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MO PAU
1. Ly do chpn dé tai

Vi sy bung 1 va phat tén cia cong ngh théng tinda mang
lai nhiéu hiéu qua ddi véi khoa ke ciing nhr cac hat dong thrc %,
trong d6 khai pha @ liéu la mdt linh wc mang 4i hiéu qua thiét
thuc cho con ngoi. Khai pha d liéu da giup ngoi sir dung thu
dugc nhirng tri thrc hiru ich € nhitng @ so dir liéu haic cac kho a
liéu khdng 15 khac.

Co o dir liéu trong caaton vi, t6 chic kinh doanh, gin ly khoa
hoc chra dung nhéu théng tin #m an, phong pha véa ding, doi
hoi phai cé nhirng phrong phap nhanh, phiwh, chinh xac, Bu qua
dé lay duoc nhiing théng tin B ich. NHing “ tri thirc ” chiét suét tir
ngwn oo o dir ligu trén § la ngwn théng tin B tro cho lanhdao
trong viéc 1&n K haach hait dong hdic trong véc ra quit dinh sin
xuat kinh doanh. Tn hanh céng ¥c nhr vay chinh la thrc hién qua
trinh phat hin tri thic trong © so dir liéu (Knowledge Discovery in
Database) ma trondp ky thuat khai ph&a & liéu (Data Mining) cho
phép phat in nhiing tri thirc tiém an. Bé lay duoc théng tin mang
tinh tri thirc trong kii dir liéu knbng 16, cin thiét phai phat trén cac
ky thuat c6 kha nang tich top cac d liéu tir cac I théng giao dch
khac nhau, chidn chang thanh 6t tap hop cac o s dir ligu 6n
dinh co clat lugng.

Mot trong cac i dung @ ban nhit trong khai pha @ liéu
va rat phd bién 1a k§ thuat gom am. Phrong phap nay rim tim ra
céac #p thuwc tinh throng xut hién dong thyi trong @ so dir liu va
rat ra cac lat vé anh hrong aia mbt tap thuwe tinh din dén ar xuét
hién cia mbt (hoic mot tap) thuse tinh khac nh thé naoling ding
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khai pha @ liéu d& mang4i nhiing loi ich to Ibn trong véc tong hop
va cung &p nhiing théng tin trong cac nda oo s di liéu lon.
EVNTelecom la rit nha cung p dich w vién thdng noi

trén th truong Viét Nam. Chinh thc cung ép dich w vién théng
céng ®ng tr cudi nam 2005,dén cuwbi nam 2007da phét trén duoc
hai triéu khach hangbén thang 6 am 2008, § luong khach hang
phatdugc & con $ bdn triéu. Tuy nhién tinh hinh érnén »u di khi
cac nha cungap aoat khuyén mai va c6 nléu dot dai ha gia. Két
qua 1a c6 nhéu khach hangai mang chuyn sang & dung dch wi
cia nha cungap khéac, doanh thu ngayamgiam, khé thu Bi vén
dau tu. Bé phat trén duoc khach hang, EVNTelecom fhdau tur
gan ba tréu dong bao ém chi phi phat tdn khach hangdau tu hé
théng va thét bi dau cui. Trong khidé ARPU la 80.00Gi6ng va
vongdoi trung binh @a khach hanh Ia 20 thang. Wkiay moéi khach
hang bi mang $ mat di 1.4 triégu dong. Con $ thiét hai s& rat 16n
khi c6 hang tm ngan khach hangyir mang nbi nam. Trong i
canh d6 dong thdi dugc sr dong y aia Thy PGS.TS V& Trung
Hung, tac gi chon dé tai “Ung ding khai pha d liéu dr doan khach
hang bi mang vién théng” cho ldn van 6t nghiégp cia minh. Bai
toan ip trung tim plrong phéap & dung cong a khai pha @ liéu dé
du doan dugc nhiing khach hang nao nguy ¢oi mang caodé co
bién phap di khach hang lai. Viéc trién khai bai toan c6 y ngh
thoi su cao, niat 1a ddi voi EVNTelecom trong hoanaoh nay.
2. Muc tiéu caa dé tai

Muc tiéu @a dé tai 1a nghién 6u tng dung cac K thuat khai
ph& dr liéu trong cdng tacw bdo khach hangyr mang. Dua trén
kho di liéu tich Iw trong ntiing rim gan day dé 1am dx liéu huin
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luyén, tinh toan d bao khach hangt mang. Thrc hién danh gia Kt
qua du doan trén o sd cac mu di liéu trich ra i dir liéu thu thip.
3. Ngi dung tri én khai

Dé giai quyét bai toan ¢ bao khach hangyr mang, luan vin
tién hanh nghiéniau cac K thuat khai pha @ liéu, lva clon mo hinh
rng ding cho bai toan, tim &l céng @ trién khaiang ding khai
pha dr liéu.

Budc tiép theo 8 t6 chic thu thip dir liéu tir cac B phan: quan
ly khach hang, ® phin tinh aréc, by phan quan ly no va ctim soc
khach hang. Tinc hién xay drng o s dir liéu trén k& quan tri co s
dir liéu SQL Server 2005. & hanh éc, phan tich vaap di liéu
chuan bi khai khoang.

Budc ké tiép thuc hién nghién ¢u xay drg md hinh dii quyét
bai toan. Tudc hét 3 tién hanh xay dng md hinh gomwm dé phan
khach hang thanh 5um dea theo céc tiéu chi danh sacichkdw

dang s dung, mrc do trung thanh, doanh thu hang thang, qua trinh

thanh toan eoc dich wi va qua trinh cim soc khach hang. Sad
xay drng cay qugt dinh dr doan khach hangdt mang cho ting
cum. Thyc hién kiém tra mé hinh trén 15%réng khach hangoi
mang. Pay la mdt qua trinh 4p dé lva chon mé hinh kru ich nhat.

Buéc cwi cung thrc hién dr doan ki nang khach hangoi
mang cho trong khéch hangiang hat dong. Trong qua trinh #n
khai luan van, tdi tién hanh tim Hu oo s ly thuyét caa thuit toan
cay quyt dinh va thidt toan gom gm — hai thdt toan & duoc ar
dung trong mé hinlirng ding dr doan.bong thi ciing $ tién hanh
nghién @u cac cong ¢ khai pha @ liéu caa Microsoft SQL Server
2005dé lam céng g trién khai md hinh.



4. Bb cuc cia luin van

Ngoai pin mo dau va Kt luan, trong ldn van téi dé cap dén
céc i dung chinh sau:

Chuong 1: Nghién 6u tong quan ¢ kho d liéu, mé hinh éng
quat \& ky thuat khai pha @ liéu va K thuat du bao trong khai pha
dix liéu.

Chuong 2: Phan tich thi ké hé thdng, trong clrong nay cac i
dung téidé cap dén do la: Mé & tng ding, dé xuat giai phapung
dung ky thuat khai pha @ liéu va ci cing la phan tich thi ké he
théng.

Chuong 3: Phét tdn va Demaing ding, chrong naydé cap dén
xay drng mé hinh, Kim tra vadanh gia mé hinhwdoan.
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CHUONG 1.NGHIEN CUU TONG QUAN

Trong chrong nay, chang téi trinh bayansd khai ném vé kho
dir liéu, khai pha @ liéu va caarng ding.

1.1. KHODULIEU

1.1.1. Khainiém

Ngay naydinh nghia cho kho @ liéu bao gm cac congethdng
minh dingdé trich rat, bén di va rap dir liéu vao kho, @ng nhr dé
quan ly va kru trir siéu dr liéu (metadata), cac ¢b ning khac nix
thanh bc, thu rap, phan tich, trich rat, é&m d6i (ETL) va quan ly dir
liéu duoc coi la cac thanh ph it yéu aia mbt kho di liéu.
1.1.2.  Kién trac kho dir liéu

Dt li¢u ngudn

Hinh 1-1: Kién trac kho dik liéu.
1.1.3. Quitrinh xay dwng
Trong qué trinh xaywhg kho di liéu cin chi y ngt 5 van dé
sau:
- Can uéc lugng kich throc can thiét caa kho dt liéu.
- Téi thiéu hoa kich thiéc aia bang sr kién (fact table).
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1.1.4. Ung dung kho dit liéu

- Chiét xuit, tbng hpp va chugn ddi tir cac dr liéu thd sang
dang céac @ liéu chit luong cao va co tinidn dinh, gidp cho \ic
nang cao cacskthuat biéu dién théng tin trugn thong.

- Céc kho @ liéu dugc sr dung dé hd trg cho phan tich trc
tuyén (OLAP), xacdinh xem gh thuyét ding hay sai.

- Ho trg cho céng nghikhai pha @ ligu (data mining).
1.2.  KHAIPHAD U LIEU

1.2.1. Khainiém
Khai pha d liéu la qua trinh tim m cac rdu méi, nhiing
théng tin ttém 4n mang tinh d doan trong cac ki dir ligu 16n.

1.2.2.  Mb hinh téng quat
Giai thuét
DataMining

Luat

Xac dinh Thu thag
> dirliéu —» vatién xir
lién quan 1y dit ligu

Xac dinh
nhiém vu

Dir liéu
truc tiép

Hinh 1-2: So'dé md ta qué trinh khai pha dix liéu.
1.2.3. Cac cdng @ khai phé dir liéu
C6 hai nhom céngwckhai pha @ liéu: Cac cong € ma ngén
mé (open-source tools) va nhém congtbuong nai.
% Cac cdng ¢ ma ngwn mo (open-source): R www.r-
project.org; Tanagra (eric.univ-lyon2.fr/~ricco/tanagra/ );
Weka (vww.cs.waikato.ac.nz/ml/weka YALE (rapid-i.com);
KNIME (www.knime.org; Orange www.ailab.si/orangpe
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¢ Cé&c cbng ¢ thuong mui: Intelligent Miner (IBM); Microsoft
data mining tools (MS SQL Server 2000/2005/2008)ad
Data Mining; Enterprise Miner (SAS Institute)

1.3. DU BAO

1.3.1. Khainiém:

Du bao la nét khoa loc va nglé thuat tién doan nlieng ar viéc
S8 xay ra trong trong lai, trén o s phan tich khoadt & cac dr
lidu @6 thu thip duoc. Khi tién hanh @ bao én cin or vao vic thu
thap, xir ly sb liéu trong qué kir va hién tai dé xacdinh xu hréng
van dong aia cac hén tuong trong trong lai nhy vao ndt sb mé hinh
toan hc (dinh krong). D b&o ding co tké |a mdt du doan chii quan
hoic truc giac ¢ tuong lai @inh tinh) vadé du baodinh tinhduoc
chinh xac bn, ngroi ta & loai trir nhiing tinh cli quan @a ngroi
du béo.
1.3.2. Céac phwong phap dr bao:

Bang 1-1: Tong hep mét sé phwong phap dr béo

Tiéndoan (Genius forecasting)
Ngaai suy xu hrong (Trend Extrapolation)
Phrong phép chuyén gia (Consensus method)
Phrong phap mé pbng (Stimulation)
Phrong phap ma fin tacddng qua i

o s W IN e

Phrong phép kch kin (Scenario)
Phrong phap cay qu dinh (Decision Tree)
Phrong phap d¢ bao tng hop

N
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1.3.3. Ky¥ thuat dw bao dwa vao khai pha dr liéu

C6 nhéu ky thuat dy bao vao khai phaidliéu, & day xin trinh
bay k thuait gom am:

Gom am |& viéc nhom ndt tap dir liéu 16n thanh mit s nhom
nho, muc dich aia gom @m la tim nliing miu chung hac gom céac
mau di liéu twong tr nhau thanh nhoém theodintiéu chidn naodo.
Cé&c mau dir liéu trong nhém thidong tr nhau kon cac niu dir liéu
& cac nhom khac nhau. Gomna dugc (g ding nhéu trong cac bai
toan tbng ké phan tich, phandiodi tuong. La céng ¢ doc lap dé
xem xét phan & dir liéu va 1a wéc tién xir ly cho cac thét toan.

Dé giai bai toan gom wm, trrdc hét phai chon dugc phépdo
khoang céch va plnong phap gomwmn. Trongdo viéc lua ctpn phép
do c6 y nghia quyét dinh chit lugng gom am.

1.4. Mt sb nghién aru vé khai pha dir li¢u trong vién théng

Déi véi cac doanh nghp vién théng, trong qua trinhas xuat
kinh doanh @a minhda thu thp dugc khdi luong khbng 16 cac lai
dir liéu:

+ Dir liéu chi tét cudc goi.

+ Théng tin khach hang nhmac ardc sr dung, ngle nghigp,
gidi tinh khach hang, cadah w gia ingda sr dung...

+ Dir ligu lién quantén van hanh & thong.

Ung ding khai pha d liéu trong vén théng ap dng trong ba

linh wrc chi yéu:

< Ung ding trong marketing.
< Ung ding trong phat i&n gian hn.
< Ung ding trong gan ly van hanh & théng.
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CHUONG 2. PHAN TICH THI ET KE HE THONG

Trong chrong nay, ching téi trinh bay cac yéuaia H thong
khai pha @ li¢u tng ding cho véc dr bao khach hangt mang vién
théng, tén hanh cacdsc phan tich va tht ké coa He théng dr bao
khach hangdai mang.

2.1. MO TAUNG DUNG

2.1.1. Giéi thiéu vé EVNTelecom

EVNTelecom la mt doanh nghép truc thwc Tap doan bién
luc Viét Nam, EVNTelecondugc phép cungap day du cac dch w
vién thong i Viét Nam.
2.1.2. Phan tich yéu du

Pé tai mang y ngta ky vong tao ra s khac bét trong cong tac
cham s6c¢ khach hangitEVNTelecom. Véc trién khai thanh céng
s& dem hi y ngha thiét thyc, giip nha cungap EVNTelecom trong
hoach dinh chén luoc phat trén. Muc tiéu @ia bai toan 1a ¢ doan
kha nang i mang aia trng khach hangé cé bién phaping pho.
2.1.2.1Xacdinh yéu d@u

Hé thdng thrc hién dugc cac clic nang :

- Gop nhém cadldi tuong ¢ nguy 6 roi mang caodé xay drng
chinh sach cho nhédbi tugng.

- Dy doanduoc kha ning ©i mang aia ting khach hangé cé
bién phapiang pho trng teong hyp.

- Ti 1¢ 16i du doand mirc cho phép.
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2.1.2.2 Pham vi bai toan

Dir liéu bai toan la d liéu kinh doanh ¢éa EVNTelecom trédia
ban Qung Nam & khi trién khai kinh doanhit nam 2005dén ram
20009.

M6 hinhdugc xay drng trén trong théng tin khach hang tichylu
tir 2005dén 2009. Céc @ liéu phat sinh theo chuykthang dy tir
thang 8 Bm 2008dén thang 8 am 2009.
2.1.2.3.Y&u diu Vé h¢ thong

Bo xur ly Intel Xeon 2GHz, 4GB ®nhd RAM, dia arng 320GB
Raid mic 5. H diéu hanh & dung k¢ diéu hanh Microsoft Windows
Server 2003 Service Pack 2ir Déu duoc t chic trén 1§ quan tri co
so di liéu Microsoft SQL Server 2005. Céng khai pha d liéu ar
dung B cbng @ Analysis Services tichgp cung Microsoft SQL
Server 2005. Cbnguclap trinh s dung Business Intelligence
Development Studio.

2.2. THIET KE HE THONG

2.2.1. M0 hinh téng quaét.
M6 hinh tng quét éa qué trinh xayehg h thdng nhr sau:

. Xac dinh S
tegration vin dé
SEtIces Chinh sira
Trién khai dir liéu
va cdp nhat 5 Data
md hinh Khao sat sm
dirlieu |

_ DataMining| Hiéu chinh Xay dung [
~2ssigner | mo hinh  [£| MO hinh
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Phan tich thiét ké hé théng:

2.2.2.1Danh séach cac actor:

Danh séach actor:

STT Tén actor Dién giai
Chuyén vién La cac can & chuyén vién & dung
1 khai thac i phin mém dé phan tich @ liéu va dr
thong béo kh nang i mang aia khach hang
5 Quan tri hé Quan tri dir liéu
thdng
Danh sach use case:
STT Tén use case Bn giai
M& két ndi dén CSDL trén serverab
1 Tao CSDL g .
cacdol tuong datasource, dataview
Tao ciu tric cia mé hinh khai phaid
. lieu dwa trén cac thac tinh dau vao
2 Tao cu trac i o ,
(input) dugc lya chpn vadau radé du
doan (predict)
Ap dung céac that toan khai pha
. lieu nhr cay qugt dinh, gom am,
3 Tao mb hinh . i . .
dieu chinh cac tham & thuat toan dé
hoan ctinh mé hinh.
A Huan luyén mé | Sir dung dr liéu tir CSDL d& két ndi
hinh dua vao hdén luyén md hinhduoc tao
c Hién thi mo Hién thi két qua hudn luyén cia mo
hinh hinh (xem cay, xemé& qua gom am)
6 Truy vin mo Pua dr liéu dau vao va hin thi két

hinh (dr doan)

qua du doan.
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2.2.2.2S0 dé use case:
So d6 use caseua k¢ théng nhr sau:

«uses»

«uses»

Quan tr Chuyén vién khai thac

Truy vdn mé hinh
(dv doér)

2.2.3. Céc bwéc xay deng hé théng
2.2.3.1.Thu thdp di liéu

Tién hanh kho séat cac cacdphin tac nghdp dé thu thap dir
liéu nhu:

+ Bo phan quan ly khach hang

+ Bo phan aréc

+ Bo phan quan ly no

+ Bo phan ching séc¢ khach hang
2.2.3.2M0 ta diz ligu

Dir liéu khach hang phét sinh khi céhdong dugc ky Két voi
khach hang. Bhg sau md i tén, kéu gia ti va y nghia aia cac

truong:
Sbthee | Téntrwong | Kiéu dir Y nghia
tw liu
01 Ma_KH Varchar | Dung lam khod& chinh
02 Ten KH Varchar| Ténia khach hang
03 Gioitinh Bit Gii tinh aia khach hang
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04 Diachi Varchar | Bia ch khach hang

05 CMND Varchar | 8 CMND cia khach hang

06 So HD Varchar| &hop dong

07 Ngay HD Datetime Ngay kyop dong

08 So_thuebao Varchar 6$hué bao

09 Ngayhoamang Datetime Ngay hoang

10 Loai KH Varchar | Phanabkhach hang

11 Hinhthuc_tt Varchar| Hinh it thanh toan

12 Trangthai Varchar| &ng thai hat dong aia
thué bao

13 | Thietbi Varchar | L0#1 thiét bi dau cibi cung
cap cho khach hang

14 Nhanvien_BH| Varchar] Nhan vién ban hang

+ Bang mé & dir liéu arde dich wa

+ Bang mé & dir liéu khach hangai mang

+ Bang mo6 & dir liéu ny cudc dich wa
+ Bang mé & dir liéu chim séc¢ khach hang

2.2.3.3Chon di ligu

Dir liéu aroc phat sinh theo chuykthang thu thp tr thang
8/2008dén thang 10/2009.

+ Dir liéu khach hang

+ Dir liéu ardc ar dung dch w

+ Dir liéu khach hangai mang

+ Dir liéu chim séc¢ khach hang
2.2.3.4panh gia chit lwong d liéu va lam sch d liéu

Panh gia cHit lweng dir liéu

- Dit liéu cn xu ly 1a di liéu thu tHip tir cac 1§ phan quan ly tac
nghiép. Vi vy dir liéu c6 tinh trung thc cao, Au hét déu phan anh
ddng ngr ngha.
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- Dir liéu c6 b thiéu & mot vai treong do vic cap nhip bandau
khéng day du haic chra duoc nhap liéu. PHin di liéu bi thiéu chi
nam & théng tin khach hang, ¢hsd théng tin 16 sung nghip wu.
Tuy nhién céac @ liéu bi thiéu khdnganh hrong nhéu dén chit
luong aia md hinh.
2.2.3.5Nap d# ligu

Tao ov so dir ligu

™Ma_KH
raaykhanhly
rauyennhan

Mgay_HD
So_thuebao

Mgawvphananh
wkienphananh
FMoidungs<uly
Bophan=uly
Ketqua

Hinh 2-1: Lwoc d6 quan hé co si di liéu khai khoang.

Nap dir liéu

Thuc hién thu thip dir liéu tac nghép tr cac © s dir liéu
Oracle, SQL Serveridng cac congeimport va exportbé dam bao
tinh nHit quan d liéu, sr dung cac cauéhh transact SQWé nap dir
liéu tir co o dir liéu tam vao © so dir liéu khai khoang.
2.3.  KHAI PHA D U LI EU VOI Microsoft SQL Server 2005

2.3.1. Microsoft SQL server 2005 Analysis Services
2.3.1.1Mai trwong phat trién ing dung

Microsoft cung &p cac cong e dé phat trén tng ding khai pha
dir liéu:
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- Business Intelligence Development Studio (Bl [Btudio) la
moi tredng phat trén ang ding trong SSAS.

- Giao dén lap trinhing ding API gitip p trinh vién & dang
phat trén ang ding.
2.3.1.2.Cac thuit toan data mining trong Microsoft SQL Server

2005

Danh sach va cagng dung aia thuit toan tich bp Wi

Microsoft SQL Server 2005:
Bang 2-1:Ung dung cac thifit toan

Nhiém vu Thuat toan Microsoft sir dung

Microsoft Decision Trees Algorithm
Du doan thaéc tinh i | Microsoft Naive Bayes Algorithm
rac Microsoft Clustering Algorithm
Microsoft Neural Network Algorithm

Du doéan thuéc tinh lién| Microsoft Decision Trees Algorithm

tuc Microsoft Time Series Algorithm
Du doén 1 trinhw Microsoft Sequence Clustering Algorithm
. Microsoft Association Algorithm
Luat ket hop . . .
Microsoft Decision Trees Algorithm
Microsoft Clustering Algorithm
Gom aim

Microsoft Sequence Clustering Algorithm

2.3.2. OLE DB for Data Mining

2.3.2.1Gigi thigu OLE DB for Data Mining
2.3.2.2.Cac khai ném oo bdn trong OLE DB for DM
+ Case
+ Case key
+ Nested key
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+ M6 hinh data mining

DMX

Viéc xay drng mé hinh tii qua ba kréc oo ban: tao mé hinh,
huén luyén mé hinh va d doan.

Ngoai cau énh truy \in nhr trén, DMX dinh ngha thém nHiu
ham c6 th sir dung két hop voi cau truy vin dé cho Kt qua mong

A

muon.
2.4. MOT SO THUAT TOAN PAC BIET

Trong ptin nay ldin van chi trinh bay chi 6t cac thit toan
duoc ar dung cho mé hinfirng ding aia luan van.
2.4.1. Thuat todn gom aim

Thuat toan Microsoft Clustering cho phég gung hai plrong
phapdo khaing cach gm : K-Means va Expectation Maximization
(EM).

Thuit toan K-Means xadinh ddi tuong o thanh thanh vién
cia aim c6 khang céach & d6i tuong dén tdm am nhd nhat, s
dung phépdo khaing cachO Clit. Két thic thudt toan, ndi doi
tuong thubc vé mot cum duy nlit. Thuit toan EM & dung phépdo
Xac sut dé xac dinh tr cach thanh viénamg cach xem xét ot
duong cong cho @i chiéu véi diém trung tam vato léch chdn. Néu
mot diém rim bén trongiuong cong, nd thic V& mot cum Véi Xac
SUit chic chin. Microsoft Decision Trees

Thuat toan cay quét dinh aia Microsoft (Microsoft Decision
Trees) la that toan cay quét dinh lai, 1 tro phan bp va i quy.
Tuy thuoc tham 6, cay qugt dinh c6 tie cé sr phan nhanh va hinh
dang khac nhau. Bt md hinh c6 th c6 nhéu cay, cac cay nay co
lién két voi nhau.
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Microsoft Decision Treesisdung cay phandp theo xac sit,
mac dinh dung Bayesian score lam tiéu #&hugé nhanh thay vi
Entropy. Khong thic hién budc tia cay, gbi han cac bén nhap co it
hon 100 tang thai.

Khi lam viéc voi s liéu lién tuc, theong 1a dr liéu kiéu 5, déu
duoc roi rac hoa.
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CHUONG 3.PHAT TRI EN HE THONG

Chuong nay ching téi trinh bay caardr phat trén va thi
nghiém M6 hinh khai phailiéu phuc wu cho véc du doadn khach
hang di mang vién thong.

3.1. XAYDUNG CO SO DU LIEU

Co so dir liéu dugc xay drng trén méi teong SQL Server 2005.
Sau khi xr ly va lam ach dr liéu, dr liéu dugc nap vao CSDL theo
dung krgc dd da thiét ké o trén, \6i cac thong tin nt thdng tin thué
bao, erdc, thdong tin cAim séc khach hang.

3.2.  XAY DUNG MODULE KHAIPHAD U LIEU
3.2.1. Xay dwng mé hinh

3.2.1.1Khdo séat dr ligu

3.2.1.2.Chudn bi di liéu

3.2.1.3Xay deng mo hinh

M6& hinh gom aam

Thuc hiégn gom khach hang theo tiéu chi a¢end6 trung thanh,
khu wrc tiém nang, mic ardc trung binh, tinh hinhdrng cudc dé
phan lai khach hang. M6 hinkdugc thyc thi trén thdt toan
Expectation Maximization (EM) trongohthuat toan Microsoft
Clusteringda trinh bayy chuong 2.

Dé s lugng thanh vién @i cum khéng quadn va $ lugng cac
cum du dé nhan thdy duoc ar khac bét, du kién phan thanh 4én 8
cum. Sau khi tir 1an luoc cac toong hop lya chon md hinh c6 6
cum cho Kt qua tét nhit. Hinh sau th hién ar phan b cua cac am
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Hinh 3-1: Biéu d@d phan b6 cum.

Céc vong tron trén bil d6 biéu dién cac am theo hai cliu la
sb thang & dung trung binh &a cac thanh viénuen va i 1é roi mang
cia aim. S5 liéu bén trong cac vong tron icARPU binh quania
cum va 1 1é phan trim s thanh vién éa aim v6i toan mé hinh

M hinh dw doan khach hang i mang

Quadanh gia Bng cac congcthdng ké, kio sat cac nha gn
ly, && du doan khach hangdr mang hay khéng cé thxem xét cac
yéu th

+ Thong tin ca nhan khach hang

+ Doanh thu phat sinh

+ Tinh hinh té no cuéc

+ Chat lugng dch wi

+ Chat lugng thiét b dau cubi (may dién thaai)

+ Qua trinh phn hbi, giai quyét khiéu nai

Luan van lya clpn md hinh ¢ doan trén cay phéan 4o cho
thuoc tinh tang thai thué baousdung thuiit toan Micrsoft Decision
Trees. Nu gia ti du doan @a thupc tinh tang thai thué bao la “1”
thi thué baai6 duoc du doan la b mang. Trong hop ngroc lai la
thué bao khdéngoi mang.
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Ngoai véc du doan khach hang tidg l6p “roi mang” hoac
“dang hat dong” theo Iuit cay quyt dinh con phi xac dinh thém
xac st mdi khach hang thic 16p nao Ia bao nhiéu. Thutoan
Microsoft Decision Tree &itro tinh toan gia frnay king céng tiic
Xac sit Bayesian.

3.2.2.  Kiém tra va danh gia md hinh

Pé kiém tra tinh chinh xac mé hinhrdioan, én thuc hién truy
van tri thicc md hinh Bng di liéu kiém tra. S dung 15% di liéu d&
trich ra tr buéc huin luyén mé hinhdé kiém tra cac mé hinh.

3.2.3.  Trién khai md hinh

Viéc trién khai mé hinh &a Iudn vin c6 thé thuc hién trén hai
cach:

- Sir dung cau énh truy \vin DMX trong mdi toong Bl Dev
Studio.

- Sir dung chrong trinh demaiuoc xay drng tir ngudn ng C#
trén moi trong Visual Stuido 2005.
3.2.3.1.S# dung moi trwong Bl Dev Studio

Mot sb két qua thu thip duoc trén méi twong Bl Dev Studio
nhu sau:

M& hinh gom aim: Bic trung chung éa cac am (Cluster

Characteristics):

uuuuuu
uuuuuu

uuuuuu
uuuuuu
xxxxxxx
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So sanh caam (cluster Discrimination):
Hinh sau so sanhum 5 (i 18 roi mang cao nft) khac bét voi
cum 16 nhitng thuwc tinh sau:

Varighles Valies Favats Cluster 5 Favars Cluster |

anu 200000 ]

s 20000 £347518.0 I
Trangthai thanhly [ ]

Trangthai Bang hoat dfing [ |
sothangsudung 83-41.2 ]
sothangsudung 00-253 ]

hong Fake |

hong Trie |

sothangsudung 4.2-48.0 |

M6 hinh cay quyét dinh (dy doan):
M hinh phu thuoc giira cac thac tinh (Dependency Network):

sothangsudung

So d6 cay quyt dinh:
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Tur so d6 cay, co th rat ra cac quy kit din dén cac node i@ cay,
ciing nhr tinh mrc d6 phan 1 caa cac tedng hyp tai mdi node.
3.2.3.2.Sk dung chwong trinh demo

Chuong trinh demo nin mot minh hpa cho kf nang trién khai
tng ding dén ngroi dung cwi. Thuc hién huin luyén md hinh trén
co so dit liéu thu thip. Cui cung la thre hién du dodn va ti lai két
qua cho ngroi dung. Chrong trinh demaiugc xay drng trén ngbn
ngitx C# trong mdi twrong dra trén hai cong « AMO va
ADOMD.NET.
3.2.4. Bao tri m6 hinh

3.3. PANHGIAK ET QUA

Hai mé hinh ¢ doan dugc xay drng dra trén thdt toan cay
quyét dinh va gom gm cho Kt qua phan tich va g doan trong déi
6n dinh, phu kp V6i cac Kt qua nhan dinh bandau, ti 18 15i chap
nhan duoc (ti 16 15i chung < 10%). Vi di liéu huan luyén bandau,
mo hinh cho phép phan tich c&uyb anh hrong dén viéc roi mang
cia khéach hang, fic 46 tacdong aia trng yéu b, tir d6 du doan kha
nang (Xac sat) roi mang aia khach hang .
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KET LUAN

Panh gia két qua deé tai

Vé ly thuyét, luan van da trinh bayduoc oo v ly thuyét lién
quandén hai thit toan gom gm va thit toan cay quét dinh. Sau
do6 di sau trinh bay plong phép tinh khimg cach em va phrong
phép lra chon thuwpe tinh & nhanh. Nghiéni quy trinh trén khai
ing ding khai pha d liéu. Ngoai ra lén van ding tim héu cac vn
dé co ban & cdng @ Microsoft SQL Server 2005 Analysis Services
va céc conglién quan.

Déi vai bai toan @ doan khach hanghr mang, luan vin dé xuat
xay drng hai mé hinh @ dodn: mé hinh gomuwn va mé hinh d
doan theo cay quy dinh. Md hinh gom em thyc hién gom nhém
cac khach hangua trén g tuong tr cia cacdo do. Két qua gom
cum laddi tuong aia nghién ¢u cia cac b phan chuyén méngdong
thoi ciing ladau vao @a thujt toan cay quét dinh nlim c6 Kt qua
du doan tin @y hon. M6 hinh d doanda cho Kt qua twong ddi 6n
dinh & cac mau kiém tra khac nhauj1¢ 15i & mic chip nhain duoc
va co ti trién khai thrc #. Két qua du doan @a md hinhdugc sr
dung boi cac B phan nghién @u thi truong, ctim so6c khach hang
nham tim ra ghi phap ghm thiéu khach hangai mang.

Ngoai ra lén van ding da xay drng chrong trinh demo minh
hoa kha nang trién khai Bp trinh tng ding khai pha d liéu dén
nguoi ding cui.

Nhin chung, lan van d& @ ban hoan thanh cacun tiéudé ra.
Pé dua mé hinh ¢ doan vaoirng ding dn tiép tuc dau tr thu thip
mot vai di liéu ca nhan @a khach hang mdé tai chra cdiéu kién
thu thap, © chic luu trir va thu thp dir liéu bd phan chim soc khach
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hang. Trén khai dr doan, kém ching thrc # va danh gia kt qua
mot cach tlrong xuyén. Bn than nén thiy day Ia hréng tiép cin
dangdén va cé tinh thc tién cao.

Han ché

Pé tai ch mai thuc hién dr doan khach hangdr mang nhing
chua dr doanduoc thoi diém roi mang.

Pham vi &p dung cia dé tai

Vi viéc trién khai I¢ thong thr nghiém cho tiy kha niang tng
dung Két qua nay trong vc dr doan khach hangdr mang i Vién
théngdién luc Quang Nam, & d6 giip chodon vi tim hiéu nguyén
nhan khach hangt mang, ding nhr cé cac chinh sach am soc, b
tro khach hangdt hon.

Qua nghién &u nay téi hy wng dugc dong gop phn nhd trong
cong tac clim soc khach hang, an thiéu thué baodi mang. Khéng
riéng gi khach hangua EVNTelecom, cadon vi cung @p dich w
khac ding co tié xemday nhr la tr liéu tham kho trong qué trinh
trién khaiung ding aia minh.

Huwéng phat trién

Hudng phat trén trong thi gian ©i caa dé tai 1a nghién éu sy
tacdong aia cac yu tb bén ngoai nin chinh sachtiéu tiét vi mo, sr
tac dong aia cécddi thu canh tranh trén thtruong, tam ly tiéu
dung... 1én Kt qua caia mé hinh. Cacéu t6 nayduoc xem xét nhy
cac tham & diéu chinh md hinhdé c6 Kt qua du doan chinh xac
hon, tién dén thuc hién mé hinh ¢ doan thi diém roi mang.



