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Voorwoord

Voor je ligt de derde druk van Leerboek Business Intelligence. Business Intelli-
gence is een zeer populair vakgebied. Jarenlang hebben organisaties gegevens
verzameld in databases. Het zinvol gebruiken van deze gegevens was echter
vaak een achtergebleven gebied. In al die gegevens zit evenwel een schat aan
informatie die organisaties tegenwoordig graag zouden willen gebruiken. Het
doel is om er beter van te worden.

Nieuwe ontwikkelingen rond Big Data en Advanced Analytics maken Business
Intelligence extra interessant. Met goede toepassing ervan kan een organisatie
beter inspelen op de huidige markt. Of wellicht kan er wel ergens een voordeel
behaald worden ten opzichte van concurrenten.

In dit boek bespreken we Business Intelligence van A tot Z. We beginnen met
het definiéren van het begrip. Wat is het en waarom zou je het moeten toepas-
sen? Wat zijn de doelen?

In de volgende hoofdstukken komen alle onderdelen van Business Intelligence
aan bod. Wat is een datawarehouse? Hebben we dat nodig? Hoe vullen we een
datawarehouse met gegevens en waar moeten we dan rekening mee houden?
Wie gebruiken het datawarehouse en hoe doen ze dat? Vervangt Big Data het
klassieke datawarehouse? Hoe verhoudt een Data Lake zich tot een dataware-
house? Wat brengt Advanced Analytics ons? Deze uitgave geeft antwoord op
deze en nog veel meer vragen.

Om de materie te verduidelijken worden enige voorbeelden uitgewerkt. Deze
paragrafen kun je lezen op de website bij dit boek via www.boomstudent.nl. De
daarin gebruikte bestanden en scripts kun je daar ook downloaden. Op deze
website kun je bovendien je opgedane kennis toetsen door het maken van meer-
keuzevragen.
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Het Leerboek Business Intelligence is geschreven voor studenten die in aan-
raking gaan komen met Business Intelligence, dus voor de bedrijfskundige
studies, via bedrijfskundige informatica tot informatica. Omdat het boek ech-
ter zowel op technische als niet-technische lezers is gericht, is het zeker ook
geschikt voor mensen uit het bedrijfsleven die een beter begrip willen krijgen
van wat Business Intelligence nu precies is. Daarmee is het ook interessant voor
mensen die veel met gegevens in Excel hebben gewerkt en nu de stap willen
gaan zetten richting Power BI of een andere self-service BI-tool.

Veel plezier met lezen!

Peter ter Braake
Januari 2022
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Inleiding

Business Intelligence is een veelgebruikte term die niet altijd hetzelfde bete-
kent. Dit komt omdat het niet door iedereen op dezelfde manier wordt gebruikt.
Voordat je verderop in dit boek alle onderdelen die een rol spelen bij Business
Intelligence leert kennen, krijg je met dit hoofdstuk eerst een goed beeld bij het
begrip Business Intelligence en bij enkele andere veelgebruikte begrippen. Ook
leer je waarom Business Intelligence voor bijna alle bedrijven belangrijk is of
belangrijk zou moeten zijn.

1.1 Wat is Business Intelligence?

Voor je ligt een leerboek over Business Intelligence, vaak afgekort tot BI. Voor
het gemak ga ik er even van uit dat je al een klein beetje een idee hebt wat Busi-
ness Intelligence inhoudt. Het doel van dit boek is dat idee te concretiseren,
te verbreden en te verdiepen. Voor een belangrijk deel wil ik dat doen door
concrete zaken te belichten. Theorie en praktijk moeten hand in hand gaan.
Maar voordat we echt beginnen: neem eens de tijd om voor jezelf te benoemen
wat Business Intelligence nu eigenlijk is. Probeer eens een voor jou werkbare
definitie te formuleren.

1.1.1 Definitie

Volgens Gartner staat Business Intelligence voor ‘an umbrella term that includes
the applications, infrastructure and tools, and best practices that enable access to
and analysis of information to improve and optimize decisions and performance’
(gartner.com). Dat is meteen een hele mond vol. Vrij vertaald luidt deze defi-
nitie:

Business Intelligence is een overkoepelende term waarmee applicaties, infrastructuur
en hulpmiddelen en aangeraden werkwijzen worden bedoeld, die als doel hebben om
gegevens beschikbaar te stellen teneinde de juiste beslissingen te kunnen nemen op
basis van correcte, betrouwbare informatie.

v
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Business Intelligence is een parapluterm waar heel veel onder kan vallen. Het
maken van rapportages om inzicht te krijgen in de kostenstructuur van een
organisatie valt al onder Business Intelligence. Gartner noemt Business Intelli-
gence tegenwoordig niet meer apart, maar zegt dat bovenstaande de definitie is
van Analytics and Business Intelligence. Analytics is het actief analyseren van
gegevens en het communiceren van de resultaten. De eenvoudigste vorm van
analytics is het werken met rapportages. Maar zo beschouwd doet elk bedrijf
aan Business Intelligence omdat in elke organisatie wel rapporten gebruikt
worden. Elk bedrijf heeft immers wel lijstjes met omzetgegevens, ziekteverzuim
van medewerkers, gemaakte kosten, enzovoort.

De belangrijkste woorden in de definitie van Business Intelligence zijn:
1. informatie (information);
2. beslissingen (decisions).

Business Intelligence draait om het beter in staat zijn beslissingen te nemen
op basis van informatie. Het Engelse Intelligence betekent in de context van
Business Intelligence niet iets als ‘intelligentie’ maar simpelweg ‘informatie’,
net zoals de I in CIA.

Volgens Wikipedia staat Business Intelligence voor het verzamelen van
gegevens binnen de eigen handelsactiviteit. Het woord ‘gegevens’ is ook een
onderdeel van de definitie, maar staat niet bij de twee benoemde kernwoorden.
Op Wikipedia valt verder dan ook te lezen:

‘Business Intelligence kan omschreven worden als het proces van gegevens
omzetten in informatie, dat vervolgens zou moeten leiden tot kennis en het
aanzetten tot adequate actie’

Een belangrijke toevoeging van deze omschrijving ten opzichte van de definitie
van Gartner is dat hier gesproken wordt over het omzetten van gegevens, klei-
ne brokjes data zoals gegevens van klanten en de orders die zij bestellen, naar
informatie (wat betekenen die gegevens eigenlijk en hoe kunnen ze mij verder
helpen?). Dat klinkt eenvoudig, maar hoe worden gegevens informatie?

Making better decisions faster

Jaren geleden las ik een boek over Business Intelligence dat als ondertitel had:
Making Better Decisions Faster. Als korte heldere werkdefinitie is dat misschien
wel de beste omschrijving die ik tot nu toe ben tegengekomen van wat Business
Intelligence is. Business Intelligence draait erom de mensen in een organisatie
beter in staat te stellen hun werk te doen. Een beetje afhankelijk van je precieze
functie, hoort het nemen van besluiten bij je werk. Mensen zijn beter in staat die
besluiten te nemen als ze goed geinformeerd zijn. Bovendien moet die informa-
tie tot hun beschikking staan op het moment dat ze het besluit moeten nemen.
En dat is heel wat anders dan te zeggen dat ze pas het besluit moeten nemen
als ze de informatie tot hun beschikking hebben. Als het enkele weken duurt
voordat een andere afdeling binnen het bedrijf die informatie heeft verzameld,
kan het wel al eens te laat zijn.
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Het doel van Business Intelligence is:
Op het juiste moment op basis van de juiste informatie beslissingen nemen.

Laten we aan de hand van een kort voorbeeld bekijken wat Business Intelligen-
ce is en hoe het een bedrijf kan helpen:

Voorbeeld 1.1

Denk bijvoorbeeld aan een winkelier die in een nieuw winkelcentrum een winkelpand
kan huren voor een nieuwe vestiging. Gezien de investering die dat vergt, is dat een grote
beslissing met mogelijk veel impact. De winkelier denkt zijn klanten te kennen: wat voor
soort mensen kopen wat voor soort producten? Welke marge valt er met die producten
te halen en hoe lang is er dan nodig om de initiéle investering terug te verdienen? Maar
je klanten denken te kennen en dat kunnen staven met gegevens is nog wel iets anders.

De winkelier zou er erg bij gebaat zijn als hij zijn ervaring (hij denkt zijn klanten te ken-
nen) zou kunnen staven aan beschikbare gegevens. Daarom maakt de winkelier gebruik
van een klantenkaart. Klanten krijgen korting met een klantenkaart en hoeven alleen een
korte vragenlijst in te vullen om zo’n klantenkaart te krijgen. De zo verkregen gegevens
worden via de klantenkaart gekoppeld aan de geregistreerde aankopen. Daarmee weet
de winkelier wat voor soort klanten welke producten kopen.

Via het CBS (Centraal Bureau voor de Statistiek) kan de winkelier demografische gege-
vens opvragen over de wijk waar zijn mogelijke nieuwe winkel komt. Door zijn eigen
gegevens te koppelen aan de gegevens van het CBS kan de winkelier beter inschatten of
de mogelijke nieuwe winkel de juiste soort mensen zal aantrekken en dus of die winkel
winstgevend kan zijn. Hij weet nu wat voor soort mensen zijn klanten zijn en wat voor
soort mensen in de wijk wonen. Met deze informatie kan hij/zij een weloverwogen afwe-
ging maken. Uiteraard is dat geen garantie voor succes, de winkelier kan nog steeds de
verkeerde beslissing nemen. Ook kan er iets veranderen waardoor de beslissing anders
uitpakt dan gedacht. Er kan een economische crisis uitbreken of er komt een nieuwe con-
current bij, waardoor de situatie anders wordt dan voorzien.

Business Intelligence draait om het nemen van gefundeerde (en daarmee betere) beslis-
singen. Daar is informatie voor nodig.

1.1.2 Van wie is Business Intelligence?

Laten we nog eens teruggaan naar de definitie uit de vorige paragraaf. Een gevaar
van de definitie die we in paragraaf 1.1.1 gegeven hebben, is de expliciete benoe-
ming van applicaties en infrastructuur. Door deze formulering kan het idee
ontstaan dat Business Intelligence een onderdeel is van ICT. De applicaties zijn
immers de computerprogramma’s waarmee mensen werken. Dat kan Micro-
soft Excel zijn, een van de meestgebruikte Business Intelligence-applicaties,

v

9



Leerboek Business Intelligence

maar ook andere programma’s zoals rapportageprogramma’s. Ook de achter-
kant (back office) hoort bij die applicaties en infrastructuur. Daarmee worden
databases, datawarehouses en kubussen (later in dit boek leer je daar meer over)
bedoeld waar we de gegevens in opslaan, zodat we de gegevens kunnen gebrui-
ken om er rapporten mee te maken. Met de infrastructuur wordt dan bedoeld
welke hardware, welke computers, er gebruikt worden. Hoeveel servers heb-
ben we nodig, aan welke specificaties moeten deze servers voldoen (hoeveel
geheugen, hoeveel processoren, hoeveel opslagcapaciteit?) en wat voor netwerk
hebben we nodig?

In de rest van de paragraaf zien we geen enkele verwijzing naar hardware
terug. Ook worden applicaties en hulpmiddelen niet verder genoemd. Uitein-
delijk moeten we de zaken concreet maken en mensen hulpmiddelen, tools,
geven om hun werk beter te doen. Maar de tools zijn van ondergeschikt belang.
Business Intelligence draait als het goed is niet om tools en datawarehouses.
Het draait om mensen en de beslissingen die zij nemen. Het heet ook niet voor
niets Business Intelligence. Als het om datawarehouses draaide had het wel
Techniek Intelligence of iets dergelijks geheten.

De bovenstaande constatering heeft als consequentie dat Business Intelligence
niet van ICT is.

Business Intelligence draait om mensen en de beslissingen die zij nemen.

De meeste Business Intelligence-projecten zijn ICT-projecten. Dat is wel begrij-
pelijk omdat de concrete oplossingen die we bouwen veel IT-gerelateerde
componenten bevatten. Er gaat immers software ingezet worden om het doel
te bereiken. Die software draait op hardware die, voor een succesvolle imple-
mentatie, aan de juiste specificaties moet voldoen. Zowel de hardware als de
software moeten beheerd worden zodra de implementatie af is. Allemaal werk
voor IT en dus speelt ICT een belangrijke rol bij elke Business Intelligence-im-
plementatie.

Het gevaar zit niet in het feit dat ICT een rol speelt. Het gevaar zit in het feit dat
de rol zo groot en dominant wordt, dat het een project van alleen de afdeling
ICT wordt. Het doel van het project moet duidelijk voor ogen gehouden wor-
den. Het doel is niet mooie technische oplossingen bouwen met de nieuwste
technieken.

Business Intelligence heeft als doel competitief voordeel te creéren en organisaties slim-
mer te kunnen laten werken.

Het doel is zelfs niet om mensen in een organisatie beter beslissingen te laten
nemen. Beide zijn slechts middelen om tot het doel te komen. Het echte doel
kan variéren. Wikipedia zegt: ‘Business Intelligence heeft als doel competitief
voordeel te creéren en organisaties slimmer te kunnen laten werken.” Dit moet
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voor echte projecten concreet gemaakt worden. Bijvoorbeeld: we moeten kosten-
effectiever werken door slimmer in te kopen en/of door de supply chain (hoe,
via welk proces, een product van de leverancier bij de klant komt) efficiénter in
te richten.

Merk op dat dit genuanceerder is dan het doel dat in paragraaf 1.1.1 is benoemd.
Het doel van paragraaf 1.1.1 is meer het middel om dit ‘echte’ doel te bereiken.
Als de informatie waarin een Business Intelligence-oplossing voorziet, niet
helpt bij het nemen van de juiste beslissingen (ICT heeft iets gemaakt wat de
mensen op de werkvloer niet kunnen gebruiken), is het project mislukt, ook als
het vanuit een technisch perspectief een perfecte implementatie is. Net zo goed
is het mislukt als de beoogde gebruikers er niet mee gaan werken. Misschien
zetten zij hun hakken in het zand, omdat ze bang zijn voor hun baan. Misschien
willen ze gewoon niet leren werken met nieuwe tools. Het kan ook zijn dat ze
de informatie die uit het systeem komt niet vertrouwen, al dan niet terecht. De
achterliggende reden maakt eigenlijk niet uit, als de gebouwde Business Intelli-
gence-oplossing niet gebruikt wordt, is het project mislukt (of je bent nog niet
klaar).

Bovenstaande is als het goed is een open deur. Iedereen snapt dat er meerwaar-
de moet zijn en dat die er alleen is als een oplossing ook echt zinvol gebruikt
wordt. Het risico dat je project bovenstaand lot beschoren is, wordt groter naar-
mate de betrokkenheid van de gebruikers kleiner is gedurende het project. De
eindgebruikers moeten van het begin af aan betrokken zijn. Sterker: het moet
(zoveel mogelijk) hun project zijn.

Business Intelligence is van de hele organisatie, niet van (alleen) ICT.

In de bovenstaande uitleg wordt een andere fundamentele fout gemaakt. Er
wordt gesproken over Business Intelligence als over een project. Business Intel-
ligence is geen project, het is een competentie, een werkwijze. Het gaat over hoe
een proces binnen een organisatie loopt, hoe er gemonitord wordt en hoe er bij-
gestuurd wordt. Het is een continu aanwezig iets en dus niet een project met een
doel, een deadline en een vast omlijnd einde. Als onderdeel van Business Intel-
ligence worden er wel projecten uitgevoerd. Het invoeren van nieuwe Business
Intelligence-software is een project met een deadline. Een multidisciplinair
team zou hieraan kunnen werken voor een bepaalde tijd. Als de software suc-
cesvol is uitgerold, is het project klaar.

1.1.3 Voor wie is Business Intelligence?
Na de vorige paragraaf, waarin ik betoog dat Business Intelligence van de

business (van de beoogde gebruikers) is, lijkt het duidelijk voor wie Busi-
ness Intelligence is. Voor diezelfde gebruikers natuurlijk. Maar wie zijn die
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gebruikers? Is Business Intelligence alleen voor grote bedrijven met grote bud-
getten? Of kunnen kleine bedrijven ook profiteren van Business Intelligence? Is
Business Intelligence iets voor financiéle instellingen zoals banken en verzeke-
raars of kunnen productiebedrijven en fabrieken er ook baat bij hebben?

Naast onderscheid in soorten bedrijven is het ook zinvol om de vraag ‘voor
wie is het eigenlijk?’ te stellen binnen één organisatie. Is Business Intelligence
typisch iets voor de directie? Welke managementlagen hebben profijt van Busi-
ness Intelligence? Kunnen ook mensen op de werkvloer er hun voordeel mee
doen?

Om het antwoord op die vragen kort te houden: Business Intelligence is voor
iedereen. Microsoft kwam rond de introductie van SQL Server 2005, in het jaar
2005, met de slogan ‘BI for the masses’. Uiteraard is dat niet meer dan een slogan
uit de marketingfabriek van Microsoft en in dat licht moet je de zin ook plaat-
sen. Maar met deze slogan markeert Microsoft wel een nieuwe periode binnen
het denken over Business Intelligence.

Business Intelligence is voor iedereen. Het is zowel interessant voor grote als voor kleine
bedrijven. Het is in elke branche interessant. Binnen een bedrijf biedt het meerwaarde
aan alle soorten functies, van hoog tot laag.

In vroegere implementaties, toen de term Business Intelligence nog niet in
zwang was, werd er voornamelijk gesproken over Decision Support Systems
(DSS). In die tijd waren projecten om Decision Support Systems te bouwen
vaak langdurig en zeer kostbaar. Daarmee waren Decision Support Systems
voornamelijk voorbehouden aan grote bedrijven met grote budgetten. De infor-
matie die uit deze systemen kwam, was vaak hoog geaggregeerd. Je kunt dan
bijvoorbeeld denken aan rapporten met kwartaalomzetten in plaats van aan
gedetailleerde informatie over individuele orders. Dat maakt dat de informatie
die deze systemen leverde eigenlijk alleen bruikbaar was als stuurinformatie
hoog in de organisatie. Ze leverden informatie voor het hoger management.
Wat Microsoft bedoelde te zeggen met ‘BI for the masses’, is dat Business
Intelligence-projecten geimplementeerd kunnen worden met SQL Server (het
databaseplatform van Microsoft) en alle bijbehorende functionaliteit zoals SQL
Server Analysis Services. Dat houdt in dat er geen speciale dure software nodig
is, met name wanneer het bedrijf in kwestie toch al SQL Server heeft draaien.
In kleine omgevingen, waar alles op een en dezelfde server draait, zijn er zelfs
geen extra softwarelicenties nodig. In grote (scale-out) scenario’s gaat dat niet
meer op, maar dan hebben we het ook over grotere bedrijven met meer bud-
get. Daarmee komt Business Intelligence binnen het bereik van zo’n beetje elke
organisatie, ook de kleinere bedrijfjes met kleine budgetten. Uiteraard zijn er
naast Microsoft ook andere leveranciers van betaalbare software voor Business
Intelligence-oplossingen.

In het huidige cloud-tijdperk geldt bovenstaande nog sterker. Voor enkele
tientjes per maand kun je in de cloud al kleinschalige maar zinvolle Business
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Intelligence-oplossingen bouwen. Je hebt geen hardware of softwarelicenties
meer nodig. Je kunt vandaag nog beginnen. De cloud biedt tegelijkertijd de
schaalbaarheid om op grote schaal, dus met grote gegevensverzamelingen en
met veel gebruikers, met gegevens te werken. Dat verklaart mede de opkomst
van Big Data.

Naast het feit dat Business Intelligence voor alle soorten bedrijven binnen hand-
bereik is, zowel inhoudelijk als qua benodigde budgetten en kennis, is Business
Intelligence ook al lang niet meer voor alleen het hoger management. Ieder-
een binnen een organisatie moet weleens (of heel vaak) een beslissing nemen.
Andere beslissingen hebben een ander soort informatie nodig (veel details of
juist niet), maar in alle gevallen zullen de genomen besluiten beter gefundeerd
genomen kunnen worden als er betrouwbare informatie aan ten grondslag ligt.
Daarmee wordt de organisatie slimmer en beter.

En dat is het doel van Business Intelligence. En dus is Business Intelligence voor
iedereen. Met de realisatie dat Business Intelligence voor en van iedereen is,
rijst de vraag wie van de beschikbare gegevens informatie moet maken. Busi-
ness Intelligence-specialisten of de eindgebruiker van de informatie zelf?

1.1.4 Self-service Bl

Met de steeds bredere inzet van Business Intelligence binnen steeds meer
bedrijven kwam self-service BI opzetten. Bij self-service BI maken gebruikers
(deels) zelf wat ze nodig hebben. Self-service BI komt voort uit de noodzaak tot
acceptatie van de gebouwde oplossing door de gebruikers. Binnen een Business
Intelligence-project zul je minimaal twee zaken moeten overwinnen:

1. Is de Business Intelligence-oplossing die gebouwd wordt wel wat de gebrui-

kers nodig hebben?
2. Komt de oplossing wel op tijd?

Self-service BI kan hierbij helpen. Het laat bovendien zien dat Business
Intelligence geen project is, maar een competentie die binnen een bedrijf
toebehoort aan de werknemers. In het ideale scenario is self-service BI een
competentie die werknemers constant gebruiken.

Self-service Business Intelligence betekent dat eindgebruikers hun eigen rapporten
en analyses ontwerpen en in gebruik nemen, gebruikmakend van goedgekeurde tools
en een ondersteunde Bl-architectuur.

Om de vraag ‘Is de Business Intelligence-oplossing die gebouwd wordt wel wat
de gebruikers nodig hebben?’ positief te kunnen beantwoorden, moet je een
goede informatieanalyse doen. Voor het tweede punt moet je voornamelijk snel
nieuwe functionaliteit kunnen ontwikkelen. Beide punten zijn makkelijker
gezegd dan gedaan, zoals hieronder duidelijk wordt.
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Informatieanalyse

Als we ervan uitgaan dat een Business Intelligence-specialist iets maakt, zoals
een rapport of een dashboard, voor een gebruiker, dan is een van de belang-
rijkste taken het achterhalen van de wensen van die gebruiker (‘requirements
gathering ofwel informatieanalyse). Waar heeft welke gebruiker wanneer last
van? Of in betere woorden: welke nu ontbrekende kennis zou een medewerker
in staat stellen om zijn of haar werk beter te doen? Om dit te achterhalen moet je
een gedegen informatieanalyse uitvoeren. Hoe verloopt een proces, wat zijn de
beslispunten binnen dat proces en welke informatie hebben de mensen nodig
op het moment dat de beslissing genomen moet worden?

Informatieanalyse is het achterhalen wat de behoeften, wensen en eisen van de beoog-
de eindgebruikers van een systeem zijn.

Een voor de hand liggende en veel toegepaste manier om de informatieanalyse
te doen is door middel van interviews. Belangrijk bij die interviews is het stellen
van open vragen. Open vragen zijn vragen in de trant van: wat heb je nodig?
Welke informatie gebruik je wanneer, hoe en waarom? Een gesloten vraag zou
zijn: heb je een omzetrapportage nodig?

Als je geen open vragen stelt, krijg je je eigen ideeén uit het interview terug
omdat je te sturend bent geweest bij je vragen. Alleen leiden open vragen vaak
tot open antwoorden. En schiet je daar wel voldoende mee op?

Je zou bijvoorbeeld kunnen vragen: waar ondervindt u in het dagelijkse werk
problemen? Waar hebt u meer informatie of kennis nodig om uw werk goed
te kunnen doen? Dit zijn immers open vragen en vanuit jouw perspectief zeer
relevante vragen.

Het antwoord dat je in de praktijk helaas vaak krijgt als je open vragen stelt,
luidt: Tk heb geen problemen, ik kan mijn werkzaamheden prima uitvoeren!

Er bestaan veel redenen waarom je dit soort antwoorden krijgt. Enkele redenen

kunnen zijn:

o toegeven dat je je werk niet optimaal doet is moeilijk;

« angst voor het onbekende;

« onwetendheid over de mogelijkheden hoe het (nog) beter en/of makkelijker
zou kunnen;

e miscommunicatie.

Toegeven dat je je werk niet optimaal doet is moeilijk

Bewust of onbewust hebben mensen het idee dat ze moeten toegeven hun werk
niet goed te doen als ze iets anders zeggen dan: ik heb geen problemen, ik kan
mijn werkzaamheden prima uitvoeren! Ze doen hun werk misschien al jaren
op dezelfde manier. Dus nu zeggen dat ze hier of daar meer informatie nodig
hebben, is een beetje alsof ze moeten toegeven al jaren hun werk niet goed te
doen.
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Angst voor het onbekende

De angst voor verandering kan bij veel mensen een rol spelen. Tk weet waar
ik nu aan toe ben, maar straks, als er een nieuw systeem komt, hoe zal mijn
werk er dan uitzien? Wordt mijn functie overbodig met het nieuwe systeem?
Soms zijn mensen uren bezig met werken in Excel-bestanden waar een goede
Business Intelligence-oplossing met bijvoorbeeld een tool als QlikView dat vol-
ledig overbodig maakt. Sommige mensen voelen weerstand als ze een nieuwe
tool moeten leren. Als daarmee dan ook nog een deel van hun werkzaamheden
overbodig wordst, zijn ze misschien niet heel erg bereid om mee te werken aan
een interview.

Onwetendheid over de mogelijkheden

Een andere veelvoorkomende reden waarom open vragen tot onbevredigende
antwoorden kunnen leiden, is dat mensen zich helemaal niet realiseren waar er
knelpunten bestaan en/of wat de mogelijkheden zijn.

Voorbeeld 1.2 Q

Ik heb ooit iemand horen zeggen dat een query met een doorlooptijd van acht uur die
gegevens uit een database haalt, geen enkel probleem was. Deze persoon was zo gewend
aan een doorlooptijd van acht uur dat hij ’s avonds om vijf uur, voor het naar huis gaan, de
query startte, zodat hij de volgende morgen zijn werk kon doen: die gegevens analyseren.
Hier heeft iemand zijn dagindeling en werkwijze aangepast aan de omstandigheden. Na
wat database-tuning kon de query teruggebracht worden naar een doorlooptijd van nog
geen minuut!

Miscommunicatie
Los van bovenstaande kunnen er nog problemen van een heel andere orde
optreden.

Voorbeeld 1.3 Q

Ik heb ooit in een vergadering gezeten waar een request-for-change (verzoek om een ver-
andering aan te brengen in een bestaande applicatie) besproken werd. Uit de organisatie
was een verzoek gekomen om de applicatie op enkele punten te wijzigen. Degene die
kwam uitleggen wat ze precies bedoelden met de gevraagde verandering, vertelde een
verhaal in de trant van: en dan klik ik hier en dan klik ik daar. Ze was op dat moment niet in
staat om uit haar handeling-denken te komen en het proces dat ze eigenlijk uitvoerde te
verwoorden. De programmeur die bij de vergadering zat en de wijzigingen moest gaan
implementeren, antwoordde in termen als: dan moet ik een variabele bijmaken, dan moet
ik de stored procedure aanpassen, ... Hij gebruikte allemaal technische termen. Ook hij
kwam niet los van zijn dagelijkse jargon en sprak dus niet dezelfde taal als de gebruiker.
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Doordat beide mensen in dit verhaal in hun eigen jargon bleven praten en niemand even
boven de dagelijkse praktijk kon uitstijgen, ontstond er onbegrip, bijna ruzie. Het ergste
daarvan was eigenlijk nog dat ze het eens waren met elkaar maar dat zelf niet doorhadden.

De moraal hiervan is: zelfs als je de goede vragen stelt, en zelfs als de gebruiker goede
antwoorden geeft, is er een (niet geringe) kans dat je elkaar ergens onderweg niet goed
verstaat. Je denkt te begrijpen wat de gebruiker zegt, maar uiteindelijk heeft hij/zij iets
anders bedoeld. Als dat niet vroegtijdig aan het licht komt, levert de Business Intelligence-
oplossing straks de verkeerde informatie op.

Bovenstaande voorbeelden brengen ons terug bij self-service BI. We zien hoe
belangrijk en moeilijk een goede informatieanalyse is. Stel je wel de juiste vra-
gen en krijg je wel de juiste antwoorden? Het wordt heel anders als de gebruiker
naar je toekomt met ‘dit en dit heb ik nodig, kun je dat maken?’. Nog beter is
misschien zelfs dat je naar de gebruiker kunt stappen en zeggen: ‘Ik zie dat u
dit en dit gebruikt, zullen we samen aan een meer gestructureerde oplossing
werken, want ik zie dat u iets succesvols heeft gemaakt?’

Met self-service BI kun je bovenstaande (misschien) wel bereiken. Laat de
gebruikers zelf beginnen. Zij weten immers het beste wat ze nodig hebben zon-
der een lange en moeilijke informatieanalyse. En tegenwoordig zijn heel veel
mensen heel goed in staat met techniek om te gaan. Excel is een uitstekend
voorbeeld van een applicatie waar mooie dingen mee gedaan kunnen worden.
Bovendien zijn er veel mensen die met Excel kunnen werken. Maar er zijn ook
tools zoals QlikView en Power BI die laagdrempelig genoeg zijn voor veel men-
sen om zelf mooie dingen mee te bouwen. Je ziet een voorbeeld in figuur 1.1.
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Figuur 1.1 Voorbeeld Power Bl Sales-rapportage

Timing
Een ander probleem, naast de hierboven beschreven mismatch tussen wen-
sen en gebouwde oplossingen, is het moment waarop de oplossing door de
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gebruikers gebruikt kan gaan worden. Stel dat de hierboven beschreven infor-
matieanalyse helemaal perfect is verlopen. Alle eisen en wensen zijn op tafel
gekomen en alles is precies gemaakt zoals gevraagd. Hoe lang heeft het je gekost
om de oplossing te bouwen?

De wereld verandert tegenwoordig snel. Veel branches, zoals de gezondheids-
zorg, hebben regelmatig met nieuwe wetgeving te maken. Door bijvoorbeeld
de economische crisis hebben we te maken met reorganisaties, overnames en
faillissementen. Dit soort zaken kan de informatiebehoefte in een organisatie
sterk veranderen. Vragen die enkele maanden geleden heel relevant waren, zijn
ondertussen achterhaald. Veel nieuwe zaken hebben de kop opgestoken en daar
hoort nieuwe informatie bij.

Los van de wereld om ons heen die verandert, is er sprake van voortschrijdend
inzicht binnen de organisatie zelf. Mensen leren, krijgen meer ervaring, door-
zien zaken met meer nuance en beginnen zich andere zaken af te vragen. Zijn
dat zaken die jouw Business Intelligence-oplossing ook kan beantwoorden?
Met self-service BI is dit probleem minder groot, tot misschien wel helemaal
verholpen. Het idee van self-service BI is immers dat de mensen in de organi-
satie zelf hun BI doen. Op het moment dat er nieuwe vragen opkomen, kunnen
de mensen die met die vragen zitten op het moment zelf aan de slag om de
vragen te beantwoorden. Op een later moment kunnen we bekijken of we de
ad-hoc-oplossing die dat oplevert, integreren in de bestaande centrale Busi-
ness Intelligence-oplossing (in het datawarehouse) of dat het om een eenmalige
exercitie ging.

Self-service Business Intelligence draait om het in staat stellen van eindgebruikers om zelf
in hun informatiebehoefte te voorzien zonder anderen te vragen oplossingen voor ze te
bouwen teneinde de juiste informatie op het juiste moment ter beschikking te hebben.

1.1.5  Waarom Business Intelligence?

Tot nu toe heb ik getracht om een definitie te geven voor Business Intelligence
en een kader te scheppen waarbinnen Business Intelligence valt. Wat is het, van
en voor wie is het? Een belangrijke vraag die overblijft is: waarom zou je als
organisatie iets met Business Intelligence doen? Dat anderen het doen of dat het
‘hot’ is, zijn redenen om deze vraag te stellen, niet direct redenen om het zelf te
gaan implementeren.

Hopelijk hebben de vorige paragrafen de vraag indirect al beantwoord. Business
Intelligence gaat erom de mensen binnen een organisatie beter hun werk te
laten doen, waarmee de organisatie als geheel beter wordt. Een bedrijf moet
zich altijd en continu de vraag stellen: wat is mijn onderscheidend vermogen?
Waarin ben ik beter/anders dan de concurrenten? Denk bijvoorbeeld eens aan
internetboekhandels. Waarom zou je een bestelling plaatsen bij bol.com en niet
bij amazon.com?
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Voor een bedrijf is het niet altijd gemakkelijk om ergens voordeel te halen. De prijzen van
Nederlandstalige boeken staan bijvoorbeeld vast, dus prijsvoordeel is er niet. Voor de
meeste bedrijven is er wel aan kapitaal te komen via banken of investeerders. Daarmee
hebben bedrijven gelijke kansen op het gebied van bijvoorbeeld investeren in hardware
en software voor hun computerpark. De meeste webshops gebruiken dezelfde pakket-
service om de bestellingen nog de volgende dag bij je thuis te bezorgen. Waar zit het
verschil tussen bedrijf A en bedrijf B?

Een voor de hand liggend, maar zeer belangrijk verschil, tussen twee concur-
rerende bedrijven zijn de mensen die er werken. Misschien is het belangrijkste
kapitaal van een bedrijf wel het human capital, de mensen. Naast dat een bedrijf
gebaat is bij de beste mensen wat betreft opleiding, potentie, ervaring enzo-
voort, is het van belang om deze mensen in staat te stellen hun werk goed en
efficiént te doen. Dat laatste is wat Business Intelligence tot doel heeft.

De vraag ‘waarom Business Intelligence?’ is daarmee eigenlijk de verkeerde
vraag. De vraag zou moeten zijn: ‘waarom niét?’ Goede, accurate, tijdige infor-
matie kan het verschil maken tussen succes en faillissement. Je zou dus wel gek
zijn om niet iets met BI te doen.

1.1.6 Conclusie

Deze paragraaf begon met het definiéren van het begrip Business Intelligence.
Die definitie bracht ons bij allemaal zaken die de context bepalen van Business
Intelligence. Dat allemaal samenvattend zouden we tot de volgende definitie
kunnen komen:

Business Intelligence is iedereen in een organisatie op het juiste moment van de juiste
informatie in het juiste formaat te voorzien met als doel competitief voordeel te behalen
door verbeterde besluitvorming te realiseren.

1.2 Andere terminologie en definities

Nu je weet wat Business Intelligence is en wat het beoogde doel van Business
Intelligence is, wordt het tijd om de belangrijkste componenten van een Business
Intelligence-oplossing te introduceren. Het gaat er in dit hoofdstuk om de
begrippen op hoofdlijnen te kunnen plaatsen. De relevante details volgen in
latere hoofdstukken.
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1.2.1 Datawarehouse

Veel bedrijven die iets doen met Business Intelligence hebben een dataware-

house. Een datawarehouse is een centrale database die als doel heeft om betere

rapporten te kunnen maken en betere (data)analyses uit te kunnen voeren. De

inhoud van het datawarehouse ontstaat door de gegevens van een of meer gege-

vensbronnen te combineren.

Het bouwen van een datawarehouse brengt een aantal voordelen met zich mee:

» Historische gegevens kunnen worden bijgehouden.

o De kwaliteit van de gegevens kan beter worden gecontroleerd.

« Gegevens uit verschillende bronnen kunnen worden geintegreerd.

o De performance kan worden geoptimaliseerd voor het doel: rapporteren en
analyseren.

o Alle rapportages komen nu vanuit één bron, wat de eenduidigheid van de
rapportages bevordert.

Een datawarehouse is een centrale database gevuld met gegevens uit een of meer apar-
te bronnen met als doel het maken van rapportages en het uitvoeren van data-analyses.

In hoofdstuk 3 en 4 leer je meer over het hoe en waarom van datawarehouses.

1.2.2  Data Lake

Met de opkomst van Big Data wordt het datawarehouse steeds vaker vervan-
gen door een Data Lake, soms ook wel Reservoir genoemd. Een Data Lake is
flexibeler in het opslaan van gegevens dan een datawarehouse en kan daardoor
malkkelijker omgaan met verschillende soorten gegevens. Met de opkomst van
IoT (Internet of Things), sociale media en het internet in het algemeen, zijn
er andere soorten gegevens beschikbaar gekomen die interessant zijn om te
analyseren ten behoeve van de besluitvorming dan we voorheen hadden. Een
Data Lake is geoptimaliseerd om alle soorten gegevens efficiént op te slaan. Het
grootste verschil tussen een datawarehouse en een Data Lake is dat de laatste
gegevens opslaat als bestanden, terwijl een datawarehouse een relationele data-
base is waarin gegevens worden opgeslagen in tabellen.

Een Data Lake is een omgeving waar je gegevens verzamelt in hun oorspronkelijke for-
maat en schema.

In hoofdstuk 5 leer je meer over Data Lakes en Big Data.

v
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1.2.3  Extract, Transform, Load

Datawarehouses en Data Lakes worden gevuld met gegevens uit operatione-
le systemen, meestal bronsystemen genoemd vanuit het Bl-perspectief. Deze
bronsystemen zijn bijvoorbeeld de database achter een webshop of de database
met alle personeelsgegevens. Deze gegevens moeten uit de bronsystemen
gehaald worden en dan in het datawarehouse of het Data Lake ingelezen wor-
den. Het proces dat dit verzorgt heet het ETL-proces. De letters ETL staan voor:
o Extract - haal gegevens uit bronsystemen;

o Transform - pas de gegevens aan aan de eisen die het datawarehouse stelt

aan de gegevens;
o Load - laad de gegevens in het datawarehouse.

Met name de middelste stap, de transformaties, de aanpassingen die gedaan
moeten worden, vormt hier de belangrijke stap. Het ETL-proces zorgt voor
de juiste vulling van het datawarehouse en daarmee voor de kwaliteit van de
rapportages die je maakt en de analyses die je doet. De aanpassingen die je
doet aan de gegevens bepalen deze datakwaliteit. Bij een Data Lake worden de
meeste transformaties pas toegepast als de gegevens uit het Data Lake worden
gehaald om te gebruiken. Of je nu een datawarehouse of een Data Lake maakt,
het ETL-proces vormt altijd een belangrijk onderdeel van het bouwen van een
Business Intelligence-oplossing.

Het ETL-proces zorgt voor de juiste vulling van het datawarehouse en daarmee voor de
kwaliteit van de rapportages die je maakt en de analyses die je doet.

In hoofdstuk 7 van dit boek kun je meer lezen over het ETL-proces, welke uit-
dagingen je tegenkomt, wat voor tools je kunt gebruiken, et cetera.

Figuur 1.2 laat zien hoe gegevens vanuit bronsystemen naar het datawarehouse
overgehaald worden teneinde rapportages te baseren op het centrale dataware-
house.
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Figuur 1.2 Datawarehouse-architectuur
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