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elfs met hun jarenlange ervaring kijken Ronald 
van Schijndel en Nathalie Verdoolaege er telkens 
van op. De CEO en Director Digital & Marketing 

van Webhelp moeten bijna dagelijks hun perceptie van 
gemak en snelheid bijstellen. “Dat consumenten de regie 
nemen en contact zoeken via kanalen die zij uitkiezen, is 
al langer een gegeven. Voor digitale generaties telt echter 
alleen ease of use. Ons aanpassingsvermogen wordt op 
de proef gesteld.”

Oren en ogen
Voor een business process outsourcer zoals Webhelp levert 
dit een interessante context. De klantcontactspecialist 
wordt uitgedaagd om elk denkbaar kanaal te kunnen 
inrichten en op- of af te schalen wanneer nodig. De 
wereldwijd ruim zeventigduizend medewerkers staan in 
vijftig landen namens bekende bedrijven consumenten te 
woord. Via e-mail en telefonie, maar ook de vele digitale 
kanalen zoals chat, messaging en online community’s.
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“Door delen of alle klantcontact van een organisatie over 
te nemen, zijn we andermans oren en ogen”, legt Van 
Schijndel uit. Flexibiliteit noemt hij daarom essentieel. Is 
het niet om teams tijdens een pandemie ongekend snel 
te laten krimpen of juist groeien, dan wel vanwege de 
veranderende arbeidsmarkt. Zelfs onder die omstandig-
heden is het Webhelp toch gelukt om de afgelopen jaren 
zowel in Nederland als offshore-locatie Suriname in 
omvang te verdubbelen.

Vernieuwingskracht
Nu bij veel organisaties de klant centraal staat, groeit de 
druk om te blijven vernieuwen. Service is er inmiddels een 
onderdeel van het onderscheidende vermogen. De vraag 
die Webhelp krijgt wordt dan ook diverser. Bedrijven 
hebben bijvoorbeeld behoefte aan hulp bij de opzet van 
nieuwe kanalen. Ook werken klantcontactteams samen 
met marketeers om rondom campagnes voor ‘engagement’ 
te zorgen.

                                                                                                                     Terwijl de behoefte aan 

flexibiliteit blijft en de druk op klanttevredenheid toeneemt, vindt klantcontactspecialist 

Webhelp toch de ruimte om echt te vernieuwen. De verklaring? “Natuurlijk zijn 

digitalisering en automatisering belangrijke factoren; het grootste verschil maken we 

echter aan de basis: met onze mensen.”
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             eigen kijk op 
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In de praktijk merkt Verdoolaege dat bedrij-
ven heel goed weten wat ze willen: de hoogst 
mogelijke klanttevredenheidsscore. De vraag 
hoe ze dit bereiken en met welke technologie 
blijkt echter ingewikkeld. In toenemende 
mate worden daarom conversation designers 
en businessanalisten ingezet. “We houden 
samen de totale contactstrategie tegen het 
licht. Onze innovatiekracht wordt echt aange-
sproken.” Met dochterondernemingen zoals 
Netino, Telecats en Gobeyond biedt Webhelp 
aanvullende diensten op het vlak van digitale 
services, spraaktechnologie en kunstmatige 
intelligentie. Een tool als Polyglot biedt het 
bedrijf de mogelijkheid om geautomatiseerd 
meertalig te communiceren. “Met de labels 
bundelen we specialismen en leveren we 
snelheid.”

Hoe interessant en belangrijk technologi-
sche vernieuwing ook is, het verschil wordt 
uiteindelijk gemaakt tijdens de interactie 
met de consument. “Medewerkers moeten 
complexe situaties met een hoge mate van 
empathie verwerken”, vertelt ze. “Niet in elke 
sector is men al zover, maar het vraagt erom 
los te komen van de scripts en ze in vrijheid 
consumenten het juiste gevoel te laten geven. 
Klanttevredenheid kent namelijk heel veel 
facetten.”

Mensgericht
Om de business menselijker te maken heeft 
Webhelp ook de ogen op zichzelf gericht. De 
afgelopen jaren werd samen met een brede 

vertegenwoordiging uit alle lagen van de 
onderneming een antwoord gezocht op de 
vraag wat iedereen boeit en bindt. “Ondanks 
de rol van technologie blijft het werk mens-
gedreven”, stelt Van Schijndel. “Alleen 
wanneer we intrinsiek gemotiveerd zijn om 
met elkaar samen te werken en collega’s de 
ruimte krijgen om zichzelf te zijn, zijn we 
van grootse waarde.”

Deze Think Human-visie vertaalt zich in een 
organisatie waarin plek is voor ondernemer-
schap en persoonlijke ontwikkeling. Legio 
voorbeelden zijn er inmiddels die het succes 
onderschrijven. Op de ene plek leggen mede-
werkers een vooruitstrevende basis voor een 
Environmental, Social & Governance-beleid, 
elders ontstaat een Think Human Foundation 
waardoor statushouders geholpen worden 
om een bedrijfsplan te schrijven. En bij 
klanten voelt men de betrokkenheid om 
een verbeterde feedbacktool te ontwikkelen. 
“Aan het aantal collega’s dat doorgroeit zie 
ik hoe serieus elke ambitie wordt genomen”, 
merkt Verdoolaege op.

Voor een sector waarin het veel gaat over 
kosten en flexibiliteit houdt Webhelp er een 
sprekende eigen kijk op na. Professionaliteit, 
creativiteit en oog voor de mens gaan wel 
degelijk samen, benadrukken ze. Hoe beter 
Webhelp medewerkers bindt, hoe groter
de waarde voor opdrachtgevers. “Klantge-
richtheid gaat over meer dan de technische 
inrichting van een klantcontactcenter. Je 
moet op de onverwachte momenten weten
in te spelen”, aldus Van Schijndel. “Klant-
contact wordt steeds proactiever. Eenvoud 
en menselijkheid maken dan het verschil.”  
re
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RONALD VAN SCHIJNDEL 
EN NATHALIE VERDOOL AEGE:

‘Alleen wanneer we 
intrinsiek gemotiveerd 
zijn, slagen we erin van 
grootse waarde te zijn’

ls je als retailer binnen het thema 
duurzaamheid zelfs Ahold in de 

MT500 ranglijst voorbijstreeft, kun je trots 
zijn. “Wat we doen spreekt blijkbaar aan. Dat 
zien we ook terug in de substantiële groei 
van onze winkels en de webshop,” start Marc 
Estourgie, managing director Benelux bij 
Holland & Barrett. “Dagelijks adviseren we 
onze klanten over natuurlijke gezondheid en 
verzorging. Dat willen we iedere dag verbe-
teren en duurzaamheid staat hierbij hoog op 
onze agenda. Waar we nu zijn is het resultaat 
van een traject dat sinds 2012 loopt.’’

Vooruitstrevend is deze retailer zeker. Holland 
& Barrett nam als eerste keten in 2012 
afscheid van plastic tassen. Sinds 2015 is de 
hele beauty range vrij van microplastic, SLS, 
parabenen en andere niet natuurlijke toevoe-
gingen. De wegwerpdoekjes en wattenschijf-
jes verdwenen in 2019 uit de schappen in ruil 

voor herwasbare doeken. In het afgelopen jaar 
is met een verzorgingsrange in blokvorm, de 
stap gezet richting Zero Waste beauty. “Ook 
achter de schermen scherpen we verder aan. 
Onze vrachtwagens rijden dankzij slimmere 
schema’s minder kilometers. Ons nieuwe win-
kelconcept bevat meer natuurlijke materialen 
en we hergebruiken onze twintig jaar oude 
stalen meubels door ze te voorzien van een 
nieuwe zwarte poedercoating. Alle verpakkin-
gen, die gedeeltelijk al van gerecycled materiaal 
zijn, gaan we nog verder verduurzamen.”

Hoewel de toegenomen belangstelling voor 
gezondheid bij Holland & Barrett zeker te 
merken is, ziet Estourgie dat de campagne 
‘Uit de tuinen van Holland & Barrett’ z’n werk 
deed. De naamsbekendheid verdubbelde in 
2020. “We gaan zeker door op de ingeslagen 
weg. Gezondheid en verduurzamen zijn een 
perfecte combinatie.”  

A

          Natuurlijke gezondheid 
                                      met minder afval
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HOLLAND & BARRETT   Marc Estourgie

oom is een uitgeversbedrijf dat zich 
richt op educatie, wetenschap, cultuur 

en professie. De uitgever scoort dit jaar hoog 
in de categorie ‘goed werkgeverschap’ van 
de MT500. Volgens hoofd Personeel & 
Organisatie Mirjam Bergsma een gevolg van 
de bedrijfscultuur. “Boom is als familiebedrijf 
sterk gericht op haar missie en continuïteit. 
Alle collega’s zijn betrokken, professioneel, 
vakkundig en eerlijk over wat goed gaat en 
wat beter kan. De persoonlijke en zakelijke 
doelen congrueren heel goed. De lijnen naar 
de directie zijn kort, maar omgekeerd ook. 

Tijdens de coronacrisis heeft de directie regel-
matig via Teams en e-mail contact met de 
medewerkers gehouden. Om deze lastige tijd 
zo goed mogelijk door te komen, heeft Boom 
ingezet op diverse vormen van ondersteuning, 
zoals attenties, workshops over energiek 
thuiswerken en persoonlijke coaching.”
Boom heeft als missie om bij klanten voor 

Ruimte voor initiatief

B een beter begrip omtrent kennis en vaardig-
heidsvraagstukken te zorgen. Bergsma: “Onze 
werknemers hebben hierbij een grote mate 
van autonomie. Dit bevordert het onderne-
merschap en de klantgerichtheid, maar biedt 
collega’s ook de ruimte hun passie voor het 
werk op een persoonlijke en unieke manier 
vorm te geven. Die liefde voor het vak zie je 
ook terug in onze kennisdelingsdagen en onze 
interne opleiding, de Boom Academy. Ook 
innovatie is een belangrijk focuspunt. 

Onze medewerkers worden volop gestimu-
leerd met ideeën te komen. Omdat Boom 
als familiebedrijf op de lange termijn gericht 
is, krijgen initiatieven de tijd om te groeien 
en zich te bewijzen. Dit alles maakt onze 
bedrijfscultuur uniek en draagt er aan bij dat 
we bevlogen, betrokken en leuke mensen aan 
ons weten te binden.”  
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KONINKLIJKE BOOM   Mirjam Bergsma


