
    
    
    
        
    

    

    
        Uw browser (Internet Explorer 11) wordt niet meer ondersteund. Hierdoor kan een goede gebruikerservaring niet gegarandeerd worden.
    
    
    
        
            
            
            
        
    
    
        
            
            
            
        
        
            
                
            
        
    
    
        
            
            
            
        
    
    
        
    
    
        
    
    
        
    
    
        
    
    
        
    
    
        
            
        
        
            
                
            
            
            
        
    
    
        
    
    
        
            
        
        
            
                
            
            
        
    
    
        
    
    
        
    
    
        
            
            
        
        
            
            
                
                    
                
                
            
            
                
                    
                
                
            
        
    
    
        
    
    
        
            
            
        
    
    
        
    
    
        
            
        
    

    


	
		
			
				
			
			
		
		




    
        mystery shopping

            /
            onderzoek
            /
            consultancy
    

            
            
                
                    
                
                NL
                
                    
                
            
            
                        
                            
                                
                            
                            BE-NL
                        
                        
                            
                                
                            
                            BE-FR
                        
                        
                            
                                
                            
                            EN
                        
            

        

    
        
            
            
            
        
    
    
        
        	
                onderzoek
                    	
                                Klantenonderzoek
                            
	
                                Medewerkersonderzoek
                            
	
                                Mystery Guest onderzoek
                            
	
                                Customer journey
                            
	
                                Onderzoek Diversiteit & Inclusie
                            


            
	
                consultancy
            
	
                klantcases
            
	
                kennis
                    	
                                Blogs
                            
	
                                Webinars
                            
	
                                excaplainers
                            
	
                                Podcasts
                            


            
	
                evenementen
            
	
                contact
            
	
                over ons
            
	
                        vacatures
                    


        
    


	


    
        






    
        




    
        
        
        
        
        
        [image: ]
    



                    
        
            From insight to impact

            Al 20 jaar marktleider in mystery shopping, customer experience en employee experience. Met onderzoek en advies werken we dagelijks aan gelukkige medewerkers en klanten.
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				diensten

				

    
        Customer Experience

        Welke contactmomenten doen er echt toen tijdens jouw klantenreis? Dit achterhaal je met ons customer journey onderzoek. Excap stelt je ook in staat om aan de slag te gaan met de digitale customer journey van je website of webshop!

    
        	600 klanten gingen je voor
	Jouw klantreis in kaart
	Ook digitale klantreizen




	

    
        Mystery Shopping

        Excap is marktleider op het gebied van mystery guest onderzoek, met een hoogwaardig bestand van 5.000 mystery shoppers in heel de Benelux. Hierdoor kunnen we altijd jouw doelgroep inzetten en betrouwbaar onderzoek doen.

    
        	5.000 shoppers in de Benelux
	Dashboard op maat 
	Ook internationale opdrachten




	

    
        Employee Experience

        Excap voert medewerkersonderzoek uit en verbetert aantoonbaar de medewerkersbeleving. We zorgen voor betrokken, bevlogen en vitale medewerkers. Bekijk onze gevalideerde aanpak en voordelen voor directie, management en HR. 

    
        	Onderzoek drijfveren van succes 
	Creëer draagvlak
	Voorkom verloop en verzuim 






		

	



    

	
    
    	
    			
                    
                            [image: ]
                                                    onderzoek

                        Excap verzorgt evidence based onderzoek op basis waarvan je beslissingen kunt nemen. Niet voor niets zijn we marktleider in de Benelux op het gebied van mystery guest onderzoek.
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                                                    data en dashboards

                        Bij excap zetten we data om in waardevolle inzichten. Dankzij dashboards, advies en trainingen kun jij je  klantbeleving en medewerkersbeleving blijvend verbeteren.
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                                                    blijvende impact

                        Onze klanten zien blijvende impact terug in een groei in sales, een daling in verloop en verzuim, een stijging van je Employee Experience Index (EXI) of van de Customer Experience Index (CXI).

                    

                        podcasts
                


    	

    

    
    
    
        
            
                cases

                
            
            
                
                    
                        
                    
                
                
                    	
                                








    
        
        
        
        [image: ]
    



    
        De belevenissen in de Amsterdamse taxi

        Gemeente Amsterdam
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        De klantbeleving van 50 Europese vestigingen
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        de eindgebruiker zo goed mogelijk bedienen
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        Een warm onthaal bij het UMCG
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        De ervaring van nabestaanden

        Nederlandse Transplantatie Stichting
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        Van buiten naar binnen kijken

        Schiphol VIP en Privium
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        Werken aan ‘kromme wegen’ bij Rijkswaterstaat 

        Rijkswaterstaat
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        Swiss Sense gaat vol voor klantbeleving, met hulp van excap
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        Holland Casino en excap zorgen samen voor blijere gasten

        Holland Casino
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        tevredenheid & succes van studenten verhogen
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        elk winkelbezoek een beleving

        Scotch & Soda
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        het meetbaar verbeteren van de ervaring

        Groninger Museum
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        Blog: Mystery Shopper aan het woord: Dick

            16 maart 2023
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            blog

        Excaplainer: Klantreizen en de ExperienceCapture methodiek

            9 maart 2023
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        Tech in je CX

            23 februari 2023
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        Blog met Roos: van Projectmedewerker naar Office Manager

            14 december 2022
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            FAQ

            	
    
        
            Wat is mystery guest onderzoek?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Mystery guest onderzoek is een marktonderzoek waarbij mystery guests worden ingezet om klantreizen (Customer Journeys) te testen op kwaliteit, operationele efficiëntie, beleving, emoties en indruk. Dankzij deze objectieve resultaten, worden nieuwe inzichten verkregen om de juiste stappen te kunnen nemen in de optimalisatie van processen. Meer weten

            
        
    


	
    
        
            Welke soorten mystery guest onderzoek bestaan er?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Er is een heel breed scala aan onderzoeken. We kunnen ze het beste indelen in 3 overkoepelende categorieën: voor klanten, voor medewerkers en overige. Bij de laatste categorie gaat het eerder om kwaliteitsaudits, candidate experience en discriminatieonderzoek. Alle onderzoeken

            
        
    


	
    
        
            Wordt mystery guest onderzoek ook voor online journeys ingezet?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Absoluut. Een online shopper winkelt anders dan een klant in een fysieke winkel. Online mystery shopping legt knelpunten van je website of webshop bloot, zodat je de online ervaring kunt verbeteren. De gehele buyer journey wordt gemeten. Tot en met het retourneren van de aankoop. Meer weten

            
        
    


	
    
        
            Hoe gaan Customer Journeys en mystery guest onderzoek samen?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Bij mystery guest onderzoek gaan we door alle stappen van de Customer Journey (klantreis). Bij elke stap meten we hoe deze stap bijdraagt aan een uitstekende klantervaring. Uniek aan onze methode is de ExperienceCapture, waarbij bewuste en onbewuste emoties worden vastgelegd voor elke stap.

            
        
    


	
    
        
            Welke criteria bepalen de kostprijs van een goed mystery guest onderzoek?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Elk onderzoek bestaat uit Project Management, Briefing, Uitvoering en Rapportage. Daarbij geldt dat de uitvoering de grootste kostenpost is. Deze post wordt beïnvloed door het aantal uit te voeren metingen, de complexiteit, de lengte van de opdracht en het profiel van de mystery shopper. Meer weten

            
        
    


	
    
        
            Wat is de impact van mystery guest onderzoek op CX en EX?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Dankzij de innovatieve rapportagetools en de frequentie van de metingen, verkrijg je inzicht in de resultaten. Vervolgens kun je actiegerichte conclusies formuleren. Jouw impact wordt: hogere klant- en medewerkerstevredenheid én een hogere omzet. Customer Experience

            
        
    


	
    
        
            Kan ik de resultaten monitoren tijdens het mystery guest onderzoek?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
De resultaten worden samengebracht in een visueel en gebruiksvriendelijk dashboard. De resultaten en voortgang kunnen daardoor live gevolgd worden. Handig is dat je het dashboard op desktop, tablet of mobiel kunt raadplegen en dat je de rapporten kunt exporteren.

            
        
    


	
    
        
            Hoe haal ik de juiste inzichten uit de vele data en databronnen?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Veel bedrijven verzamelen steeds meer klantdata. Dit betreft zowel data vanuit eigen systemen als data vanuit externe (onderzoeks)partners. Excap kan helpen om deze verschillende databronnen aan elkaar te koppelen. Zo ontstaan overkoepelende inzichten om een finale impact te realiseren.

            
        
    


	
    
        
            Welke voorbeelden uit de praktijk bestaan er?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Maandelijks publiceren we nieuwe inzichten over Customer Experience en Employee Experience. We vinden het belangrijk dat we eigen expertise met ons netwerk kunnen delen. Ook laten we met plezier excap's ambassadeurs aan het woord: tevreden klanten bij wie we voor echte impact hebben gezorgd.

            
        
    


	
    
        
            Verzorgt excap ook buiten de Benelux mystery guest onderzoek?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Zeker! Dankzij ons uitgebreide netwerk van partners en jarenlange ervaring met internationale projecten voeren wij niet alleen mystery guest onderzoek uit in heel Europa (en daarbuiten), maar ook audits, customer journey onderzoek, consultancy en kwalitatief onderzoek. Meer weten

            
        
    


	
    
        
            Hoe kan ik de medewerkersbeleving onderzoeken?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Employee experience wordt gemeten binnen verschillende groepen medewerkers, waarbij verschillende afdelingen worden onderzocht. Zo'n onderzoek vindt doorgaans een keer per kwartaal plaats, maar gebeurt idealiter om de twee weken. Zo kan voortgang en beleid goed opgevolgd en onmiddellijk bijgestuurd worden. Meer weten

            
        
    


	
    
        
            Kan ik ook mystery shopper worden?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Dat kan! Iedereen vanaf 18 jaar kan mystery shopper worden bij excap. Doe de test om te zien of jij geschikt bent. Geslaagd? Dan mag jij jezelf mystery shopper noemen!

            
        
    


	
    
        
            Waarom is de feedback van mystery shoppers betrouwbaar?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Onze mystery shoppers krijgen voor aanvang van hun opdracht een uitgebreide briefing waardoor ze altijd goed voorbereid op pad gaan. Het aantal opdrachten per mystery shopper houden we beperkt om zo de kwaliteit te kunnen waarborgen. Een interne controle doet de rest.

            
        
    


	
    
        
            Wie zijn de mystery shoppers van excap en hoe groot is dit bestand?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Ons bestand, dat ruim 5000 mystery shoppers telt, bestaat uit zeer verschillende mensen. Van jong tot oud, van make-upliefhebbers en klussers tot leerkrachten en ingenieurs.

            
        
    


	
    
        
            Kan ik zelf een bijkomende vraag stellen?

            
                
                    
                
            
        

        
            
                
Natuurlijk. Stel je vraag via het contactformulier en je krijgt zo snel mogelijk antwoord.

            
        
    




        

    



    








	
		
		
			
				
				
			
		
		
			
				
			
            Je wisselt van website

            
                U verlaat de huidige website, u zult nu doorgaan naar een andere website van ons
            

		
	

    


    


    

    
    
        
            
                
                    
                        
                        
                    
                
                Bij het gebruik van deze website kan door excap of door derden informatie over uw gebruik worden verzameld, bijvoorbeeld door middel van cookies. Een cookie is een klein bestandje dat met pagina’s van een website wordt meegestuurd en door uw browser op de harde schijf van uw computer wordt opgeslagen. De cookie laat toe dat uw browser vervolgens wordt herkend bij herhaald bezoek aan een website.

            
            
                Akkoord
                Voorkeur aanpassen
            

        


        
            
                
                    
                    
                
            
            
                
                    
Bij het gebruik van deze website kan door excap of door derden informatie over uw gebruik worden verzameld, bijvoorbeeld door middel van cookies. Een cookie is een klein bestandje dat met pagina’s van een website wordt meegestuurd en door uw browser op de harde schijf van uw computer wordt opgeslagen. De cookie laat toe dat uw browser vervolgens wordt herkend bij herhaald bezoek aan een website.

                
            
            	
                    
                    Zeer beperkt
                    
                        Mininmaal nodig om content te kunnen tonen.

                    
                
	
                    
                    Beperkt
                    
                        Voor website statistieken: om het gebruik van de excap website te analyseren. We kunnen bijvoorbeeld op basis van bezoekersstromen achterhalen welke pagina’s populair zijn en welke onderdelen in de website aangepast moeten worden.

                    
                
	
                    
                    Standaard
                    
                        Voor marketing doeleinden: om na te gaan of wij de juiste doelgroep bereiken en hiermee onze advertenties het gewenste resultaat opleveren. We kunnen op basis van cookies nagaan in hoeverre de advertenties relevant waren voor onze websitebezoekers. Daarnaast kunnen we rekening houden met welke advertenties u van ons te zien krijgt, om te voorkomen dat u steeds dezelfde advertentie ziet.
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Helperpark 284 A                                
9701 BA Groningen                                
+31 20 204 45 08
                                
info@excap.nl
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Postbus 1037                                
9701 BA                                 
Groningen                                
                                    

                            
                            

                    
	
                        
                        
                            
                                Vestiging Amsterdam

                                
                                    
                                        
                                    
                                
                            

                            
                                    
Spaces kantoren (diverse locaties)                                
Amsterdam                                
020 - 204 4508
                                
info@excap.nl
                                
                                    

                            
                            

                    
	
                        
                        
                            
                                Vestiging Antwerpen

                                
                                    
                                        
                                    
                                
                            

                            
                                    
Meir 12                                
2000 Antwerpen                                
+32 3 303 70 92
                                
info@excap.be
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