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调研区域—个人用户 

• 全国七大区域 

• 31个省份自治区 

东北地区： 
大城市2个：沈阳、哈尔滨 
中等城市2个：吉林、锦州 

华中地区： 
大城市2个：武汉、长沙 
中等城市2个：洛阳、株洲 

华东地区： 
大城市5个：上海、杭州、南京、济南、
福州 
中等城市3个：潍坊、芜湖、九江 

华南地区： 
大城市3个：广州、深圳、南宁 
中等城市2个：北海、汕头 

西南地区： 
大城市2个：成都、昆明 
中等城市2个：绵阳、遵义 

西北地区： 
大城市2个：西安、乌鲁木齐 
中等城市2个：固原、天水 

华北地区： 
大城市3个：北京、天津、太原 
中等城市3个：包头、保定、唐山 
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调研区域—企业用户 

• 全国七大区域 

• 31个省份自治区 

东北地区： 
辽宁、吉林、黑龙江 

华中地区： 
河南、湖北、湖南 

华东地区： 
上海、江苏、浙江、安徽、
福建、江西、山东 

华南地区： 
广东、广西、海南 

西南地区： 
重庆、四川、云南、
贵州、西藏 

西北地区： 
陕西、甘肃、青海、
宁夏、新疆 

华北地区： 
北京、天津、河
北、山西、内蒙古 
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网上银行和手机银行的普及率逐年攀升 
电话银行使用率明显萎缩 

• 网上银行和手机银行用户
占比分别提升5个百分点
和9个百分点。 

40% 

32% 

18% 
23% 

46% 
42% 

28% 
23% 

59% 

51% 51% 

28% 

11% 

68% 

网上银行 手机银行 微信银行 电话银行 第三方支付 

2015 2016 2017

2015年-2017年个人电子银行渠道用户比例 

Base:个人用户    样本量N=1116  网上银行/手机银行/微信银行/电话银行 调查方法：电话调研   第三方支付 调查方法：在线调研 



个人网银用户各级别城市均呈现快速增长趋势 
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31% 

52% 
48% 

42% 

59% 

51% 
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一线城市 二线城市 三线城市 

2015 2016 2017

不同城市级别网银用户比例 

Base:不同城市级别个人用户    样本量：N=1011  调查方法：电话调查 
 

• 2017年，一二线城市网银用
户占比高于三线城市。 

• 与2016年相比，不同级别城
市用户占比均有所提升。 



个人手机银行用户一线和三线城市增长最为迅猛 

25% 
19% 

13% 

40% 
36% 

23% 

44% 45% 

37% 

57% 

50% 49% 

一线城市 二线城市 三线城市 

2014 2015 2016 2017

不同城市级别手机银行用户比例 

Base:不同城市级别个人用户    样本量：N=1011  调查方法：电话调查 
 

• 2017年，个人手机银行用
户比例在一二三线城市分
别为57%，50%和49%。 



方便快捷 

安全可靠 

口碑好 

客服人员服务好 

品牌好 

功能强大 

信息丰富 

66% 

39% 

27% 

20% 

13% 

12% 

10% 

5% 

方便快捷是用户选择使用网上银行的主要原因 

网上银行重点关注因素 

系统安全性 

操作简洁/方便程度 

运行稳定 

系统运行速度 

办理业务准确性 

交易信息短信提示的及时性 

能够满足需求功能丰富程度 

收费高低程度 

选择网上银行原因 

47% 

29% 

25% 

23% 

14% 

14% 

7% 

• 网上银行用户最关注的
因素是系统安全性，操
作简洁排第二位。 

• 在客户最终选择网上银
行原因上，方便快捷反
超安全因素，排名第
一。 

Base:个人网银用户    样本量N=690  调查方法：电话调查 
 



用户最关注手机银行安全性，但促使其使用手机银行主要
是简便性和利益性 

40% 

35% 

29% 

27% 

25% 

23% 

19% 

17% 

14% 

13% 

13% 

13% 

促使使用手机银行原因 

登陆更简单，使用面部或手势登陆 

转账手续费有优惠 

银行网点服务协同服务 

点击直接交易 

积分可以兑换礼品 

信用卡还款 

APP通知缴费账单 

可以享受购物餐饮优惠 

智能理财，每块钱的资金收益最大化 

可以买到收益更高的理财 

办理业务送积分 

投资理财手续费有优惠 

71% 

36% 

33% 

25% 

25% 

6% 

系统安全性 

系统运行稳定 

界面操作简捷/方便 

系统运行速度 

办理业务的准确性 

功能丰富程度 

手机银行使用重点关注因素 

Base:个人手机银行用户    样本量N=2337   调查方法：在线调查 
 

Base:个人手机银行用户    样本量N=510   调查方法：电话调查 
 

• 手机银行用户最关
注的因素也是系统
安全性，系统运行
稳定排第二位。 

• 在客户最终选择使
用手机银行原因
上，登陆简单和转
账手续费有优惠排
前两位。 



在使用场景上，网上银行和手机银行的互补特征进一步显现 

3% 

5% 

34% 

43% 

45% 

46% 

47% 

1% 

5% 

28% 

54% 

24% 

30% 

42% 简单业务使用手机银行，买理财产品这种
复杂业务用网上银行 

小额交易用手机银行，大额用网上银行 

电脑上网方便的情况下首选网上银行，外
出才用手机银行 

首选手机银行、手机银行做不了的业务采
用网上银行 

查询用手机银行，资金交易用网上银行 

只使用手机银行（不管什么情况） 

只使用网上银行（不管什么情况） 

说明：绿色字表示2017年占比明显提升指标 
Base:网上银行和手机银行用户    样本量N=1711    调查方法：在线调研 

2016 年用户选择“网上银行”
和“手机银行”的习惯 

 

2017年用户选择“网上银行”
和“手机银行”的习惯 

 

• 在同时开通网上银

行和手机银行用户

中，“小额使用手机

银行，大额使用网

上银行” 、 “首选网

上银行，外出使用

手机银行” 和“查询

用手机银行，资金

交易用网上银行”用

户占比均明显提

升；首选手机银行

用户占比下降。 



在用户进行线上支付时，第三方支付普及，其次是网上银
行和手机银行 
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用户进行线上支付使用渠道 

Base:个人电子银行用户  样本量N=3205   调查方法：在线调研 



用户目前最常使用网上银行购买理财产品 

用户购买理
财使用渠道 

常用用户
转化率 

Base:个人购买理财用户    样本量N=1004   调查方法：在线调研 

• 在用户购买理财产品

时，有64%用户使用

过网上银行，普及率

最高；且有55%用户

经常使用网上银行购

买理财，常用率亦最

高。 
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自动存取款机 

其他三方支付 
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银行柜台 
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企业网银的转账业务，代发工资报销、代扣和账户信息查
询与对账是用户常用业务 

85% 

63% 

61% 

56% 

54% 

36% 

35% 

33% 

31% 

31% 

26% 

21% 

19% 

转账业务 

代发工资报销、代扣 

账户信息查询与对账 

缴费 

收款业务（协议、主动收款） 

票据业务 

定期/通知存款/大额存单 

现金管理/集团服务 

贷款业务 

电子商务 

投资理财 

供应链金融 

进出口业务 

Base:企业网银用户总体  样本量N=1201 调查方法：电话调查 

• 企业使用网银主要办

理的业务为转账业务

和代发工资报销、代

扣，使用比例分别为

85%和63%。 

• 其次为账户信息查询

与对账、缴费和收款

业务，使用比例分别

为61%，56%和54%。 

企业使用企业网银办理的业务 



企业手机银行的转账和信息查询与对账业务是用户常用业务 

83% 

67% 

66% 

63% 

63% 

52% 

50% 

48% 

44% 

39% 

35% 

32% 

30% 

转账业务 

账户信息查询与对账 

缴费 

收款业务（协议、主动收款） 

代发工资报销、代扣 

定期/通知存款/大额存单 

票据业务 

现金管理/集团服务 

电子商务 

贷款业务 

投资理财 

进出口业务 

供应链金融 

Base:企业手机银行用户总体   样本量N=410 调查方法：电话调查 

• 企业使用手机银行主

要办理的业务为转账

业务和账户信息查询

与对账，使用比例分

别为83%和67%。 

企业使用企业手机银行办理的业务 
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综合评测及用户体验研究内容及应用 

银行个性化咨询报告 

分析新技术在用户体验上的
优势 

评测指标得分及行业实
现率 

综合评测得分、二级指标得分 宣传年评奖依据 

了解功能项、安全指标项的行业实现率，为功能安全架构提
供决策依据； 
了解用户体验、应用性能各项指标的行业水平、领先水平和
标杆银行，本行所处排位与标杆银行的差距，明确用户体验
优化方向和对标银行； 
 

银行应用 

量化评价个人手机银行主流主界面设计、主流安全认证措
施的体验，为设计选型提供决策依据。 

从评测数据中发现问题，结合他行优势，给予银行明确的
优化建议。 
银行根据建议针对性优化，提升用户体验水平和评测排
名。 

提供了同业用户体验的
优势做法 

提供大量用户体验优势做法的案例参考，帮助中小银行快
速提升用户体验水平。 研究内容 



全国性商业银行
（15） 

中国工商银行│中国银行│中国建设银行│交通银行│中信银行│中国光大银行│华夏银行│中

国民生银行│兴业银行│广发银行│浦发银行│恒丰银行│浙商银行│渤海银行│中国邮政储蓄

银行 

区域性商业银行（57） 
 

北京银行│天津银行│河北银行│邢台银行│邯郸银行│包商银行│内蒙古银行│鄂尔多斯银行

│龙江银行│哈尔滨银行│上海银行│江苏银行│南京银行│苏州银行│杭州银行│温州银行│

徽商银行│泉州银行│江西银行│齐鲁银行│郑州银行│汉口银行│长沙银行│华融湘江银行│

珠海华润银行│广东南粤银行│广西北部湾银行│柳州银行│成都银行│遂宁银行│贵州银行│

富滇银行│乌鲁木齐市商业银行│昆仑银行│大连银行│青岛银行│北京农商银行│上海农商

银行│常熟农村商业银行│吴江农村商业银行│广州农村商业银行│重庆农村商业银行│成都

农商银行│深圳农村商业银行│宁波鄞州农村合作银行│浙江省农村信用社联合社│安徽省农

村信用社联合社│江西省农村信用社联合社│山东省农村信用社联合社│云南省农村信用社│

锦州银行│营口银行│桂林银行│重庆银行│贵阳银行│宁夏银行│保定银行 
20 

评测对象 

• 2017年评测银行增至72家。 



个人网上银行 企业网上银行 个人手机银行 企业手机银行（仅评测用户体验环节） 

电子银行评测渠道 



个人网银综合评测体系 

02 01 

04 

05 

用户规模及活跃程度 

1）个人网银用户数量 
2）个人网银用户比例 

3）个人网银活动用户比例 
4）个人网银交易用户比例 

数据来源：银行填报 

个人网银功能 
 

 

数据来源：   银行填报 

1）身份认证 
2）交易确认 

3）风险控制 
4）客户教育 

5）其他 

个人网银安全 

数据来源：银行填报/媒体报道 
 

 

1）安装及登录 

2）账户余额查询 

3）交易明细查询 

4）跨行转账 

5）网上缴费（仅全国） 

6）网上支付（仅全国） 

7）日常登录 

8）理财查询 

数据来源：可用性测试 

用户体验--新用户 

03 网站评测 

1）网站建设 
2）网站性能 

数据来源：银行填报 

1）账户管理 

2）安全中心 

3）存款管理 

4）转账汇款 

5）网上理财 

6）网上缴费 

8）信用卡服务 

9）个人贷款 

10）客户服务 

11）其他服务 

7）网上支付 

全国性商业银行308个评测项 
区域性商业银行289个评测项 



企业网银综合评测体系 

02 01 

04 

05 

用户规模及活跃程度 

1）企业网银用户数量 
2）企业网银用户比例 

3）企业网银活动用户比例 
4）企业网银交易用户比例 

数据来源：银行填报 

企业网银功能 
 

 

数据来源：   银行填报 

1）身份认证 
2）交易确认 

3）风险控制 
4）客户教育 

5）其他 

企业网银安全 

数据来源：银行填报/媒体报道 
 

 

1）安装及登录 

2）账户余额查询 

3）交易明细查询 

4）跨行转账 

5）日常登录 

6）复核/授权 

数据来源：可用性测试 

用户体验—现有用户 用户体验--新用户 

（仅全国性银行） （仅区域性银行） 

数据来源：网站调查 

 

1）易用性 

2）客户服务 

3）速度及稳定性 

4）网银安全 

5）营销活动 

6）网银资费 

7）网银界面 

8）网银功能 

03 网站评测 

1）网站建设 
2）网站性能 

数据来源：银行填报 

1）账户信息查询与对账 

2）账户管理 

3）收款业务 

4）转账业务 

5）票据业务 

6）贷款业务 

7）投资理财 

8）外汇业务 

9）现金管理/集团服务 

10）供应链金融 

11）电子商务 

12）网银管理 全国性商业银行247个评测项 
区域性商业银行191个评测项 

13）客户服务 

14）特色功能 



个人手机银行综合评测体系 

02 01 

03 

04 

用户规模及活跃程度 

1）手机银行用户数量 
2）手机银行用户比例 

3）活动用户比例 
4）交易用户比例 

数据来源：银行填报 

手机银行功能 
 

 

数据来源：   银行填报 

1）身份认证 
2）交易确认 

3）风险控制 

4）其他 

手机银行安全 

数据来源：银行填报/媒体报道 
 

 

1）日常登录 

2）账户余额查询（账户查询） 

3）交易明细查询 

4）跨行转账 

5）手机缴费（区域的为手机充值） 

6）理财查询 
 
数据来源：可用性测试 

用户体验—现有用户（2017年新
增） 

用户体验--新用户 

数据来源：在线样组调查（益派云调查） 

 

1）速度稳定性 

2）易用性 

3）界面 

4）功能满足性 

5）安全 

6）客户服务 

7）忠诚度 

1）账户管理 

2）存款管理 

3）转账汇款 

4）缴费充值 

5）投资理财 

6）外汇 

7）信用卡 

8）个人贷款 

9）安全中心 

10）客户服务 

11）其他服务 

全国性商业银行 269个评测项 
区域性商业银行 272个评测项 



全国性银行综合评测排名前两位 

个人网上银行 
综合排名前两名 

企业网上银行 
综合排名前两名 

个人手机银行 
综合排名前两名 

1 

2 

1 

2 

1 

2 



区域性银行综合评测排名前两位 

个人网上银行 
综合排名前两名 

企业网上银行 
综合排名前两名 

个人手机银行 
综合排名前两名 

1 

2 

1 

2 

1 

2 



了解功能指标的行业实现率，为功能规划提供参考 
• 评测指标举例：手机银行功能 

功能模块 功能项 行业实现率 最优行 本行 

账户管理 

账户查询 

财务总览/账户总览 100% 1  1  

账户余额查询 100% 1  1  

       交易明细查询 100% 1  1  

       他行账户查询 80% 1  0  

       账户开户行支行/网点查询 80% 1  0  

      工资明细查询 60% 1  1  

      消费投资分析 27% 1  0  

账户管理 

      账户别名维护 100% 1  1  

      追加/删除下挂账户 87% 1  1  

      账户挂失 93% 1  1  

      账户销户 47% 1  0  

      设置默认账户 100% 1  1  



三级指标 评测项 
行业实现

率 
最优行 本行 

身份认证 

通讯安全 

是否采用SSL或者其他安全协议 94% 1  1  

是否采用双向SSL加密通道 68% 1  0  

SSL链接是否采用主流或更强加密强度的非对称/杂凑算法 如
RSA2048/SHA256或者SM2/SM3 85% 1  1  

SSL链接是否采用了非过期的对称密钥加密套件 75% 1  1  

是否验证服务器证书有效性 90% 1  0  

认证与应用
安全 

是否使用数字证书做身份认证 64% 1  1  

是否采用终端认证手段（如交易设备绑定或手机号绑定） 89% 1  0  

是否具有密码强度检测、控制手段（如复杂度、是否与生日等常规信息雷同、
错误次数等检测、控制） 99% 1  1  

是否具有定期修改密码提示 46% 1  0  

是否使用经第三方检测的密码控件对密码等敏感信息的输入进行防护 90% 1  1  

如果使用生物识别身份认证，在生物特征泄露的情况下，能否对抗远程破解，
是否使用了安全的生物识别认证协议。 58% 1  0  

除口令，短信验证码外是否引入多种安全手段辅助身份认证，并列举。可包括
并不限于短信加密，PIN码，手势密码，OTP盾（包括软OTP），蓝牙盾，音
频盾，生物识别认证（如指纹，声纹，人脸，虹膜等），sim盾，加密芯片等。 

83% 1  1  

了解安全指标的行业实现率，为安全规划提供参考 
• 评测指标举例：手机银行安全 

 



了解用户体验的领先水平、标杆银行和本行位置 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 
90% 

中
国
工
商
银
行 

中
国
银
行 

本
行 

行
业
水
平 

个人手机银行跨行转账首次操作成功率 

中国

银行 

兴业

银行 
本行 

行业

水平 

平均值 67 81 81 84 88 92 93 94 96 100 101 103 104 104 107 112

最大值 97 119 250 120 167 144 241 177 218 166 234 216 208 164 142 166

最小值 44 51 55 58 19 64 60 55 58 63 33 66 75 23 72 82

67  81  81  84  88  92  93  94  96  100  101  103  104  104  107  112  

个人手机银行跨行转账平均操作时长（单位：秒） 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 10% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 10% 20% 30% 
11% 20% 10% 0% 20% 

40% 

0% 10% 20% 10% 30% 30% 30% 20% 10% 0% 
21% 

20% 40% 40% 30% 

20% 
100% 90% 80% 80% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 67% 60% 50% 50% 50% 

30% 

中
国
邮
储
银
行 

华
夏
银
行 

本
行 

行
业
水
平 

个人手机银行跨行转账过程存在问题的严重程度 

阻断问题 改进问题 优化问题 没有问题 

10% 10% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 
10% 0% 9% 20% 20% 20% 20% 20% 10% 10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

10% 
10% 6% 

10% 10% 10% 0% 0% 10% 10% 
10% 10% 0% 0% 0% 0% 

70% 80% 84% 70% 70% 70% 80% 80% 80% 80% 90% 90% 100% 100% 100% 100% 

中
国
建
设
银
行 

中
国
工
商
银
行 

行
业
水
平 

本
行 

个人手机银行跨行转账过程功能惊喜度 

高 中 低 无 

• 评测指标举例：手机银行跨行转账 



了解用户体验评测功能的功能信息点行业实现率，为各
行功能规划提供参考(1) 

场景 功能点/信息点 需求度 
全国性银行
实现率 

本行 

通过搜索方式查找之前的某一笔交
易明细 

可根据对方姓名模糊搜索交易明细 74% 11% 1 

可根据金额范围搜索交易明细 66% 22% 1 

翻看交易明细流水 

明细字段：账户余额 75% 72% 1 

明细字段：对方账号 57% 22% 0 

明细字段：对方姓名 72% 33% 0 

明细字段：交易类型 60% 61% 1 

排序条件：金额 52% 0% 0 

收入与支出通过颜色或正负号区分 73% 94% 1 

查看一个自然月/季度/半年的收支
明细和笔数金额统计 

有明细金额合计 93% 28% 0 

• 示例：查询交易明细的功能点/信息点需求度及实现率 



了解用户体验评测功能的功能信息点行业实现率，为各
行功能规划提供参考(2) 

• 主要功能应增加以下功能点/信息点 

• 理财产品 

• 理财筛选支持多选 

• 理财筛选条件：收益率、风险等级、产
品状态 

• 理财产品列表字段：风险等级 

• 交易明细 

• 根据对方姓名模糊搜索交易明细 

• 根据金额范围搜索交易明细 

• 日常登录 

• 指纹登录 

[CELLRANGE],[

VALUE] 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 

[CELLRANGE] [CELLRANGE] 

[CELLRANGE] 

0%

25%

50%

75%

100%

0% 25% 50% 75% 100%

需
求
度 

全国性银行实现率 

个人手机银行主要功能 

功能点/信息点需求度与实现率 
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个人网银 企业网银 个人手机银行 企业手机银行 

总计 106 总计 75 总计 67 总计 25 

     安装及登录 21      安装及登录 19    日常登录 6    日常登录 3 

     账户余额查询 3      余额查询 4    账户余额查询 2    账户余额 1 

     交易明细查询 15      交易明细查询 14    交易明细查询 12    交易明细 16 

     跨行转账 22      转账 17    跨行转账 20    复核/授权 6 

     网上缴费 13      复核/授权 8    手机缴费 10 ------- -- 

     网上支付 4      日常登录 13    手机充值 7 ------ -- 

     理财查询 13 ------ --    理财查询 10 ------ -- 

     日常登录 15 ------ -- ------ -- ------ -- 

个人网银优势点106个，企业网银优势点75个，个人手机银行67个，企业手机银行25个。 

提供主要功能同业用户体验优势点 
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测评的个人手机银行安全认证手段 

手机银行安全手段 外部硬件 安全手段详情 用户交互方式 

短信验证码 无 短信获取动态验证码 将获取的短信验证码输入手机端 

电子令牌 
电子令牌随机产生动态密码，一次一密、安全可

靠 

按下电子令牌上的按钮以获取随机动态密码，并在

手机银行上输入 

电子密码器 
交易时系统反馈交易信息，通过此交易信息获取

动态密码。一次一密，保障交易安全 

将系统反馈的交易信息按规则输入密码器，然后将

所获取的动态密码输在手机银行上 

蓝牙key 
用户通过蓝牙key上的“取消”、“确认”键来选

择是否执行交易 

先打开蓝牙key开关，此时手机端自动弹出密码框。

输入密码，在蓝牙Key上点击“确认”按钮 

音频Ukey 
用户通过音频Ukey上的“取消”、“确认”键来

选择是否执行交易 

将音频接口key插入手机，交易时在手机端输入

Ukey密码，最后在音频接口key上点击“确认”按

钮 

FIDO+ 无 

FIDO协议和电子认证技术完美结合的产物，它在

生物识别技术的基础上，通过为用户颁发数字证

书认证用户真实身份，同时在业务过程中使用电

子认证技术完成可靠电子签名。 

验证过程只需要简单地触摸传感器、看向摄像头、

带个手环等等 



测试方法及测试内容 

安全验证方式 短信验证码 电子令牌 电子密码器 音频key 蓝牙key FIDO+ 

样本量 
5个安卓+5个

IOS 
5个安卓+5个IOS 5个安卓+5个IOS 5个安卓+5个IOS 5个安卓+5个IOS 5个安卓+5个IOS 

测试银行 

广发银行 中国银行 民生银行 工商银行 汉口银行 平顶山银行 

招商银行 光大银行 华夏银行 中国农业银行 

民生银行 邮储银行 工商银行 浦发银行 

中信银行 农业银行 

建设银行 

工商银行 

• 测试方式：可用性测试，任务为跨行转账安全验证环节 



1.0  1.0  1.0  1.0  1.0  

1.4  

短信验证码 电子令牌 音频key 蓝牙key FIDO+ 电子密码器 

操作次数 

9.2 8.8 
8 7.7 7.3 6.7 

FIDO+ 短信验证码 电子令牌 音频key 蓝牙key 电子密码器 

满意度（满分10分） 

100% 100% 100% 100% 100% 

60% 

短信验证码 电子令牌 音频key 蓝牙key FIDO+ 电子密码器 

首次成功率 

7 
11 

17 

44 
50 53 

FIDO+ 电子令牌 短信验证码 音频Key 电子密码器 蓝牙key 

操作时长（单位：秒） 

测试结果 



60% 

30% 

10% 

0% 

0% 

0% 

FIDO+

短信 

音频key（通用U盾） 

电子令牌 

电子密码器 

蓝牙key 

用户第一希望使用的安全验证方式比例 

大多数用户偏好安全又便捷的安全认证方式 

70% 

20% 

20% 

10% 

0% 

0% 

电子密码器 

音频key（通用U盾） 

蓝牙key 

FIDO+

短信验证码 

电子令牌 

用户最不希望使用的安全验证方式比例 

• 用户在移动设备的安全验证方式还是偏向方便 
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直销银行已突破110家 

我国直销银行114家 

城市商业银行直销银行 

69 

农商行/农信社直销银行 

30 

全国性股份制银行直销银行 

11 

其他直销银行 

4 

来源：公开市场信息整理。 
 

中国直销银行统计 



直销银行产品功能统计 

75.9% 

86.2% 

69.0% 

34.5% 

37.9% 

6.9% 

62.1% 

31.0% 

58.6% 

17.2% 

17.2% 

10.3% 

银行理财 

货币基金 

非货币基金 

保险 

贵金属 

外汇 

贷款 

信用卡还款 

生活缴费 

票务服务 

看病排号 

打车租车 

2017年中国直销银行产品和功能情况 

金
融
产
品 

贷
还 

生
活
服
务 

注释：统计范围为CFCA会员单位中的30家直销银行，详见“三、直销银行测评结果”之“（一）测评对象”； 

       来源：根据2017年CFCA中国电子银行调查报告之直销银行测评各银行填报资料统计。 



直销银行获客统计 

65.2% 34.8% 

他行客户占总客户规模一半以上（%） 

他行客户占总客户规模一半以下（%） 

46.0% 54.0% 

外部合作获客数与总用户数的比例大于50%（%） 

外部合作获客数与总用户数的比例小于50%（%） 

注释：统计范围为CFCA会员单位中的30家直销银行，详见“三、直销银行测评结果”之“（一）测评对象”； 

       来源：根据2017年CFCA中国电子银行调查报告之直销银行测评各银行填报资料统计。 



直销银行的优势 

用户获取 成本优势 

跨地域经营 用户体验 



直销银行的掣肘——监管要求 

监管要求 业务影响 

五要素认证 

绑定账户入金 

理财面签 

1、开户体验变差 
验证过程繁琐，使得开户成功率降低。 
 

2、获客范围缩窄 
部分大行不开放一类户标识，使得直销银行的获客范围缩窄。 
 

限制了直销银行”汇”中常用的向他人转账的功能。 

违背纯线上化服务的体验。 



直销银行的掣肘——市场环境 

第三方支付机构优势分析 

新技术敏感 
1、电商、社交等场景 

2、用户规模大 
覆盖“存、贷、汇”全部功能 扁平化、快速迭代 

获客渠道 用户体验 运营方式 新兴技术 



直销银行的掣肘——自身架构 

 

• 团队架构 
 

1、审批层级多； 

2、同其他部门沟通多，产生效率损失。 

 

 

• 考核机制 
 

1、没有根据直销银行的互联网特性来制定新的考核机制； 

2、业绩不归功于直销银行，因而缺乏激励效果。 



直销银行用户偏年轻化 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 

23.6% 

54.9% 

17.8% 

2.7% 

1.0% 

2017年中国使用过直销银行的用户年龄分布 

18-27岁 28-37岁 38-47岁 47-57岁 57岁以上 

16.5% 

50.6% 

24.8% 

5.0% 

3.0% 

2017年中国了解过但未使用过直销银行的用户年龄分布 

 

18-27岁 28-37岁 38-47岁 47-57岁 57岁以上 



直销银行用户收入偏高 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 

17.8% 

28.0% 

20.9% 

18.7% 

14.7% 

2017年使用过直销银行的用户收入分布 

5000元以下 5,001元－8,000元 8,001元－10,000元 

10,001元－15,000元 15,001元以上 

31.40% 

34.13% 

17.41% 

10.92% 

6.15% 

2017年了解过但未使用过直销银行的用户收入分布 

5000元以下 5,001元－8,000元 8,001元－10,000元 

10,001元－15,000元 15,001元以上 



近八成直销银行用户有本行银行卡 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 

79.3% 

20.7% 

2017年中国直销银行用户在同一银行开户情况 

已在该银行开户 未在该银行开户 



投资理财是直销银行被使用频率最高的功能 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 

1.1% 

15.5% 

15.7% 

21.4% 

33.7% 

44.1% 

50.6% 

64.0% 

以上都没用过 

贷款 

看病挂号 

打车租车 

火车票、电影票等票务服务 

缴水电费等生活服务 

信用卡还款 

理财、投资产品购买 

2017年直销银行用户使用各功能的情况 



贷款与高频用户关联度最高，年轻群体最爱贷款 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 
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111.7  

理财、投资产品购买 

缴水电费等生活服务 

信用卡还款 

看病挂号 

打车租车 

火车票、电影票等票务服务 

贷款 

2017年中国直销银行使用各功能用户是高频用户的TGI 

注释：TGI，即Target Group Index（目标群体指数），可反映目标群体在特定研究范围内的强势或弱势。 

19.8% 

15.1% 

11.0% 

18-27岁 28-37岁 38-47岁 

2017年各年龄段直销用户使用过贷款的比例 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 



办理签证、保证金、预存钱等获客方式的用户转化率最高 

来源：艾瑞咨询于2017年10月通过iClick网上调查获得，N=1327。 
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95.7  

96.4  
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报刊杂志、电子邮件 

短信推送、客服打电话 

微信公众号、微信文章推送 

银行官网 

电商、电信运营商推荐 

财经、理财等APP 

银行网点营业人员推荐 

手机银行、网上银行 

办理签证、保证金、预存钱等需要 

2017年中国直销银行各推广渠道中直销银行用户的TGI 

注释：TGI，即Target Group Index（目标群体指数），可反映目标群体在特定研究范围内的强势或弱势。 



直销银行测评结果——综合情况 
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2017年直销银行综合测评（满分100） 



直销银行测评结果——产品和功能 
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2017年直销银行产品和功能测评（满分16.58） 



直销银行测评结果——安全体验 
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2017年直销银行安全体验测评（满分18.79分） 



直销银行测评结果——交互体验 
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2017年直销银行交互体验测评（满分19.63分） 
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消费金融放贷规模呈上升趋势 

6.8  18.6  60.0  183.2  1183.5  
4367.1  

9983.4  

19428.9  

33983.4  

173.5% 
222.6% 205.3% 

546.0% 

269.0% 

128.6% 94.6% 
74.9% 

2011 2012 2013 2014 2015 2016e 2017e 2018e 2019e

2011-2019e年中国互联网消费金融交易规模及增速 

互联网消费金融交易规模（亿元） 增长率（%） 

注释：金融机构本外币住户短期消费贷款为期末信贷余额概念；2017年为估计数据。 
来源：中国人民银行。 

注释：2016-2019年为估计数据 
来源：艾瑞数据库，综合行业访谈及艾瑞统计预测模型推算。 

2.7  
3.3  

4.1  
4.9  

6.5  

22.3% 

26.1% 

20.3% 

32.3% 

2013 2014 2015 2016 2017e

2013-2017e中国金融机构本外币住户短期消费贷款 

金融机构本外币住户短期消费贷款（万亿元） 

金融机构本外币住户短期消费贷款（%） 



消费信贷余额占最终消费的比例上升 

注释：金融机构本外币住户短期消费贷款占最终消费支出的比例=金融机构本外币住户短
期消费贷款÷居民最终消费支出。 
来源：中国人民银行、国家统计局。 

金融渗透 

收入信心 

受理端 
布局 

互联网 
创新 

消费信贷余额占最终消费 
比例上升的推动因素 

随着国民收入水平升高、可支配收入增多，开始逐渐关注
理财、金融。消费金融本身具备金融属性，其渗透离不开
金融的渗透，其次，投资理念的渗透推动大众使用消费金
融、将免息期的资金用于投资。 

对经济、收入的未来乐观信心推动超前消费，推动消费金
融规模在消费的占比。 

近年来，联网POS机数持续上涨，此外，互联网消费金融
的受理端也受第三方支付的发展而逐步齐备，受理端的完
备使得消费金融产品使用金额上涨。 

互联网模式通过对长尾人群的覆盖推动消费金融业务的覆
盖率、交易规模。 

9.8% 
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15.4% 
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20.0%

25.0%
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2012-2016金融机构本外币住户短期消费贷款

占最终消费支出的比例 



消费金融监管进入整顿期 

整顿期 

（2017.04起） 

升温期 

政策 核心内容及影响 

启动期 
2009年7月，银监会发布《消费金融公司试点管理办法》 

选定首批消费金融试点城市，批准设立首批四家消费金融公
司，填补行业空白。 

2015年6月，李克强召开国务院常务会开放消费金融公
司市场准入 

将消费金融公司的审批权下放到省，至此共成立15家消费金
融公司。 

2016年3月，人民银行、银监会发布《关于加大对新消
费领域金融支持的指导意见》 

提出加快推进消费信贷管理模式和产品创新，加大对新消费重
点领域的金融支持。 

2016年3月政府工作报告 鼓励金融机构创新消费信贷产品。 

2017年4月，银监会发布 
《关于银行业风险防控工作的指导意见》 

整顿校园网贷，提出网络借贷信息中介机构禁止向未满18岁
的在校大学生提供网贷服务。 

一律暂停网贷机构开展在校大学生网贷业务。 

首次点名整顿现金贷，应严格执行最高人民法院关于民间借贷
利率的有关规定，不得高利放贷及暴力催收。 

2017年6月，银监会、教育局等发布 
《关于进一步加强校园贷规范管理工作的通知》 

（2015-2016） 

（2009-2015） 

要求各级小贷公司监管部门不得新批设网络（互联网）小额
贷款公司，禁止新增批小贷公司跨省（区、市）经营。 

2017年11月21日，互联网金融风险专项整治工作领导小组
办公室发布《关于立即暂停批设网络小额贷款公司的通知》 



银行系消费金融规模大，互联网系增长迅猛 

56.4% 30.5% 

13.1% 

2017年中国互联网消费金融对用户使

用银行系消费金融的影响 

有影响，减少了我使用银行系消费金融借款的金额 

没有影响，我依然是银行系消费金融的忠实用户 

影响很大，我几乎不再使用银行系消费金融 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 注释：2017年为估计数据。 
来源：中国人民银行、艾瑞数据库。 

2.7  3.3  4.1  4.9  
6.5  

0.0  0.0  0.1  0.4  1.0  

22.3% 26.1% 20.3% 
32.3% 

222.6% 

205.3% 

546.0% 

269.0% 

128.6% 

2013 2014 2015 2016 2017e

2013-2017e中国金融机构本外币住户短期消费贷款、 

互联网消费金融交易规模 

中国金融机构本外币住户短期消费贷款（万亿元） 

互联网消费金融交易规模（万亿元） 

中国金融机构本外币住户短期消费贷款（%） 

互联网消费金融交易规模增速（%） 



银行系消费金融年轻群体用户流失 

电商平台消费金融产品 

70.7% 

63.1% 

42.5% 

21.3% 20.8% 
14.7% 

5.9% 

2017年各消费金融产品使用率 

银行系消费金融（如信用卡） 

P2P平台消费金融产品 

持牌消费金融公司的产品 

消费分期产品 

场景化互联网消费金融 

都没用过 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 

60.5% 62.4% 
67.6% 

61.0% 
72.4% 75.7% 

63.4% 
55.2% 

90后 80后 70后 50、60后 

2017年中国各年龄段消费金融使用情况 

银行系消费金融（如信用卡） 电商平台消费金融产品 



信用卡授信使用额增速下降 

4.6  
5.6  

7.7  
9.1  

12.3  

1.8  2.3  
3.4  4.1  

5.5  

22.3% 

38.2% 

17.9% 

35.2% 

3.5% 
5.0% 

1.6% -0.1% 

2013 2014 2015 2016 2017e

2013-2017e信用卡授信总额、授信使用额 

信用卡授信总额（万亿元） 信用卡授信使用额（万亿元） 

信用卡授信总额增速（%） 信用卡授信使用率增速（%） 

注释：2017年为估计数据。 
来源：中国人民银行，信用卡授信总额=信用卡卡均授信额度信用卡发卡量。 

中国银行信用卡分期市场的逆向选择可能 

问题条件 

缓解因素 

解决方法 

信用卡分期风控定价不够精准 

存在风控定价更精准的替代品 

银行背景可靠等优势 

用户群体大 

提升信用卡分期风险精准定价能力 

风险 

高 

低 

总体信用 
区间 

信用卡群体 
信用区间 

阶段一 阶段二 阶段三 

信用卡分期
费率 

信用卡分期
费率 

信用卡群体 
信用区间 

信用卡群体 
信用区间 

…… 



助贷模式下，积累数据有限、用户无法感知银行 

助贷模式消费金融业务产业链 

银行 消费金融机构 
（助贷机构） 

用 
 

户 

征信机构 
外部获客
渠道 

用户 数据 

放款 

还款 

合作 
（收益、风险的分配协议） 

客户获取 风险定价 

客户服务 
风险定价 

资金来源 

用户无法感知银行 
 
客户获取、客户服务均由助贷机构完成，客户无法感知银行的存在，客户对服务的满意度、品牌的认可度都落到助贷机构上，这阻碍银
行实现客户留存，以及积累品牌认可度从而实现用户价值的多元化挖掘等发展的可能。 

银行无法积累数据 
 
对于消费金融乃至其他业务而言，数据的积累至关重要。在该合作模式下，银行无法获取用户数据，且针对该笔信贷业务，银行积累的
数据量有限，这对银行的长期发展无益。 



银行具有优质客户优势，但警惕年轻群体的流失 

58.8% 

38.5% 

26.0% 
29.2% 

14.9% 

20.0% 

14.7% 

37.6% 

54.1% 
51.7% 50.6% 

53.3% 

17.7% 18.0% 
14.6% 14.6% 

28.7% 

13.3% 

8.8% 
6.0% 5.4% 4.5% 5.8% 

13.3% 

3,000元以下 3,000元－5,000元 5,001元－8,000元 8,001元－10,000元 10,001元－15,000元 15,001元以上 

2017年中国各月均收入群体使用银行系占总消费金融应还款的比例 

25%以下 25%-50% 50%-75% 75%-100%

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 
 



银行有背景优势、免息期、费率优势 

9.4% 

18.3% 

20.9% 

21.5% 

26.2% 

27.6% 

27.9% 

28.8% 

31.0% 

33.7% 

42.3% 

周边亲友使用较多或推荐 

有网点可以咨询 

申请更加便捷 

使用场景更多 

优惠活动更多、力度更大 

可计入征信，提升信用 

可用额度更大 

利息更低 

免息期更长 

还款更加便利 

银行背景更加值得信任 

2017年中国银行系消费金融相对于 

其他机构的优势 

13.8% 

16.2% 

28.7% 

36.0% 

37.4% 

38.6% 

39.5% 

51.4% 

机构成立时间 

周边亲友使用情况 

申请便捷 

可用额度大小 

利息 

优惠活动及力度 

使用便利 

机构背景 

2017年中国消费金融用户选择消费金融机构

的看重因素 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 
 



互联网消费金融具有便利性优势 

93.4  

96.2  

98.4  

99.5  

100.4  

106.6  

109.3  

看重可用额度 

看重优惠 

看重申请便利 

看重费率 

看重平台影响力/口碑 

看重免息时长 

看重使用便利 

2017年对消费金融看重因素不同的群体倾向于

放弃银行系选择互联网消费金融的TGI 

11.5% 

19.7% 

24.2% 

25.3% 

25.4% 

26.0% 

38.3% 

38.4% 

39.0% 

周边亲友使用较多或推荐 

绑定信用卡，可提升信用 

免息期更长 

使用场景更多 

可用额度更大 

利息更低 

申请更加便捷 

优惠活动更多、力度更大 

还款更加便利 

2017年中国互联网消费金融相对于银行系的优势 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 
 
注释：TGI，即Target Group Index（目标群体指数），可反映目标群体
在特定研究范围内的强势或弱势。 



提升获客能力 

合作模式创新 

与信息、服务整合商合作 

值得借鉴的场景获客方式 

与知名IP合作 

30.7% 

31.0% 

31.6% 

38.4% 

39.2% 

41.9% 

49.2% 

平台影响力/口碑 

是否有优惠 

申请时是否便利 

使用时是否便利 

可用额度 

免息时长 

费率 

2017年中国消费金融用户选择 

消费金融产品的看重因素 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 
 



提高用户体验 

85.3  

91.2  

93.2  

118.3  

116.7  

5000元以下 

5000-1万元 

1万-2万元 

2万-5万元 

5万元以上 

2017年不同累计消费金融借款金额的群体看重使用便利的TGI 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 

注释：TGI，即Target Group Index（目标群体指数），可反映目标群体在特定研究范围内的强势或弱势。 



提升风控能力 
理想的风控模型构建 

数据类型 作用评价 

外部可查数据 

内部积累数据 

外部购买数据 

央行征信、互联网金融协会、公积金等 可防欺诈，难以用于风控定价 

代发工资等 取决于积累信息的质量 

电商、社交等互联网行为数据 可用于风险定价，但对风控模型要求较高 

数据来源 

贷前 贷中 贷后 

识 别 用 户 身 份 ，
防欺诈。 

信息系统 

风险定价 持 续 跟 踪 风 险 变
化 、 催 收 。 

风控模型 

人工智能模型 + 

用于人工风控，实现用户自动匹配，便利风控执行、查询
风控进度。 

利用人工智能技术，实现自动化风控定价。 



吸引年轻群体 

62.5% 

85.8% 86.1% 

46.7% 

第一次使用的是信用卡 第一次使用的是互联网消费金融 

2017年中国90后提前消费时消费金融产品的选择 

互联网消费金融 信用卡 

30.7% 

40.6% 

40.6% 

优惠活动更多 

背景值得信任 

免息期更长 

银行系优势 

36.0% 

37.2% 

40.9% 

优惠活动更多 

申请更加便捷 

还款更加便利 

互联网系优势 

2017年中国90后认为银行系、互联网系 
消费金融优势前三 

来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 来源：N整体=1327，于2017年10月通过iClick社区调研获得。 
 



拓展校园贷场景 

监管文件 

具体要求 

相应举措 

2017年6月，银监会、教育局等发布《关于进一
步加强校园贷规范管理工作的通知》 

一律暂停网贷机构开展在校大学生网贷业务。 

1、针对性地开展校园贷业务。 

2、以自有品牌进行校园贷业务，以积累用户对
品牌的认知。 

3、在识别学生风险、还款能力等方面加强防范
工作，以达到监管要求。 

中国银行“中银E贷•校园贷”的模式同样值得借鉴，

该产品同高校合作，高校和银行共同审核学生借贷需

求。 

案例借鉴 

0.9% 

29.1% 

30.3% 

34.4% 

45.7% 

55.5% 

56.9% 

60.3% 

71.2% 

75.6% 

其他 

萌宠 

追星 

艺术 

动漫 

运动健身 

阅读 

游戏 

听音乐 

看视频 

2017年中国90后群体兴趣爱好 

来源：N整体=4000，于2017年8月通过iClick社区调研获得。 
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