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Welkom bij de ANWB!

Marjon Kaper



±ŀƴŘŀŀƎ ƻǇ ŘŜ ŀƎŜƴŘŀ

1. Welkom en kennismaking met ANWB Marjon Kaper

2. Customer experiencebij 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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Onzemissie: zorgeloosen met plezieronderwegin een
duurzamesamenleving

Wegenwacht

Vakanties & reizen

±ŜǊȊŜƪŜǊƛƴƎŜƴRetail

Verkeersveiligheid

Apps voor onderweg

!ƭŀǊƳŎŜƴǘǊŀƭŜTraumahelicopters

Auto kopen / verkopen
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/ǳǎǘƻƳŜǊ ŜȄǇŜǊƛŜƴŎŜ ŀŀƴǇŀƪ !b².

ϧ
/ŀǎŜ ŎǳǎǘƻƳŜǊ ƧƻǳǊƴŜȅΨLƪ ǿƛƭ ŜŜƴ !ǳǘƻΩ

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



/·κ¦· ŎƘŀǇǘŜǊ
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helpt teams bij het design van klantoplossingen, excellente 
(digitale) klantervaringen en customer journeys



Bijzondereklantervaringdoor WegenwachtYouri
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Echtebetrokkenheidbij het ANWB Kinderfietsenplan
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5ƻƴŜŜǊ ƧŜ ŦƛŜǘǎ  Ҧ

LŜŘŜǊ ƪƛƴŘ ŜŜƴ ŦƛŜǘǎ
IŜō ƧƛƧ ŜŜƴ ŦƛŜǘǎ ƻǾŜǊΚ



Helpenin het DNA van medewerkers

Leden met bijzondereloyaliteit en trots op ANWB

ANWB innoveertoplossingenom onderwegte gaan

²ŀǘ ŘǊŀŀƎǘ ōƛƧ ŀŀƴ ōƛƧȊƻƴŘŜǊŜ ƪƭŀƴǘŜǊǾŀǊƛƴƎŜƴΚ

1

2

3

IƻŜ ƪǳƴƴŜƴǿŜ ƻƴȊŜŎǳǎǘƻƳŜǊ ŜȄǇŜǊƛŜƴŎŜ 
ǾŜǊŘŜǊǾŜǊōŜǘŜǊŜƴΚ

NPS
relationeel

36
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Iedereen zorgeloos en met plezier onderweg in een 
duurzame samenleving

Waardevolle klantoplossingen en excellente (digitale) 
klantervaringen met de ANWB

LƴȊƛŎƘǘ
Å±ƻƛŎŜ ƻŦ ǘƘŜ
ŎǳǎǘƻƳŜǊ
Å¦· ƭŀō
Å/9{ κ bt{
ÅWƻǳǊƴŜȅ
ƳŜǘƛƴƎŜƴ
Å5ŀǘŀ ǿŜōκŀǇǇ

Ambitie

Design 
elementen

Missie

²ŀŀǊŘŜǾƻƭƭŜ ƪƭŀƴǘƻǇƭƻǎǎƛƴƎŜƴ Ŝƴ 
ŜȄŎŜƭƭŜƴǘŜ ƪƭŀƴǘŜǊǾŀǊƛƴƎŜƴ

CX strategie

Strategie
ÅANWB brede 

journeys
Å9+ klantervaring
ÅGidsende 

principes
ÅGestroomlijnde 

klantprocessen 
(STP)

Design
ÅCustomer 

journeydesign
ÅDigitale formule
ÅBrand refresh
ÅPoncho design 

system
ÅTest & learn

/ǳƭǘǳǳǊ
Å/· ƴŜǘǿŜǊƪ
Å/ǳǎǘƻƳŜǊ 
ƧƻǳǊƴŜȅǘǊŀƛƴƛƴƎ
Å/ǳƭǘǳǳǊǿŀŀǊŘŜƴ
ÅΨhǳǘǎƛŘŜƛƴΩ 
ƳƛƴŘǎŜǘ



25miljoen
In onze webshop

мул ƳƛƭƧƻŜƴ
.ŜȊƻŜƪŜǊǎ !b².Φƴƭ

Digitaal: grote impact op onze klantervaringen

1,6 miljoen
Contacten in Leden 

Service Center

40miljoen 
Gebruik van Onderweg 

app

aƛƭƧƻŜƴŜƴ ȊƻŜƪŀŎǘƛŜǎ 
Ǿƛŀ DƻƻƎƭŜ

200 miljoen
E-mail nieuwsbrieven

Voor 5 miljoen 
leden
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мΣо ƳƛƭƧƻŜƴ 
/ƘŀǘōƻǘLǊƛǎ ǎŜǎǎƛŜǎ

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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hƴŘŜǊǿŜƎ ŀǇǇ 
ƳŜǘ ǇŀǊƪŜŜǊȊƻƴŜǎ

Onderweg app met 
waarschuwingen in 
schoolzones



±ŜǊƴƛŜǳǿŘŜ ŘƛƎƛǘŀƭŜ YŀƳǇƛƻŜƴ
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anwb.nl/kampioen



/· ŎǳƭǘǳǳǊΥ ŜƴǘƘƻǳǎƛŀǎǘŜ ŎƻƭƭŜƎŀΩǎ ŘƛŜ ŜǊǾŀǊƛƴƎŜƴ ŘŜƭŜƴ
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Miljoenen 
views
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Customer journeys: outside-in denken

ÅtƭŀȅōƻƻƪǾƻƻǊ ŀŀƴǇŀƪ
ÅaŜŜǊ ŜƴŘπǘƻπŜƴŘ ƧƻǳǊƴŜȅǎ
Å±ŜǊōŜǘŜǊƪŀƴǎŜƴ ƛƴ ōŜŜƭŘ
ÅLƴȊƛŎƘǘ ƛƴ ƪƭŀƴǘōŜƘƻŜŦǘŜ Ŝƴ ōǳƴŘŜƭƛƴƎ ŘƛŜƴǎǘŜƴ
ÅhƴǘǿŜǊǇ ƎŜǿŜƴǎǘŜ ƪƭŀƴǘōŜƭŜǾƛƴƎ
Å/· ƴŜǘǿŜǊƪ ǾƻƻǊ ƪŜƴƴƛǎǳƛǘǿƛǎǎŜƭƛƴƎ



Customer experience pyramid(Forrester)

Ψ¢ƛƳŜ ǿŜƭƭ ǎǇŜƴǘΩ

Ψ¢ƛƳŜ ǿŜƭƭ savedΩ

Onderscheidende klantoplossing
Gepersonaliseerde ervaringen
Maatschappelijke impact

Functionele verbeteringen
Gestroomlijnde processen
Consistentie

hƴŘŜǊǎŎƘŜƛŘŜƴŘŜƪƭŀƴǘŜǊǾŀǊƛƴƎŜƴ ƴŀǎǘǊŜǾŜƴ όфҌύ
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Organisatie: ANWB brede customer journeys
Ik wil / ik ga op vakantie
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Inspiratie Reis zoeken Voorbereiden wŜƛȊŜƴ ExcursiesRondreis

ÅReisroute
ÅHotels
ÅAutohuur
ÅVlucht

ÅwŜƛǎǾŜǊȊŜƪŜǊƛƴƎ
Å²ŜƎŜƴǿŀŎƘǘ
Å²ŀƴŘŜƭǎŎƘƻŜƴŜƴ
ÅwŜƛǎǿƛƧȊŜǊκ ƭŀƴŘŜƴƛƴŦƻ
Å±ŀŎŎƛƴŀǘƛŜǎ κ ǘŜǎǘŜƴ
Å!ǳǘƻŎƘŜŎƪ

ÅVerkeersregels
ÅTanken
ÅValuta
ÅNavigatie

ÅMooiste locaties
ÅTop 10 excursies
ÅTickets

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

aƛƧƴ ǊƻƴŘǊŜƛǎ



Organisatie: ANWB brede customer journeys
Lƪ ǿƛƭ κ ƛƪ Ǝŀ ƻǇ ǾŀƪŀƴǘƛŜ
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Journeysdie onze hele organisatie doorkruisen

Hulp-
verlening

wŜƛȊŜƴVerzekeren Retail Merk & 
Leden

LƴǎǇƛǊŀǘƛŜReis zoeken Voorbereiden Reizen 9ȄŎǳǊǎƛŜǎRondreis

Mijn rondreis



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

wŜƛȊŜƴVerzekeren Retail

Platformorganisatie!b². ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛŜ ǘƻǘ нлнн
Customer 
journeys

AcquisitieDigitale 
kanalen

bƛŜǳǿŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛŜ ǾŀƴŀŦ нлноϝ

Hulp-
verlening

Reizen Verzekeren wŜǘŀƛƭMerk & 
Leden

Leden & 
relaties

Merk

ϝ ±ŜǊŜŜƴǾƻǳŘƛƎŘΥ tŜƻǇƭŜ ϧ /ƻƳƳǳƴƛǘȅΣ L¢Σ CƛƴŀƴŎŜ ƴƛŜǘ ƻǇƎŜƴƻƳŜƴ



Customer JourneyAuto kopen | verkopen 



Inhoud

IŜǘ ǘŜŀƳ 01
Multidisciplinair & end-to-end
Purpose
Canvas | OKR 

02

IŜǘ млл ŘŀƎŜƴ ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ03
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Onze agile aanpak 

/ǳǎǘƻƳŜǊ bŜŜŘǎ
/ǳǎǘƻƳŜǊ WƻǳǊƴŜȅŀŀƴǇŀƪ
hǇǇƻǊǘǳƴƛǘȅ {ƻƭǳǘƛƻƴ ¢ǊŜŜ
!ƎƛƭŜ ǿŜǊƪŜƴ 
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/ǳǎǘƻƳŜǊ WƻǳǊƴŜȅ!ǳǘƻ ¢ŜŀƳ Υ ŜƴŘπǘƻπŜƴŘ  

1. Het team 



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

omdat zij weten wat ik nodig heb.

hǇ ŜŜƴ ƳŀƪƪŜƭƛƧƪŜ ƳŀƴƛŜǊ ƘŜƭǇŜƴ ȊƛƧ ƳƛƧ ƳŜǘ ŀƭƭŜ ǊŜƭŜǾŀƴǘŜ 
ƻǇƭƻǎǎƛƴƎŜƴ ǿŀŀǊŘƻƻǊ ƛƪ ŘŜ ŀǳǘƻ ǾƛƴŘ ǿŀŀǊ ƛƪ ƻǇ ȊƻŜƪ ƴŀŀǊ ōŜƴΦ

Onze Purpose
Bestaansreden

1.Het team 
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Team Canvas 

1. Het team 

!ƭǎ ǘŜŀƳ ƘŜƭŘŜǊƘŜƛŘ ƪǊƛƧƎŜƴ ƻǾŜǊΤ 

Å²ƛŜ ȊƛƧƴ ǿƛƧΚ

Å²ŀŀǊ Ǝŀŀƴ ǿŜ ƻǾŜǊΚ

Å²ŀǘ ǿƛƭƭŜƴ ǿŜ ƳŜǘ ŜƭƪŀŀǊ ōŜǊŜƛƪŜƴΚ
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.ŜƭŀƴƎǊƛƧƪŜ ƛƴǎƛƎƘǘǎ

άLƪ ōŜƴ ŀƭǎ ŜŜǊǎǘŜ ōŜƎƻƴƴŜƴ 
met het opzoeken van 
informatie over de auto bij de 
ANWB, daarna heb ik mijn 
occasion ergens anders 
ƎŜƪƻŎƘǘέ 

Χ άhƘΣ ƛƪ ǿƛǎǘ ƴƛŜǘ Řŀǘ ŘŜ 
ANWB ook occasions 
ŀŀƴōƛŜŘǘΚέ

άLƪ ǾƛƴŘ ƘŜǘ ŦƛƧƴ Řŀǘ ƧŜ ǾŜŜƭ ƪŀƴ 
kiezen en veel kan vinden ςmaar 
je ziet door de bomen het bos 
niet meer op een gegeven 
ƳƻƳŜƴǘΦέ 

2. Onze agile aanpak 



оо

Customer JourneyFocus Q1
ΨhǊƛšƴǘŀǘƛŜ ŀŀƴǎŎƘŀŦ ŀǳǘƻΩ  

2. Onze agile aanpak




