Case study 1.6 (ZED — TPD 2008)

Analiza danych telekomunikacyjnych i problemu odejs¢ klientéw — tzw.
»churn” problem

Wyjasnienie terminu angielskiego ,,churn” — wskazania klientow ktérzy moga zrezygnowac z
korzystania z uslug konkretnej firmy na rzecz innej, konkurencyjnej firmy.

Churn moze by¢ dziataniem formalnym — np. ztozenie przez klienta wniosku o rezygnacje z
ustug lub dziataniem nieformalnym — np. zaprzestanie ptatnosci faktur bez wypowiedzenia
umowy. Celem analizy Churn jest identyfikacja klientéw, ktorzy zagrozeni sa odej$ciem lub
rezygnacja z ushug, jak rowniez klientow, ktérych Churn spowoduje najwigksze straty dla
firmy.

Analiza Churn pozwala okresli¢ profil klientoéw sktonnych do rezygnacji z ustug.
Wyodrgbnienie grup klientéw o wysokim prawdopodobienstwie odejscia pozwala firmie na
wyprzedzenie dziatan tych klientéw 1 podjecie akcji prewencyjnych (np. atrakcyjne programy
»antychurnowe”).

Opis danych:
Dane zebrano w USA, dotycza klientow pewnej kompanii telekomunikacyjne;j:

Zbior danych obejmuje 3334 klientow opisanych 20 zmiennymi. Ostatnia kolumna ma
charakter atrybutu decyzyjnego definiujacego klasyfikacje klientow — zwro¢ uwage na
niezrownowazenie licznos$ci klas.

Krotka charakterystyka danych podana jest ponizej:

State: categorical, for the 50 states and the District of Columbia

Account length: integer-valued, how long account has been active

Area code: categorical

Phone number: essentially a surrogate for customer ID

International Plan: dichotomous categorical, yes or no

VoiceMail Plan: dichotomous categorical, yes or no

Number of voice mail messages: integer-valued

Total day minutes: continuous, minutes customer used service during the day
Total day calls: integer-valued

Total day charge: continuous, perhaps based on foregoing two variables

Total evening minutes: continuous, minutes customer used service during the
evening

Total evening calls: integer-valued

Total evening charge: continuous, perhaps based on foregoing two variables
Total night minutes: continuous, minutes customer used service during the night
Total night calls: integer-valued

Total night charge: continuous, perhaps based on foregoing two variables

Total international minutes: continuous, minutes customer used service to make
international calls

Total international calls: integer-valued

Total international charge: continuous, perhaps based on foregoing two variables
Number of calls to customer service: integer-valued



Uwagi do analizy:

Warto zwrdci¢ uwage na

(a) ocena jakosci danych i ew. oczyszczanie pliku z niepoprawnych elementow,
(b) redukcja zbioru zmiennych do podzbioru najwazniejszych zapewniajacych
satysfakcjonujaca oceng klasyfikacji klientow,

(c) poszukiwanie zalezno$ci migdzy warto$ciami wybranych zmiennych a globalna ocena
stanu klienta,

(d) konstrukcja tzw. klasyfikatora, czyli wskazan dla podejmowania koncowej decyzji —
poréwnania wielu sposoboéw konstruke;ji takich klasyfikatorow

(e) uwzglednienie na nierzréwnowazanie licznosci klas decyzyjnych — wazniejsza jest
identyfikacja klasy klientow porzucajacych firmg.



