
某商业银行客户流失预测
背景描述

现在银行产品同众化现象普遍存在，客户选择产品和服务的途径越来越多，客户对产品的忠诚度越来越
低，所以客户流失已经成为银行业最关注的问题之一。而获得新客的成本远高于维护老客户成本。

根据总行领导指示，需要坚持以客户为中心，重点做好营销和转化指导方针，加强客户群体建设和提高客
户与我行粘度，加强对客户的跟踪和营销管理，减少不必要的客户流失。

据调研表明，商业银行客户流失较为严重。国内商业银行，客户流失率可达20%甚至更高。而获得新客户的
成本，可达维护现有客户的5倍。

因此，从海量客户交易记录中挖掘出对流失有影响的信息，建立高效的客户流失预警体系尤为重要。

现状分析

业务现状 

选取近一年的零售客户某业务的高价值客群进行分析，月均新增为1. 00%，月流失率为8. 00%，高价值客
户流失严重，建立流失预警机制刻不容缓。

数据现状

本次挖掘的客群为零售客户某业务线条的高价值客群，这部分客群的数据主要存放在CRM系统当中，存放了
客户的个人信息、账户信息、存款类信息、消费和交易类信息、理财和基金类信息。
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需求分析

通过对某业务线条的高价值客群进行分析，发现流失率非常严重，需要建立高价值客群的流失预警模型，寻找客户流失的原因，指导业务加强客户维
护，提供客户对我行产品的粘度。

工作目标

通过对零售客户某业务线条的高价值客群进行流失分析，建立流失预警模型，挖掘出流失的主要因子，指导业务人员维系客户关系。

分析思路

通过收集高价值客群的个人信息、账户类信息、交易类信息等维度数据，以及结合第三方数据，利用随机森林算法构建客户流失预警模型，并输出影响
客户流失的主要因素。

实施过程

数据来源于CRM系统中客户基本信息表、账单表等；第三方数据，数据时间窗为近一年的数据，客群为高价值客群，本次案例已获取到部分数据总共
100000条数据。

数据维度信息包含：

银行自有字段：账户类信息、个人类信息、存款类信息、消费、交易类信息、理财、基金类信息、柜台服务、网银类信息；
外部三方数据：外呼客服数据、资产类数据、其他消费类数据；

本次案例流失定义为：3个月内没有与银行业务任何往来的客户。

本案例只提取到部分特征字段仅供参考，字段说明如下：

字段名称 类型 字段说明

客户id 字符串  

年龄 整型  

卡龄 整型  

是否代发客户 整型  

月均代发金额 整型  

最多代发金额 整型  

性别 整型 取值为{0,1}，0表示男，1表示女



月均AUM 整型  

月初AUM 整型  

卡等级 整型 取值[0,19],共有20个等级。

是否个贷 整型  

1年内购买理财 整型  

下载手机银行 整型  

是否领取APP权益 整型  

是否登录APP 整型  

是否持有信用卡 整型  

是否关联还款 整型  

是否流失 整型 取值为{1,0}，1表示流失，0表示未流失。

数据接入

在实验中添加  节点，将数据接入，部分数据输出结果如图：数据源

数据探索

本案例数据探索是针对客户流失数据探索分析各特征分布情况以及相关性情况。我们接入一个  节点对流失数据进行统计分布情况，如图：全表统计

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51941725
https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51941995


通过全表统计分析发现年龄的最小值为10，按照常规而言未成年人无法办理银行信贷业务应该进行过滤处理。

我们通过  节点探索流失的整体数据分布情况，输出结果如图：聚合

流失的男女比例输出结果如图：

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51940625


分析发现客户流失数据和男女比例存在一个平衡的状态，分布比较合理。

我们再通过  节点将流失的数据进行过滤，如图：过滤与映射

通过  节点查看男女的流失比例，输出结果如图：聚合

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51940603
https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51940625


数据预处理

通过数据探索分析中我们需要过滤出年龄>18的流失数据，如图：

我们根据特征选择出连续性特征字段进行 ，方便模型的准确程度，如图所示：特征离散

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51941824


变换后的结果默认添加后缀Buckerizer，如图所示：

整个数据预处理流程图：



相关性分析

我们通过相关性节点将各特征指标数据进行 ，方便特征选择进入模型训练，如图：相关性分析

通过分析发现：是否代发客户、卡等级、月均代发金额、最多代发金额、月均AUM、月初AUM与是否流失都具有相关性，其他特征与是否流失相关性为0。

因此我们通过特征选择出具有相关的特征，如图所示，标签列为是否流失。

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51941986


模型训练

本案例采样  算法进行模型训练，通过  节点将数据按照比例7:3拆分成训练集和验证集。整个模型训练流程如图所示：随机森林 拆分

参数配置如图：

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51942230
https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51940554


模型评估

我们通过  节点对数据进行评估，如模型训练流程图所示，评估结果如图：评估

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51942291


我们发现评估结果中F1得分为0.95，说明模型预测的效果比较好的。

业务分析

我们通过  节点输出重要性较高的5个特征，结果如图：随机森林特征选择

https://history.wiki.smartbi.com.cn/pages/viewpage.action?pageId=51941828


通过对某业务线条高价值客群进行流失预警分析，发现影响客户流失的主要因素为：月均AUM、月初AUM、卡等级等。主要原因可能为产品缺乏竞争力、
活动较少等。

因此，我们可以采取相关的措施建议，如：加强客户关系维系、产品跟进、维护访问、追踪制度、扩大销售、机制维护等。

总结

本案例结合银行客户流失数据预测案例，重点介绍了随机森林在实际案例中的应用。本案例通过客户的交易信息数据挖掘出对流失影响的信息，从而加
强对客户的跟踪和营销，减少不必要的客户流失。
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