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Persoonlijke en waardevolle ervaringen
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Hoe bereiken we 
met digital toch een 
‘high touch’ ervaring?
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‘High touch’ voelt persoonlijk 
of als extra service

Persoonlijk contact of persoonlijke snaar

Inspelen op jouw situatie

Écht helpen of verrassen

Maatwerk op basis van gedrag of voorkeur

Het voelt als ‘meer dan service’

5

6



24-10-2025

Met 5,3 miljoen leden zijn 
uitstekende digitale 

klantervaringen cruciaal
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1996

9

10



24-10-2025

22 miljoen
SESSIES IN WEBWINKEL

165 miljoen
SESSIES OP ANWB.NL

76 miljoen 
SESSIES ONDERWEG APP

Nu zijn onze digitale kanalen 
cruciaal in het contact 

met leden.

Ledenwaarde-strategie 
vraagt om innovatie in

digital experience
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Dromen

Voorbereiden

Onderweg

Thuiskomen

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

Dagelijks van waarde zijn 
voor iedereen die 
onderweg gaat.

ANWB 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 
om onderweg te gaan

Ontzorgen met de beste 
producten en diensten

Hulp en service die het 
verschil maken

Echte verhalen 
vanuit leden delen …

ANWB CASE

… en gaan
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Ervaringen delen in 
digitale Kampioen.
Leden vertellen hun verhaal
Kampioenen delen hun reis 

Verhalen van leden tot leven brengen

Sympathie
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Korte verhalen van leden in 
rubriek ‘Achter de vangrail’.
Shorts op Youtube

Verhalen van leden tot leven brengen

Sympathie
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Dagelijks startpunt …

ANWB CASE

… en gaan

20

We helpen je met 
informatie en producten 
voor onderweg
Verkeersinformatie, 
producten & diensten, 
toptaken

Dagelijks startpunt voor onderweg

Autoriteit
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21

Direct een inhoudelijk 
antwoord via AI, met alleen 
belangrijke verwijzingen.

Sneller vinden met behulp van AI

Autoriteit

CX/UX chapter

22

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

IN GESPREK MET LEDEN OM TE LEREN WAT WERKT

Merkonderzoek

NPS/CES-metingen

A/B-Testing

Guerilla onderzoek

Usability onderzoek
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Reiswijzer met landeninfo 
op maat voor jouw reis…

ANWB CASE

… en gaan
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Slimme reiswijzer helpt bij  
reisvoorbereidingen per 
land. Actueel en persoonlijk.

Relevant voor jouw bestemming

Wederkerigheid
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Continu verbeteren 
van digitale klantervaringen

Informatie en inspiratie 
om onderweg te gaan

Ontzorgen met de beste 
producten en diensten

Hulp en service die het 
verschil maken

Beste product kiezen
met ANWB tests en experts…

ANWB CASE

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

Hulp bij jouw keuze

Autoriteit

Met deze video door 
de 100k abonnees 
heen
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Op onze socials geven Frank 
en Gert handige tips en 
aandacht aan dagelijkse 
uitdagingen bij het kopen of 
bezitten van een auto.

Hulp bij jouw keuze

Sympathie

Van occasion kopen, 
gebruik tot verkoop
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Eenvoudig van advies 
naar product en andersom…

ANWB CASE

… en gaan
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Inspiratie, advies 
en kopen in één. 

Dit maakt ons een 
onderscheidende 
marketplace voor het 
onbezorgd onderweg gaan.

Van advies naar aankoop

Commitment & consistentie
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Alles komt samen, actueel of 
gepersonaliseerd aanbod en 
handelingsperspectief.

Van advies naar aankoop

20.000 extra 
producten direct 
bestelbaar

Commitment & consistentie

Digitale connectie
met jongere doelgroepen…

ANWB CASE

… en gaan
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Sympathie

34

Jongeren betrekken door 
video content.
Op meerdere social media 
en platforms. 

Engagement met jongeren

Sympathie
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Continu verbeteren 
van digitale klantervaringen

Informatie en inspiratie 
om onderweg te gaan

Ontzorgen met de beste 
producten en diensten

Hulp en service die het 
verschil maken

ANWB in je broekzak,
de Onderweg App…

ANWB CASE

… en gaan
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Gewoon de beste 
parkeerapp van Nederland. 
Parkeerzones
Overzicht in het oerwoud 
van tanken en laden

Onderweg app

Autoriteit
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Onmisbaar als het er echt 
toe doet
Heldere uitleg bij 
werkzaamheden
Pech melden met je locatie

Onderweg app

Autoriteit
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Relevante content voor leden
via digitale nieuwsbrieven…

ANWB CASE

… en gaan

40

Wederkerigheid

Leden geven zelf de 
onderwerpen aan

Zes verschillende 
nieuwsbrieven 

Relevante inhoud

Ook nog: Eropuit, 
Onderweg, Winkel

ANWB Vakantie NieuwsbriefANWB Nieuwsbrief
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Autoriteit

Onderwerpen die raken

Relevante inhoud

1. Top 10 meest gestolen auto’s

2. Vignetplicht in Europa
3. Hoogte verkeersboetes
4. Nieuw tolsysteem in Frankrijk

5. Hoe bespaar je op een tankbeurt?

Alle nieuwsbrieven samen 
zorgen voor 15% van ons 
website verkeer

Digitaal verrassen …

ANWB CASE

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

Omdat we je kennen

Sympathie

Open rate van 62%
Tevredenheid 89%

‘High touch’ ook digitaal te 
bereiken, maar uitdagend…
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Continu verbeteren 
van digitale klantervaringen

Verhalen van leden

ANWB tests

Digitaal verrassen

Relevante content

Connectie jongeren
Onderweg app

Dagelijks startpunt

Reiswijzer

Van advies naar product

Leerervaringen uit onze digitale innovaties

o ‘High touch’ betekent: eerst relatie en 
vertrouwen opbouwen

o 20 teams, 200 designs en 2000 veranderingen

o Consistentie, eenvoud, outside in

o Willen we leren of bewijzen? ‘Fail fast…’

o Klantbeleving en ledenwaarde in de 
strategie, waardevolle ervaringen 

o Empathie en inspelen op leden

o Echte verhalen, creatief in content

o Teams gedreven door digitale innovatie
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