
城商行

● 招商银行 ● 平安银行 ● 兴业银行 ● 光大银行
● 中信银行 ● 浦发银行 ● 华夏银行 ● 民生银行
● 渤海银行 ● 浙商银行

股份制银行
● 江苏银行 ● 北京银行
● 上海银行 ● 宁波银行

国有银行

● 工商银行 ● 农业银行 ● 中国银行 ● 建设银行 ● 邮储银行 ● 交通银行

20家手机银行App测评

随着用户使用习惯
向移动端迁移，手机银行
App已然成为银行标配。
在疫情冲击之下，银行数
字化转型更是按下“加速
键”，作为触达用户、营销
获客主阵地的手机银行
App也不断迭代更新，迈
入精细化运营阶段。

当前，手机银行已处
于“百家争鸣”的状态，国
有银行、股份制银行依托
资源优势不断完善基础
功能、 提供综合化服务，
地方城商行立足所在区
域特色尝试提供更加差
异化的服务。

各家银行如何在日
益激烈的市场竞争中觅
得优势、占领先机，如何
基于用户需求、 删繁就
简、优化布局，如何挖掘
细分赛道提供更加个性
化、 精细化的创新服务，
值得探究。

为此，北京商报记者
选取行业内极具代表性
的20家银行，在10月24日
和10月30日期间集中对
旗下手机银行App进行测
评， 试图通过操作体验、
产品功能、人性化关怀和
创新发展四大维度的分
析，总结各家银行手机银
行App的共性和个性、优
势与不足，并提出建议供
业内参考和借鉴。

◎ 操作较为流畅 智能客服尚待提升

>>>�登录友好性提升

随着App的不断迭代更新，手机银行操作
流畅度、互动体验感均有所提升。迭代更新后，
目前，各家银行手机银行App登录方式更加快
捷、界面删繁就简更加优化、智能客服互动体
验更为流畅。

从登录方式来看， 出于使用安全考量，当
用户退出界面或打开其他App窗口再返回手
机银行App时均需要重新输入登录密码，这一
定程度上影响了用户使用手机银行的好感度。
为更好兼顾App的安全性和便捷性，目前20家
手机银行App均支持刷脸、指纹、手势等登录
方式， 用户任选其中一种方式便可快捷登录，
减轻了用户原有的登录负担。

>>>�超半数银行不支持首页定制

登录后的主界面布局及常用功能陈列直接
影响着用户使用手机银行时的感受。 部分手机
银行App已在首页界面设置自定义功能， 可在
现有功能选项中直接移除或添加某项功能。不
过，目前可定制界面的功能服务仍比较有限。

整体来看，现阶段提供定制首页内容的手
机银行仍是少数，20家银行中尚有13家银行
App不具备首页定制功能。在首页常用功能呈
现上，部分银行重复子项较多，例如，在首页功
能模块设有理财专区，同时又将某推荐理财系
列也放置在功能项中。个别银行首页布局过于
繁杂，常用功能通常被积分活动、产品推荐、生
活服务、指数行情等推广内容所掩盖。

>>>�智能客服不“智能”

智能客服作为用户使用手机银行遇到问
题时最为便捷的求助渠道，其使用的可得性及
交互的顺畅度无形中影响着App的活跃度。从
20家银行手机App来看，目前各家银行均设有
专属智能客服，不过，从交互的顺畅度来看，多
数银行App智能客服依然不够“智能”，仅能回
复较为基础的问题，对于部分较为时新的问题
仍存在答非所问的情况。

◎ 基础功能完善 生活服务待拓展

手机银行已成为用户办理银行
业务的主要渠道，目前20家银行的手
机银行App均设置了对应功能且较
为完善。不过受制于规模体量及业务
覆盖面等因素，各家手机银行具体业
务功能下所呈现的产品种类及数量
略显参差不齐。

20家手机银行App均设有存款
专区， 提供的产品种类大同小异，主
要涵盖定期存款、大额存款、结构性
存款及特色存款，产品的展示介绍较

为详尽。
贷款方面， 多数银行手机银行

App贷款专区提供的产品种类较少，
功能服务较为欠缺。部分银行无贷款
产品介绍，需填写申请内容后才可查
询具体的产品费率，或具体产品信息
在手机银行上无法全面查看。

信用卡业务展示的详尽程度也
不一，部分银行信用卡界面仅展示相
关的信用卡服务项目，并无相关卡种
或权益介绍。

>>>�生活场景拓展已现差距

>>>�业务展示详尽程度不一

财富管理业务呈现方面，各家手
机银行App分化较大。

整体来看， 国有银行及股份制
银行通过代销旗下理财公司及他行
理财公司发行的理财产品， 理财专
区的产品种类及数量相对丰富，而
城商行理财专区产品则相对稀缺，
后续仍需提升产品的丰富度。 部分
银行销售的理财产品展示过于简
单， 没有相关产品的净值波动曲线
及历史收益展示。

除提供常用产品功能服务外，场
景化的生活服务成为银行传递品牌
价值、增强用户黏性的重要途径。

邮储银行将旗下生活类App整
合至手机银行App后， 服务内容、场
景丰富度得到进一步提升，除常用生
活缴费功能外，还涉及美食、出行、娱
乐等多元场景服务，但也有银行生活
服务专区场景消费较为单一，合作商
家也较为稀少， 仅包括生活缴费、电
影票、美食等场景。
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