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People Process Profit
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Mystery shopping
Customer experience
Employee experience

-

activatie

Consultancy & activatie
Coaching
Workshops

¢

impact
KPl management

Dashboarding
Strategisch advies



Arjen van Hijum

% Excap
< Saskia, Julia & Emma
% Kickboksen en hardlopen

< Lezen

excap



Gerard Datema

<+ Excap
% Esmeralda, lzis en Mila
<+ Beweging (hardlopen, basketbal, et cetera)

< Eten (bereiden en consumeren)

excap




Onze impact

1 operationeel Benelux team
15+ londen actief

400+ partnher netwerk
5000+ mystery shoppers
50.000+ metingen per jaar

Onze kwaliteitsgaranties
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Trainingsprogramma

9 De wereld van beleving
¥ Workshop

% Recap

% Lunch



Hoeveel zijdes heeft een medaille?
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Essentie van een geweldige ervaring

Klanten houden een positief gevoel over aan de ervaring

Het de klant zo gemakkelijk mogelijk maken

Voldoen aan de behoefte van de klant

E*ffectiveness




De grootste doorbraak in experience
is zelden een nieuw idee
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2% Acht basis emoties:
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Vreugde vs. Verdriet
Vertrouwen vs. Walging
Angst vs. Boosheid
Verwachting vs. Verrassing

Ratio versus emotie
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)¢ Ratio versus emotie

2% Acht basis emoties:
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Droevig

Afkeuring Wroeging

excap
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Peak-End Rul Bijzondere
Halo Effect RS S momenten
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Momenten die we onthouden

Lift — betrokken, blij, verbaasad
Ze ontstijgen de routine en het script wordt losgelaten

Inzicht —in 1 keer snap je het
Geven aanleiding tot transformatie

Trots - je borstkas gaat vooruit en je kin omhoog
Je voelt moed en waardering

Verbondenheid — warmte, eenheid en bevestiging
Door passie verbeteren prestaties
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De NPS

tractors passives te maken, of
omoters?



Medewerkersbeleving is communicatie

Het gevoel dat je iets moet doen

E*mpowerment

E *ntertainment Leuk om naar te kijken, luisteren en lezen

Snappen waar het over gaat

Bron: Verbaal meesterschap — Remco Claassen
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De connectie

t EX de CX?



Waar EX de CX beinvloedt

<

. Kennisdeling i : Overeenstemmi : ; Betrokkenheid i ; We zitten in i
' door | : ng met collega’s: | bijde ' ! hetzelfde :
Eleidinggevende E i ! E organisatie E E ‘fuikje’ E
i Hoe doen mijn Als team het : Geloof je in de Leeftijd, :
E collega’s hun beste presteren : visie van het opleiding, !

bedrijf? En
' draag je deze

oor de klant,
aarbij je elkaar

' werk? Zorg voor
. kruisbestuiving

ervaring klant
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Succesvol veranderen
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Leiderschap Visie Belang Plan Middelen Competenties
- Visie Belang Plan Middelen Competenties
Leiderschap - Belang Plan Middelen Competenties
Leiderschap Visie - Plan Middelen Competenties
Leiderschap Visie Belang - Middelen Competenties
Leiderschap Visie Belang Plan - Competenties
Leiderschap Visie Belang Plan Middelen -
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Verandering

Geen executie

Verwarring

Weerstand

Chaos

Frustratie

Angst
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Causaliteit versus correlatie
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> Waar begin je?
De klant



Impact
ontstaot doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.

Klantprofiel 1

Oitt 1= een kiontprofiel dat helpt om een kontrels concreet te maken. Je vult serst de basisgegevens in
[zoals leaftijd. woonploots, kinderen en werk)) zodot je sen beeld krjgt von de klont. Doomo beschrjf
je wat de oanieiding s (de trigger), wot de klont verwocht of hoopt te enaren. en welke frustraties of
angsten kunnen spelen. Tat slot noteer (@ het balongrifeste doel: wat wil deze kant elgenlijik berefen?

—

I s
-3

Geslocht:
Leeftijd:
‘Woonploats: Trigger: woarom I1s da journey gestart?
Kinderen:
Werk:
M s vy

Verwachtingsn / verlangens / voorksuran:

‘Woor wordt de klant Bliwrolik wan? Welke foctoren zorgen woor een positieve enoring?

(.

\.

Fijnpunten / frustraties / angsten:

Wot zijn dingen woar de klant tegenop ziet enfof teleurgesteld von zou kunnen raken?

L.

L

Dwoael: wat 1s het dosl en wat zjn de behoeften van de klont?




e Voor de komende 30 dagen

1. Bedenk een koekje of een doekje.
2. Welke mijlpaal of overgang ga jij meer aandacht geven?
3. Stel 3 KPl's vast die je wilt meten.


















Als mensen structureel moeten
improviseren om het goed te laten

danis h\écle]k%(ces niet

goed genoegontworpen



Je wint zelden op alleen een piek. Je
wint vooral door pjjn weg te nemen.



ommeltje moet zijn,
ntwerp je dan op?






HOPE /hooup/




Het proces is waar experience écht wordt

Je kunt geen consistente experience leveren met
inconsistente processen

journey = process - blueprint - sturing



Slechte processen zijn
duurder dan we denken

Frustratie is een verrassend duur productiemiddel



Een goed proces

idelijk wie wat doet
een onnodige frictie
ankelijk van heldendom
Ihard werken



T =T ==~=%<=zI

Hard
Work
Beats
Talent
When
Talent
Doesn’t
Work
Hard



Een journey map zonder
eigenaarschap is een poster



Experience Dashboard — Wiref

G ® Archief

@© Google

&p Sharepoint

Experience Dashboard

Klant
Medewerker
Mystary G
Joumey
Driveranalyse
Review dashboard
Emotionmetric
Feedback

Financieel

Serviceplan

Verbeterpotentieel

sers/GerardDatemaexcap/OneDrive%20-%20Excap/Bureaublad/Plan%202026/Wireframe%20experience%20dashboard%20versie%200.8.html

) Simplicate @ Webmail &) Spotify Web Whatsapp i P

Experience Dashboard

Lastste 3maanden ¥ Volledige Klantrels ¥ Allevestigingen v

Klantreis — hoofdfases

-
1. Oriéntatie 2. Aankoop . Gebruik
NFS <12 CSATTR NFS 4 CES36 CSAT 7

Next Best Actions (automatisch)

Wt kun je g doen

Verkort wachttijd telefonie met 60 seconden

Bron: Klant + Mystery Guest  Fase S¢

Proactieve statusupdates in gebruiksfase

del  Effortmicdsl  Brom: Kiant + Joumey  Fase: Gebruik

Training empathie bij klachtenafhandeling
Efforthoog  Brom: Mystery Gusst = Medewerker

maandbasis,

Mystery Guest  Actief

iA Linkedin @ Excap | Project

LANT

Alle kanalen v Alle klanten

4. Service & Support 5. Loyaliteit
Nes-3  CES41

Closed-Loop Feedb... [ Kiipfolio - Kiips

Joumey Hesith: 7.2

Top KPI's — organis:

3 nieuwe NBA's Driveralerts

Wachttijd telefonie

1 driver, score -0.6

Duidelijkheid website-ir

ngt =

Ervaren empath

Experience Dashboard

[ Alle bookm:

* Topprestaties train je
niet op gevoel alleen

e Data maakt
onzichtbare
patronen zichtbaar

 Eén bronis een
signaal, de
combinatie laat het
patroon zien

* Niet meer meten.
Beter combineren

e Zonder serieuze
datalaag geen
serieuze
processturing

RSl rociogd ais: CCO

vevarigs periads

Laatste synchronisatie: 02-11-2025



Technologie is niet de tegenhanger van
mensgericht werken,

het is de ervoor.



X Voor de komende 30 dagen

1. Loop €én cruciaal proces zelf van begin tot eind
2. Breng drie momenten in kaart: Halo, Pijn en Einde
3. Kies één verbetering met eigenaar en meetmoment
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PeopleHProces®-@edrag>Profit

Wat mensen doen, bepaalt wat organisaties overhouder
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geen tegenhanger
n experience

Het is het gevolg van goed
ontworpen People & Process



X Voor de komende 30 dagen

1. Meet1ding dat ertoe doet
2. Stop 1bronvan verspilling
3. Borg 1verbetering in ritme en eigenaarschap
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Stap 1
Het in beeld brengen van het
kKlantprofiel



Impact
ontstaot doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.

Klantprofiel 1

Oitt 1= een kiontprofiel dat helpt om een kontrels concreet te maken. Je vult serst de basisgegevens in
[zoals leaftijd. woonploots, kinderen en werk)) zodot je sen beeld krjgt von de klont. Doomo beschrjf
je wat de oanieiding s (de trigger), wot de klont verwocht of hoopt te enaren. en welke frustraties of
angsten kunnen spelen. Tat slot noteer (@ het balongrifeste doel: wat wil deze kant elgenlijik berefen?

—
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Geslocht:
Leeftijd:
‘Woonploats: Trigger: woarom I1s da journey gestart?
Kinderen:
Werk:
M s vy

Verwachtingsn / verlangens / voorksuran:

‘Woor wordt de klant Bliwrolik wan? Welke foctoren zorgen woor een positieve enoring?

(.

\.

Fijnpunten / frustraties / angsten:

Wot zijn dingen woar de klant tegenop ziet enfof teleurgesteld von zou kunnen raken?

L.

L

Dwoael: wat 1s het dosl en wat zjn de behoeften van de klont?




Blijf denken
vanuit het perspectief van je
doelgroep!



Stap 2
Het in beeld brengen
van de huidigeklantreis



Impact
ontstaat doar
waor beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.

Je huidige klantreis

Een kontrels begint met een trigger een oconkelding woordoor lemand Interesse kgt In jouw
arganisatie, product of dienst. Dat kon een advertentle zin, een oanbeveling. een elgen behoefte of
ean probleam dat opoelost moet worden, Vanof dat moment deorioopt de kont verschillende stoppen
{of: fazes) In de relatle met jouw orgonisatie - van het eerste contoct tot en met de perloda na hat
gebrulk van het product of de denst. In elke fose veronderen de behoeflen. gewoalens en

wvensochilingen van je kiant. Mu go je de foses van jullle eigen huldige klontrets iInvulen. Welke trigger
zet julle kionten In beweqging? En welke foses doorloopt je klont doorma? Kies een kiontprafiel.




De customer journey.

Behoefte

- Oriéntatie

Afweging van
alternatieven

Aankoop - =

Consumptie

—————————J

Evaluatie

| |

Ontevredenheid Tevredenheid




Impact
ontstaat doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.




Impact
ontstaat doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.
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Impact
ontstaat doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.
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Afkeuring




Impact
ontstaat doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.




Impact
ontstaat doar
waar beleving,
emotie en
betekenis

elkaar raken.







Leestip

Read people like a book
Patrick King




Leestip

De kracht van het moment
Chip Heath & Dan Heath




De wachtverzachter

In hoeveel secondes sprintte Femke Kok naar goud op de 500 meter?
36,49

Hoeveel gouden medailles heeft Nederland gewonnen?
10

Hoe heet de man die deze winterspelen de
meest succesvolle Olympiér is geworden?
Johannes Hgsflot Klaebo

Op welke positie is Nederland geéindigd op de medaillespiegel?
3e



De kracht van het zelf
Het IKEA effect doen
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