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Beleving en Big Data

Hoe gemeenten de beleving van burgers kunnen verbeteren met Big Data

Caroline van der Weerdt | caroline.vanderweerdt@tno.nl
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TN O VERBINDT MENSEN EN KENNIS OM INNOVATIES TE CREEREN DIE DE CONCURRENTIEKRACHT
VAN BEDRUVEN EN HET WELZIJN VAN DE SAMENLEVING DUURZAAM VERSTERKEN.
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Bio

E:ﬂ Maastricht University

MSc International Business / Strategic Marketing

TNO Customer Journey

Experience what your customers experience and improve their journeys

T P

Guest lecture on influencing behaviour

Al And the relation to green energy
a G A | University of Aruba, February 1% 2013




In deze presentatie

1. Het (big) data domein in vogelvlucht

2. Impact op de beleving van burgers
 Voorbeelden van toepassingen

3. Stappenplan om data met beleving te verbinden
* Voorbeelden van tools en methodieken
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1. Het (big) data
domein in vogelviucht
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De internet evolutie

expectations

Driver of innovation 4.0:?
- Technology
- Social use

3.0: web of data

2.0: web of people

1.0: web of information

: desktop .
time

1990 2000 2010 2020

Source: TNO
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Elke dag wordt een ongelofelijke hoeveelheid data

geproduceerd

1 Bit = Binary Digit

8 Bits = 1 Byte

1000 Bytes = 1 Kilobyte

1000 Kilobytes = 1 Megabyte
1000 Megabytes = 1 Gigabyte
1000 Gigabytes = 1 Terabyte
1000 Terabytes = 1 Petabyte
1000 Petabytes = 1 Exabyte
1000 Exabytes = 1 Zettabyte
1000 Zettabytes = 1 Yottabyte
1000 Yottabytes = 1 Brontobyte
1000 Brontobytes = 1 Geopbyte

2010 .

1.2 Zettabytes Per Year

structured

%2020

35 2 Zettabytes Per Year

.

10%

Source: IBM
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Als Facebook
een land zou
ZIljn

Zou het op nummer 3
staan qua
bevolkingsgrootte

Alleen China en India
Zijn groter
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De volgende miljard internetgebruikers zijn niet menselijk
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Big Data kan leiden tot nieuwe inzichten — en
nieuwe bewegingen

» Behavioural analytics (PraktijkProef Amsterdam)
» Slacktivism (Nestle palmolie)

» Social contagion (Voice Kids)

> Online herding (Pietitie)

.~ Twitter voorspelde /
i.  dewinnaar van
i»:j Voice Kids

exp(ay; + x'[-}-rﬁ[-)
5 T
Y=g explag; + X5 f6;)

— PR|Y;=| ‘,r'-jt,(f'-r = 1] = l’rIUU-I > Uy foralll # j] =

R b Source: TNO



Big data over het hoogtepunt?

expectations m
4 | Satugal-L angusseGuestion Answerng
Wearable User interfaces
Speech-to-Speech Transiation
Autonomous Yehicles Consumer 3D Printing
Sesathibdions Cryptocurrencies
0': lSc& slex-Event Processing
ence &
P":: c‘r":"“ “":’"“ , Database Management Systems
A, 4

Biochips

Affective Computing

SmantRobols

3D Bioprinting Systems

Volumetric and Holographic Displays

Speech Recognition
Consumer Telematics

Augmented Reality
Machine-to-Machine
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Software-Defined Anything
Quantum Computin
Human mgm.ﬁmg :::::: r’l"“;"" Enterprise 30 Printing
Brain-Computer interface Achaty Streams
Connected Home In-Memaory Analytics
Gesture Control
Virtual Personal Assistants Virtual Realy
Digitad chunty
Bioacoustic Sensing A
As of July 2014
Peak of
Innovation Trough of Plateau of
Trigger Inflated Disillusionment Slope of Enlightenment Productivity
Expectations
time |
Plateau will be reached in: obsolete
Olessthan 2years ©O2to5years @5to10years A morethan 10years @ before plateau

Source: Gartner, August 2014
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Te hoge verwachtingen

Geen enkel algoritme voorspelde de financiele crisis van 2008;
Noch de val van de muur — of andere grote historische gebeurtenissen
En vegetariérs krijgen “persoonlijke” aanbiedingen voor ham

12 Persoonlijker

nov
Albert Heijn heeft een nieuwe klantenkaart. Ik weet niet of het politiek correct

is, maar ik ben een fan van Albert Heijn. En was blij dat ik met de oude kaart
korting kreeg op allerlei producten. De nieuwe kaart is even wennen. Vroeger
hadden we twee kaarten op &én gezamenlijk account. Dat kan niet meer.
Onhandig. Maar het servicecenter van AH verzekerde dat het de aanbiedingen

Lnog veel persoonlijker” zou maken.

Deze week kreeg ik de eerste exclusieve aanbieding per mail: vorkham met 25
procent korting. Fijn. We zijn al 50 jaar vegetariérs.

Huib Koeleman

Bron: nrc.nl
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En fikse teleurstellingen

— P@fj

e

GET ALL THE
INFORMATION You CAN,
WE'LL THINK 0F A

USE FoOR (T LH‘TERJ

g



De ‘olifant in de kamer’: privacy en

Een continue ontwikkeling

Laat het u niet weerhouden om te brainstormen:;

meteen mee in de uitwerking van uw ideeén!
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ethiek

maar neem het

DOGBERT CONSULTS

CUSTOMER DATA
IS AN ASSET THAT
YOU CAN SELL.

Dilbert.com DilbertCartoonist@gmail.com

ITS TOTALLY
ETHICAL BECAUSE
OUR CUSTOMERS
WOULD DO THE SAME
THING TO US 1IF
THEY COULD.

10-13-10 ©2010 Scott Adams, Inc./Dist. by UFS, Inc.

IN PHASE
SOUNDS ONE, WELL
FAIR. DEHUMANIZE
THE ENEMY BY
CALLING THEM
"DATA.”




TNO
De ervaring verbeteren met data betekent niet
alleen luisteren...

e most common

mistake in
implementing
Customer

Experience
programs is
believing your
customers

Source: www.beyondphilosophy.com



FIASCO SYSTEMS NOKIJA

Disconnecting People

“The crowd produces mostly crap.” — Jeff Howe
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En betrekken is ook niet het hele verhaal...

- Henry Ford

- Steve Jobs
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...De sleutel ligt in het combineren van data!

> Complex
> Multidisciplinair
> Vergt innovatieve vaardigheden en technieken

[1)

’m lovin’ it




Ook ‘kleine’ data is relevant
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» Veel van de huidige ontwikkelingen richten zich op het beter benutten
van bestaande (gestructureerde) databases en het verbeteren van de

digitale kanalen
) En dat is een goed begin!

"Does this count as big data?”

StructuredData

3

0103 0176 0387 0300 0379
0333 0384 0564 0587 0857
0421 0309 0654 0729 0228
0266 0750 1056 0936 o9
0225 0326 0643 0337 0

187 0586 0529 0340 0829

0.153 0485 0560 0428 0628

Unstructured Data

Source: capgemini.com
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2. Impact op de

beleving van burgers
Meer relevantie en betere service




Meer relevantie

Sense making
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Aanbevelingen
VO 0 rS p el I i n g en IBecn:»rdr:‘\mgten : Bezorgtijc
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Omnichannel

I am
city card

Free entrance museums

Free canal cruise

Free public transport Amsterdam
and more

| uy here

Meer responsiviteit
Gepersonaliseerde informatie
Betere zoekresultaten
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Vincert Wilem wan Gogh was  Dusch

PR siores! Jawiel WhOda WO udlel i
sough Deauty, ermotondt honesly, and bold cokr
rad @ farreaching nfiuence on 20Ehcentury ant

Born: March 30, 1853, Zunden
Died: 2ty
Pareety: Arva Cartertin van Gogn

W00 Auvers-aur-One

Siblings: Thao van Gogh, Wi van Gogh

Periods: Dvisionam. Posi Amgepssioniam
Ingressonmes. Enpressomm

he VFolsto
Eaters

The Staery Sy NGt

Over the

Dutch Airlines
BudgetTraveller 2/2 For more information about the current
situation please have a look at the following link: hitp:/bit.ly/d2gRAw

KLM Royal Dutch Alrline:
BudgetTraveller 1/2 Hello Kash, at this moment KLM expects to
operate all flights other then the flights which are cancelled for today.

KLM Royal Dut
tineadam 2/2 .. ﬂlghlnumber date of travelling, stretch and FB
number? If we received this information we can look into it for you.

KLM Royal Dutch Al
tmeadam 1/2 Hello Chrls(lne. could you please provide us with the
following mformatlon in a DM: Bookingnumber,...

36 minutes ag

rline:
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Nog een paar data-gedreven concepten voor gemeenten

Voorspellingen doen voor bezetting
van klantingangen

Nieuwe bronnen gebruiken om flexibeler in te
kunnen spelen op (plotselinge toename van)
vragen van burgers.

Website optimalisatie met A-B testing
Gebruik de wet van de grote getallen voor
website optimalisatie tot in detail

Aanpalend domein:

eParticipatie

Burgers participeren in maatschappelijke
kwesties, zoals het monitoren van sociale
veiligheid en welzijn (Twitcident, Burgerwacht,
Peerby).

=
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Documents

Video Aggregation

Location

“Stappenplan om data met
beleving te verbinden

‘Specific to Twitter
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Denk groot; begin klein
Een stapsgewijze aanpak

1. Self-assessment
« Waar staat u nu en wat is er mogelijk?
2. Doel bepalen
« Een duidelijk, afgebakend en gedragen doel, bij voorkeur kwalitatief
3. Tool selectie
« Benodigde competenties en technieken
4. Evaluatie
« (Gebaseerd op data (uiteraard)



1. Self assessment - voorbeelden

Social Responsibility Strategie
Hoe proactief bent u al? Wat is uw respons strategie?

Op het internet forum 4Chan staat het volgende bericht:

Anonymous (Sun 17:01:40)

dreiging y Tomorrow, | will shoot da teacher, and as many others as | can. It will be on the news
Tomorrow. It's a school in the main city of Trouveen. For more proof, | will be using a
9mm Colt Defender. | will be carrying a note with me when | go into the school which will

explain why | did it. If the message of the note will not be published, a friend of mine will

post it here on 4Chan a day later. Oh, and I'm using a proxy, the police is not gonna find

Vraag:
Besluit u om de scholen morgenochtend gesloten te houden?

Beslissing
@ (__Delegeer ) ( Ja. ) ( Nee. )

Ontkennen? Recht praten? Excuseren? Voeden?
Source: TNO

Pauze
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1. Self-assessment - voorbeelden
Data capaciteiten

Uitdagingen Organisatorische capabilities | Technische capabilities

‘Sense-making’:
van data naar
informatie

‘Readiness’ van
de organisatie

Juiste
datakwaliteit

Verrijken en
combineren van
data

Privacy en
security

Strategisch inzicht in
mogelijkheden van data

Afstemmen van doelen van big
data en de werkprocessen

Afspraken maken voor
aansprakelijkheid

Partnering, community building

Data gebruiken voor bepaald
doel of toestemming vragen aan
datasubjecten, afschermen
toegang tot gegevens

Business intelligence, data
analytics, data mining,
visualisatie

Databeheer

Datakwalteitsmanagement

Toevoegen van metadata,
semantiek, inrichten
dataplatformen

Gegevensbeveiliging,
anonimisering en aggregatie van
data

Source: TNO
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2. Doel bepalen - voorbeelden
Verbeteren van (een stap in) de Customer Journey (klantreis)

Welke stap in
de huidige
Customer
Journey kan
profiteren van
data?

1 MomentMap EXAMPLE
., nterest >> Rouarch>> Order >> Conﬁﬂ'n&hﬂ> Is it ok? >> Enjoy >
Ziet veel In het nieuws: Aa malden um bri-¢ Jaamota

"Energie prijzen stijgen”

KM maarvarardnnng anr voordstrook

Moet zeif KOA b
vargalijken met

huidige tarieven

(e hij zelf moet

opzoeken) Of via internet

Wijziging Ter-
] * il minbedrag
hudig euw a telefoon
Bijlage Garantiepriys
Bljlage Garantiepriy oom
-
» "
arer Taperemn bl vdred A

Source: TNO
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3. Tool selectie - voorbeelden
Bronnen, technieken, team

» Blogs (incl commentaren!) » Trend analyse

» Sociale Netwerken ) Semantic search

) Sensoren ) A-B testing

» Video registraties ) Sentiment analyse

» GPS tracks ) Social network analyse
) ... ) ...

-~

Een multidisciplinair team is hierbij nodig, met vaardigheden zoals:

Creativiteit Artificial Intelligence
Complexe data analyse IT
(Consumenten) psychologie Marketing

Visualiseren
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3. Tool selectie
Visualisatie

> Denk hierbij aan alle relevante stakeholders!

> Management dashboards;
> Operationele informatie voor bijv call-centers (zie ook eerder

genoemde tools)
) Heatmaps, table plots,...

Heatmap: Leeftijd, ‘Inkomen’

Source: www.slideshare.net/marketingfactsnl/big-data-piet-daas-cbs
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3. Tool selectie

SPROUT

. B-u‘t:?rﬂ“yg Diner  ENGAGEMENT 78
453 Sosmnee  INFLUENCE 35

B 0 5 -ocoamumosommmn

Stuff to do...
[2 GoTo My inbox «

"8, Interact With New Followers -

© oTo Agents Home
© Update Scheduled M.;{b.

Wisgets ©

8 clicks

Follower Demographics x

$21% §79%

10 NS

AGE GROUP FOLLOWI YOU

weak 62 *12%

@ Twitter Stats

oA

{8 Recent Followers.

MERd4d™
EXEE W

buzzcapture

social media matters

HOME | OVER ONS | PRODUCTEN | KLA
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Met derde partijen waar wenselijk

EEEE)  roen

PRICING FEATURES WHY TRACKUR? APl BLOG HELP

trackuri

Social Media Monitoring
Tools Made Easy

The easiest & most affordable social media
monitoring software for your business...
...WITH A MONEY-BACK GUARANTEE!

» GET STARTED NOW

MARKETING

CORPORATE €0
_ Monitor your reputation, your news mentions, your PR campaigns, . s 9

your employees, or your competition. Trackur's social media
monitoring tools are easy to use, yet offer a surprising number of
features.

MEDIA MONITORING TRUSTED BY 35,000+ USERS

AsFeaturedin... JRAC. TechCrunch
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3. Evaluatie
Plan en gebruik data

Plan meteen aan het begin een datum om te evalueren; de inzichten
hiervan kunnen namelijk weer zorgen voor gerichte verbeteringen

Gebruik data!
Website analytics, social media dashboard, zoekgedrag, etc
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Samengevat

> De burger kan optimaal bediend worden middels een ‘klantreis’ die is
gestuurd, verbeterd en geévalueerd door (Big) Data;

) ofwel gegevens die voor een groot deel geproduceerd zijn door de
burger zelf en/of uit andere bronnen komen;

) en beschikbaar zijn om gebruikt te mogen worden voor het verbeteren
van burgerervaringen (denk groot; begin klein!)
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Tot slot

) Idee om een Proof of Concept te ontwikkelen in een
samenwerkingsverband met verschillende gemeentes, TNO en het
Ministerie van BZK

) Interesse? Laat het graag weten!
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DANK VOOR UW AANDACHT

CAROLINE VAN DER WEERDT MSc
CONSULTANT CUSTOMER BEHAVIOUR
+31 6 20711047
CAROLINE.VANDERWEERDT@TNO.NL

Meer lezen? Download mijn rapport over ‘Verbeteren van
dienstverlening van gemeenten’ op tno.nl
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