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深圳银行适老化测评第三期

打造适老手机银行APP，对于老年群体来说呼声很高，也是银行业数字化改造的重
要功课。

中国银保监会在《关于银行保险机构切实解决老年人运用智能技术困难的通知》中
明确提出，要提升网络消费便利化水平，各商业银行要开发手机银行APP的大字、
语音、民族语言等服务，突出查询、转账及缴费等老年人常用功能，实现关键信息
易读、主要功能易找、操作步骤易懂。探索开发“一键求助”功能，对老年人在操
作过程中遇到问题的，快速介入提供引导帮助，及时解决问题。

遵循这些要求，南都财研社团队选取了工商银行、光大银行、招商银行、兴业银行
、浦发银行、邮储银行、广发银行、北京银行、上海银行、广州银行、广东南粤银
行、渤海银行、浙商银行、江苏银行等14家手机银行(排名不分先后)作为测评对象
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。通过观察APP版面设置情况与体验相关功能等方式，从适老化版面阅读、语音交
互及客服辅助效率对上述银行进行APP适老化情况的体验与评价。

测评对象

工商银行

光大银行

招商银行

兴业银行

浦发银行

邮储银行

广发银行

北京银行

上海银行

广州银行

南粤银行

渤海银行

浙商银行

江苏银行

14家手机银行APP

测评方式

下载各银行官方APP，注册账户、不绑卡体验。
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测评维度

1

适老化阅读

14家手机银行APP，仅8家开发适老化主题版本

设计元素、浮窗、子栏目太多，老年人阅读眼花缭乱

根据银保监会通知要求，手机银行可根据老年人使用习惯，开发应用“关怀模式”
“长辈模式”，页面内容要清晰、简洁，重点突出。据此，财研社团队通过是否有
适老化阅读版本设计、页面是否简洁清晰、是否突出常用功能作为测评标准，对14
家手机银行进行评分。

结果显示，14家手机银行APP中共有8家开发了相关适老化的主题版本，其中，工
商银行的“幸福生活版”、光大银行的“简爱版”和北京银行“的尊爱版”在页面
设计上，简洁直观且字体显示较大；查询、转账及缴费等常用功能清晰明显；在页
面上较易找到客服入口，符合老年人的阅读使用习惯。

记者发现，兴业银行和上海银行尽管分别推出了适合老年人使用的“安愉版”、“
美好生活”版，但页面中设计的板块元素、子栏目较多，不利于老人家阅读和使用
。同时兴业银行于首页通栏和浮窗处存在推广信息，且推广信息的内容并非符合老
年人刚需，增加无关信息或会提高老年人的阅读负担。

而江苏银行、招商银行、渤海银行、南粤银行和广州银行等5家手机银行APP均未
开发针对老年人使用的APP阅读版本。但值得注意的是，江苏银行于客服大厅处右
上角可切换适合老年人阅读的“幸福版”，切换后该页面字体相对较大，亦有相关
功能推荐，但该版本仅能于特定页面显示，未能推广至基础页面，使用范围较为局
限。

招商银行APP主页有丰富的主题设计，但却局限于主流客户的视觉需求，而对长者
的阅读需求考虑有所欠缺。记者注意到，目前招行APP暂未有推出适合长者的视觉
版本，但可通过搜索“丰润人生”关键词，进入“丰润人生”老年相关专题页面，
了解适合长者的服务和理财产品。

另外，通过咨询邮储银行的客服得知，手机银行内配有相关大字或VIP版本，但按
客服指示操作，未能成功设置，更换手机再次尝试也无法成功设置。
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2

语音交互

语音输入“如何转账”，这些APP傻傻分不清

南粤银行和广州银行均未能在首页找到语音交互功能

在手机银行对产品或功能检索中，文字输入要求长者有一定的智能手机使用基础，
而开发语音交互功能将可降低长者使用的门槛。银保监会也于《通知》中要求，移
动互联网应用要进一步优化界面交互、内容朗读、操作提示、语音辅助等功能。南
都财研社团队也通过体验使用各手机银行的语音交互服务，对各个银行的语音操作
进行评价。

测评结果显示，北京银行“尊爱版”、南粤银行和广州银行APP，记者均未能在首
页找到相应语音交互功能。值得一提的是，北京银行在普通版或标准版中，可于搜
索框中可找到语音交互功能，在“尊爱版”中语音交互虽有缺失，但其于首页明显
处配置了“呼叫客服”功能，可以在一定程度上替代语音交互的功能缺失。

而在其他11家手机银行APP中，均有配备智能语音交互或语音识别功能，同时，工
商银行、光大银行、浦发银行、招商银行以及广发银行5家银行于语音交互中增设
了语音播报，且智能助手回应相对具体清晰，便于长者的交互体验。

而上海银行及渤海银行的语音交互仅局限于语音识别功能，且仅能对软件内的功能
服务名称进行辨别，而对于表述较为通俗的话语却无法识别。例如，通过语音输入
“如何转账”，上述2家手机银行均无法识别任何结果。

3

客服介入

部分APP在线人工服务转接效率较慢

有的人工客服直接响应，有的“转人工”要耗三分钟

手机银行使用过程中涉及资金和信息安全等敏感问题，尤其对于对智能设备不熟悉
的长者来说，客服的及时介入尤其重要，《通知》中亦倡导各银行机构应探索开发
“一键求助”功能，快速介入提供引导帮助。南都财研社团队在本次测评中从入口
是否明显、人工服务接入效率等维度对各手机银行客服帮助进行评价。
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从客服入口显著程度来看，多数手机银行均在首页设置了客服入口，一般表现为耳
机、机器人或电话的图案样式，部分手机银行将客服入口设置于较不常见的位置。
例如，浦发银行“关爱版”中的客服入口设置于二级页面中，需往下划找到“助手
”分类，才能发现在线客服功能。而渤海银行和广州银行将入口设置在非首页位置
，对于长者用户较难直观找到客服帮助。

同时，大多数手机银行需于智能客服页面转接人工或提供客服电话进行转接，从人
工客服介入效率比较来看，财研社团队发现，部分在线人工服务转接效率较慢。例
如，记者通过江苏银行智能客服窗口多次转接人工服务，对话框均显示“坐席较忙
”，连续3次于智能对话框中输入“转人工”后方能成功接通，耗时超过3分钟，响
应速度较其他手机银行人工方式慢。

值得一提的是，光大银行的客服入口为“视频服务”，试客团队尝试拨通后，有真
人客服直接响应，可与用户视频通话。对于老年人而言，这种直接真人面对面地沟
通，可大大减少沟通成本。

4

APP测评小结

工商银行和光大银行在3个维度测评表现上佳

工商银行和光大银行在手机银行内开发了适合老年人使用的交互版本，版本内的页
面清晰简洁、字体较大且功能明确，而且语音交互功能较完善，以及客服响应效率
较高；浙商银行、浦发银行、招商银行、广发银行、兴业银行、北京银行虽均也对
手机内的页面显示或功能服务做了适老化调整，但在语音交互或客服服务上的功能
存在欠缺情况；而其余银行在本次适老化测评的三个维度评价中，表现相对较差，
未能针对老年群体做出完善调整。

5

招商银行作为本土最大银行排名靠后

光大银行网点物业设施老旧配套不足

上海银行客服热线对老年人不够友好

本次综合测评总结
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对待老年人的态度，是深圳银行业响应监管的一种重要姿态，也是“金融之都”能
否扮演先行先试者的“试金石”。

从本次测评来看，工商银行的营业部网点可谓一骑绝尘，8个维度都表现均衡，没
有明显短板，而且均有比较好的适老化体验，个别地方还能超出预期。

排名敬陪末座的光大银行网点，其实各个维度也比较均衡，但由于物业设施相对老
旧等诸多客观原因，在适老化服务及配套上还是有较明显的不足。

上海银行与招商银行其实有各自出彩之处，但是因为客服电话接通人工服务对于老
年人不够方便友好，而扣分较多，属于有显著的短板型问题。

南粤银行和渤海银行在硬件设施提供方面有欠缺。作为差异化竞争的城商行来说，
人性化关怀显得不周全。

值得欣喜的是，不少银行在完成测评后第一时间表示将尽快完善部分硬件设施、服
务清单。

07-08版
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