BIJLAGEN

Overzicht tarieven 2024

Klanttevredenheidsonderzoeken CROW

in opdracht concessieverlener

- Ameland

- Schiermonnikoog

Tevredenheidsonderzoek reirigers Stenden in opdracht WPD




38 | Vervoerplan Wagenborg Passogiersdiensten

mWAﬁNBORG PASSAGIERSDIENSTEN

BIJLAGE |

Prijs Zomertarief Inclusief

AMELAND-HOLWERT 01/04 tim toeristen-
Tarieven 2024, inclusief 8% btw 008 bulatting
Soort tarief *
Eilandbezoekers
Retour Veerdienst
Volwassene 16,45 198,35 2,00
Kind 4 t/m 11 jaar 9,25 10,65 2,00
Kind 0 t/m 3 jaar gratis gratis gratis
Groep volwassene™* 15,00 17,60 2,00
Groep kind 4 t/m 11 jaar™™ 8,50 9,80 2,00
Retour 1x veerdienst 1x sneldienst
Volwassene 25,05 27.95 2,00
Kind 4 tm 11 jaar 17,85 19.25 2,00
Kind 0 t/m 3 jaar gralis gratis gralis
Retour Sneldienst
Voiwassene 33,70 36,60 2,00
Kind 4 t/m 11 jaar 26,50 27,90 2,00
Kind 0 t/m 3 jaar gratis gratis gratis
EEMQ reis

sen mogelijk vanaf het eiland
Veerdienst
Volwassene 7,20 8,65
Kind 4 ¥m 11 jaar 3,60 4,30
Kind 0 t/m 3 jaar gratis gratis
Sneldienst
Volwassene 15,85 17.30
Kind 4 t/m 11 jaar 12,25 12,95
Kind 0 Um 3 jaar gratis gratis
Wagenborgpas 7.50
Retour veerdienst
10 vaartentegoed veerdienst volwassene™ 150,10 176,15 20,00
20 vaartentegoed veerdienst volwassene** 271,30 317,60 40,00
Enkele reis sneldienst
Toeslagticket sneldienst” B.685
10 vaartentegoed sneldienst™* 77,90
20 vaarientegoed sneldienst™ 138,45
alleen in combinatie met een geldig veerdiensttickel
Mee aan boord
Hond 7.25 8,65
Rijwiel 10,10 12,15
Rijwieldrager (incl. daarop geplaatste fietsen) 19,05 22,85
Kar 725 8,65
Bromfiets/scooter 20,20 2430
Motor 25,80 31,05
Voertuig tot 5,5 m (excl. inzittenden) 103,50 124,20
10-vaartentegoed voertuig tot 55 m ** 931,50 1117,80
Voertuig >5,5 m, mex. breedte 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 2540 3045
Voertuig >5,5 m, breder dan 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 50,80 60,90
Voertuig >5,5 m, gevaarlijke stoffen, per meter (incl. chauffeur) 50,80 60,90
Caravanfaanhangwagen, max. breedte 2,60 m, per meter 25,40 30,45
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mWAGENBORG PASSAGIERSDIENSTEN

Eorenzen

Retour veerdienst

10-vaartentegoed veerdienst 58,00
Halfjaarabonnement veerdienst volwassene 90,60
Ei

Retour veerdienst

Volwassene 7.25
Kind 4 Ym 11 jear 3.60
Kind 0 ¥Ym 3 jaar gratis
10 vaartentegoed veerdienst volwassene 58,00
10 vaartentegoed veerdienst kind 4 tm 11 jaar 28,80
Halfjaarabonnement veerdienst volwassene 90,60
Halfjaarabonnement veerdienst kind 4 t/m 11 jaar 4500
Enkele reis sneldienst

Toeslagticket sneldienst™ 8,65
10 vaartentegoed sneldienst** 77,80
20 vaartentegoed sneldienst** 138 45
alleen in combinatie met een geldig veerdienstticket

Mee aan boord

Hond 3,860
Rijwiel 5,05
Rijwieldrager (incl. daarop geplaatste fietsen) 10,15
Kar 3,80
Bromfiets/scooter 12,15
Motor 15,55
5-vaartentegoed motor 62,20
Voertuig tot 5,5 m (excl, inzittenden) 62,10
5-vaartentegoed voertuig tot 5,6 m 248,40
Voertuig >5,5 m, max. breedte 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 19,05
Voertuig >5 5 m, breder dan 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 38,10
Voertuig >5,5 m, gevaarlijke stoffen, per meter (incl. chauffeur) 38,10
Caravanfaanhangwagen, max. breedte 2,60 m, per meter 15,25

Per 1 januari zijn tickets met tarieven van voorgaande jaren niet meer geldig, m.u.v. meervaartentagoeden.

¢ Een foeslagticket voor de sneldienst (altijd ankele reis) Is alleen te bosken voor Wagenborg Pashouders en geldig in combinatie met
2en geldig vervoersbewijs voor de veerdienst.

=" De Wagenborgpas met 10~ en 20-vaartentegoed s niet persoons- of voentuig gebonden. De legoeden voor de veerdienst zijn één
keer per dag vocr één persoonivaertuig te gebruiken Wanneer het tegoed vocr 1 april gexcent is, hoefi men geen zomertoesiag te
betalen,

- Het groepstarief is uitsiutend van toepassing op overtochten met de veerdienst voor groepen vanal 15 personen, mits de overtecht
minimaal een dag van tevoran bij ons is aangemeld en de groep de overtocht gezamenlijk maakt
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mWAGENBORG PASSAGIERSDIENSTEN

Prijs | Zomertarief Inclusief

LAUWERSOOG-SCHIERMONNIKOOG | 01.04 Ym toeristen-
Tarieven 2024, inclusief €% biw |- 30109 Bahanting
Soort tarief * l

\
Niet pashouders
Retour Veerdienst ‘
Volwassene 16,65 19,55 2,19
Kind 4 tUm 11 jaar 9,40 10,85 2,19
Kind 0 t/m 3 jaar gratis gratis gratis
Groep volwassene™* 15,20 17,80 2,19
Groep kind 4 t/m 11 jaar*** 8,70 10,00 2,19
Retour 1x veerdienst 1x sneldienst
Volwassene 25,25 28,15 2,19
Kind 4 t/m 11 jaar 18,05 19,45 219
Kind 0 /m 3 jaar gratis gratis gratis
Retour Sneldienst
Volwassene 33,90 36,80 2,19
Kind 4 Um 11 jaar 28,70 28,10 219
Kind D t/m 3 jaar gratis gratis gratis
Enkele reis
alleen mogelijk vanaf het eiland
Veerdienst
Volwassene 7.20 8,65
Kind 4 t/m 11 jaar 3,60 4,30
Kind O t/m 3 jaar gratis gratis
Sneldienst
Vaolwassene 15,85 17.30
Kind 4 t/m 11 jaar 12,25 12,85
Kind O /m 3 jaar gratis gratis
Pashouders
Wagenborgpas 7,50
Retour veerdienst ‘
10 vaartenlegoed veerdienst volwassene™ 152,00 178,05 2190 |
20 vaartentegoed veerdienst volwassene™* 27510 | 321,40 4380
Enkele reis sneldienst
Toeslagticket sneldienst™ 8,65
10 vaartentegoed sneldienst™ 77,80
20 vaartentegoed sneldienst”™* 138,45
alleen in combinatie met een geldig veerdienstticke!
Mee aan boord '
Hond 7,25 8,65
Rijwiel 10,10 12,15
Rijwieldrager (incl. daarcp geplaatste fietsen) 19,05 22,85
Kar 7,25 8,65
Bromfiets/scooter 20,20 24 30
Motor 25,90 31,05
Voeriuig tot 5,5 m (excl. inzittenden) 103,50 124 20
10-vaartentegoed voertuig tot 5,5 m ** 931,50 1117,80
Voertuig >5,5 m, max. breedie 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 25,40 30,45
Voertuig >5,5 m, breder dan 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 50,80 60,90
Voertuig >5.5 m, gevaarlijke stoffen, per meter (incl. chauffeur) 50,80 80,90
Caravan/aanhangwagen, max. breedte 2,6C m, per meter 2540 30,45
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mWAGENBORG PASSAGIERSDIENSTEN

Eorenzen
Retour veerdienst 58,00
10-vaartentegoed veerdienst 80,60
Halfjaarabonnement veerdienst volwassene ‘
Eilanders
Retour veerdienst 7,25
Volwassene 3,60 ‘
Kind 4 Um 11 jaar gretis
Kind 0 tUm 3 jaar

58,00
10 vaartentegoed veerdienst volwassene 28,80
10 vaartentegoed veerdienst kind 4 t/m 11 Jaar 80,60
Halfjaarabonnement veerdienst volwassene 45,00
Halfjaarabonnement veerdienst kind 4 t/m 11 jaar
Enkele reis sneldienst 8,65
Toeslagticket sneldienst™ 77.90
10 vaartentegoed sneldienst™* 138,45
20 vaarientegoed sneldienst™
alleen in combinatie met een geldig veerdienstlickel
Mee aan boord 3,60
Hond 5,05
Rijwiel 10,15
Rijwieldrager (incl. daarop geplaatste fietsen) 3,60
Kar 12,15
Bromfiets/scooter 15,55
Motor 62,20
S-vaarientegoed motor 62,10
Voertuig tot 5,5 m (excl. inzittenden) 248,40
5-vaartentegoed voertuig tot 5,5 m 18,05
Voertuig >5,5 m, max, breedte 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 38,10
Voeriuig >5,5 m, breder dan 2,60 m, per meter (incl. chauffeur) 38,10
Voertuig >5,5 m, gevaarlijke stoffen, per meter (incl. chauffeur) 15,25
Caravan/aanhangwagen, max. breedte 2,60 m, per meter

Per 1 januari zijn fickets met tarieven van voorgasnde jaren niet meer geldig, m.u.v. meervaartentegoaden.

¥ Een toeslagticket voor de sneldienst (altijd enkeie reis) is alleen te boaken voor Wagenborg Pashouders en geldig in combinatie met
een geldig vervoersbewijs voor de veerdienst.

- De Wagenborgpas met 10- en 20-vaartentegoed I8 niet perscons- of voertuig gebonden. De tegoeden voor de veerdienst zijn een
keer per dag voor &8n persoon/vaertuig te gebruiken, Wanneer het tegoed veor 1 april gesocht is, hoeft men geen zomericeslag te
betalen.

L Het groepstarief is utsluitend van toepassing op overtachten met de veerdienst voor groepen vanafl 15 personen, mits de avertocht
minimaal e=n dag van tevoren bij ons is aangemeld en de groep de overiocht gezameniijk maakt,

wiww.wpd.nl \‘
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university of
applied sciences

European

STENDEN i

Institute

1

Tevredenheidsonderzoek reizigers
Wagenborg Passagiersdiensten B.\V. 2023

Wie zijn de reizigers van en naar Ameland en Schiermonnikoog en hoe kijken zij aan
tegen de diensten- en serviceverlening die Wagenborg Passagiersdiensten aanbiedt?

Ameland en Schiermaonnikoog

Ben Wielenga MSc

European Tourism Futures Institute (ETFI)
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Voorwoord

In dit rapport worden de resultaten gepresenteerd van het onderzoek dat Wagenborg
Passagiersdiensten B.V. door het European Tourism Futures Institute (ETFI), verbonden aan NHL
Stenden Hogeschool, in 2023 heeft laten uitvoeren onder reizigers op de veer- en sneldiensten van en
naar Ameland en Schiermonnikoog. Dit rapport heeft als doel de tevredenheid van reizigers uit te
lichten met betrekking tot een verscheidenheid aan onderdelen op de diensten, in de wachtruimtes

op de eilanden en aan de wal en op de overige terreinen van Wagenborg.

Als onderzoeksinstituut hebben wij met plezier gewerkt aan de totstandkoming van het rapport en
hopen dat die ook naar volle tevredenheid is van de organisatie. Het European Tourism Futures
Institute (ETFI) van NHL Stenden University of Applied Sciences wil haar dank uitspreken naar alle

betrokkenen die hun madewerking hebben verleend aan de totstandkoming van dit rapport.

Ben Wielenga

November 2023
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1. Inleiding
Wagenborg Passagiersdiensten vaart al decennialang tussen Holwerd- Ameland en Lauwersoog-

Schiermonnikoog, waarbi] het per jaar honderdduizenden reizigers overzet. Het overgrote deel van
hen is (zeer) tevreden over hoe hun reis met een dienst van Wagenborg verloopt, maar er zijn ook
kritische noten te horen. Het European Tourism Futures Institute (ETFI) van NHL Stenden Hogeschool
voert daarom jaarlijks een onderzoek uit onder de reizigers die met Wagenborg reizen om niet alleen
inzichten te geven in de tevredenheid van reizigers, maar ook in de kenmerken van hen die met de
rederij overvaren naar een van de eilanden. NHL Stenden Hogeschool en ETFI voeren reeds sinds het

jaar 2005 de tevredenheidsonderzoeken uit vaor Wagenborg.

1.1. Doel van het onderzoek
Het doel van het onderzoek is om te bepalen wie de reizigers van en naar Ameland en

Schiermonnikoog zijn en hoe zij aankijken tegen de diensten- en serviceverlening die de rederij

aanbiedt.

1.2. Leeswijzer
Dit rapport geeft inzicht in de resultaten van het voor- en hoofdseizoen. De resultaten van het herfst-

en winterseizoen worden in februari 2024 verwacht. In hoofdstuk 2 wordt allereerst de methode die
voor het onderzoek is gebruikt geschetst. Hierin worden de opzet van het onderzoek besproken, de
achtergrondkenmerken van de studie en de onderdelen die zijn onderzocht. Hoofdstuk 3 gaat in op
de waarderingen die reizigers gegeven hebben op de diensten- en serviceverlening van Wagenborg
Passagiersdiensten op de diensten van en naar Ameland en Schiermonnikoog. Er wordt een overzicht
gegeven van de waarderingen van reizigers van de laatste drie jaar (2021, 2022, 2023) om
veranderingen te kunnen duiden en een uitsplitsing tussen veer- en sneldienstreizigers. Bovendien
wordt in dit hoofdstuk een overzicht gegeven van de aanmerkingen die reizigers hebben op de
verschillende aspecten op het moment dat deze beneden het rapportcijfer gescoord hebben. In
hoofdstuk 4 worden de wensen en behoeften van reizigers uitgelicht met betrekking tot het
bagagevervoer, de communicatiemiddelen waar reizigers hun voorkeur naar vitgaat en de voorkeuren
voor betaalmiddelen, en de behoefte van reizigers ten aanzien van een reserveringsmogelijkheid voor
een zitplaats aan boord. Hoofdstuk 5 schetst de belangrijkste achtergrondkenmerken van de reizigers,

waarna hoofdstuk 6 kort de belangrijkste conclusies van deze onderzoeksperiode uitlicht.
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2. Methode
In dit hoofdstuk wordt de methode beschreven die voor dit onderzoek is toegepast. Hier wordt

specifiek gekeken naar de opzet van het onderzoek, de achtergrandkenmerken van de studie en de

onderdelen die aan reizigers is voorgelegd.

2.1.Opzet van het onderzoek
Voor het onderzaek naar de tevredenheid van reizigers die met Wagenborg Passagiersdiensten naar

Ameland of Schiermonnikoog reizen, wordt elke onderzoekronde dezelfde vragenlijst gehanteerd.
Deze wordt fysiek afgenomen onder reizigers die (voornemens zijn om) van en naar Ameland en
Schiermonnikoog (te) reizen. De vragenlijst wordt iedere onderzoekronde opnieuw bekeken en
beoordeeld door het ETFI en medewerkers van Wagenborg Passagiersdiensten. Waar nodig vinden er
kleine wijzigingen plaats zoals het schrappen van bepaalde vragen en/cf het toevoegen van bepaalde

onderdelen. Deze brengen de vergelijkbaarheid van de data met eerdere jaren echter nietin gevaar.

Voor het veldwerk is gebruik gemaakt van een professioneel veldwerkbureau die gekwalificeerde
enquéteurs de vragenlijsten liet afnemen onder reizigers aan boord van een van de diensten, maar
ook op de terreinen van Wagenborg zoals op de parkeerterreinen en in de terminals. Het veldwerk
voor deze onderzoekronde heeft op drukke momenten (zoals bijvoorbeeld tijdens en rondom Pasen,
in vakanties, tijdens werktijden) plaatsgevonden op doordeweekse en in weekenddagen in het voor-
{lente), hoofd- (zomer) en naseizoen (herfst en winter). Voor deze spreiding is gekozen om
bijvoorbeeld dagjesmensen, weekendbezoekers, vakantiegasten en zakelijk reizende respondenten te
kunnen bereiken, om zo te kunnen waarborgen dat er een verscheldenheid aan respondenten en
meningen in de steekproef terecht zou komen. Ten opzichte van eerdere onderzoekrondes is er in
deze ronde voor gekozen om een aantal veldwerkmomenten in de herfst- en winterperiode plaats te
laten vinden, om ook de mening van reizigers mee te kunnen nemen diein deze periode gebruikmaken
van de diensten van Wagenborg Passagiersdiensten. De resultaten van dat seizoen worden in februari

verwacht. Dit tussenrapport geeft inzicht in de resultaten van het lente- en zomerseizoen.

2.2. Achtergrondkenmerken van de studie
in totaal zijn er in het voor- en hoofdseizoen 1.945 respondenten verzameld. In het voorseizoen van

2023 waren dat 1.058 respondenten, in het hoofdseizoen 887. In tabel 1is de verdeling te zien van de
respondenten die op de verschillende onderzoekmomenten een vragenlijst hebben ingevuld, en op

welke dienst dat heeft plaatsgevonden.

ke e
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Onderzoekmoment Ameland | Schiermonnikoog |
Goede Vrijdag 107 94
Paasweekend 108 104
Meivakantie 208 128
Gewone dag o 0 148
Begin Pinksterweekend 161 0
Begin zomervakantie midden 167 0
Gewone dag / Zomervakantie zuid 80 0
Begin zomervakantie noord 0 143
Zomervakantie noord, midden, zuid 98 0
Zomervakantie noord, zuid, midden 0 112
aflopend
Zomervakantie noord 0 104
Zomervakantie noord } 0 94
Gewone dag \ 79 0
Totaal | 1018 927

Tabel 1. Onderzoekmomenten in het voor- en hoofdseizoen
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In tabel 2 is de verdeling van de respondenten te zien over de eilanden. In totaal zijn er 1.018

respondenten verzameld op de dienst Ameland en 927 op de dienst Schiermonnikoog. Zo’n 50,6% van

de respondenten van de respondenten die van en naar Ameland reisden vulden op de heenreis een

vragenlijst in. 49,4% deed dat op de terugreis. Voor Schiermonnikoog betrof dat 53,6% op de heenreis

en 46,4% op de terugreis.
Aantal %
Ameland 1018 52,3%
Schiermonnikoog 927 47,7%
Totaal 1945 100,0%

Tabel 2. Verdeling respondenten per eiland

Er is zowel onder reizigers op de veer- als op de sneldienst geBnquéteerd. Op de veerdienst zijn in

totaal 1.392 respondenten opgehaald, op de sneldienst waren dat er 553. Op de veerdienst van en

naar Ameland zijn in totaal 666 respondenten opgehaald en 352 op de sneldienst. Voor

Schiermonnikoog waren dat 726 op de veerdienst en 201 op de sneldienst (tabel 3].

Veerdienst | Sneldienst Totaal

Ameland 666 352 1018
Schiermonnikoog 726 201 927
Totaal 1392 553 1945

Tabel 3. Verdeling respondenten per dienst
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De gemiddelde leeftijd van de respondenten op de diensten van en naar Ameland was 43,7 jaar

oud. Op Schiermonnikoog waren de respondenten gemiddeld wat ouder met 48,9 jaar oud.

2.3.Onderdelen die zijn onderzocht
De vragenlijst die aan reizigers van en naar Ameland en Schiermonnikoog is voorgelegd, bestond uit

drie delen:

1. Een deel die reizigers vroeg om voor ieder kwaliteitsaspect waarmee zij te maken hebben
gehad een waardering te geven. In totaal waren er voor Amelandreizigers 40 aspecten om te
beoordelen, voor Schiermonnikoog waren dat er 39;

2. Eendeel om de wensen en behoeften ten aanzien van een aantal aspecten kenbaar te maken.
Dat waren bijvoorbeeld de huidige wijze van bagagevervoer, de wens van reizigers ten aanzien
van het gebruik van communicatiemiddelen om in contact te kunnen treden met Wagenborg
en betaalmiddelen om mee te kunnen betalen bij Wagenborg, en de behoefte van reizigers
ten aanzien van een reserveringsmogelijkheid aan boord;

3. Een deel om de (persoonlijke) kenmerken van reizigers te achterhalen zoals, herkomst,
leeftijd, opleidingsniveau, frequentie van het gebruik van een dienst van Wagenborg en de

wijze van aanschaf van tickets.
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3. Waardering diensten- en serviceverlening Ameland en Schiermonnikoog
In dit hoofdstuk volgen de waarderingen van reizigers voor de specifieke onderdelen die aan hen

voorgelegd zijn. Reizigers vulden waarderingen in voor de verschillende serviceaspecten die voor hen
van toepassing zijn geweest. Voor de verschillende diensten van en naar Ameland en Schiermonnikoog
zijn de volgende uitsplitsingen in de waarderingen gemaakt, De tabellen zijn tevens op basis van

onderstaande volgorde gepresenteerd:

» Historisch overzicht van de waarderingen van alle reizigers die in de afgelopen drie jaar
van/naar Ameland of Schiermonnikoog zijn overgevaren;
e Waarderingen van reizigers die met de veer- of sneldienst van/naar Ameland zijn
avergevaren;
e Waarderingen van reizigers die met de veer- of sneldienst van/naar Schiermonnikoog zijn
overgevaren.
3.1. Historisch overzicht van de waarderingen van alle reizigers
In de tabellen 4 en 5 zijn de waarderingen te zien die alle reizigers hebben gegeven op de verschillende
aspecten waarmee zij in aanraking zijn gekomen op de diensten van en naar Ameland en
Schiermonnikoog. In groen weergegeven zijn de waarderingen die in 2023 zijn gestegen ten opzichte
van 2022. In rood weergegeven zijn de waarderingen die in 2023 zijn gedaald ten cpzichte van 2022,
Dikgedrukt ziin de grootste verschillen die in 2023 waargenomen zijn ten opzichte van het voorgaande
jaar. Geel gearceerd zijn de waarderingen die in 2023 gelijk zijn gebleven ten opzichte van 2022.
3.1.1.  Waarderingen van alle reizigers op de diensten van en naar Amealand
Weliswaar krijgen alle aspecten op de diensten van en naar Ameland een (ruime) voldoende, wat
opvalt in onderstaande tabel is dat geen enkel aspect in 2023 hoger scoorde dan in 2022: van de 40
aspecten die aan reizigers zijn voorgelegd, scoorden 29 van de 40 onderdelen een lager gemiddelde

in 2023 dan in het voorgaande jaar. EIf aspecten scoorden dezelfde waardering in 2023.

De grootste daler in 2023 betrof de wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon, die in 2023
0,6 punt lager scoorde vergeleken met 2022. Ook de telefonische inlichtingen en informatie met
betrekking tot prijzen en afvaarten en de wachttijden bij de chat scoorden flink lager in 2023, met elk
0,5 punt minder dan in 2022. De tevredenheid met de overtocht als geheel daalde met 0,3 punt van

een 8,2 in 2022 naareen 7,9 in 2023,
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De zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht (6,6) en de zitmogelijkheden

en comfort in de terminal (6,9) scoorden de laagste waarderingen. Het totaalgemiddelde scoorde met

een 7,8 weliswaar een goede voldoende, het cijfer valt wel 0,2 punt lager uit ten opzichte van 2022.

Ameland Waarderingen per jaar
Aspect 21 | ‘22 | ‘23 | Verschil
t.o.v. 22
Telefonische inlichtingen en informatie m.b.t. prijzen en afvaarten 82 |84 (79 |-05
Klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal 84 |85 |83 0,2
Wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon 73 |76 |70 |-06
Wachttijden bij de kassa 83 |85 |83 0,2
Wachttijden bij de chat 79 |82 7,7 |-0,5
Wachtruimte in de terminal 74 |76 |73 |-03
Catering 7,1 176 [76
Gebruiksvriendelijkheid website 80 (82 |81 0,1
 Procedure m.b.t. autoreserveringen / groepsaanmeldingen 82 183 [79 |-04

Online mogelijkheid om tickets te bestellen via de website 86 |86 |85 0.1
Gebruiksvriendelijkheid bestelproces 80 (85 |83 |-02
Reserveringsmogelijkheid voor fietsen - 85 |84 |-04
Informatievoorziening op de website wpd.nl 82 |82 |80 |-02
Informatievoorziening op sociale media - 76 |75 01
Informatievoorzieningen in en rond de terminal (bijv.: schermen met info) 79 |80 |79 |-D1
Informatievoorzieningen aan boord van de veer- en of sneldienst 78 |78 |78
Bewegwijzering naar de autokassa - 81 (80 |-D1
Het parkeerterrein 75 |28 |78
Indien geparkeerd op P2: pendelservice van het parkeerterrein naar de terminal

- 2,7 7,4 -0,3
Bewegwijzering op het terrein van Wagenborg (bijv.: op de parkeerterreinen, naar de
terminal) 2,7 7.8 7.8
Bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen - 78 |25 |-03
Bewegwijzering in de terminal (bijv.: bordje naar de toiletten) 78 |80 |80
Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneldienst (bijv.: bordje die de uitgang
vermeld) 78 [80 |80
Vervoer van de bagage met de bagagewagens op de veerdienst - 82 |82
Meenemen van de (hand)bagage aan boord van de veer- en/of sneldienst - 83 |83
Stallen van fietsen aan boord - 73 |73
Procedure van het op- en afrijden van de auto’s en/of ander gemotoriseerd vervoer

80 |83 [81 |02
Wijze waarop fietsers aan en van boord gaan - 77 |75 -0,2
In- en ontschepen, de wijze waarop lopende passagiers aan en van boord gaan 82 |80 |02
Zitmogelijkheden en comfort binnen op de veerdienst 82 |81 0,1
Zitmogelijkheden en comfort buiten op de veerdienst - 77 |76 |-01
Zitmogelijkheden en comfort op de sneldienst - 82 |81 |01
Zitmogelijkheden en comfort in de terminal - 71 |69 |-02
Zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht = 68 |66 |02
Sanitaire voorzieningen in de terminal 73 |73 |72 0,1
Sanitaire voorzieningen aan boord van het schip 77 |77 |76 |01
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Behulpzaamheid van het personeel in de terminal of bij de kassa (bijv.:

ticketverkoop, catering) 80 |83 |83

Behulpzaamheid van het personesl aan boord van het schip 81 |83 |83

Prijs van het ticket in relatie tot de reis en de service 72 |74 |71 |-D03

Tevredenheid met de overtocht als geheel 80 182 |79 |-03
Totaalgemiddelde | 7,8 |80 [78 | -02

Tabel 4. Waarderingen van alle reizigers op de diensten van en naar Ameland

3.1.2. Waarderingen van alle reizigers op de diensten van en naar Schiermonnikoog
Op de diensten van en naar Schiermonnikoog scoorden alle aspecten in 2023 een hogere of dezelfde

waardering als in 2022. Geen enkel aspect scoorde in 2023 lager dan in het voorgaande jaar. 28

aspecten scoorden in 2023 hoger dan in 2022 en 12 aspecten scoorden dezelfde waardering. De

grootste stijger was het aspect het stallen van fietsen aan boord, met een stijging van 0,4 punt. De

klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal, de bewegwijzering op het terrein voor het

inchecken van fietsen, de wijze waarop fietsers aan en van boord gaan en de zitmogelijkheden en

comfort op de sneldienst scoorden 0,3 punt hoger dan in 2022.

De laagste waardering werd gegeven aan de zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de

buitenlucht. Dit aspect ontving werd gemiddeld met een 6,7 beoordeeld. De tevredenheid met de

overtocht als geheel bleef stabiel, Het totaalgemiddelde scoorde met een 8,0 20°n 0,2 punt hoger dan

in 2022.
Schiermennikoog Waarderingen per jaar
Aspect 21 | ‘22 | ‘23 | Verschil
t.o.v. ‘22
Telefanische inlichtingen en informatie m.b.L. prijzen en afvaarten 80 |81 |81
Klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal 82 |82 |85 |+0,3
Wachttijden bij de kiantenservice aan de telefoon 76 |76 |27 |+01
Wachttijden bi) de kassa 84 |82 |84 |+02
Wachttijden bij de chat 74 |81 |82 |~+01
Wachtruimte in de terminal 727 |79 |79
Catering 75 |78 |79 [+01
Gebruiksvriendelijkheid website 80 |81 |81
Procedure m.b.t. autoreserveringen / groepsaanmeldingen 78 |79 [79
Oniine mogelijkheid om tickets te bestellen via de website 88 |85 [86 |-+01
Gebruiksvriendelijkheid bestelproces 82 |84 |84
Reserveringsmogelijkheid voor fietsen - 84 |86 |+02
Informatievoorziening op de website wpd.n! 82 (81 |82 |+01
Informatievoorziening op saciale media - 7,7 |76 |-01
Informatievoorzieningen in en rond de terminal (bijv.: schermen met info) 78 |79 |80 |+01
Informatievoorzieningen aan boord van de veer- en of sneldienst 78 179 |80 |[+01
Bewegwijzering naar de autokassa - 79 |81 |+02
Het parkeerterrein 77 |76 7,2! +0,2 ,
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Bewegwijzering op het terrein van Wagenborg (bijv.: op de parkeerterreinen, naar
de terminal) 78 |77 |78 | +0.1
Bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen - 7,7 |80 |+0.3
Bewegwijzering in de terminal (bijv.: bordje naar de toiletten) 80 |79 [80 [+01
Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneidienst (bijv.: bordje die de uitgang
vermeld) 79 (79 [81 |=+02
Vervoer van de bagage met de bagagewagens op de veerdienst 82 |81 |82 |+01
Meenemen van de (hand)bagage aan boord van de veer- en/of sneldienst - 82 183 |+01
Stallen van fietsen aan boord - 72 |76 | +0,4
Procedure van het op- en afrijden van de aute’s en/of ander gemotoriseerd vervoer
78 |80 |82 +0,2
Wijze waarop fietsers aan en van boord gaan - 76 |79 | +0,3
In- en ontschepen, de wijze waarop lopende passagiers aan en van boord gaan - 79 [81 | 402
Zitmogelijkheden en comfort binnen op de veerdienst 2 81 |82 |+01
Zitmogelijkheden en comfort buiten op de veerdienst 76 |76
Zitmogelijkheden en comfort op de sneldienst - 7.8 |81 |+03
Zitmogelijkheden en comfort in de terminal - 7.3 | 7.3
Zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht - 6,7 |67
Sanitaire voorzieningen in de terminal 76 |76 |76
Sanitaire voorzieningen aan boord van het schip 78 |78 |78
Behulpzaamheid van het personeel in de terminal of bij de kassa (bijv.:
ticketverkoop, catering) 81 |82 |84 |+02
Behulpzaamheid van het personeel aan boord van het schip 82 (83 [84 | +01
Prijs van het ticket in relatie tot de reis en de service 75 |75 |25
Tevredenheid met de overtocht als geheel 80 [82 |82
Totaalgemiddelde | 7,8 |78 |80 |+0.2

Tabel 5. Waarderingen van alle reizigers op de diensten van en naar Schiermonnikoog

3.2, Waarderingen van veer- en sneldienstreizigers
Worden de waarderingen op van de veer- en sneldienst gesplitst, dan komen de volgende
waarderingen per dienst en eiland aan het licht. In de tabellen 6, 7, 8, 9 zijn de waarderingen te zien
die de verschillende reizigers hebben gegeven op de verschillende aspecten waarmee zij in aanraking
zijn gekomen op de diensten van en naar Ameland en Schiermonnikoog. In groen weergegeven zijn
de waarderingen die in 2023 zijn gestegen ten opzichte van 2022. In rood weergegeven zijn de
waarderingen die in 2023 zijn gedaald ten opzichte van 2022. Dikgedrukt zijn de grootste verschillen
die in 2023 waargenomen zijn ten opzichte van het voorgaande jaar. Geel gearceerd zijn de
waarderingen die in 2023 gelijk zijn gebleven ten opzichte van 2022.

3.2.1. Waarderingen van veer- en sneldienstrezigers op de dienst Ameland
In tabel 5 zijn de waarderingen te zien van reizigers die met de veerdienst van en naar Ameland zijn
gereisd. Alle aspecten scoorden een ruime voldoende. Reizigers op deze dienst gaven ten opzichte van
het jaar ervoor vijf aspecten een hogere waardering in 2023. Deze stegen ieder met 0,1 punt. Tien

- . Besshaming £OTa0% D Ivanefier
aspecten ontvingen dezelfde waardering en 25 aspecten een lagere. ‘ -
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Vooral de wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon en de telefonische inlichtingen en

informatie met betrekking tot prijzen en afvaarten scoorden flink lager ten opzichte van 2022, met

respectievelijk een 0,7 en 0,5 punt lager voor deze aspecten. De laagste waarderingen werden

gegeven op de ztmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht (6,5), de

zitmogelijkheden en comfort in de terminal (6,7) en de wachttijden bij de klantenservice aan de

telefoon (6,9). De tevredenheid met de overtocht als geheel daalde van een 8,2 in 2022 naar een 7,9

in 2023. Het totaalgemiddelde daalde met 0,1 punt naar een 7,9.

Veerdienst Ameland Waarderingen per jaar

Aspect ‘22 ‘23 Verschil t.o.v. ‘22
Telefonische inlichtingen en informatie m b.t. prijzen en afvaarten 84 79 -0,5
Klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal 8,5 8,3 -0,2
Wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon 7,6 6,8 -0,7
Wachttijden bij de kassa 8,5 8.4 0,1
Wachttijden bij de chat 8,2 7,8 -0,4
Wachtruimte in de terminal 7,6 7,3 0,3
Catering 7,7 7,7
Gebruiksvriendelijkheid website 8,2 8.2
Procedure m.b.t. autoreserveringen / groepsaanmeldingen 8,4 8,0 -0,4
Online mogelijkheid om tickets te bestellen via de website 8,6 86
Gebruiksvriendelijkheid bestelproces 8,5 85
Reserveringsmogelijkheid voor fietsen 8,6 8,6
Informatievoorziening op de website wpd.nl 8,2 81 -0,1
Informatievoorziening op sociale media 7.7 25 -0,2
Informatievoorzieningen in en rond de terminal {bijv.; schermen met info) | 8,0 7,9 01
Informatievoorzieningen aan boord van de veer- en of sneldienst 7.9 i)
Bewegwijzering naar de autokassa 8,0 81 +0,1
Het parkeerterrein 7,8 7,9 +0,1
Indien geparkeerd op P2: pendelservice van het parkeerterrein naar de
terminal 7.9 7.6 0,1
Bewegwijzering op het terrein van Wagenborg (bijv.. op de
parkeerterreinen, naar de terminal) 7.9 7.9
Bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen 79 7,7 0.2
Bewegwijzering in de terminal {bijv.: bordje naar de toiletten) 8,0 8,1 +0,1
Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneldienst (bijv.: bordje die
de uitgang vermeld) 8,0 8,1 +0,1
Vervoer van de bagage met de bagagewagens op de veerdienst 83 83
Meenemen van de (hand)bagage aan boord van de veer- en/of sneldienst | 8,4 8,4
Stallen van fietsen aan boord 7,4 7.4
Procedure van het op- en afrijden van de auto’s en/of ander

| gematoriseerd vervoer 8,4 83 -0,1
Wijze waarop fietsers aan en van boord gaan 1.8 7.7 -0,1
In- en ontschepen, de wijze waarop lopende passagiers aan en van boord
gaan 8.2 81 0,1
Zitmogelijkheden en comfort binnen op de veerdienst 8,3 8.2 0,1
Zitmogelijkheden en comfort buiten op de veerdienst 7.8 7.7 -0,1
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Zitmogelijkheden en comfort op de sneldienst 8,0 8,1 +0,1

Zitmogelijkheden en comfort in de terminal 71 6,7 -0,4

Zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht 6,8 h,5 -0,3

Sanitaire voorzieningen in de terminal 7,4 7.2 0,2

Sanitaire voorzieningen aan boord van het schip 1,7 7,6 -0,1

Behulpzaamheid van het personeel in de terminal of bij de kassa (bijv.:

ticketverkoop, catering) 8,4 83 0,1

Behulpzaamheid van het personeel aan boord van het schip 8,3 8,4 +0,1

Prijs van het ticket in relatie tot de reis en de service 74 7.1 -0,3

Tevredenheid met de overtocht als geheel 8.2 7.8 -0,3 ‘
Totaalgemiddelde | 8,0 7.9 -0,1 |

Tabel 6. Waarderingen van de reizigers op de veerdienst van en naar Ameland

In tabel 7 zijn de waarderingen te zien van de reizigers die met de sneldienst van en naar Ameland

zijn overgevaren, Alle aspecten scoorden een (ruime) voldoende, maar reizigers op deze dienst gaven

geen enkel aspect een hogere waardering dan in 2022. Vier aspecten scoorden dezelfde waardering.

36 aspecten scoorden lager dan in 2022. De grootste daler betreft de wachttijden bij de chat met een

daling van 0,9 punt ten opzichte van 2022. Ook de procedure m.b.t. autoreserveringen /

groepsaanmeldingen scoorde flink lager onder sneldienstreizigers, met een daling van 0,7 punt, en de

telefonische inlichtingen en informatie met betrekking tot prijzen en afvaarten, met 0,6 punt lager. De

wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon, de gebruiksvriendelijkheid van het bestelproces en

de bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen scoorden allen een halve punt lager

ten opzichte van 2022. De tevredenheid met de overtocht als geheel daalde met 0,4 punt van een 8,2

in 2022 naar een 7,8 in 2023. Het totaalgemiddelde daalde met 0,3 punt naar een 7,7.

Sneldienst Ameland Waarderingen per jaar
Aspect ‘22 ‘23 Verschil t.o.v. ‘22
Telefonische inlichtingen en informatie m.b.t. prijzen en afvaarten 8,5 7.9 -0,6
Klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal 86 83 03
Wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon 7,6 7.1 -0,5
Wachttijden bij de kassa 8,5 8,2 0,3
Wachttijden bij de chat 8,4 75 -0,9
Wachtruimte in de terminal 7,8 74 -0,4
Catering 7,3 73 '
Gebruiksvriendelijkheid website 8,1 7.9 -0,2
Procedure m.b.t. autoreserveringen / groepsaanmeldingen 83 7,6 -0,7
Online mogelijkheid om tickets te bestellen via de website 8,7 83 -0,4
Gebruiksvriendelijkheid bestelproces 8,5 8,0 -0,5
Reserveringsmogelijkheid voor fietsen 3.3 8,1 -0,2
informatievoorziening op de website wpd.nl 8,2 8,0 -0,2
Informatievoorziening op sociale media 7,6 7,6
Informatievoorzieningen in en rond de terminal (bijv.: schermen met info] | 8,2 7,9 -0,3
Informatievoorzieningen aan boord van de veer- en of sneldienst 78 78 0,1
Bewegwijzering naar de autokassa 8,1 7,8 -0,3

g i
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Het parkeerterrein 7.8 7.5 -0,3
Indien geparkeerd op P2: pendelservice van het parkeerterrein naar de
terminal 7.2 7,0 -0,2
Bewegwijzering op het terrein van Wagenbarg (bijv.: op de
parkeerterreinen, naar de terminal) 7.8 7,6 0,2 B
Bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen 7,6 7,1 -0,5 g
Bewegwijzering in de terminal {bijv.: bordje naar de toiletten) 7,9 7,8 -0,1
Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneldienst {bijv.: bordje die
de uitgang vermeld) 7,9 7,8 0,1
Vervoer van de bagage met de bagagewagens op de veerdienst 8,1 7,9 0,2
Meenemen van de (hand)bagage aan boord van de veer en/of sneldienst | 8,1 8,0 -0,1
Stallen van fietsen aan boord 7,1 7,1
Procedure van het op- en afrijden van de auto’s en/of ander
gemoloriseerd vervoer 81 7,8 0,3
Wijze waarop fietsers aan en van boord gaan 7.4 71 0,3
In- en ontschepen, de wijze waarop lopende passagiers aan en van boord

| Baan 8,2 7.9 -0,3
Zitmogelijkheden en comfort binnen op de veerdienst 8,1 7,9 0,2
Zitmogelijkheden en comfort buiten op de veerdienst 7.5 7.5
Zitmogelijkheden en comfort op de sneldienst 8,4 8,2 -0,2
Zitmogelijkheden en comfort in de terminal 7.3 7,1 -0,2
Zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht 6,8 6,7 0,1
Sanitaire voorzieningen in de terminal 7.3 7,2 -0,1
Sanitaire voorzieningen aan boord van het schip 7.7 7.5 -0,2
Behulpzaamheid van het personeel in de terminal of bij de kassa (bijv.:
ticketverkoop, catering) 8,3 8,2 -0,1
Behulpzaamheid van het personeel aan boord van het schip 8.4 8,2 -0,2
Prijs van het ticket in relatie tot de reis en de service 7.4 7,0 -0,4
Tevredenheid met ce overtocht als geheel 8,2 7.8 -0,4

Totaalgemiddelde | 8,0 7,7 -0,3
Tabel 7. Waarderingen van de reizigers op de sneldienst van en naar Ameland
322 Waardenngen van veer- en sneldienstreizigers op de dienst Schisrmonnikoog
In tabel 8 zijn de waarderingen te zien van reizigers die met de veerdienst van en naar

Schiermonnikoog zijn gereisd. Alle aspecten scoorden een ruime voldoende. 21 van de 39 voorgelegde

aspecten scoorden een hogere waardering dan in 2022, 14 aspecten dezelfde waardering en vier een

lagere.

De grootste stijgers waren de bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen en het

stallen van fietsen aan boord. Deze scoorden 0,4 punt hoger ten opzichte van 2022. De wijze waarop

fietsers aan en van boord gaan scoorde 0,3 punt hoger dan in 2022. De aspecten die lager scoorden

dan in 2022, deden dat met 0,1 of 0,2 punt minder. De tevredenheid met de overtocht als geheel

scoorde met een 8,3, 0,1 punt hoger dan in 2022. Ook het totaalgemiddelde steeg met 0,1 punt van

een 7,9 in 2022 naar een 8,0 in 2023.
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Veerdienst Schiermonnikoog Waarderingen per jaar
Aspect ‘22 ‘23 Verschil t.o.v. ‘22
Telefonische inlichtingen en informatie m.b.t. prijzen en afvaarten 8,2 8,1 -0,1
Klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal 8,3 8,5 +0,2
Wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon 7,7 7.5 0,2
Wachttijden bij de kassa 8,2 8.4 +0,2
Wachttijden bij de chat 8,0 8.2 +0,2
Wachtruimte in de terminal 7,9 7.9
Catering 7.9 8,0 +0,1
Gebruiksvriendelijkheid website 81 8,1
Procedure m.b.t. autoreserveringen /groepsaanmeldingen 80 78 0,2
Online mogelijkheid om tickets te bestellen via de website 8,6 8,6
Gebruiksvriendelijkheid bestelproces 8,5 8.5
Reserveringsmogelijkheid voor fietsen 8,5 8.7 +0,2
Informatievoorziening op de website wpd.nl 81 8.2 +0,1
Infarmatievoorziening op sociale media 7.8 76 0,2
Informatievoorzieningen in en rond de terminal (bijv.: schermen met
info) 3,0 8.0
Informatievoorzieningen aan boord van de veer- en of sneldienst 7.9 80 +0,1
Bewegwijzering naar de autokassa 7.9 81 +0,2
Het parkeerterrein 7,7 78 +0,1
Bewegwijzering op het terrein van Wagenborg (bijv.. op de
parkeerterreinen, naar de terminal) 7,7 7.9 +0,2
Bewegwijzering op het terrein voar het inchecken van fietsen 7.7 81 +0,4
Bewegwijzering in de terminal (bijv.: bordje naar de toiletten) 8,0 81 +0,1
Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneldienst (bijv.: bordje die
de uitgang vermeld) 8,0 8,0
Vervoer van de bagage met de bagagewagens op de veerdienst 8,2 82
Meenemen van de (handjbagage aan boord van de veer- en/of
sneldienst 8,4 8.4
Stallen van fietsen aan boord 7.2 7,6 +0,4
Procedure van het op- en afrijden van de auto's en/of ander
__gemotoriseerd vervoer 8,1 8,2 +0,1
Wijze waarop fietsers aan en van boord gaan 7,7 8,0 +0,3
In- en ontschepen, de wijze waarop lopende passagiers aan en van boord
gaan 8.0 8,1 +0,1
Zitmogelijkheden en comfort binnen op de veerdienst 8,1 8,2 +0,1
 Zitmogelijkheden en comfort buiten op de veerdienst 7,6 7,6
Zitmogelijkheden en comfort op de sneldienst 7,9 8,0 +0,1
Zitmogelijkheden en comfort in de terminal 7,3 7.3
Zitmogelijkheden en comfort buiten de terminal in de buitenlucht 6,7 6,7
Sanitaire voorzieningen in de terminal 7,6 7,6
Sanitaire voorzieningen aan boord van het schip 7.8 7.8
Behulpzaamheid van het personeel in de terminal of bij de kassa (bijv.:
ticketverkoop, catering) 8,3 8,4 +0,1
Behulpzaamheid van het personeel aan boord van het schip 8.3 8,4 +0,1
Prijs van het ticket in relatie tot de reis en de service 7,6 7,6
Tevredenheid met de overtocht als geheel 8,2 83 +0,1
Totaalgemiddelde | 7,9 8,0 +0,1
Tabel 8. Waarderingen van de reizigers op de veerdienst van en naar Schiermonnikoog Beccherang peRooTRRe fevme
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Sneldienstreizigers van en naar Schiermonnikoog gaven 30 aspecten een hogere waardering dan

in het voorgaande jaar (tabel 9). Vijf aspecten scoorden dezelfde waardering en vier aspecten lager

dan in 2022. De grootste stijger betrof de procedure met betrekking tot autoreserveringen /

groepsaanmeldingen, met een stijging van 0,5 punt. Andere relatief grote stijgers waren de

klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal, de wachttijden bij de klantenservice aan de

telefoon en de Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneldienst. Al deze aspecten scoorden

0,4 punt hoger dan in het voorgaande jaar. De bewegwijzering op het terrein voor hetinchecken van

fietsen was de grootste daler, met 0,3 punt minderdan in 2022. Andere aspecten die minder scoorden,

deden dat met 0,1 punt minder. De tevredenheid met de overtocht als geheel scoorde dezelfde

waardering als in 2022. Het totaalgemiddelde steeg met 0,2 punt van een 7,7 in 2022 naar een 7,9 in

2023.
Sneldienst Schiermonnikoog Waarderingen per jaar
Aspect ‘22 ‘23 Verschil t.o.v. 22
Telefonische inlichtingen en informatie m.b.1. prijzen en afvaarten 7,9 81 +0,2
Klantvriendelijkheid bij de klantenservice in de terminal 8,1 8,5 +0,4
Wachttijden bij de klantenservice aan de telefoon 7,6 8,0 +0,4
Wachttijden bij de kassa 83 84 +0,1
Wachttijden bij de chat 8,2 8.3 +0,1
_ Wachtruimte in de terminal 8,0 8,0
Catering 7,0 7,2 +0,2
Gebruiksvriendelijkheid website 79 8,1 +0,2
Pracedure m.b.t. autoreserveringen / groepsaanmeldingen 12,7 82 +0,5
Online mogelijkheid om tickets te bestellen via de website 84 &3 0,1
Gebruiksvriendelijkheid bestelproces 81 | 82 +0,1
Reserveringsmogelijkheid voor fietsen 82 83 200, - |
Informatievoorziening op de website wpd.nl 7.9 81 +0,2
Informatievoorziening op sociale media 7.5 77 +0,2
Informatievoorzieningen in en rond de terminal (bijv.. schermen met
info) 7.8 7,9 +0,1
Informatievoorzieningen aan boord van de veer- en of sneldienst 7,7 7,9 +0,2
Bewegwijzering naar de autokassa 7,9 8,0 +0,1
Het parkeerterrein 7,5 7,8 +0,3
Bewegwijzering op het terrein van Wagenborg (bijv.: op de
parkeerterreinen, naar de terminal) 7.5 7,6 +0,1
Bewegwijzering op het terrein voor het inchecken van fietsen 7.7 7,4 -0,3
Bewegwijzering in de terminal (bijv.: bordje naar de toiletten) 7.8 7,9 +0,1
Bewegwijzering aan boord van de veer- en/of sneldienst (bijv.: bordje die
de uitgang vermeld) 7.7 8,1 +0,4
Vervoer van de bagage met de begagewagens op de veerdienst 7.8 78 +0.1
Meenemen van de (hand)bagage aan boord van de veer- en/of
sneldienst 7.8 8,0 +0,2
Stallen van fietsen aan boord 7.3 7,2 -01
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Procedure van het op- en afrijden van de auto’s en/of ander
gemotoriseerd vervoer 7.9 8,1 +0,2
Wijze wazrop fietsers aan en van boord gaan 71 7.3 +0,2
{n- en ontschepen, de wijze waarop lopende passagiers aan en van boord
gaan 7.9 | 8,0 +0,1
Zitmogelijkheden en comfart binnen op de veerdienst 8,0 81 | +0.1
Zitmogelijkheden en comfort buiten op de veerdienst 7,6 7,6
Zitmogelijkheden en comfort op de sneldienst 7.8 8,1 +0,3
Zitmogelijkheden en comfart in de terminal 7,4 7,5 +0,1
Zitmogelijkheden en comfart buiten de terminal in de buitenlucht 6.9 6,9
Sanitaire voorzieningen in de terminal 7.5 7,6 +0,1
Sanitaire voorzieningen aan boord van het schip 7.6 7.6
Behulpzaamheid van het personeel in de terminal of bij de kassa (bijv.:
ticketverkoop, catering) 8.2 34 +0,2
Behulpzaamheid van het personeel azn boord van het schip 8.3 8,5 +0,2
Prijs van het ticket in relatie tot de reis en de service 7.4 73 -0,1
Tevredenheid met de overtocht als geheel 8,1 8,1
Totaalgemiddelde | 7,7 7,9 +0,2

Tabel 9, Waarderingen van de reizigers op de sneldienst van en naar Schiermonnikoog

Reizigers hadden de mogelijkheid om ieder aspect die zij een waardering gaven en waarvan deze
beneden het cijfer 6lag, van commentaar te voorzien. Vaak gaven reizigers verschillende opmerkingen
die betrekking hadden op verschillende onderwerpen. Deze zijn uitgesplitst en gethematiseerd. Voor
zover dat mogelijk was zijn de thema's aan de aspecten gelinkt die reizigers een waardering onder het
rapportciifer 6 gaven. Voor sommige thema'’s is ervoor gekozen om deze samen te voegen met andere
vergelijkbare thema’s om de boodschap duidelijker over te laten komen (bijvoorbeeld
‘informatievoorziening’ in plaats van deze uit te splitsen naar bijvoorbeeld ‘informatievoorziening op
de website’ of ‘informatievoorziening op sociale media’). In totaal zijn er 616 opmerkingen gegeven
voor de diensten van en naar Ameland. Voor Schiermonnikoog lag dat aantal op 378,

3.2.3. Gegeven opmerkingen van reizigers van en naar Ameland
Op de diensten van en naar Ameland kwam duidelijk naar voren dat reizigers ontevreden zijn met de
terminals, de wachtruimtes en de zitmogelijkheden en comfort, zowel binnenin als buiten de ruimtes.
Van de in totaal 616 gegeven opmerkingen, werden 156 gegeven die betrekking hadden op dit thema,
20'n 25,3%. Zo zijn er (in drukke periodes, tijdens slecht weer, tijdens vertragingen) te weinig
zitmogelijkheden voor reizigers, worden de bankjes te hard, oncomfortabel (bijv.: ijzeren bankjes) en
van lage kwaliteit (bijv.: roestplekken) bevonden, worden er opmerkingen gegeven over de
aankleding, onpersoonlijkheid en temperatuurregeling van de terminal en wordt er aangegeven dat

de bovenverdieping van de terminal efficiénter ingericht zou mogen worden.

0 permonisks
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Dok op de prijs (/kwaliteit verhouding) gaven relatief veel reizigers opmerkingen, zo’n 91 (14,8%).
Veel reizigers vinden de tickets voor zowel de veer- als de sneldienst te duur en ontoegankelijk voor
mensen met een kleine(re) beurs. Bovendien vinden sommigen het raar dat de ticketprijs in de zomer
ligt dan in andere periodes. Ook Amelanders vinden de prijs te hoog en sommigen geven bijvcorbeeld
de voorkeur aan een Amelander tarief. Vaak wordt de volgens onbetrouwbare dienstregeling van
zowel de veer- als de sneldienst gekoppeld aan de prijs en vinden reizigers de (meer)prijs die zjj
moeten betalen disproportioneel. Ook het parkeren en de catering wordt door reizigers aangegeven

als te pryzig.

Een thema die minder aan bod kwam, maar waar nog steeds 45 opmerkingen voor werden gegeven
(7,3%), was de sanitaire voorzieningen in de terminal. Hier kwamen vooral de hygiéne (bijv.: de
toiletten zijn (heel erg) vies; urine; onaangename geuren; vliegen) en de leeftijd van het sanitair aan
bod. Ook de leeftijd van het sanitair, het ontbreken van bepaalde onderdelen (bijv.: een we-bril;
ontbreken wc-papier, handdoekjes, ontbreken ontsmettingsmiddel voor de bril), het ontoereikende

aantal (dames)toiletten kwamen naar voren als punten.

Andere thema’s waar meerdere reizigers opmerkingen op gaven waren de informatievoorziening
(39 opmerkingen, 6,3%), het parkeerterrein 35 opmerkingen, 5,7%) en de zitmogelijkheden en het
comfort binnen en buiten op de dienst (25 opmerkingen, 4,1%).

3.2.4.  Gegeven opmerkingen van reizigers van en naar Schiermonnikoog
Net als reizigers van en naar Ameland gaven ook reizigers van en naar Schiermonnikoog @an
ontevreden te zijn over de wachtruimtes en de zitmogelijkheden binnen en buiten de terminal. Van
de in totaal 378 gegeven opmerkingen, werden op dit thema 64 opmerkingen gegeven, z0'n 16,9%.
Reizigers gaven vooral aan het aantal zitplekken binnen en buiten ontoereikend te vinden, en het
comfort soms te wensen overlaten. Bovendien wordt de terminal door sommige reizigers als

sfeerloos/kaal bestempeld.

Ook op het parkeren/parkeerterrein kwamen, in vergelijking met andere thema's, meer
opmerkingen, zo’n 41 en daarmee 10,8%. Het aantal plekken en laadpalen voor elektrische auto’s is
soms ontoereikend, vooral op drukke dagen. Ook de berichtgeving rondom de volle parkeerplaats kan
beter: waar bijvoorbeeld dan naar toe te gaan als P1 vol is. Daarnaast wordt de veiligheid aangemerkt
als een verbeterpunt. Zo zouden er diepe putten in het parkeerterrein zitten, zou het er te donker zijn

(m.n. tijdens donkere maanden), zouden er veel losse tegels op het parkeerterrein voor de terminal
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liggen en zou het gevaarlijk zijn om van het parkeerterrein naar beneden te gaan met bijvoorbeeld
koffers, tassen en kinderwagens en/of om naar de terminal toe te lopen. Ook het moment waarop de
€50,- euro grens overschreden gaat worden is onhandig en onduidelijk voor reizigers wat zij op dat

moment moeten doen.

Op de zitmogelijkheden binnen en/of buiten op de veerdienst kwamen 33 opmerkingen van
reizigers, zo'n 8,7%. Hier ging het voornamelijk over de ontoereikendheid van het aantal plaatsen
binnen en buiten en het comfort. Banken binnen en/of buiten zouden slecht zijn vormgegeven en/of
te breed en te hard zijn om comfortabel te kunnen zitten. Bovendien wordt deor de indeling van de
stoelen soms ook weinig privacy ervaren. Ook de ontoegankelijkheid van mindervaliden op het
buitendek werd aangemerkt. Daarnaast zouden de paden binnenin het schip niet breed genoeg zijn

voor een elektrische rolstoel en kun je hiermee ook niet onder een tafel zitten.

De prijzen zijn volgens een deel van de reizigers te hoog, zowel voor de overtocht als bijvoorbeeld
voor de catering aan boord, het meenemen van de fiets, kosten voor de hond en/of het parkeren. Een
aantal reizigers geeft aan dat de prijs voor de overtocht niet in relatie staat tot de duur ervan. Op dit

thema werden in totaal 29 opmerkingen gegeven, zo'n 7,7%.
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4. Wensen en behoeften van de reizigers
In dit hoofdstuk wordt inzicht gegeven in de wensen en behoeften van reizigers. Er wordt gekeken

naar de tevredenheid met betrekking tot de wijze van het bagagevervoer, de communicatiemiddelen
waarmee contact opgenomen kan worden met Wagenborg Passagiersdiensten en de

betaalmogelijkheden waarmee betaald kan worden.

Reizigers hadden de mogelijkheid om hun waarderingen voor de voorgelegde aspecten kracht bij
te zetten door opmerkingen te gaven. Daar geeft dit hoofdstuk tevens inzicht in. Er zijn in totaal ...
opmerkingen gegeven voor Ameland en ... voor Schiermonnikoog. Alle opmerkingen zijn
gethematiseerd. Sommige opmerkingen hadden betrekking tot verschillende thema'’s en zijn daarom
gesplitst en verdeeld over de desbetreffende thema's. Voor 2over mogelijk zijn de aspecten waarvoor
reizigers een waardering hebben gegeven toegepast als thema.

4.1, Wensen en behoeften van reizigers ten aanzien van bagagevervoer

Bij de veerdienst biedt Wagenborg Passagiersdiensten bagagewagens aan om de bagage van reizigers
naar het eiland of vasteland te vervoeren. Op de sneldienst kunnen reizigers de (hand)bagage zelf mee
aan boord nemen. Op het eiland bieden diverse fietsverhuurbedrijven bagagevervoer aan. Reizigers van
en naar Ameland en Schiermonnikoog is voorgelegd of zij deze wijze van bagagevervoer afdoende vonden

of dat zij andere mogelijkheden wensen,

In onderstaande tabel 10 zijn is te zien dat bijna alle reizigers van en naar Ameland en
Schiermonnikoog de wijze van vervoer zoals het nu gaat afdoende vinden. Respectievelijk 6,2% en 6,6%

van de reizigers van/naar Ameland en Schiermonnikoog wenst andere mogelijkheden.

Ameland Schiermonnikoog
Ja, bovenstaande wijze van vervoer is afdoende 93,8% 93,4%
Nee, ik wens andere mogelijkheden ) 6,2% 6,6%

Tabel 10. Huidige bagagevervoer naar het eiland afdoende?

Reizigers van en naar Ameland hebben verschillende wensen en behoeften aangeven die zij wensen
ten aanzien van bagagevervoer. Sommige reizigers gaven verschillende opmerkingen. Deze zijn gesplitst.
In totaal zijn er 47 opmerkingen gegeven. Deze opmerkingen zijn gecategoriseerd. Alleen de top-3 (vaakst

genoemde thema) is weergegeven in tabel 11.

Reizigers die andere mogelijkheden wensen, gaven vooral aan dat de hoeveelheid bagagewagens

omhoog kan (11 keer genoemd) en dat zij gebruik willen maken van bagagekluizen (10 keer gencemd).
SaceamIng Tl [§s Srencs el
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In mindere mate noemden reizigers meer ruimte voor bagage, bijvoorbeeld bij grote hoeveelheden

passagiers (6 keer genoemd). In de categorie ‘Ruimte’ werd ook door drie reizigers aangegeven dat zij

meer ruimte wensen voor bagage op de sneldienst.

Wensen en behoeften van Amelandreizigars Aantal keer genoemd
Aantal bagagewagens kan meer (bijv.: als er veel groepen zijn = 1, Meer bagagewagens = 11
1; Meer wagens met koffers = 2; Meer wagens voor bagage = 1; Te weinig bagagekarren =
1; Te weinig = 1; Waren vandaag te weinig bagagewagens, maar twee = 1; Zusatzliche
Gepackwagen = 1)
Bagagekluizen (bijv.: op de boot en in de terminal = 1; In de terminal op Ameland = 1) 10
Ruimte: lets meer bagageruimte aan boord (bijv.: bij grote hoeveelheid passagiers = 1; 6
lets meer ruimte voor bagage = 1; Meer ruimte voor bagage op sneldienst = 3; Te weinig
rumte = 1)

Tabel 11. Andere wijze van bagagevervoer die Amelandreizigers wensen

Ook reizigers van en naar Schiermonnikoog gaven diverse andere mogelijkheden ten aanzien van

bagagevervoer. Ook hier zijn meerdere opmerkingen die reizigers gaven gesplitst. In totaal zijn er 53

opmerkingen gegeven. Deze opmerkingen zijn gecategoriseerd. Alleen de top-3 (vaakst genoemde

thema) is weergegeven in tabel 12.

Reizigers noemden bagagekluizen als belangrijke behoefte in het bagagevervoer wat verzorgt

wordt door Wagenborg Passagiersdiensten (12 keer genoemd). Ook het vervoer van de bagage naar

de locatie op het eiland en/of naar de auto werd vaker genoemd dan andere behoeften van reizigers

(9 keer genoemd). Het aantal wagens op bepaalde tijdstippen en gedurende periodes zijn soms niet

toereikend. Reizigers wensen dan meer aanbaod (7 keer genoemd).

Wensen en behoeften van Schiermonnikoogreizigers

Aantal keer genoemd |

Bagagekluizen (bijv.: bij de terminal = 1; Bagagekluizen op het eitand = 1; Bagagekluizen
liever in het dorp = 1; Voor als je langer op het eiland blijft en huisje/kamer al uit moet =
1)

Vervoer naar locatie (bijv.: bagage naar camping = 1; Naar de locatie = 1; Tot aan huis =
1; Koffers naar verblijf brengen = 1; Bagage naar accommodatie = 1; Op Schier zou het
prettig zijn als bagage naar huis wordt gebracht als je wilt lopen = 1; Qua duurzaamheid is
het beter als de karren naar het dorp worden gereden, dan zouden meer mensen
wandelen of fietsen = 1; Vervoer naar centrum eiland = 1; Trolleys naar de auto = 1)
Soms te weinig wagens (bijv.. meer bagagetrolleys erbij = 1; Meer bagagewagens, in het
hoogseizoen zijn ze vol en ontstaan er gevaarlijke situaties = 1; Meer karren in de
ochtend = 1; Meer karretjes voor de koffers = 1 ; Meerdere karretjes om de koffers in te
zetten, Als je achteraan in de rij staat, kun je je koffer niet meer kwijt =1 ; Niet afdoende
bij drukte, zoals vandaag = 1)

12

Tabel 12. Andere wijze van bagagevervoer die Schiermonnikoogreizigers wensen
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4.2. Wensen en behoeften van reizigers ten aanzien van communiceren met Wagenborg
Wagenborg Passagiersdiensten biedt verschillende mogelijkheden aan om met de rederij in contact

te treden voor diverse zaken als bijvoorbeeld boekingen, informatie omtrent afvaarten, het doorgeven
van vertragingen. Om inzicht te krijgen in wat reizigers wensen ten aanzien van het kunnen
communiceren met Wagenborg Passagiersdiensten, is hen de vraag voorgelegd welke
communicatiemiddelen zij het meest belangrijk vinden. In onderstaande figuren 1 en 2 worden de

resultaten hiervan gepresenteerd voor respectievelijk Ameland en Schiermonnikoog.

Voor Ameland is te zien dat reizigers persoonlijk contact via de balie (79,7%), contact via de
telefoon (77,7%) en via de e-mail (72,2%) het meest belangrijk vinden. Het minst belangrijk vinden zij

het om via de Facebookpagina van de rederij contact op nemen.

Via de servicebalie aan board {nu nog geen optie) 2685

Via de app (nu nog geen optie)  EREA - PERTERTS » CORN 0T 30:3% | 11.8% |

Via de Facebool pagina van Wagenborg Passagiersdiansten N B
Via sen chatbox op de website 2975

Via het contactformulier op de website [ STy 34.9%

Viade telefoon T 0 S0

Viadee-mail |l = splosy d 200% |

Persoontijk via de balie B & 46,28 - —aaiser——|

Tourism

Institute

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Goheel niet belangrijk ™ Niet belangrik ™ Neutraal Belangrik ™ Heel belangrijk
Figuur 1. Wens van Amelandreizigers t.a.v. communiceren met Wagenborg
Ook reizigers van en naar Schiermonnikoog vinden het persoonlijke contact via de balie (74,6%),

via de e-mail (70,1%) en/of via de telefoon (68,4%) het meest belangrijk, en het communiceren met

Wagenborg  Passagiersdiensten  via  de Facebookpagina het minst  belangrijk.
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Via de servicebalie san boord (nu nog geen optie) MR ST - 200%  EE

Via de app (nu nog geen optie) IR = 274% SR

Via de Facebook pagina van Wagenborg Passaglersdiensten SR VA |
Via een chathox op de websire 3 259% R

Viia het contactformulier op de website RS 0 T 377% RER

Viade telefoon [ 3T 49.1% Qi =y

Viade e-mail R 55.2% i E et

Persoonlijk via de balie Il "I=8 495.7% U5 (O

0% 10% 20% 20% 40% S0% 60% 70% 80% 90% 100%

® Geheel niet belangrijk ™ Niet belangrijk  ® Neutraal  © Belangrijk  ® Heel belangrijk

Figuur 2. Wens van Schiermonnikoogreizigers t.a.v. communiceren met Wagenborg

Andere manieren die reizigers van en naar Ameland wensen om te gebruiken om met Wagenborg
Passagiersdiensten te kunnen communiceren, zijn als top-10 weergegeven in tabel 13. Vooral een app
om in te kunnen chatten met de rederij, om te kunnen boeken en om op de hoogte te kunnen houden
werd door 19 reizigers genoemd als wijze van communiceren. Ook via de app / WhatsApp werd

genoemd door 15 reizigers.

Andere manieren van communiceren die reizigers van en naar Ameland wensen Aantal keer

genoemd
Een app (bijv.: met chatfunctie, WPD app, met reserveringssysteem, voor tickets, bij uitval) 19
App / WhatsApp (bijv.: am te boeken) 15
Betere communicatie (bijv.: m.b.t. vertrektijden (de werkelijke) /, De afvaarttijd en plaatsen 5

actueel, graag eerder communiceren over wijzigingen, het probleem is niet het middel, maar
slechte communicatie, meer duidelijkheid)

Om een tijd te veranderen voor de auto, Mogelijkheid om parkeerplaats te reserveren, 4
Mogelljkheld om zelf afvaarttijd te veranderen, wanneer je met de auto online gereserveerd
hebt

Twitter (bijv.: voor aankomsttijden, verwachte aankomst, actuele aankomst, vertrektijden bij 4

vertraging, voor real time nieuws)

Communicatie: (bijv.: proactief en op korte termijn informatie over veranderingen, tijdig een 4

push-notificatie over vertraging, vertraging melden, indien vertraging: aangeven/omroepen)

Telefoon/Mail: (bijv.: telefoon is valdoende, vooral telefonisch contact, 2o welnig mogelijk, 4
| wordt onduidelijk vaak. Mail+telefoon, naar Holwerd bellen met vertraging) _

Website: (bijv.: een duidelijkere website inclusief vertragingen en openbaar vervoer 3

aansluitingen, graag op de site beschikbaarheid P1 aangeven, op de website vertraging eerder
_aangeven) prctrrerg pectpe s
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Mindervaliden {bijv.: informatie en contact in Nederlandse gebarentaal voor doven en 3

slechthorenden, betere communicatie voor stechthorenden, ik weet niet goed welke
mogelijkheden er zijn voor minder-vaiiden|

Sociale media: (bijv.: informatie over de aankomsttijden van de boot via sociale media, meer 2
sociale media)

Tabel 13. Andere manieren om met Wagenbarg te kunnen communiceren onder Amelandreizigers

Onder reizigers van en naar Schiermonnikoog kwamen vooral drie punten naar voren die het vaakst
genoemd werden (tabel 14). Dat was de communicatie / informatie in het algemeen (18 keer
genoemd) Onder dit thema werden verschillende zaken genoemd zoals bijvoorbeeld eerdere
communicatie als parkeerplaatsen vol zijn of beter communiceren tijdens een gewijzigde

dienstregeling. Het introduceren van WhatsApp of een app werden beiden 8 keer genoemd.

Andere manieren van communiceren die reizigers van en naar Schiermonnikoog wensen Aantal keer
genoemd
Communicatie / Informatie (hijv.: als parkeerplaats 1 vol, zie je dit als je er naartoe rjdt. Kan 18

dit eerder aangegeven worden? Betere communicatie bij gewijzigde dienstregeling, betere
communicatie over extra boten bij drukte bijvoorbeeld dat je een appje krijgt bij extra boot,
bij maximaal bereik passagiers, goed en beter informeren, bredere communicatie op eiland
bij extra afvaarten, er werd ineens gezegd dat de boot weg zou gaan véor de vertrektijd. Dit
gaf veel stress, een bericht met uitleg over waar de bagage heengaat tijdens de tocht en of
het bewaakt is, hoe duurzaam is deze reis? Hernieuwbare brandstof? 100% biodiesel?, in de
boot wat meer bordjes naar de uitgang, misschien voorafgaand uitleg over eventuele
calamiteiten, hijv. instructie zoals in vliegtuig, notificatie krijgen als de boot vertraging heeft
of uitvalt, nu deelt niet iedereen zijn plek, misschien aangeven dat ie niet zelf je plekje kunt
toe-eigenen, bij drukte delen, omroepen: Aankomst/vertrek, welkom heten, schema van
vaartijden klopt niet geheel, sneller duidelijkheid wanneer afvaarten niet doorgaan; op het
eiland, op de boot en via website, indien geen voldoende capaciteit, duidelijke
communicatiel, vooraf infarmatie of er plek is op de betreffende afvaart, wetkom heten,
waar 2i)n we nu? Kapitein horen wij niet)

WhatsApp (bijv.: voor zover ik weet moet je bellen voor een autoreservering. Zou mooi zijn 8
als dat via WhatsApp kan, WhatsApp chat)
App (bijv.: een app ontwikkelen) 8

Tabel 14. Andere manieren om met Wagenborg te kunnen communiceren

4.3.Wensen en behoeften van reizigers ten aanzien van betaalmiddelen
Reizigers kunnen met verschillende middelen betalen bij Wagenborg Passagiersdiensten. Dit

subhoofdstuk geeft inzicht in walke betaalmiddelen reizigers het minst en meest belangrijk vinden.

Reizigers van en naar Ameland vinden het gebruik van de pin (91,6%) en Ideal (67,9%) de
belangrijkste middelen om mee te kunnen betalen bij Wagenborg. PayPal wordt het minst belangrijk

bevonden: 20’n 23,7% van de reizigers vindt dit een belangrijk betaalmiddel.
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Craditeard

PayPsl

ldeal

Contant

Pin

0% 0% 20% 30% 40% 50% B0% 70% 80% 90% 100%
® Geheel niet belangrilk ™ Nigt belangrijk % Neutraal W Belangnjk B Heel belangrijk

Figuur 3. Wens van Amelandreizigers ten aanzien van gebruik betaalmiddelen

Een ander betaalmiddel die een aantal reizigers wensen is Apple Pay. Deze optie werd 6 keer

genoemd. Andere opties, buiten de gangbare middelen, werden minder genoemd.

Ook reizigers van en naar Schiermonnikoog vinden het gebruik van de pin (92,4%) en Ideal (69,0%)
de belangrijkste middelen om mee te kunnen betalen. Net als reizigers van en naar Ameland vinden

zij PayPal (19,5%) het minst belangrijk.

Creditcard

PayPal

0% 10% 20% 30% 40% 50% (0% 0% 8% 0% 100%
W Geheel nist belangrijk ™ Niet belangrijl  ® Neutraal % Belangrik  ® He=2l belangrijk

Flguur 4. Wensen van reizigers van en naar Schiermonnikoog ten aanzien betaalmiddelen
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Reizigers van en naar Schiermonnikoog gaven een aantal andere opties om mee te kunnen betalen

bij Wagenborg: contactloos (5), Apple Pay (4), Bitcoin (4) en Payconic (3) werden het vaakst genoemd.

Andere manieren van betalen die reizigers van en naar Schiermonnikoog Aantal keer
wensen genoemd
Contactloos (bijv.: door middel van QR-code, QR code wellicht) 5
Apple Pay 4
Bitcoin 4
Payconic 3

Tabel 15. Andere betaaimiddelen die reizigers van en naar Schiermonnikoog wensen

4.4, Behoefte van reizigers ten aanzien van reserveringsmogelijkheid
Reizigers van en naar Ameland en Schiermonnikoog is de vraag voorgelegd of zij een
reserveringsmogelijkheid voor personen voor op de veerboot wensen, zodat zij verzekerd zijn van een

plek aan boord.

Het merendeel behoeft geen reserveringsmogelijkheid, zoals te zien is in figuur 5: 84,2% van de
reizigers van en naar Ameland geeft aan dit niet nodig te vinden, tegenover 77,7% van de reizigers van
en naar Schiermonnikoog. Voor Schiermonnikoog geldt wel dat hier meer reizigers graag een

reserveringsmogelijkheid zouden willen zien dan reizigers van en naar Ameland (22,3% om 15,8%).

Ameland

Schiermannikaog

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 8n% a0% 100%

| ja W Nee

Figuur 5. Behoefte van reizigers t.a.v. reserveringsmogelijkheid
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5. Achtergrondkenmerken van de reizigers
In dit hoofdstuk volgen de kenmerken van de reizigers die in het voor- en hoofdseizoen met

Wagenborg Passagiersdiensten van en naar Ameland of Schiermonnikoog gereisd hebben. Reizigers
van en naar Ameland zijn in het jaar 2023 gemiddeld gezien 12,4 keer naar het eiland toe gereisd.

Voor Schiermonnikoog was dat gemiddeld 4,9 keer.

In onderstaande figuur 6 zijn de opleidingsniveaus van de reizigers te zien. Reizigers van en naar
Ameland en Schiermonnikoog zijn vooral hoger opgeleid (hbo, Fachhochschulabschluss, Higher
education). Voor Ameland ligt het aantal reizigers dat het middelbaar beroepsonderwijs heeft
afgerond hoger dan onder reizigers van en naar Schiermonnikoog. Daarentegen ligt het aandeel van

de reizigers van en naar Schiermonnikoog dat een universitaire master heeft afgerond hoger dan

Ameland.

100%
G0%
80%
70%
60%
50% 7
Aox 34,1y 307%
30% 19.5% A 23.0%
0% 5% 0.5% 105%  136%, ., g12.6% 5.3% 10.7 3:3%
10% ; 0.5% 4.2% I 3.4% 1.7% 0.4% 0.6%
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Figuur 6. Opleidingsniveau van de reizigers

Als er gekeken wordt naar de herkomst van reizigers met woonadres in Nederland, dan is in figuur
7 te zien dat de diensten van en naar Ameland vooral reizigers zien uit Friesland (43,3%). In mindere
mate komen reizigers uit Groningen (17,9%). Ten opzichte van eerdere jaren is daar weinig
verandering in waarneembaar. De herkomst komt van reizigers blijft veelal hetzelfde. Voor
Schiermonnikoog is de herkomst van reizigers in vergelijking met Ameland omgekeerd: zo ontvangt

het eiland vooral reizigers uit Groningen (26,7%) en Friesland (19,1%). Ook komt een deel van de
SEECNCIMING DINCONMTO 10vDNITED
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reizigers uit Noord-Holland (12,2%) en Drenthe (9,2%). Dat is in de afgelopen jaren ook veelal

hetzelfde gebleven.

100.0%
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80.0%

70.0%
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50.0% 43.33%
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Figuur 7. Herkomst van Nederlandse reizigers

Onder reizigers van en naar Ameland en Schiermonnikoog zaten in de steekproef respectievelijk
145 en 59 reizigers met 2en Duitse herkomst. Het overgrote deel van hen kwam uit het Bondsland
Noordrijn-Westfalen (Ameland 65,5% en Schiermonnikoog 50,8%) en Nedersaksen (Ameland 26,2%
en Schiermonnikoog 20,3%). Voor Ameland kwam het kleine aantal internationale reizigers uit Belgié
(6 reizigers) en Zwitserland (5 reizigers). Voor Schiermonnikoog bedroeg dat vooral 17 reizigers met

een Belgische achtergrond.

Het overgrote deel van de reizigers boekt tickets voor een dienst online via de website van
Wagenborg Passagiersdiensten. Voor Ameland ligt dat percentage iets hoger dan voor
Schiermonnikoog (71,3% om 68,1%), terwijl het aandeel van de reizigers van en naar Schiermonnikoog
dat tickets aanschaft bij aankomst in de terminal hoger ligt dan voor Ameland (22,2% om 16,7%).

Andere manleren waarmee reizigers van en naar Ameland en Schiermonnikoog reizen zijn met
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Figuur 8. Hoe boekt de reiziger zijn/haar tickets?
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6. Conclusie
In 2023 heeft er een onderzoek plaatsgevonden op de diensten van en naar Ameland en

Schiermonnikoog, om met name de tevredenheid van reizigers te meten ten aanzien van de dienst
waarmee zij zijn overgevaren naar een eiland. Met dezelfde gehanteerde methode als in eerdere
jaren, zijn er in totaal 1.945 meningen van reizigers vergaard in de voorjaars- en zomerperiode: 1.018

op de diensten van en naar Ameland en 927 op de diensten van en naar Schiermonnikoog,

De waarderingen op de diensten van en naar Ameland vielen lager uit dan in het jaar 2022.
Mogelijke oorzaken die ten grondslag hebben gelegen aan de lagere scores, zijn de kapotte autobrug
en de wijziging in de dienstregeling. Opvallend is wel dat vrijwel alle aspecten lager scoorden en niet
specifieke aspecten die betrekking hadden op de zaken die voorgevallen zijn, zoals bijvoorbeeld een
wachttijd bij de klantenservice aan de telefoon. Dat kan gelegen hebben aan het sentiment. Daarnaast
zijn reizigers vooral ontevreden met de terminals, de wachtruimtes en de zitmogelijkheden en
comfort, zowel binnenin als buiten de ruimtes. Een kwart van de reizigers kaartte hierin specifieke

zaken aan.

Schiermonnikoog scoorde op bijna alle bevraagde aspecten hoger dan in 2022. Net als reizigers van
en naar Ameland gaf echter ook een deel van de reizigers aan ontevreden te zijn over de wachtruimtes
en de zitmogelijcheden binnen en buiten de terminal, In vergelijking met de diensten van en naar
Ameland, werden er echter een stuk minder opmerkingen gegeven op de diensten van en naar

Schiermonnikoog.

De achtergrondkenmerken van reizigers zijn vergelijkbaar met eerdere jaren. Ameland ziet
gemiddeld een iets jongere reiziger aan boord van haar diensten dan Schiermonnikoog, waar de
reizigers over het algemeen wat ouder zijn. Reizigers van en naar Schiermonnikoog lijken ook hoger
opgeleid te zijn dan reizigers van en naar Ameland. Voor Ameland geldt bovendien dat het grootste
deel van de reizigers Friesland als herkomst heeft. Voor Schiermonnikoog is dat Groningen. Hoewel
het overgrote deel van de reizigers van en naar Schiermonnikoog online tickets boekt, lijkt een deel
van hen meer een voorkeur te hebben voor het aanschaffen van tickets bij aankomst in de terminal
dan reizigers van en naar Ameland. Een reden hiervoor kan zijn dat de reiziger van en naar

Schiermonnikoog gemiddeld gezien iets cuder is.
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