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Voordeel van ANWB

bij pech.

We zijn er voor
alle voortbewegers
van Nederland...

ANWB helpt Nederland
op weg. En niet alleen
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Digital Experience

Persoonlijke en waardevolle ervaringen
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Commitment en consistentie

Hoe bereiken we
met digital toch een Aanzetten tot actie
‘high touch’ ervaring? &,

Schaarste
," Sociale bewijskracht © Eenheid
i Opbouwen van vertrouwen
e ¢ ! Autoriteit
‘," Wederkerigheid

Motieven .-+ Opbouwen van een relatie
ontmoeten

Gialdini Sympathie

Bronnen: Neidert’s: Core Motives Model | Cialdini




24-10-2025

‘High touch’ voelt persoonlijk
of als extra service

Persoonlijk contact of persoonlijke snaar
Inspelen op jouw situatie

Echt helpen of verrassen

Maatwerk op basis van gedrag of voorkeur

Gy @ Pe. O

Het voelt als ‘meer dan service’
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Onze lat voor high-touch
klantcontacten ligt hoog...
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... 00K preventief bij
de vakantiecheck op
Hazeldonk

Met 5,3 miljoen leden zijn
uitstekende digitale
klantervaringen cruciaal
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Nu zijn onze digitale kanalen
cruciaal in het contact
met leden.

165 miljoen 76 miljoen 22 miljoen

SESSIES OP ANWB.NL SESSIES ONDERWEG APP SESSIES IN WEBWINKEL

G
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Ledenwaarde-strategie
vraagt om innovatie in

digital experience
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Dromen

Dagelijks van waarde zijn
voor iedereen die
onderweg gaat.

"o Onderweg

Voorbereiden

Thuiskomen

Bewegingsvrijheid, oplossingen voor onderweg. Dit maakt ANWB uniek.
Weet Nederland dit voldoende?

@
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@wb ..engaan

ANWSB staat voor
bewegingsvrijheid

Oplossingen en
producten die ontzorgen

Helpen zit ons in het
bloed

ANWB komt voor je op
als vereniging
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Continu verbeteren
van digitale klantervaringen

Informatie en inspiratie Ontzorgen met de beste Hulp en service die het
om onderweg te gaan producten en diensten verschil maken

ANWB CASE

Echte verhalen
vanuit leden delen ...

T .. €N gaan
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Verhalen van leden tot leven brengen

Ervaringen delen in
digitale Kampioen.

Leden vertellen hun verhaal

Kampioenen delen hun reis

Sympathie

@

1/10
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Verhalen van leden tot leven brengen

Korte verhalen van leden in
rubriek ‘Achter de vangrail’.

Shorts op Youtube

Sympathie

18




ANWB CASE

Dagelijks startpunt ...

24-10-2025

% ..engaan

Dagelijks startpunt voor onderweg

We helpen je met
informatie en producten
voor onderweg

Verkeersinformatie,
producten & diensten,
toptaken

Autoriteit

@nwb Wegenwacht Verzekeringen Energie Verkeer Auto Fiets Eropuit Vakontie Webwinkel Lidmoatschap Zokelie £ Zoe £} noggen B O

Vind alles
wat je nodig
hebt!

Vanmiddag een gemiddelde
spits. Meeste files in het
zuiden en rond Zuidlaren..

Er zijn nu T ir

met een totale lengte van

sikmfile Routeplanner  Winkels Kimpioen Service & contact

Ook in het buitenland
kun je rekenen op de
beste pechhulp

Wegenwacht® Europa, nu voor
14,18 per maand -

Direct pech melden. Volg de
Wegenwacht live.
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0kmfie Routeplanner  Winkels Kampioen  Service & contact

@nwb Wegenwacht Verzekeringen Energle Verkeer Auto Fiets Eropuit Vakantie Webwinkel Lidmaatschap Zakeiijk O £ iCdetenr B Q

£ tolvignet switserland

Automatisch antwoord

Sneller vinden met behulp van Al

Voor het rijden op de autosnelwegen in Zwitserland is een tolvignet verplicht. Dit geldt ook als je alleen

o q an door Zwitserland heen reist. Voor een aanhanger of caravan heb je een extra vignet nodig. Je kunt het
Direct eenin hOUdel IJ k vignet eenvoudig anline of in de ANWB winke! kopen. Bekijk alle informatie of bestel direct via de

antWOOrd Via Al, met a”een pagina over tolvignetten in Zwitserland: T
belangrijke verwijzingen.

Geef feedback |

Ben je met dit antwoord geholpen? oY @ Gemaakt doos Al

Milieustickers & tolvignetten: waar zijn ze verplicht? -

hetps w anwh nly

Wat is een milieusticker en een tolvignet, waar heb je ze nodig en waar kun je ze bestellen

ANWB Routeplanner Zwitserland - plan je route naar Zwitserland -

ttps:tiwww.anwh.oliverkeer routeplanner/twitseriand

Plan gratis je route naar Zwitserland. Bekijk je verwachte brandstofkosten v reistijd v
rofi aankomsttijd ¥ aantal af te leggen kilometers ¥ en meer.
Autoriteit

Goed voorbereid op weg naar Zwitserland -

Bt www anwb nlivakantie ewitserlandireisvoorbereiding

21

A/B-Testing Merkonderzoek
Guerilla onderzoek NPS/CES-metingen
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ANWB CASE

Reiswijzer met landeninfo
op maat voor jouw reis...

% ..engaan

Relevant voor jouw bestemming

Slimme reiswijzer helpt bij
reisvoorbereidingen per

land. Actueel en persoonlijk.

Wederkerigheid

32kmfile Rovteplanner Winkels Kampioen Service & contact

ﬁnwb Wegenwacht Verzekeringen Energie Verkeer Auto Fiets Eropuit Vakantie Webwinkel Lidmaatschap Zakelijk O £} 1€ de Heer

a o

Sommige items zijn verplicht in
de auto in het buitenland

Bestel verplichte items -

ANWB Relaxed op
Reiswijzer

Welk land ga je bezoeken?

D gijvoorbeeld Frankrijk

Bereid je voor .en gaan —»

Relaxed op reis naar...

Tolwegen, nieuwe milieuzones, andere verkeersregels... elk jaar kom je over de grens weer wat tegen

Italie -

Oostenrijk =

24
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Informatie en inspiratie Ontzorgen met de beste Hulp en service die het
om onderweg te gaan producten en diensten verschil maken

ANWB CASE

Beste product kiezen
met ANWB tests en experts...

T .. €N gaan
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Met deze video door
de 100kabonnees
heen

Hulp bij jouw keuze

Frank Buma en Gert Wisse
zijn — vanuit het customer
journey team Auto —
autoriteit in Nederlands
voor autotests

Autoriteit

YouTube ' + Maken

Frank Buma
Redacteur ANWB Autoportal

Zeekr: voor wie niet langer een Tesla wil | ANWB Autotest

. n VanANWE  TesiaModelY  Gerelatc
&= O . 0~ oy &P 3 Delen L Downlosden 3¢ Fragment

8 Shorts
BBK weergaven § maanden geleden #autotest fanwh #irankengert
Frank en Gert dulken in de pIoducten van het Chinese sutomerk Zeeks Hoewel ef hier en dasr good old Jatwerk valt 1e bespeuren, valien 06 auto’s ook
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Hulp bij jouw keuze

Op onze socials geven Frank
en Gert handige tips en
aandacht aan dagelijkse
uitdagingen bij het kopen of
bezitten van een auto.

Sympathie

Van occasion kopen,
gebruik tot verkoop

I e [ [ ) Occasions Frank & Gert |

; Bl VERKOOPKLAAR MAKEN
ANWB
94K weergaven + 9 maanden geleden

|- Occasions Frank & Gert |

_ WINTERVOORBEREIDING EN ...
ANWB

99K weergaven + 10 maanden geleden

“ Occasions vs Tesla Model 3 |
ZIJN ZE ECHT ZO GOED ALS ...
ANWB

67K weergaven - 1 jaar geleden

E MET DE PRIUS?

ANWE
49K weergaven - 1 jaar geleden

28




ANWB CASE

Eenvoudig van advies
naar product en andersom...

.. en gaan

24-10-2025

Van advies naar aankoop

Inspiratie, advies

en kopen in één.

Dit maakt ons een
onderscheidende
marketplace voor het

Commitment & consistentie

onbezorgd onderweg gaan.

Debegy .
o J'UH‘, ]
XDert s Ml gy

E’hﬂ'ﬂ

Hag| de
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20.000extra
producten direct
bestelbaar

jes baby/peuter 3 i e i it i, i

Van advies naar aankoop ANWB Buggytest 2025 -

Reisbuggy's
Alles komt samen, actueel of e
gepersonaliseerd aanbod en

handelingsperspectief.

Commitment & consistentie
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ANWB CASE

Digitale connectie
met jongere doelgroepen...

.. en gaan




24-10-2025

Sympathie

Leren én slagen voor je theorie
0p jouw manier!

33

' TikTok videa's © 0

Voor jou

® B

Verkennen

Volgend

o

®

Uploaden

LIVE
Engagement met jongeren

do ¥

Profiel

Jongeren betrekken door “ Meer

video content.

Op meerdere social media o
e
en platforms. Progoamms

Voorwaarden en beleid
S TikTol

Sympathie

34
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Informatie en inspiratie Ontzorgen met de beste Hulp en service die het
om onderweg te gaan producten en diensten verschil maken

ANWB CASE

ANWSB in je broekzak,
de Onderweg App...
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Onderweg app

Gewoon de beste
parkeerapp van Nederland.
Parkeerzones

Overzicht in het oerwoud
van tanken en laden

Autoriteit

- -

Kaart  Mijn Parkeren

Wassenaarseweg 220,.. @ Wo 1345

i
s ﬂ Her
ar ¥ .

WAALSDORP

"
m UILENNEST o

JENHOUT -
e =
L Zoek e op locatie
Tankstations  Afstand &
6 gevonden

By Shell Express Oostereind
Mankest

37

Onderweg app

Onmisbaar als het er echt
toe doet

Heldere uitleg bij
werkzaamheden

Pech melden met je locatie

Autoriteit

eld hier je autopech voor snelle hulp en
i) weten direct jouw exacte locatie!

& Meld pech

Nog geen Wegenwacht pakket?

+ Pechhulp in iedere auto
¥ Vervangend vervoer
¥ 3 van de 10 keer direct op weg

Bekijk de pechhulp pakketten [

v 0 B ¢ g

—
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ANWB CASE

Relevante content voor leden
via digitale nieuwsbrieven...

.. en gaan

ANWB Nieuwsbrief ANWB Vakantie Nieuwsbrief

10 waardevaste hybride auto’s )
o NOg meer stadsplezier

Deze hybride oceasions zijn niet alleen zuinig
met brandstof. Ze helpen ook om grip te houden
op Je totale autokosten: door een lage
afschrijving krilg je voor deze auto’s na § jaar

het meeste terug.

Bekijk de top 10 =+

Relevante inhoud

Leden geven zelf de
onderwerpen aan

3-daagse stedentrip Amsterdam -
WestCord Fashion Hotel

3-daagse stedentrip Brussel - NH
Brussels Berlaymont

B8 Hotel [ Logles ontbijt = Hotel ) Logles ontbijt

Zes verschillende

. 2 W Shenter langs de iconische grach ' Proef de intemationale, gezellige
nieuwsbrieven kerstsfeer en bezoek wereldboroemde musea de Belgische hoofdstad
Parkeren op een laadplek zonder W/ Verblijf in een viersterrenhotel v Bewonder Brussel als kerstparadijs
elektrische auto: mag dat? Saunaberoek inbegrepen vanaf lid ' Belgisch biertje in het hotel inbagrepen
. Zilver vanaf lidmaatschap Brons
Ef komen steeds meer aadplekken in . tngst 1 oskingat
Nederland. Welke regels gelden hier eigenlijk € 231 per persoon € 179 per persoon
voor en kriig je een boete als je met een
benzine-auto parkeert? Of als je accu vol is, mag
e dan blijven staan? Bekijk stedentrip -+ Bekiji stedentrip =
Lees het antwoord hier -
Wederkerigheid Ook nog: Eropuit,
Onderweg, Winkel

40
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Top 10 meest gestolen auto’s
Vignetplicht in Europa
Hoogte verkeersboetes

Nieuw tolsysteem in Frankrijk

g PN

Relevante inhoud Hoe bespaar je op een tankbeurt?

Onderwerpen die raken

Alle nieuwsbrieven samen
... zorgen voor 15% van ons
website verkeer

Autoriteit
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ANWB CASE

Digitaal verrassen ...

> ..engaan
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Omdat we je kennen

Vandaag vieren we jou — én
alles wat reizen, ontdekken
en delen zo bijzonder maakt. A

Openrate van 62%
Tevredenheid 89%

Sympathie
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‘High touch’ ook digitaal te

bereiken, maar uitdagend...




ANWB tests

Van advies naar product Relevante content

Dagelijks startpunt

Connectie jongeren Digitaal verrassen
Verhalen van leden Onderweg app

Reiswijzer

Leerervaringen uit onze digitale innovaties

30 4

‘High touch’ betekent: eerst relatie en Klantbeleving en ledenwaarde in de
vertrouwen opbouwen strategie, waardevolle ervaringen

20 teams, 200 designs en 2000 veranderingen Empathie en inspelen op leden
Consistentie, eenvoud, outside in Echte verhalen, creatief in content

Willen we leren of bewijzen? ‘Fail fast...’ Teams gedreven door digitale innovatie

24-10-2025




