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由中国电子银行网、易观分析联合发布的“2022中国手机银行综合运营报告”
显示：二季度，中国银行业手机银行运营指数环比上升。从具体数据来看呈现
逐月递增态势，6月份的综合指数为88.8，创半年新高。从不同类型银行手机
银行运营指数来看，国有大行手机银行运营指数上升更为明显。

一、中国数字金融行业当期热点监测

商业银行数字人民币应用场景创新 重点发力B端和G端

随着数字人民币应用试点不断展开，应用场景不断丰富，银行抓住时机，重点
在B端和G端加速场景创新。

建设银行上线全国首个针对教培行业的数字人民币预付式消费平台。5月6日，
在中国人民银行深圳市中心支行与深圳市地方金融监督管理局的指导下，福田
区政府联合深圳建行举办全国首个数字人民币教培机构预付式平台发布暨签约
仪式，深圳建行与首批合作教育培训机构签署数字人民币合作协议，标志该项
目在福田区成功落地。

农业银行完成全国首笔数字人民币普惠贷款发放。6月7日，农行江苏苏州太仓
分行以数字人民币形式，向太仓市亿砼新型材料科技有限公司发放普惠贷款15
0万元，并作为原料款支付至上游供应商数字人民币钱包。这是全国首笔由银
行发放的数字人民币普惠贷款，实现了数字人民币应用场景上的首创性突破。
同样是农业银行，在今年5月份，该行通过“银企云联”平台与联易融供应链
平台成功对接，在业界首次实现数字人民币在供应链领域的全流程应用。

中国民生银行首推对公账户直接发放数字人民币薪资服务。6月24日，苏州市
相城区数家小微企业通过民生银行企网使用基本结算账户，直接向其员工的数
字人民币钱包成功发放津贴，标志着该行围绕企业客户率先打造的对公账户直
接发放数字人民币薪资服务正式面市。

南京银行上线的“智慧食堂”为苏州分行员工提供了人脸+数字人民币支付、
饭卡+数字人民币支付、数字人民币共建APP扫码支付等新型的支付渠道和结
算方式，员工可以通过刷脸或刷卡自动识别身份完成就餐费用的支付。

苏州银行联合交通银行在数字人民币2.5层代发功能和服务方面积极尝试，将
数字人民币特性与政府补贴发放场景紧密结合，探索出了2.5层银行机构的数
字人民币代发模式，为苏州市委组织部和市财政局分别完成了数字人民币关爱
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金、数字人民币公务交通补贴发放等重点项目。

百信银行落地首个“数字人民币+票据贴现+绿色金融”场景。6月14日，百信
银行成功向中国再生资源公司发放首笔数字人民币票据贴现资金2700余万元，
用于支持资源再生行业稳健发展，实现数字人民币在绿色金融领域的创新应用
。

银行纷纷上线“云闪付”版手机银行APP

6月初，中国银联联合中国民生银行推出全民生活APP云闪付版专享优惠活动
。每日6点起，用户使用全民生活APP云闪付版在京东到家APP、多点APP支
付，将有机会享受满50-10元优惠。继上季度，民生银行上线云闪付版APP后
，6月28日，中国银联与中信银行合作开发的中信银行APP（云闪付版）正式
发布，其中IOS版本率先上线，安卓版本于7月推出。6月29日，银联联合浦发
银行共同开发的浦发银行APP（云闪付版）、浦大喜奔APP（云闪付版）“焕
芯升级”正式发布。

银行智能投顾服务按下暂停键

继去年12月末暂停申购功能后，银行智能投顾再迎重大调整。二季度，招商银
行、工商银行纷纷发布公告称旗下智能投顾业务将暂停申购、调仓等服务，原
有的基金组合推荐将不再出现，不过已持仓客户的赎回交易不受影响。作为首
批获得基金投顾试点的银行，上述两家银行智能投顾业务的停止引起市场热议
。事实上，不只招商银行和工商银行，建设银行、平安银行、浦发银行、江苏
银行等也暂停或下线智能投顾业务。

银行数字化向“碳”而行

“中信碳账户”正式发布首个银行个人碳账户，4月22日，基于中信银行绿色
金融体系打造的个人碳普惠平台——“中信碳账户”的正式上线。同期，中信
银行“绿·信·汇”低碳生态平台正式启动，旨在携手多方合作伙伴积极推动绿
色创新，拓宽合作生态，发挥产业链和生态圈的协同效应，推动社会生活向绿
色低碳转型，助力我国“双碳”目标的实现。

6月22日，北京银行举行数字化与低碳服务品牌“京碳宝”发布仪式，并与中
国人民银行数字货币研究所签订战略合作协议。据了解，碳账户创新绿色支付
与绿色融资服务，建立了全产品绿色生命周期权益计划，记录企业绿色足迹，
积累企业绿色财富，在助力企业践行“双碳”战略的同时，形成绿色金融和节
能减排有益循环，打造企业“绿色生态新名片”。
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对此，易观分析认为：在当前金融脱媒的困境下，个人碳账户的应用将有助于
银行对客户生活场景的渗透，捕捉客户金融服务需求，从而驱动渠道端的生态
场景建设；相应地，渠道场景建设也可以为客户提供更多种类的绿色金融业务
，构建全面的绿色生活轨迹，形成有益循环。另外，绿色金融业务的线上化、
移动化特点，对于银行的客户身份识别、交易反欺诈能力提出了更高要求，实
现融合、高效、安全的客户运营也需要银行渠道经营能力的有力支撑。

二、2022年第二季度中国手机银行数字化运营整体情况分
析

手机银行运营：第二季度运营指数稳步上升

2022年第二季度，中国银行业手机银行数字化运营受活跃用户规模增长、人均
启动次数及人均使用时长增长、功能创新及优化等因素影响，运营指数相较上
个季度有所上升。

具体来看，2022年4月，手机银行活跃用户规模有所下降促使运营指数较低；
5月及6月，活跃用户较快增长、人均启动次数增长、数字人民币金融场景及数
字员工等服务创新，驱动运营指数稳步上升。

从不同类型银行手机银行运营指数来看，国有大行手机银行运营指数上升更为
明显，2022年6月达95.5，这主要得益于活跃用户规模仍保持较快增长，用户
规模优势进一步凸显，且版本迭代更新频繁。

股份制银行手机银行6月运营指数为85，注重理财、信用卡功能优化。如招商
银行App优化理财收益展示，新增理财超额业绩报酬提示，方便及时、全面查
看理财收益情况。平安口袋银行聚焦信用卡还款服务，信用卡还款金串联双卡
，以信用卡消费带动借记卡支付。

城商行手机银行由于活跃用户规模、交易规模量级较小，以及整体功能服务及
活动丰富性等有待提升，其运营指数相对较低。
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三、中国手机银行数字化发展分析

活跃用户：6月活跃用户较快增长，功能创新聚焦数字人民币金融场景拓展

2022年第二季度，手机银行功能创新及优化主要表现在三方面：一是拓展数字
人民币应用场景，包括数字人民币理财服务、代发薪服务；二是数字员工扩容
，上海银行手机银行7.0上线数字员工“小海蓝蓝”，支持通过文字、语音等
多种方式提问，并通过多轮互动智能引导客户完成业务办理；三是从操作便捷
性、常用功能优化等方面来提升用户体验，如优化收支类别，支持通过对方名
称、交易类型、金额等快速查找交易详情，简化用户查找流程，提升操作便捷
性；理财详情页优化收益展示，方便用户查看理财收益情况。

分析认为，手机银行已进入应用成熟期，功能日益完善，服务能力不断提升，
各手机银行更注重从智能化、用户体验等方面提升手机银行竞争力。随着银行
数字化服务能力提升，推高了用户对银行服务体验的预期，搭建系统化的用户
体验管理体系成为手机银行数字化的关键一环。

具体从活跃用户规模来看，2022年6月，国有大行手机银行、股份制银行手机
银行、城商行手机银行活跃用户规模分别为38345.3万户、16610.7万户、37
06.7万户，环比分别增长5.0%、5.6%、6.2%。分析认为，手机银行APP作为
零售银行服务及经营的主阵地，是银行最为重要的平台，连接了银行庞大的用
户体量。随着手机银行数字化服务能力的不断提升，以及用户数字化行为使得
手机银行成为主服务渠道，手机银行活跃用户规模整体仍将保持上升态势。

从典型应用数字人民币场景拓展来看，建设银行手机银行推出数字人民币自动
组合支付功能，当数字人民币钱包余额不足时，支持从银行卡自动兑出到钱包
完成支付。该行还上线数字人民币理财产品专区，数字人民币钱包升级为“一
类钱包”即可购买理财产品，此举拓展了数字人民币的金融应用场景。未来，
数字人民币有望在基金、保险等财富管理领域实现应用突破。建设银行数字人
民币支付场景已覆盖交通出行、生活消费、生活缴费、餐饮住宿、学校教育、
医疗健康、娱乐休闲、政务服务等零售支付领域，并与多家股份制银行、中小
银行开展数字人民币领域合作。2022年6月，建设银行手机银行活跃用户规模
为9511.3万户，环比增长5.74%。
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苏州银行作为数字人民币非运营机构，通过银银合作模式提供数字人民币服务
。一是直连业务模式，与中行、交行等数字人民币运营机构合作，实现数字人
民币个人钱包、对公钱包以及商户受理服务。二是间连业务模式，通过农信银
清算一点接入数字人民币APP，实现快捷支付服务的延伸。在数字人民币场景
拓展方面，苏州银行联合交通银行探索数字人民币发薪服务，为苏州市委组织
部和市财政局分别完成数字人民币关爱金、数字人民币公务交通补贴发放。同
时，布局本地特色消费场景，与连锁企业合作推进数字人民币的日常生活场景
。数字人民币应用对APP活跃有一定促进作用。2022年6月，苏州银行手机银
行活跃用户规模为49.0万户，环比增长13.31%。

用户粘性：国有大行、股份制银行手机银行人均启动次数上升较为明显

手机银行APP大力争夺线上流量实现用户增长的同时，也需要不断提升用户忠
诚度及用户粘性。从人均启动次数来看，国有大行、股份制银行手机银行人均
启动次数相对更高且上升较为明显，用户粘性更优，这得益于APP良好的用户
体验、丰富的功能服务、持续的营销活动等促进因素。

通过持续跟踪发现，各行手机银行主要通过以下措施来提升用户粘性。一是在
金融工具属性基础上，树立财富管理与生活服务平台形象，在促进金融服务使
用的同时，培养用户高频生活服务使用习惯，以此提升用户使用频次。二是打
造内容社区，丰富资讯文章、视频直播内容，手机银行APP希望通过内容运营
提升用户使用时长。三是从交互体验、视觉体验、产品功能体验、安全体验、
性能体验等各环节持续提升用户体验。

分析发现，用户体验分值正向增长，有助于人均启动次数等粘性指标提升，说
明用户体验对提升用户的使用频次具有促进作用。当前，手机银行APP经营策
略重点聚焦金融转化及AUM提升，提高用户价值，而用户粘性是用户价值提升
的一个关键点，用户的高活跃及高粘性是银行金融服务转化变现的基础，因此
，会更加重视以用户体验优先的原则优化完善经营管理。

四、典型手机银行数字化运营分析

工商银行手机银行RPA技术助力智能营销，提升手机银行活跃度
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自2021年下半年开始，工商银行在部分分行开展以RPA技术赋能智能营销试点
，推出手机银行客户旅程运营机器人、重点客群数字化运营机器人等，在大零
售领域探索RPA技术的营销创新，推动手机银行客户自动化旅程营销，并协同
客户经理、叫号机等多种渠道，实现对低效代发工资客户、信用卡活跃客户等
重点客群的自动化运营。

从营销机器人上线以来的表现看，该行手机银行客户旅程运营机器人发送策略
1200多万条、覆盖客户640多万户，手机银行活跃度提升了63%；重点客群数
字化运营机器人带动全量低效代发客群实现较自然增长2.38倍的资产增益，处
理组相对于对照组北极星指标增加50%以上；在总控机器人协同下，试点分行
数字化运营的能力大幅提升，实现了85%的资产、85%的客户都借助机器人技
术进行运营，用户体验较好且最大效率发挥了渠道作用，有效促进了业务增长
。来自易观千帆的监测数据显示，2022年6月，工商银行手机银行活跃用户规
模为12276.9万户，环比增长6.04%。

指数样本附录（排序不分先后）：

大型商业银行：工商银行、建设银行、农业银行、中国银行、交通银行、邮储
银行

股份制商业银行：招商银行、平安银行、浦发银行、民生银行、中信银行、光
大银行、兴业银行、广发银行、华夏银行、浙商银行、渤海银行、恒丰银行

城市商业银行：北京银行、江苏银行、上海银行、徽商银行、长沙银行、蒙商银行
、中原银行、哈尔滨银行、天津银行、宁波银行、河北银行、南京银行、杭州银行
、汉口银行、成都银行、四川天府银行、苏州银行、兰州银行、桂林银行、贵阳银
行、青岛银行、龙江银行、郑州银行、乌鲁木齐银行、泰隆银行、齐鲁银行、甘肃
银行、长安银行、吉林银行、盛京银行、山西银行、威海银行、东莞银行、昆仑银
行、泸州银行、晋商银行、西安银行、张家口银行、泉州银行、江西银行、重庆银
行、洛阳银行、泰安银行、唐山银行、潍坊银行、济宁银行、贵州银行、广西北部
湾银行、九江银行、石嘴山银行、锦州银行、齐商银行、莱商银行、温州银行、台
州银行、福建海峡银行、广东南粤银行、烟台银行、东营银行、营口银行、临商银
行、绍兴银行、日照银行、承德银行、德州银行、民泰银行、珠海华润银行、厦门
银行、金华银行、大连银行、邢台银行、邯郸银行、宁夏银行

声明须知：
易观分析在本文中引用的第三方数据和其他信息均来源于公开渠道，易观分析不对

                                    6 / 7



智行理财网
建设手机银行忘记登录密码忘了怎么办换过手机号（建设手机银行忘记登录密码忘了怎么办怎么
注销） (1)

此承担任何责任。任何情况下，本文仅作为参考，不作为任何依据。本文著作权归
发布者所有，未经易观分析授权，严禁转载、引用或以任何方式使用易观分析发布
的任何内容。经授权后的任何媒体、网站或者个人使用时应原文引用并注明来源，
且分析观点以易观分析官方发布的内容为准，不得进行任何形式的删减、增添、拼
接、演绎、歪曲等。因不当使用而引发的争议，易观分析不承担因此产生的任何责
任，并保留向相关责任主体进行责任追究的权利。
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