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  Wstęp


  „Cóż tojest prawda?” (łac. Quid est veritas?)


  Poncjusz Piłat (J 18, 38)


  Skala biznesowych zastosowań technologii informatycznych jest obecnie tak duża, żestanowią one conditio sine qua non rozwoju współczesnej gospodarki. Niezwykleintrygującym zagadnieniem jest wkroczenie technologii informatycznych wobszaryzwiązane bezpośrednio zdziałalnością intelektualną człowieka, ito wmomencie gdynajbardziej obiecujące projekty badawcze związane ztzw. sztuczną inteligencją (artificial intelligence) uległy spektakularnemu załamaniu. Realistyczne podejście, wktórymprogram komputerowy nie mazastąpić człowieka, lecz mawspierać jego działaniawymagające zaangażowania inteligencji, okazało się niezwykle owocne iprzyniosłowiele wartościowych zastosowań wbiznesie. Polatach rozwoju dziedzinę tę, dotyczącą wprowadzania informatycznych systemów symulujących zachowania inteligentnew celu wspierania decyzji biznesowych, nazwano Business Intelligence.


  Użycie wtej książce angielskiego terminu nie jest podyktowane niemożnością przetłumaczenia gona język polski, ale jego popularnością wśrodowisku menedżeróworaz tym, żekojarzy się onz konkretnym obszarem zastosowań technologii informatycznych. Ztych powodów autor, mimo wielkiego szacunku dla polskiej kulturyi bogactwa rodzimego języka, zdecydował się napozostanie przy terminie BusinessIntelligence (BI).


  Książka tajest owocem wieloletnich doświadczeń autora wzakresie budowy inteligentnych systemów wspomagania decyzji zarówno wwymiarze badawczym, jak irzeczywistych zastosowań biznesowych. Badania nad tymi systemami autor rozpocząłjeszcze wokresie studiów naPolitechnice Wrocławskiej, gdzie wInstytucie Sterowania iTechniki Systemów pod koniec lat 80. ubiegłego wieku pracowano m.in. nadteorią systemów ekspertowych. Ten okres autor zakończył dysertacją doktorską natemat wykorzystania systemów ekspertowych wzarządzaniu, obronioną naAkademiiEkonomicznej weWrocławiu, gdzie powstał jeden zpierwszych wPolsce zespołówzajmujących się biznesowymi aspektami sztucznej inteligencji. Polatach pracy badawczej nad zastosowaniami metod eksploracji danych iwnioskowania przez analogięw biznesie, prowadzonej winstytutach naukowych weFrancji iw Belgii, autor powrócił doPolski. Pracując dla międzynarodowych firm konsultingowych, zrealizowałkilkadziesiąt wdrożeń wobszarze BIdla czołowych polskich przedsiębiorstw. Obecnieautor jest pracownikiem naukowym Kolegium Nauk oPrzedsiębiorstwie SzkołyGłównej Handlowej oraz kierownikiem studium podyplomowego wzakresie BI. Telata doświadczeń znajdują odbicie wniniejszej książce, wktórej jest prezentowanewłasne, autorskie ujęcie tematu: najistotniejsze, zdaniem autora, aspekty BIzostałyomówione wkontekście realnych możliwości zastosowań biznesowych iich rzeczywistego wpływu nazwiększanie wartości przedsiębiorstwa.


  W rozdziale 1przedstawiono historię powstania Business Intelligence, zdefiniowano topojęcie oraz dokonano przeglądu reprezentatywnych zastosowań biznesowych BI.Rozdział 2jest poświęcony problematyce hurtowni danych, które stanowią podstawowyelement architektury systemów BI. Autor jest przekonany, żezrozumienie wymiarutechnologicznego ułatwia zrozumienie ograniczeń tych systemów iurealnia oczekiwaniaużytkowników biznesowych. Następnie wrozdziale 3przedstawiono wprowadzenie doanalitycznego przetwarzania danych ina prostym przykładzie omówiono podstawoweoperacje analityczne. Osobne podrozdziały poświęcono informacjom zarządczymi ich użyciu wróżnych obszarach działania przedsiębiorstwa (nacisk położono nazastosowanie narzędzi BIdo zarządzania procesami biznesowymi ina zarządzaniestrategią firmy zwykorzystaniem zrównoważonej karty wyników) oraz problematycezarządzania informacjami strategicznymi, czyli analizie informacji pochodzącychz otoczenia firmy imających wpływ najej rozwój strategiczny. Rozdział 4traktujeo eksploracji danych. Dokładnie omówiono cztery klasyczne zadania: klasyfikacjęi estymację, odkrywanie reguł asocjacyjnych oraz grupowanie realizowane przez zaawansowane algorytmy analizy danych. Szczegółowo zaprezentowano ograniczeniametod eksploracji danych oraz dokonano przeglądu standardowych zastosowań.Rozdział 5jest poświęcony analizie danych osobowych ijej wykorzystaniu domarketingu bezpośredniego. Przeprowadzono wnim też dyskusję dotyczącą rozwoju tejdziedziny ijej rewolucyjnego wpływu nażycie codzienne klientów. Kolejny rozdziałstanowi podsumowanie omówionych wcześniej zagadnień. Przedstawiono wnimmodel oparty nakoncepcji mapy strategii, pokazujący związki zastosowań systemówBI zpotencjalnym wzrostem wartości firmy. Omówiono także sposoby powiązaniawdrożeń BIz procesami biznesowymi firmy, warunki powodzenia takich projektóworaz źródła potencjalnych zagrożeń. Rozdział ten jest poprawioną iuzupełnioną wersjąrozdziału „Systemy Business Intelligence wewspomaganiu decyzji zarządczych”, któryukazał się wksiążce Value Based Management pod redakcją Andrzeja Szablewskiego,Krzysztofa Pniewskiego iBohdana Bartoszewicza, opublikowanej przez wydawnictwoPoltext w2008 roku. Jest towynik oryginalnych prac badawczych autora. Nakoniecautor dzieli się swoimi przemyśleniami natemat kierunków rozwoju BI.


  Większość zprezentowanych zagadnień jest ilustrowana studium przypadku związanym zdziałaniem hipotetycznej sieci sprzedaży – sklepów Alfa. Sieć sklepów jest wdzięcznym obszarem zastosowań BIi jednocześnie natyle powszechnie zrozumiałymobszarem działalności biznesowej, żezdaniem autora, lektura tego studium ułatwi zrozumienie przedstawianych tematów. Dokażdego omawianego kluczowego zagadnieniastworzono listę starannie dobranych zalecanych lektur istron WWW, zamieszczonąna końcu rozdziałów, pozwalającą nadalsze samodzielne poznanie interesującegoobszaru. Jest toszczególne ważne wwypadku metod eksploracji danych, gdyż przyich przedstawianiu celowo zrezygnowano zużycia formalizmu matematycznego narzecz intuicyjnego zrozumienia funkcjonowania omawianych metod. Niemniej autorgorąco zachęca dobardziej formalnego poznania metod analitycznych.


  Książce towarzyszy też strona WWW: www.surma.edu.pl, naktórej sązamieszczone materiały dodatkowe oraz jest dostępne forum umożliwiające dyskusję zautorem,a także zinnymi czytelnikami książki.


  Wszystkie użyte wksiążce przykłady komercyjnych narzędzi BImają charakter czysto ilustracyjny inie było zamiarem autora dawanie wten sposób żadnych rekomendacji wtym zakresie.


  Ta książka jako podręcznik akademicki jest skierowana głównie do:


  • studentów wyższych szkól oprofilu ekonomicznym, atakże dostudentów politechnik jako lektura uzupełniająca,


  • słuchaczy studiów doktoranckich ipodyplomowych wzakresie ekonomii izarządzania,


  • środowiska naukowego zajmującego się biznesowym wykorzystaniem technologiiinformatycznych.


  Niemniej autor jest przekonany ojej wartości również dla:


  • kadry menedżerskiej napoziomie kierowniczym izarządu,


  • konsultantów idoradców biznesowych,


  • osób zainteresowanych zastosowaniami metod sztucznej inteligencji.


  * * *


  Chcialbym bardzo podziękować moim kolegom idziekanowi Kolegium Nauk oPrzedsiębiorstwie Szkoły Głównej Handlowej zadyskusje, wsparcie istworzenieatmosfery, która przyczyniła się dopowstania tej książki. Słowa podziękowania kieruję również domoich studentów, którzy pomogli miprzygotować schemat hurtownidanych, przykładowe raporty dostudium przypadku ibyli pierwszymi czytelnikamimaszynopisu. Szczególną wdzięczność pragnę wyrazić mojej żonie Ewie oraz mojemusynowi Grzesiowi zaciepło, jakie panuje wnaszym domu bez względu napogodę,oraz zazgodę nakilkumiesięczną aneksję stołu kuchennego podczas mojego zaangażowania się wpracę nad tąksiążką.


  Wszystkim Czytelnikom życzę przyjemnej lektury iczekam naPaństwa refleksje nawww.surma.edu.pl.


  Jerzy Surma


  Warszawa-Anin, lato 2008


  Rozdział 1 Wprowadzenie doBusiness Intelligence


  1.1. Historia powstania BI


  Kiedy wlatach 70. XXwieku Herbert Simon, laureat Nagrody Nobla wdziedzinie ekonomii, rozwija! swoją słynną koncepcję ograniczonej racjonalności (bounded rationality), inspirował się zapewne nie tylko poznawczymi ograniczeniami człowieka, alei rozczarowaniem wynikami swoich prób wzakresie komputerowej symulacji procesówdecyzyjnych uczłowieka (Newell iSimon 1972). Intensywny rozwój technologii informatycznych rozbudził jednak wielkie nadzieje nazbudowanie systemów umożliwiającychwsparcie działań człowieka związanych zmyśleniem iracjonalnym działaniem. Nadziejete zostały spełnione, przynajmniej częściowo, dzięki rozwojowi Business Intelligence(BI), czyli systemów wspomagających podejmowanie decyzji menedżerskich wszerokorozumianym zarządzaniu przedsiębiorstwem. Charakterystyczny dla BIjest silny pragmatyzm – zcałego spektrum technologii wybiera się tylko te, które można wykorzystaćbiznesowo. Cztery podstawowe źródła koncepcji inarzędzi BIto:


  1) statystyka iekonometria, wtym m.in. statystyczna teoria rozpoznawania obrazów,metody taksonometryczne, wnioskowanie statystyczne oraz metody prognozowania,


  2) badania operacyjne, wtym m.in. programowanie liniowe, teoria decyzji orazteoria gier,


  3) sztuczna inteligencja, wtym m.in. metody przeszukiwania heurystycznego,maszynowe uczenie się, systemy ekspertowe, algorytmy genetyczne, sztuczne siecineuronowe isystemy wnioskujące napodstawie analogii,


  4) technologie baz danych, wtym m.in. modelowanie danych, języki zapytań,optymalizacja zapytań oraz metody indeksowania.


  Wykorzystanie komputerów wdziedzinie statystyki iw badaniach operacyjnych zaowocowało powstaniem tzw. systemów wspomagania decyzji (decision support Systems). Wymagało toużycia formalnych modeli matematycznych iopierało się główniena danych ocharakterze ilościowym. Jednocześnie wnaturalny sposób ograniczałoobszar zastosowań iwykorzystanie komputerów domodelowania rzeczywistych problemów decyzyjnych.


  Znacznie bardziej ambitne zadania postawiono przed sztuczną inteligencją. Prace nad nią rozpoczęto wlatach 50. ubiegłego stulecia inie zostały one jak dotychczasuwieńczone żadnym spektakularnym sukcesem. Była tolekcja pokory dla środowiskaakademickiego oraz dowód złożoności iwyrafinowania ludzkiej inteligencji. Niemniejw ramach sztucznej inteligencji wypracowano wiele algorytmów przydatnych dowspierania rzeczywistych procesów decyzyjnych, znacznie wykraczając poza możliwości systemów wspomagania decyzji. Oba tenurty miały duży wpływ napowstanieBI, jednakże ważniejszy był rozwój technologii baz danych, zapoczątkowany jużw latach 60. XXwieku. Szczególnie istotny okazał się rozwój baz danych opartych narelacyjnym modelu danych, umożliwiający stosunkowo prostą interpretację danychbiznesowych ipowiązań między nimi, oraz bardzo intuicyjny, jak naowe czasy, językzapytań SQL (structured query language). Postęp technologii baz danych umożliwi!gwałtowny rozwój zastosowań biznesowych wzakresie systemów klasy ERP (enterpriseresourceplanning), automatyzujących iporządkujących standardowe procesy wprzedsiębiorstwie. Szybko uświadomiono sobie, żetzw. dane transakcyjne (np. księgowaniewydatku, rejestracja faktur, ewidencja stanu konta bankowego czy rejestracja czasutrwania rozmowy wsystemie billingowym) poodpowiednim przetworzeniu mogąbyć źródłem interesującej wiedzy oprowadzonym biznesie. Zczasem oprócz prostejagregacji danych transakcyjnych wpostaci różnego rodzaju raportów generowanychzwykle przy użyciu języka SQL zaczęto też wykorzystywać techniki pochodzącez systemów wspomagania decyzji oraz sztucznej inteligencji doprzeprowadzaniabardziej wyrafinowanych analiz. Działania te, prowadzone naprzełomie lat 70. i80.,miały charakter incydentalny, programistyczny ipierwotnie były rozwijane wdwóchbranżach, tj. wsieciach handlowych1 iw firmach telekomunikacyjnych.


  1.2. BIjako samodzielna dziedzina


  W latach 80. działania wsferze zastosowań biznesowych były już tak zaawansowane, żepowstała osobna dziedzina projektowania itworzenia baz danych napotrzeby wspierania decyzji biznesowych, tzw. hurtownie danych (data warehouse) (Inmon [1]2005), zaczęły też powstawać wyspecjalizowane pakiety narzędziowe. Choć pojęcie„Business Intelligence” poraz pierwszy zostało użyte w1958 roku wjednym zartykułówopublikowanych w„IBM Journal”[2], tonowy sens nadal muHoward Dresner zfirmyGartner wroku 1989. Napodstawie analizy rynku ITokreślił onBusiness Intelligencejako rodzaj „parasola” okrywającego wiele metod, technologii izastosowań ukierunkowanych narealne wspieranie decyzji biznesowych wprzedsiębiorstwie.


  
    Business Intelligence jest definiowane przez firmę Gartner (Gartner 2003) jako zorientowany naużytkownika proces zbierania, eksploracji, interpretacji ianalizy danych, który prowadzi dousprawnienia izracjonalizowania procesu podejmowania decyzji. Systemyte wspierają kadrę menedżerską wpodejmowaniu decyzji biznesowych wcelu kreowaniawzrostu wartości przedsiębiorstwa.

  


  Taka definicja wskazuje jednoznacznie, żeBI jest systemem informatycznym zarządzania (Nowicki 1998), adokładniej mówiąc – systemem informatycznym zarządzania III generacji[3] (Kisielnicki 2008a). Tak rozumiane systemy wspomaganiadecyzji biznesowych obejmują szerokie spektrum technologii, wtym głównie:


  • narzędzia Ol.AB (on-line analytical processing) – oprogramowanie umożliwiające analizę wielowymiarową danych biznesowych, poprzez integrację, agregacjęi odpowiedni sposób prezentacji/wizualizacji różnego rodzaju danych,


  • narzędzia eksploracji danych – algorytmy doautomatycznej analizy dużychwolumenów danych, wykorzystujące metody statystyczne iekonometryczne, atakżemetody maszynowego uczenia się, umożliwiające analizę danych ocharakterze nietylko ilościowym, ale również jakościowym,


  • narzędzia zarządzania wiedzą – umożliwiające składowanie, indeksowaniei analizę dokumentów tekstowych oraz powiązanie ich zinnymi danymi.


  Technologiczne systemy tej klasy sąbudowane zwykorzystaniem wspomnianych hurtowni danych, tj. systemów baz danych stworzonych dozbierania danych zróżnychźródeł oraz efektywnego udostępniania ich użytkownikom biznesowym.


  W latach 90. BIstało się pojęciem powszechnie znanym wśród fachowców, ana poziomie narzędziowym – standardem oferowanym nie tylko przez firmy specjalistyczne, ale iprzez największych producentów oprogramowania dla przedsiębiorstw,takich jak IBM, Microsoft, Oracle czy SAP.


  [1] Nie jest powszechnie wiadome, żespektakularny sukces rynkowy sieci handlowej Wal-Martma również swoje korzenie wpionierskim wdrożeniu BI. Oczywiste dla każdej sieci jest stosowaniezasady „odpowiedni towar wodpowiednim miejscu, czasie oraz cenie”. Teoretycznie jest toproste,jednak bardzo trudne wrealizacji. Wpraktyce, opierając się raczej naintuicji menedżera niż naformalnych analizach, próbuje się minimalizować koszty związane zcałym łańcuchem logistycznymod magazynu producenta dokoszyka klienta. Wpływ naten łańcuch matysiące czynników, takichjak sezon, moda, region, cena, promocje, aby wymienić tenajczęściej uświadamiane. Wal-Martjako pierwsza sieć handlowa już wlatach 80. zaczął elektronicznie rejestrować zdarzenia wcałejsieci iagregować jew hurtowni danych. Wnioski, jakie dzięki temu można było wyciągnąć zhistoriisprzedaży, umożliwiły globalną reorganizację logistyki iobniżkę kosztów implikującą niskie ceny,zabójcze dla konkurencji (Westerman 2001).


  [2] www.research.ibm.com/journal/rd/024/ibmrd0204H.pdf.


  [3] Proponowany podział systemów informatycznych zarządzania natrzy generacje obejmuje:I generacja – systemy transakcyjne, IIgeneracja – systemy informowania kierownictwa iwyszukiwaniadanych, III generacja – systemy doradcze, wtym systemy klasy BI.
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