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Datagedreven dienstverlening 
gebruikt data en business 

analytics om interactie 
tussen de organisatie en 

klant te personaliseren

Thema



Aspecten

1. Data bronnen: Data verzamelen 
en vastleggen

2. Data analytics: Verwerken van 
data om inzichten te verkrijgen 
(patronen, trends en correlaties)

3. Klantsegmentatie: 
klantgroepen koppelen aan 
personas obv. gedeelde 
karakteristieken

4. Personaliseren: klantdata 
gebruiken om interactie 
(aanbevelingen, advertenties, 
interfaces)

5. Predictive Analytics: 
voorspelmodellen om 
klantbehoeften en gedrag te 
voorspellen om proactief te 
kunnen handelen.

Datagedreven CS



Ethiek

Nieuwe kansen maar ook nieuwe 
ethische risico’s

Privacy: in welke mate is datagebruik 
proportioneel?

Fairness: in welke mate behandelt 
het algoritme iedereen gelijk en werkt 

er geen vooringenomenheid of 
ongerechtvaardigd onderscheid door 

in de data.

Uitlegbaarheid: begrijpen we hoe 
een systeem tot uitkomsten komt en 

kunnen we die uitleggen?



AI Adoption

IBM AI Adoption Index 2022 
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Betaalachterstanden
“ De AFM verwacht van aanbieders 
onder andere preventief beheer om 
vroegtijdig risico’s op 
achterstanden te signaleren. Dat 
betekent onder meer dat de 
hypotheekverstrekkers zo vroeg 
mogelijk problemen signaleren, 
gericht contact opnemen en 
eventueel hulp aanbieden. Het is 
daarbij van belang om inzichten te 
kennen in het consumentengedrag 
en op de juiste manier te 
communiceren met klanten.”

● Heiligt het doel de middelen?

● Hoe ver gaat de zorgplicht van een 
instelling? Welke verantwoordelijkheid 
heb je?



Waar eindigt behulpzaamheid 
en begint bemoeienis? Vraag



Verbeterde Dienstverlening?

Dies



Of surveillance?

Verzamelen van 
meer en meer 

data om betere 
voorspellingen 

te doen.

Een andere 
manier om beter 

te kunnen 
voorspellen: 

gedrag sturen.



Toegevoegde waarde voor klanten

Waarde voor de business

Organisatiewaarden

Maatschappelijke waarden

Klant waarden 
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Waarde of waarden?
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Waarde en waarden (value and values) zijn 
verbonden maar verschillend! 

Waarden zijn onze principes of standaarden 
voor gedrag en hangen samen met ons oordeel 

over wat we belangrijk vinden: eerlijkheid, 
rechtvaardigheid, redelijkheid etc.

 Waarde raakt aan een marktmechanisme voor 
het bepalen van het belang, nut of bruikbaarheid 

van iets. 

Waarderen betekent ‘op prijs stellen’ maar ook 
‘de prijs bepalen’.

 
Beiden bevatten een ‘subjectief’ oordeel! 



“

De manier waarop de 
organisatie is ingericht 

bepaalt de invulling 
van, en ruimte voor, 

waarden.

  ”
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 Partners
EDSA 



Ethische 
Volwassenheid

• Zes dimensies met 5 
levels:

❖ Awareness
❖ Policy
❖ Governance
❖ Communication
❖ Development 

Process
❖ Tooling

 

• Holistische benadering

• NL AIC

• Validation and 
benchmarking

• Ref: Krijger et al. (2022). The AI Ethics Maturity Model. AI & Ethics, 
Springer Nature. 



Grip op AI

AI Ethics Maturity Model



“
All models are wrong but some 

are useful.

George E.P. Box

                ”
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