
电子银行个人用户
——行为与特点解析
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说明：本次分享以个人网银研究数据为基础。



第一部分网银的现状
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1.2 网银的用途、频率、支付额度

1.3 网银的使用地点、停留时间

1.4 网银的使用需求

1.5 网银的安全性问题



个人网银用户平均会使用2.2家网上银行。

图：个人网银拥有数 (n=626)

平均使用
2.2家网上
银行

34.8%个人用户使用1家网上银行，34.6%的个人用户使用2家网上银行，平均

每个网银的用户使用2.2家网上银行。
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1家, 34.8%

2家, 34.6%

3家, 17.0%

4家, 8.7%
4家以

上, 4.8%

http://www.gettyimages.cn/index/showmid/photoid/2675900.html
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1-2张
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24%

6-10张

3%

10张+

0%

1-2张

73%

信用卡用户的人均持信用卡数量：
2.3张

网银客户的人均持银行卡数量：
5张

目前网银的人均拥有量与人均持有的信用卡数量接近，而同银行卡数量相比还有较

大差距，从现有银行用户中大力发展客户依然是各家网银的首要工作

数据来源：数字100 “2010年度信用卡持卡人全景调查”
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只使用一家网银的比例中，招商银行最少，这反映了物理渠道覆盖度限制了网银规模扩

张。66.7%的中国银行客户存在使用跨行业务可能，特别是和建行、工行和招行。

图：不同网银用户拥有网银量
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图：网上银行办理的业务(n=626)

网银属于服务型平台：用户办理业务以简单服务型为主，特点是频率高，费用支

出高。

96.0%

81.0%

80.8%

70.6%

49.0%

39.0%

12.1%

11.0%

7.8%

网上支付

汇款和转账

个人账务管理和查询

在线缴费

银行卡服务

网上理财

网上保险

网上汇市

网上贷款

0.2%

5.4%

41.1%

23.0%

10.4%

20.0%

未办理过

不到一次

1-3次

4-6次

7-10次

10次以上

图：办理支付业务频率
(n=626)

注：使用网上支付或汇款转账业务是本次调研的甄别条件，受访者必须符合其中一个条件

网上银行办理业务以网上支付＼汇款和转账＼账户查询管理为主；交易频次有半数

超过每个月４次以上；费用支出也较高。理财型业务办理较少，网银还处于服务型平

台。

8.3%
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19.2%

25.9%

15.8%

16.0%

501元以上

101-500元

51-100元

11-50元

10元以下

记不清了

图：三个月内使用网上银行转账
花费额度(n=626)
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整体

年龄 收入

19-25岁 25-35岁 35-45岁

2000 -

2999元

3000 –

3999元

4000 –

5999元

6000 –

9999元

10000元

及以上

网上支付 96.0% 99.2% 95.9% 94.2% 94.9% 96.3% 96.3% 95.0% 100.0%

汇款和转账 81.0% 82.0% 82.3% 75.0% 71.0% 75.6% 82.8% 90.8% 97.8%

个人账务管理和查询 80.8% 78.9% 82.3% 80.8% 75.4% 76.9% 81.6% 90.0% 84.4%

在线缴费 70.6% 74.4% 70.3% 68.3% 60.1% 69.4% 69.3% 79.2% 88.9%

银行卡服务 49.0% 38.3% 54.5% 46.2% 39.9% 38.8% 49.7% 61.7% 77.8%

网上理财 39.0% 26.3% 39.2% 51.9% 21.7% 26.9% 42.9% 59.2% 66.7%

网上汇市 11.0% 6.8% 13.6% 8.7% 5.1% 6.3% 8.6% 17.5% 37.8%

网上保险 12.1% 5.3% 14.7% 10.6% 2.9% 6.3% 12.9% 20.8% 35.6%

网上贷款 7.8% 6.8% 8.7% 7.7% 2.2% 4.4% 4.9% 15.0% 28.9%

累积百分比 447.3% 418.0% 461.5% 443.4% 373.2% 400.9% 449.0% 529.2% 617.9%

从人群来看，25-35岁客户综合性需求强；35岁以上和高收入群体客户对网
上理财需求较强。

图：网上银行各业务使用人群特征 (n=626)



用户在使用网银办理业务的地点相对较多的在家里，公司戒单位，对于在公共场所，如宾

馆、机场、咖啡厅等场所的使用比例很低，这也是主要因为公共场所的安全性难以保障。

网银使用地点？

61.6%

30.9%

3.9%
1.8% 1.8%

家里

公司、单位

宾馆

机场

咖啡厅

网银使用地点
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大部分网银用户的停留时间一般集中在20分钟以下，约4成的用户在10分钟之内就可以处理

好相关的业务。

网银停留时间？

39.6%

33.4%

16.2%

5.9%
5.0%

10分钟以内

11-20分钟

21-30分钟

31-40分钟

41分钟以上

网银停留时间
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用户使用网银的主要动因？

• 用户使用网银的初衷是“不用排队”和“随时随地办理业务”亦即脱离了银行网点

的束缚，可以更便捷的使用银行服务。
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35.2%

26.8%

17.5%

12.1%

4.1%

3.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

丌用排队

随时随地可以办理业务

业务办理快速

7*24小时服务

安全

业务手续简单



客户办理网银都考虑哪些因素？

12

图：选择网上银行的考虑因素 (n=626)

金融服务首要前提是安全，用户沟

通过程传递稳健风格。

安全性依然是客户选择网银时最重要的考虑因素，而业务种类和合作机构多也是考虑的
重要因素

37.0%

35.0%

30.5%

23.8%

20.4%

21.5%

15.0%

9.6%

4.6%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

安全性强

网上业务种类多

合作的机构多

网上业务处理速度

服务费用低

安全保护设置方便

网络界面使用方便

网页打开速度快

有特色服务



U盾作为顾客“感觉”最安全的认证方式，更多是获得客户心理上的认
可，而未来手机短信密码的应用也会比较广泛

• 虽然手机短信密码更为方便，但是考虑到安全的因素，大部分网银顾客依然更倾向于使用U盾

，虽然U盾的安全更多是“感觉”层面上的

• 需要注意，在满足了安全性的需求后，便利性是所有网银顾客都追求的主要利益点，而手机短

信密码的便利性评价远高于其他方式，未来的发展看好。

33%

24%

16%

14%

6%

30%

33%

11%

10%

6%

44%

24%

11%

10%

6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

U盾(USB-Key)

手机短信密码

动态口令卡（卡片式）

动态口令牌（电子式）

浏览器证书

常用

方便

安全

网银顾客对不同安全认证方式的使用及态度

实物丌易窃取，唯一 40.6%

感觉 20.3%

双重密码 13.0%

u盾丌易破解 11.6%

有保障 8.7%

没听说过有问题 5.8%

认为U盾更安全的原因
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手机短信密码等新型安全认证方式从高级城市到低级城市的逐级渗透已
经显露差异

• 从各级别城市对于安全认证方式的接受程度来看，随着城市级别的提升，对于手机短信密码的

认证方式更加认可，而对U盾的使用接受率则逐渐下降，对于银行来讲，可以考虑针对不同级

别城市推广不同的认证方式。
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45%
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20%
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15%
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24%

32%
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U盾(USB-Key)

手机短信密码

动态口令卡（卡片式）

动态口令牌（电子式） 总体

一线城市
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三线城市及以下

不同级别城市对安全认证方式的使用 14



在提升技术之外，银行可以通过使用方式，规则等方面营造“安全”的
“感觉”

• 从改进需求来看，安全性，功能齐全和便利性是目前网银的改进需求，安全性依然是顾客需求

改进的最主要方向，从前面的分析也可以看出，顾客的安全需求并不仅仅是技术上的“安全”

，而是通过使用方式，规则及技术手段综合“感觉”的安全方式，

44%

24%

22%

10%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

提升安全性 （总觉得现在网银还是

丌够安全）

功能的齐全性 (现在的功能丌能满

足我的需求)

网银使用的简单程度 （现在网银用

的太费劲）

改迚系统稳定性 （系统老出问题）

未来网银的改进需求 15
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2.1 网购不网银的发展

2.2 网上理财等其他业务的发展

2.3 手机银行不手机支付的发展

第二部分：网银的发展趋势



网购的兴起与网银近些年的快速发展具有极大的相互促进作用

• 从调研结果来看，使用网银的主要目的中，网上购物占到了四成多的的比例，遥遥领先于其他

业务，现阶段网银的改进和优化需要重点考虑顾客网购的需求。

• 但是这样不均衡的巨大优势，不仅体现了目前阶段网购与网银发展的巨大相关性，也对网银其

他业务的发展提出了挑战，未来网银要想更加健康的发展，获取更多的中间业务收入，就必需

在网购之外的其他业务方面均衡发展。

43%

20%

16%

10%

9%

1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

网上购物

账户查询（余额、明细等）

转账汇款

购买理财产品

还信用卡

外汇业务（结汇、购汇等等）

网银顾客使用网银的主要目的 17



从网购的趋势来看，网上第三方支付依然占主体，但是货到付款（刷卡
）方式的发展也值得重视

在网购信用受到到挑戓后，三成的顾

客会选择货到付款的付款方式

半数的货到付款会选择pos刷卡，pos刷

卡的方式间接的促迚了货到付款的普及
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网购的限额对一般网购存在影响，主要在数码和家电产品的网购方面

• 近期网银安全事件被大家广泛关注，各家网银纷纷调低各版本网上支付的限额，从调查的结果来看，调整后

最低的支付限额（300-500元）的调低对数码和家电的影响可能较大。
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二手资料阅读：第三方支付平台的动作
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• 快捷支付应对网上支付限额

• 支付宝近日表示快捷支付服务已和中行、工行、建行和农行等10家银行的信用卡合

作，快捷支付新增用户数量接近300万。通过快捷支付服务，信用卡网上支付的成功

率从60%大幅提升到95%。截至2010年12月，支付宝注册用户突破5.5亿，日交易额

超过25亿元，日交易笔数达到850万笔。支付宝方面表示，通过信用卡快捷支付，

用户不需要事先开通网银，只要根据提示输入卡号等必要信息就可以简单和安全地

完成网上支付。

• 淘宝商城光棍节疯狂上演银行系统大崩溃

• 疯狂抢购对淘宝商城以及各个商家都是严峻考验。各大网银在疯狂的交易量面前几

乎全线崩溃。支付宝的微博不断对外发布消息，由于交易量过大，银行的网络支付

系统出现拥堵，建议有多个银行账号的消费者选择较小的银行。因为支付量太大，

中国光大银行的网银支付在傍晚暂时关闭，紧急扩容后，23点左右才重新开放。



网银的其他业务方向？
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网络购物虽然是目前用户使用网银的最主要目的，但是一方面受第三方支付平台

的影响较大，另一方面，单凭网购也不足以支持银行业务的快速发展，因此，对于快

速发展的网银，不仅要关注网上购物，更要关注顾客的其他网上交易行为，根据顾客

的网上交易成熟程度，逐渐将更多的金融业务/产品通过网上渠道进行销售，为银行

产品的交易提供拓展的渠道，增加中间业务的收入。



相比09年，网银已经跃居首位，成为最主要的基金购买途径。证券公司的网络直销
渠道也有上升趋势，而柜台交易及传统方式购买基金的比例多有下降。基金销售的电子
化趋势已经非常明显。

图：基金投资者购买渠道
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5.8%

7.4%

11.8%

19.3%

27.7%

28.3%

36.7%

47.2%

65.3%

0% 20% 40% 60% 80%

路演等大型推介活动

移动（车身）传媒广告

户外广告

手机等移动终端

专业人士

亲戚朋友介绍

电视

报纸，杂志

金融机构的营业厅

网络

网络承担重任，成为未来投资者了解和购买理财产品的重要渠道。未来网民人
口的成熟化与占比不断增加，将推动网络发挥更大的作用

图 公众了解理财产品的渠道
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11.3%

13.3%

14.4%

14.6%

16.2%

17.9%

29.4%

42.9%

43.6%

0.0%10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%

电话银行

保险公司网站

基金公司投资理财…

第三方支付网站

专业人士

证券公司营业厅

基金公司网站

证券公司股票交易…

银行柜台

银行网站

图 理财产品的交易渠道占比
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80后对网上银行相对更满意，60后对柜台服务相对更满意，而70后对服务的要
求高于其他群体，对整体的满意度均低于其他年代群体

24

不同群体对银行服务的满意度



走入“三十而立”“婚时代”的80后一族理财需求旺盛
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85-90未婚 80-85未婚 80-85已婚 70后已婚

国债
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房屋丌动产

基金

人民币理财产品

以上都没有

已婚者的理财需求明显高于未婚者，面临“30而立”和“婚时

代”的80-85后是新一波理财需求旺盛的潜力人群



这部分群体需要的是什么样的产品呢？
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基金公司营业厅

基金公司网站
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多的通过银行网站
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手机银行走向何方？

• 手机银行的蛋糕是目前银行、运营商、第三方支付都虎视眈眈的，随着智能移动终

端的快速发展，可以覆盖网银功能，并且支持小额/近端支付等功能的手机银行未来

的发展似乎非常光明，那么，这块蛋糕究竟有多大，究竟能够怎么吃？未来手机银

行究竟要走向何方呢？
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手机银行的未来应用更多在于小额支付和信息交流
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15.0%
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购买理财产品

还信用卡

外汇业务（结汇、购汇等等）

66.3%

42.9%

41.8%

31.1%

30.6%

25.5%

24.5%

0% 20% 40% 60% 80%

缴纳公共费用（水、电等）

超市/农贸市场

公交/出租车

快餐店/饭店

电影院、ktv等娱乐场所

药店/医院

公园/游乐园

顾客使用手机银行的主要业务
顾客使用手机支付的主要用途

• 根据调查结果显示，手机银行的最主要应用在于帐户的查询，而支付转账的比例仅占15%，同

时支付的用途一般是缴纳费用戒日常的生活消费，有手机支付可能的顾客，一次手机支付的额

度平均在230元左右，总体来看，手机银行未来的应用主要是信息交流和小额支付两个方面。
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手机银行的市场占有情况

29

28%

21%

13% 12%
11%

8%

2% 2% 2% 2%

20%

13%

6% 6% 7%
5%

1% 1% 1% 1%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

工行 建行 农行 中行 招行 交行 光大 中信 民生 浦发

用过 最常用

手机银行方面的市场占有率方面工行占据首位，中行位于第四位左右，但转化率要落后与工、建、

招行，未来在吸引用户最常使用方面仍需进一步的工作。

转化率 72% 65% 46% 47% 63% 55% 35% 24% 30% 40%
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结论三

第三部分：同业分析：跨行清算业务的可行性研究



网上银行用户对网银跨行清算业务的理解和接受情况如何？
该业务应该如何定位？

Q:网上银行用户对网银跨行清算业务接受情况如何？

A:网上银行用户对网银跨行清算业务接受程度较高，至少

接受五项服务中一项的网银用户达到90%。

Q:未来使用网银跨行清算业务的人群有何特点？

A:未来会使用网银跨行清算业务主要是25—30岁人群，各

收入层次人群对其都有需求，且使用网银的基础用户居

多，与现有网银用户结构相似，各属性特征无明显差异，

这也说明对网银跨行清算业务的需求属于大众化基本需

求。

Q:导致其不使用网银跨行清算业务的障碍点是什么？

A:导致网银用户不使用的原因，除了对业务本身需求程度

低外，主要因素是消费者对费用和安全性的担忧。

使

用

人

群

特

点

从消费者需求角度来看，

网银跨行清算业务是消费

者对银行服务的基本需

求，是原有业务的优化和

完善。说明该业务的应用

相对侧重在原有业务的补

充和完善上，并不适合单

独成为一个独立业务

网银

跨行

清算

业务

接受

情况

结果分析

原因分析

推论与建议分析
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结论一 从消费者对各业务总体接受度较高，总体接受度达到9成，尚未广泛应用的付

款授权和第三方贷记等个性化业务，也已成为消费者的重要需求。

总体

基础业务

跨行账户信息查询

跨行实时汇划

协议账户管理

个性化业务

付款授权业务

第三方贷记业务

全部

图：网上银行用户对网银跨行清算业务接受情况

备注：

接受定义：网上银行用户各项业务使用程度在5分以上表示接受此项业务。

总体：网上银行用户对网银跨行清算业务五种业务其中有一项业务表现会使用，则表示其对网银跨行清算业务接受。

基础业务：网上银行用户对网银跨行清算业务的网银跨行清算业务、跨行实时汇划、协议账户管理，其中一项会使用则表现接受基础业务。

个性化业务：网上银行用户对网银跨行清算业务的付款授权业务、第三方贷记业务，其中一项会使用则表现接受基础业务。

全部：网上银行用户对网银跨行清算业务五种业务者会使用。

另：从消费者对网上银行服务需求和使用程度可我们将银跨行清算业务、跨行实时汇划、协议账户管理定义为基础业务，

将付款授权业务、第三方贷记业务个性业务。

•网上银行用户对网银跨行清算业务总体接受程度高达

90%。从业务模块来看，消费者对基础业务和个性化业

务使用程度均超过80%，其中对付款授权业务、跨行实

时汇划、第三方贷记业务使用程度较高。
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结论二：网上银行用户不使用网银跨行清算业务原因，除了对业务本身需求程度低外，主要因素

是客户对价格和安全性的担忧，通过服务收费的调整及安全性加强，可以减少客户的使用障碍，

提升银行用户使用网上银行业务的价值体验。

33

担心
银行
会收
取服
务费
用

担心
银行
会多
扣费

担心
其安
全性
差

我很
少办
理此
项业
务

没必
要使
用这
项业
务

现有
的服
务对
我来
讲已
经很
好了

图：网上银行用户不使用相关业务的原因

通过银行对服务的完善不可改变因素
通过银行对服务的完善可改变因素

需求程度低 对价格和安全性担忧

•针对跨行帐户信息查询和跨行实时汇划，主要的障碍在于收费，而针对协议帐户管理和第三方贷记业务，主要的障碍在于

其安全性，付款授权的主要担心在于银行多扣费

•银行通过业务流程的完善，并且与网上银行用户沟通后，银行可打消网上银行用户对价格和安全性的担扰，从而增加网银

跨行清算业务的使用人群。



结论三：从接受网银跨行清算业务的网上银行用户结构分布来看，对网银跨行清算业务有需求的

网上银行用户结构与现有网银用户结构相似，说明跨行清算业务满足的是客户的基本需求，吸引

的是广泛人群，因此其定位应该是现有业务的完善和补充

34人口统计特征

使用行为与态度特征

收入特征全部接
受人群

•从人口统计特征来看：使用网银跨行清算业务主要是25——35岁人群，全都接受人群25—35岁间占比略高，从人群结构来看

接受人群和全部接受人群结构相似，且与现有网银使用人群结构相似。

•从收入特征来看：使用者中高收入略高，与现有网银使用人群收入结构相似。

•从网银使用人群和态度特征来看，会使用网银跨行清算业务的人群与现有网银人群结构相似。

接受
人群

网银
人群

全部接
受人群

接受
人群

网银
人群

全部接
受人群

接受
人群

网银
人群

接受人群：对网银跨行清算业务中的五种业务会使用其中一项业务的网上银行用户。

全部接受人群：对网银跨行清算业务五种业务都会使用的网上银行用户。

网银人群：所有使用网上银行的消费者。

从消费者需求角度来

讲，网银跨行清算业

务是消费者对银行服

务的基本需求，是基

础业务的优化和完

善。

中重度人群：每月网银使用4次

且三个月网银服务费50元以上的

人群
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