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当银⾏行行业正式进⼊入3.0时代，电⼦子银⾏行行、直销银⾏行行、信⽤用卡消费、理理财产品交易易等移动端银⾏行行服

务成为了了各家银⾏行行的“新战场” 。银⾏行行间的迁徙成本降低，⽤用户在选择银⾏行行服务时掌握了了更更多的

主动权，紧密贴合⽤用户的使⽤用场景、不不断提升⽤用户体验是银⾏行行间竞争的重点。

银⾏行行1.0时代中，业务模式相对单⼀一，银⾏行行间的服务类型差异相对较⼩小，银⾏行行是否能接触到更更多

的⽤用户主要依靠⽹网点布局合理理和银⾏行行服务⼈人员的服务质量量，在空间和时间上缩短和⽤用户的距离

是银⾏行行间竞争的重点。

银⾏1.0-⽹点时代

2.0时代⾸首次将银⾏行行服务从线下搬到线上，“⽹网银”应运⽽而⽣生，随之⽽而来的是⽤用户对于线下传统业

务“线上化”的实现程度、线上操作安全性的顾虑，发展过程中功能和安全是该时期银⾏行行间竞争的

重点。

银⾏2.0-⽹银时代

银⾏3.0-体验时代

畅销书《Bank3.0》的作者布莱克·⾦曾预⾔，未来的银⾏将不再是⼀个地⽅，⽽是⼀种⾏为。



以⼈为本，⽤户⾄上，是所有银⾏的⽴身之道。各家机构

都在不断追求“好的⽤户体验”，但鲜有体系化指标对⽤户

体验进⾏客观评测。为此，⾦融科技⽤户体验研究中⼼耗

时两年，研究了全国40余家银⾏的现有⽤户及潜在⽤户，

涉及超过9万定性定量样本，总结出国内⾸个针对于互联

⽹⾦融⽤户体验的专项指标体系，并抽取业内12家银⾏进

⾏评测。



中国⼯商银⾏ 招商银⾏ 中国银⾏⼿机银⾏ 华夏银⾏⼿机银⾏

⺠⽣银⾏⼿机银⾏中信⼿机银⾏

浦发银⾏直销银⾏壹伴客/⼤连银⾏直销银⾏

平顶⼭银⾏直销银⾏

花旗掌上银⾏

⼴发银⾏⼿机银⾏

微众银⾏



⾦金金融互联⽹网⽤用户体验指标2017版

FUER Prism⽤用户体验评分系统包含“有⽤用、易易⽤用、友好”三个维度，三个

指标级别，每个维度20分，共近20个细分指标（根据评测终端业务类型

有细微差异，如电⼦子银⾏行行19个，直销银⾏行行15个）总分为60分。结合该

⾦金金融机构各⽤用户接触端（APP／⽹网站／⾃自助服务平台等）的柔性“优势”

评价指标，全⾯面合理理评价⼀一个⾦金金融互联⽹网⽤用户接触端的⽤用户体验。

Prism
Financial Internet 
User Experience Index



• 使⽤微信,QQ快捷登录，对部分⽤户来说⽅便快捷 

• ⾦融产品的科普类信息帮助⽤户进⾏购买决策 

• ⾦融产品⻚⾯中能够看到好友的购买情况，促进⽤户转化

优点

问题点

• 账户开户短信反馈“未通过⼈⼯审核”后，缺少重新开户的⼊⼝ 

• 开户过程中，绑定银⾏卡后⻚⾯提示“⽬前正在⼈⼯审核……”，

点击“知道了”后⻚⾯⽆跳转及任何后续操作引导，致使⽤户不

知后续如何操作 

• 绑定银⾏卡⻚中，对于已绑定正在受理中的银⾏卡⽆任何提示，

易导致⽤户重复操作，并对之前的绑定结果产⽣疑惑

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  7

游客态功能感知性  4

易易理理解性  10

流程可⽤用性  5

帮助性  10

性能/系统  10

失分 14

／ App版本号：2.2.7整体评估



流程评估-主要问题梳理

‣开户步骤 

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

开户-完成后 账户开户短信反馈“未通过⼈人⼯工审核”后，缺少重新开户的⼊入⼝口 交互

开户-绑卡
绑定银⾏行行卡后⻚页⾯面提示“⽬目前正在⼈人⼯工审核……”，点击“知道了了”后⻚页⾯面⽆无跳转及任何后续操作引导，

致使⽤用户不不知后续如何操作
交互

开户-绑卡
绑定银⾏行行卡⻚页中，对于已绑定正在受理理中的银⾏行行卡缺少卡⽚片显示或审核状态提示，易易导致⽤用户重复操
作，并对之前的绑定结果产⽣生疑惑

交互

微众卡 ⻚页⾯面上有活期转⼊入⼊入⼝口，但⽆无法进⾏行行转⼊入操作，⻚页⾯面中缺少操作引导 交互

⼿机号验证 —— 身份验证 —— 设置交易密码 —— ⼈脸识别 —— 绑卡 

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



短信反馈开户“未通过⼈人⼯工审核”后，缺少重

新开户的⼊入⼝口

绑定银⾏行行卡后⻚页⾯面提示“⽬目前正在⼈人⼯工审

核……”，点击“知道了了”后⻚页⾯面⽆无跳转及任何

后续操作引导，致使⽤用户不不知后续如何操作

绑定银⾏行行卡⻚页中，对于已绑定正在受理理中的银⾏行行卡

缺少卡⽚片显示或审核状态提示，易易导致⽤用户重复操

作，并对之前的绑定结果产⽣生疑惑

流程评估-主要问题描述



直销银⾏整体评估

• 电⼦银⾏和直销银⾏共⽤APP，切换便捷 

• 收益估算，让⽤户更直观地了解不同投⼊⾦额相应可获取的收益 

• 能够⾃动识别身份信息并⾃动填写，缩减了⽤户开户绑卡的步骤

优点

问题点

• 直销银⾏⼊⼝不醒⽬，且没有引导、提示 

• 登录时“输⼊查询密码”输⼊框点击不敏锐，需多次点击才会弹

出键盘 

• 因⼿机银⾏与直销银⾏为同⼀APP，APP安装包90.2MB，较占

内存空间

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性   10

易易理理解性  9.5

流程可⽤用性  8

帮助性  10

性能/系统  9

失分  3.5

游客态功能感知性  10

／App版本号：8.3.0



直销银⾏流程评估-主要问题梳理

‣开户步骤 

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

开户-登录界⾯面 没有明确注册按钮，且⼀一屏内出现两处开户⼊入⼝口，易易造成操作困惑 交互

开户-登录界⾯面 “输⼊入查询密码”输⼊入框点击不不敏敏锐，需多次点击才会弹出键盘 交互

开户-绑卡 提示信息不不够美观，备注信息⽂文字排列列较乱，不不够整⻬齐 视觉

开户-设置密码 设置密码确认密码，均没有密码显示隐藏功能 功能

开户-银⾏行行卡界⾯面 “我的账户”和卡⾯面上的“电⼦子账户”为同⼀一个⼊入⼝口，名称却不不统⼀一 交互

开户-完成后 卡⾯面余额为0的时候，需进⼊入电⼦子账户后进⾏行行充值操作，缺乏快捷充值⼊入⼝口 交互

点击登录 —— 身份验证上传 —— 身份信息输⼊ —— 选择开户 —— 绑卡 —— 设置密码 

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



没有明确注册按钮，且⼀一屏内出现两处开

户⼊入⼝口，易易造成操作困惑

“我的账户”和卡⾯面上的“电⼦子账户”为同⼀一个

⼊入⼝口，名称却不不统⼀一

直销银⾏流程评估-主要问题描述

“输⼊入查询密码”输⼊入框点击不不敏敏锐，需多次

点击才会弹出键盘

设置密码确认密码，均没有密码显示隐

藏功能



• 整体⻚⾯设计富有地域特⾊ 

• 运营活动丰富，有针对新⼿⽤户收益⾼的理财产品 

• 功能分类清晰，⽅便新⽤户快速上⼿

优点

问题点

• 验证⼿机号时，输⼊框内“新⼿机号”会误导⽤户，以

为之前注册过

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  10

流程可⽤用性 8

帮助性  9

性能/系统  10

失分 6

游客态功能感知性 7

直销银⾏整体评估 ／App版本号：1.3.0

• 开户成功后，并没有⾸⻚体验的“开户有礼”反馈⽤户。



直销银⾏流程评估-主要问题梳理

‣注册 

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

注册-⼿手机验证 验证⼿手机号时，输⼊入框内“新⼿手机号”会误导⽤用户，以为之前注册过 交互

登录-输⼊入⼿手机号 输⼊入密码键盘右上⻆角的⼩小钥匙在这⾥里里概念不不是很明确，⽤用户猜测是否是安全键盘的意思 交互

登录－输⼊入密码 输⼊入密码键盘右上⻆角的⼩小钥匙在这⾥里里概念不不是很明确，⽤用户猜测是否是安全键盘的意思 交互

输⼊⼿机号 —— 验证码 —— 设置密码 —— 注册成功

‣开户

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

开户-开户成功 开户成功后，并没有⾸首⻚页体验的开户有礼反馈⽤用户 交互

身份验证 —— 绑卡 —— 设置交易密码 —— 开户成功

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



⽂文案新⼿手机号有误导⽤用户，以为之前注册过

直销银⾏流程评估-主要问题描述

开户成功后，并没有⾸首⻚页体验的开户有礼反馈⽤用户



壹伴客 ⼤连银⾏直销银⾏整体评估

• 通过进度条的使⽤，让⽤户对于操作流程建⽴了⼼理预期，

避免了未知⽽导致的焦虑感 

• 操作提示友好且准确及时，操作规范的提示提⾼了⽤户的

操作效率及准确性

优点

问题点

• 密码、卡号等关键信息输⼊未使⽤安全键盘 

• 财富⻚⾯“投标中”及“认购结束”都使⽤红⾊显示，未从视

觉上做区分引导 

• 注册完成后，在⾸⻚没有任何⽂字提示

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  9.5

流程可⽤用性  8

帮助性  8

性能/系统  9

失分 8.5

游客态功能感知性 7

／App版本号：1.0.1



⼤连银⾏直销银⾏流程评估-主要问题梳理

‣开户步骤 

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

注册-设置密码 密码、卡号等关键信息输⼊入未使⽤用安全键盘，字⺟母与数字的排布并没有进⾏行行打乱 交互

注册完成-⾸首⻚页 注册后点击“完成”，回⾸首⻚页仍旧不不能浏览APP详情⻚页，降低了了⽤用户继续浏览的欲望 交互

⾸首⻚页 注册完成后，在⾸首⻚页没有任何⽂文字提示 交互

财富列列表⻚页 “投标中”及“认购结束”都使⽤用红⾊色显示，未从视觉上做区分引导 视觉

点击登录 —— 身份验证上传 —— 身份信息输⼊ —— 选择开户地 —— 绑卡 —— 设置密码 

壹伴客

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



密码、卡号等关键信息输⼊入未使⽤用安全键盘，字⺟母与数字的排布并没有进⾏行行打乱

⼤连银⾏直销银⾏流程评估-主要问题描述壹伴客

注册完成后，在⾸首⻚页没有任何⽂文字提示



• ⾦融产品种类丰富，超过50款理财产品，给了⽤户更多选择空间 

• 17个⽣活功能，为⽤户提供了更多的应⽤场景及⽣活便利 

• OCR身份证及银⾏卡⾯识别速度和准确度⾼，输⼊时及时检索历

史收款⼈，简化了⽤户的操作步骤

优点

问题点

• 信⽤卡绑卡成功率低，且报错信息以编码形式呈现，⽤户⽆法理解 

• 基本转账类型分为两种，从名称难以分辨功能区别，易造成⽤户困扰 

• 短信验证码提示语带编号，易产⽣歧义 

• ⽆法及时查询汇款明细

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  8.5

流程可⽤用性  5

帮助性  10

性能/系统  8

失分 8.5

游客态功能感知性  10

整体评估 ／App版本号：3.0.0.9.4



流程评估-主要问题梳理

‣转账步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

转账汇款-⼊入⼝口 基本转账类型分为两种，从名称难以分辨功能区别，易易造成⽤用户困扰 功能

转账-短信验证码及查询汇款明细 短信验证码提示语带编号，易易产⽣生歧义，⽆无法及时查询汇款明细 功能

转账—输⼊入⾦金金额 错误提示含信息代码，对⽤用户⽆无意义，形成阅读负担 交互

转账⼊⼝ —— 选择注册⽤户转账 —— 选择收款账户、付款账户、⾦额信息 —— 弹窗进⾏信息确认 —— 转账成功

‣信⽤卡还款步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

信⽤用卡还款-添加信⽤用卡 ⽆无法绑卡且未向⽤用户解释失败原因 功能

信⽤用卡还款-还款完成 ⽆无短信验证码、交易易密码校验，易易引起⽤用户对⾏行行⽅方⻛风险控制的担忧；按钮层级未区分 功能／视觉

还款⼊⼝ —— 点击⽴即还款 —— 选择还款⾦额 —— 信息确认 —— 还款成功

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



⽆无法绑卡且未向⽤用户解释失败原因 短信验证码带编号易易产⽣生歧义，⽆无法及时查询汇款明细

流程评估-主要问题描述

基本转账类型分为两种，从名称难以分辨功能区

别，易易造成⽤用户困扰



• 依托于招商银⾏⾃身业务模式，⾦融产品类型⻬全 

• 操作流程⽂字引导明确，结果状态反馈及时，总体操作流程较流畅 

• ⾦融资讯⻔类丰富，为⽤户提供了理财参考      

优点

问题点

• 同⼀功能在⼀⼆级⻚⾯的名称不⼀致，容易引起⽤户混淆 

• 未在短信开头显示银⾏名称，易使⽤户产⽣不信任感 

• 与⼀般电⼦银⾏相⽐安装包过⼤

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  10

流程可⽤用性 10

帮助性  10

性能/系统  7

失分 5

游客态功能感知性 8

整体评估 ／App版本号：6.0.1



流程评估-主要问题梳理

‣转账步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

转账汇款-⼊入⼝口 功能⼊入⼝口名称不不⼀一致【⾸首⻚页】⾥里里叫转账，【我的】⾥里里叫转账汇款 功能

转账汇款-短信通知 转账中填写短信，通知可以填任何⼈人的⼿手机号码，可能造成困惑或者不不便便 交互

转账汇款-导航栏进度条 导航栏下⽅方的进度条，完成整个操作流程后，依然在10%的位置，不不明⽤用意 交互

银⾏账号转账 —— 输⼊户名、账号、⾦额等信息 —— 输⼊短信OTP —— 输⼊取款密码 —— 确认转账 —— 成功
通讯录转账 —— 从通讯录中选择收款⼈ —— 输⼊转账⾦额 —— 等待收款⼈收款

‣信⽤卡还款步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

信⽤用卡还款-选择还款⽅方式 还款、分期还款可在当前⻚页⾯面直接展出，⽆无需弹出操作列列表。以减少⽤用户操作步骤 交互

信⽤用卡还款-OTP验证码短信 未在短信开头显示银⾏行行名称，易易使⽤用户产⽣生不不信任感 交互

选择还款账户 —— 点击还款（选择器可以选择继续还款或者分期还款） —— ⽴即还款（可选
择付款账户，输⼊还款⾦额） —— 短信OTP —— 输⼊密码 —— 还款完成（还本⾏信⽤卡，⽆法还他⾏信⽤卡）

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



功能⼊入⼝口名称不不⼀一致【⾸首⻚页】⾥里里叫转账，

【我的】⾥里里叫转账汇款

流程评估-主要问题描述

导航栏下⽅方的进度条，完成整个操作流程

后，依然在10%的位置，不不明⽤用意

未在短信开头显示银⾏行行名称，易易使⽤用户产⽣生不不

信任感



• 功能板块丰富、分类清晰，⼊⼝易查找 

• 23个⽣活功能及优惠相关资讯，为⽤户提供了更多的应⽤场

景及⽣活便利 

• ⾸⻚ “我的关注”版块内容可定制，体现了个性化的服务理念          

优点

问题点

• 收款账号使⽤OCR⽅式，识别率低 

• 将“我的-资产” 账户内的外币余额换算成⼈⺠币显示，⽆法

直观了解多币种帐户资产情况 

• 信⽤卡账单查询⻚内“账单⾦额”显示的是存款⾦额，易引起

操作困惑

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  9.5

流程可⽤用性  5

帮助性  10

性能/系统  9

失分 6.5

游客态功能感知性  10

⼿机银⾏整体评估 ／App版本号：3.1.5



⼿机银⾏流程评估-主要问题梳理

‣转账步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

转账汇款-输⼊入转账信息 收款账号使⽤用OCR⽅方式失败率⾼高 功能

转账汇款-输⼊入转账信息 ⽆无法智能识别账号来显示收款银⾏行行 功能、交互

点击“转账汇款” —— 输⼊户名、账号、⾦额等信息 —— 确认转账信息 —— 输⼊取款密码 —— 确认转账

‣其他

板块 具体问题 严重程度* 分类

我的 将“我的-资产” 账户内的外币余额换算成⼈人⺠民币显示，⽆无法直观了了解多币种帐户资产情况 功能

信⽤用卡账单查询 “账单⾦金金额”显示的是存款⾦金金额，易易引起操作困惑 功能

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



信⽤用卡“账单⾦金金额”显示的是存款⾦金金额，易易引起操作困惑

⼿机银⾏流程评估-主要问题描述

将“我的-资产” 账户内的外币余额换算成⼈人⺠民币显示，

⽆无法直观了了解多币种帐户资产情况 

收款账号使⽤用OCR⽅方式失败率⾼高



• 信⽤卡⽋款⾦额会⾃动显示在还款⾦额的输⼊框中，简化⽤

户操作步骤    

• 跨⾏还款流程操作简便。

优点

问题点

• 信⽤卡还款、转账汇款等重要功能⼊⼝需登录才可⻅，易导

致⽤户的使⽤困扰 

• “当前余额”显示的是信⽤卡未还款⾦额，易引起误解

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  9.5

流程可⽤用性  8

帮助性  7

性能/系统  10

失分 11.5

游客态功能感知性4

⼿机银⾏整体评估 ／App版本号：2.12.3



⼿机银⾏流程评估-主要问题梳理

‣信⽤卡还款步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

信⽤用卡还款-⼊入⼝口 登录前信⽤用卡还款功能⼊入⼝口不不可⻅见，必须登录后才能看到该功能 交互

信⽤用卡还款-账单确认 “当前余额”显示的是信⽤用卡未还款⾦金金额，易易引起误解 视觉

信⽤用卡还款-登录⾸首⻚页 登录前快速⼊入⼝口⽆无分类，不不易易快速查找功能 视觉

点击信⽤卡模块 —— 点击“我要还款” —— 点击“信⽤卡还款” —— 账单确认 —— 填写还款信息 —— 确认
还款信息—— 还款成功

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



登录前信⽤用卡还款功能⼊入⼝口不不可⻅见，必须登录后才能看到该功能

⼿机银⾏流程评估-主要问题描述

“当前余额”显示的是信⽤用卡未还款⾦金金额，易易引起误解

登录前 登录后

登录前快速⼊入⼝口⽆无分类，不不易易快速查找功能



• ⼆级⻚⾯分类清晰，且功能列表中都有功能提示说明，⽅便⽤户理解 

• “⽣活圈”产品内容丰富，围绕⽤户的医、⻝、住、⾏提供服务 

• 【电⼦回单】⽅便转账完成后查看并给予⽤户安全感

优点

问题点

• ⾸⻚功能区未分类，⽤户难以快速找到需要的功能 

• 提交转账后输⼊动态码和交易密码均在原⻚⾯底部，⽤户需⼿动下滑

才能看到 

• 转账成功后转账明细被⼴告弹窗遮盖，影响⽤户操作

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  9.5

流程可⽤用性 7

帮助性 10

性能/系统  8

失分 5.5

游客态功能感知性  10

⼿机银⾏整体评估 ／App版本号：3.65



⼿机银⾏流程评估-主要问题梳理

‣转账步骤

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

转账-短信OTP/交易易密码 提交转账后输⼊入动态码和交易易密码均在原⻚页⾯面底部，⽤用户需⼿手动下滑才能看到 交互

转账-转账结果 转账成功后转账明细被⼴广告弹窗遮盖，影响⽤用户操作 交互

转账-转账列列表 各类转账⼊入⼝口样式⼀一样，⽆无主次 视觉／交互

转账 —— 转账汇款 —— 选择付款账号 —— 输⼊转账⾦额 —— 选择收款⼈ —— 输⼊短信OTP —— 输⼊交易密码 
—— 确认转账 —— 转账结果

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



转账汇款提交后，确认短信验证码和交易易密码等输⼊入框显示在原⻚页⾯面底部，⽤用户需下滑才能看

到，体验不不好，容易易找不不到

⼿机银⾏流程评估-主要问题描述

转账成功后转账明细被⼴广告弹窗遮盖，影响⽤用户操作



• 重点版块分类清晰，⼊⼝易查找 

• 资产⾦额可点击隐藏，保证私密性 

• 提供出国⾦融服务，⽀持美国签证缴费及进度查询

优点

问题点

• 银⾏卡OCR识别率较低 

• 未绑定借记卡的⽤户⽆法直接通过绑定他⾏卡进⾏信⽤卡还款，需经

多步骤开通电⼦账户，且过程中⽂案提示不明确 

• 信⽤卡有效期⽆填写格式提示，且错误弹窗中提示⽂案仍未提示如何

正确填写，导致⽆法进⾏后续操作

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  10

流程可⽤用性 4

帮助性 10

性能/系统  10

失分 8

游客态功能感知性  8

⼿机银⾏整体评估 ／App版本号：4.0.0



⼿机银⾏流程评估-主要问题梳理

‣转账

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

转账-银⾏行行卡转账 银⾏行行卡OCR识别率较低 功能

转账-银⾏行行卡转账－输⼊入交易易密码 填写短信验证码时输⼊入框被键盘遮挡 交互

转账-银⾏行行卡转账 短信验证码输⼊入框默认调出⽂文字键盘，需⼿手动改为数字键盘（IOS） 交互

⾸⻚—转账

‣信⽤卡还款

板块 具体问题 严重程度* 分类

信⽤用卡还款-实名认证
信⽤用卡有效期⽆无填写格式提示，且错误弹窗中提示⽂文案仍未提示如何正确填写，导致⽆无法进
⾏行行后续操作 视觉

信⽤用卡还款
未绑定借记卡的⽤用户⽆无法直接通过绑定他⾏行行卡进⾏行行信⽤用卡还款，需要经过多步骤开通电⼦子账
户，且过程中⽂文案提示不不明确，影响⽤用户体验 交互

⾸⻚-信⽤卡

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



银⾏行行卡OCR识别率较低，多家银⾏行行卡⽚片⽆无法识别

⼿机银⾏流程评估-主要问题描述

有效期⽆无填写格式提示，且错误弹窗中提示⽂文案仍未提示如何正确填

写，导致⽆无法进⾏行行后续操作

有未绑定借记卡的⽤用户⽆无法直接通过绑定他⾏行行卡进

⾏行行信⽤用卡还款，需要经过多步骤开通电⼦子账户，且

过程中⽂文案提示不不明确，影响⽤用户体验



• 对新⼿有浮层引导，帮助新⽤户快速上⼿ 

• 银⾏行行卡OCR读取速度快，准确率⾼高

优点

问题点

• 他⾏信⽤卡还款标题为“跨⾏汇款”对⽤户产⽣误导，且还款步骤反复 

• 理财产品数量繁多未进⾏分类，且⾸⻚的理财产品列表展示⽅式及内

容不统⼀ 

• 在线/电话客服⼊⼝不明显

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性  10

易易理理解性  9

流程可⽤用性 8

帮助性 8

性能/系统  10

失分 7

游客态功能感知性  8

⼿机银⾏整体评估 ／App版本号：4.0.17



⼿机银⾏流程评估-主要问题梳理

‣转账（跨⾏转账）

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

⾸首⻚页 ⾸首⻚页的理理财产品列列表展示⽅方式不不统⼀一 产品

跨⾏行行转账—汇款业务 汇款业务拆分过细，可以合并⼀一些功能或添加⾄至附加功能 交互

⾸⻚⼊⼝ —— 选择汇款类型跨⾏转账 —— 选择付款卡号及⾦额 —— 收款⼈卡号及⾦额 —— 输⼊密码、
短信验证码 —— 完成

‣还信⽤卡（还他⾏信⽤卡）

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

信⽤用卡还款 他⾏行行信⽤用卡还款标题为“跨⾏行行汇款”对⽤用户产⽣生误导 交互

信⽤用卡还款—⾏行行内信⽤用卡还款 还款类型拆分太细，步骤繁复 交互

信⽤用卡操作列列表 功能以操作列列表的形式⽆无优先的排布在⻚页⾯面上 交互

个⾸⻚⼊⼝ —— 信⽤卡还款 —— 选择本⾏卡还他⾏信⽤卡 —— 选择付款卡号及⾦额 —— 收款⼈
卡号及⾦额 —— 输⼊密码、短信验证码 —— 完成

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



他⾏行行信⽤用卡还款标题为“跨⾏行行汇款”对⽤用户产⽣生误导

⼿机银⾏流程评估-主要问题描述

功能以操作列列表的形式⽆无优先的排布在⻚页⾯面上 ⾸首⻚页的理理财产品列列表展示⽅方式不不统⼀一



• ⻚⾯简洁，功能列表分类清晰 

• ⽀支持境内外账户转账    

优点

问题点

• ⽆信⽤卡还款功能 

• 转账时，选择汇出账户后告知【没有有效汇出账户】，导致⽤户多次

⽆效操作 

• ⾸⻚仅展示信⽤卡当前⽋款状态和额度，功能均隐藏，不易查找

 

有⽤

易⽤

友好

登录态功能感知性 8

易易理理解性  8.5

流程可⽤用性5

帮助性 8

性能/系统  10

失分 18.5

游客态功能感知性 2

掌上银⾏整体评估 ／App版本号：4.1



掌上银⾏流程评估-主要问题梳理

‣转账

流程步骤 具体问题 严重程度* 分类

转账-选择有效汇出账户 选择汇出账户后告知【没有有效汇出账户】，导致⽤用户多次⽆无效操作 功能

⾸首⻚页 APP⾸首⻚页仅展示信⽤用卡当前⽋欠款状态和额度，相关操作均隐藏 功能

转账-输⼊入⼀一次性⼝口令 输⼊入【⼀一次性⼝口令】⻚页⾯面的返回按钮在右上⻆角，和其他⻚页⾯面不不统⼀一 视觉

转账-输⼊入⼀一次性⼝口令 客服电话不不可点击，且没有在线客服⼊入⼝口，可能造成⽤用户流失 功能

转账-选择有效汇出账户 【没有有效汇出账户】⻚页⾯面解释为中英⽂文，降低⽤用户阅读体验 视觉

⾸⻚ —— 快速功能列表 —— 转账汇款 —— 输⼊⼀次性⼝令 —— 选择有效汇出账户

‣信⽤卡还款

板块 具体问题 严重程度* 分类

信⽤用卡还款
APP⽆无还信⽤用卡功能，还卡渠道近两年年刚开通⽀支付宝还款，⼤大多数时间还是需要去便便利利店刷卡还卡，
⾮非常不不⽅方便便 

功能

导致流程中断的问题 影响⽤用户操作效率的问题 可优化的体验问题



选择汇出账户后告知【没有有效汇出账户】，导致⽤用户多次⽆无效操作

掌上银⾏流程评估-主要问题描述

APP⾸首⻚页仅展示信⽤用卡当前⽋欠款状态和额度，相关操作均隐藏

【没有有效汇出账户】

⻚页⾯面解释为中英⽂文，降

低⽤用户阅读体验



FUER⾦融科技⽤户体验研究中⼼创⽴于2011年，是国内最早专注

于⾦融⾏业⽤户体验研究的团队之⼀。中⼼逾三⼗位资深⽤户体验

专家，拥有丰富的体验设计资源整合能⼒及多年⾦融科技⽤户体验

项⽬经验，先后服务过银⾏及⾦融机构40余家。中⼼致⼒为⾦融机

构提供专业的能⼒输出服务，提升⾦融⽤户体验。

⾦金金 融 科 技 ⽤用 户 体 验 研 究 中 ⼼心 联 合 发 布

本报告以Prism指标为基准的⻚⾯评测和流程⾛查（直销银⾏－注册开户，电⼦银⾏－转账还款）。⻚⾯评测为对该版本（所测版本号⻅各银⾏⻚）浏览态，登录态⼀⼆级主要⻚⾯进⾏基

于Prism三级指标体系的初评，和复评；流程通过⽤户初测，专家复测，联合评审确认结果，⼒求结果客观公正和公平。相关数据供参考，更多银⾏评测报告敬请期待……
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