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Ranking Organisatie
# respondenten
gewogen

Valt niet lastig Medewerkers beschikbaar Geeft fouten toe Doet wat reclame beloofd Doet niet moeilijk Oprecht betrokken Mens en maatschappij Klantvriendelijk bedrijf

1 Coolblue 207 7,96 8,21 8,21 8,29 8,29 8,04 7,73 8,34

2 Greetz 170 8,04 8,08 8,26 8,19 8,24 7,79 7,83 8,08

3 Landal GreenParks 144 7,89 8,09 7,66 7,86 7,69 7,72 7,90 8,07

4 Pearle 151 7,69 8,04 7,77 7,53 7,74 7,98 7,69 8,06

5 Van der Valk 169 8,00 8,03 7,65 8,07 7,97 7,69 7,61 8,06

6 Ikea 433 7,90 7,65 7,91 7,88 8,31 7,57 7,83 8,04

7 Miss Etam 144 7,99 7,90 7,89 7,78 8,17 7,71 7,38 8,03

8 Specsavers 116 8,01 8,04 7,63 8,10 7,55 7,97 7,97 8,03

9 Efteling 112 8,38 8,17 8,10 8,41 8,06 8,07 8,06 8,03

10 EMTÉ Supermarkten 233 8,00 7,84 7,99 8,14 8,07 7,84 7,63 8,03

11 Primera 401 7,99 8,14 7,81 7,92 7,89 7,67 7,38 8,00

12 KLM 147 7,54 7,89 7,43 7,93 7,46 7,58 7,61 7,97

13 DekaMarkt 130 8,11 7,89 7,68 7,98 8,10 7,49 7,53 7,97

14 De Tuinen 192 7,45 7,91 7,26 7,74 7,80 7,71 7,69 7,96

15 ANWB 597 7,76 7,89 7,53 7,80 7,78 7,73 7,76 7,95

16 Gall & Gall 375 7,87 8,03 7,74 7,91 7,62 7,55 6,99 7,95

17 bol.com 1129 7,66 7,83 7,93 7,99 8,08 7,52 7,32 7,94

18 Zalando 140 7,57 8,05 7,96 7,96 8,01 7,41 7,37 7,92

19 Rituals 213 7,64 8,07 6,95 7,84 7,76 7,80 7,54 7,92

20 Hoogvliet 136 7,98 7,86 7,88 8,05 8,08 7,80 7,82 7,89

21 Regiobank 110 7,86 7,66 7,67 7,81 7,74 7,66 7,47 7,89

22 DIO 106 7,82 7,78 7,46 7,65 7,71 7,65 7,36 7,88

23 DA drogist 360 7,81 7,77 7,48 7,59 7,77 7,65 7,32 7,88

24 M&S 101 8,00 7,86 7,72 7,60 7,96 7,63 7,48 7,85

25 Plus 406 7,79 7,81 7,73 7,68 7,87 7,59 7,63 7,84

26 Etos 788 7,63 7,68 7,46 7,66 7,83 7,34 7,18 7,76

27 Bruna 494 7,88 7,74 7,47 7,61 7,90 7,41 7,16 7,76

28 Greenchoice 145 8,18 8,08 7,63 7,84 8,06 7,63 8,34 7,75

29 Deen 157 7,84 7,63 7,43 7,53 7,91 7,57 7,55 7,74

30 Expert 108 8,00 8,02 7,32 7,86 7,57 7,47 7,19 7,74

31 DELA 153 8,01 8,05 7,59 7,83 7,90 7,73 7,78 7,74

32 ASN Bank 153 7,85 8,01 7,89 7,88 8,01 7,75 8,55 7,74

33 Simyo 105 8,03 7,41 7,53 7,84 7,48 7,05 7,16 7,72

34 Karwei 401 7,72 7,52 7,65 7,64 8,03 7,42 7,03 7,71

35 Bonprix 113 7,73 7,65 7,30 7,92 8,50 7,35 7,57 7,70

36 Nettorama 106 7,64 7,29 7,31 7,94 8,07 7,19 7,20 7,70

37 Hornbach 180 8,18 7,47 7,64 7,83 8,37 7,31 7,11 7,70

38 Albert Heijn 1961 7,47 7,70 7,53 7,61 7,96 7,23 7,21 7,69

39 Gamma 705 7,68 7,44 7,61 7,65 8,10 7,21 7,12 7,67

40 BCC 204 7,68 7,60 7,70 7,65 7,87 7,51 7,43 7,66

41 Boni 114 7,81 7,72 8,22 7,92 8,40 7,41 7,46 7,66

42 C&A 416 7,96 7,29 7,60 7,75 8,16 7,27 7,36 7,66

43 Bijenkorf 132 7,51 7,42 7,63 7,64 7,95 7,21 7,24 7,65

44 FBTO 137 7,66 7,96 7,41 7,55 7,69 7,18 7,38 7,62

45 Univé 343 7,80 7,77 7,28 7,28 7,55 7,34 7,24 7,62

46 Jumbo 1165 7,52 7,64 7,48 7,50 7,84 7,30 7,25 7,61

47 Formido 184 7,80 7,36 7,59 7,63 7,84 7,06 6,57 7,61

48 Center Parcs 121 7,89 7,55 7,43 7,35 7,18 7,27 7,19 7,60

49 Hema 1415 7,70 7,32 7,59 7,69 8,07 7,30 7,32 7,59

50 Intratuin 307 7,61 7,47 7,30 7,61 7,67 7,29 7,23 7,59



32

Marga de Jager (ANWB)

Bart Versteijlen (Simyo)

Eric Leebeek (Plus)

Jeroen Hubert (IKEA)

Bas Hoogland (Landal)



33



34

SERVICE 
EXCELLENCE MODEL 
(CEN/TS 16880)

(1) Designing and
renewing

outstanding customer 
experiences

(2) Service 
excellence 

vision, mission 
and strategy

(3) 
Leadership

and
management 
commitment

(4) Employee 
engagement

(5) Service 
excellence 

culture

(6) Understanding 
customer needs, 
expectations and

desires

(7) Service 
innovation

management

(9) Monitoring 
service 

excellence 
activities and

results
(8) Managing 

customer 
experience 

related
processes and
organizational

structure
Achieving
customer 

value
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