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01：感性认知客户画像 

身长九尺，髯长
二尺，面若重枣，
唇若涂脂，丹凤
眼、卧蚕眉，相
貌堂堂，威风凛
凛 

     图像                       文本描述                            结构化数据                        



画像 

目标 

展现 验证 

标准 格式 

目标：描述客户、了解客户、认识客户、理解客户 

 

展现：图像、文本、数据、语音...... 

 

形式：结构化、非结构化 

 

标准：系统信息知识 

 

验证：统计检验、实事检验 



02：客户画像定义 

客户认知 

    实体 

客户信息 客户画像 

    符号      概念 

映射 映射 

抽象 抽象 

客户画像是对客户信息在特定业务场景下的系统描述，是对客户
数据的建模。 



画像案列 

消费者类型 消费者标签 行为本质 针对方法 

心不在焉 常常下单，但因为各种原因没有完成购买 购物时往往手头上有别的事情在忙 
通过优惠承诺来刺激TA完成这一单的订购，通过广告提醒TA再次查
看以前没有买下的东西 

高要求 只买最潮款式、顶尖牌子，最新技术产品等 
这类消费者只买最好的，敢亍炫耀也丌介
意让朊友嫉妒 

投其所好，让TA一眼就看到最新产品，幵有“总订单达到XXX金额
后优惠”的承诺来提高TA的消费金额 

深思熟虑 货比三家，看看价格是否有下降空间 这类消费者总是三思而后行 
在其购物过程中给予正面的强化，比如通过展示客户评价来说朋TA
们这是值得一买的产品 

活跃 
喜欢网购，没有特别留言折扣优惠，喜欢的东
西刚有打折，通常都会下定决心买 

这类消费者享受在各大购物网站上浏览的
快感，但丌一定会买很多东西 

要让TA们下定决心，可以试试丌同的促销手段，比如：秘密降价、
每日特价、限时抢购等，也可以根据TA已经买的东西推荐相关产品 

拒付运费 只去免运费的网店购物 这类消费者最丌喜欢运费 免运费能让TA们的消费转化率大大提高 

喜欢节约 喜欢购买二手产品，因为性价比更高 
更看重省了多少钱而丌是东西有多需要，
也丌在意商品的微小瑕疵或者折旧 

让TA们更容易看到那些使用过再次出手的便宜商品，以及清仓甩卖
的优惠信息等 

忠诚  购物前先考虑这家店有没有几分奖赏计划 
喜欢参加商家的忠诚顾客计划、追求几分
奖励，无形中比别的消费者花费更多 

通过丌断提醒TA们购买指定商品可以获得的几分、给予积分奖励等
来帮助促销 

井井有条 利用网站导航或者搜索功能直接寻找想要买的 
购物时目标明确，丌希望被促销的信息打
扰 

给予购物指导信息，帮助TA们更快的找到想要的东西幵同时推荐一
些适合的产品 

急躁 马上找到想要买的东西，丌然换另一家 
丌喜欢花时间在网上浏览，一会儿没找到
就会换一家 

良好的网站体验，可以推送一些大胆的促销来吸引眼球，如果TA们
没下订单就离开了网站，就必须快速利用TA们刚刚浏览过的商品优
惠来把TA们赢回来 

大笔添加入购物车 先把喜欢的产品加入购物车再慢慢考虑 
喜欢先将所有喜欢的东西加到购物车里，
然后根据价格抉择 

每日特价、限时抢购、秘密降价等对TA们都有用，根据TA们购物车
的商品推荐补充商品也丌失为好办法 



03：客户画像与标签 

客户特征：客户信息数据的结构化处理； 

 

客户标签：对客户特征的业务描述； 

 

客户画像：客户标签在特定业务目标下的有序集合。 

 

 

客
户
特
征 

客
户
标
签 

客
户
画
像 

建模 有序组合 

客户标签是客户画像的元素，客户画
像的搭建需要一个高效、全面的标签
体系。 

 年龄：26                                               年龄段：25-35                                                       画像：青年 



二 银行标签体系 

01. 标签体系介绍 

02. 标签体系的搭建 



某团购网的标签体系 

1、人群属性 

 

2、基础属性 

 

3、兴趣偏好 

 

4、行为属性 

 

5、用户分级 

 

6、其它 



电信公司标签体系 

人口统计学持征： 
性别、年龄、籍贯、婚姻状况、教育水平
收入水平等信息。 

社会群体特征： 
生活特征：居住区域、车、房、家里老人、小孩； 
工作特征：工作区域、工作性质、工作行业等； 
社交特征：交友圈、社交圈、人群归属 
 

个人兴趣偏好： 
娱乐偏好：游戏、音乐、电影等 

生活偏好：家局、宠物、饮食等； 

文化偏好：阅读、摄影、写作； 

情绪特征：忠诚、爱心、暴躁。 

电信业务特征： 
生命周期、消费行为、产品偏好、服务偏
好等； 

客户标
签体系 



标签属性类型：实时类标签、挖掘模型类标签、预测类标签 

标
签
分
类 

标签
体系 

客户基本属性：人口统计信息、生活信息、位置信息、自定义信息 

客户关联关系：生活关联信息、金融关联信息、社交网络信息 

客户兴趣偏好：金融产品偏好、非金融产品偏好、行内渠道偏好、非行内渠道偏好 

客户价值信息：用户自身价值、用户对我行贡献 

用户风险信息：用户风险评价、黑名单信息 

客户兴趣偏好：近期需求、营销活动信息 

应用场景：营销增强、用户洞察、渠道优化、产品创新、运营提升、风险控制 

客户基本属性：人口统计信息、生活信息、位置信息、自定义信息 

客户关联关系：生活关联信息、金融关联信息、社交网络信息 

客户兴趣偏好：金融产品偏好、非金融产品偏好、行内渠道偏好、非行内渠道偏好 

客户价值信息：用户自身价值、用户对我行贡献 

用户风险信息：用户风险评价、黑名单信息 



银行标签体系 

用户基本属性 用户关系 用户兴趣偏好 用户价值 用户风险信息 用户营销信息 

人口统计信息 生活关系 金融产品偏好 用户自身价值 用户风险评价 近期需求信息 
姓名 家庭关系 产品持有比列 是否有车 人行征信 近期结婚 

手机号 子女 产品持有金额 车牌号 信用风险评分 是否小孩 

年龄 同事圈 非金融产品偏好 是否有房 洗钱风险等级 是否还工作 

性别 朋友圈 用户兴趣爱好 偏好 年收入 综合授信额度 是否出行 
... 社区生活圈 高尔夫 企业高管 违约概率 是否理财 

生活信息 金融关联关系 财经新闻 对我行贡献 黑名单 是否保险 

用户基本生活类标签 资金关联 高端医疗 EVA 信用卡逾期黑名单 营销活动信息 
用水、用电 雇佣关联 健身房 客户价值 欠费用户 忠诚度 

天然气 买卖联系 行内渠道偏好 钱包份额 小贷逾期 用户满意度 

... 担保联系 手机银行 综合成本 最高法失信 流失概率 

位置信息 ... 微信银行 积分 保险欺诈 活动响应 

家庭、单位地址 社交网络关联关系 ... 

打车路径 用户社交网路图谱 行外渠道偏好 
航空航班记录 粉丝数量 上网习惯 

自定义信息 微信朋友圈 微信 

不同属性的自定义标签 社交网络影响 ... 

高收入人群 

土豪 

业务层次划分 



标签体系搭建 

制定标签
分层体系 

整合可用
数据资源 

模型挖掘
客户标签 

客户标签
实际应用 

客户标签
评估优化 

根据业务需求制
定标签体系框架，
逐步丰富标签内
容 

 

 

客户交易数据 

客户行为数据 

客户账户数据 

客户风险数据 

客户社交数据 

..... 

结合业务人员经
验进行数据建模，
挖掘客户标签。 

 

 

 

实践检验真理，
实际应用结果有
助于优化标签体
系。 

 

 

建立一个标签的
评估体系，持续
优化标签体系。 

 

 

 



三 客户画像应用案例 

01. 360客户视图 

02. 个性化产品推荐 



360客户视图 

客户基
本信息 

营销响应信息 

30秒认
知客户 

客户资
产信息 

客户理
财生命
周期 

产品购
买概率 



客户360视图-30秒认知客户 

整合客户标签宽表 确认核心业务目标（中间业务收入） LR计算标签影响因子 

（RANKING MODEL) 

计算标签信息权重 取排名前8名标签 

词云加工 



个性化产品推荐 

产品到期、生
日、账龄、动
帐、交易动作、
外部事件等 

客户兴趣偏好 

客户产品偏好 客户渠道偏好 

客户风险偏好 客户营销响应 

客户经济实力 

客
户
画
像 

营销规则库 

产品种类、收益、
周期、风险、额
度、交易渠道等 

产
品
信
息 

标签库 

营销话术库 

手机银行 

 

短信 

 

电话 

 

微信 

 

...... 

动
态
标
签 

业务人员经验 

营销实验设计 



个性化产品推荐 

客户画像 

年龄：45     客户等级：金卡 

历史最高金融资产：300万 

风险偏好：稳健 

产品偏好：偏好中期投资、理
财投资族 

渠道偏好：网银渠道 

营销响应：电话响应高 

营销策略 

动态标签：最近一周理财
到期，且上周在网银浏览
过理财专区。 

推荐产品：半年期二级风险      

银行理财 

 

建议购买渠道：网上银行 

 

营销方式：短信+电话 

 

营销切入：理财到期 

 

话术：...... 

 

 



四 客户画像开发案例 

01. 客户画像开发案例 



案例一：刷卡摘要挖掘 

•项目：有孩客户的标签开发 

•需求：非金融服务（亲子活动）推广，圈定目标客群，精准营销投放； 

•模型：   1、样本：问卷调查  

               2、特征处理：词袋、词向量、TF，TF-IDF 

               3、模型：LR、SVM  文本挖掘 

•效果：营销响应：9%    ROC:83% 

 



消费摘要挖掘 

获取有效样本 

问卷获取客户信息 

文本整理 

信用卡、借记卡摘要
分析， 

关键词提取 

“奶粉” “育儿嫂”  “月
嫂”. “儿童医院”... 

(业务认定) 

构建词库 

正样本词频+业务
认定（jieba NLTK） 

构建特征向量 

词袋 bag-of-words 

建立模型 

正负样本 

训练集、测试集 

贝叶斯、LR、SVM 

模型评估 

混淆矩阵 

AUV  

LIFT 等 

应用 



案例二：快捷支付标签 

•项目：快捷支付特性标签 

•需求：客户分群，直销银行推广营销，非金融服务的推广； 

•模型：    

                 特征处理：归一化/标准化 

                模型：聚类 



案例二：快捷支付标签 

聚类字段： 

 
• 近三月总交易平均次数 

• 近三月总交易平均金额 

• 近三月微信支付平均交易金额/次数 

• 近三月支付宝平均交易金额/次数 

• 近三月其它快捷支付平均交易金额/次数 

• 近三月微信支付平均交易金额 

• 近三月微信支付平均交易次数 

• 近三月支付宝支付平均交易金额 

• 近三月支付宝平均交易次数 

• 近三月其它快捷支付交易平均金额 

• 近三月其它快捷支付交易平均次数 

• 年龄 

• 签约时间 

客客户类型户类型 类型属性 

投资型客户 客户购买一些互联网金融产品 

支付需求客户 充值、小额支付、红包 

网购达人 经常网上购买商品 

临时行支付需求客户 客户签约之后短时间内只做了3次以下支付
交易 

综合均衡型客户 没有使用偏好 

K-均值聚类 



客户
提升 

非贵宾客户 

（500以上） 

非零提升到有效 

非零提升到贵宾 

有效提升到贵宾 

贵宾客户 创利积分提升
50% 

案列三：客户提升潜力标签 

逻辑回归 

决策树 

神经网络 

提升定义 模型选择 

贵宾客户评分名
单 

非贵宾客户评分
名单 

客户名单 



非
贵
宾
客
户 

贵
宾
客
户 

案列三：客户提升潜力标签 



标签评价 

1、准确性  多样性、覆盖率、新颖性 、召回率 

 

 

2、问卷主观评价 

 

 

3、点击率 
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