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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 



1. Het (big) data 

domein in vogelvlucht 

  

 



De internet evolutie 

Source: TNO 



Elke dag wordt een ongelofelijke hoeveelheid data 
geproduceerd 



Als Facebook 

een land zou 

zijn  

Zou het op nummer 3 

staan qua 

bevolkingsgrootte 

 

 

Alleen China en India 

zijn groter 



De volgende miljard internetgebruikers zijn niet menselijk 



Big Data kan leiden tot nieuwe inzichten – en 
nieuwe bewegingen 

Behavioural analytics (PraktijkProef Amsterdam) 

Slacktivism (Nestlé palmolie) 

Social contagion (Voice Kids) 

Online herding (Pietitie) 

..... 

Twitter voorspelde 

de winnaar van 

Voice Kids 

Source: TNO 



Big data over het hoogtepunt? 



Te hoge verwachtingen 

Geen enkel algoritme voorspelde de financiele crisis van 2008; 

Noch de val van de muur – of andere grote historische gebeurtenissen 

En vegetariërs krijgen “persoonlijke” aanbiedingen voor ham 

Bron: nrc.nl 



En fikse teleurstellingen 



De ‘olifant in de kamer’: privacy en ethiek 

Een continue ontwikkeling 

Laat het u niet weerhouden om te brainstormen; maar neem het 

meteen mee in de uitwerking van uw ideeën! 



De ervaring verbeteren met data betekent niet 
alleen luisteren… 

 

 

 

 

Source: www.beyondphilosophy.com 

 

The most common 

mistake in 

implementing 

Customer 

Experience 

programs is 

believing your 

customers 

 



“The crowd produces mostly crap.“ – Jeff Howe 



En betrekken is ook niet het hele verhaal… 



…De sleutel ligt in het combineren van data! 

Complex 

Multidisciplinair 

Vergt innovatieve vaardigheden en technieken 



Ook ‘kleine’ data is relevant 

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! 

Source: capgemini.com 



2. Impact op de  

beleving van burgers 
Meer relevantie en betere service 
 



Meer relevantie 

Sense making 

Aanbevelingen 

Voorspellingen 

Reviews van gebruikers 

Co-creatie 

Customisation 

Tailoring 

 

http://socialnetit.files.wordpress.com/2008/09/lego-factory.jpg


Omnichannel 

Meer responsiviteit 

Gepersonaliseerde informatie 

Betere zoekresultaten 

 

Verbeterde service 



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). 



Stappenplan om data met 

beleving te verbinden 

 

 

 

 



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 
 

 

Ontkennen? Recht praten? Excuseren? Voeden? 

Social Responsibility Strategie 

Hoe proactief bent u al? Wat is uw respons strategie?  

Burgemeestersgame 

Source: TNO 



1. Self-assessment - voorbeelden 
Data capaciteiten 

 

Source: TNO 

Uitdagingen Organisatorische capabilities Technische capabilities 

‘Sense-making’: 

van data naar 

informatie 

Strategisch inzicht in 

mogelijkheden van data 

Business intelligence, data 

analytics, data mining, 

visualisatie 

‘Readiness’ van 

de organisatie 

Afstemmen van doelen van big 

data en de werkprocessen 

Databeheer 

Juiste 

datakwaliteit 

Afspraken maken voor 

aansprakelijkheid 

Datakwalteitsmanagement 

Verrijken en 

combineren van 

data 

Partnering, community building Toevoegen van metadata, 

semantiek, inrichten 

dataplatformen 

Privacy en 

security 

Data gebruiken voor bepaald 

doel of toestemming vragen aan 

datasubjecten, afschermen 

toegang tot gegevens 

Gegevensbeveiliging, 

anonimisering en aggregatie van 

data 



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

Welke stap in 

de huidige 

Customer 

Journey kan 

profiteren van 

data? 

Source: TNO 



3. Tool selectie - voorbeelden 
Bronnen, technieken, team 

Blogs (incl commentaren!) 

Sociale Netwerken  

Sensoren 

Video registraties 

GPS tracks 

….  

Trend analyse 

Semantic search 

A-B testing 

Sentiment analyse 

Social network analyse 

… 

 
Een multidisciplinair team is hierbij nodig, met vaardigheden zoals: 

Creativiteit   Artificial Intelligence 

Complexe data analyse  IT 

(Consumenten) psychologie Marketing 

Visualiseren 



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,… 

 

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



3. Tool selectie 
Met derde partijen waar wenselijk 

 



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 

 



Samengevat 

De burger kan optimaal bediend worden middels een ‘klantreis’ die is 

gestuurd, verbeterd en geëvalueerd 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!) 



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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