Kwaliteit

Goste, moet je bebuttere
en besuukere!

Waardering voor TESO in vijftien jaar vol punt gestegen

Wat vinden passagiers van de dienstverlening van TESQ?
Waaraover zjjn ze tevreden? En wat kan er beter? Om dat

te onderzoeken is er sinds 2002 de TESO Passagiersmonitor,
die in opdracht van de veerdienst wordt uitgevoerd door de
vereniging voor beleidsonderzoek Panteia.
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Kwaliteit is — naast continuiteit, veilig-
heid, betrouwbaarheid en duurzaamheid
—een van de kernwaarden van TESQO.
“Ons doel is de normen van de dienst-
verlening voortdurend te verhogen. Toen
we achttien jaar geleden met dit onder-
zoek begonnen, hebben we afgesproken
dat we op alle onderdelen ten minste
een acht moeten scoren”, vertelt hoofd
operationele dienst Rieuwert Pol.

Om de oordelen van de ondervraagden
goed met elkaar te kunnen vergeljjken,
bestaat de TESO Passagiersmonitor al
achttien jaar uit dezelfde zestien vragen.
De meeste hebben betrekking op alles
waarmee passagiers voor hun reis te
maken krijgen. Wat vinden ze bjjvoorbeeld
van de bewegwijzering naar de haven?
Hoe ervaren ze de parkeergelegenheid?
De kaartverkoop? De tarieven en wacht-
tijden? En de kwaliteit van de cafetaria’s
in Den Helder en op Texel?

Er zijn ook vragen over de kwaliteit van
de reis zelf. Hoe is de dienstverlening aan
boord? Wat vinden de passagiers van

de accommodatie? Wat is hun oordeel
over het buffet? En ten slotte wordt
gevraagd naar hun ‘overall’-indruk. Wat
vinden ze van de dienstregeling? Hoe is
de prijs-kwaliteitsverhouding? En welk
algeheel rapportcijfer geven ze TESO?

Passagiers werken over het algemeen
graag aan het onderzoek mee. “In de
begintijd reikten onze loketmedewer-
kers iedere vijftigste automobilist een
enguéte op papier uit, in totaal ongeveer
tienduizend per jaar. Die formulieren
moesten worden ingevuld en op de bus
gedaan. Omslachtig, naar de huidige
maatstaven. De respons in de eerste
Jjaren was daardoor soms maar twee-
honderd. Dat is evengoed representatief,
maar het is fijner en heeft meer bete-
kenis als je veel meer reacties krijgt.
Sinds 2011 is de monitor gekoppeld

aan de bestelling van e-tickets. Twee
weken nadat de passagier het ticket
heeft gebruikt, krijgt hjj of zij per e-mail
een enquéte toegestuurd. Daarna is de
respons zeer sterk gestegen: van 842
formulieren in 2011 naar ruim 10.000
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in 2012 en naar zelfs 31.000 in 2019.
Dat is zeer waardevol. Van iedereen die
reageert, is 1,7 procent Texelaar, komt
80,4 procent uit de rest van Nederland
en is 17,9 procent Duitstalig.”

De antwoorden worden in een rappor-
tage verwerkt en doorlopend gebruikt
om zaken te verbeteren. “Zo hebben we
na kritische geluiden over de hygiéne

en representativiteit de toiletten in
Den Helder aangepakt. En sinds vorig
Jjaar krijgen de loketmedewerkers de
training hostmanship. Om ons te laten
inspireren en om de kwaliteit van de al
zo gewaardeerde dienstverlening verder
te verhogen. Die training krjjgt dit jaar
een vervolg en wordt uitgebreid naar de
auto-opstellers”

De waardering voor de kaartverkoop lag
in 2011 onder de acht. “Na de invoering
van het e-ticket en kentekenherkenning
is dat cijjfer in stapjes omhoog gegaan.
Mensen hoeven in geval van online
aankoop van een ticket niet meer langs
het loket, waardoor er nauweljjks wacht-
rijen meer staan. Dat zie je terug in de
resultaten. De waardering in 2019 was
9,09. Het hoogste cjjfer uit alle metingen
van alle onderdelen.”

Opmerkeljjk is het oordeel over de prijs-
kwaliteitsverhouding. “Het laagste cijfer
in de beginjaren was 6,49. Vorig jaar was
dat 8,06. Een waardering voor het feit
dat de tarieven in al die jaren nauweljjks
omhoog zijn gegaan”, constateert Pol.

Op nog maar twee onderdelen scoort
TESO minder dan een acht. Een ervan
is parkeren in Den Helder. “Het lasti-
ge is dat we daar niet zo veel invioed
op hebben. Wat we wel kunnen doen,

is goede informatie verstrekken. Op
onze website waarschuwen we dat
ons parkeerterrein een beperkt aantal
plaatsen heeft en in de zomermaanden
regelmatig vol staat. Als alternatief
verwijzen we naar het gebruik van het
openbaar vervoer. De waardering was
ooit 5,57, maar is nu 7,94. Bijna een
acht, dus”

Het laagst scoort TESO voor de cafeta-
ria op 't Horntje. “Een 7,56.” Pol kan zich
er iets bjj voorstellen. "Het is er zeker
niet slecht, maar wel eenvoudig en het
kan beter. Nog niet helemaal passend bjj

wat TESO wil uitstralen. Komend najaar
gaan we er verbouwen. Hopeljjk levert
dat voor volgend jaar een hogere waar-
dering op.”

Tot slot het algemeen rapportcjjfer
voor TESO. “Dat is gestegen van 7,55

in 2004 naar 8,48 in 2019. Bjjna een vol
punt hoger. Een duidelijk bewijs van het
nut van de Passagiersmonitor. Dankzjj
de feedback van reizigers kunnen we ze
beter van dienst zjjn.”

“We willen op alle onderdelen tenminste

een acht scoren”’
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Betaalbaarheid

Een betaalbare
overtocht voor iedereen

Twee euro en vjjftig cent kost een voetgangersticket voor de boot.
Wie regelmatig met de boot reist, weet dat het hier om een retourtje
gaat, wat overigens voor alle boottickets van TESO geldt.

Op basis van haar statuten heeft de
eigen veerdienst geen winstoogmerk,
maar een bereikbaarheidsoogmerk. Dit
betekent dat de inkomsten door TESQO
worden aangewend om de continuiteit
van de verbinding te kunnen garanderen
én om de dienstverlening verder te
verbeteren. Een belangrijk uitgangspunt
hierbjj is dat TESO streeft naar
betaalbare tarieven voor alle reizigers.
Een betaalbaar tarief voor iedereen die
van en naar Texel reist om het eiland
voor iedereen toegankelijk te maken.
Betaalbaarheid is dan ook één van de
kernwaarden van TESO.

Crowdfunding

Een veerdienst willen zijn voor iedereen,
voor alle reizigers die van de veerboot
gebruik moeten maken om van en naar
Texel te kunnen reizen, dat idee ontstond
al in 1907 bjj Dokter Wagemaker. Het
verhaal dat u vast bekend in de oren
klinkt: alle inwoners van Texel, arm en
rijk, konden een aandeel verwerven

in de nieuwe veerdienst: Texels Eigen
Stoomboot Onderneming. Aandelen
werden verhandeld van 5 en 25 gulden
en het benodigde startkapitaal voor
de veerdienst werd op deze manier
vergaard. De rest is geschiedenis.
Sindsdien is TESO een organisatie van
de gebruikers voor de gebruikers van
deze vervoersdienst. “Een voorbeeld
van crowdfunding, nog voor het begrip
bestond”, zoals TESO-bootdienst op de
website van Rjjksdienst Ondernemend
Nederland wordt genoemd.
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Prijsontwikkeling

Op basis van een gedegen lange

termijn visie en een daaraan gekoppeld
financieel plan bljjft TESQO zich inzetten
voor betaalbare tarieven voor iedereen.
Dit heeft er onder andere toe geleid dat
de vervoerstarieven de afgelopen jaren
niet of nauwelijks zjjn gestegen. Sterker
nog, de vervoerstarieven zjjn nu lager
danin 2002.

Van huis tot vakantiehuis

Om de bereikbaarheid van Texel ten
opzichte van de Randstad verder

te verbeteren pleit TESO voor een
kwalitatief hoogwaardig en betaalbaar
openbaar vervoer van 'huis tot
vakantiehuis'. De veerhavens zjjn
bereikbaar met het openbaar vervoer
en mede dankzij het voetgangersticket
voor € 2,50 wordt het voor de reiziger
aantrekkeljjk gemaakt om de auto thuis
te laten. Indien de integrale OV keten van
'huis tot vakantiehuis' op de aspecten
kwaliteit, reistjjd en kostprijs verbetert,
zullen Texelgangers in toenemende
mate kiezen voor het openbaar
vervoer in plaats van de auto. Dat pakt
dan positief uit voor het klimaat, zal
bijjdragen aan een verdere afname van
de verkeersproblematiek op de N250
en tevens zorgen voor een daling van
de parkeerdruk in de omgeving van de
veerhavens.
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Duurzaamheid

Transitie naar
volledig duurzame
veerdienst

Zonnepanelen op 't Horntje
en op de Texelstroom, een
hybride schip dat vaart

op gas in combinatie met
batterijen, het gebruik

van groene walstroom van
Texelenergie, een milieu-
vriendelijk afmeersysteem,
het aanbieden van lokale
Texelse producten in de
kiosk en het buffet. Het
zljn een paar voorbeelden
van hoe TESO haar verant-
woordeljkheid neemt als het
gaat over duurzaamheid.
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“In 2008 hebben we duurzaamheid toegevoegd

aan de kernwaarden van TESO. Deze waarden

zijn voor ons leidend bijj de besluitvorming inzake
nieuwe projecten. Dit betekent dus dat we bjj al
onze projecten nadrukkelijk bezien of zich daarbijj
kansen aandienen om onze prestatie op het vliak van

duurzaamheid verder te verbeteren”, aldus Cees de
Waal. “Een voorbeeld hiervan is de recycling van de
Schulpengat. Nadat duidelijk was geworden dat een
verantwoorde verkoop van de Schulpengat aan een
rederijj niet mogeljjk was, is door ons besloten om
het schip zo duurzaam mogeljjk te laten recyclen
binnen de Europese Unie.”

Inmiddels zjjn we twaalf jaar verder sinds duur-
zaamheid één van de kernwaarden van TESO is
geworden. Hoewel er al mooie stappen zjjn gezet
om minder CO, uit te stoten en het energieverbruik
te verminderen, laat TESO het niet hierbij. Op dit
moment doet TESO mee aan de Rabobank Circulair
Ondernemen Challenge. Arjen Poelman, hoofd
frontoffice en horeca, vertegenwoordigt TESO
tijdens de workshops van de Circulair Ondernemen
Challenge en Vera Moll, senior adviseur bij KPMG
sustainability, begeleidt TESO hierbjj.

Circulair Ondernemen Challenge

De Circulair Ondernemen Challenge is een

initiatief van de Rabobank en helpt bedrijven bjj

het in kaart brengen van circulaire en duurzame
kansen. Vera Moll is namens KPMG, kennispartner
bij de Challenge, een aantal keer bjj TESO op bezoek

geweest: “Samen met collega’s van KPMG en
Rabobank creéren we een bedrijfsscan voor de
deelnemers, waar we op basis van een intake-
gesprek, publieke informatie en kennis uit eerdere
challenges en andere ervaringen, kansen in kaart
brengen. Deze kansen worden afgestemd op de
wensen van de deelnemer en kunnen gaan over
diverse aspecten van het circulaire concept: van
hoogwaardiger oplossingen van reststromen, tot
het omvormen van een business model, van voor-
bereid zjjn op verwachte wetgeving, bijvoorbeeld
rondom disposable plastics, tot duurzame inkoop,
energiegebruik en duurzame inzet van mensen.
Tijdens het bedrijfsbezoek op locatie bespreken
we deze kansen, scherpen we ze aan en doen we
een eerste aanzet om het gekozen idee verder te
ontwikkelen.” De bedrijjfsscan leverde TESO een
verscheidenheid aan interessante nieuwe ideeén op.
Sommige hiervan haalbaar, andere niet.

Poelman heeft deelgenomen aan een aantal work-
shops: “De challenge geeft ons handvatten om over
dingen na te denken. Jaarlijks willen we stappen
zetten om onze ecologische voetafdruk te verklei-
nen. In 2031 komt een nieuwe, nog duurzamere
veerboot in de vaart. Ons doel is om dan een schip
aan te schaffen dat 100% groene energie gebruikt
en geen CO, uitstoot.” Maar TESO kijkt verder dan
alleen het schip. “Bedrijfsbreed wil TESO verdere
maatregelen nemen om te verduurzamen. De Chal-
lenge heeft ons uitgedaagd om een roadmap te
maken naar 2031 waarin in de loop van de tijd

verschillende prajecten op het gebied van duur-
zaamheid naar voren komen. We zjjn nu bijvoorbeeld
in gesprek met de leverancier van onze bedrijfs-
kleding. Oude, versleten kleding is een product dat
goed hergebruikt kan worden. Ook wordt onze
koffieprut verzameld om op Texel oesterzwammen
op te kweken. Via een korte lokale keten komen deze
oesterzwammen terug aan boord, waar ze worden
verwerkt in één van de soepen in het buffet.

TESQO stelt zich ambitieuze doelen, zoals afvalver-
mindering, reductie in energieverbruik en circulair
ondernemen.” In maart is TESO ook betrokken
geweest bjj de lancering van het waterstof-
consortium Hydro.Re.Gen.

Dat dit onderwerp serieus wordt genomen binnen
TESO beaamt ook Vera Moll. Met behulp van haar
begeleiding is een groep collega’s van TESO verder
gegaan met dit onderwerp. “Wat direct opviel in de
samenwerking was de open cultuur en intrinsieke
motivatie om het bedrijf te verduurzamen en op
meerdere manieren een waardevolle bjjdrage te
leveren aan de maatschappij. Er werd op een posi-
tief kritische manier nagedacht over de mogelijk-
heden die circulaire economie kan brengen en een
bredere groep uit de organisatie werd betrokken
om hierover mee te denken.”

Met de Texelstroom ontving TESO vanuit de
scheepvaartwereld al erkenning voor haar voor-
trekkersrol op het gebied van duurzaamheid. Naast
de andere ambities die TESO heeft, ziet ook Moll

“Jaarlijks willen we vervolgstappen zetten om onze
ecologische voetafdruk continu te verkleinen”

hier nog kansen: “TESO vervult een essentiéle
logistieke service om mensen van en naar Texel te
brengen. Maar de organisatie is meer dan dat. De
onderneming kan haar voorbeeldrol meer zicht-
baar maken voor de passagiers. Zo heeft TESO niet
alleen impact op de eigen operatie, door bjjvoor-
beeld minder uitstoot te realiseren en afval te
minimaliseren, maar ook door anderen te inspireren.
Dat kunnen zowel klanten, andere veerdiensten als
toeleveranciers zijn. Hiermee vergroot TESO de
duurzame impact en vervult de organisatie een rol
die het goed past: die van duurzame verbinder.”
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