
当前，手机银行App的竞争日益
胶着， 在基础功能优化的前提下，多
家银行正寻求创新发展，通过构建并
开放场景生态， 提升业务的丰富度，
进而增强用户的使用黏性。

作为数字人民币指定运营机构
的工商银行、农业银行、中国银行、建
设银行、交通银行、邮储银行、招商银

行和兴业银行均在手机银行App上
线了数字人民币专区。部分非指定运
营机构，如民生银行、浙商银行、北京
银行、江苏银行等手机银行App也设
置了相关运营专区，通过与指定运营
机构合作为用户提供服务。 不过，整
体来看，具备数字人民币专区的银行
仍是少数。

在数字经济时代，商业银行加速数字化转型步
伐。手机银行是商业银行构建数字化平台的核心渠
道入口，并且手机银行运营成果直接体现出银行的
平台战略、技术、产品、品牌等各方面综合实力。未
来看，手机银行会成长为超级App，集合了银行所有
的业务和场景，几乎所有业务都可以在手机银行办
理，其背后有强大的数字化系统提供支撑。另外，手
机银行的各类业务也通过API等方式嵌入到各类外
部场景中，实现业务的开放化。

手机银行作为超级App，承载了获客、活客，激
活存量，促进业务转化的目的，主流手机银行App近

两年都进行了多次迭代。从功能看，主要有定制化、
极简化、适老化、开放化等方向，体现了银行服务的
智能性、个性化和温度。不过这些功能的背后，需要
银行强大的技术和数据平台支持，以及丰富和开放
的产品生态。

数字化具有规模效应，国有大行、股份行的规
模大，用户基数大，全国分布，在App推进上更加积
极和领先。区域性银行则以本地服务为主，自身的
产品丰富度有限， 通过在App引入代销各类理财产
品，则可以借此弥补产品丰富度的不足，发挥了App
的线上优势。

学术指导

零壹研究院院长于百程：

手机银行运营成果直接体现银行综合实力

近两年，商业银行为满足不同客户需求，持续对
手机银行进行升级迭代，打造差异化的创新服务场
景，如顺应人口老龄化趋势，推出适老化版本，不断
升级适老化服务产品；为迎合大众财富客群市场需
求，大力发展财富管理，完善财富管理体系。

手机银行作为零售业务最重要的触客渠道，提
升其用户体验也就成为了实现用户价值增长的必
然要求。因此，商业银行创新金融产品，打造差异化
竞争力的同时，持续优化迭代金融产品体验，才能
更有利于促使用户持续地使用和留存，推动商业银
行数字化转型发展。

易观分析金融行业咨询顾问王紫玉：

持续优化迭代有利于手机银行用户留存

◎ 适老化版本成标配 专属产品供给较为匮乏

>>>�20家银行均设置适老大字版本

为缩短老年人群体存在的数字
鸿沟，使其也能享受到便捷的金融服
务，20家银行手机银行App迭代更新
的同时， 也在持续优化适老化服务。
相较于标准版，20家手机银行App
的适老化版本均设置了大号的字
体，界面较为简洁、常用功能较为突
出，部分银行提供“一键求助”、远程
视频功能，方便老年群体办理业务。

一般手机银行App默认的版本
为标准版，需用户自行切换至适老化
版本，因此版本切换入口的明晰度是
便捷老年群体使用的关键。目前大多
数手机银行App的适老化版本切换

入口设置较为明显，通常置于首页搜
索栏旁，以双箭头标识或“版本切换”
字体显示。另有部分银行则是将切换
入口设置在右上角“+”号下，工商银
行的“幸福生活版”、平安银行的“大
字版”均是如此。不过，尚有个别银行
存在版本切换入口设置较为复杂的
情况。

>>>�专属产品供给匮乏

在适老化版本主题下， 手机银行
App精简主页所呈现的功能， 保留了
账户查询、转账汇款、存款、理财、充值
缴费等老年群体常用功能， 其余功能
均隐藏在“全部”功能之中。除具备常用
功能外， 部分银行还设置了养老金、电
子医保、科普资讯等专区。

此外，在标准版的基础上，部分
手机银行App适老化版本还提供“一
键求助”、 远程视频等服务。 例如，邮
储银行“大字版”模式、华夏银行“关
怀版”、宁波银行的“关爱版”，均可通
过页面中的“一键求助”直接转入“电
话客服”。而光大银行“简爱版”还提

供了视频服务功能。
虽然20家手机银行App适老化版

本在页面设置及辅助功能上相对比较
完善，不过，在老年群体专属产品供给
方面则较为匮乏，需补充完善。

目前，大多数手机银行App适老
化版本仅是标准化版本的简化，仅个
别银行设置了养老专区，提供少量的
养老存款或基金产品。例如，建设银
行手机银行App适老化版本有两只
建信养老金管理公司发行的产品呈
现。而部分具有养老理财代销资格或
敬老存款发行的银行未能发挥优势，
在适老化版本中优先呈现相关产品。

◎ 构建财富管理生态圈 创新业务优化空间

财富管理作为银行业务的“第二
增长曲线”，围绕相关业务部分银行正
在深度整合内外部资源, 试图构建大
财富管理生态圈， 手机银行App中的
财富管理直播间就承载了这一使命。

测评发现，工商银行、交通银行、
招商银行、中信银行、光大银行、民生
银行、北京银行、江苏银行的手机银
行App均开通了直播业务，不过受制
于资源渠道等因素，各家银行直播间
丰富度差异较大。招商银行手机银行
App的“小招直播间”直播内容相对
丰富，目前直播专区已开设“招牌播
客”“致富30分”“招行星期一”“大咖
有约”四大栏目，主要依托旗下财富
管理中心人员以及与基金公司、证券
公司合作提供相关财富管理知识或
对未来市场行情的分析，未来仍有望
拓展行业专家资源，进一步增强直播
内容的多元化。

围绕财富管理业务，多数手机银
行App除提供本行公告内容外，还依
托公开媒体报道为用户提供资讯行
情等服务。 同时部分银行手机银行
App形成了与其他渠道的联动。例
如，农业银行手机银行App中就与农
银理财、农银汇理基金等旗下订阅号
形成联动，兴业银行手机银行App则
与兴业基金、兴业证券、兴银理财形
成关注互动。

为进一步增强与用户的互动性，
平安银行、浦发银行等个别手机银行
App开始尝试设置话题让用户参与
投票。不过，目前手机银行App的话
题设置尚处于探索阶段，设置的多为
封闭式话题，选项通常为“是”或“否”，
仅起到参与作用，不利于更深层次地
了解客户，后续可结合购物节等活动
场景设置消费金额选择，以便通过话
题参与更了解用户。

>>>�少数银行上线数字人民币专区

>>>以财富直播+话题讨论增强用户黏性

从测评结果来看，招商银行、光大银行、兴业银
行、工商银行、中国银行手机银行App客户体验、内
容丰富程度、适老化改造、内容创新等层面均表现
优异，在参与测评的20家银行App中占据领先地位。

华夏银行、渤海银行、浙商银行等则需在手机
银行创新发展方面发力，以提升App的活跃度。

此外，各家银行均需在贷款、信用卡业务产品
展示方面多下功夫，适老化服务方面可以借助个人
养老金发展契机，进一步充实专属产品的供给。

报告总结
手机银行App测评评分结果展示 测评总分（100分）

招商银行

光大银行

兴业银行

工商银行

中国银行

建设银行

交通银行

平安口袋银行

农业银行

中信银行

88

85

84

82.5

82.5

82

82

82

80

80

浦发银行

民生银行

江苏银行

宁波银行

邮储银行

北京银行

华夏银行

上海银行

渤海银行

浙商银行

80

80

80

79

78

78

75

75

72

74

T112022/12/13
北京商报

BEIJING�BUSINESS�TODAY金融数字化报告·银行篇


