


People Process Profit



inzicht
Mystery shopping
Customer experience
Employee experience

activatie
Consultancy & activatie
Coaching
Workshops

impact
KPI management
Dashboarding
Strategisch advies



Excap

Saskia, Julia & Emma

Kickboksen en hardlopen

Lezen

Arjen van Hijum



Excap

Esmeralda, Izis en Mila

Beweging (hardlopen, basketbal, et cetera)

Eten (bereiden en consumeren)

Gerard Datema







Trainingsprogramma

De wereld van beleving
Workshop
Recap
Lunch



Hoeveel zijdes heeft een medaille?



Onderzoe
k

Klanten
Medewerker
s

Informatie



EX & CX



Essentie van een geweldige ervaring

Voldoen aan de behoefte van de klant

Het de klant zo gemakkelijk mogelijk maken

Klanten houden een positief gevoel over aan de ervaring

E*ffectiveness 

E*ase

E*motion



De grootste doorbraak in experience 
is zelden een nieuw idee



Het doekje van Gelings



Het koekje van ‘Hof’



Acht basis emoties:
Vreugde vs. Verdriet
Vertrouwen vs. Walging
Angst vs. Boosheid
Verwachting vs. Verrassing

Ratio versus emotie
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4 Aandachtspunten



Het Magic Castle Hotel



Het Papendal Hotel
Het Papendal Hotel



Het Papendal Hotel



Momenten die we onthouden

1. Lift – betrokken, blij, verbaasd
Ze ontstijgen de routine en het script wordt losgelaten

2. Inzicht – in 1 keer snap je het 
Geven aanleiding tot transformatie

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

4. Verbondenheid – warmte, eenheid en bevestiging
Door passie verbeteren prestaties



Een toestand, vaak rond het vijftigste levensjaar, waarin mensen te 
zwaar tillen aan verantwoordelijkheden en regels, wat leidt tot 
minder creativiteit, lachen en risico's nemen. - Peter Sloterdijk.

Terminale serieusheid



De NPS

Probeer je van detractors passives te maken, of 
van passives promoters?



Medewerkersbeleving is communicatie

Snappen waar het over gaat

Leuk om naar te kijken, luisteren en lezen

Het gevoel dat je iets moet doen

E*ducatie

E*ntertainment

E*mpowerment

Bron: Verbaal meesterschap – Remco Claassen



Unieke momenten zitten vaak in:
Overgangen markeren - promotie
Mijlpalen vieren - pensionering
Dieptepunten – omgaan met negatieve feedback

Unieke momenten



Vrij op je verjaardag



De connectie

Waar beïnvloedt EX de CX?



Waar EX de CX beïnvloedt

Kennisdeling 
door 
leidinggevende

Overeenstemmi
ng met collega’s

Betrokkenheid 
bij de 
organisatie

We zitten in 
hetzelfde 
‘fuikje’

Hoe doen mijn 
collega’s hun 
werk? Zorg voor 
kruisbestuiving

Als team het 
beste presteren 
voor de klant, 
waarbij je elkaar 
helpt.

Geloof je in de 
visie van het 
bedrijf? En 
draag je deze 
uit?

Leeftijd, 
opleiding, 
ervaring klant 
en medewerker 
komen overeen.



Leiderschap Visie Belang Plan Middelen Competenties Verandering 

Geen executie

Verwarring 

Weerstand 

Chaos 

Frustratie 

Angst 

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 

Succesvol veranderen



Weet wat je meet



Causaliteit versus correlatie



De hond van Femke Kok



Trouw goedkoop



Wie betrek je?
Sponsoren

Wat meet je?
Drivers

Waar begin je?
De klant

Meten van beleving





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 KPI’s vast die je wilt meten.





Een rommeltje.



Schadeherstel met een glimlach



Process



Schadeherstel met een glimlach



Als mensen structureel moeten 
improviseren om het goed te laten 

voelen, dan is het proces niet 
goed genoeg ontworpen



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



Als het geen rommeltje moet zijn, 
waar ontwerp je dan op?





Piek

HALO
Ontnemen 

van pijn

Einde

HOPE /hoʊp/



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



Maakt duidelijk wie wat doet
Heeft geen onnodige frictie
Niet afhankelijk van heldendom
Kei- en keihard werken

Een goed proces



H
W
B
T
W
T
D
W
H

• Hard
• Work
• Beats
• Talent
• When
• Talent
• Doesn’t
• Work
• Hard



Een journey map zonder 
eigenaarschap is een poster



Experience Dashboard

• Topprestaties train je 
niet op gevoel alleen

• Data maakt 
onzichtbare 
patronen zichtbaar

• Eén bron is een 
signaal, de 
combinatie laat het 
patroon zien

• Niet meer meten. 
Beter combineren

• Zonder serieuze 
datalaag geen 
serieuze 
processturing



Technologie is niet de tegenhanger van 
mensgericht werken, 

het is de voorwaarde ervoor.



Voor de komende 30 dagen

1. Loop één 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



Profit



People +
Wat mensen doen, bepaalt wat organisaties overhouden

+ Process →→ Gedrag →→ Profit



Profit is breder dan winst
Het is een gedragsresultaat



Profit is daarom geen tegenhanger 
van experience

Het is het gevolg van goed 
ontworpen People & Process



Voor de komende 30 dagen

1. Meet 1 ding dat ertoe doet
2. Stop 1 bron van verspilling
3. Borg 1 verbetering in ritme en eigenaarschap



Workshop



Stap 1
Het in beeld brengen van het 

klantprofiel





Blijf denken 
vanuit het perspectief van je 

doelgroep!



Stap 2
Het in beeld brengen 

van de huidige klantreis





De customer journey.
Behoefte

Oriëntatie

Afweging van 
alternatieven

Aankoop

Consumptie

Evaluatie

TevredenheidOntevredenheid









Emotiematrix om emoties te bepalen 







Wrap up



Read people like a book
Patrick King

Leestip



De kracht van het moment
Chip Heath & Dan Heath

Leestip



De wachtverzachter

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

Hoe heet de man die deze winterspelen de 
meest succesvolle Olympiër is geworden?
Johannes Høsflot Klæbo

Hoeveel gouden medailles heeft Nederland gewonnen?
10

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



De kracht van het zelf 
doenHet IKEA effect






