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PROFIEL
Strategische klantenservicemanager met 6 jaar ervaring in het aansturen van klantenserviceteams tot 40 medewerkers in retail en e-commerce. Verhoogde NPS van 52 naar 67 in 18 maanden door procesoptimalisatie, coaching en implementatie van omnichannel-strategie. Ervaring met Zendesk, Salesforce Service Cloud en WFM-planning.
WERKERVARING
Klantenservicemanager  —  aug 2022 – heden
Bol.com — Utrecht
1. Stuurde team van 40 klantenservicemedewerkers aan over telefonie, chat, e-mail en social media.
1. Verhoogde NPS van 52 naar 67 in 18 maanden door gestructureerde coaching en procesaanpassingen.
1. Implementeerde omnichannel-strategie waardoor first-contact resolution steeg van 68% naar 81%.
1. Verlaagde gemiddelde afhandeltijd met 20% door kennisbank-optimalisatie en automatisering.
Teamleider Klantenservice  —  feb 2019 – jul 2022
Coolblue — Rotterdam
1. Leidde team van 18 medewerkers met focus op telefonie en live chat.
1. Behaalde CSAT van 4,7/5 en verlaagde medewerkersverloop van 22% naar 12%.
1. Ontwikkelde interne training voor gespreksvaardigheden die door 4 teams werd overgenomen.
OPLEIDING
HBO Communicatie  —  2014 – 2018
Hogeschool Utrecht — Utrecht
VAARDIGHEDEN
Teamaansturing (tot 40 fte)  •  Zendesk / Salesforce Service Cloud  •  NPS- & CSAT-verbetering  •  WFM-planning (Verint)  •  Procesoptimalisatie  •  Coaching & training  •  Omnichannel-strategie
CERTIFICERINGEN & EXTRA
•  COPC Customer Experience Standard (2024)
•  Lean Six Sigma Green Belt (2023)
•  Training Situationeel Leiderschap
•  Talen: Nederlands
•  Engels
•  Duits
