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摘  要 

针对金融客户服务过程中数据量大、意图识别困难且人工成本不断上升的状况，本研究着重于金融智能

客服系统的多模态对话设计及风险防控协同机制的探究，文章先梳理了行业发展趋势，传统金融机构正

在加快线上线下融合步伐，而且加大了外呼业务的智能化改造力度，互联网平台开发的通用型智能客服

产品已经普遍应用到各种金融场景当中，接着深入剖析多模态智能金融客户服务体系的技术架构和核心

技术要素，涉及多源异构数据融合方案，高效交互优化算法等，并对其在改善服务多样化水平，发掘数

据潜在价值方面的实际意义加以论述，希望促使金融客服朝着智能化方向发展，从而改进服务品质和经

营效率。 
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Abstract 
In view of the large volume of data, difficulty in intent identification and the continuous rise in labor 
costs in the process of financial customer service, this study focuses on the exploration of multi-
modal dialogue design and risk prevention and control collaborative mechanism of financial intel-
ligent customer service systems. The article first reviews the industry development trend. Tradi-
tional financial institutions are accelerating the integration of online and offline, and are also inten-
sifying the intelligent transformation of outbound calling services. The universal intelligent cus-
tomer service products developed by Internet platforms have been widely applied in various fi-
nancial scenarios. Next, we will deeply analyze the technical architecture and core technical ele-
ments of the multimodal intelligent financial customer service system, involving multi-source het-
erogeneous data fusion solutions, efficient interaction optimization algorithms, etc., and explore 
its role in improving the level of service diversification. This paper discusses the practical signif-
icance of exploring the potential value of data, hoping to promote the development of financial 
customer service towards intelligence, thereby improving service quality and operational effi-
ciency. 
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1. 引言 

当下，金融客户服务体系碰上数据量猛增、需求解析变得越发繁杂、人工服务成本不断增长等种种

难题，怎样凭借人工智能技术做到多模态数据的深度整合，从而促使金融服务模式由传统的依靠人力向

智能化、个性化和云计算驱动的方向发展，这是业界急需破解的重要课题。 

2. 金融业智能客服系统现状分析 

近些年来，由于大数据、云计算、语音识别、自然语言处理、机器学习等人工智能技术不断更新，金

融机构对于智能客服系统的研发资金投入和服务提升方面的资金投入都出现了明显的增长趋势[1]。其最

根本的目的就是借助智能客服搭建起高效的互动平台，改善客户体验并且提升自身的市场竞争力，这类

系统可以优化内部运作效率，削减人力成本，而且还能凭借即时捕捉到的需求来推动产品革新和个性化

服务，进而大幅改进企业的核心竞争力。 

2.1. 金融机构积极参与智能客服系统建设 

2.1.1. 金融机构线上客服系统应用 
当下，不少金融机构正在努力创建起以官方网站，移动应用以及社交平台为主导的多渠道智能客服

体系，依靠线上自动化手段来应对客户的咨询及基础业务办理需求，中国工商银行所推出的“工小智”

智能客服平台，利用先进的算法准确分析用户的问题并给予恰当的回答，而且整合了个性化推荐功能，

向用户推送有关的金融产品信息，中国建设银行所打造的“小微”智能服务平台，凭借语音识别技术达
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成自然语言交流，从而极大提升了自动应答的速度[2]。 

2.1.2. 金融机构线下客服系统应用 
近些年来，金融机构正在加快线上线下一体化服务体系的创建速度，一方面利用人工智能技术来推

动线下服务机器人研发，从而促使网点智能化改造进程，另一方面积极研发并推广线上智能客服平台，

进一步加深数字化转型进程，2018 年 4 月，中国建设银行上海分行率先推出了“无人银行”的服务模式，

将多种智能设备系统整合在一起，例如智能机器人、自助收银机、VTM (视频柜员机)、货币自助存取设

备等多种设施。而且依靠语音交互技术完成了客户信息搜集和业务指导工作，碰到比较复杂或者难以自

动化处理的事情的时候，就会通过远程人工加以协助，这些设备的出现，既削减了人力开支，又优化了

服务效率和经营水平。 

2.1.3. 金融机构智能外呼系统应用 
在运营成本持续上涨的情况下，金融业电话客服中心正在把传统的服务职能同电话营销业务融合起

来，由于电话营销涉及的范围比较广，而且它的转化率不高，所以这种商业模式遇到了很多难题，伴随

着人工智能技术的飞速发展，很多金融机构已经安排了智能外呼机器人系统，这个系统依靠事先设定好

的流程框架，能够做到客户身份核实，个性化推荐以及双向信息交流等功能，并且用标准普通话来展开

高效的交流，营造出类似于人工客服的服务感受，这样一种创新做法极大地缩减了人工操作的工作负担，

明显改进了营销的效率，而且改善了整体的运营成本控制状况[3]。 

2.2. 互联网企业积极布局，引领智能机器人发展潮流 

近些年来，不少互联网企业都在智能机器人领域投入更多精力并收获显著成果，阿里巴巴云自主研

发的“云小蜜”智能客服机器人，依靠涵盖 36 个专业领域的知识图谱系统，给予中英文双语服务，已经

全方位支撑阿里巴巴集团 20 多个业务单元，每日服务量达到 600 万次以上，极大地优化了客户回应速

度，京东集团塑造的“京小智”智能机器人，利用自然语言处理，深度神经网络以及机器学习算法，精确

符合电商全链条里的售前咨询，售后支持等多样需求，网易公司推出的“网易七鱼”平台，整合多种数

据来源，对接微信等多端口终端，融合图文，表情包等多种交互手段，表现出很强的智能化特性[4]。依

托技术创新优势，语音识别、语音合成以及自然语言处理领域已经开发出融合双模态人工智能交互技术

的“小门”系列智能服务机器人，该款产品不仅具备多种交互功能模块，而且拥有专业行业数据库系统。

而很多互联网企业都在努力打造通用型智能客服平台，其核心技术算法训练往往需要依靠特定领域的行

业数据支持。在复杂的场景当中才能达到高效的运作效果，“网易七鱼”就是其中的典型案例，它如今被

广泛应用于你我贷、玖富、江西银行等金融机构及其下属机构之中，为它们供应定制化的智能客服方案。 
当下，互联网公司研发的智能机器人技术在诸多领域表现出明显的应用价值，特别在智能客服，金

融科技，智慧城市，医疗健康，办公自动化等范畴，智能客服属于核心模块，其功能是否完备直接关系

到服务品质和用户体验的整体水平。 

3. 金融业智能客服系统设计 

3.1. 多模态智能金融客户服务体系架构 

情感属于个体心理状态和行为反应的主要组成部分，它往往通过语音，语言表达，肢体动作以及面

部表情等多种途径来传递，在金融服务业的互动场合当中，多模态情感分析技术试图从客户的表情变动，

语音声学特性以及文本内容等诸多方面提取出微小的情感信号，并且依照这些信号去改良智能客服系统

的交流形式，进而做到更为精确而且符合个人特点的服务给予或者营销方案规划[5]。 
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中信证券表示，依靠自然语言处理，计算机视觉，深度学习，人机协同这些前沿技术，已经塑造起

多模态融合(MMF)智能金融服务平台，并对它的总体架构设计做了系统改良，见图 1。 
 

 
Figure 1. Architecture of multimodal intelligent financial customer service system of CSC securities 
图 1. 中信建投证券多模态智能金融客户服务体系架构 

3.1.1. 交互服务层 
交互服务层是多模态服务体系中的核心枢纽，其主要职能在于搭建起面向终端用户的接入平台以及

对外部通信的接口，在用户参与系统交互流程的时候，要凭借交互服务层所提供的多种接入途径(包含移

动终端、社交账号绑定、在线客服支持以及多媒体互动模块等)，通过身份认证环节之后，才能步入客户

服务界面，并且获取到应用功能层所提供的各种服务内容。 

3.1.2. 应用功能层 
应用功能层基于文字、 多模态技术把语音，图像，行为这些多种信息载体融合起来，给用户赋予涵

盖客户服务，决策支撑，基础设施保障以及智能化辅助的综合服务方案，客户服务模块集成智能客服，

双向交流，自动拨号，视频通话等功能；决策支撑模块包含合规监测，用户画像生成，对话策略改进等

功能；基础支撑模块牵涉到即时通讯，账户管理，数据加密等关键功能；智能处理模块着重开发文本分

类聚类，意图分析，情绪识别等核心技术，各个功能单元依靠统一的数据平台协同运行，借助算法引擎，

业务中台和运维体系给予全方位的技术支撑，伴随元宇宙概念出现，数字人技术发展，这种交互方式将

会极大提升金融领域的个性化服务水平和用户体验，成为将来金融科技领域的重要发展方向之一[6]。 

3.1.3. 技术支持层 
云原生架构，采用 Kubernetes、Docker 等关键技术手段，给应用层给予稳固可靠的底层保障，创建
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多模态智能金融客服系统的主要目的就是达成多源异构数据的高效整合，涉及文本、语音、图像、行为

轨迹等多种类型的信息，依靠全流程智能化服务流程塑造全场景无缝交互体验，进而优化客户满意度和

效能。 

3.2. 多模态智能金融客户服务体系关键技术 

3.2.1. 多模态融合分析技术 
多模态融合技术凭借文本、图像、音频以及视频这些多元化的数据来源，来达成信息的采集、处理

和综合集成，中信建投证券借助这个技术搭建起一套涵盖文字、语音、影像以及肢体动作的全方位客户

服务系统，这个平台可以做到把多种模态的输入即时转变成目的语言文本，而且执行语义分析，从而明

显改善异构数据之间的协同性能，提高服务品质，进一步加强客户的满意程度[7]。 

3.2.2. 智能化技术 
中信建投证券创建的多模态智能金融服务平台，把大数据，云计算，自然语言处理，人工智能这些

前沿技术整合起来，给业务运作给予强有力的技术支撑，利用 Docker 容器化架构同 Kubernetes 编排框架

的联合运用，这个系统达成了客户服务，决策支持，基础设施管理以及智能化服务这些模块之间的高效

互动，明显提升了 6000 多名专业持牌顾问的工作效率，有效地推动了国家“降本增效”的战略目标达成

[8]。 

3.2.3. 人机深度融合技术 
人机深度融合技术属于新兴的智能化范式，它依靠人机环境系统的交互来达成，在智能金融客户服

务架构当中，多模态融合技术凭借先进的协作模式来执行客户金融产品个性化推荐，而且通过无缝转接

至人工服务环节来改善用户体验，在员工服务方面，这个系统整合了集成化的知识推送以及实时话术辅

助功能，从而极大地加强了金融机构员工服务的专业性与规范性。 

3.2.4. 全流程生态体系 
多模态融合智能金融客户服务体系依靠秒级实时监控技术，塑造起涵盖引流，互动以及推广在内的

全生命历程服务架构，凭借深度学习等前沿算法做到对潜在客户的精准识别并发掘其商业价值，从而大

幅优化运营效能，而且依靠全流程整合和统一平台支撑达成数字化转型的战略目的。 

4. 与风控模块的协同机制 

4.1. 实时风险评估模型：动态计算风险等级 

风控模块基于客户交互数据(如“咨询转账限额 + 异地登录”)，通过加权求和公式计算实时风险值(R)： 

 1
n

i iiR w r
−

= ⋅∑   (1) 

其中 n 为风险因子数量(本文选取 6 个核心因子：登录异常、交易金额、交互频次、语义风险、设备风险、

历史信用)；为风险因子权重(如“异地登录”w = 0.25，“大额转账”w = 0.2，通过逻辑回归确定)；为风

险因子得分(取值范围[0, 100]，如异地登录 r = 80，正常本地登录 r = 10)。 
根据 R 划分风险等级： 
低风险：R < 30，系统自动处理(如回答常规问题)； 
中风险：30 ≤ R < 60，推送风险提示(如“确认转账接收方？”)； 
高风险：R ≥ 60，触发人工干预(如冻结账户 + 风控专员介入)。 
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4.2. 协同流程：服务与风控的闭环管理 

系统与风控模块的协同流程通过表 1 明确，实现“交互即风控”的实时响应。 
 

Table 1. Collaborative process of system and risk control module 
表 1. 系统与风控模块的协同流程 

协同阶段 系统客服动作 风控模块动作 触发条件(风险值 R) 处理时效要求 

1. 交互初始化 采集客户多模态数据 同步校验客户身份 无(默认低风险) 身份校验 ≤ 1 秒 

2. 语义理解 计算多模态语义相似度
(Sim) 提取风险因子 Sim ≥ 0.7 因子提取 ≤ 0.3 秒 

3. 风险评估 推送初步响应 计算实时风险值(R) 涉及资金操作 风险计算 ≤ 0.5 秒 

4. 干预处置 转人工服务/ 
推送风险提示 

冻结账户/ 
触发短信验证 

中风险(30 ≤ R < 60)：提示； 
高风险(R ≥ 60)：冻结 人工介入 ≤ 3 分钟 

5. 事后复盘 记录客户交互日志 更新风险因子权重(wi) 每日凌晨自动复盘 日志同步 ≤ 5 分钟 

关键风控指标：量化协同效果 
为验证协同机制有效性，定义核心指标公式： 
风险识别准确率(Acc)： 

 Acc 100%= ×
正确识别的风险案例数

总风险案例数
  (2) 

要求 Acc ≥ 95%，通过历史风险案例库(如诈骗话术、异常交易模式)训练模型提升准确率。 
风控干预成功率(Suc)： 

 Suc 100%= ×
干预后避免损失的案例数

总干预案例数
  (3) 

要求 Suc ≥ 90%，如冻结高风险账户后，成功阻止诈骗转账的比例。 

5. 实验验证与效果分析 

5.1. 实验环境与数据 

以某股份制银行客服系统为实验对象，选取 2024 年 1~3 月客户交互数据(100 万条，含文本 50 万条、

语音 30 万条、图像 20 万条)，风险案例库包含 1 万条历史诈骗/异常交易数据。 

5.2. 实验结果与分析 

通过对比改造前(传统文本客服)与改造后(多模态 + 风控协同)的关键指标，验证系统效果见表 2。 
 

Table 2. System verification effect 
表 2. 系统验证效果 

指标 改造前(传统客服) 改造后(多模态 + 风控) 提升幅度 达标情况(是否满足要求) 

客户问题解决率 78% 92.5% +14.5% 满足(要求 ≥ 90%) 

平均响应时间(秒) 4.2 1.8 −57.1% 满足(要求 ≤ 2 秒) 

风险识别准确率 82% 95.3% +13.3% 满足(要求 ≥ 95%) 

风控干预成功率 75% 91.2% +16.2% 满足(要求 ≥ 90%) 

客户满意度(分/100) 76 89 +13 分 满足(要求 ≥ 85 分) 
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实验表明，多模态交互提升了语义理解准确率，风控协同机制实现了风险的实时干预，显著优化了

服务效率与安全性。 

6. 总结 

此次探究的重点放在金融智能客服领域的核心议题上，着重探索多模态对话系统的设计理论以及它

同风险管控相互协作的实际操作过程，借助对比分析金融机构和互联网企业在这个领域的尝试途径，显

示多模态的结合已经成为整个行业中至关重要的发展动向，用中信建投证券作为实例深入剖析它所涵盖

的交互界面，业务流程以及技术支持这三大部分的具体内容。而且还要详尽地解释多模态整合和人机协

作技术怎样完成，在服务形式多种化表现以及数据层面的价值深度挖掘等方面取得的实际情况，通过证

明这样的系统不但可以超越传统的客服模式固有的局限，并且随着元宇宙，虚拟人等新出现的技术融入

进来以后可能会促使整个金融服务向着智能化更进一步地迈向一个集成一体的方向。 
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