ati o n 

 Di s c o u nt e d 

 D e m a n d 
m a n a g e 

 
 

 

T h e 

I nf or m ati o n a b o ut t h e r ail pri ci n g s y st e m l e a d s t o a sli g ht i n cr e a s e 
i n p o siti vit y 

W e g a v e p arti ci p a nt s i nf or m ati o n a b o ut: 

F u n di n g m e nt 

s p e n di n g 
of f ar e s f ar e s 
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P a s s e n g er s ar e br o a dl y h a p p y wit h t h e w a y t h at t h e pri ci n g s y st e m 
i s f u n d e d a n d pl e a s e d t h at m o st m o n e y i s r ei n v e st e d i nt o t h e 
r ail w a y s 
• I n li n e wit h pr e vi o u s Df T r e s e ar c h, t h er e i s a s e n s e t h at t h e 

f u n di n g s y st e m a s it i s c urr e ntl y i s f air. 
• I n p arti c ul ar, t h e b al a n c e b et w e e n f ar e s a n d t a x e s i s c o n si d er e d t o b e 

a p pr o pri at e, w h e n t a ki n g i nt o a c c o u nt t h o s e w h o u s e t h e r ail s y st e m 
l e s s fr e q u e ntl y. 

• H o w e v er, d e s pit e f e eli n g t h at t h e all o c ati o n of f u n di n g i s f air t h er e i s 
still a s e n s e t h at f ar e s ar e t o o hi g h. 

• P e o pl e ar e s ur pri s e d t o h e ar t h at t h e m aj orit y of t h eir f ar e i s 
r ei n v e st e d b a c k i nt o t h e r ail w a y s r at h er t h a n g oi n g t o w ar d s 
pr ofit s. 
• T hi s h el p s wit h a s s u m pti o n s t h at c o m p a ni e s ar e s ol el y dri v e n b y pr ofit. 

• B ut l e a d s s o m e t o f e el t h at t h e pr o bl e m s wit h t h e s y st e m ar e d o w n t o 
t h e c o m p a ni e s b ei n g u n a bl e t o pr o vi d e a g o o d s y st e m, r at h er t h a n 
c or p or at e gr e e d. 
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E x pl ai ni n g t h e d e m a n d m a n a g e m e nt s y st e m ai d s u n d er st a n di n g, 
b ut d o e s n ot a d dr e s s fr u str ati o n s ar o u n d p e a k ti m e tr a v el 

Al s o c o n si st e nt wit h pr e vi o u s Df T r e s e ar c h, 
c u st o m er s ar e m or e s y m p at h eti c t o w ar d s t h e 

p e a k/ off -p e a k s y st e m w h e n t h e y u n d er st a n d h o w it 
r e s p o n d s t o d e m a n d m a n a g e m e nt. 

H o w e v er, fr u str ati o n r e m ai n s hi g h a b o ut t h e pri c e of 
p e a k s er vi c e s, p arti c ul arl y w h e n t h e m or e e x p e n si v e 
s er vi c e s t e n d t o b e of l o w er q u alit y ( e. g. u n a bl e t o 

g et a s e at at p e a k ti m e s, tr ai n s b ei n g o v er cr o w d e d). 

" T h e y s a y t h e y d o t h at t o r e d u c e 
cr o w di n g b ut if y o u’r e o n o n e of t h e tr ai n s 

i n t h e m or ni n g y o u c a n’t m o v e!" 
( W or k s h o p p arti ci p a nt, S h effi el d) 
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6 
I d e a s f or r ef or m of t h e r ail pri ci n g 
s y st e m 
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S p o nt a n e o u sl y,  p arti ci p a nt s  d e v el o p e d i d e a s  v er y  si mil ar  t o  
a c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g  c o n c e pt s … 

A p pl yi n g a n d r e c ei vi n g 
c o m p e n s ati o n s h o ul d b e e a s y , wit h 
t h e p o s si bilit y of l o g gi n g i s s u e s a s 

t h e y ari s e 

" A r e vi e w  a n d  r ef u n d  a p p …if  1 0  
p e o pl e  s ai d it’ s  dirt y it l et s  off  a n  
al ar m  b ell t o  c o m e  a n d  cl e a n it,  

f or  e x a m pl e.” 
( W or k s h o p  p arti ci p a nt,  St  

Al b a n s) 
Al ert s s h o ul d al s o b e pr o vi d e d 

t hr o u g h t h e a p p, m a ki n g 
c u st o m er s a w ar e of pri c e c h a n g e s 

It s h o ul d a ut o m ati c all y ‘ st or e’ p a st 
j o ur n e y s i n or d er t o off er t ail or e d 

di s c o u nt s a n d off er s 

" Off er s b a s e d o n y o ur j o ur n e y s 
a n d a l o y alt y s c h e m e – a ct u all y 

r e w ar di n g t h e c u st o m er f or 
tr a v elli n g." 

( W or k s h o p p arti ci p a nt, St 
Al b a n s) 
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L o w eri n g  t h e  c o m pl e xit y  of  b o o ki n g  ti c k et s  i s  a  c o m m o n  pri orit y;  
p arti ci p a nt s  d e sir e  b e s p o k e  o pti o n s  a n d  m or e  dir e ct  m e a n s  of  
fi n di n g  o ut  a b o ut  di s c o u nt s 
C o m pl e x 
( c urr e nt 
s y st e m) 

G e n er al b o o ki n g 
o pti o n s 

I n dir e ct r o ut e s t o 
fi n di n g di s c o u nt s 

L ot s of b o o ki n g 
o pti o n s 

I n p utti n g 
p er s o n al 
crit eri a 
b ef or e 
b ei n g 

s h o w n b e st 
o pti o n 

‘ P o p u p s’ 
wit h 

pr o m pt s t o 
tr y 

alt er n ati v e 
m et h o d s 

Li mit 
c h oi c e s 

w hil e still 
off eri n g t h e 
p o s si bilit y 
of a d d -o n s 

Si m pl e 
( pr o p o s e d 
s y st e m) 

B e s p o k e b e st o pti o n s 
E a s y a c c e s s t o 

di s c o u nt s 
" L e s s i s m or e "; 
f e w er o pti o n s 
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P a s s e n g er s s u g g e st t h at ti c k eti n g c at e g ori e s a n d p ur c h a si n g 
c h a n n el s s h o ul d b e si m plifi e d a n d cl arifi e d, t hr o u g h v ari o u s m e a n s 

A  d efi niti o n  of  ‘ p e a k’  
a n d ‘ off -p e a k’ 

"A cl e ar, c o n si st e nt d efi niti o n, e. g. 
" Off-p e a k i s x x x t o y y y." 

( W or k s h o p p arti ci p a nt, S h effi el d) 

Pri c e s  s h o ul d  b e  
c o n si st e nt  a cr o s s  

diff er e nt  pl atf or m s  ( at  
t h e  st ati o n  &  o nli n e) 

"C o n si st e nt pri c e s o n all pl atf or m s ." 

( W or k s h o p p arti ci p a nt, S h effi el d) 

A t ol er a n c e  wi n d o w f or  
mi s s e d tr ai n s ; 

a  d e sir e f or  gr e at er  
fl e xi bilit y  wit h  A d v a n c e  

ti c k et s 

" A d v a n c e ti c k et s t o all o w 3 0 mi n ut e s 
of t ol er a n c e wit h o ut p e n alt y." 
( W or k s h o p p arti ci p a nt, S h effi el d) 
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C h a n g e s  t o  pri ci n g l e g s:  si n gl e -l e g  
pri ci n g 

Pr o vi d e d t h at t h e o v er all c o st of ti c k et s d o e s n’t c h a n g e, si n gl e -l e g 
pri ci n g i s f elt t o m a k e t h e pri ci n g s y st e m f air er 

• T h er e i s s o m e f a mili arit y wit h si n gl e s t h at 
h a v e si mil ar pri c e s t o r et ur n ti c k et s, b ut it i s 
u n u s u al f or t hi s t o b e r ai s e d a s a 
s p o nt a n e o u s c o n c er n ( si n c e m o st j o ur n e y s 
i n v ol v e r et ur n l e g s). 

• O nl y  s o m e  p a s s e n g er s  c o ul d  gi v e 
e x a m pl e s  of  wh e n  t hi s  c o n c e pt  w o ul d 
pr o vi d e  a  m o n e y -s a vi n g  o p p ort u nit y  – t h e 
b e n efit s  ar e  s e e n  a s li mit e d. 

• T h o s e  w h o  ar e  a w ar e  t h at  r et ur n ti c k et s 
d eli v er  a f or m  of  di s c o u nt  h a v e  gr e at e st 
c o n c er n s  a b o ut  a c c o m p a n yi n g  pri c e 
i n cr e a s e s. 
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“I  s o m eti m e s  fi ni s h  w or k i n  a  diff er e nt  pl a c e  fr o m  w h er e  
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[ …] t hi s  w o ul d  b e  gr e at f or  m e.” 

( Fr e q u e nt  s h ort-di st a n c e,  Bir mi n g h a m) 



           
               

        

  
     

           

   

             

              

     

C h a n g e s  t o  pri ci n g l e g s:  si n gl e -l e g  
pri ci n g 

S o m e ri s k t h at if r et ur n j o ur n e y s ar e t h e n or m, si n gl e -l e g pri ci n g 
c o ul d b e s e e n a s a h a s sl e. If t h e r oll o ut li k el y t o b e c o m pl e x, it i s 
k e y t o e n s ur e fi n a n ci al b e n efit f or p a s s e n g er s i s c o m m u ni c at e d 

I m p a ct o n 
p er c e pti o n s 

• T hi s c o n c e pt s p e a k s dir e ctl y t o f air n e s s. 

• T h o s e w h o h a v e e x p eri e n c e d hi g h si n gl e ti c k et pri c e s a p pr e ci at e it t h e m o st. 

I m p a ct o n 
b e h a vi o ur 

• H o w e v er it i s n ot f elt t o l e a d t o a n y c h a n g e i n h a bit s. 

• R o uti n e j o ur n e y s w o ul d c o st t h e s a m e, a n d m a n y b u y t w o si n gl e s alr e a d y f or at y pi c al j o ur n e y s. 
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C h a n g e s  t o  pri ci n g l e g s: l e g -b a s e d  
pri ci n g 

T h o u g h a u di e n c e aff e ct e d b y s plit ti c k eti n g s e e m s s m all, ot h er s ar e 
a w ar e of t h e pr o bl e m, a n d l e g -b a s e d pri ci n g i s t h er ef or e w el c o m e d 

• T h o u g h o nl y a mi n orit y u s e it, s plit ti c k eti n g 
i s oft e n r ais e d s p o nt a n e o u sl y a s a n 
e x a m pl e of o p a q u e pri ci n g a n d a w a y of 
m a ki n g t h e c u st o m er e x p eri e n c e diffi c ult. 

• A c o n c e pt t h at m a k e s s plit ti c k eti n g 
u n n e c e s s ar y i s t h er ef or e f elt t o b e 
i nt uiti v el y f air er. 

• T hi s r e d u c e s t h e p er c ei v e d n e e d t o w or k 
h ar d t o i d e nt ify t h e c h e a p e st w a y of t a ki n g 
a j o ur n e y. 
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C h a n g e s  t o  pri ci n g l e g s: l e g -b a s e d  
pri ci n g 

W hil st l e g -b a s e d pri ci n g i s w el c o m e d i n o ur s a m pl e, it c o ul d i n 
pr a cti c e al ert t h e p u bli c a b o ut a n i s s u e t h e y ar e u n a w ar e of 

• L e g  b a s e d  pri ci n g i s  s e e n  a s  a  p o siti v e i nt er v e nti o n. 

• N o n e  w h o  u s e  s plit ti c k eti n g f e el t h e y  w o ul d  b e  ‘l o si n g  o ut’,  i n st e a d it  w o ul d  m a k e  p ur c h a s e s 
si m pl er. 

• H o w e v er,  m a ki n g  t h e  c h a n g e  w o ul d li k el y  al ert  m a n y  m e m b er s  of t h e  p u bli c  t o t h e f a ct t h at  s plit 
ti c k eti n g i s  c urr e ntl y  p o s si bl e  a n d t hi s  m a y l e a d t o fr u str ati o n  a m o n g  s o m e  p a s s e n g er s. 

I m p a ct  o n  
p er c e pti o n s 

I m p a ct  o n  
b e h a vi o ur 

• T h o s e u si n g t hir d p arti e s t o i d e ntif y o p p ort u niti e s f or s plit ti c k eti n g w o ul d n o l o n g er n e e d t o d o s o. 
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D e m a n d b a s e d: d y n a mi c pri ci n g 

D y n a mi c pri ci n g, e s p e ci all y o n l o n g -di st a n c e j o ur n e y s, i s s e e n t o 
a m plif y c urr e nt pr o bl e m s wit h t h e s y st e m 
• T h e ri s k of i n cr e a s e s t o hi g h pri c e s i s c o n si d er e d t o b e 

gr e at er t h a n t h e o p p ort u ni t y f or l o w pri c e s t o d e cr e a s e, 
i n cr e a si n g p er c e pti o n s t h at t h e p e a k s y st e m i s 
p e n ali si n g p a s s e n g er s. 

• U n d er t h e d y n a mi c pri ci n g c o n c e pt, f a mili e s g oi n g o n h oli d a y 
a n d l o n g er di st a n c e tr a v ell er s ar e s e e n t o l o s e o ut t h e m o st 

• A d d e d ti m e pr e s s ur e t o p ur c h a s e d e ci si o n s i s s e e n a s 
u nf air w h e n t r a v el er s f e el t h e y ar e alr e a d y h a vi n g t o 
pl a n a h e a d. 

• C o nf u si o n a b o ut h o w t hi s w o ul d o v erl a p wit h ot h er 
el e m e nt s: st a n di n g c a p a cit y, s e a s o n ti c k et s, A n yti m e 
ti c k et s, a n d a mi x of tr a v ell er s o n t h e s a m e tr ai n. 
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D e m a n d b a s e d: d y n a mi c pri ci n g 

T h e s e c o n c er n s ar e s h ar e d a cr o s s all p a s s e n g er t y p e s, alt h o u g h 
s o m e w h o h a d b e n efitt e d fr o m t h e si mil ar s y st e m wit h airli n e s h a d 
s o m e m or e p o siti v e f e e d b a c k 

‘‘W h e n I b o o k a h oli d a y or j u st a fli g ht t hi s i s 
h o w t h e s y st e m i s a n d I fi n d it q uit e 
tr a n s p ar e nt a n d e a s y t o w or k wit h.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, I p s wi c h) 

‘I f e el t h at if t hi s d y n a mi c pri ci n g w a s 
i m pl e m e nt e d, t h e c o st of tr a v el w o ul d 
c o n st a ntl y b e v er y hi g h a n d t h er ef or e I 
w o ul d n’t b e n efit at all .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘‘ W e oft e n d o a l o n g di st a n c e r ail tr a v el tri p 
i n t h e s c h o ol h oli d a y s a n d u n d er t h e 
c urr e nt a d v a n c e ti c k et s / off -p e a k s c h e m e 
a n d o ur f a mil y r ail c ar d, w e s a v e a l ot of 
m o n e y, s o w e c o ul d w ell b e w or s e off .’’ 

( Fr e q u e nt l o n g di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘‘C o m p ari n g t o fli g ht s, I l o v e t h at i d e a. Y o u 
b o o k i n a d v a n c e a n d g et a c h e a p er 
pri c e …it w o ul d h el p f or l o n g er tri p s … w h e n 
y o u h a v e a f e w m o nt h s t o pl a n .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 
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D e m a n d b a s e d: d y n a mi c pri ci n g 

Tr u st i n r ail c o ul d b e d a m a g e d a s a r e s ult of d y n a mi c pri ci n g 

I m p a ct o n 
p er c e pti o n s 

• Si m pli cit y  a n d tr a n s p ar e n c y  ar e  s e e n  a s  w or s e  b y  m a ki n g  pri c e s  u n pr e di ct a bl e  a n d  p u s hi n g 
p a s s e n g er s  t o  w or k  h ar d er  w h e n  m a ki n g t h eir tr a v el  pl a n s. 

• S e e n t o  b e  h el pi n g  T O C s  a n d t h e  r ail  s y st e m  m or e t h a n  c u st o m er s,  a n d  s o  vi e w e d  a s  u nf air. 

• M a k e s  r ail tr a v el i n  g e n er al  s e e m  m or e  di s or g a ni s e d  a n d  c h a oti c. 

I m p a ct o n 
b e h a vi o ur 

• F or t h o s e wit h littl e c h oi c e o n w h e n t h e y tr a v el t h er e ar e c o n c er n s t h e y m a y h a v e n o c h oi c e b ut t o 
u s e m or e e x p e n si v e j o ur n e y s a n d w o ul d vi e w a n y b e h a vi o ur c h a n g e s a s b ei n g f or c e d o n t h e m. 

• F or l o w d e m a n d, off -p e a k s er vi c e s, t h er e i s s o m e p ot e nti al f or tr a v ell er s t o c h o o s e e m pti er tr ai n s. 

• It i s s e e n t o m a k e t h e p ur c h a s e e x p eri e n c e m or e str e s sf ul. 

“ W h y  i s  it  m or e  e x p e n si v e ?  It’ s  n ot  li k e  t h e  r u n ni n g  c o st s  ar e  hi g h er,  it’ s  j u st  s o  t h e y  c a n  m a k e  
m or e  m o n e y  off  t h at  r o ut e.” 

( Fr e q u e nt  sh ort -di st a n c e,  Bri st ol) 
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S m art ti c k eti n g: P a y -a s -y o u -g o 

E n h a n c e d  o nli n e  a n d  s m art c ar d ti c k eti n g i s  s e e n  o n  b al a n c e  a s  
i m p ort a nt f or  t h e  pr o gr e s s  of  r ail  s er vi c e s  

• St arti n g p oi nt s v ar y fr o m t h o s e alr e a d y st ori n g ti c k et s o n 
a p p s, t o t h o s e b u yi n g t h eir ti c k et s at t h e st ati o n o n t h e d a y 
of tr a v el. 

• B ut t h e i d e a of a m or e c e ntr ali s e d, g o -t o a c c o u nt s er vic e 
is s e e n t o a d dr e s s t h e c o n c er n t h at pri c e s v ar y a cr o s s 
p ur c h a s e c h a n n el s. 
• A n d t h at l a c k of a c e ntr ali s e d c o m p e n s ati o n cl ai m s s er vi c e i s a 

b arri er t o r ef u n d a p pli c ati o n s. 

• S o m e ar e k e e n n ot t o l o s e p a p er ti c k et s alt o g et h er, a n d 
p oi nt o ut t h at t h er e ar e l o c al st ati o n s wit h o ut ti c k et 
b arri er s. 

“C o ul d  p ot e nti all y  s p e e d t hi n g s  u p if  
t h e y' v e  g ot  all  y o ur  d et ail s  st or e d,  y o u  
d o n't  n e e d  t o  pri nt  it  all  o ut,  j u st  u s e  
y o ur  p h o n e.” 

( Fr e q u e nt  l o n g-di st a n c e,  Bri st ol) 

“ T h e y s h o ul d n’t g et ri d of p a p er ti c k et s 
e ntir el y t h o u g h – n ot e v er y w h er e h a s 
t h e t e c h n ol o g y t o u s e m o bil e ti c k et s 
a n d st uff” 

( P ot e nti al l o n g-di st a n c e, Bir mi n g h a m) 
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S m art ti c k eti n g: P a y -a s -y o u -g o 

S e a s o n ti c k et -h ol d er s ar e e v e n m or e p o siti v e a b o ut t h e pr o s p e ct of 
‘t a p pi n g i n/ o ut’ d u e t o it s c o n v e ni e n c e f or r e g ul ar c o m m ut e s 

‘‘A s I h a v e a n a n n u al s e a s o n ti c k et, I 
w o ul d a s s u m e it w o ul d m a k e lif e e a si er, 
p arti c ul arl y w h er e I h a v e f o u n d m y s elf a 
c o u pl e of ti m e s l e a vi n g m y s e a s o n ti c k et 
at h o m e .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘’I t hi n k it will b e brilli a nt. M or e e c o fri e n dl y 
t h a n t h e p a p er ti c k et s, [ w h er e t h er e’ s] 
al w a y s a c h a n c e of l o si n g t h e m. Al s o t h e 
f a ct it' s f or all li n e s i s a m a zi n g. H el p s m e 
wit h p er s o n al tr a v el t o o .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘‘A s t hi s o p er at e s v er y w ell i n L o n d o n, I 
t hi n k it w o ul d w or k v er y w ell a n y w h er e i n 
t h e U K, e s p e ci all y f or c o m m ut er s w h o m a y 
o nl y n e e d o n e or t w o st o p s o n t h eir 
j o ur n e y. It w o ul d c ert ai nl y s a v e o n t h e 
pl a n ni n g, g etti n g/ pri nti n g ti c k et s et c .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, Bri st ol) 

‘‘ W h e n I h a v e vi sit e d L o n d o n, I’ v e al w a y s 
u s e d m y c o nt a ctl e s s d e bit c ar d t o m o v e 
ar o u n d …I’ v e f o u n d t hi s i n cr e di bl y 
c o n v e ni e nt a n d c o st - eff e cti v e a s it c a p s...I 
d o n’t h a v e t o w orr y a b o ut w h at ki n d of 
ti c k et t o g et.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, C o v e ntr y) 
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S m art ti c k eti n g:  P a y -a s -y o u -g o 

W h e n  a s k e d t o  d e si g n t h eir  o w n  a c c o u nt  p a g e,  p arti ci p a nt s  
pr o d u c e d  a r a n g e  of  a c c e s si bl e  a n d  p er s o n ali s e d  d e si g n s  
• P arti ci p a nt s i n cl u d e d d e si g n s wit h t h e a bilit y t o: 

• Tr a c k s p e n di n g 
• R e p ort d el a y s a n d c a n c ell ati o n s, a n d a p pl y f or c o m p e n s ati o n 
• Ti e -i n i n di vi d u al a c c o u nt s wit h F a mil y a c c o u nt s 

‘‘I li k e si m pl e w e b sit e s, s o h er e it’ s 
si m pl e …I w a nt q ui c k e a s y a c c e s s t o 
r el e v a nt i nf or m ati o n.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, M a n c h e st er) 
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‘‘T h e a p p n e e d s t o b e a s p er s o n ali s e d a s p o s si bl e …i m m e di at el y y o u ar e m et 
wit h i m p ort a nt/ n ot e w ort h y c h a n g e s t o pr e- b o o k e d j o ur n e y s … at t h e t o p .’’ 
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S m art ti c k eti n g: P a y -a s -y o u -g o 

S m art er ti c k eti n g f or r ail tr a v el m a y c o m e wit h hi g h e x p e ct ati o n s 
a m o n g st t h o s e f a mili ar wit h si mil ar s er vi c e s 

I m p a ct o n 
p er c e pti o n s 

• It i s v al u e d b y t h o s e w h o w a nt a cl e ar er s e n s e of w h er e t h e y s h o ul d b u y t h eir ti c k et s fr o m, a n d 
w h o ar e n’t att a c h e d t o p a p er ti c k et s. 

• T hi s c a n cr e at e e x p e ct ati o n s t h at o nli n e p ur c h a s e e x p eri e n c e will b e n e w a n d i m pr o v e d. 

• Or f or m or e i nt e gr at e d l o c al tr a v el s er vi c e s a s p er O y st er i n L o n d o n - w a nt t o k n o w if c a n u s e t h e 
s a m e a p p f or l o c al b u s e s. 

I m p a ct o n 
b e h a vi o ur 

• Diffi c ult t o s a y if will i n cr e a s e or d e cr e a s e u s a g e. 

• T h o s e wit h o ut tr ai nli n e a p p cl ai m t h e y w o ul d pr ef er t o u s e a m or e c e ntr ali s e d s er vi c e. 

• C urr e nt a p p u s er s m a y n e e d a n i n c e nti v e t o s wit c h t o a n ot h er a c c o u nt s er vi c e. 

• A s m a y t h o s e wit h li mit e d, a d -h o c tr a v el n e e d s – m a y s e e m li k e h a s sl e. 

“If I’ m r u n ni n g l at e f or a tr ai n it w o ul d b e m u c h e a si er if I c o ul d j u st h o p o n wit h o ut h a vi n g t o 
st o p at t h e m a c hi n e.” 

( Fr e q u e nt sh ort -di st a n c e, Bir mi n g h a m) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  pr o d u ct s  f or  
p art -ti m e  w or k er s 

T h er e i s a n a p p etit e f or pr o d u ct s f or p art -ti m e w or k er s, or a si mil ar 
c ar n et -st yl e s y st e m 

• T h er e ar e f e w b arri er s t o t h e c o n c e pt – at w or st i t i s s e e n a s 
b ei n g o v erl y ni c h e. 

• B ut f elt t o b e i nt uiti v el y f air a n d u s ef ul f or t h o s e wit h fl e xi bl e 
a n d n o n -tr a ditio n al w or k cir c u m st a n c e s. 

• T h er e i s a d e sir e t o m a xi mi s e fl e xi bilit y: 
“ T h e y’r e  e n c o ur a gi n g  u s t o  w or k fr o m 
h o m e  m or e  oft e n,  I  c a n  s e e  m y s elf  
u si n g  t hi s.” 
( Fr e q u e nt  s h ort-di st a n c e,  Bir mi n g h a m) 

• B y  h a vi n g  t h e  o pti o n  t o  u s e ti c k et s  a s  ‘ cr e dit s’  o n  a n y  4  d a y s  of t h e 
w e e k ( or  a n y  1 6  d a y s i n  a  m o nt h). 

• B y h a vi n g a c h e a p er, c ar n et -st yl e o pti o n e. g. (ti c k et[ s] v ali d f or 1 0 
d a y s p er m o nt h). 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  pr o d u ct s  f or  
p art -ti m e  w or k er s 

S e a s o n ti c k et -h ol d er s ar e e v e n m or e e nt h u si a sti c a b o ut pr o d u ct s 
f or p art-ti m e w or k er s ( e. g. fl e xi bl e s e a s o n ti c k et s) 

‘‘I r e all y li k e t h e i d e a. I w or k p art-ti m e, 3 
d a y s a w e e k a n d h a v e al w a y s f elt t h at I 
h a v e mi s s e d o ut a littl e b y n ot h a vi n g t hi s 
o pti o n a v ail a bl e t o m e .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, Bri st ol) 

‘‘M a n y offi c e s/ b u si n e s s e s n o w tr y t o 
e n c o ur a g e r e m ot e w or ki n g, s o I m a y at 
ti m e s o nl y b e r e q uir e d i n t h e offi c e o n 
c ert ai n d a y s. I t hi n k t h e fl e xi bilit y of it 
w or k s r e all y w ell .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, Bir mi n g h a m) 

‘‘I k n o w p e o pl e w h o tr a v el 3 ti m e s a w e e k 
t o L o n d o n h o w e v er d o n’t p ur c h a s e a 
s e a s o n ti c k et a s t h e y ar e e x p e n si v e s o 
off eri n g a p art ti m e o pti o n w o ul d b e gr e at.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘‘A s a st u d e nt t h at c o m m ut e d o nl y a f e w 
d a y s a w e e k, if w o ul d h a v e b e e n r e all y 
u s ef ul... I w or k f o ur d a y s a w e e k n o w a n d 
it ir k s m e t h at I p a y t h e s a m e p ar ki n g f or 
w or k a s f ull -ti m e st aff.’’ 
( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, C o v e ntr y) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  pr o d u ct s  f or  
p art -ti m e  w or k er s 

A n d f urt h er still if t h eir c o m m ut e s ar e c h a n g e a bl e/fl e xi bl e: 

Fl e xi bl e c o m m ut er N o n -fl e xi bl e c o m m ut er 

Q u e sti o n 1 

O n a s c al e of 0 -1 0 w h er e 0 
i s ‘ n ot li k el y at all’ a n d 1 0 i s 
‘ e xtr e m el y li k el y’, h o w li k el y 
w o ul d y o u b e t o p ur c h a s e a 
fl e xi bl e s e a s o n ti c k et a s p er 
t h e pi ct ur e b el o w ? ( at 6 0 % 

of w e e kl y ti c k et) 

Q u e sti o n 3 

O n a s c al e of 0 -1 0 w h er e 0 
i s ‘ n ot li k el y at all’ a n d 1 0 i s 
‘ e xtr e m el y li k el y’, h o w li k el y 
w o ul d y o u b e t o p ur c h a s e a 
“ c ar n et” of ti c k et s a s p er t h e 
pi ct ur e b el o w ? 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  pr o d u ct s  f or  
p art -ti m e  w or k er s 

W h e n  a s k e d t o t hi n k i n  d et ail  a b o ut  h o w fl e xi bl e  s e a s o n ti c k et s  
w o ul d  w or k,  p arti ci p a nt s  fl a g g e d  a  n u m b er  of  c o n si d er ati o n s 
• T h e s e i n cl u d e d a d e sir e t o s e e: 

 D a y s all o w e d t o b e ‘ c arri e d o v er’ if n ot u s e d i n a gi v e n w e e k 
 T h e a bilit y t o a p pl y f or a r ef u n d s h o ul d a d a y n ot b e u s e d i n a gi v e n w e e k 
 If d a y s c o ul d b e c h a n g e d i n t h e e v e nt c o m m uti n g n e e d s ar e alt er e d ( N ot h a vi n g s p e cifi c d a y s i n t h e fir st pl a c e, a s 

wit h c ar n et s, i s g e n er all y c o n si d er e d pr ef er a bl e) 
 T h e a bilit y t o p ur c h a s e ‘ e xtr a’ d a y s t h at c o ul d b e u s e d i n t h e e v e nt of c o m m uti n g n e e d s b ei n g alt er e d o n a gi v e n d a y 

‘‘It m a y b e t h at y o ur s c h e d ul e i s c h a n g e d o n e w e e k 
a n d t h e n y o ur ti c k et i s n’t v ali d f or all t h e ‘ n e w ’ 
d a y s … w e all k n o w t h at t h e s e t hi n g s h a p p e n .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, M a n c h e st er) 

‘‘If  cir c u m st a n c e s  c h a n g e d  a n d  y o u  h a d  alr e a d y  
c o m mitt e d t o  a  s et  n u m b er  of  d a y s  a n d if t h e  
o pti o n  w o ul d  b e  t h er e t o  c arr y t h e s e  o v er  or  g et  
r ef u n d e d ? It  c o ul d  b e  a  u s e t h e j o ur n e y s  or l o o s e  
t h e m  sit u ati o n  w o ul d  d ef e at t h e  o bj e ct.’’ 

( Fr e q u e nt  s h ort  di st a n c e,  Bri st ol) 

‘‘If  y o ur  w or ki n g  d a y s  c h a n g e …. b e c a u s e  of  
m e eti n g  c o m mit m e nt s,  y o u  w o ul d  h a v e  a  pr o bl e m  
if ti e d t o  s p e cifi c  d a y s.  P er h a p s  a n  o pti o n t o  a d d  
a n  a d diti o n al  n u m b er  of  e xtr a  d a y s  u s e if  y o u  h a v e  
t o  d o  e xtr a j o ur n e y s  o n e  m o nt h.’’ 

( Fr e q u e nt  s h ort  di st a n c e,  C o v e ntr y) 

‘‘If y o u h a v e t o s p e cif y w hi c h d a y s of t h e w e e k 
y o u w or k t h at w o ul d m e a n a p art ti m e w or k er 
c o ul d n’t a m e n d t h eir d a y s of t h e w e e k t h e y w or k, 
w hi c h I k n o w d o e s h a p p e n fr o m ti m e t o ti m e.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, H a m p s./ S urr e y) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  pr o d u ct s  f or  
p art -ti m e  w or k er s 

Pr o d u ct s f or p art -ti m e w or k er s ar e p o siti v el y r e c ei v e d a s m a n y s e e 
t h e m a s i n li n e wit h c h a n gi n g p att er n s i n t h e w or kf or c e 

I m p a ct  o n  
p er c e pti o n s 

• T h e  s y st e m i s  c urr e ntl y  s e e n  a s  ri gi d  a n d  m a ki n g fl e xi bilit y  ( vi a  A n yti m e ti c k et s)  e x p e n si v e,  b ut 
t hi s  e xt e n d s t h e  b e n efit s  of  r e g ul ar  s e a s o n ti c k et s  ( di s c o u nt s  a n d  e a s e  of  p ur c h a s e) t o  a  wi d er 
a u di e n c e. 

I m p a ct  o n  
b e h a vi o ur 

• A n u m b er of a u di e n c e s cl ai m it will b e u s ef ul ( b ot h c urr e nt a n d n o n s e a s o n ti c k et h ol d er s): 

• If t h e y h a v e t h e o pti o n t o w or k fr o m h o m e 1-2 d a y s a w e e k. 

• If t h e y w or k p art-ti m e. 

• If t h e y w or k or ot h er c o m mit m e nt s ( e. g. c ari n g) i n v ol v e r o uti n e vi sit s t o m ulti pl e l o c ati o n s e a c h 
w e e k. 

“ My br ot h er, h e tr a v el s 3 d a y s a w e e k b ut h e p a y s f or t h e f ull s e a s o n, it 
w o ul d d efi nit el y b e n efit hi m.” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, Bri st ol) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  b e s p o k e  
p a c k a g e s 

C o m m ut er s  a n d fr e q u e nt l o n g -di st a n c e  tr a v ell er s  ar e i ntri g u e d  b y  
t h e i d e a  of  b e s p o k e  di s c o u nt s  a n d  p a c k a g e s  
• N ot  cr e di bl e  t h at  b e s p o k e  di s c o u nt s  w o ul d  e m er g e  a cr o s s  t h e  b o ar d, 

b ut  w h e n  c o n c e pt  i s  u n d er st o o d  a s  a  ki n d  of  l o y alt y  s c h e m e,  i d e a 
a p p e al s  ( d e p e n di n g  o n  tr a v el  fr e q u e n c y). 

• L e s s  fr e q u e nt  u s er s  of  r ail  a s s u m e  t h e y  w o ul d  n ot  b e  off er e d  m u c h, 
a n d  s o  t h e  i d e a  is  o nl y  attr a cti v e  if  t h er e  i s  a  li n k  t o  ot h er,  si mil ar 
s c h e m e s  t h at  t h e y  alr e a d y  u s e  ( e. g.  f or  s u p er m ar k et s): 
• A n d  littl e  e vi d e n c e  i n  o ur  s a m pl e  of  p e o pl e  u si n g  c urr e nt  l o y alt y  s c h e m e s 

wit h  r a il  ( e. g.  N e ct ar  c ar d). 

• B ut  m or e  fr e q u e nt  u s er s  fi n d  t h e  i d e a  t o  b e  e n g a gi n g,  pr o vi d e d  t h at 
t h e y  pr o d u c e  r e s ults,  e. g.  ‘r ail  mil e s’  w h er e  a  p a s s e n g er  tr a v elli n g 
e n o u g h  will  e v e nt u all y  b e  r e w ar d e d  wit h  a  fr e e  j o ur n e y: 
• S o m e  c o n c er n s  a b o ut  h o w  t o  c al c ul at e  r e w ar d s:  e. g.  di st a n c e  tr a v ell e d  v s. 

a m o u nt  of  m o n e y  s p e nt 

“If it w a s a c off e e s h o p st yl e 
l o y alt y c ar d - f or e v er y 1 0 
j o ur n e y s y o u g et o n e fr e e. If 
y o u'r e a c o m m ut er t h at' d b e 
gr e at.” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, 
Bri st ol) 

“If t h er e' s a c o u pl e of pl a c e s 
s o m e w h er e w h er e y o u c a n g et 
di s c o u nt s t h at mi g ht b e w ort h it 
- if y o u k e e p y o ur r ail ti c k et s 
y o u g et 1 0 % off at a st or e.” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, 
Bri st ol) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  b e s p o k e  
p a c k a g e s 

S e a s o n ti c k et -h ol d er s  ar e  p arti c ul arl y  e nt h u si a sti c  a b o ut l o y alt y  
s c h e m e s,  a n d f elt it  w o ul d  e n c o ur a g e  t h e m t o  u s e  t h e  tr ai n f urt h er  

‘‘ T hi s w o ul d b e gr e at a s I w o ul d b e g etti n g 
s o m et hi n g b a c k o n s o m et hi n g I a m 
alr e a d y u si n g a n d p a yi n g f or s o w o ul d b e 
h a p p y a b o ut t hi s.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, Bri st ol) 

‘‘I w o ul d b e m or e i n c e nti vi s e d t o m a k e 
j o ur n e y s o n a tr ai n. P arti c ul arl y t o 
ar e a s/ pl a c e s I w o ul d n't u s u all y c o n si d er 
tr a v el b y tr ai n t o g et t o a n d fr o m.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘‘O v er t h e y e ar s, I h a v e s p e nt s o m u c h 
m o n e y o n tr a v el w h et h er t h at i s r e g ul ar 
c o m m ut e or d a y tri p s … h a vi n g a r e w ar d 
s y st e m li k e fr e e tri p s i s a gr e at w a y of 
gi vi n g b a c k t o c u st o m er s .’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, M a n c h e st er) 

‘‘A s I tr a v el o n a r e g ul ar b a si s, it w o ul d f e el 
t h at I a m b e n efitti n g b y u si n g t h e tr ai n.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  b e s p o k e  
p a c k a g e s 

W h e n a s k e d t o d e si g n t h eir o w n a c c o u nt p a g e, p arti ci p a nt s c a m e u p 
wit h a n u m b er of c o n si d er ati o n s f or t h e l o y alt y/r e w ar d s c h e m e 

• E n s uri n g  r e w ar d s  ar e  ali g n e d  wit h  r e g ul ar 
u s a g e,  r at h er t h a n  di st a n c e  u s a g e  (i. e.  a  s eri e s 
of  s h ort  c o m m ut e s  r e s ulti n g i n  a bi g g er  r e w ar d 
t h a n  o n e l o n g tri p)  a n d  c a n  b e  r e d e e m e d f or  a 
l o n g ti m e. 

• E n s uri n g t h at  r e w ar d s  ar e  b ot h  si g nifi c a nt  a n d 
al s o t ail or e d t o t h e i n di vi d u al: 
• I n  s o m e  c a s e s t hi s l e a d s t o  a pr ef er e n c e f or 

fr e e/ di s c o u nt e d it e m s  s u c h  a s  c off e e  r at h er 
t h a n  c h e a p er f ut ur e ti c k et s. 

‘‘T hi s w o ul d b e a w el c o m e a d diti o n t o m y ti c k et p ur c h a s e s b ut 
it w o ul d all d e p e n d o n t h e t y p e of r e w ar d s a v ail a bl e a s s o m e 
s c h e m e s c a n t a k e a v er y l o n g ti m e t o b uil d u p a n yt hi n g w ort h 
t h e eff ort. If t h e r e w ar d s ar e w ort h it, I w o ul d e nj o y t h e c h a n c e 
t o b uil d u p r e w ar d s.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, M a n c h e st er) 

‘‘It d e p e n d s w h at t h e y' d off er t hr o u g h t h e l o y alt y s c h e m e -
w o ul d it b e si g nifi c a nt di s c o u nt s o n r ail tr a v el, or s o m et hi n g 
s m all li k e 5 0 p off at W H S mit h. A s pr e vi o u sl y m e nti o n e d, 
Tr ai nli n e off er a l o y alt y di s c o u nt t hr o u g h t h eir a p p, alt h o u g h I' m 
n ot t o s ur e h o w m u c h di s c o u nt y o u g et!’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, Bir mi n g h a m) 
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A c c o u nt -b a s e d ti c k eti n g:  b e s p o k e  
p a c k a g e s 

B ei n g s e e n t o r e w ar d c u st o m vi a m or e b e s p o k e p a c k a g e s c o ul d a ct 
a s a b uff er a g ai n st fr u str ati o n a b o ut p er c ei v e d hi g h pri c e s 

  I m p a ct o n 
p er c e pti o n s 

• Pr o vi d e d t h er e  ar e  g e n ui n e  s a vi n g s t o  b e  m a d e,  it  d e m o n str at e s  a  willi n g n e s s  f or t h er e t o  b e  a 
‘ gi v e  a n d t a k e’  t o  a c c o m p a n y  r ail  p ur c h a s e s. 

• A ct s  a s  a  b ul w ar k  a g ai n st  b ot h  hi g h  o n e -off  p ur c h a s e s  a n d  a n n u al,  u n a v oi d a bl e  pri c e i n cr e a s e s. 

I m p a ct  o n  
b e h a vi o ur 

• T h o s e u si n g r ail o n a w e e kl y b a si s s a y t h e y w o ul d pr o b a bl y u s e it. 

• A d d e d i m p a ct of i n cr e a si n g g e n er al e n g a g e m e nt wit h t h e pri ci n g s y st e m, b y pr o vi di n g a n ot h er 
r e a s o n t o a c c e s s ti c k eti n g s er vi c e ( e. g. if w a nt t o u s e r e w ar d s). 

“If I g et a n e m ail fr o m a st or e t h at I' v e vi sit e d wit h a di s c o u nt c o d e, I’ m m or e li k el y 
t o u s e it, y e a h – s o t h e s a m e g o e s f or tr ai n s.” 

( Fr e q u e nt lo n g -di st a n c e, Bri st ol) 
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C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  s h o ul d er -
p e a k  pri ci n g 

T h er e i s s o m e a p p etit e f or s h o ul d er -p e a k pri ci n g, t h o u g h n ot q uit e 
a s str o n g a s pr o d u ct s f or p art -ti m e w or k er s 

• P e o pl e  ar e  s p o nt a n e o u sl y f airl y  p o siti v e  a b o ut  s h o ul d er -p e a k 
pri ci n g: 
• T h o s e  w h o tr a v el  m or e  w el c o m e t h e  o p p ort u nit y f or  gr e at er  c h oi c e i n 

w hi c h ti c k et f ar e t h e y  p ur c h a s e. 
• T h o u g h  s o m e  w orr y t h at it  w o ul d l e a d t o  cr o w di n g  d uri n g  s h o ul d er  p e a k 

s er vi c e s. 

• H o w e v er,  gi v e n t h e i nfl e xi bilit y  of  m a n y  p e o pl e’ s  w or k ti m e s,  t h er e 
i s  a n  a s s u m pti o n t h at  o nl y  a  v er y  s p e cifi c  gr o u p  of  c o m m ut er s 
w o ul d  b e n efit fr o m t hi s  o n  a r e g ul ar  b a si s: 
• I m p ort a ntl y,  t h er e i s littl e  s p o nt a n e o u s  r e c o g niti o n  of  a n y i n dir e ct  b e n efit s 

of t h e  s c h e m e f or  t h o s e  w h o  c a n n ot tr a v el i n  s h o ul d er  p e a k ti m e s  ( e. g. 
r e d u ci n g  cr o w di n g  d uri n g  p e a k ti m e s). 

• F or l ei s ur e tr a v ell er s,  t hi s i s f elt t o  a d d  a n  a d diti o n al l a y er  of 
c o m pl e xit y t o  r ail  b o o ki n g: 
• A n d f urt h er  c o m pli c at e t h e  ‘ p e a k’  s y st e m  – a n i s s u e  w hi c h  s o m e  alr e a d y 

c o n si d er t o  b e  c o nf u si n g. 
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“ T hi s  s e e m s  pr ett y  g o o d,  h a vi n g  a n  
e xtr a  o pti o n i s  ni c e.  It  e x p a n d s  t h e  
c h oi c e.” 

( P ot e nti al l o n g-di st a n c e,  Bir mi n g h a m) 

“ W o ul d t hi s j u st m a k e t hi n g s m or e 
c o m pl e x t h o u g h ? Al s o – t h er e w o ul d b e 
m or e ti c k et s t h at y o u c o ul d o nl y u s e o n 
s o m e s er vi c e s.” 

( P ot e nti al l o n g-di st a n c e, Bir mi n g h a m) 



      
         

        
       

       
   

        
         

       
      

         
  

   

         
       

        
        

       
  

   

       
        

        
       
        

       
   

 

     

C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  s h o ul d er -
p e a k  pri ci n g 

T h o s e  wit h  m or e  fl e xi bl e  c o m m ut e s  ar e  m or e  p o siti v e  a b o ut  
s h o ul d er- p e a k  pri ci n g t h a n t h o s e  wit h o ut 

‘‘M y w or k pl a c e off er s a fl e xi bl e w or ki n g 
arr a n g e m e nt s o f or m e t o b e a bl e t o tr a v el 
t o w or k e arli er t h a n n or m al a n d r e a p t h e 
r e w ar d of c h e a p er tr ai n tr a v el, it w o ul d 
e n c o ur a g e m e t o c h a n g e t h e ti m e I tr a v el.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, 
H a m p s hir e/ S urr e y) 

‘‘[It] w o ul d n't b e of u s e t o m e I n e v er 
c o m m ut e or u s e p e a k ti m e s. I w o ul d n't 
tr a v el i n t h e s h o ul d er p e a k ti m e. I w o n d er 
w o ul d n't it j u st cr e at e a b ottl e n e c k of 
p e o pl e tr yi n g t o a c c e s s a s m all er wi n d o w 
of c h e a p er f ar e s ? ’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, I p s wi c h) 

‘‘It e n a bl e s tr ai n u s er s w h o n e e d t o tr a v el 
t h at d a y b ut ar e a bl e t o b e m or e fl e xi bl e 
wit h t h e ti m e t h at t h e y tr a v el. T h e s e 
c u st o m er s g et t h e di s c o u nt e d pri c e s a n d 
t hi s i n t ur n s h o ul d fr e e u p m or e s e at s at 
t h e b u s y p eri o d s.’’ 

( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, Bir mi n g h a m) 

‘‘[ T h e] m aj orit y of p e o pl e g o d uri n g t h e 
p e a k ti m e s w hi c h i s 7 a m till 9 a m s o 
m a ki n g a n e xtr a c h e a p er ti m e sl ot will n ot 
w or k b e c a u s e p e o pl e g o t o w or k ar o u n d 
t h at ti m e. N o o n e w h o c o m m ut e s will g o 
b ef or e 7 a m f or a 9 a m w or k ti m e.’’ 
( Fr e q u e nt s h ort di st a n c e, M a n c h e st er) 
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C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  s h o ul d er -
p e a k  pri ci n g 

I n cr e a si n g t h e di s c o u nt o n s h o ul d er p e a k pri c e s m a y i n c e nti vi s e m or e 
off- p e a k tr a v ell er s, t h a n p e a k tr a v ell er s, t o s wit c h t o s h o ul d er p e a k 

O pti o n  1  – s h o ul d er  p e a k  2 5 %  off  p e a k  f ar e* 
S h o wi n g  n u m b er  of  p e o pl e  w h o  s el e ct  e a c h  i n  t h e  o nli n e  

c o m m u nit y 

P e a k 

2 

S h o ul d er  
p e a k 

1 2 

Off -p e a k 

6 

O pti o n  2  – s h o ul d er  p e a k  3 3 %  off  p e a k  f ar e* 
S h o wi n g  n u m b er  of  p e o pl e  w h o  s el e ct  e a c h  i n  t h e  o nli n e  

c o m m u nit y 

P e a k 

1 

S h o ul d er  
p e a k 

1 6 

Off -p e a k 

3 

I n cr e a si n g t h e di s c o u nt off er e d b y s h o ul d er p e a k (fr o m 2 5 % t o 3 3 %) m a y n ot h a v e a l ar g e i m p a ct o n t h e b e h a vi o ur of t h o s e w h o tr av el 
at p e a k ti m e s – a s m o st of t h o s e w h o c a n tr a v el s h o ul d er p e a k w o ul d d o s o f or t h e s m all er di s c o u nt. 

I n st e a d, t hi s i n cr e a s e d di s c o u nt m a y attr a ct t h o s e w h o w o ul d h a v e ot h er wi s e tr a v ell e d off-p e a k, a d di n g t o t h e cr o w di n g of s h o ul d er 
p e a k. ( T h o u g h gi v e n t h e s a m pl e si z e, t h e s e fi n di n g s s h o ul d b e tr e at e d a s i n di c ati v e). 
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* P e a k ti c k et s fr o m 8 a m - 9 a m: f ull pri c e, S h o ul d er - p e a k ti c k et s fr o m eit h er 7 a m - 8 a m, a n d 9 a m - 9: 3 0 a m: 2 5 %/ 3 3 % off f ull pri c e, Off -p e a k ti c k et s: 5 0 % off f ull pri c e 



          
         

       
          

       
         
        

         
        

      
      

  
    

      
       

        
      
      
         

     
     

     

                         

C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  s h o ul d er -
p e a k  pri ci n g 

I n cr e a si n g t h e di s c o u nt o n s h o ul d er p e a k pri c e s m a y i n c e nti vi s e m or e 
off- p e a k tr a v ell er s, t h a n p e a k tr a v ell er s, t o s wit c h t o s h o ul d er p e a k 

       
          

O pti o n 1 – s h o ul d er p e a k 2 5 % off p e a k f ar e* 
S h o wi n g n u m b er of p e o pl e w h o s el e ct e a c h i n t h e o nli n e 

c o m m u nit y 

“I h a v e c or e h o ur s a n d a mi ni m u m 
a m o u nt t o d o a d a y, a s w ell a s a 
t o d dl er t o c orr al. A s m u c h a s I w o ul d 
li k e t o c o st s a v e b y u si n g off p e a k, t h e 
ti m e s j u st d o n't w or k f or m e. T h e 2 5 % 
di s c o u nt o n s h o ul d er i s n't q uit e e n o u g h 
t o i n c e nti vi s e m e t o r e arr a n g e m y 
ti mi n g s, alt h o u g h a p p e ali n g.” 

( S el e ct e d p e a k u n d er o pti o n 1) 

O pti o n 2 – s h o ul d er p e a k 3 3 % off p e a k f ar e* 
S h o wi n g n u m b er of p e o pl e w h o s el e ct e a c h i n t h e o nli n e 

c o m m u nit y 

“T h e i n cr e a s e of 3 3 % di s c o u nt b ei n g 
a p pli e d i s m or e a p p e ali n g t hi s ti m e r o u n d. 
W hil e I c o ul d still tr a v el off -p e a k f or m y 
j o b, tr a v elli n g s h o ul d p e a k w o ul d h a v e 
l e s s i m p a ct o n h o w c oll e a g u e s w o ul d 
r e a ct a n d w h e n I c o ul d l o o k t o l e a v e w or k 
at t h e e n d of e a c h d a y .” 
( S wit c h e d fr o m off-p e a k t o s h o ul d er p e a k) 
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C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  s h o ul d er -
p e a k  pri ci n g 

Off- p e a k r e m ai n s t h e m o st d e sir a bl e f or l ei s ur e tr a v ell er s, a n d m a n y 
w o ul d o nl y c h o o s e t o tr a v el s h o ul d er p e a k if f or c e d t o b y cir c u m st a n c e 

      
          

O pti o n 1 – s h o ul d er p e a k f or c o m m uti n g 
S h o wi n g n u m b er of p e o pl e w h o s el e ct e a c h i n t h e o nli n e 

c o m m u nit y 

                         

           
          

           
     

    

     

P e a k 

2

S h o ul d er  
p e a k 

1 2 

Off -p e a k 

6 

      
          

O pti o n 2 – s h o ul d er p e a k f or l ei s ur e 
S h o wi n g n u m b er of p e o pl e w h o s el e ct e a c h i n t h e o nli n e 

c o m m u nit y 

P e a k 

0

S h o ul d er  
p e a k 

2 

Off -p e a k 

1 8 

“If I  h a v e t h e fl e xi bilit y i n ti m e s  t h e n I  w o ul d  d efi nit el y  tr y  
t o  u s e  c h e a p er  ti c k et s.  O nl y if I  w a s li mit e d  b y  
s p e cifi c all y  ti m e d  e v e nt s,  or  b y  m at c hi n g  u p  wit h  arri v al  
ti m e s  of fri e n d s  w o ul d I  u s e  m or e  e x p e n si v e  ti c k et s f or  
a  b u si er j o ur n e y .” 

( S el e ct e d  off-p e a k  u n d er  o pti o n  2) 

“O b vi o u sl y it w o ul d d e p e n d o n if y o u h a v e a fli g ht ti m e 
or ot h er tr a n s p ort li n k t o t hi n k a b o ut b ut w h er e p o s si bl e 
I w o ul d pr o b a bl y tr a v el o ut of p e a k ti m e t o s a v e m o n e y 
a n d h a v e a l e s s cr o w d e d j o ur n e y .” 

( S el e ct e d off-p e a k u n d er o pti o n 2) 
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  I m p a ct o n 
b e h a vi o ur 

         

              
      

           

   

     

C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  s h o ul d er -
p e a k  pri ci n g 

A d di n g  a n ot h er  ti c k et t y p e  t o  d e al  wit h  d e m a n d  m a n a g e m e nt  
c o m e s  wit h t h e  ri s k  of  m a ki n g t h e  s y st e m f e el  e v e n  m or e  c o m pl e x 

I m p a ct o n 
p er c e pti o n s 

• I niti all y,  t hi s i s  r e c ei v e d  p o siti v el y: 
• E s p e ci all y if  c o m m u ni c at e d  a s  a  m o n e y -s a vi n g  o p p ort u nit y f or  s o m e  r e g ul ar  c o m m ut er s. 

• N e v ert h el e s s,  t hi s  p o siti vit y i s f airl y  s u p erfi ci al  a m o n g st l ei s ur e tr a v el er s. 

• T h er e i s  a ri s k i n t h e  c h a n c e  t h at  a d di n g  a n ot h er  f ar e  c at e g or y  c o ul d  m a k e t h e  s y st e m f e el  e v e n 
m or e  c o m pl e x: 
• P arti c ul arl y t o t h o s e  w h o  alr e a d y  str u g gl e  wit h t h e  ‘ p e a k’  s y st e m. 

• T hi s i s e x p e ct e d t o h a v e li mit e d i m p a ct o n tr a v ell er b e h a vi o ur: 

• W or k s c h e d ul e s t e n d t o b e f airl y i nfl e xi bl e, s o c o m m ut er s will m o st li k el y h a v e t o c o nti n u e 
tr a v elli n g at t h e ti m e s t h e y alr e a d y d o: 
• It m a y n ot b e p o s si bl e t o alt er tr a v el s c h e d ul e s t o r e d u c e c o st. 
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C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  st a n d ar di s e d  
p e a k ti m e s 

I n pr a cti c e, st a n d ar di si n g p e a k ti m e s a cr o s s t h e c o u ntr y di d n ot 
f e el li k e a p arti c ul arl y u s ef ul c h a n g e t o p a s s e n g er s 

• T h e i s s u e of i n c o n si st e nt p e a k p eri o d s i s of c o n c er n t o s o m e 
tr a v ell er s, p arti c ul arl y t h o s e tr a v elli n g f or l ei s ur e, or l e s s 
fr e q u e ntl y: 
• C o n s e q u e ntl y, t h e i ntr o d u cti o n of st a n d ar di s e d p eri o d s d o e s g ai n 

s o m e l o w l e v el a p pr o v al fr o m t h e s e gr o u p s. 

• W hil e t h er e i s s o m e a p pr o v al fr o m m or e fr e q u e nt tr a v ell er s, 
a n d c o m m ut er s – t h e s e gr o u p s ar e m or e li k el y t o h a v e a n 
u n d er st a n di n g of w h at t h e p e a k p eri o d s ar e i n t h eir l o c al ar e a 
m e a ni n g t h at t h e y w o ul d n ot n e c e s s aril y b e n efit fr o m t h e 
r ef or m. 

• T hi s s c h e m e i s n ot e x p e ct e d t o r e d u c e t h e c o st b ur d e n f or 
a n y gr o u p of tr a v ell er s i n p arti c ul ar. 

“ T h e y d o n e e d t o m a k e t hi n g s m or e 
si m pl e a n d fi x e d – wit h o nl y o n e off -
p e a k a n d p e a k pri c e.” 

( O c c a si o n al s h ort-di st a n c e, I p s wi c h) 

“ T h e st a n d ar di s ati o n w o ul d b e q uit e 
u s ef ul, b ut I’ m n ot r e all y s ur e h o w 
h el pf ul it w o ul d b e. W h e n y o u’r e 
tr a v elli n g o ut of y o ur l o c al ar e a, y o u 
pr o b a bl y l o o k at w h at ti c k et t o g o wit h 
a n y w a y, s o y o u’ d s e e w h e n i s off -p e a k” 

( P ot e nti al l o n g-di st a n c e, Bir mi n g h a m) 
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C h a n g e s  t o  p e a k/ off -p e a k:  st a n d ar di s e d  
p e a k ti m e s 

St a n d ar di si n g p e a k p eri o d s a cr o s s ar e a s c o ul d b e a f airl y s y m b oli c 
c h a n g e – it i s m or e i m p ort a nt t o eff e cti v el y c o m m u ni c at e w h at t h e 
ti m e sl ot s ar e i n a gi v e n l o c ati o n 

I m p a ct  o n  
p er c e pti o n s 

• T hi s  m a y  h a v e  a  s o m e w h at  p o siti v e i m p a ct  o n  p er c e pti o n s  of  T O C s  – a n d  c o ul d  b e  a  p er c ei v e d 
a s  a n  att e m pt t o  m a k e t h e  s y st e m l e s s  c o m pl e x,  a s l o n g  a s t h e  c h a n g e s  ar e  cl e arl y 
c o m m u ni c at e d. 

• H o w e v er,  c o ul d  cr e at e  a  si mil ar  eff e ct  b y  m a ki n g  s ur e t o  cl e arl y  c o m m u ni c at e  p e a k  p eri o d s i n  a n y 
gi v e n l o c ati o n. 

I m p a ct  o n  
b e h a vi o ur 

• T hi s i s n ot e x p e ct e d t o h a v e a n y si g nifi c a nt i m p a ct o n b e h a vi o ur, eit h er p o siti v el y or n e g ati v el y. 

• W hil e s o m e m a y s h uffl e t h eir tr a v el sli g htl y if t h e y h a v e a gr e at er u n d er st a n di n g of p e a k p eri o d s, 
tr a v el ar o u n d t h e p e a k p eri o d i s oft e n f or a c o m m ut e – w hi c h i s g e n er all y p er c ei v e d t o b e f airl y 
i nfl e xi bl e. 

“ T hi s i s o k a y. N ot s ur e h o w m u c h of a diff er e n c e it w o ul d m a k e t h o u g h – y o u j u st tr a v el w h e n 
y o u n e e d t o tr a v el, e n d of. P arti c ul arl y if y o u’r e c o m m uti n g.” 

( O c ca si o n al s h ort -di st a n c e, I p s wi c h) 
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Di st a n c e -b a s e d pri ci n g 

Di st a n c e  b a s e d  pri ci n g i s  oft e n  m e nti o n e d  s p o nt a n e o u sl y  a s  a  
p ot e nti al  c h a n g e  t o t h e  s y st e m   

F air: 

 T hi s s y st e m s e e m e d f air er t h a n t h e c urr e nt s y st e m, wit h 
p a s s e n g er s o nl y p a yi n g f or t h e s p e cifi c di st a n c e t h e y’r e 
tr a v elli n g 

? Still s o m e r e s er v ati o n s ar o u n d c o st - p e o pl e ar e c o n c er n e d 
t h at l o n g di st a n c e j o ur n e y s w o ul d b e c o m e t o o e x p e n si v e 

Tr a n s p ar e nt: 

 It i s al s o c o n si d er e d t o b e si g nifi c a ntl y m or e tr a n s p ar e nt – 
i n di c ati n g e x a ctl y h o w pri c e s ar e d e vi s e d 

Si m pl e 

 T h e b a si c l o gi c i s e a s y t o u n d er st a n d 

“ Y e s t hi s i s m or e tr a n s p ar e nt – b e c a u s e 
it’ s pri c e d p er mil e. T h at’ s f air.” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, I p s wi c h) 

“I n t h e or y it’ s g o o d – b ut it d e p e n d s h o w 
m u c h it i s p er mil e, a n d w h at ti m e of d a y. 

It’ s a g o o d t hi n g p ot e nti all y f or p e o pl e 
c o m m uti n g” 

( O c c a si o n al s h ort-di st a n c e, I p s wi c h) 
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Distance-based pricing 

But participants found it difficult to judge whether or not a distance­

based pricing system would truly be a fairer one 

Impact on 

perceptions 

• If communicated well, this concept could improve perceptions of TOCs - it could be perceived to

be fairer, and significantly more transparent

• However, this could also be perceived as a money-making scheme, with a particular worry that

long distance travel would become much more expensive

Impact on 

behaviour 

• This concept is not expected to have any great impact on traveller behaviour, unless fares

become significantly increased or reduced as a result

"How much do you have to pay for that same journey to London - sounds to me like the cost will be hyped up quite

considerably ... there seems to be a bit of a loss going on there somewhere for someone - you have to make sure some

of the longer distance journeys don't increase furlher." 
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Q u alit y -b a s e d pri ci n g 

R at h er t h a n s e ei n g it a s a n e w i d e a f or t h e pri ci n g s y st e m, q u alit y -
b a s e d pri ci n g i s c o n si d er e d i m p ort a nt t o r ail r e g ul ati o n 

• Q u alit y b a s e d pri ci n g a s a n e w i d e a r e c ei v e d a l u k e w ar m r e s p o n s e – 
it i s f elt t h at s o m e f or m of t hi s s h o ul d alr e a d y b e i n pl a c e: 
• E. g. l o w eri n g t h e pri c e of l e s s hi g h -q u alit y s er vi c e s. 

• B a si n g pri c e s o n r eli a bilit y: 

• T h e i d e a of i n cr e a si n g pri c e s of s er vi c e s w hi c h ar e r e g ul arl y o n 
ti m e i s s e e n t o b e v er y u nf air – t hi s s h o ul d b e st a n d ar d. 

• H o w e v er d e cr e a si n g pri c e s i n t h e o p p o sit e sit u ati o n i s f elt t o 
m a k e s e n s e – a n d w o ul d h el p a d dr e s s i s s u e s wit h tr u st i n r ail. 

• B a si n g pri c e s o n s p e e d: 

• T h er e i s a c k n o wl e d g e m e nt t h at t hi s alr e a d y h a p p e n s t o s o m e 
e xt e nt, wit h st o p pi n g s er vi c e s oft e n c o sti n g l e s s t h a n dir e ct 
s er vi c e s: 
• I ntr o d u ci n g t hi s o nt o s er vi c e s w h er e t hi s i s n ot t h e c a s e i s s e e n a s a d di n g 

a n ot h er l a y er of c o m pl e xit y t h at i s n ot w el c o m e d. 

“ W h y i s it n ot alr e a d y li k e t hi s ? 
W h y d o w e p a y t h e s a m e, 
e v e n t h e tr ai n i s d el a y e d ?” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, 
I p s wi c h) 

“I li k e t hi s. I t hi n k it i s ri g ht t h at 
it’ s c h e a p er f or a sl o w er tr ai n, 
it’ s j u st li k e 1st a n d 2 n d cl a s s.” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, 
I p s wi c h) 
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Q u alit y -b a s e d pri ci n g 

I n cr e a si n g t h e a c c o u nt a bilit y of p o orl y p erf or mi n g r ail s er vi c e s vi a 
q u alit y- b a s e d pri ci n g m a y h a v e a p o siti v e i m p a ct o n tr u st 

I m p a ct  o n  
p er c e pti o n s 

• T h er e i s a s e n s e t h at s o m e f or m of q u alit y b a s e d pri ci n g s h o ul d alr e a d y b e i n eff e ct, b ut s h o ul d 
n ot b e u s e d t o p e n ali s e tr a v ell er s, or t o i n cr e a s e pri c e s. 

• I ntr o d u ci n g s u c h a s y st e m w o ul d h a v e a p o siti v e i m p a ct o n tr u st. 

I m p a ct  o n  
b e h a vi o ur 

• A r ef or m of t hi s ki n d i s n ot e x p e ct e d t o h a v e a n y gr e at i m p a ct o n b e h a vi o ur. 

• A n y c h a n g e e x p e ct e d t o c o m e fr o m t h e f a ct t h at tr a v ell er s m a y h a v e m or e fr e e d o m t o c h o o s e t h e 
s p e e d of t h e s er vi c e t h e y wi s h t o u s e. 

“ T hi s i s a g o o d i d e a – b ut m a y b e t h e y’ll j u st u s e it t o c h ar g e 
e v e n m or e t o tr a v ell er s o n t h e f a st tr ai n s ?” 

( Fr e q u e nt l o n g-di st a n c e, I p s wi c h) 
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