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K e y fi n di n g s 

K e y fi n di n g s 

1 
P a s s e n g er s h a v e si g nifi c a nt c o n c er n s a b o ut r ail i n t h e U K. 

• D el a y s, c a n c ell ati o n s, hi g h c o st of r ail a n d cr o w di n g ar e c o m m o n c o m pl ai nt s, wit h p a s s e n g er s s o m eti m e s f e eli n g t h at t h er e ar e n o si g n s of 
i m pr o v e m e nt. 

• W hil e t h e s e ar e n ot n e c e s s aril y c o m m o n e x p eri e n c e s f or all p a s s e n g er s, t h e l ar g e n e g ati v e i m p a ct t h at t h e s e e x p eri e n c e s c a n h a v e o n 
p a s s e n g er s’ d a y s/li v e s m e a n t h at t h e y o v er s h a d o w p o siti v e a s s o ci ati o n s wit h r ail. 

• Ulti m at el y, p a s s e n g er s c o n cl u d e t h at t h e y ar e n ot at t h e h e art of d e ci si o n m a ki n g i n r e g ar d t o r ail i n t h e U K. 

2 
W hil e p a s s e n g er s d o n ot f e el t h at t h e y f ull y u n d er st a n d t h e str u ct ur e of t h e c urr e nt r ail s y st e m, t h e y d o f e el t h at it i s n ot w o r ki n g f or 
t h e m. 

• T h er e i s a wi d e s pr e a d s e n s e t h at t h e c urr e nt s y st e m i s fr a g m e nt e d, m e a ni n g t h at t h er e i s littl e c o n si st e n c y a cr o s s t h e r ail s y st e m, a n d l o w 
a c c o u nt a bilit y w h e n t hi n g s g o wr o n g. 

3 
O v er all, p arti ci p a nt s ar e v er y p o siti v e t o w ar d s t h e i d e a of a n e w pr o p o s e d n ati o n al a g e n c y t a ki n g r e s p o n si bilit y f or t h e r ail w a y . 

• T hi s i s l ar g el y dri v e n b y a p er c e pti o n t h at t hi s n e w n ati o n al a g e n c y c o ul d r e d u c e fr a g m e nt ati o n, i n cr e a s e c o n si st e n c y a n d a c c o u n t a bilit y a n d 
m a k e f ar e s a n d ti c k eti n g si m pl er. 

• T h er e i s al s o wi d e s pr e a d s u p p ort f or t h e i d e a of a n ati o n al a g e n c y s etti n g stri ct st a n d ar d s f or Tr ai n O p er ati n g C o m p a ni e s ( T O C s) , wit h 
a s s o ci at e d p e n alti e s f or n ot d eli v eri n g o n t h e s e t ar g et s. 
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K e y fi n di n g s 

K e y fi n di n g s 

4 
P arti ci p a nt s w a nt t h e n e w n ati o n al a g e n c y t o c o n v e y a s e n s e of a ut h orit y. 

• P arti ci p a nt s f e el t h at h a vi n g a pr o mi n e nt br a n d will i n cr e a s e a w ar e n e s s of t h e a g e n c y, gi v e c o nfi d e n c e t o p a s s e n g er s t h at t hi n g s ar e c h a n gi n g 
a n d pr o vi d e r e a s s ur a n c e s a b o ut a c c o u nt a bilit y. 

• P arti ci p a nt s t hi n k t h at t h e n e w a g e n c y s h o ul d e m b o d y t h e f oll o wi n g c h ar a ct eri sti c s, a n d ai m t o d e m o n str at e t h e s e i n it s br a n d : be fir m a n d 
a ut h orit ati v e, p ut p a s s e n g er s fir st b y b ei n g r e s p o n si bl e a n d a p pr o a c h a bl e, f o c u s o n i m pr o vi n g t h e r ail w a y b y b ei n g pr o a cti v e a n d d e ci si v e, a n d 
di s pl a y r el e v a nt e x p erti s e b y b ei n g s eri o u s a n d k n o wl e d g e a bl e. 

5 
W hil e m o st f e el t h at t h eir i nt er e st s s h o ul d b e at t h e h e art of d e ci si o n m a ki n g f or t hi s n e w a g e n c y, t h e y str u g gl e t o t hi n k of w a y s t h at t h eir 
v oi c e c o ul d b e i n cl u d e d i n d e ci si o n m a ki n g. 

• T h e i d e a of p a s s e n g er s’ v oi c e s f e e di n g i nt o d e ci si o n m a ki n g f e el s r e m ot e, wit h f e w h a vi n g e x p eri e n c e of t hi s i n ot h er ar e a s o f lif e. 

• P a s s e n g er s d e s cri b e b arri er s t o e n g a gi n g o n a n i n di vi d u al l e v el – i n cl u di n g b ei n g t o o b u s y t o t a k e p art, or f e eli n g t h at t h er e is littl e c h a n c e t h eir 
vi e w s will h a v e a n i m p a ct. T h e y al s o w a nt t o k n o w t h at t h eir i n v ol v e m e nt will b e w ort h w hil e i n cl u di n g h o w t h eir vi e w s will i m p a c t d e ci si o n m a ki n g. 

• 

6 
A s a r e s ult, p arti ci p a nt s r e c o m m e n d f or m al e n g a g e m e nt m et h o d s ( w or k s h o p s, a d v erti s e d c o n s ult ati o n s) a s a w a y of i n v ol vi n g p a s s e n g er s, t h at 
d o n ot a s s u m e hi g h l e v el s of e n g a g e m e nt or e x p e ct p a s s e n g er s t o v ol u nt e er t h eir ti m e. 

C urr e nt ti c k et r et ail o pti o n s ar e s e e n a s s ati sf a ct or y – it i s t h e p er c ei v e d c o m pl e xit y of t h e c urr e nt pri ci n g s y st e m t h at i s of gr e at er 
c o n c er n. 

• I ntr o d u ci n g m or e i nf or m ati o n, n e w p a c k a g e s, or a l o y alt y s c h e m e ar e s e e n a s ‘ ni c e t o h a v e’ r at h er t h a n a pri orit y f or i m pr o vin g t h e r ail w a y. 
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B a c k gr o u n d a n d m et h o d ol o g y 

B a c k gr o u n d a n d o bj e cti v e s 
• T h e Willi a m s R ail R e vi e w w a s e st a bli s h e d i n S e pt e m b er 2 0 1 8 t o r e vi e w t h e w h ol e r ail i n d u str y a n d t h e w a y p a s s e n g er r ail 

s er vi c e s ar e d eli v er e d. It h a s t h e p ot e nti al t o l e a d t o f u n d a m e nt al c h a n g e s i n t h e r ail s e ct or, wit h t h e ai m t o pri oriti s e t h e 
i nt er e st s of p a s s e n g er s a n d t a x p a y er s. 

• O n b e h alf of t h e Willi a m s R ail R e vi e w, 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 e x pl or e tr u st i n r ail a n d t o t e st t h e vi e w s of 
p a s s e n g er s a n d t h e g e n er al p u bli c a n u m b er of c or e c o m p o n e nt s of r ail s er vi c e s, i n cl u di n g t h e c o m m er ci al m o d el of r ail a n d 
it s or g a ni s ati o n al str u ct ur e. T h e o bj e cti v e s of t hi s r e s e ar c h w er e t o: 

• E x pl or e p u bli c tr u st i n t h e r ail w a y, i d e ntif yi n g w h at f a ct or s b uil d u p or u n d er mi n e tr u st. 

• U n d er st a n d h o w it c o m p ar e s wit h ot h er f or m s of tr a v el, a n d h o w tr u st i s aff e ct e d b y u s a g e of r ail ( w h et h er fr e q u e nt, 
i nfr e q u e nt or r ar e). 

• E x pl or e u n d er st a n di n g of a n d attit u d e s t o w ar d s c urr e nt or g a ni s ati o n al str u ct ur e s. 

• A n d t h e i m p a ct t h e s e h a v e o n tr u st. 

• T e st attit u d e s t o w ar d s p ot e nti al c h a n g e s t o or g a ni s ati o n al str u ct ur e s. 

• A n d u n d er st a n d t h e e xt e nt t o w hi c h, if at all, t h e s e a d dr e s s c o n c er n s. 

Al o n g si d e wi d er e vi d e n c e i n cl u di n g r e s e ar c h b y Tr a n s p ort F o c u s a n d W hi c h ?, fi n di n g s fr o m t hi s r e s e ar c h i nf or m e d d e ci si o n 
m a ki n g at k e y p oi nt s t hr o u g h o ut t h e r e vi e w. 
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B a c k gr o u n d a n d m et h o d ol o g y 

Pr oj e ct o v er vi e w 

• Brit ai n T hi n k s w a s c o m mi s si o n e d t o c o n d u ct r e s e ar c h a cr o s s t w o st a g e s: 

St a g e 1 

• E x pl or e d p u bli c tr u st i n t h e r ail w a y, i d e ntifi e d w h at f a ct or s b uil d u p or u n d er mi n e tr u st. 
• E x pl or e d u n d er st a n di n g of a n d attit u d e s t o w ar d s c urr e nt or g a ni s ati o n al str u ct ur e s, a n d t h e i m p a ct t h e s e h a v e o n 

tr u st. 

St a g e 2 

• T e st e d attit u d e s t o w ar d s p ot e nti al c h a n g e s t o or g a ni s ati o n al str u ct ur e s a n d u n d er st o o d t h e e xt e nt t o w hi c h, if at all, 
t h e s e a d dr e s s c o n c er n s. 

• U n d er st o o d d e sir e d r ol e of p a s s e n g er v oi c e u n d er a n e w r ail str u ct ur e. 

• St a g e 2 b uil d s o n t h e w or k p u bli s h e d b y t h e Willi a m s R ail R e vi e w i n F e br u ar y 2 0 1 9¹ w hi c h o utli n e d fi n di n g s fr o m 
St a g e 1 of t h e r e s e ar c h. S t a g e 2 a p pr o a c h e d t h e w or k t hr o u g h a d eli b er ati v e l e n s: a citi z e n’ s w or k s h o p. T hi s 
g a v e a n o p p ort u nit y f or e xt e n d e d, i nf or m e d d eli b er ati o n wit h t h e p u bli c a b o ut t h eir r el ati o n s hi p wit h r ail, a n d h o w 
t o wi n b a c k tr u st i n t h e r ail w a y. 

¹ htt p s:// a s s et s. p u bli s hi n g. s er vi c e. g o v. u k/ g o v er n m e nt/ u pl o a d s/ s y st e m/ u pl o a d s/ att a c h m e nt d at a/fil e/ 7 9 7 9 2 6/tr u st -i n-t h e-r ail-s e ct or. p df 
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B a c k gr o u n d a n d m et h o d ol o g y 

O v er vi e w of m et h o d ol o g y 

St a g e 1: F o c u s gr o u p s 

L o c ati o n s: 5 l o c ati o n s 
D at e: J a n u ar y 2 0 1 9 

D e s cri pti o n : 1 0 x f o c u s gr o u p s i n 5 
l o c ati o n s wit h 6-8 p arti ci p a nt s i n e a c h 

• C urr e nt l e v el s of tr u st i n t h e r ail w a y 
• F a ct or s t h at c o ntri b ut e a n d u n d er mi n e tr u st 
• P arti ci p a nt s o w n i d e a s f or h o w t o b uil d 

p u bli c tr u st i n t h e r ail w a y 

St a g e 2 a: E xt e n d e d f o c u s gr o u p s 

L o c ati o n s: 4 l o c ati o n s 
D at e: J u n e 2 0 1 9 

D e s cri pti o n : 4 x e xt e n d e d f o c u s gr o u p s 
( 2. 5 h o ur s) wit h 6-8 p arti ci p a nt s i n e a c h 

• E x pl or e d r e s p o n s e s a n d attit u d e s t o w ar d s 
t w o p ot e nti al m o d el s f or t h e f ut ur e str u ct ur e 
of r ail, i n cl u di n g a n ati o n al a n d r e gi o n al 
m o d el. 

• U n d er st o o d h o w e a c h m o d el p erf or m s 
c o m p ar e d t o t h e c urr e nt s y st e m a n d i n 
r el ati o n t o tr u st a n d si m pli cit y of u s e. 

St a g e 2 b: Citi z e n s’ w or k s h o p 

L o c ati o n: Bir mi n g h a m 
D at e: J ul y 2 0 1 9 

D e s cri pti o n : 1 x 2-d a y w or k s h o p wit h 
2 4 p arti ci p a nt s fr o m E n gl a n d a n d W al e s 

• Vi e w s o n r ail i n t h e U K a n d pri oriti e s f or 
f ut ur e s er vi c e. 

• Br a n di n g. 
• P a s s e n g er v oi c e. 
• Ti c k et r et aili n g. 
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B a c k gr o u n d a n d m et h o d ol o g y 

St a g e 2 a: M et h o d ol o g y a n d s a m pl e 
O n 2 4 t h a n d 2 5 t h J u n e 2 0 1 9 w e c o n d u ct e d 4 x e xt e n d e d f o c u s 

gr o u p s ( of 2. 5 h o ur s) wit h r ail p a s s e n g er s, wit h 8 p arti ci p a nt s i n 
e a c h gr o u p ( 3 2 i n t ot al). 

L e e d s 

W al s all 

L o n d o n C ar diff 

S a m pl e o v er vi e w 

T h e s a m pl e i n cl u d e d p arti ci p a nt s li vi n g i n a 
r a n g e of s u b ur b a n a n d r ur al ar e a s, a s w ell a s 
a s pr e a d of et h ni cit y, a g e a n d s o ci o -e c o n o mi c 

gr o u p, a n d a mi x of r ail -u s e t y p e 
( c o m m ut er/ di s cr eti o n ar y tr a v el). 
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B a c k gr o u n d a n d m et h o d ol o g y 

St a g e 2 b: M et h o d ol o g y a n d s a m pl e 
O n t h e 1 6 t h a n d 1 7 t h J ul y 2 0 1 9 w e c o n d u ct e d a 2 d a y 

w or k s h o p i n Bir mi n g h a m wit h 2 4 r ail u s er s fr o m 
a cr o s s E n gl a n d a n d W al e s. 

M a n c h e st er 

P et er b or o u g h 

C ar diff 

Bir mi n g h a m & 
W al s all Gl o u c e st er 

L o n d o n 

R el ati o n s hi p t o r ail 

• Mi x of tr a v el b e h a vi o ur s: 

• 8 r ail c o m m ut er s 

• 1 4 n o n -c o m m ut er r ail tr a v ell er s 

• 2 n o n -r ail tr a v ell er s 

• Mi x of attit u d e s t o n ati o n ali s ati o n: 
m aj orit y wit h n e utr al/l e s s str o n g vi e w s 
a b o ut n ati o n ali s ati o n 

T h e s a m pl e i n cl u d e d p arti ci p a nt s li vi n g i n a r a n g e of 
s u b ur b a n a n d r ur al ar e a s, a s w ell a s a s pr e a d of et h ni cit y, 

a g e a n d s o ci o -e c o n o mi c gr o u p. 
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0 3 
U n d er st a n di n g a n d e x p eri e n c e s of t h e 
r ail s e ct or 

3. 1. K n o wl e d g e of t h e s e ct or 
3. 2. E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 
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K n o wl e d g e of t h e s e ct or 

O v er all t h er e ar e l o w l e v el s of u n d er st a n di n g of t h e r ail s e ct or, it s 
v ari o u s b o di e s a n d h o w t h e y w or k t o g et h er 

   P er c e pti o n s of or g a ni s ati o n al str u ct ur e* 

* R e s p o n s e s t o t h e  a cti vit y “ pl e a s e  dr a w  a  di a gr a m  of t h e  U K r ail w a y i n d u str y” 

R e alit y** 

** Str u ct ur e  of t h e  Briti s h  R ail I n d u str y ( Willi a m s  R ail  R e vi e w, t h e  R ail  S e ct or i n  n u m b er s)  
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K n o wl e d g e of t h e s e ct or 

T h er e i s s o m e a w ar e n e s s of b ot h pri v at e a n d p u bli c s e ct or 
i n v ol v e m e nt i n r ail, b ut f e w u n d er st a n d t h e s p e cifi c r ol e of e a c h 
or g a ni s ati o n 

• W hil e  t h er e  i s  s o m e  n a m e  r e c o g niti o n  of  Df T  
a n d  N et w or k  R ail,  t h er e  i s  littl e  u n d er st a n di n g  of  
w h at  t h e y  d o,  h o w  t h e y  r el at e  t o  o n e  a n ot h er  
a n d  w h o  i s  ulti m at el y  a c c o u nt a bl e  f or  pr o bl e m s  
i n  t h e  r ail  s e ct or. 

• A n d  t h er e  i s  littl e  a w ar e n e s s  of  ot h er  b o di e s  
w h o  ar e  i n v ol v e d  i n  r ail.  
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K n o wl e d g e of t h e s e ct or 

P arti ci p a nt s r ar el y u n d er st a n d t h e str u ct ur e of t h e r ail s e ct or, y et 
t h er e i s a str o n g s e n s e t h at t h e c urr e nt s y st e m i s a fr a g m e nt e d s eri e s 
of m o n o p oli e s 

T hi s fr a g m e nt ati o n i s s e e n t o m a k e t h e s y st e m diffi c ult t o n a vi g at e f or p a s s e n g er s 
a n d l e a d t o a l a c k of a c c o u nt a bilit y w h e n t hi n g s g o w r o n g. 

“T h e tr ai n  c o m p a ni e s  ar e  
u nt o u c h a bl e  a n d t h e  g o v er n m e nt  

ar e n't  sli g htl y i n v ol v e d.” 
( St a g e  1 f o c u s  gr o u p) 

“ T h e y j u st  bl a m e  e a c h  ot h er  all t h e  
ti m e … I j u st  sti c k t o  m y  c ar,  

t h a n k s.” 
(St a g e  1 f o c u s  gr o u p ) 

“It' s  s o fr a g m e nt e d, t h er e  ar e  s o  
m a n y  or g a ni s ati o n s....t h e ti c k et s  ar e  

s o  c o nf u si n g...i s  pr ofit t h e  m ai n  
a m biti o n ?” 

( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

Ulti m at el y, t h er e i s li mit e d i nt er e st i n t h e d et ail s of t h e or g a ni s ati o n al str u ct ur e, o nl y a d e sir e f or it t o w or k. 

“I  d o n’t t hi n k it’ s  a b o ut  w h o  o w n s it, it’ s  h o w it’ s r u n.  T h e  
p u bli c  ar e n’t b ot h er e d  w h o  o w n s it, it’ s  h o w it’ s r u n.” 

( St a g e  1 f o c u s  gr o u p) 

“I t hi n k  w e  o nl y  w a nt tr a n s p ar e n c y  b e c a u s e it i s n’t  
w or ki n g. If it  w a s  w or ki n g,  w e  w o ul d n’t c ar e l e s s.” 

( St a g e  1 f o c u s  gr o u p) 
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U n d e r st a n di n g a n d e x p eri e n c e s of t h e 
r ail s e ct or 0 3 

3. 1. K n o wl e d g e of t h e s e ct or 
3. 2. E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 
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E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 

P a s s e n g er s r e p ort si g nifi c a nt c o n c er n s a b o ut t h e r ail w a y s 

R ail p a s s e n g er s h a v e c o m m o n c o n c er n s a b o ut u si n g t h e r ail w a y. T h e s e i n cl u d e: 

U nr eli a bilit y P o or  v al u e f or  
m o n e y 

L a c k  of  
c o m m u ni c ati o n  
wit h  p a s s e n g er s 

L a c k  of  
a c c o u nt a bilit y  

w h e n t hi n g s  g o  
w r o n g 

I n s uffi ci e nt  
c a p a cit y  at  p e a k  

ti m e s 

C o m pli c at e d  
pri ci n g  str u ct ur e 

Fr e q u e nt  a n d i nfr e q u e nt  p a s s e n g er s 

Brit ai n T hi n k s | I m pr o vi n g p a s s e n g er tr u st i n t h e r ail s e ct or 1 7 
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E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 

P er c ei v e d u nr eli a bilit y of Brit ai n’ s r ail w a y i s a t o p c o n c er n f or 
p a s s e n g er s 

• D el a y s a n d c a n c ell ati o n s t o tr ai n j o ur n e y s ar e f elt t o b e a 
c o m m o n o c c urr e n c e, wit h t h e m aj orit y of p a s s e n g er s h a vi n g 
e x p eri e n c e d di sr u pti o n t o t h eir j o ur n e y. 

• I s s u e s wit h r eli a bilit y ar e p arti c ul arl y t o p-of -mi n d f or p a s s e n g er s: 
• T hi s i s a si g nifi c a nt c o n c er n f or c o m m ut er s, w h o fr e q u e ntl y 

i n c o n v e ni e n c e t h e m s el v e s ( e. g. t a ki n g a n e arli er tr ai n) t o mi ni mi s e 
ri s k s. 

• N e g ati v e f e eli n g s ar o u n d u nr eli a bilit y ar e h ei g ht e n e d b y t h e l a c k 
of cl e ar c o m m u ni c ati o n a n d i nf or m ati o n ar o u n d w h at h a s g o n e 
wr o n g, alt er n ati v e tr a v el arr a n g e m e nt s, a n d c o m p e n s ati o n 
a n d/ or r ef u n d s. 

“ O ur s y st e m i s s o ol d a n d 
d e cli n e d a n d t h e s y st e m s 

a br o a d ar e j u st mil e s b ett er a n d 
w e p er c ei v e o ur s er vi c e f or w h at 

it i s, r e all y p o or.” 
( St a g e 1 f o c u s gr o u p) 

“I d o n't t a k e t h e tr ai n if I' m g oi n g 
t o t h e air p ort or g oi n g o n h oli d a y 
a s I d o n't k n o w if I'll g et t h er e i n 

ti m e.” 
(St a g e 1 f o c u s gr o u p ) 

“I s o m eti m e s f e el t h at t h e y'r e 
w a y t o o u n willi n g t o p art wit h 
t h eir m o n e y, it al m o st al w a y s 
t a k e s s o l o n g f or r ef u n d s t o 

pr o c e s s.” 
(St a g e 1 f o c u s gr o u p ) 
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E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 

C o m pli c at e d pri c e str u ct ur e s r ai s e s u s pi ci o n s of ‘ b ei n g ri p p e d 
off’ 

• W h e n c o n si d eri n g r ail pri c e s, p a s s e n g er s l o o k at t h e 
ti m e/ di st a n c e c o v er e d a n d/ or h o w m u c h it w o ul d c o st t o tr a v el 
b y a n ot h er m e a n s: 

• G e n er all y tr ai n s ar e c o n si d er e d t o b e e x p e n si v e. 
• T h e c o st c a n pr e v e nt s o m e p e o pl e tr a v elli n g w h e n/ h o w t h e y w a nt t o. 

• I n c o n si st e nt a n d o p a q u e pri ci n g str u ct ur e s a d d t o a f e eli n g t h at 
pri c e i s n ot r el at e d t o s er vi c e, a n d t h at t h e s y st e m e x pl oit s 
c a pti v e a u di e n c e s: 

• P a s s e n g er s f e el t h at t h e i n cr e a s e i n t h e pri c e of r ail tr a v el o v er ti m e 
h a s n ot b e e n a c c o m p a ni e d b y i m pr o v e d e x p eri e n c e. 

• B ei n g pr e s e nt e d wit h v er y diff er e nt pri c e s f or t w o si mil ar l e n gt h 
j o ur n e y s l e a d s p a s s e n g er s t o q u e sti o n t h e l o gi c of t h e pri ci n g 
s y st e m. 

“It c o st s m y d a u g ht er s o m u c h t o g o 
d o w n t o L o n d o n a n d s h e h a s t o 

st a n d t h e w h ol e w a y.” 
( St a g e 1 f o c u s gr o u p) 

“ S o m eti m e s it’ s c h e a p er b u yi n g 2 
si n gl e s t h a n a d o u bl e … It s h o w s 

t h e y d o n’t h a v e a g o o d str at e g y a n d 
t h e y d o n’t h a v e t h e p u bli c’ s i nt er e st 

at h e art. T h e y ar e tr yi n g t o c at c h 
y o u o ut.” 
(St a g e 1 f o c u s gr o u p ) 

“ T h er e’ s b e e n a ma s si v e i n cr e a s e i n 
tr ai n f ar e s b ut I h a v e n’t s e e n a n 

i n cr e a s e i n t h e l e v el of s er vi c e s o I 
d o n’t s e e h o w t h e y c a n j u stif y t h at 
w h e n it’ s g etti n g w or s e n ot b ett er.” 

(St a g e 1 f o c u s gr o u p ) 
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E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 

W hil e n ot n e c e s s aril y c o m m o n, n e g ati v e e x p eri e n c e s ar e still 
r e g ar d e d a s si g nifi c a nt b e c a u s e of t h e i m p a ct t h e y h a v e 

W hil e m a n y h a v e n u m er o u s 
p o siti v e a s s o ci ati o n s wit h r ail: 
• Fri e n dl y st ati o n a n d tr ai n o p er at or 

st aff. 

• Tr ai n tr a v el oft e n b ei n g f a st er a n d 
m or e r el a xi n g t h a n alt er n ati v e f or m s 
of tr a n s p ort ( e. g. tr a v elli n g b y c ar). 

• A d v a n c e ti c k et s c a n s o m eti m e s f e el 
li k e v al u e f or m o n e y. 

• M or e c h oi c e i n h o w y o u b u y a n d c arr y 
ti c k et s (i. e. a p p s). 

T h e s e ar e oft e n o ut w ei g h e d b y t h e 
e x p eri e n c e of w h e n t hi n g s g o 
wr o n g: 
• D el a y s c a n h a v e a si g nifi c a nt n e g ati v e 

i m p a ct o n a p a s s e n g er s’ d a y – o n t h eir 
pl a n s a n d o n t h eir m o o d. 

• R e p e at e d n e g ati v e e x p eri e n c e s 
( e. g. tim et a bl e i s s u e s/i n d u stri al a cti o n f or 
c o m m ut er s) c a u si n g pr o bl e m s wit h w or k, 
h o m e lif e a n d m e nt al h e alt h. 
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E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 

Ulti m at el y, t h er e i s a wi d e s pr e a d p er c e pti o n a m o n g p a s s e n g er s 
t h at t h e y ar e n ot at t h e h e art of d e ci si o n m a ki n g 

• T h o s e i n v ol v e d i n r u n ni n g t h e r ail n et w or k ar e n ot s e e n t o b e pri oriti si n g t h e p a s s e n g er 
e x p eri e n c e. 

• Tr ai n j o ur n e y s ar e oft e n c o n si d er e d t o b e str e s sf ul, a n d m a n y of t h e k e y f a ct or s c o ntri b uti n g 
t o str e s s ar e f elt to b e t hi n g s t h at t h e tr ai n o p er at or s c a n c o ntr ol. 

• A b o v e all el s e, T O C s ar e s e e n a s m oti v at e d b y m a ki n g pr ofit. 

“ T h eir  m oti v ati o n i s  gr e e d  a n d  
m a ki n g  pr ofit. It  a p p e ar s t h at  a s  

l o n g  a s t h e y  m a k e  pr ofit s, t h er e’ s  
v er y littl e  att e nti o n  o n t h e  

p a s s e n g er.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

“ T h e y’r e dri v e n b y pr ofit a n d 
p a yi n g s h ar e h ol d er s. T hi s m e a n s 

hi g h pri c e s a n d p o or s er vi c e.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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E x p eri e n c e of r ail & pri oriti e s f or t h e f ut ur e 

L o o ki n g t o t h e f ut ur e,  a b o v e  all  el s e,  e n s uri n g t h at t h e r ail w a y i s  
r eli a bl e  a n d  s er vi c e s r u n  o n ti m e  ar e t h e  bi g g e st  pri oriti e s  a cr o s s  
all  p a s s e n g er t y p e s: 

M
or

e i
 m

p
or

t
a
nt

 

R eli a bilit y P u n ct u alit y 

V al u e f or  
m o n e y 

Ti m et a bli n g 

St ati o n  f a ciliti e s 
C o m m u ni c ati o n  

a b o ut i s s u e s 
E a s y  c o m pl ai nt s  

pr o c e d ur e 
O n b o ar d f a ciliti e s  

(i n cl.  Wi-Fi) 

P a s s e n g er 
s af et y 

S o m e f elt t h at  s af et y  
s h o ul d  b e  a  gi v e n  a n d  
w a s t h er ef or e  s e e n  a s  

b ei n g  s e p ar at e fr o m  ot h er  
f a ct or s 

N B.  T h e i s s u e s  of ‘ p a s s e n g er  v oi c e’  a n d ti c k et r et aili n g ( b ot h t e st e d i n  st a g e  2)  di d  n ot  s p o nt a n e o u sl y  
c o m e  u p  a s  pri oriti e s f or  p a s s e n g er s. 
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0 4 
Attit u d e s t o w ar d s pr o p o s e d s y st e m 
c h a n g e s 

4. 1. C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 
4. 2. C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 

Brit ai n T hi n k s | I m pr o vi n g p a s s e n g er tr u st i n t h e r ail s e ct or 2 3 



Changes to rail structures 

We provided participants with the following information about a 

new proposed public body with responsibility for the rail network 

A possible future rail model: establishing a single public body with 

overall responsibility for the rail network 

• This public body would be at arms

length from central government

• This could help to simplify the system

and address current issues about

how the rail network runs

Britain Thinks I Improving passenger trust in the rail sector 

• A public body responsible for the rail
network, including timetabling, fares,
maintaining tracks and trains

Train companies make day-to-day 
decisions - except about fares 

24 



   

           
         

 

                   
           

        

C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

O v er all, p arti ci p a nt s ar e v er y p o siti v e t o w ar d s t h e i d e a of t h e n e w 
a g e n c y – alt h o u g h h a d s o m e q u e sti o n s a b o ut h o w it w o ul d w or k 

• T h er e i s  a  str o n gl y  h el d  p er c e pti o n t h at t h e  c urr e nt  s y st e m i s  n ot  d eli v eri n g  
g o o d  s er vi c e s f or  p a s s e n g er s. 

• A s  s u c h, t h er e  ar e  hi g h l e v el s  of  p o siti vit y  a b o ut t h e  cr e ati o n  of t h e  a g e n c y  
a n d t o ‘ d oi n g t hi n g s  diff er e ntl y’. 

• It  w a s  h o p e d t h at t h e  n e w  a g e n c y  c o ul d  p ot e nti all y  si m plif y t h e  s y st e m,  a n d
d e cr e a s e fr a g m e nt ati o n: 

 

• Alt h o u g h  a  s m all  n u m b er  of  p arti ci p a nt s  di d i niti all y  e x pr e s s  c o n c er n t h at  
i ntr o d u ci n g  a n ot h er  pl a y er i nt o t h e  s y st e m  w o ul d  a d d t o  c o nf u si o n  a n d  
fr a g m e nt ati o n – p arti c ul arl y i n r el ati o n t o  a c c o u nt a bilit y  a n d  p a s s e n g er  c o m pl ai nt s. 

• D e s pit e  b ei n g i n f a v o ur  of t h e i d e a  of  a  n e w  n ati o n al  b o d y,  c o n c er n s  w er e  
e x pr e s s e d  a b o ut t h e  n e w  a g e n c y  b ei n g sl o w  a n d  b ur e a u cr ati c ( m ai nl y  d u e t h e  
p er c e pti o n it  w o ul d  b e  a l ar g e  or g a ni s ati o n);  h a vi n g  a n i m p a ct  o n t h e  s p e e d  of  
r e s p o n s e t o  p a s s e n g er  c o m pl ai nt s.  

S p o nt a n e o u s  q u e sti o n s fr o m 
p arti ci p a nt s 

• W hi c h  or g a ni s ati o n s  w o ul d t h e  
n e w  p u bli c  b o d y r e pl a c e ? 

• Will t a x p a y er s’/ p a s s e n g er  c o st s  
i n cr e a s e ? 

• W h at  will  h a p p e n  w h e n  
c o m p a ni e s f ail ? 

• W h er e  will t h e f u n di n g  c o m e  
fr o m ? 

• H o w  m u c h  p o w er  will t h e y  h a v e ? 

• W h at  w a s t h e  Df T’ s r e a cti o n t o t h e  
pr o p o s al ? "It c o ul d s ol v e t h e pr o bl e m of t h e di sj oi nt e d s y st e m. It s e e m s li k e y o u w o ul d b e a bl e t o g et a 

m or e c o n si st e nt st a n d ar d, pri c e a n d s er vi c e a cr o s s t h e c o u ntr y." ( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

W e al s o t e st e d r e s p o n s e s t o t w o p ot e nti al o pti o n s f or t h e str u ct ur e 
of t h e n e w p u bli c b o d y 

A. T h e n ati o n al 
m o d el 

B. T h e r e gi o n al 
m o d el 
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C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

P arti ci p a nt s w er e a s k e d t o s c or e e a c h m o d el o n t h e d e gr e e t o 
w hi c h it w o ul d i m pr o v e tr u st a n d si m pli cit y of u s e, c o m p ar e d t o t h e 
c urr e nt s y st e m 

-3,       -2,       - 1 
w o ul d d e cr e a s e tr u st 

Tr u st: 
c o m p et e n c e,  
m oti v ati o n,  

a c c o u nt a bilit y 

+ 1,         + 2,        + 3 
w o ul d i n cr e a s e tr u st 

-3, -2, -1 
w o ul d b e h ar d er t o u s e 

Si m pl er t o u s e: 
c o n si st e n c y, c o mf ort, 

i nf or m ati o n, 
p er s o n ali s ati o n 

+ 1,         + 2,        + 3 
w o ul d  b e  si m pl er t o  u s e 

1: A d efi niti o n of tr u st w a s pr o vi d e d t o p arti ci p a nt s, b a s e d o n pr e vi o u s r e s e ar c h c arri e d o ut f or Df T. P arti ci p a nt s w er e a s k e d t o c o n si d er t h e f oll o wi n g di m e n si o n s of tr u st: c o m p et e n c e; 2 7 
m oti v ati o n; a c c o u nt a bilit y. 
2: A d efi niti o n of ‘ si m pl er t o u s e’ w a s pr o vi d e d t o p arti ci p a nt s, b a s e d o n pr e vi o u s r e s e ar c h c arri e d o ut f or Df T. P arti ci p a nt s w er e a s k e d t o c o n si d er t h e f oll o wi n g di m e n si o n s: c o n si st e n c y, 
c o mf ort, i nf or m ati o n, p er s o n ali s ati o n. 



          
 

          

 

  

    

          
       

           
          

          
          

       

   

  

     
    

 
  

    

    
     

   

    

    

    

        

C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

O v er all, t h e n ati o n al m o d el i s m or e p o siti v el y r e c ei v e d t h a n t h e 
r e gi o n al m o d el 

T h e n ati o n al 
m o d el 

• O n t h e w h ol e, p arti ci p a nt s e x p e ct t h at t h e N ati o n al m o d el will: 

• r e d u c e fr a g m e nt ati o n. 

• pr o vi d e gr e at er a c c o u nt a bilit y. 

• m a k e f ar e s a n d ti c k eti n g si m pl er. 

• T h e i d e a of m or e r e gi o n all y d e v ol v e d, l o c ali s e d c o ntr ol of t h e 
r ail d o e s n ot r e s o n at e str o n gl y wit h m o st p arti cip a nt s. 

• R e gi o n al pri d e i s m or e pr o mi n e nt i n o n e gr o u p a n d t h e y li k e 
t h e i d e a of r e gi o n al a n d l o c al s e n siti vity i n t h e r e gi o n al m o d el. 

• T h at s ai d, a cr o s s t h e b o ar d, m o st f e el t h at r e gi o n al s e n siti vit y 
c o ul d b e a c hi e v e d u n d er t h e n ati o n al m o d el b y l e v er a gi n g t h e 
k n o wl e d g e of r e gi o n al st aff wit hi n a n ati o n al b o d y. 

"I t hi n k wit h [t h e n ati o n al 
m o d el] t h er e w o ul d b e 

gr e at er 
c o n si st e n c y i n pr o c e s s.” 
( St a g e 2 a e xt e n d e d f o c u s 

gr o u p) 

”[ T h e r e gi o n al m o d el] f e el s 
li k e t h er e ar e t o o m a n y 
c o o k s, e q u ali n g m or e 

c o nf u si o n.” 
( St a g e 2 a e xt e n d e d f o c u s 

gr o u p) 

“ O n e c o m p a n y m e a n s n o 
b u c k -p a s si n g.” 

( St a g e 2 a e xt e n d e d f o c u s 
gr o u p) 
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C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

T h e pr o m pt e d b e n efit s of t h e n ati o n al m o d el ar e e x p e ct e d t o h el p 
a d dr e s s c o n si st e n c y i s s u e s i d e ntifi e d i n t h e c urr e nt s y st e m 

F or m o st 

• H a vi n g o n e n ati o n al b o d y i s e x p e ct e d t o: 
• H el p i n cr e a s e t h e c o n si st e n c y of pri ci n g a n d 

s er vi c e d eli v er y. 
• M a k e c o m m u ni c ati o n s b et w e e n diff er e nt 

br a n c h e s of t h e n et w or k m or e str e a mli n e d. 
• B e a m or e str e a mli n e d pr o c e s s f or t h e 

p a s s e n g er. 
• T h e s u g g e sti o n t h at P A Y G c o ul d b e st a n d ar di s e d 

a cr o s s all ur b a n t o w n s i n t h e U K i s w ell r e c ei v e d. 
• F or a h a n df ul of p arti ci p a nt s, t hi s m o d el i s w ell -

r e c ei v e d i niti all y b e c a u s e it i s p er c ei v e d t o b e a 
st e p t o w ar d s r e -n ati o n ali s ati o n – w hi c h i s 
s o m et hi n g p arti ci p a nt s w o ul d s u p p ort. 

F or s o m e 

• T h er e i s c o n c er n a m o n g a mi n orit y of p arti ci p a nt s 
a b o ut w h et h er a n ati o n al b o d y w o ul d b e c o m e t o o 
l ar g e t o a ct effi ci e ntl y. 

• T h e s e p arti ci p a nt s t e n d t o p er c ei v e bi g g er 
or g a ni s ati o n s – i n g e n er al – t o b e m or e 
b ur e a u cr ati c, a n d l e s s a bl e t o a ct s wiftl y. 

• T h e y e x p e ct e d t h at bri n gi n g t h e r ail n et w or k 
u n d er o n e or g a ni s ati o n mi g ht r e s ult i n: 
• Sl o w d e ci si o n m a ki n g, m e a ni n g s er vi c e 

i m pr o v e m e nt s mi g ht t a k e l o n g er t o i m pl e m e nt. 
• Sl o w r e s p o n s e s t o c u st o m er c o m pl ai nt s. 
• Sl o w r e s p o n s e s i n t h e e v e nt of e m er g e n ci e s. 
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C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

T h e r e gi o n al m o d el i s s e e n t o b e c o m p ar ati v el y m or e c o m pl e x, wit h 
f e w er b e n efit s p er c ei v e d t o r e s p o n d t o c urr e nt c o n c er n s 

F or s o m e 

• S o m e p arti ci p a nt s , e s p e ci all y t h o s e i n m or e r ur al 
l o c ati o n s, f e el t h e r e gi o n al m o d el w o ul d i n m or e 
t ail or e d r e gi o n al d e ci si o n m a ki n g. 

• P a s s e n g er s cit e d s p e cifi c e x a m pl e s w h er e l o c al 
r e si d e nt s w er e n ot b ei n g li st e n e d t o ar o u n d r e-
o p e ni n g a st ati o n – t h e y f elt t h eir v oi c e s m a y b e 
h e ar d u n d er a r e gi o n al m o d el. 

O n r efl e cti o n, p arti ci p a nt s w h o ar e i niti all y 
s u p p orti v e of r e gi o n ali s ati o n f e el t h at t h e a d v a nt a g e 
of l o c all y -s e n siti v e d e ci si o n -m a ki n g c o ul d b e b uilt 
i nt o t h e n ati o n al m o d el b y h a vi n g d e di c at e d r e gi o n al 
t e a m s, r e s p o n si bl e f or u n d er st a n di n g t h e n e e d s 
wit hi n t h eir l o c al ar e a s. 

F or m o s t 

• T h e r e gi o n al m o d el i s f elt t o p er p et u at e a s e n s e of 
fr a g m e nt ati o n t hr o u g h t h e i n cl u si o n of m ulti pl e 
r e gi o n al b o di e s, wit h tr ai n, tr a c k a n d st ati o n s b ei n g 
m a n a g e d diff er e ntl y, a n d l a c k of c o n si st e n c y i n f ar e s 
a n d pri ci n g. 

• P arti ci p a nt s e x p e ct t h at h a vi n g m ulti pl e r e gi o n al 
b o di e s c o ul d r e s ult i n di sj oi nt e d d e ci si o n -m a ki n g. 

• A n d p arti ci p a nt s e x p e ct t h at s h o ul d a n yt hi n g g o 
wr o n g o n cr o s s -r e gi o n tr ai n s, r e gi o n s m a y d efl e ct 
r e s p o n si bilit y. 

• It i s al s o f elt t o b e c o nf u si n g t o h a v e a n ati o n al b o d y 
a s t h e p oi nt of c o nt a ct f or c o m pl ai nt s o n j o ur n e y s 
a cr o s s r e gi o n s, a n d t h e r e gi o n al b o d y a s t h e p oi nt of 
c o nt a ct f or c o m pl ai nt s o n j o ur n e y s wit hi n a r e gi o n. 
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C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 

A s  a r e s ult, t h e  n ati o n al  m o d el r e c ei v e s  hi g h er  s c or e s i n r el ati o n t o  
b ot h tr u st  a n d  si m pli cit y  of  u s e  

Tr u st  

N ati o n al  m o d el 

1. 3 1* 

• E x p e ct e d t o  h a v e  a  p o siti v e  
eff e ct  o n  a bilit y t o r u n  a  
c o m p et e nt  a n d  effi ci e nt  
s er vi c e  b y:  

• 

• 

• • 

• 

• 

• H a vi n g  a  str e a mli n e d  
a p pr o a c h t o  m a n a gi n g  
t h e r ail w a y s.  

• 
• 

• 

• I n cr e a si n g  
a c c o u nt a bilit y. 

• S o m e r ai s e  g e n er al  
c o n c er n s  a b o ut t h e  
effi ci e n c y  of l ar g e,  
c e ntr ali s e d  or g a ni s ati o n s. 

• 
• 

Brit ai n T hi n k s | I m pr o vi n g p a s s e n g er tr u st i n t h e r ail s e ct or 3 1 

R e gi o n al  m o d el 
-0. 0 6 

P arti ci p a nt s  ar e  m or e li k el y  
t o  s a y  M o d el  B  w o ul d  h a v e  
a  n e g ati v e i m p a ct  o n tr u st,  
d u e t o  e x p e ct ati o n s t h er e  
w o ul d  b e: 

Gr e at er fr a g m e nt ati o n. 
L o w er  a c c o u nt a bilit y. 

Si m pl e t o  u s e  

N ati o n al  m o d el 

1. 6 3 

R e gi o n al  m o d el 
-0. 3 8 

P arti ci p a nt s  ar e  m or e li k el y  
t o  gi v e  a  n e g ati v e  s c or e: 

F e eli n g it  w o ul d  m a k e  
littl e  diff er e n c e t o t h eir  
tr a v el. 
U n s ur e  h o w  a n y  
b e n efit s  w o ul d  pl a y  o ut  
i n  pr a cti c e  a n d  of t h e  
e xt e nt  of t h eir i m p a ct. 

P er c ei v e d t o  b e  si m pl er t o  
u s e  d u e t o: 

A bilit y t o  c o nt a ct t h e  
s a m e  or g a ni s ati o n  
r e g ar dl e s s  of t h e  
j o ur n e y  or  T O C. 
B ei n g  e a si er t o  a c c e s s  
i nf or m ati o n  n e e d e d  
b ef or e,  d uri n g  a n d  aft er  
tr a v el. 
St a n d ar di s ati o n  of  
P A Y G i n  ur b a n  c e ntr e s  
a cr o s s t h e  U K. 

F e eli n g t h at  s e p ar at e  
b o di e s  m a k e it  m or e  
c o m pl e x t o  u s e. 



    

    
    

        

0 4 
Attit u d e s t o w ar d s pr o p o s e d s y st e m 
c h a n g e s 

4. 1. C h a n g e s t o r ail str u ct ur e s 
4. 2. C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 
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C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 

W e  al s o  s p o k e  t o  p arti ci p a nt s  a b o ut  c h a n gi n g  c o m m er ci al  
arr a n g e m e nt s  fr o m  a  r e v e n u e  ri s k  m o d el  t o  a  p erf or m a n c e  b a s e d  
m o d el 
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C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 

P arti ci p a nt s f e el p o siti v el y t o w ar d s t h e pr o p o s e d c h a n g e fr o m a 
r e v e n u e ri s k m o d el t o a p erf or m a n c e b a s e d m o d el 

• S o m e  p e o pl e  ar e  di s s ati sfi e d  b y  h o w  T O C s  ar e  c urr e ntl y   
i n c e ntivi s e d  i n  t h e  r e v e n u e  ri s k  m o d el,  a s  t h e y  p er c ei v e  t h e  
m aj orit y  of  p a s s e n g er s  t o  b e  a  c a pti v e  a u di e n c e  wit h  li mit e d  
alt er n ati v e s: 
• T h e  p e n alt y  f or  r u n ni n g  a  p o or  s er vi c e  i s  t h er ef or e  s e e n  a s  

i n a d e q u at e,  a s  p a s s e n g er s  d o  n ot  s e e  p a s s e n g er  n u m b er s  a s  
b ei n g  cl o s el y  r el at e d  t o  p erf or m a n c e. 

• I n st e a d,  p arti ci p a nt s t hi n k t h e  p erf or m a n c e  b a s e d  m o d el  
s e e m s  m u c h  b ett er  a bl e t o li n k  p erf or m a n c e t o  pr ofit,  
e n s uri n g  b ett er  o ut c o m e s f or  p a s s e n g er s. 

“ M y  c o m m ut e  i s  t h e  w or st  p art  
a b o ut  m y  d a y.  I  d o n’t  h a v e  a  

c h oi c e,  it’ s  t h e  o nl y  w a y  f or  m e  
t o  g et  i n.  I  c a n’t  r e m e m b er  t h e  

l a st  ti m e  I  g ot  a  s e at.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p)  

“It  m a k e s  s e n s e f or tr ai n  
c o m p a ni e s t o  b e j u d g e d  o n  w h at  
it’ s li k e t o tr a v el  wit h t h e m  a s  a  
p a s s e n g er. It f e el s li k e t h e y’ v e  
j u st  b e e n  a bl e t o  d o  w h at t h e y  

w a nt  f or  t o o l o n g.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 
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C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 

P e n ali si n g T O C s f or p o or p erf or m a n c e i s al s o s e e n a s a n eff e cti v e 
w a y of i m pr o vi n g st a n d ar d s a n d t h e p a s s e n g er e x p eri e n c e 

• P arti ci p a nt s w er e a s k e d t o i d e ntif y t h eir t o p fi v e pri oriti e s f or r ail 
a n d t o d e si g n a n e w i n c e nti vi s ati o n m o d el f or T O C s: 

• Pri oriti s ati o n i s d et er mi n e d t hr o u g h a b o n u s a n d p e n alt y 
s y st e m. 

• S af et y, r eli a bilit y a n d f air pri ci n g ar e c o n si st e ntl y n a m e d a s 
pri oriti e s b y p arti ci p a nt s: 

• T h e s e ar e s e e n a s b a si c mi ni m u m r e q uir e m e nt s f or r ail tr a v el. 

• A s s u c h, p a s s e n g er s w a nt t o s e e T O C s r e c ei v e si g nifi c a nt 
p e n alti e s i f t h e y di d n ot m e et t ar g et s f or t h e s e. 

• C o m m u ni c ati o n fr o m T O C s, tr ai n cl e a nli n e s s a n d tr ai n / st ati o n 
f a cilitie s ar e al s o c o m m o nl y pri oriti s e d b ut ar e l e s s li k el y t o b e 
h e a vil y p e n ali s e d. 
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C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 

H o w e v er, t h er e i s n e g ati vit y t o w ar d s t h e i d e a of gi vi n g T O C s 
b o n u s e s f or m e eti n g t ar g et s – e x c e pt i n ar e a s s e e n a s ‘ g oi n g a b o v e 
a n d b e y o n d’ 
• T h er e i s wi d e s pr e a d n e g ati vit y t o w ar d s T O C s ‘ b ei n g r e w ar d e d’ t hr o u g h b o n u s e s f or m e eti n g w h at ar e 

s e e n a s mi ni m u m st a n d ar d s - t hi s i n cl u d e s r eli a bilit y, p u n ct u alit y a n d s af et y f or m o st. 

• I n t h e c o nt e xt of t h e r ail s y st e m b ei n g s e e n a s h a vi n g p erf or m e d v er y p o orl y f or p a s s e n g er s i n r e c e nt 
y e ar s, s o m e p art ici p a nt s t h o u g ht T O C s s h o ul d n ot r e c ei v e a n y b o n u s e s f or g o o d p erf or m a n c e. 

• T h er e i s al s o n e g ati vit y t o w ar d s gi vi n g b o n u s e s f or f a ct or s s e e n a s i m p ort a nt t o t h e p a s s e n g er e x p eri e n c e 
w h e n u si n g th e tr ai n / st ati o n i n cl u di n g cl e a nli n e s s, f a ciliti e s o n b o ar d / at st ati o n s a n d c o m m u ni c ati o n 
w h e n t h er e i s di sr u pti o n. 

• B o n u s e s ar e g e n er all y o nl y f elt t o b e a c c e pt a bl e i n ar e a s t h at ar e s e e n a s g oi n g a b o v e a n d b e y o n d t h e s e: 
• B o n u s e s w er e s u g g e st e d f or t hi n g s s e e n a s ‘ ni c e t o h a v e’ s u c h a s ‘fir st cl a s s’ c u st o m er s er vi c e. 

" R eli a bilit y  w a s  o ur fir st  o n e. I  d o n't t hi n k t h e y  s h o ul d  b e  gi v e n  
a  b o n u s f or  pr o vi di n g  a r eli a bl e  s er vi c e,  b ut if it  g o e s  wr o n g,  
t h e y  a b s ol ut el y  s h o ul d  b e p e n ali s e d .” ( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

“ T h e y  s h o ul d  b e  m a d e t o  pri oriti s e  h a vi n g  u p-t o-d at e tr ai n s  
a n d  st ati o n s t h at f e el  s af e  a n d  s e c ur e.  F e eli n g  s af e i n t h e  
e n vir o n m e nt  y o u'r e i n i s i m p ort a nt."   ( Citi z e n s’  w or k s h o p) 
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C h a n g e s t o c o m m er ci al arr a n g e m e nt s 

Pri orit y  m etri c s  f or  a  p erf or m a n c e  b a s e d  m o d el 

S e e n a s ‘ ni c e t o h a v e’, a n d b e y o n d t h e 
mi ni m u m st a n d ar d s of s er vi c e. S o m e 
s u p p ort f or gi vi n g b o n u s e s t o T O C s w h o 
d o t h e s e w ell 

‘ Fir st cl a s s’ 
c u st o m er s er vi c e 

C o n si d er e d  i m p ort a nt  b ut  l e s s  vit al  t h a n  
‘ h y gi e n e  fa c t or s’.  S m all er  p e n alti e s  f or  
f aili n g  t o  m e et  t ar g et s 

Cl e a nli n e s s 

Tr ai n  &  st ati o n  
f a ciliti e s 

G o o d  c o m m u ni c ati o n 

A p pr o pri at e  ti m et a bli n g 

C o n si d er e d ‘ h y gi e n e f a ct or s’. Si g nifi c a nt 
p e n al tie s for f aili n g t o m e et t ar g et s P u n ct u alit y 

R eli a bilit y 

S e e n a s a gi v e n t h at T O C s s h o ul d 
o p er at e s af el y. S e v er e p e n alti e s f or 
f ail ur e t o m e et t ar g et s 

S af et y 

L o w er 
pri orit y 

Hi g h er 
pri orit y 

N ot e:  T hi s  sli d e r e pr e s e nt s t h e  p a s s e n g er s  pri oriti e s r ai s e d i n t h e  citi z e n’ s  w or k s h o p.  F or  m or e i nf or m ati o n  a b o ut  p a s s e n g er  
pri oriti e s  o n t h e r ail w a y  s e e r e s e ar c h fr o m  Tr a n s p ort  F o c u s ( htt p s:// w w w.tr a n s p ortf o c u s. or g. u k/r e s e ar c h -
p u bli c ati o n s/ p u bli c ati o n s/r ail -p a s s e n g er s - pri oriti e s-f or-i m pr o v e m e nt/) 
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0 5 R ail B o d y C h ar a ct eri sti c s 
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D e v el o pi n g t h e n ati o n al a g e n c y’ s br a n d 

P arti ci p a nt s w er e a s k e d t o c o n si d er w h at t h e n e w n ati o n al a g e n c y 
w o ul d b e li k e if it w er e a p er s o n 

T hi s e x er ci s e e n a bl e d p e o pl e t o i m a gi n e w h at ki n d of c h ar a ct eri sti c s t h e y w o ul d w a nt t h e a g e n c y t o h a v e: 
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    D e v el o pi n g t h e n ati o n al a g e n c y’ s br a n d 

C or e c h ar a ct eri sti c s t h at t h e n e w n ati o n al a g e n c y s h o ul d s e e k t o 
e m b o d y t hr o u g h g e n er all y f ell u n d er f o ur t h e m e s: 

H ol di n g  T O C s t o  
a c c o u nt 

P utti n g t h e  
p a s s e n g er fir st 

F o c u s si n g  o n  
i m pr o vi n g t h e  

r ail w a y  

H a vi n g r el e v a nt  
e x p erti s e 
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D e v el o pi n g t h e n ati o n al a g e n c y’ s br a n d 

P arti ci p a nt s w a nt t h e n e w a g e n c y t o b e a bl e t o h ol d T O C s t o 
a c c o u nt b y: 

• B ei n g a bl e t o e nf or c e u ni v er s al r ul e s a n d st a n d ar d s. 

• M a ki n g t o u g h d e ci si o n s w hi c h c o ul d h a v e 
c o n s e q u e n c e s. 

• C o m m a n di n g r e s p e ct fr o m T O C s s o t h e y k n o w t h e y 
h a v e t o m e et tar g et s. 

“ T h e y  w o ul d  b e  a  bi g,  
str o n g, f e ar s o m e  b e ar.” 

( Citi z e n s’  w or k s h o p) 
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“I’ d  w a nt t h e m t o t ell  
p e o pl e  off  w h e n t h e y  

n e e d  t o.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

 

  

P arti ci p a nt s u g g e sti o n s: 

Stri ct 

T o t h e p oi nt 



          

    

       
           

      
 

    

 P arti ci p a nt s u g g e sti o n s: 

        

D e v el o pi n g t h e n ati o n al a g e n c y’ s br a n d 

P arti ci p a nt s w a nt t h e n e w a g e n c y t o p ut t h e p a s s e n g er fir st 
b y: 

• Li st e ni n g t o a n d pri oriti si n g p a s s e n g er s. 

• B ei n g vi si bl e a n d a p pr o a c h a bl e s o t h at p a s s e n g er s 
c a n s h ar e th eir vi e w s a n d g et i n t o u c h w h e n t hi n g s g o 
wr o n g. 

• C o m m u ni c ati n g eff e cti v el y wit h p a s s e n g er s t o pr o vi d e 
i m p ort a nt inf or m ati o n. 

“I  w a nt t o f e el  
c o mf ort a bl e  g oi n g t o  

t h e m  wit h  m y  c o m pl ai nt.”  
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

" T h e y  w o ul d  b e f air  a n d  
c o m p a s si o n at e.” 

( Citi z e n s’  w or k s h o p) H el pf ul 
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 P arti ci p a nt s u g g e sti o n s: 

        

D e v el o pi n g t h e n ati o n al a g e n c y’ s br a n d 

P arti ci p a nt s w a nt t h e n e w a g e n c y t o f o c u s o n i m pr o vi n g t h e 
r ail w a y b y: 

• B ei n g d e ci si v e t o e n s ur e i m pr o v e m e nt s ar e m a d e. 

• B ei n g d e di c at e d t o a c o m m o n g o al a n d t o s e ei n g 
i m pr o v e m e nt s t hr o u g h t o c o m pl eti o n. 

• B ei n g pr o a cti v e a n d pl a n ni n g a h e a d f or i m pr o v e m e nt s 
t h at n e e d t o b e m a d e. 

“ T h e y  w o ul d t a k e t h e tr ai n  
t h e m s el v e s – s o t h e y  w er e n’t  

a  h y p o crit e  a n d t h e y  k n e w  
w h at it’ s li k e  b ei n g  a  

p a s s e n g er.”  
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

" H e l o v e s it, h e l o v e s 
w or k. H e' s t ot all y 

d e di c at e d.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) Tr u st w ort h y 
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 P arti ci p a nt s u g g e sti o n s: 

        

D e v el o pi n g t h e n ati o n al a g e n c y’ s br a n d 

P arti ci p a nt s w a nt t h e n e w a g e n c y t o h a v e t h e r el e v a nt 
e x p erti s e: 

P arti ci p a nt s w a nt t h e a g e n c y t o: 

• T a k e t h eir r e s p o n si bilit y s eri o u sl y. 

• B e k n o wl e d g e a bl e a b o ut r ail. 

• B e e x p ert s w h o ar e c a p a bl e of m a ki n g t h e ri g ht 
d e c i si o n s. 

• P a s si o n at e a b o ut i m pr o vi n g t h e r ail n et w or k. 

” T h e y’ d  n e e d  t o  h a v e  a  
b a c k gr o u n d  i n  t h e  r ail.” 

( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

" T h e y' d  b e  a  tr ai n  
s p ott er.”  ( Citi z e n s’  

w or k s h o p) 
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0 6 P a s s e n g er v oi c e 
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P a s s e n g er V oi c e 

T h e i d e a of i nfl u e n ci n g i n stit uti o n s a n d d e ci si o n s i s r e g ar d e d fr o m 
a c o n s u m er p er s p e cti v e, r at h er t h a n a citi z e n p er s p e cti v e 

• S p o nt a n e o u s e x a m pl e s of ‘ c u st o m er v oi c e’ al s o i n cl u d e c o n s u m er r e vi e w s. 

• T h e i d e a of p a s s e n g er v oi c e i s wi d el y i nt er pr et e d a s p a s s e n g er s b ei n g a bl e t o c o m pl ai n, 
a n d f or c o m p a ni e s t o r e s p o n d a d e q u at el y t o t h e s e c o m pl ai nt s. 

• T h er e i s gr e at er f a mili arit y wit h ‘ c o n s u m er ri g ht s’ t h a n ci vi c e n g a g e m e nt. 

" Tri p A d vi s or i s  a n  e x a m pl e. It' s  
v er y  p u bli c  a n d  y o u  c a n  s e e  
ot h er  p e o pl e  ar e r e a di n g it.  

R e st a ur a nt s r e s p o n d.”  
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

“I  g ot  s o m e  s h el v e s fr o m I k e a,  a n d  
t h e y  e m ail e d  m e  a  s ur v e y  a s ki n g  

w h at I t h o u g ht  of  m y  s h o p pi n g  
e x p eri e n c e  a n d t h e  pr o d u ct.” 

( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

“ A n yti m e  y o u  p h o n e  a n y o n e  
t h e s e  d a y s,  y o u  h a v e t o  
gi v e f e e d b a c k, li k e  y o ur  

p h o n e  pr o vi d er  or t h e  N H S.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 
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P a s s e n g er V oi c e 

T h e  c o n c e pt  of  p a s s e n g er s  h a vi n g  a r ol e i n  wi d er  d e ci si o n  m a ki n g  
a b o ut r ail i s  n ot t o p - of- mi n d 

• P arti ci p a nt s t e n d t o a s s u m e t h at or g a ni s ati o n s ar e n’t 
i nt er e st e d i n t h eir vi e w s n or t h at t h e y t a k e p a s s e n g er 
vi e w s s eri o u sl y: 
• T hi s i s p arti c ul arl y tr u e i n r el ati o n t o r ail a s p a s s e n g er s d o 

n ot s e e t h e m s el v e s a s b ei n g at t h e h e art of d e ci si o n 
m a ki n g. 

• P a s s e n g er s al s o h a v e littl e t o n o e x p eri e n c e of b ei n g 
c o n s ult e d o n d e ci si o n s m a d e b y or g a ni s ati o n s. 

• A n d al s o oft e n f e el t h e y d o n’t h a v e t h e e x p erti s e t o t a k e 
a v i e w o n m aj or d e ci si o n s. 

"I d o n't t hi n k t h e y e v er d o 
a n yt hi n g a b o ut it. If y o u 
h a v e a b a d m e al i n a 

r e st a ur a nt y o u d o n't g o 
b a c k, u nf ort u n at el y y o u 

c a n't d o t h at wit h a tr ai n.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

”I t hi n k t h e y j u st p u bli s h t h e 
fi g ur e s b ut n ot hi n g a ct u all y 
c h a n g e s a s a r e s ult of it b ut 
at l e a st, I s u p p o s e, it h el p s 

wit h t h e st ati sti c s.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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P a s s e n g er V oi c e 

W e s h o w e d e x a m pl e s of t h e diff er e nt w a y s i n w hi c h r ail p a s s e n g er s 
ar e c urr e ntl y c o n s ult e d 
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P a s s e n g er V oi c e 

W hil e p a s s e n g er s r ar el y h a v e e x p eri e n c e of b ei n g c o n s ult e d b y r ail 
or g a ni s ati o n s, it i s c o n si d er e d i m p ort a nt 

• P arti ci p a nt s h a v e v er y littl e a w ar e n e s s of a cti viti e s s u c h a s 
st at i o n m a n a g er m e eti n g s a n d p u bli c c o n s ult ati o n s t hr o u g h 
e. g. o nli n e s ur v e y s, p o st -tr a v el s ur v e y s: 
• O nl y a h a n df ul of p arti ci p a nt s h a d e x p eri e n c e d o n e of t h e s e f or m s 

of c o n s ul t ati o n. 

• B ut w h e n pr o m pt e d, p arti ci p a nt s s e e t h e p u bli c b ei n g 
i n v ol v e d i n d e ci si o n m a ki n g a s i m p ort a nt. It i s f elt t h at: 
• C u st o m er s s h o ul d b e t h e f o c u s of t h e s er vi c e t h e y u s e, e s p e ci all y 

w h er e p e o pl e h a v e n o s uit a bl e alt er n ati v e. 
• L a c k of c o n s ult ati o n h a s l e d t o d e ci si o n s t h at i m p a ct p a s s e n g er s 

f or th e w or s e. 
• T a x p a y er s h a v e a ri g ht t o b e c o n s ult e d o n h o w t h eir t a x e s ar e 

s p e nt. 

“It s h o w s t h e y'r e i nt er e st e d, 
r e g ar dl e s s of w h et h er t h e y a ct 

o n it.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

“ Y e st er d a y, if t h er e h a d b e e n a 
c o n d u ct or o n t h e tr ai n, wit h all 
t h e st uff t h at w a s g oi n g o n, I 

w o ul d h a v e t ol d hi m. It' s n ot t h e 
s a m e o nli n e.” 

( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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P a s s e n g er V oi c e 

T h e m o st i m p ort a nt i s s u e s f or p arti ci p a nt s t o b e c o n s ult e d o n ar e 
t h o s e t h e y f e el h a v e t h e gr e at e st, m o st dir e ct i m p a ct o n t h e m 

Ti m et a bli n g c h a n g e s 

• P a s s e n g er s f e el t h e y ar e w ell pl a c e d t o c o m m e nt o n 
ti m et a bli n g a n d p ot e nti al i m p a ct s of c h a n g e s: 

• F or c o m m ut er s, ti m et a bl e c h a n g e s h a v e t h e p ot e nti al t o 
a d d ti m e t o t h eir j o ur n e y a n d, if s er vi c e s ar e c ut s, a d d t o 
i s s u e s wit h o v er cr o w di n g o n tr ai n s / i n st ati o n s at p e a k 
ti m e s. 

• F or l ei s ur e tr a v el er s, c h a n g e s c o ul d aff e ct t h eir d e ci si o n 
or a bilit y t o tr a v el b y r ail e. g. ti m e of t h e l a st tr ai n h o m e. 

• P a s s e n g er s f e el t h e y c a n al s o pr o vi d e v al u a bl e i nf or m ati o n 
a b o ut h o w b u s y tr ai n s ar e a n d wi d er c o nt e xt ( e. g. tr affi c 
c o n diti o n s) t h at mi g ht n ot b e a v ail a bl e t o r ail or g a ni s ati o n s. 

“ W e all h a v e diff er e nt ti m et a bl e s a n d it w o ul d m a k e u s 
m or e h e ar d a s i n di vi d u al s.” 

( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

I n cr e a s e s t o f ar e pri c e s 

• F ar e pri ci n g i s a k e y c o n c er n, e s p e ci all y f or t h o s e w h o 
h a v e n o c h oi c e b ut t o tr a v el b y r ail a n d f or t h o s e w h o 
u s e tr ai n s fr e q u e ntl y. 

• F ar e s ar e al s o s e e n a s h a vi n g a si g nifi c a nt i m p a ct o n 
t h e c o st of li vi n g ( e s p e ci all y f or c o m m ut er s) – hi g h f ar e s 
c a n h a v e k n o c k -o n i m p a ct o n ot h er a s p e ct s of lif e. 

• P a s s e n g er s t h er ef or e w a nt t o b e c o n s ult e d o n f ar e 
pri ci n g s o t h e y c a n c o m m u ni c at e t h e i m p a ct a n y 
c h a n g e s w o ul d h a v e o n t h e m. 

“Pri ci n g i s r e all y i m p ort a nt b e c a u s e t h at' s 
w h er e it all st art s, w h e n y o u b u y y o ur ti c k et.” 

( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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P a s s e n g er V oi c e 

P arti ci p a nt s f e el t h e y ar e b e st pl a c e d t o i nfl u e n c e a n d i nf or m 
d e ci si o n s at a l o c al l e v el 

• D e ci si o n s r el ati n g t o w h at h a p p e n s at a l o c al st ati o n or o n a l o c al 
r o ut e ar e s e e n a s d e ci si o n s t h at p arti ci p a nt s c a n h a v e a n 
i nf or m e d o pi ni o n o n. 

• T hi s c o ul d i n cl u d e d e ci si o n s r el ati n g t o: 
• Pr o vi si o n of f a ciliti e s at a st ati o n ( e. g. t oil et s, p ar ki n g, b u s st o p s). 

• A c c e s si bilit y at a st ati o n ( e. g. f a ciliti e s f or di s a bl e d p a s s e n g er s). 

• Ti m et a bli n g o n l o c al r o ut e s. 

• H o w e v er, f or m o st p arti ci p a nt s, wit hi n t h e c urr e nt r ail s y st e m 
l o c al l e v el i s s u e s ar e s e e n a s l o w er pri orit y t h a n r eli a bilit y a n d 
f ar e c o st s: 

• T h er ef or e, m a n y f e el t h at t h e y w o ul d b e u nli k el y t o e n g a g e i n t hi s t y p e 
of d e ci si o n m a ki n g. 

• T h e e x c e pti o n t o t hi s i s p a s s e n g er s wit h m o bilit y i s s u e s / di s a biliti e s 
f or w h o m a c c e s si bilit y at t h eir l o c al st ati o n a n d o n t h eir l o c al r o ut e i s a 
hi g h er pri orit y. 
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“I  h a v e  a n  o pi ni o n  o n t h e  c ar  
p ar ki n g  at  m y  st ati o n i n t h at  

t h er e  ar e  d efi nit el y  n ot  e n o u g h  
s p a c e s.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

“I  d o n’t r e all y  mi n d  w h er e t h e y  
p ut t h e  b u s  st o p  o ut si d e t h e  

st ati o n,  alt h o u g h  s o m e  mi g ht,  
b ut I  d o  w a nt t o  k n o w I  c a n  g et  

t o  w or k  o n ti m e.”  
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 



          
   

          
         

      

          
   

        
         

   

        
   

 

        

P a s s e n g er V oi c e 

Vi e w s o n w h et h er p a s s e n g er s s h o ul d b e c o n s ult e d o n l ar g er, m or e 
str u ct ur al i s s u e s ar e mi x e d 

• It i s f elt t h at str u ct ur al i s s u e s, s u c h a s t h e a w ar di n g 
of a r ail fr a n c hi s e, h a v e t h e p ot e nti al t o i m p a ct 
p a s s e n g er s gr e atl y – p arti c ul arl y t h o s e w h o tr a v el 
fr e q u e ntl y: 

• T h e y, t h er ef or e, s e e it a s i m p ort a nt t o b e c o n s ult e d o n 
t h e s e t y p e s of i s s u e s. 

• H o w e v er, ot h er p arti ci p a nt s f e el t h e y d o n ot h a v e 
t h e e x p erti s e t o f e e d i nt o t h e s e t y p e s of d e ci si o n s 
i n a m e a ni n gf ul w a y: 

• A n d t h er ef or e s e e p u bli c c o n s ult ati o n o n t h e s e i s s u e s 
a s b ei n g l e s s w ort h w hil e. 
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“ S o m eti m e s t h e y  d o n’t  
c o m m u ni c at e i s s u e s  w ell  e n o u g h  
f or  e v er y o n e t o  u n d er st a n d  a n d  

b e  a bl e t o  m a k e  a  d e ci si o n.” 
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

“I s n’t it t h e  Df T’ s j o b t o  m a k e t h at  
c all ?”  
( Citi z e n s’  w or k s h o p) 



           
           

 

   

    
   

     
     
      

    
     

     
   

   

      
       

          
        

         
           
         

       
 

       
       

     

     
     

    
    

    
  

 

     
    

    
    

 

        

P a s s e n g er V oi c e 

P arti ci p a nt s al s o s e e t h e b e n efit s of h a vi n g a mi x of c o n s ult ati o n 
m et h o d s, all o wi n g p e o pl e t o g et i n v ol v e d i n t h e w a y t h at s uit s t h e m 

B arri er s t o p a s s e n g er 
e n g a g e m e nt 

P er c ei v e d ti m e c o m mit m e nt & 
c o n c er n s of u nr e pr e s e nt ati v e 

f e e d b a c k. 

N ot w a nti n g t o b e ‘ di st ur b e d’ 
d uri n g tr a v el or n ot f e eli n g 

i n cli n e d t o s h ar e vi e w s i n t h e 
m o m e nt. 

A p er c e pti o n t h at p u bli c 
c o n s ult ati o n s ar e a ‘ti c k b o x’ 
e x er ci s e a n d f e e d b a c k i s n ot 

al w a y s t a k e n o n b o ar d. 

P arti ci p a nt s u g g e sti o n s f or c o n s ult ati o n 

• Off eri n g i n c e nti v e s t o p arti ci p a nt s s u c h a s a fr e e c off e e 
o n t h e tr ai n / at t h e st ati o n f or l e s s i n v ol v e d e n g a g e m e nt 
a n d c a s h i n c e nti v e s f or t h o s e w h o t a k e m or e ti m e o ut. 

• C o n s ulti n g p a s s e n g er s t hr o u g h tr ai n a p p s or ti c k et 
b u yi n g w e b sit e s. 

• P er m a n e nt s u g g e sti o n b o x e s or i P a d s at st ati o n s. 
• E n g a g e m e nt a cti viti e s o n b o ar d tr ai n s or at st ati o n s 

b ei n g w ell a d v erti s e d i n a d v a n c e of t h e e v e nt, t o all o w 
p a s s e n g er s t o b uil d i n e xtr a ti m e t o t h eir j o ur n e y. 

• C o m m u ni c ati o n fr o m T O C s / N ati o n al R ail cl e arl y 
d e m o n str ati n g h o w p a s s e n g er f e e d b a c k / i n p ut h a s 
s h a p e d t h e o ut c o m e of a d e ci si o n. 

" M a y b e if y o u'r e b u yi n g a 
ti c k et o n t h e Tr ai nli n e a p p, 

s o m et hi n g p o p s u p a n d 
s a y s 't h e y'r e pl a n ni n g o n 
cl o si n g t hi s r o ut e, h a v e 

y o ur s a y n o w.”” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

" H a v e a n oti c e b o ar d at 
t h e st ati o n. If y o u'r e 

g etti n g t h e s a m e tr ai n 
e v er y d a y, y o u'r e g o n n a 

c ar e.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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P a s s e n g er V oi c e 

F or m al c o n s ult ati o n s ar e s e e n t o b e t h e b e st w a y t o g at h er t h e 
p a s s e n g er p er s p e cti v e o n r ail i s s u e s 

• M or e f or m al f or m s of c o n s ult ati o n s u c h a s w or k s h o p s a n d 
f o c u s gr o u p s ar e f elt t o off er t h e b e st w a y t o g at h er a br o a d 
r a n g e of vi e w s: 
• R e cr uiti n g t o a s p e cifi c ati o n a n d i n c e nti vi s ati o n of p arti ci p a nt s ar e 

f elt t o e n s ur e a mi xt ur e of p e o pl e w o ul d b e a bl e t o t a k e p art. 
• T h er e i s s o m e s e n s e t h at a n y f e e d b a c k w o ul d b e m or e b al a n c e d 

a n d c o n si d er e d. 
• A n d p arti ci p a nt s al s o s a y it’ s vit al t h e y f e el li st e n e d t o, m e a ni n g 

s o m e i niti all y pr ef er t h e i d e a of b ei n g c o n s ult e d f a c e t o f a c e, r at h er 
t h a n o nli n e. 

• A s w ell a s p a s s e n g er s, s o m e w o ul d al s o li k e t o s e e fr o ntli n e 
st aff a n d t a x p a y er s i n v ol v e d: 
• S o m e t hi n k t h at fr o ntli n e st aff w o ul d h a v e t h e b e st s e n s e of w h at i s 

w or ki n g w ell a n d l e s s w ell. 
• A n d t h at t a x p a y er s s h o ul d al s o b e c o n s ult e d d u e t o t h eir fi n a n ci al 

c o ntri b uti o n s t o t h e r ail w a y s y st e m. 
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" F or m al i s  m or e  a c c ur at e  a n d  y o u  
g et  b ett er f e e d b a c k.”  

( Citi z e n s’  w or k s h o p) 

"I t hi n k [t a x p a y er s]  s h o ul d  b e  v er y  
i n v ol v e d, t h e y'r e  p a yi n g t o w ar d s it  

at t h e  e n d  of t h e  d a y,  e v e n if  
t h e y'r e  n ot  u si n g [tr ai n s].”  

( Citi z e n s’  w or k s h o p) 



          
          

   

 

              
          

        
                

   

                
                

     
            
 

        

P a s s e n g er V oi c e 

T h er e i s e nt h u si a s m t o w ar d t h e c o n c e pt of t h e p u bli c b ei n g 
i n v ol v e d i n d e ci si o n m a ki n g – b ut a n e e d f or r e a s s ur a n c e t h at 
i n v ol v e m e nt will b e w ort h w hil e 

Alt h o u g h p arti ci p a nt s s e e t h e p u bli c i n v ol v e m e nt i n d e ci si o n m a ki n g a s i m p ort a nt, t h eir st arti n g p oi nt i s: 
• N ot b ei n g u s e d t o b ei n g a s k e d t o f e e d i nt o d e ci si o n m a ki n g. 
• F e eli n g t h at t h eir o nl y r e c o ur s e t o a cti o n i s c o m pl ai nt s. 
• A p er c e pti o n t h at s o m e p u bli c c o n s ult ati o n s ar e ‘ti c k b o x’ e x er ci s e s a n d t h at p u bli c f e e d b a c k i s n ot 

al w a y s t a k e n o n b o ar d. 

T o e n s ur e eff e cti v e i n p ut fr o m t h e p u bli c, t h e c o n s ulti n g b o d y n e e d s t o r e a s s ur e t h e p u bli c b y: 
• D e m o n str ati n g t o p a s s e n g er s h o w t h eir vi e w s will i m p a ct d e ci si o n m a ki n g: o n t h e ‘ bi g’ i s s u e s a s w ell 

a s t h e ‘ s m all’ or l o c ali s e d o n e s. 
• U si n g c o n s ult ati o n m et h o d s t h at r efl e ct p a s s e n g er s’ pr ef er e n c e s, a n d r ai si n g p a s s e n g er a w ar e n e s s of 

t h e s e m e c h a ni s m s. 
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0 7 Ti c k et R et aili n g 

7. 1. Attit u d e s t o w ar d s diff er e nt r et ail o pti o n s 
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Attit u d e s t o w ar d s diff er e nt r et ail o pti o n s 

Pr e vi o u s r e s e ar c h r e v e al e d t h at m a n y p a s s e n g er s, p arti c ul arl y 
i nfr e q u e nt p a s s e n g er s, fi n d t h e c urr e nt pri ci n g s y st e m t o b e u nf air 
a n d h ar d t o n a vi g at e 

F air n e s s 
x S u s p e ct c urr e nt pri ci n g 

s y st e m m a y e x pl oit c a pti v e 
a u di e n c e s. 

x Diff er e nt p a s s e n g er s 
c h ar g e d diff er e nt pri c e s f or 
s a m e s er vi c e. 

Tr a n s p ar e n c y 
 C o st s ar e u pfr o nt, cl e ar a n d 

h a v e n o ‘ hi d d e n c o st s’. 

x L a n g u a g e d e s cri bi n g 
diff er e nt t y p e s of j o ur n e y a n d 
ti c k et f elt t o b e c o nf u si n g. 

Si m pli cit y 
 P ur c h a s e s f or r o uti n e 

j o ur n e y s ar e e a s y t o m a k e. 

x B ut f or t h o s e l e s s f a mili ar, 
f ar e o pti o n s ar e n ot e a s y t o 
u n d er st a n d or e a s y t o 
n a vi g at e. 

Brit ai n T hi n k s | I m pr o vi n g p a s s e n g er tr u st i n t h e r ail s e ct or 5 7 



          
       

        
 

         
       

            
         

 

         

          
 

          
    

    

       
       

  
 

    
      

     
       

 

        

Attit u d e s t o w ar d s diff er e nt r et ail o pti o n s 

W hil st t h e pri ci n g s y st e m f e el s c o m pl e x a n d diffi c ult t o n a vi g at e, 
h o w ti c k et s ar e s ol d i s s e e n a s str ai g htf or w ar d 

• P a s s e n g er s ar e g e n er all y c o nt e nt wit h h o w t h e y c urr e ntl y 
b u y ti c k et s: 
• P a s s e n g er s ar e m u c h m or e c o n c er n e d wit h t h e c urr e nt pri ci n g 

s y st e m ( a s hi g hli g ht e d i n o ur pr e vi o u s pri ci n g r e s e ar c h). 

• T hi s i s n ot t o s a y t h at p a s s e n g er s h a v e a f ull a n d n u a n c e d 
gr a s p of t h e ti c k eti n g r et ail s y st e m. F or e x a m pl e, s o m e 
p a s s e n g er s: 
• Ar e u n a w ar e of b o o ki n g f e e s f or t hir d p art y r et ail er s. 

• B eli e v e t hir d p art y r et ail er s t o off er c h e a p er ti c k et s t h a n all 
ot h er r etail er s. 

• D o n ot di sti n g ui s h b et w e e n T O C ti c k et w e b sit e s a n d t hir d p art y 
r et ailer s s u c h a s t h e Tr ai nli n e. 

" Aft er I b o u g ht a ti c k et I al w a y s 
w o n d er if I c o ul d h a v e h a d a 

c h e a p er ti c k et.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

”[ T h e b o o ki n g f e e] d o e s n't 
m a k e s e n s e t o m e. It s e e m s 

li k e a s c a m, e v er y b o d y s e e m s 
t o b e m a ki n g m o n e y o ut of it.” 

( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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Attit u d e s t o w ar d s diff er e nt r et ail o pti o n s 

T hir d  p art y r et ail er s  ar e  p er c ei v e d t o  off er  a n  e a s y  w a y  of  b u yi n g  
a n d  u si n g ti c k et s  b y t h o s e  w h o  u s e t h e m 

• Tr ai nli n e i s t h e m o st u s e d t hir d p art y r et ail er a n d i s s e e n 
a s p arti c ul arl y e a s y t o u s e. 

• Hi g h -q u alit y t hir d p art y r et ail w e b sit e s ar e li k e d b y t h o s e 
w h o u s e t h e m b e c a u s e of : 
• T h e p er c ei v e d e a s e of c o m p ari s o n of diff er e nt f ar e s. 
• El e ctr o ni c ti c k et f ulfil m e nt (i. e. b ar c o d e m o bil e ti c k et s). 
• O nli n e p ur c h a s e m e a ni n g p a s s e n g er s c a n a v oi d q u e u e s t o 

b u y ti c k et s at tr ai n st ati o n s. 

• M o st s a y t h at t h e y ar e h a p p y t o p a y a b o o ki n g c h ar g e f or 
t h e s er vi c e t h e y f e el t h e y r e c ei v e: 
• S o m e u s er s of t hir d p art y r et ail er s w er e u n a w ar e t h e y c h ar g e 

a b o o ki n g f e e b ut w h e n m a d e a w ar e of t hi s f a ct, w er e h a p p y t o 
p a y t h e c h ar g e. 

“I l o v e it, I c a n b u y a ti c k et o n m y 
p h o n e w hil e I’ m o n m y w a y t o t h e 

st ati o n a n d j u st w al k p a st t h e 
q u e u e.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

“ T h e y’r e pr o vi di n g a s er vi c e, t h e y 
h a v e a ri g ht t o c h ar g e a f e e f or 

pr o vi di n g t h at s er vi c e.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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Attit u d e s t o w ar d s diff er e nt r et ail o pti o n s 

P arti ci p a nt s  s e e  a r ol e f or  all r et ail  o pti o n s i n cl u di n g f a c e -t o-f a c e  
( e. g. ti c k et  offi c e s),  s elf-s er v e  m a c hi n e s  a n d  o n b o ar d t h e tr ai n 

B e y o n d t hir d  p art y r et ail er s, it i s f elt t h at  diff er e nt r et ail  o pti o n s  c at er t o  diff er e nt  gr o u p s  a n d  
pr ef er e n c e s: 

S elf -s er vi c e m a c hi n e s 

S e e n a s u s ef ul f or: 

• T h o s e i n a r u s h. 

• W h e n ti c k et s c a n’t b e b o u g ht 
at a ti c k et offi c e e. g. w h e n it s 
cl o s e d. 

• S h ort er j o ur n e y s. 

F a c e -t o-f a c e 

S e e n a s u s ef ul f or: 

• T h o s e w h o w a nt f a c e -t o-f a c e 
i nt er a cti o n. 

• P e o pl e w h o str u g gl e t o b o o k 
o nli n e / u s e s elf -s er vi c e 
m a c hi n e s. 

• L o n g er / c o m pl e x j o ur n e y s, w h er e 
st aff c a n a d vi s e o n t h e b e st pri c e. 

O n b o ar d t h e tr ai n 

S e e n a s u s ef ul f or: 

• P a s s e n g er s b o ar di n g at u n m a n n e d st ati o n s. 

• W h e n n o ot h er o pti o n s ar e a v ail a bl e i n t h e 
st ati o n e. g. t h e ti c k et offi c e i s cl o s e d, s elf -
s er vi c e i s br o k e n. 

H o w e v e r, t h er e w a s si g nifi c a nt c o nf u si o n a m o n g 
p a s s e n g er s a b o ut w h et h er y o u c o ul d p ur c h a s e 
ti c k et s o n b o ar d – m a n y t h o u g ht t h e y w o ul d b e 
p e n ali s e d f or b o ar di n g a tr ai n wit h o ut a ti c k et. 
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Attit u d e s t o w ar d s diff er e nt r et ail o pti o n s 

D e v el o pi n g ti c k et r et aili n g b y off eri n g gr e at er i nf or m ati o n, 
p a c k a g e s a n d l o y alt y s c h e m e s ar e s e e n a s ‘ ni c e t o h a v e’ 

I n cr e a s e d  
i nf or m ati o n  
pr o vi si o n  

Ti c k et  p a c k a g e s L o y alt y s c h e m e s 

• A d v a n c e m e nt s i n ti c k eti n g i n r e c e nt y e ar s i n cl u di n g t h e 
i ntr o d u cti o n of e-ti c k eti n g a n d Q R c o d e ti c k et s ar e w el c o m e d b y 
p arti ci p a nt s. 

• B ut t h e off er of gr e at er i nf or m ati o n, p a c k a g e s a n d / or l o y alt y 
s c h e m e s i s n ot s e e n a s a pri orit y f or i m pr o vi n g t h e r ail w a y: 
• T h e s e i n n o v ati o n s ar e n ot s e e n a s a d dr e s si n g a c or e c h all e n g e t h at 

p a s s e n g er s f a c e ( s u c h a s r eli a bilit y, c o st). 

"It' s g o o d i n t h e [ti c k eti n g] 
a p p, b e c a u s e t h e y mi g ht n ot 
h a v e a pri nt er. S a v e s p a p er 

a s w ell.” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 

" Y o u d o n't w a nt p a g e aft er 
p a g e of e xtr a t hi n g s [ w h e n 

b u yi n g a ti c k et].” 
( Citi z e n s’ w or k s h o p) 
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C o n cl u si o n s 
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C o n cl u si o n s 

B ot h st a g e s of r e s e ar c h f o u n d tr u st i n t h e r ail i s l o w, a n d b uil di n g it 
will r e q uir e a cti o n o n s e v er al fr o nt s 

C u st o m er e x p eri e n c e a n d wi d er m e di a n arr ati v e s 

C o m p et e n c e 
It  l o o k s  li k e  r ail  c o m p a ni e s  a n d  

i n d u str y  l e a d er s  c a n’t  r u n  a  
q u alit y  a n d  f u n cti o ni n g  r ail  

s er vi c e. 

M oti v ati o n 
It  f e el s  li k e  r ail  c o m p a ni e s  a n d  

i n d u str y  l e a d er s  d o n’t  w a nt  t o r u n  
a  q u alit y  a n d  f u n cti o ni n g  r ail  

s er vi c e. 

L e a d er s hi p  a n d  
c o m m u ni c ati o n 

R ail  c o m p a ni e s  a n d  i n d u str y  
l e a d er s  ar e  n ot  t a ki n g  t h e  ti m e  t o  
e x pl ai n  t o  m e w h at  t h e y’r e  d oi n g  
a n d  w h y  t hi n g s  s o m eti m e s  g o  

wr o n g. 

T h e p u bli c d o n’t b eli e v e t h e c u st o m er i s at t h e h e art of t h e r ail w a y s y st e m 
a n d t hi s i s w h at i s f u n d a m e nt all y u n d er mi ni n g tr u st i n t h e s e ct or. 
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C o n cl u si o n s 

T h er e i s s o m e c a uti o u s o pti mi s m a m o n g p arti ci p a nt s t h at t h e 
pr o p o s e d n e w n ati o n al a g e n c y c o ul d a d dr e s s s o m e of t h e s e 
pr o bl e m s 

C o m p et e n c e 

• B e a bl e t o s et c o n si st e nt 
st a n d ar d s / t ar g et s. 

• A si n gl e b o d y r e s p o n si bl e 
a n d dri vi n g f or w ar d 
i m pr o v e m e nt s. 

M oti v ati o n 

• B e a bl e t o i n c e nti vi s e T O C s 
wit h t ar g et s t h at p ut 
p a s s e n g er s fir st. 

• A n d h ol d t h e m t o a c c o u nt w h e n 
t h e s e ar e n ot m et. 

L e a d er s hi p a n d 
c o m m u ni c ati o n 

• A si n gl e or g a ni s ati o n w h o 
i s r e s p o n si bl e w h e n t hi n g s 
g o wr o n g. 

• A cl e ar pl a c e f or 
p a s s e n g er s t o g o wit h 
c o m pl ai nt s. 
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C o n cl u si o n s 

P arti ci p a nt s al s o h a v e s o m e cl e ar w at c h o ut s f or t hi s n e w n ati o n al 
a g e n c y 

Al w a y s  b e  
li st e ni n g t o  
p a s s e n g er s 

D o n’t  b e c o m e,  
sl o w  m o vi n g  a n d  

b ur e a u cr ati c 

B e r e gi o n all y  
s e n siti v e 

A n d  c o nt r ol  
f ar e s  
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C o n cl u si o n s 

P a s s e n g er s  will  n e e d t o  b e  c o n vi n c e d t h at t hi s  n e w  n ati o n al  a g e n c y  
i s tr ul y  p utti n g t h e m  at t h e  h e art  of  d e ci si o n  m a ki n g 

C h all e n g e 

P arti ci p a nt s w a nt t hi s n e w 
a g e n c y t o b e li st e ni n g t o t h e m 

a n d p a s s e n g er -f o c u s e d. 

B ut … 

Ar e u n a w ar e of o p p ort u niti e s t o 
e n g a g e i n d e ci si o n m a ki n g a n d 

ar e s c e pti c al t h at t h eir v oi c e s will 
h a v e a g e n ui n e i m p a ct o n 

i m p ort a nt d e ci si o n m a ki n g. 
H o w e v er, m o st p e o pl e d o n’t 

r e all y w a nt t o b e i n v ol v e d i n t hi s 
d e ci si o n m a ki n g pr o c e s s. 

O p p ort u nit y 

• T h e s h a k e -u p m a y b e a n o p p ort u nit y 
t o i ntr o d u c e p a s s e n g er s t o diff er e nt 
w a y s of h a vi n g t h eir v oi c e h e ar d 
b e y o n d t h e c o m pl ai nt s pr o c e d ur e. 

• T o i n still c o nfi d e n c e, t h e n e w a g e n c y 
c o ul d b e v o c al a b o ut a c o m mit m e nt t o 
c o n s ult r e g ul arl y o n t h e t hi n g s t h at 
m att er m o st t o p a s s e n g er s, a n d t o 
s h o w h o w c u st o m er vi e w s h a v e 
i nfl u e n c e d t h e s er vi c e. 
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C o n cl u si o n s 

H o w e v er, s u c c e s s f or t hi s n e w n ati o n al a g e n c y i n t h e p u bli c’ s e y e s 
will ulti m at el y d e p e n d o n it s s u c c e s s at a d dr e s si n g p a s s e n g er s’ 
k e y c o n c er n s 

L a c k  of  
c o m m u ni c ati o n  
w it h  p a s s e n g er s 

L a c k  of  
a c c o u nt a bilit y  

w h e n t hi n g s  g o  
w r o n g 

I n s uffi ci e nt  
c a p a cit y  at  p e a k  

ti m e s 

U nr eli a bilit y P o or  v al u e f or  
m o n e y 

C o m pli c at e d  
pri ci n g  str u ct ur e 

Fr e q u e nt a n d i nfr e q u e nt p a s s e n g er s I nfr e q u e nt p a s s e n g er s 
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