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银行业客户流失预警模型的介绍

1



互联网新技术在线教育领航者

银行业客群和产品的类别

客户流失预警模型的业务意义

数据介绍和描述

目录



互联网新技术在线教育领航者

 银行的个人客户

银行对个人客户的业务主要是以合理安排客户的个人财物为手段，为之提供存取款、小额
贷款、代理投资理财、信息咨询及其他各类中介服务，由此为客户取得收益并帮助
其防范风险，同时提高银行自身效益。

 银行的公司客户

公司客户主要指与银行发生业务关系的各企事业单位及政府机关，其中以企业单位为主体
。公司客户能为银行带来大量存款、贷款和收费业务，并成为银行利润的重要来源
。

银行业客群和产品的类别



互联网新技术在线教育领航者

一般客户：其接受的金融服务以负债、中间业务为主，包括存折、存单、账户、
借记卡业务、像普通居民提供小额存款、取款、转账、缴费等传统服务。

消费信贷客户：业务以资产业务为主，只在购买物品、服务时申请私人用途的贷款，主要
指住房信贷、汽车信贷、耐用消费品信贷等。

信用卡客户：其接受的金融服务不含借记卡业务，一般是面向社会各阶层人士提供的小额
短期信贷、支付、转账业务，集资产、负债、中间业务于一身。

贵宾理财客户：其接受的金融服务属于代客理财范畴，一般指向收入高或者财富多的中产
阶级以上者提供资产保值、增值服务，如股票、债券、结构性产品等。

私人银行客户：其接受的金融服务属于资产管理业务，一般是面向新兴的富豪或家族性富
豪提供的专属、私密、量身定做的金融服务，包括海外基金、信托基金、私募基金等，目
的是帮助其财富增值、避税等。

 零售客户主要分以下五种：

银行业客群和产品的类别
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 银行信贷类资产

• 信用贷款

• 抵押贷款

• 保证书担保贷款

• 贷款证券化

银行负债业务

• 活期存款

• 定期存款

• 储蓄存款

• 可转让定期存单

• 其他种类

银行业客群和产品的类别
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 严格地讲，客户流失指的是客户在该行所有业务终止，
并销号。但是具体业务部门可单独定义在该部门的全部
或某些业务上，客户的终止行为。

 对专家及金融业业内人士的走访及调研结果表明，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。

客户流失预警模型的业务意义
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价格流失 产品流失 服务流失 市场流失 促销流失 技术流失 政治流失

客户流失主要原因包括：

一个表面上看来是由于价格因素流失的客户，实际上可能存在很多种流失原因
• 不现实利润目标、价格结构的不合理
• 过度复杂的业务流程、组织结构的不合理、
• 决策工具的应用失误、信息系统的缺陷
• 银行不恰当的雇佣原则、培训的缺乏、落后的技术
• 员工职业生涯发展不利和对员工的激励不足

客户流失预警模型的业务意义
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 维护客户关系的基本方法

• 追踪制度：

• 产品跟进

• 扩大销售

• 维护访问

• 机制维护

客户流失预警模型的业务意义
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 建立量化模型，合理预测客群的潜在流失风险

• 常用的风险因子

• 客户持有的产品数量、种类

• 客户的年龄、性别

• 受地理区域的影响

• 受产品类别的影响

• 交易的间隔时间

• 营销、促销手段

• 银行的服务方式和态度

客户流失预警模型的业务意义
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 数据介绍

本案例搜集了17,241例数据，其中有1,741例流失样本，总流失率达到10.10%

数据介绍和描述

外部三方数据
•外呼客服数据
•资产类数据
•其他消费类数据

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
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 单因子分析之连续变量

• 有效记录的占比

• 整体分布

初始分布

截断分布

• 按目标变量分布的差异

数据介绍和描述
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 单因子分析之连续变量(续)

“资产当前总余额”初始分布

几乎看不出区别

数据介绍和描述
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 单因子分析之连续变量(续)

“资产当前总余额”截断分布：0.95分位点以内

差异很明显：高资产客户流失率显著低于低资产客户

数据介绍和描述



互联网新技术在线教育领航者



数据介绍和描述
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 单因子分析之类别变量

• 有效记录的占比

• 种类

• 整体分布

• 按目标变量分布的差异

数据介绍和描述
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 单因子分析之类别变量(续)

数据介绍和描述

• 绝大多数性别已知
• 已知性别中，男性占
比较高

• 男性流失率低于女性
• 未知性别的客户的流
失率显著高于性别已
知的客户



互联网新技术在线教育领航者



数据介绍和描述

性别 总数 流失数 期望流失数

男 8875 781 896

女 8341 954 842

未知 25 6 3
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LOGO疑问
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