
Welkom bij de ANWB!



Deepdive ANWB
Hoe zien zij de toekomst van 
klantgericht ondernemen ?

Welkom PvKO’ers …

… en dank ANWB’ers dat we zo welkom zijn ☺





Welkom bij de ANWB!

Marjon Kaper



Vandaag op de agenda

1. Welkom en kennismaking met ANWB Marjon Kaper

2. Customer experience bij ANWB: wat & hoe? Manfred van Gurchom
Wieke Quak

19.30-20.00 uur Pauze

3. Case: ANWB Energie Perry Lievaart
Erik van der Niet

~ 20.45 uur Afsluiting en borrel



Onze vereniging start in 1883 met 200 leden
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In 2023 is de ANWB actief voor 5 miljoen leden

1,3 miljoen 
pechgevallen per jaar
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Onze missie: zorgeloos en met plezier onderweg in een
duurzame samenleving

Wegenwacht

Vakanties & reizen

Verzekeringen Retail

Verkeersveiligheid

Apps voor onderweg

Alarmcentrale Traumahelicopters

Auto kopen / verkopen
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Vandaag op de agenda

1. Welkom en kennismaking met ANWB Marjon Kaper

2. Customer experience bij ANWB: wat & hoe? Manfred van Gurchom
Wieke Quak

19.30-20.00 uur Pauze

3. Case: ANWB Energie Perry Lievaart
Erik van der Niet

~ 20.45 uur Afsluiting en borrel



Customer experience aanpak ANWB

&
Case customer journey ‘Ik wil een Auto’

Manfred van Gurchom - Lead CX/UX ANWB
Wieke Quak - Customer Journey Lead Auto



CX/UX chapter
12

helpt teams bij het design van klantoplossingen, excellente 
(digitale) klantervaringen en customer journeys



Bijzondere klantervaring door Wegenwacht Youri
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Echte betrokkenheid bij het ANWB Kinderfietsenplan
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Doneer je fiets  →

Ieder kind een fiets
Heb jij een fiets over?



Helpen in het DNA van medewerkers

Leden met bijzondere loyaliteit en trots op ANWB

ANWB innoveert oplossingen om onderweg te gaan

Wat draagt bij aan bijzondere klantervaringen?

1

2

3

Hoe kunnen we onze customer experience 
verder verbeteren?

NPS
relationeel

36



16

Iedereen zorgeloos en met plezier onderweg in een 
duurzame samenleving

Waardevolle klantoplossingen en excellente (digitale) 
klantervaringen met de ANWB

Inzicht
• Voice of the

customer
• UX lab
• CES / NPS
• Journey

metingen
• Data web/app

Ambitie

Design 
elementen

Missie

Waardevolle klantoplossingen en 
excellente klantervaringen

CX strategie

Strategie
• ANWB brede 

journeys
• 9+ klantervaring
• Gidsende 

principes
• Gestroomlijnde 

klantprocessen 
(STP)

Design
• Customer 

journey design
• Digitale formule
• Brand refresh
• Poncho design 

system
• Test & learn

Cultuur
• CX netwerk
• Customer 

journey training
• Cultuurwaarden
• ‘Outside in’ 

mindset



25 miljoen
In onze webshop

180 miljoen
Bezoekers ANWB.nl

Digitaal: grote impact op onze klantervaringen

1,6 miljoen
Contacten in Leden 

Service Center

40 miljoen 
Gebruik van Onderweg 

app

Miljoenen zoekacties 
via Google

200 miljoen
E-mail nieuwsbrieven

Voor 5 miljoen 
leden

17

1,3 miljoen 
Chatbot Iris sessies

https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjFw4-xk-bXAhWBEBQKHbAWB4MQjRwIBw&url=https://www.iconfinder.com/icons/287498/basket_buy_cart_ecommerce_online_shop_price_purchase_shop_shopping_webshop_icon&psig=AOvVaw1I3BkYnXUdWWbOPoC_xDFd&ust=1512126247814323
https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjx59uhlObXAhXDvxQKHU3hAMIQjRwIBw&url=https://thenounproject.com/term/telephone/1108/&psig=AOvVaw3GI9lfRdZraphLDNroB01K&ust=1512126475284698
https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjhoujVmObXAhXKXBQKHZrfA2kQjRwIBw&url=https://play.google.com/store/apps/details?id%3Dcom.themobilecompany.Onderweg%26hl%3Dnl&psig=AOvVaw2B-pLeipcLy7QOnefwgQ_h&ust=1512127658878623
https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=&url=https://www.etrit.com/b/1633621-7-eleven-vernon-bc&psig=AOvVaw1IFSon6GsEHQZNYUc_qhql&ust=1519400287439130
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We innoveren digitale klantervaringen via nieuwe formule

Bereid je vakantie goed voor



Sneak preview nieuwe diensten voor onderweg
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Onderweg app 
met parkeerzones

Onderweg app met 
waarschuwingen in 
schoolzones



Vernieuwde digitale Kampioen
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anwb.nl/kampioen



CX cultuur: enthousiaste collega’s die ervaringen delen
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Miljoenen 
views
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Customer journeys: outside-in denken

• Playbook voor aanpak
• Meer end-to-end journeys
• Verbeterkansen in beeld
• Inzicht in klantbehoefte en bundeling diensten
• Ontwerp gewenste klantbeleving
• CX netwerk voor kennisuitwisseling



Customer experience pyramid (Forrester)

‘Time well spent’

‘Time well saved’

Onderscheidende klantoplossing
Gepersonaliseerde ervaringen
Maatschappelijke impact

Functionele verbeteringen
Gestroomlijnde processen
Consistentie

Onderscheidende klantervaringen nastreven (9+)
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Organisatie: ANWB brede customer journeys
Ik wil / ik ga op vakantie
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Inspiratie Reis zoeken Voorbereiden Reizen ExcursiesRondreis

• Reisroute
• Hotels
• Autohuur
• Vlucht

• Reisverzekering
• Wegenwacht
• Wandelschoenen
• Reiswijzer/ landeninfo
• Vaccinaties / testen
• Autocheck

• Verkeersregels
• Tanken
• Valuta
• Navigatie

• Mooiste locaties
• Top 10 excursies
• Tickets

Tips : www.anwb.nl/vakantie     www.anwbreisopmaat.nl

Mijn rondreis



Organisatie: ANWB brede customer journeys
Ik wil / ik ga op vakantie
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Journeys die onze hele organisatie doorkruisen

Hulp-
verlening

Reizen Verzekeren Retail Merk & 
Leden

Inspiratie Reis zoeken Voorbereiden Reizen ExcursiesRondreis

Mijn rondreis



Platformorganisatie met focus op diensten/oplossingen 
voor klanten
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Hulp-
verlening

Reizen Verzekeren Retail

PlatformorganisatieANWB organisatie tot 2022
Customer 
journeys

AcquisitieDigitale 
kanalen

Nieuwe organisatie vanaf 2023*

Hulp-
verlening

Reizen Verzekeren Retail Merk & 
Leden

Leden & 
relaties

Merk

* Vereenvoudigd: People & Community, IT, Finance niet opgenomen



Customer Journey Auto kopen | verkopen 



Inhoud

Het team 01
Multidisciplinair & end-to-end
Purpose
Canvas | OKR 

02

Het 100 dagen sentiment03
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Onze agile aanpak 

Customer Needs
Customer Journey aanpak
Opportunity Solution Tree
Agile werken 
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Customer Journey Auto Team : end-to-end  

1. Het team 



Als ik een auto wil kopen of verkopen is ANWB mijn vertrekpunt, 

omdat zij weten wat ik nodig heb.

Op een makkelijke manier helpen zij mij met alle relevante 
oplossingen waardoor ik de auto vind waar ik op zoek naar ben.

Onze Purpose
Bestaansreden

1.Het team 
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Team Canvas 

1. Het team 

Als team helderheid krijgen over; 

• Wie zijn wij?

• Waar gaan we over?

• Wat willen we met elkaar bereiken?
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Belangrijke insights

“Ik ben als eerste begonnen 
met het opzoeken van 
informatie over de auto bij de 
ANWB, daarna heb ik mijn 
occasion ergens anders 
gekocht” 

… “Oh, ik wist niet dat de 
ANWB ook occasions 
aanbiedt?”

“Ik vind het fijn dat je veel kan 
kiezen en veel kan vinden – maar 
je ziet door de bomen het bos 
niet meer op een gegeven 
moment.” 

2. Onze agile aanpak 
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Customer Journey Focus Q1
‘Oriëntatie aanschaf auto’  

2. Onze agile aanpak
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Opportunity Solution Tree Business Outcome

Key Opportunity 

Sub
Opportunity 

Solution Solution 

Experiment 

Key Opportunity Key Opportunity 

Solution 

Sub
Opportunity 

Sub
Opportunity 

Experiment 

Experiment 

2. Onze agile aanpak



Opportunity : Ik wil de waarde van mijn auto weten 

2. Journey Aanpak 

Opportunity : Ik wil weten hoe de auto uit de test komt 

2. Onze agile aanpak
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Naar welke waarde moet 
ik kijken ? (stap 4)

Ik wil meer weten : 
wat kan ik nu met 
deze waarde ? 

AB test om naar content 
pagina's te linken vanuit 
laatste stappen koerslijst

Herstructureren van de 
informatie (stap 4)

Ik wil de waarde van 
mijn auto weten 

Experiment 1

2. Onze agile aanpak
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Dit jaar 
genomineerd 
voor de Televizier-
Ster online 

Ik wil weten hoe de 
auto uit de test komt

3,6 M weergaven in 2022

ANWB kan mij verder
helpen bij aan/verkoop
via de autovideo‘s

2. Onze agile aanpak 

ANWB Autovideo’s Frank & Gert
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Team Sentiment 
3. Het 100 dagen team sentiment



Bedankt voor 
jullie aandacht 



Tijd voor een pauzemoment… 
Graag tot 20.00 uur!



Welkom terug

1. Welkom en kennismaking met ANWB Marjon Kaper

2. Customer experience bij ANWB: wat & hoe? Manfred van Gurchom
Wieke Quak

19.30-20.00 uur Pauze

3. Case: ANWB Energie Perry Lievaart
Erik van der Niet

~ 20.45 uur Afsluiting en borrel



ANWB Energie
Schone en betaalbare mobiliteit vereist 
schone en betaalbare energie, en andersom

Platform voor Klantgericht Ondernemen – April 2023

Erik van der Niet & Perry Lievaart



„De ANWB 
energie leveren?“

Ja, juist nu!



“Schoenmaker, 
blijf bij je leest.”

“Rode oceaan.
Gaat daar om groot geld.”

“Wat is het volgende? 
Zorgverzekeringen?”.

“Energie, echt? 
Die boevenmarkt?”



1,5 jaar later...



Waar begon het? Twee grote transities komen samen. 
Autorijden wordt elektrisch: 1,8 miljoen in 2030.

Klimaatakkoord: in 2030 geen nieuwverkoop 
van fossiele brandstofauto’s meer 



De e-auto wordt onze nieuwe #1 energieverbruiker.

=
x 2 1/3 in 2030



Natuurlijk ook middenin 
een energietransitie.



We moeten al die elektrische auto’s op gaan laden. 
Hoe we dat nu doen…



Als we niets in ons gedrag veranderen...



...dan ontstaan er twee enorme problemen.
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CO2 terwijl we dezelfde dag groene 
energie moeten lozen van het net

Laden juist als we al een tekort aan 
groene stroom hebben

Hoge kosten voor álle Nederlanders

Laden tijdens piekuren en verder 
overbelasten van het stroomnet



“De elektrische auto is de boeman!”



De fiets komt op, maar fietsen op de 
Nederlandse wegen is zeer onveilig.

De auto komt op, maar die gaat stuk op 
plekken waar geen garage is.

De elektrische auto komt op, maar ons 
energiesysteem kan het laden niet aan.

1883
1946

2022

De ANWB helpt al sinds 1883 bij het mogelijk maken 
van alle grote mobiliteitstransities, ook nu weer.



We moeten dan naar een compleet andere manier 
van omgaan met energie en niet alleen voor EV.

Groene energie oogsten als daar (veel te) veel van is en
files mijden op het stroomnet...

...en de inkoopprijs maakt je stroomafname, waar 
mogelijk, verleggen financieel enorm aantrekkelijk.



We zagen daarvoor een oplossing: ‘energie veranderen’.

Verkoopt jou energie. 
Hoe meer energie jij 
verbruikt, hoe meer 
winst het maakt.

Vast tarief 
per kWh

Geeft je toegang tot de 
werkelijke inkoopprijs 
van energie via een 
abonnement.

Dynamisch uurtarief 
per kWh

“De groenste energie is ook de goedkoopste energie. Voor iedereen, 
behalve voor de consument. Dat willen wij veranderen.”

Traditioneel 
energiebedrijf ANWB Energie



Laden als er volop stroom uit wind is
Je laadt voor EUR 0,01 per kWh, 

terwijl we 11% extra CO2 besparen omdat kolen- en gascentrales minder hoeven bij te springen.

ENERGIE

VOORBEELD



“Dynamische tarieven, dat
is alleen wat voor innovators.”

“We hebben ook innovaties nodig
die snel iets gaan opleveren.”

“Ik snap het, maar welk probleem 
van mensen nu lossen we eigenlijk op?”

“EV? Dat is toch 
een niche tot 2030?”
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🔎 ☹️ 💡 🎁
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Qual🗣️
🧪Quant
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De markt anno:

2021
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Survey
Doel: 
segmenteren op houding, gedrag,
motivatie en drempels rondom 
energiecontracten. “Ze zouden trouwe klanten 

moeten belonen”

”Ik stap ieder jaar over, dat 
is allemaal niet zo 
spannend”

“Ik weet niet wat ik krijg bij 
een overstap”

“Als je niet overstapt, laat je 
geld op straat liggen”

“Ik betaal nu te veel voor 
mijn energie”

“Ik stap wel over, maar kijk 
niet echt naar de prijs”

“Ik stap nooit over, want er 
valt niks te halen”

“Ik ben tevreden met mijn 
huidige leverancier””

“Volgens mij heb ik al wel 
een goede deal””

“Straks gaat er iets mis bij 
het overstappen”



62

Analyse
K-means clustering algoritme
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Analyse
Behapbaar maken
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Onderzoek
Dieper graven
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Als energieafnemer wil ik het gevoel dat ik goed zit.
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Uit onze data-analyse bleek dat 85% van de uren het stroomtarief onder de vaste tarieven ligt.
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En het concept werkt...
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Da’s een mooi stukje van de puzzel, maar wat nu?



De was doen met de stroom uit je auto en 
bijspringen wanneer NL je accu nodig heeft 
(en er nog geld mee verdienen ook) 



“Met 2 miljoen elektrische auto’s hebben we genoeg opslag om 
heel NL van stroom te voorzien als het niet waait of donker is.”

In verhouding: al die EV-batterijen bij elkaar leveren net zoveel stroom als vijf Eemshaven-centrales,
veruit de grootste energiecentrale van Nederland die op kolen gestookt wordt.



Toekomstmuziek?



73

En dus weer stap voor stap naar een 
gevalideerde propositie.



Visie & strategie Klant & propositie

Grootse thema’s oppakken door 
concrete problemen op te lossen.



Terugkijkend: welke lessen hebben wij hieruit geleerd?

Visie Onzekerheid Kiezen
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Vereniging van miljoenen leden die 
slim stroom opwekken, opslaan en 

aan elkaar leveren met de elektrische
auto als stralend middelpunt.



We gaan afronden…

1. Welkom en kennismaking met ANWB Marjon Kaper

2. Customer experience bij ANWB: wat & hoe? Manfred van Gurchom
Wieke Quak

19.30-20.00 uur Pauze

3. Case: ANWB Energie Perry Lievaart
Erik van der Niet

~ 20.45 uur Afsluiting en borrel



Dank voor jullie komst!



Programma tot aan de zomer

• 11 Mei: HX = EX + CX | Meest klantvriendelijk
bedrijf van NL | Utrecht

• 2 Juni: Van Emoties naar Gedrag | Breda

• 27 Juni: Social Impact met CX | Rotterdam



Tot ziens op 11 mei in Utrecht!!
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