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ID3分类算法在银行客户流失中的应用研究 

李 霞 
(广东外语外贸大学 信息学院，广东 广州 51ooo6) 

摘 要：决策树已被成功应用到许多分类闯题上，其中 ID3是决策树学习的典型算法。文中就该算法在银行客户流失中 

的应用做了实例研究。叙述了 I1)3分类算法的原理及其实现算法，并分析了银行客户流失的原因和分类，以一个具体案 

例详细讲解了ID3分类算法在银行客户流失分析的具体应用流程，包括：数据采样、数据分析、建立模型和模型解释。文 

中实现 ID3算法并作用于银行数据得到一个银行客户流失模型，通过提取模型中的规则对银行预测客户流失特征具有一 

定的辅助作用。 
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ID3 Applying to Loss of Bank Clients 
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Abstract：Decision tree has be∞ succeasfully applied to many of the classification issue，I133 is the representative"algorithm ．Gives／in in— 

stance study florⅡ)3 completing the classification of banks forecast。presents the principle and implementation of the ID3 algorithm and 

analyses the r~tson and classification of the hjss of bank clients．Also explains concretely the approach 0f how to use IDB to forecast the 

loss of bank clientsin detail，forinstance，data sampling，data analyzing，model geaing andmodel explaining．Att．he end，gets amodel 

from which by picking up rules helpsthe bankforecastthelossof clients． 
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O 引 言 

数据挖掘技术H]已经被应用在很多领域，其中在 

银行的客户获得、交叉销售(Cross—selling)、客户关怀 

与保持等方面，数据挖掘都发挥着重要作用。如：数据 

挖掘能够帮助银行确定客户的特点，从而可以为客户 

提供有针对性的服务；通过数据挖掘，可以发现购买某 

类金融产品的客户特征，从而可以扩大业务等。 

客户流失 J一直是影响银行利润及其业绩的一 

个问题，如果能够通过数据挖掘工具在客户流失之前 

就找到客户的特征，从而采取一定措施挽回这些客户， 

这将给银行带来实在的帮助。应用于银行客户流失的 

技术主要集中在：逻辑回归技术D,4】和分类预测技 

术 Ï4 J。文中研究并实现决策树分类算法 I[33：5-7]，并 

将其作用于银行数据，生成一个应用于银行客户流失 

的预测模型，该模型对解决银行客户流失问题具有一 
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定的辅助作用。 

1 银行客户流失原因分析 

1．1 客户流失的定义及分类 

所谓客户流失是指客户不再重复购买，或终止原 

先使用的服务。根据客户流失原因可将流失客户分成 

以下几种类型： 

(1)自然流失。这种类型的客户流失不是人为因 

素造成的，比如客户的搬迁和死亡等。这样的客户流 

失是不可避免的，应该在弹性流失范围之内。自然流 

失所占的比例很小，银行可以通过提供网上服务等方 

式，让客户在任何地方、任何时候都能方便快捷地使用 

银行的产品和服务，减少自然流失的发生。 

(2)竞争流失。由于竞争对手的影响而造成的流 

失称为竞争流失。竞争突出表现在价格战和服务战 

上。如：客户找到了收益更高的产品而转移购买；竞争 

对手服务质量的提高；竞争对手产品技术手段的更新 

而使客户转向购买技术更先进的替代产品。 

(3)过失流失。过失流失是由于银行 自身工作中 
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的过失引起客户不满意而造成的。比如，企业形象不 

佳、服务态度恶劣，客户对银行的产品和服务质量感到 

不满。并通过直接或间接的渠道投诉得不到解决，这些 

都会使客户转而投向竞争对手。过失流失在客户流失 

总量中所占的比例较高，但同时也是企业可以通过采 

取一些有效手段来防止的。 

1．2 客户流失原因分析 

有市场竞争就有市场退出，在银行之间的竞争过 

程中，原有客户的流失相当正常，关键在于必须找到客 

户流失的原因，进而制定有效的控制策略。导致客户 

流失的因素主要有以下几种： 

(1)金融服务品种单一。金融服务产品的相对单 
一

，不能随时根据市场变化和用户需求，推出新的金融 

服务品种和调整金融发展战略，必然导致客户的流失。 

因此完善金融服务品种和手段、提供实时创新的金融 

产品和增加个性化服务品种有利于银行固定一批优质 

客户，降低银行的客户流失率。 

(2)服务与客户关怀不够。客户的流失或保留取 

决于对产品或服务的评价，客户的抱怨和询问如果不 

能得到妥善的处理会造成他们的离去。要建立多种渠 

道反馈客户对产品和服务的意见，让他们感觉到自己 

受到了尊重。这样做不仅可以提高客户的满意度和忠 

诚度，而且还能从客户那里收集到免费的建议，以便不 

断改善银行的产品和服务。 

(3)银行内部员工的流失。银行内部员工的流 

失，可能导致和它长期保持联系的重要客户的流失。 

频繁的员工流动不仅增加了银行员工培训的成本，还 

会使客户不得不重新认识和熟悉新的接触对象，这可 

能增加了他们的不适而导致流失的发生。 ． 

(4)不注重企业形象。良好的企业形象会增加客 

户的信赖感。银行应该在各方面尽量避免产生负面的 

社会影响，以优质的产品和多元化的服务、良好的企业 

文化、完善的售后服务机制和积极进取的企业目标来 

赢得客户的信赖，从而减少流失的发生。 

2 ID3分类算法 

II)3算法是所有可能的决策树空间中一种自顶向 

下、贪婪的搜索方法。ID3搜索的假设空间是可能的 

决策树的集台，搜索目的是构造与训练数据一致的一 

棵决策树，搜索策略是爬山法，在构造决策树时从简单 

到复杂，用信息熵作为爬山法的评价函数。ID3算法 

的核心是在决策树各级节点上选择属性，用信息增益 

作为属性选择的标准，使得在每个非叶节点进行测试 

时能获得关于被测数据最大的类别信息，使得该属性 

将数据集分成子集后，系统的熵值最小。期望该非叶 

节点到达这个叶节点的平均路径最短，使生成的决策 

树平均深度较小。 

2．1 II)3算法原理 

设 s是s个样本的集合，假定类别属性具有 m个 

不同值，定义 ·个不同类Ca(i=1，· ，m) 设 s 是类 

G中的样本数，对一个给定的样本集，它总的信息熵 

值为： ’ 

( ⋯， )=∑PilOg2(P ) 
l 1 

(1) 

其中 是任意样本属性G的概率，并用 S／S估计。 

设属性A具有 个不同值。可用属性A将S划分 

为 个子集{ l，{2，⋯， }；其中 包含S中这样一些 

样本，它们在 A上具有口 值。如果选择 A作为测试属 

性，则这些子集就是从代表样本集 ．s的节点生长出来 

的新的叶节点。设s 是子集 类别为C的样本数，则根 

据A划分样本的信息熵为： 

砌)=砉 l(slj，⋯， 耐) (2) 
其中， ，s2j，⋯，s嘶)：一∑t,otog,(po)； = 

是s中类为Cj的样本的概率。最后用属性A划 

分样本集 S后所得的信息增益值为： 

Gain(A)=j(Sl，S2，⋯，S )一E(A) (3) 

2．2 m3算法实验过程 

算法：由给定的训练数据产生一棵决策树。 

输人：训练样本集，其中记录主要由离散值属性描 

述； 

候选属性的集合 

输出：一棵决策树。 

方法 ： 

1)创建节点N； 

2)If samples都在同一个类C then 

3)返回N作为叶节点，以类 C标记； 

4)If attribute—list为空 then 

5)返回N作为叶节点，标记 samples中最普通的 

类；／侈 数表决 

6)选择 attribute—list中具有最高信息增益的属性 

作为 test—attribute； 

7)标记节点N为 test—attribute； 

8)For each test—attribute中的已知值 ai；／／~'1分 

samples 

9)由节点N长出一个条件 test—attribute= 的 

分枝； 

10)设 S；是 samples中 test．attribute： ai的样本 

集合；／／一个划分 
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1L)If S为空 then 

12)Else加上一个有 Generate—decision—tree(S， 

attribute—list一{test—attribute})返回的节点 

3 11)3分类算法在银行客户流失分析的应 

用流程 

通过构造银行数据，以数据挖掘的 ID3分类算法 

对数据进行分类预测，找到那些引起客户流失的规则， 

通过这些规则指导银行对某些客户某些行为进行一定 

的特殊管理。 

3．1 数据采样 

从银行的各业务数据库中采集样本数据。数据选 

择包括目标变量的选择、输入变量的选择和建模数据 

的选择等多个方面。 

(1)目标变量的选择：在客户流失分析系统中，实 

际面对的流失主要有账户取消发生的流失和账户休眠 

发生的流失两种形式。对于不同的流失形式，需要选 

取不同的目标变量。 

(2)输入变量的选择：输入变量用于在建模时作为 

自变量寻找与目标变量之间的关联。在选择输入变量 

时，通常选择两类数据：静态数据和动态数据。静态数 

据指的是通常不会经常改变的数据，包括客户的基本 

信息(如性别，年龄，婚姻状况，职业，居住地区等)。动 

态数据指的是经常或定期改变的数据，如每月存取记 

录、消费金额、消费特征等等。 

(3)建模数据的选择：由于银行客户的流失主要是 

自然流失、竞争流失和过失流失三种，自然流失是由于 

客户的迁徙等原因导致的客户流失，而竞争流失和过 

失流失是竞争对手的优惠政策和客户对目前的服务不 

满意而导致的客户流失，显然第二、三种流失的客户才 

是银行真正关心的，对银行具有挽留价值的客户。 

根据以上分析，在选择建模数据时必须选择第二、 

三种流失的客户数据参与建模，属性分为：“是否定 

期”，“存款数”，“月业务频率”，“是否投资”，“是否流 

失”。 

3．2 数据分析 

数据分析就是对采样后的数据进行初步分析，试 

图寻找出不同变量之间的关联度，以及不同变量对于 

客户流失的影响程度。并非所有输入变量都是同样的 

重要，部分因子可能同客户流失无关，删除那些和客户 

流失概率相关性不大的变量，减少建模变量的数量。 

这样不仅可以缩短建立模型的时间，减小模型的复杂 

程度，而且可使建立的模型更加精确。 

文中笔者根据人工分析，对于那些与客户流失关 

系不明显的属性没有给予选择，如姓名、性别、身份证 

号等等信息。 

3．3 建立预测模型 

算法作用的部分数据见表 1(未全部列出)。 

表 1 部分数据 

针对以上数据，通过 ID3决策树算法分类后，得到 
一 棵决策树(见图1)。 

图1 ID3算法得到的一棵决策树 

3．4 模型的解释与应用 

通过分析这棵决策树，可以直接提取出分类规则， 

当然也可以通过程序直接得到，通过这20条数据训练 

得到有关银行客户流失的规则如下： 

1)如果存款数为 10000~20000之间，则结果为客 

户不流失； 

2)如果存款数为小于 5000元，则结果为客户流 

失； 

3)如果存款数为 5000～10000之间，并且如果业 

务频率为25次，则结果为客户不流失； 

4)如果存款数为 5000～10000之间，并且如果业 

务频率为少于2次，则结果为客户流失； 

5)如果存款数为0，则结果为客户流失； 

6)~fl果存款数为20000--30000之间，则结果为客 

户不流失； 

7)~fl果存款数为大于 30000元，则结果为客户不 

流失。 

通过决策树发现，该银行中的客户流失与客户是 

否是定期客户或者该客户是否是作为投资没有关系， 

而与该客户的存款数及月业务频率有着直接的关系。 

而存款数与月业务频率两者之间，存款数程度更为重 

要。有了这个预测模型，银行就可以根据该预测模型， 

(下转第 167页) 
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若想让系统每次启动时都能自动地加载静态ARP，则 

可将这个批处理软件拖到“wind0w 一 开始——程 

序——启动”中。使用静态 ARP缓存增大了网络维护 

量，在较大或经常移动主机的网络中这样做更为困难。 

使用静态 ARP缓存只能防止ARP欺骗，对 IP地址冲 

突、Flood攻击仍然没有办法阻止。 

2)对病毒源头的机器进行处理，杀毒或重装系统。 

此操作非常重要，因为解决了ARP欺骗的源头PC机 

的问题 ，就可以保证内网免受攻击。 

3)用可防 AI 攻击的交换机(彻底防治)_6J。使 

用三层交换机，绑定“端口一MAC—IP”，限制 ARP流 

量，及时发现并自动阻断 ARP攻击端口，合理划分 

、，I AN，彻底阻止盗用 IP、MAC地址，杜绝 ARP的攻 

击，这也是目前防止ARP攻击的最有效方法之一。 

5 结束语 

网络欺骗攻击作为一种非常专业化的攻击手段， 

给网络安全管理者带来了严峻的考验。ARP欺骗是 

一 种典型的欺骗攻击类型，它利用了ARP协议存在的 

安全漏洞，并使用一些专门的攻击工具，使得这种攻击 

变得普及并有较高的成功率。文中通过分析ARP协 

议的工作原理，探讨了ARI，协议从 lP地址到MAC地 

址解析过程中的安全性，给出了网段内Al 欺骗的实 

现过程，提 了一种有效的检测系统和几种可行的解 

决方案，以最大限度地杜绝ARI，欺骗攻击的出现。总 

之，对于ARP欺骗的网络攻击，不仅需要用户 自身做 

好防范工作之外，更需要网络管理员应该时刻保持高 

度警惕，并不断跟踪防范欺骗类攻击的最新技术，做到 

防范于未然。 
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跟踪和发现客户的流失趋势，及早采取预防措施，最大 

限度地降低客户流失率。 

4 结束语 

研究和实现了决策树分类算法 II33，通过该算法 

作用于银行数据，得出一个银行客户流失的模型，通过 

提取模型中的规则，对于银行预测客户流失特征具有 

一 定的辅助作用。 
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