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Welkom bij de ANWB!

Marjon Kaper
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Onzemissie zorgeloosen metplezieronderwegin een
duurzamesamenleving
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Wegenwacht Apps voor onderweg +SNJ S ¢ Retail Auto kopen / verkopen

Verkeersveiligheid Vakanties & reizen L £ NYOS Traumahelicopters




ANWB AutoMaatje

Even boodschappen doen of een
partner in het verzorgingstehuis
bezoeken is niet voor iedereen

vanzelfsprekend. Met

AutoMaatje wil de ANWB samen
met welzijnsinstellingen en
vrijwilligers mensen helpen
mobiel en actief te blijven.

ANWB AutoMaatje

Brengt buurtgenoten weer samen!

Nederland heeft bijna 6 miljoen senioren. Een deel hiervan is minder mobiel en heeft geen goed
vervoer tot hun beschikking. Geen vervoer betekent dat zij geisoleerd raken. Met ANWB
AutoMaatje kunnen zij weer meedoen in de maatschappij. Ben je zelf minder mobiel en voor
vervoer afhankelijk van anderen? Moet je daardoor teveel thuisblijven? Met ANWB AutoMaatje
kom je weer onder de mensen!

En daarom ri ik vandaag mee

met Jan Labats. B
.

Welkom bij ANWB AutoMaatje

‘g'Trwb
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Manfred van GurchombLead CX/UX ANWB

Wieke Quak QustomerJourneyl.ead Auto @
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helpt teams blj het design van klantoplossingen, excellente
12 (digitale) klantervaringen en customeurneys
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Uw pechlocatie
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Echtebetrﬁkkggheid bij het ANWBKIinderfietsenplan

a Manfred van Gurchom - You

Heb je het al gezien? De ANWB zoekt 15.000 gebruikte fietsen zodat elk kind in
Nederland de kans krijgt om fietsmeters te maken. Dus, heb jij een ongebruikte fiets
in je garage? Doneer ‘m via anwb.nl/kinderfietsenplan en wij zorgen dat hij goed
terecht komt #kinderfietsenplan #anwb
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@ Helpenin het DNA vamedewerkers

NPS
relationeel

@ Leden mebijzondereloyaliteiten trots op ANWB 36

@ ANWBInnoveertoplossingerom onderwegte gaan
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Strategie
AANWB brede ACustomer
journeys journeydesign J A/ dza 12 YS
A9+ klantervaringl ADigitale formule ] 2 2 dzNGON$ &
AGidsende ABrandrefresh Al dzt G dzdzN
principes APoncho design | AW dzi AR S
AGestroomlijnde | system YAYR&aS
klantprocessen | ATest &learn
(STP)




Digitaal: grote impact op onze klantervaringen

O
(5 httpsy//www.anwb.nl m‘; Eﬁ @ ?

MYYiA f 22 Sy 25miljoen 1,6 miljoen MXIYOA £ 22 S
. ST 2S1SNA ! brRonzeyiebshop Contacten in Leden / K| (LON&AG&E & S
ServiceCenter
>EL @ Voor 5 miljoen
X leden
40 miljoen 200 milioen aAf 22SySy 1 2S11 O
Gebruik van Onderweg Email nieuwsbrieven DA D223f S

app
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We innoveren digitale klantervaringen via nieuwe formule

204 km file  Verkeer pla service Inloggen

Q"’/nwb

Wegenwacht Verzekeringen Verkeer Auto Fiets Eropuit Vakantie Webwinkel Lidmaatschap Zakelijk Zoek O

ANWB.nl > Vakantie

~

ll 7 -
1100,
Ga linksaf en volg

Almere/A mersfoort/Amsterdam

Van Zaecksty,

<
Praktische info per land - Plan je route in de
== Routeplanner -

Vi

Beheer je boeking -

Reis A
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Sneak preview nieuwe diensten voor onderweg

NI S 3
LI NJ S

Onderweg app met |
waarschuwingen in
schoolzones
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< =

Schoolzone
Matig uw snelheid
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Onverwacht & avontuurlijk

Oostenrijk

Qostenrijk is veel meer dan alleen dat mooie wandelland.
Duik tussen regenboogforellen, eet bij een sterrenchef of
ga klettersteigen op grote hoogte.
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Customerourneys outside-in denken

Attle@22N I yLI |
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Onderscheidende klantoplossing

lovitia Gepersonallsgfardg ervaringen W A Y S a aJN/ {i
I feel good Maatschappelijke impact
about that.”

Easy t
“Ididn’t have to work hard.”

Functionele verbeteringen

Meets Needs .
“ accomplished my goal.” Gestroomlijnde processen

Consistentie

We AY Savedd

Customer experiencpyramid(Forreste)
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Organisatie: ANWB brede custom@urneys

Ik wil / ik ga op vakantie
p ‘*f@t‘:

Excur3|es
= e 00

AReisroute AwS A & @S NI S 1 S NRvyeikeersregelsAMooiste locaties
AHotels A2 SISy gl OKI ATanken ATop 10 excursies
AAutohuur A2 I y RSt 4 OK 2 Sy @valuta ATickets
AVlucht AwSAagA2l SNk @ANayigagey Ay T 2

A+ OOAY I 0ASAa k (SadGsSy

Al dzil 2 OKS O]

Tips . www.anwb.nl/vakantie  www.anwbreisopmaat.nl
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Organisatie: ANWB brede custom@urneys

L1 6Af «k A1l Il 2L GF1FyaaAas

Mijn rondreis
verlening
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Platformorganisatie met focus op diensten/oplossingen
voor klanten

bASdz6S 2NHIwMpE@d 0AS O

' z 2NBlFYyRA&HOGAS (2 Platformorganisatie

Customer  Digitale Leden & Acquisitie Merk
Hulp- Reizen QVerzekere
verlening

journeys kanalen relaties

Merk &

Leden Hulp- wWSAT Verzekeren Retail
verlening

F +SNBSy@2dzRAIRY tS2LXS 9 [/ 2YYdzy)




kopen | verkopen




Inhoud

01 1 SG aSIy
Multidisciplinair & eneto-end

Purpose
Canvas | OKR

02 Onze agile aanpak
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1. Het team

[ dza U 2N

Chapter Quality
& Insurance Cl
ISIrSrEl Chapter Front End CJ

Sergio Taytelbaum  Joel Kema Ben Allen Michelle van Duijn
Backend Developer Front end Developer oo oo Developer Rl D

Lengienoss Chapter Marketing

Chapter Lead

g
N Chapter Contentcreatie
Mireille Derks

Chapter Lead

Chapter Experts

Player Coach

',& IE, Chapter CX/UX

Mijke van den Broek |Player Coach
Manfred van Gurchom | Area Lead

9 Chapter Webanalyse &

Michae
Hamelinck C R O

Chapter Lead

D &

Ellen Werhoeks Maarten Tromp
Marketeer Content Marketeer

Frani éuma Gert Wisse

Content Creator Content Creator

€ ¢ & & &

.
Menno Meeteson  Paul Engel Erik Jan de Jong Josvan der Drift Mickel van Erp Pieter de Porto
Expert Expert Expert Expert Expert Expert

_.

Eva van Eden Annemiek Hendriks
Cl Expert LXK

O

Elian Wierda
Web analist & CRO

Monigue Dirkse Wing Lam Lo
Comm. MarketeeCorm Marketeer

Claudia Feldmann
Content Producer
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1. Het team

Team Canvas
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2. Onze agile aanpak

St yAWNARIRBG A

aL]l oSy Ifa SSN
met het opzoeken van
iInformatie over de auto bij de
ANWB, daarna heb ik mijn
occasion ergens anders
3S120KU¢

X ahKz Al @gAalf

ANWB o0k 909a§ions
I ' YOASRUKE
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kiezen en veel kan vindemqmaar
je ziet door de bomen het bos
niet meer op een gegeven

Y2YSY U dDE
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2. Onze agile aanpak

CustomerJourneyFocus Q1
WhNASYuUul A S

CJ AUTO "Ik wil/heb een

Personas

Sourney cmmer






