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Samenvatting

Veel reizigers vinden hat- en uitchecken op een station met meerdere vervoerders nog altijd lastig.
Dat blijkt uit de resultaten van een enquédée Reizigersvereniging Rover heeft gehouden ond&25L
reizigers.

Rover vroeg reizigers naar hun ervagngnet het verplicht inen uitchecken tussen verschillende
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dat bijna de helft van de reizigers die met dit fenomeen te maken krijgt, hier nog wel eems tege
problemen aanlooptvan de reizigers die regelmatig moeten omchecken, hgeft %omeerdere keren

bij de verkeerde vervoerdengecheckt. Maar liefst 45,2% van de overstappers vergagtimatig

langs de paaltjes te lopen. Ook gebeurt el eensdat reizigers hun overstap missen door de
verplichtingvoor hetoverstapmeubeln de rij te gaan staammaar liefst 42,2% wade reizigers die

meer dan twee keer per week met de trein reizen, overkomt dit. Bij 16% gebeurt het zelfs vaak. En dan
is er ook nog het financiéle nadeel: 55,2% van de respondenten geeft aan wel eens financiéle schade
te hebben geleden door het omcheakel2,9% van de reizigers geeft zelfs aan dat dit hen vaak of heel
vaak overkomt.

Niet heel verrassend dus dat veel reizigers aangeven het omchecken stressvol te Einddyovenal

veel onbegrip voor het fenomeen. Reizigers herinneren zich een tijdde®Vchipkaart, toen dit

nog niet nodig was. Ook kennen zij veel voorbeelden uit het buitenland waanbheckemiet nodig

is. Duidelijk is, dat ook voor ervaren reizigers het omchecken een bron van stress en frustratie is. Het
omcheckens dan @k een probleem dat dringend om eeplossing vraagt.

Een mogelijke oplossing waaraan wordt gedacht, isreehiele applicatie met GR&paling Uit de
antwoorden op de enquéte blijkt echter dat veel reizigers niet enthousiast zijn over deze oplossing.
Ererzijds omdat veel mensamngeven geen gebruik {eillen) maken \an een smartphone,

anderzijds omdat reizigers niet willen dat vervoerders hun locatieeen applicatikunnenvolgen. Dit
ervaren reizigers als een beperking van hun privRoyer pleiter daarom voor naast een applicatie
naar aanvullende oplossingen te zoeken.



Inleiding
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en vervolgens weer inchecken bij de volgende vervoerdiris eenfoutgevoelig procesOmchecken

vraagt van de reiziger snelheid en alertheid. In het steeds drukker wordende openbaar vervoer is
overstappen een grotere opgave geword&e reiziger moein de gaterhoudenof hij op het juiste

perron is,hoe lang de oerstaptijd isen of de omroep een bericht heeft dat voor hem bedoeld is
Daarnaast moet de reiziger dus ook nog zorgen dat hij niet vergeet tussendeoruit te checken en

dat hij in de juiste volgorde bij de juiste paaltjes langsgaat.

Check=in, check=-uit moeilijk te onthouden

Wanneer treinreizigers beschikken over de juiste kennis van check-in, check-uit
per vervoerder is het moeilijk deze kennis op het juiste moment toe te passen.
Dit heeft te maken met de belasting van het werkgeheugen. Het werkgehmge[n
is een tijdelijke opslagplaats van taakrelevante informatie in de hersenen met
name voor actieve denkprocessen. Van Brienen citeert hierbij uit wetenschap-
pelijke onderzoeken waaruit blijkt dat het werkgeheugen maximaal 5-8 items
kan onthouden. Bij een overstap moet de reiziger al veel zaken onthouden, zoals
perronnummer, vertrektijd, looproute, bagage et cetera. De check-in, check-uit
handelingen kunnen door deze concurrentie met andere belasting van het werk-

geheugen verdwijnen uit het denken van de reiziger.

*Commisie Permanente Structuur; Het spoor naar slagkracht; juni 2011

Bij 221.000 reizen was ar 2017sprake van een incomplete transactie, waarbij heten uitchecken

dusniet goed is gegaan. Hierdoor kan een verkeerd bedrag voor een reis in rekening worden gebracht.
Reizigers kunnen ditchteraflaten corrigeren, maawanneer de reiziger de fout niet doorheeft zal hij

dus al snebnnodig te veel betalen. Reizigareldenbovendien dat zij doode tijd die zij voohet
omcheckemodig hebbengen overstap tussen verschillende vervoerdaranenmissen. Het
omcheckenwordt als een last ervaren en heeft dus een negatief effect op het reiscomfort.

Al jaren wordtgesproken oveeen oplossing voor dit probleem. Het wegnemen van het tussentijds
omchecken zou reizigers jaarlijks minimaal 1,3 miljeero besparent Omdat de huidige oehipkaart
op termijn vervangen gaat worden door een nieuw systebeeft het NOVB beslotetle mogéijkheid
vanenkelvoudig inen uitcheckerenkelbinnen het nieuwebetaakysteem te onderzoeken.
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vooral bij de incidentele reizigers is, want mensen die @dig hetzelfde traject doen, weten het
AyltdzaaSy 6St Sy o0A2 KSy2xa KSO Ay Kdzy LI GNBR2Y

! Ministerie van I&WVervolgaanpak overstapproblematiek ©Nipkaart IENW/BSK019/10910 4 februari 2019
2 Staatssecretaris van Veldhovean der Meerverslag AO Commissie 1828 645, nr. 71026 september 2019

3



Reizigersvereniging Rover hesfiddels een enquéteeizigers gevraagd naar hun ervaringen en
beleving van hebmcheckerbij een reis met meerdere treinvervoerders. Daarndsasbben wij
reizigers gevraagd naar de bereidheid om middels een mobiele applicatie mdteB&$g reisdata
beschikbaar te stellergen oplossingoor de batenverdeling van vervoerdet® momenteel @ tafel
ligt. Tevens hebben respondenten de mogelijkheid gehad om opmerkingen achter te laten.

Steekproef
Rover heefde enquéte aangeboderia www.omchecken.nVia de website van Rover en

Treinreiziger.nl, sociale media en stickers metd@Bes bij ovestappalen op perrons werden reizigers
aangemoedigd de enquéte in te vullen. In totaal waren er 1.425 respondenten.



Problemen bijomcheckentussen verschillendéreinvervoerders

Verkeerd in of uitchecken

Van alle respondenten is 61% wel eens bij de verkeerde vervoerdarurngecheckt. 30,8% van de
respondentermaakte dit zelfs meerdere keren melee reisfrequentie van de respondenten is hier

niet op van invloedde mate waarin reizigers geconfronteerd worden met een overstap tussen
vervoerderds datwel. Bij reizigers die regelmatig een overstap tussen verschillende treinvervoerders
hebben doet 39,1% hebmcheckenmet enige regelmaat verkeerd. Hiermee geven gars aan dat
gewenning niet leidt tot minder fouten bij het4of uitchecken bij de verkeerde vervoerder.

Mate waarin reizigers verkeerd omchecken in relatie tot hun reisfrequentie

Minder dan 1 keer per maand 44.5% “
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De mate waarin reizigers verkeerd omchecken in relatie tot in hoeverre zij regelmatig, soms of zelden tot nooit
overstappen tussen treinvervoerders
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Vergeten tussendoor #en uit te checken

60,9% van de respondenten is wel eens vergeten om bij een overstap tussen vervoerders tussendoor
in- en uit te checken. Dit gebeurt bij 33,4% van de respondenten zelfs soms tot heel vaak. Hier geldt
eveneens dat de reisfrequentie geen invloed heeft op de mate waarin deze reizegasichecken
vergeten maarwel de mate waarin zij geconfronteerd worderetreen overstapnet
omcheckverplichtingVan de reizigers die regelmatig moeten omchecken tussen verschillende
treinvervoerders vergeet 45,2% dit met enige regelmaat te doen. Hieruit is te concluderen dat
gewenning niet bij iedere reiziger leidt tot hedorkomenvan fouten bij omchecken.

Mate waarin reizigers vergeten om te checken in relatie tot hun reisfrequentie

Minder dan 1 keer per maand 32.3%
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Overstap gemist vanwege het tussendooren uitchecken

Van alle respondenten heeft 57,1% aangegeven wel eens een overstap te hebben gemist vanwege het
moeten omchecken. Van alle respondenten geeft 11,5% aan dit vaak of erg vaak mee te maken. Hier
valt het op dat dit vaker voorkomt naar mate er meer gereisdditat6% van de respondenten die

meer dan twee keer per week met de treinggoverkomt het vaak of heel vaak dat zij door het
tussendoor omchecken hun overstapssen

Mate waarin reizigers hun overstap missen door het omchecken in relatie tot hun reisfreguentie
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Financiéle benadeling vanwege het tussendoeemuitchecken

Reizigers kunnen door het omchecken geconfronteerd worden met financiéle benadting.
bepaalde tijdstippen vervalt na de incheck bij een andere vervoerder het reaffl@prting of vrij
reizen in de dalurerBij hetonjuist omcheckenvordt de reis een incomplete transactie, waarbij de
reiziger in het slechtste geval wel bij twee vervoerders de volle instapborg zal hebben b&taalde
reizigers die de enquéte hebben ingevuld geeft 55,2%0dwd zij wel eens financieel benadeeld zijn
door het omchecken. 12,9% van de respondenten geeft zelfs aan dat dit hen vaak of heel vaak
overkomt.

Een meerderheid van de respondenten geeft aahade te hebben geleden dobet huidige ov
betaalsysteenwaarbij moet worden inen uitgecheckt bij iedere vervoerdetj het door het missen
van een overstap aloor een financieel nadeeHet valt op dat meer ervaren reizigers niet aangeven
minder fouten te maken bij het overstappenminder schade te leide De opmerkingen van de
staatssecretariglat fouten bij het omchecken niet gemaakt worden door ervaren reizjgessden

door de resultaten vameze enquéte tegengesproken.



