
ANWB: persoonlijk communiceren met 4,8 miljoen leden



1. Aanleiding

4,8 miljoen leden staan bij de ANWB centraal



Niet alleen relevant met Pechhulpverlening



Maar onze leden ook helpen met Mobiliteit, Verzekeren, 
Reizen, Vrije tijd & Verkeersveiligheid
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Wij zorgen met Personalisatie bij de 
ANWB voor een optimale 

klantervaring via het juiste kanaal op 
het juiste moment zodat we onze 

leden beter helpen.

“

“



1. Aanleiding

12,4 Miljoen
winkelbezoeken

134 Miljoen
bezoeken ANWB.nl

1 Miljoen
telefoontjes

22 Miljoen keer

gebruik van Apps

Miljoenen leden
Zoeken op google

200 Miljoen
Nieuwsbrieven

40 Miljoen
Kampioenen

Klantcontacten in alle kanalen



Van losse initiatieven naar één gezamenlijke aanpak

Omni channel
Personalisatie 

Multidisciplinaire 
aanpak

2009 - 2011 2013 2014 2015 2016 - … 



Structurele 
relevante 

proposities
Randvoorwaarden

Omni-channel

Eén gezamenlijke personalisatie visie



Eén personalisatie 
organisatie

met multidisciplinaire
agile teams
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Klanten

CDP

Het 7 lagen Personalisatie 
architectuur model



Leden ontvangen 
een nieuwsbrief

Leden die  lezen

Leden die apps 
gebruiken

Leden die online 
zoeken

Leden centraal

Leden die bellen

Leden die de 
website bezoeken

Leden die winkelen

Relevantie voor onze 
leden in alle kanalen



Wat hebben we geleerd?

• Geloof !

• Schapen met 5 poten!

• Architectuur !

• Samenwerking is key!



Want hoe beter wij onze leden kennen, hoe meer wij voor hen 
kunnen betekenen


