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引言

自2022年底ChatGPT-3.5发布起，生成式AI（Generative AI）的话题热度持续走高。
该技术并非只停留于概念阶段，而是已开始加速影响着各行各业，无论是技术本身还是应
用演进的速度均十分惊人。银行业本就是最早应用传统人工智能技术的领域之一，如何借
力新技术、加速数智化转型，构建差异化竞争力，是领导层当下必须深入思考的命题。对
银行而言，生成式AI技术与传统AI技术到底有何不同？生成式AI能否为经营管理带来新
的价值释放场景？如何推动场景快速落地？规模化应用又需做哪些准备工作？本报告将呈
现我们对相关问题的思考和建议。
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1. 变革已至：理解生成式AI的能力

1.1 直观体验：生成式AI带来何种不同？

让我们来畅想一下，一家银行的零售理财客户经理小王的一天。

今天是小王入行整五年的日子。早晨到支行后，小王做的第一件事情便是打开最
近部门新安装的AI助手——小智，开始在对话框中录入问题。

“小智，请打开我今天上午的计划表。”

“好的，小王。这是今天上午的计划表，你计划给三个客户打电话，这是预约的
时间和他们的电话号码。”

今天要沟通的第一个客户是张女士，印象中这位客户小王迄今为止只联系过一
次，并不太熟悉，于是他在系统中勾选了“查找前期通话记录文稿和微信聊天记录”
和“查找行内交易数据”两个选项，并在对话框中连续问了三个问题，“小智，我上
次与她联系是什么时候？她目前都持有什么投资？最近是否在本行买卖过产品？”

系统只用了两到三秒就给每个问题提供了快速、准确的回答：“根据记录，你上
次联系她是一个月零三天前。她最近一个月没有交易过任何产品。目前她的持仓只有
两笔定期理财。”

小王继续在系统勾选“查找前期通话记录文稿和微信聊天记录”，问道：“小智，
她之前联系时表示对什么产品有兴趣？”

“她表示过对债券型基金和混合型基金有兴趣”，系统很快回答。

“那上次是否有给她推荐债券型或混合型基金产品？她为什么没买？”小王让
小智继续在前期通话记录中找答案。

“上次推荐产品时，她表示没有闲钱，将在一个月之后有奖金入账，会考虑进行 
配置。”

那现在不正是推荐的好时候，小王心想。于是，他立刻勾选了“产品推荐引擎”选
项，继续问道，“小智，目前本行在售的混合型基金中，哪款比较匹配张女士的偏好？”

几秒钟之后，小智给出了三个答案，“根据模型的预测，目前有三款产品，分别
是AAA、BBB、CCC三只基金，较为适合张女士。”
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小王想起来，CCC这只基金昨天刚开始发售，但他还没有时间仔细学习该款产品
的文件资料，他于是赶紧勾选了“产品介绍”选项。对话框中立刻调出了该产品长达
10页的详细介绍。

由于没有时间仔细阅读这个冗长的PDF文件，小王随即勾选了“产品比较”选项，
问道，“小智，请用一段文字总结这款产品的主要亮点，并跟BBB基金进行比较。”
很快，小智在对话框中返回了CCC基金的三个亮点，以及与BBB基金的两个主要差异。

通过这段一到两分钟与小智的对话，小王认为自己已经准备好，于是拨通了张女
士的电话，开始营销。通话很顺利，张女士表示自己恰巧在选择混合型基金产品，并
对小王的推荐和专业的介绍话术感到满意。在通话期间，当张女士好奇问到另外一款
DDD产品为什么表现不好，小王在对话框中同步将问题抛给小智，也得到了一段比
较扎实、多角度的市场分析解释，及时传递给张女士。

下午四点半，小王在助手小智的帮助下，比计划提前完成了今天六个客户的沟
通，均取得了较好的营销进展。本想休息片刻，去学习一下市场动态，结果领导过来
布置了一个紧急的客户分析任务，并要求在下班前提交报告。原来，最近支行财富中
收业绩有所下滑，领导让小王这个团队长分析他所在的小组共同覆盖的AuM在300万
到600万的客户近期在产品交易上的变化趋势。

“幸好现在不用找人帮忙去系统找数、拉数了，也不用自己在Excel搞透视表了，
否则今天下班前怎么可能交得了……”小王一边心里嘀咕，一边再次打开系统对话
框，勾选了“客户数据分析”选项，开始一步步盘问小智，“小智，请把ABCDEF这
六位客户经理所管户的AuM在300万到600万的客户都找到。”“这些客户过去一个
月的日均AuM变化如何？”“这些客户在一个月前的合计产品持仓分布发生了什么
变化？”“非存AuM下滑最快的客户画像是什么？”“主要退出的产品的市场表现
有何变化？”……一步步地，小王层层深入地对着系统问了十几个问题。在每一步，
系统都用几秒钟就返回了相关数据，并自动形成了线图、饼图等形式的图表，更直观
地显示数据变化趋势。最终小王把相关图表集中下载到Word文档，并让小智基于图
表内容自动形成了初稿总结，最后自己再用半小时完善了整体的分析报告与行动建
议，顺利在下班之前交出了报告。 

以上客户经理小王的一天，就是AI赋能的一个典型示例。在生成式AI出现后，这个示
例已不再遥远。实际上，场景中的许多片段目前均已实现了概念验证。例如，让机器从非
结构化的通话记录文稿中，快速准确找到相关信息并以问答输出；让机器阅读长篇累牍的
产品或资讯文档，自动提炼要点；再比如，让机器在自然语言的指示下，自己去数据库抓
数和作图，打通Text-to-SQL的最后一公里，实现数据分析和制图的自动化。

从这个例子，可以直观地感受到生成式AI带来的核心体验的变化：客户经理小王不再
需要到CRM系统的层层功能菜单中去逐一查找并手动汇总分散的信息，也不需要去逐页阅
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读海量的通话记录、产品类文档或市场资讯类资料，他甚至不需要熟练掌握各类分析性工
具（比如SQL取数、PPT制图、Excel透视分析等）。由于有小智这个不知疲惫且能开展基
础信息加工分析的助手，客户经理小王只需要问“对的问题”，就能高效获得精炼的、极有
针对性的营销知识和客户洞察，以供进一步决策或行动。生成式AI把小王从占用时间的案
头类工作中解放出来，使小王可以将时间和精力尽可能多地放在与客户的直接交互上，同
时还能体现出较之前更专业的水平。这就是生成式AI的魅力。

1.2 理解根因：什么造就了生成式AI的强大能力？

人工智能已发展多年，历经专家模型、机器学习、深度学习多个阶段。今天生成式AI
之所以火热，是因其相较传统AI，在“对话”与“创造”两类能力上实现了根本性的突破。

• 就“对话”能力而言，过去的机器在回答问题时往往缺乏对上下文的理解，导致答案
相关性较低，表达机械化；而如今的生成式AI能够理解更长的上下文，并进行拟人化
的思考和回答，与人类的对话沟通也更自然；

• 在“创造”能力方面，以往的机器只能按照预设任务（如分类、数值预测）输出答案；
而现在，生成式AI能够自动生成自洽的图形、文本甚至代码，具备优秀的内容创作 
能力。

那么生成式AI背后的大模型，又是如何形成了突破性的对话和创造能力？这离不开科
学和工程的双重进步。

一是科学的进步，即算法的突破。AI算法的本质在于特征提取。基于Attention Layer
的Transformer技术，是一种新的模型架构，能更好地提取“全局”特征，因此模型的效
果更好。Transformer技术使机器能高效捕捉海量语料中一个个词之间的关系，或者海量
图片中一个个像素之间的关系，使得大量的知识（本质上表现为词语之间的关系）能被封装

在训练好的模型中。由于该模型架构强大的能力，在2018年Transformer技术出现后，三
分天下的AI应用领域（计算机视觉、语音识别和自然语言处理）逐渐形成大一统趋势。以
前各个领域有一套适配其应用场景的模型架构，如今Transformer可相对较好地处理各类
场景的问题。

二是工程的进步，即超大规模的算力和数据的支持。由于基础设施的进步（高算力芯片、
高速网络），模型的训练规模较之前深度学习阶段有了数量级的显著跃升。深度学习时代
的模型参数通常只有百万量级，只能训练几亿级的文本且还需要人工标记；但以ChatGPT
为例的大模型参数可达1,750亿，能训练数万亿级的单词文本且预训练不需要人工标记。
正因为训练的语料和参数在量级上的突飞猛进，使大模型体现出的能力远超以前。同时，
也因为足够大到能训练和封装几乎全科领域的知识，大模型能表现出很强的“通用性”能

力，即一个大模型可以在结合精调后运用到多个完全不同的场景。


