


信用卡行业发展报告

1

　　信用卡的本质是可循环使用的小额消费授信，具有一定的普惠金融属性。在疫

情造成居民现金流紧张的情况下，信用卡较好地支持了人们的日常现金应急需求，

对稳定消费、保障内循环起到了至关重要的作用，关键时候承担了服务大众、服务

实体经济的角色。

　　2021 年以来，随着疫情后的消费复苏、国内经济逐渐回暖、央行取消信用卡透

支利率上下限管理等政策出台，信用卡行业的各项指标不断提升，如今已经成为我

国居民使用最广泛的非现金支付工具。

　　 央 行 数 据 显 示， 自 2015 年 至 2021 年 二 季 度， 我 国 发 卡 量、 信 贷 规 模 等 指 标

均呈现正向增 长趋势。与此同时，根据上市银行披露的 2021 年半年报数据，全国

性银行的整体发卡规模、交易数额等指标均有所提升，此外，大部分银行的不良率

整体控制较好，且处于下降趋势。

　　后疫情时代，各大银行抢滩移动端，信用卡逐渐从“卡片”演进到“App”，

成为银行数字化转型的一大重要抓手，也从侧面反映了各行信用卡金融科技的真正

实力。根据新浪金融评测室的评测研究结果，信用卡 App 的重视程度、投入力度逐

步提升，用户体验、功能服务也日趋完善，但各家发展水平参差不齐。如何与用户

需求同向、与科技脉动同频？如何发挥独特优势、抓住未来增长点？这些问题值得

深思。

　　 近 年 来， 信 用 卡 诈 骗、 借 款 合 同 诈 骗、 票 据 造 假 等 金 融 风 险 频 频 出 现， 对 银

行 的 公 众 形 象 产 生 负 面 影 响， 引 发 声 誉 风 险 危 机。2021 第 二 季 度 银 行 业 消 费 投 诉

较 2020 年 第 二 季 度 同 比 增 长 25.5%， 涉 及 信 用 卡 业 务 投 诉 46273 件， 同 比 增 长

37.2%，占投诉总量的 54.8%，可见信用卡业务在稳步发展的同时，仍是消费者投

诉的“重灾区”。

　　在数字化时代，银行卡的数字化营销热度有增无减。通过农业银行、招商银行、

光大银行与社交媒体平台的合作案例，可以看出信用卡通过数字平台来获取流量和

提升用户使用热度，在将来仍然是一个不断强化的趋势。

一、2021 年信用卡行业发展情况

　　2021 年以来，随着疫情后的消费复苏、国内经济逐渐回暖、央行取消信用卡透

支利率上下限管理等政策出台，信用卡行业的各项指标不断提升，如今已经成为我

国居民使用最广泛的非现金支付工具。

　　与传统银行卡不同的是，信用卡只要有额度即可以使用，但借记卡则需要存款

才能使用，因此，信用卡也在一定程度上缓解了现代人们的经济压力，有效促进资

金健康地循环流动。

　　 据 央 行 数 据 显 示， 自 2015 年 至 2021 年 二 季 度 以 来， 我 国 发 卡 量、 信 贷 规 模

等指标均呈现正面增长趋势。与此同时，随着上市银行半年报披露完毕，上半年银行
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信用卡业绩也悉数亮相。据银行披露的上半年年报数据显示，全国性银行的整体发

卡规模、交易数额等指标均有所提升，此外，大部分银行的不良率整体控制较好，

且处于下降趋势。

　　本章将基于我国信用卡行业、全国性银行的发卡量、透支情况、交易与收入、

风险情况四方面，分析不同银行在信用卡业务方面的不同发展情况，选取的银行总

样本为六家国有大行以及十二家股份制银行。

1、信用卡发卡量

　　总体而言，自 2015 年至 2021 年二季度以来，我国信用卡发卡量呈现上涨趋势，

但增速处于上下波动状态。与此同时，通过对比全国性银行上半年的卡量规模可以

看出，工商银行、建设银行、农业银行、中国银行、招商银行的发卡量已经达到亿级，

其中，农业银行新增发卡量位居第一。

1.1 历年发卡情况总括

　　 近 年 来 国 内 信 用 卡 市 场 发 展 迅 速， 据 央 行 披 露 的 2015 年 至 2021 年 二 季 度 数

据 来 看， 全 国 信 用 卡 和 借 贷 合 一 卡 总 体 发 卡 量 呈 现 上 升 趋 势，2015 年 的 发 卡 量 为

4.32 亿张，2021 年上半年已经达到 7.9 亿张。

　　但与此同时，全国信用卡和借贷合一卡的增速却呈现上下波动特征，相比增速

高 峰 点（2017 年），2018 年 同 比 下 降 了 近 十 个 百 分 点 至 16.73%， 直 到 2020 年

也依旧呈现下降趋势。

　　 此 外， 从 2015 年 至 2021 年 二 季 度 以 来， 人 均 持 有 信 用 卡 和 借 贷 合 一 卡 量 也

在持续攀升，截至 2021 年第二季度末，人均持卡量达到 0.56 张，相较 2015 年提

高了近一倍。
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图 1 2015 年至 2021 年二季度全国信用卡和借贷合一卡发卡情况

（数据来源：中国人民银行）

图 2 2015 年至 2021 年二季度全国人均持有信用卡和借贷合一卡情况

（数据来源：中国人民银行）
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1.2 全国性银行信用卡发卡情况

　　 从 全 国 性 银 行 披 露 的 2021 年 中 报 来 看， 截 至 2021 年 6 月 末， 信 用 卡 累 计 发

卡量达到亿级的包括工商银行、建设银行、农业银行、中国银行、招商银行，分别

为 1.63 亿张、1.46 亿张、1.4 亿张、1.33 亿张、1.02 亿张。

　　此外，发卡量前十名中还包括中信银行、光大银行、交通银行、平安银行、民

生银行，发卡量分别为 9683.18 万张、8390.25 万张、7377 万张、6652.74 万张、

6263.12 万张。由此可以看出，国有大行依然占据信用卡发行量的霸主地位。

图 3 2021 年上半年末全国性银行信用卡卡量

（数据来源：银行年报）
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　　新增信用卡数量方面，农业银行上半年新增发卡量达千万张，邮储银行、工商

银行、中信银行、华夏银行、兴业银行等新增卡量都突破了百万张。（如下图所示）

　　 卡 户 方 面， 根 据 部 分 上 市 银 行 披 露 的 半 年 报 数 据 来 看， 截 至 2021 年 上 半 年，

建设银行信用卡累计客户达 1.05 亿户，招商银行流通户数 0.68 亿户，民生银行信

用卡客户数为 0.44 亿户，华夏银行为 0.16 亿户。

2、信用卡透支

　　 总 体 而 言， 自 2015 年 至 2021 年 二 季 度， 我 国 信 用 卡 授 信 总 额 表 现 为 持 续 上

涨模式，但增速 于 2018 年起 出现下滑状态。此外，银行卡在授信使用率方面呈现

出增长态势。另外，相比而言，国有大行注重信用卡发卡量规模，而股份制银行则

更侧重信用卡透支规模。

图 4 2021 年上半年末全国性银行新增信用卡数量

（数据来源：银行年报）
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　　与此同时，2015 年至 2021 年二季度，我国银行卡应偿信贷余额也在持续上涨，

截至 2021 年二季度末，银行卡应偿信贷余额为 8.18 万亿元，相较于 2015 年，涨

了 5.09 万亿元。但增速有所放缓，2020 年增长幅度为 4.26%。

2.1 历年授信情况总括

　　根据央行提供的 2015 年至 2021 年二季度数据来看，我国银行卡授信总额（指

信用卡和借贷合一卡的授信总额之和）总体呈现上涨的走势。截至 2021 年二季度

末， 我 国 银 行 卡 授 信 总 额 为 20.23 万 亿 元， 相 较 去 年 全 年 增 长 了 1.27 万 亿 元， 环

比 增 长 3.01%。 但 相 对 来 说， 增 长 幅 度 呈 现 下 降 趋 势， 至 2020 年 我 国 银 行 卡 授

信 总 额 增 幅 为 9.18%。 值 得 注 意 的 是， 该 指 标 增 长 幅 度 在 2017 年 达 到 顶 峰， 达

36.58%。

图 5 2015 年至 2021 年二季度我国银行卡授信总额情况

（数据来源：中国人民银行）
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图 6 2015 年至 2021 年二季度我国银行卡应偿信贷余额情况

（数据来源：中国人民银行）

　　随着持卡人近年来对信用卡的需求增长，银行卡在授信使用率（银行卡应偿信

贷余额与银行卡授信总额之比）方面呈现出增长态势，2017 年我国银行卡授信使用

率为 44.54%，并到达至巅峰数值。自 2018 年起，我国银行卡授信使用率逐年下降，

至 2021 年二季度已降至 40.43%。

　　此外，2015 年至 2021 年二季度，我国银行卡卡均授信额度不断增长，央行数

据显示，2021 年二季度银行卡卡均授信额度 2.56 万元，相较 2015 年增长了 0.77

万元。
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图 7 2015 年至 2021 年二季度我国银行卡卡均授信额度及授信使用率

（数据来源：中国人民银行）

2.2 全国性银行信用卡透支情况

　　 结 合 目 前 全 国 性 银 行 披 露 的 上 半 年 数 据 来 看， 农 业 银 行 的 信 用 卡 透 支 余 额 为

6166.02 亿 元， 增 速 居 首 位 达 13.6%； 邮 储 银 行 及 招 商 银 行 的 增 速 在 上 半 年 都 超

过 了 6%， 其 中， 邮 储 银 行 的 透 支 规 模 达 到 1554 亿 元， 招 商 银 行 的 透 支 规 模 达 到

7969.85 亿元；此外，工商银行、兴业银行、中信银行、平安银行等较年初都有增长。

值得注意的是，交通银行、光大银行、浦发银行、民生银行等信用卡透支余额出现

了下降的趋势。
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图 8 2021 年上半年末全国性银行信用卡透支情况

（数据来源：银行年报）

图 9 2021 年上半年末全国性银行信用卡透支与卡量对比

（数据来源：银行年报）

　　将上市银行信用卡透支余额与发卡量相结合后可以看出，国有大行更注重信用

卡发卡量的规模，而股份制银行则更多的侧重于信用卡透支的规模。比如，中国银

行 2021 年上半年的发卡量达到 1.33 亿张，在全国性银行中排名第四，相对而言，

该行信用卡透支规模仅为 4928.24 亿元，排名适中。
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图 10 2021 年上半年末全国性银行信用卡交易情况

（数据来源：银行年报）

3、信用卡交易与收入

　　总体而言，从交易方面看，招商银行在上半年全国性银行信用卡交易额中排名

最高，其次是平安银行。此外，从收入方面看，招商银行上半年的业务收入位居部

分已披露数据的银行之首。值得注意的是，从招商银行披露的数据看，非利息收入

的增长在近年来逐渐成为一种趋势。

3.1 全国性银行交易情况

　　银行信用卡交易额在一定程度上反映了信用卡规模与用户规模情况，由下图披

露的数据可以看出，招商银行信用卡交易额以 22768 亿元的数据位列首位；其次是

平 安 银 行， 交 易 额 为 18129 亿 元； 建 设 银 行 和 交 通 银 行 紧 随 其 后， 交 易 额 分 别 为

15000 亿元和 14516 亿元。

　　 此 外， 从 信 用 卡 交 易 额 的 增 长 率 情 况 来 看， 农 业 银 行 排 名 最 高， 同 比 增 长 了

31%，邮储银行和兴业银行紧随其后，交易额同比增长皆超过 17%；中信银行、平

安银行、招商银行的增长率也都超过 10%。值得注意的是，从上述所列的信用卡发

卡量来看，以上银行也在业内中的排名靠前。
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3.2 全国性银行收入情况

　　从部分银行披露的信用卡业务收入方面来看，招商银行上半年的信用卡业务收

入达 416.62 亿元 , 邮储银行是首次公开相关数据，上半年信用卡业务收入近 61.79

亿 元； 中 信 银 行 和 光 大 银 行 的 业 务 收 入 分 分 别 为 285 亿 元、225 亿 元， 都 超 过 了

200 亿元。

　　 银 行 信 用 卡 业 务 收 入 包 括 利 息 收 入 和 非 利 息 收 入， 目 前 利 息 收 入 是 该 业 务 的

主 要 来 源。 根 据 招 商 银 行 发 布 的 2021 年 半 年 报 显 示， 该 行 实 现 信 用 卡 利 息 收 入

284.25 亿元，同比增长 0.17%。

　　公开资料显示，国内银行非利息收入主要来自于信用卡业务和结算业务，该收

入主要包括存款账户的服务费用、商户回佣等。根据招商银行发布的 2021 年半年

报来看，该行实现信用卡非利息收入 132.37 亿元，同比增长 5.09%。值得注意的是，

除 2020 年 以 外， 招 商 银 行 信 用 卡 非 利 息 收 入 增 速 自 2017 年 以 来， 始 终 保 持 高 于

利息增速的水平，非利息收入的增长在近年来逐渐成为一种趋势。

图 11 2021 年上半年末部分全国性银行业务收入情况

（数据来源：银行年报）
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4、信用卡风险

　　 总 体 而 言， 自 2015 年 至 2021 年 二 季 度 以 来， 我 国 信 用 卡 逾 期 半 年 未 偿 信 贷

总额呈现上下波动态势，到 2020 年数据有所提升。与此同时，据全国性银行披露

的半年报来看，多数银行信用卡业务的资产质量在逐渐向好，不良率与不良余额实

现双降。

4.1 历年不良情况总括

　　2021 年以来，随着国内经济的持续复苏，我国商业银行整体风险情况得到改善。

根据银保监会发布的《银保监会发布 2021 年二季度银行业保险业主要监管指标数

据》显示，2021 年二季度末，商业银行不良贷款率 1.76%，较上季末下降 0.05 个

百分点。

　　具体到信用卡领域，2015 年至 2021 年二季度信用卡逾期半年未偿信贷总额总

体呈现上下波动特征。其中，2015 年至 2018 年总体呈现增长趋势，2019 年下降

至 742.66 亿 元， 占 信 用 卡 应 偿 信 贷 余 额 的 0.98%。 而 到 了 2020 年 该 金 额 已 提 升

至 838.64 亿元，达到近六年的峰值，占信用卡应偿信贷余额的 1.06%。

　　最新披露的《2021 年第二季度支付体系运行总体情况》显示，截至二季度末，

银行卡授信总额为 20.23 万亿元，环比增长 3.01%；银行卡应偿信贷余额为 8.18 

万亿元，环比增长 2.36%。银行卡卡均授信额度 2.56 万元，授信使用率为 40.43%。

图 12 招商银行 2017 年至 2021 年上半年利息收入和非利息收入及增幅情况

（数据来源：招商银行年报）
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信用卡逾期半年未偿信贷总额 10818.04 亿元，环比下降 8.31%，占信用卡应偿信

贷余额的 1.00%。

4.2 全国性银行信用卡风险情况

　　据全国性银行披露的 2021 上半年报告显示，多数银行信用卡业务的资产质量

都 在 逐 渐 向 好， 不 良 率 与 不 良 余 额 都 实 现 了 双 降。 从 图 14、15 显 示 的 数 据 来 看，

农业银行信用卡不良贷款余额为 67.93 亿元，同比降幅最高，为 16.4%。此外，工

商银行、中国银行、建设银行、交通银行、平安银行都实现了“双降”。

图 13 2015 年至 2021 年二季度我国信用卡逾期半年未偿信贷总额及信用卡应偿信

贷余额比重（数据来源：中国人民银行）
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图 14 2021 年上半年末全国性银行信用卡不良贷款余额及增速

（数据来源：银行年报）

图 15 2021 年上半年末全国性银行信用卡不良贷款率及增速

（数据来源：银行年报）
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　　在多数上市银行实现不良率与不良余额双降的同时，部分银行业对逾期贷款采

取 审 慎 分 类 标 准。 据 招 商 银 行 半 年 报 披 露， 该 行 不 良 贷 款 与 逾 期 90 天 以 上 贷 款 的

比值为 1.32；据中信银行半年报显示，该行将信用卡逾期 60 天以上贷款划分为不良。

　　从多家银行披露的半年报来看，信用卡不良高发态势明显好转，这与银行严控

新增不良有关。据招商银行半年报显示，该行信用卡新生成不良贷款 141.50 亿元，

同比减少 17.48 亿元。从地区看，中部地区不良贷款生成额同比增加但不良贷款生

成率同比下降，其他地区不良生成均实现额率双降。此外，中信银行第二季度月均

新发生不良较第一季度回落 29.24%，截至报告期末，信用卡不良率较 1 月末高点

下降 0.59 个百分点，关注贷款、逾期贷款分别较年初下降 36.54 亿元和 28.39 亿元。

二、2021 年信用卡 App 发展情况

　　后疫情时代，各大银行抢滩线上移动端，银行 App 已成为“兵家必争之地”。

在手机银行 App 之外，信用卡也逐渐从“卡片”演进到“App”，成为银行数字化

转型的一大重要抓手。

　　自 2020 年以来，新浪金融评测室根据行业发展大势，连续 2 年推出银行信用

卡 App 评测，获得了业界的广泛认可。每一年，新浪金融评测室都坚持专业客观的

评测标准、秉持公正公平的评测原则，对银行信用卡 App 进行全方位多角度的严格

评测。

　　2021 年，新浪金融评测室在第一届评测的基础上，综合用户体验、功能服务、

性 能 安 全、 发 展 创 新 4 大 维 度， 细 化 210 余 项 评 分 指 标， 对 13 家 银 行 的 信 用 卡

App 进行全扫描。

　　本章以《2021 年信用卡 App 评测报告》为基础，从用户体验、功能服务、性

能安全、发展创新四大维度分析了信用卡 App 发展情况，从侧面反映了信用卡行业

的金融科技发展现状。

2.1 总分及用户体验

　　2021 年， 新 浪 金 融 评 测 室 针 对 13 家 银 行 的 单 独 信 用 卡 App 进 行 了 评 测， 包

括工商银行工银 e 生活、中国银行缤纷生活、交通银行买单吧、邮储银行邮储信用卡，

以及兴业银行好兴动、华夏银行华彩生活、招商银行掌上生活、广发银行发现精彩、

浦发银行浦大喜奔、民生银行全民生活、中信银行动卡空间、光大银行阳光惠生活、

北京银行京彩生活。

　　13 家 银 行 信 用 卡 App“ 评 测 成 绩” 平 均 分 为 77.36 分， 招 商 银 行 掌 上 生 活、

交通银行买单吧、浦发银行浦大喜奔、中信银行动卡空间、民生银行全民生活、广

发 银 行 发 现 精 彩 的 得 分 高 于 平 均 分。 其 中， 招 商 银 行 是 唯 一 一 家 得 分 超 过 90 分 的

银行。
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　　从总成绩来看，相比去年，13 家银行中有 8 家银行成绩进步，从侧面印证了各

个银行对信用卡 App 重视度的提升。其中，进步较大的 3 家为邮储银行邮储信用卡、

北京银行京彩生活、中国银行缤纷生活。

　　从排名来看，相比去年，13 家银行中有 5 家银行排名提升，6 家银行排名不变。

其中，排名提升较快的银行有邮储银行邮储信用卡、兴业银行好兴动、北京银行京

彩生活、中信银行动卡空间、中国银行缤纷生活。

图 16 2020 年 -2021 年 13 家银行信用卡 App 评测成绩

（数据来源：新浪金融评测室）

图 17 2020 年 -2021 年 13 家银行信用卡 App 评测排名

（数据来源：新浪金融评测室）

* 工商银行与北京银行 2021 年排名并列第 8、邮政银行与中国银行 2021 年排名并列第 10
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2.1.1 用户体验

　　2021 年，新浪金融评测室根据行业发展的新趋势，与业内专家深入探讨、反复

推敲，制定了信用卡 App 评测标准，重点考察了用户体验、功能服务、性能安全、

发展创新四大维度，并引入了第三方技术机构给予数据支持，力求专业、客观和公正。

其中，“用户体验”满分 40 分（占比 40%），涵盖了注册、登录、注销等多个用户旅程，

也囊括了搜索、客服、消息等多个互动体验，并重点关注了界面体验、便捷服务、

遇阻处理等多个方面，总计考察了 70 个得分点。

　　 从 评 测 成 绩 来 看，13 家 银 行 信 用 卡 App“ 用 户 体 验” 平 均 分 为 29.88 分， 有

6 家银行得分高于平均分，前 3 名分别为招商银行掌上生活、浦发银行浦大喜奔、

交通银行买单吧。

图 18 13 家银行信用卡 App 用户体验得分成绩

（数据来源：新浪金融评测室）
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2.1.2 功能服务

　　 第 二 大 维 度“ 功 能 服 务” 满 分 35 分（ 占 比 35%）， 考 察 了 查 账、 还 款、 分 期

等常用功能的完备性和便捷性，也重点关注支付服务、积分服务、权益服务的丰富

度和特色度，共计考察了 89 个得分点。

　　从评测成绩来看，13 家银行信用卡 App“功能服务”平均分为 28 分，有 6 家

银行得分高于平均分，前 3 名分别为交通银行买单吧、招商银行掌上生活、中信银

行动卡空间。

2.1.3 性能安全

　　第三大维度“性能安全”满分 15 分（占比 15%），主要包括基本安全措施设置、

隐私保护、人工风险检测和性能检测四大板块，引入技术支持单位北京智游网安科

技有限公司（以下简称“爱加密”）和北京博睿宏远数据科技股份有限公司（以下

简称“博睿数据”），共计考察了 42 个得分点。

　　 从 评 测 成 绩 来 看，13 家 银 行 信 用 卡 App“ 性 能 安 全” 平 均 分 为 12.45 分， 有

7 家银行得分高于平均分，前 3 名分别为浦发银行浦大喜奔、交通银行买单吧、光

大银行阳光惠生活。

图 19 13 家银行信用卡 App 产品功能得分成绩

（数据来源：新浪金融评测室）
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2.1.4 发展创新

　　第四大维度“发展创新”满分 10 分（占比 10%），主要考量了创新发面的突破，

以及本行特色度的体现、多渠道联动策略等各方面发展情况。

　　从评测成绩来看，13 家银行信用卡 App“发展创新”平均分为 7.03 分，有 7

家银行得分高于平均分，前 3 名分别为交通银行买单吧、招商银行掌上生活、浦发

银行浦大喜奔。

图 20 13 家银行信用卡 App 性能安全得分成绩

（数据来源：新浪金融评测室）
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图 21 13 家银行信用卡 App 性能安全得分成绩

（数据来源：新浪金融评测室）

2.2 从性能评测看发展趋势

　　作为 App 的基础建设，“性能评测”也是《2021 年信用卡 App 评测报告》中

“性能安全”维度的重要指标之一，并采用“博睿数据”的移动 App 性能测试平台

对信用卡 App 进行性能测试。

2.2.1 性能评测介绍

　　 根 据 IDC 提 供 的 中 国 智 能 手 机 市 场 2020 年 第 四 季 度 销 量 报 告 显 示，2020 年

第四季度中国智能手机的销售量排名前五大品牌依然为华为、苹果、OPPO、vivo

和小米。为此，博睿数据遵循品牌市场占比，在 2021 银行信用卡 App 性能评测的

设 备 选 择 上， 以 华 为、 苹 果、OPPO、vivo 和 小 米 前 五 大 品 牌 为 主 共 计 选 择 了 93

款设备。

　　在评测方法上，本次性能评测利用博睿数据自主研发的脚本录制器，录制模拟

用户打开信用卡 App，进行用户登录，点击访问“查账”页面和“还款”页面，模

拟真实用户打开信用卡 App 并访问指定内容，将相关访问的过程数据采集后自动上
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图 22 博睿数据移动 App 测试平台逻辑架构

传并自动输出 App 应用测试报告，并由专家进行深入分析，帮助开发者分析并掌握

App 相关访问的兼容性、可用性和性能，优化 App 应用。

　　在评测指标上，本次性能评测参考并沿用了往期评测的相关指标，并且考虑到

信用卡 App 使用人群年龄上的变化以及此前在部分安卓机型上出现过电池因充电或

过热引发的自燃问题，增加了重要页面响时间和电池温度两项指标，同时去掉了电

量耗用这一指标。各项指标具体如下：

　　

指标名称 详细描述

CPU 占用率

　　根据预设流程，执行相应测试用例，并同步采集

CPU 利用率，测试执行完成后，取 CPU 利用率平均值，

单位百分率（%）。

内存占用

　　根据预设流程，执行相应测试用例，并同步采集内

存占用值，测试执行完成后，取内存占用平均值。此内

存值为 RSS，即物理内存，单位兆字节（MB）。

总流量消耗

　　根据预设流程，执行相应测试用例并同步采集上行

和下行流量数据值，测试执行完成后，取上行和下行流

量之和，单位千字节（KB）。

表 1 评测指标详细描述
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启动时间
　　指 App 冷启动时间，即从 App 启动开始至进入首页

App 页面为止（去除广告用时）所用耗时，单位单位秒（s）。

页面响应时间
　　从点击页面开始记为 T1，到页面展示完全结束记为

T2，耗时计算 T2-T1，单位秒（s）。

电池温度

　　根据预设流程，执行相应测试用例，并同步采集电

池温度，测试执行完成后，取电池温度均值（iOS 暂不

支持），单位摄氏度（℃）。

2.2.2 性能评测分析

　　本次性能评测，对比信用卡 App 各性能指标的行业平均水平，参与测评的 13

家银行信用卡 App 的性能表现共可以分成三个阶段水平：

　　

　　第一，只有某一项指标低于行业均值。在参与评测的信用卡 App 中，3 款信用

卡 App 的 某一 测评指 标在 iOS 和 Android 系统下均低于行业平均，或者某一系统

下的某个参评指标低于行业平均水平，其他各指标均处于行业领先。这 3 款信用卡

App 分别为中国银行缤纷生活、华夏银行华彩生活、光大银行阳光惠生活。

评测指标 iOS 系统 Android 系统

CPU 占用率 (%) 3.07 4.77

内存占用 (MB) 149.32 282.75

电池温度 (℃ ) - 30.67

总流量消耗（KB） 22766.76 48457.30

启动时间 (s) 3.22 5.00

页面响应时间 (s) 1.74 2.27

表 2 银行信用卡 App 性能评测行业平均值
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　　第二，三项以内指标低于行业平均值。在参与评测的信用卡 App 中，3 款信用

卡 App 的 某三 项以内 测评指 标在 iOS 和 Android 系统下均低于行业平均，其他各

指标均处于行业领先，包含在单一系统下某指标低于行业平均水平的情况。这 3 款

信用卡 App 分别为工商银行工银 e 生活、兴业银行好兴动和交通银行买单吧。

　　第三，三项以上指标低于行业平均值。在参与评测的信用卡 App 中，7 款信用

卡 App 的 某三 项以上 测评指 标在 iOS 和 Android 系统下均低于行业平均，其他各

指标均处于行业领先，包含在单一系统下某指标低于行业平均水平的情况。这 7 款

信用卡 App 分别为中信银行动卡空间、邮储银行邮储信用卡、浦发银行浦大喜奔、

北京银行掌上京彩、广发银行发现精彩、民生银行全民生活和招商银行掌上生活。

2.2.3 典型场景优化建议

　　 综 合 汇 总 本 次 性 能 测 评 的 结 果， 各 参 评 信 用 卡 App 存 在 的 问 题 主 要 存 在 于

CPU、内存占用高和启动时间、页面响应时间高两大方面。

（一）CPU、内存占用高

　　 针 对 部 分 信 用 卡 App 的 CPU、 占 用 率 或 内 存 占 用 偏 高 的 情 况， 一 部 分 是 由 于

旧 型 号 设 备 本 身 的 性 能 限 制， 例 如 iPhone6 系 列 和 iPhone6S 系 列 等 老 旧 设 备，

其本身的 CPU 和内存所使用的技术在性能上已无法满足当下 Web App 或 Hybr id 

App 对 设 备 硬 件 配 置 的 性 能 需 要， 此 类 问 题 可 以 选 择 性 对 部 分 加 载 的 资 源 进 行 限

制 以 降 低 资 源 开 销 或 采 用 异 步 处 理 的 方 式； 另 外 一 部 分 则 是 Hybr id App 采 用 的

AppCan、ReactNat ive 和 Flut ter 等框架技术对 CSS、JS 和图片资源的加载和渲

染，其本身 对 CPU 和内存的耗 用会比 Nat ive App 要高。这就需要对 App 中各页

面本身的布局及内容加以合理设计，并合理利用多线程技术，优化并行加载和内容

加载的顺序。

（二）启动时间、页面响应时间长

　　针对部分信用卡 App 启动时间、页面响应时间偏高的情况，在启动时间方面，

建议减少不必要的 Framework 和初始化对象，尽量避免启动黑、白屏现象与时间，

减少对不必要的依赖库的调用，避免加载较大或复杂的布局，减小对象的大小和复

杂度；在页面响应时间方面，建议清除不必要的资源及阻塞渲染的 CSS 和 JS，通

过 代 码 拆 分 减 少 JS 负 载， 优 化 阻 塞 渲 染 的 CSS\JS 的 使 用 方 式， 控 制 内 容 大 小，

压缩内容的体积。

　　综上所述，博睿数据建议各银行采用大规模模拟脚本测试或者引入 SDK 采集数

据等方式，综合分析信用卡 App 在启动、页面加载和业务操作过程中的 CPU、内存占
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用情况及各种耗时情况，针对代码层做更为深入、有效的分析和优化；同时与网络

流量镜像监控的网络性能数据和应用服务端的性能相结合，从用户视角出发全方位

优化信用卡 App 整体的响应性能。

2.2.4 银行业发展趋势及应对策略

　　 经 过 20 多 年 的 发 展， 移 动 银 行 的 出 现 实 现 了 银 行 发 展 模 式 的 创 新， 现 阶 段 其

已经是银行产品服务的主要组成部分。特别是近几年随着去 IOE、国产化科技发展，

国产化移动设备以国产芯片（麒麟、天玑等芯片）和操作系统（鸿蒙等系统）为代

表发展迅速，用户端环境更加复杂。为此，各银行的技术团队采用各种技术手段，

以保障移动金融业务的健康和稳定。

　　但是，现有技术支撑体系关注重点集中在基础架构，无法准确实时了解用户端

真实体验效果，因为银行应用从代码到客户之间存在诸多环节 , 比如客户端环境、

最后一公里、多云性能、PaaS、代码 /SQL 调用等 , 任何一个环节出现问题带来的

都是体验下降。所以在面对客户群体及需求的变化，银行的数字化转型中，提升服

务的服务可达和用户体验需要成为新目标。

　　银行数字化转型，必须改变原有的数据中心以应用为中心的传统思维，其中最

重要的就是从“O 视角”到“C 视角”的转变：

　　O 视角：企业自己的视角，以应用为中心，数据中心为基础，应用高可用为指标；

　　C 视角：用户端视角，以服务可达为基础，用户体验为指标，用户第一原则。

图 23 企业数字化服务可达数据链

　　 银 行 业 在 应 对 数 字 化 转 型 的 过 程 中， 需 要 建 立 一 套 以 用 户 为 中 心 的， 将 用

户 体 验 数 据、 网 络 性 能 数 据、 应 用 性 能 数 据 及 应 用 可 用 性 数 据 等 实 时 流 数 据 的

Telemetry  data 整合的运营数据支撑体系，即金融科技服务可达的数据链 DNA： 
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图 24 银行业的数据链 DNA

　　 其 中，DEM（Digi ta l  Exper ience Management）， 即 用 户 数 字 体 验 管 理：

包含客户端 APP 体验监控、浏览器体验监控、小程序体验监控、浏览器拨测和手机

拨测等一系列技术；

　　NPM（Network Per formance Management），即网络性能管理：通过探针

技术、BigIP 大数据引擎、Nginx Telemetry 等技术，实现网络传输的路径发现，

异常发现，故障发现；

　　APM（Appl icat ion Per formance Management）， 即 应 用 性 能 管 理： 通 过

字节码注入和微服务探针，无需应用代码变更的情况下实现对代码运行效率、SQL

调用效率、PaaS API 调用逻辑追踪，以及微服务的性能监控。

　　研究和实践证明，数据链 DNA 可以帮助银行业发挥数据要素倍增作用，其中：

　　“信息整合”将用户体验数据、网络性能数据、应用性能数据、应用可用性数

据等信息整合，实现统一收集、统一存储、统一管理。通过 API 调用的方式实现一

次采集，各部门多次订阅消费。

　　“特征关联”通过大数据分析和用户标识，建立用户访问、网络传输、云服务、

API 调用等各环节的关联关系，实现全栈溯源，帮助银行业信息化系统在保证稳定

可靠的同时，融合现有平台、云原生平台、微服务平台的监控管理手段。
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图 25 银行行业服务可达数据链 DNA 指标体系

图 26 银行业服务可达数据链的 DNA

　　“业务洞察”用财务语言汇报 IT 信息化建设的投入产出，建立带宽、算力、存

储等基础设施投资后，发现具体的用户体验 / 用户留存率 / 月活提升、API 调用效率

提升以及代码运行效率提升之间的相互关联关系，为业务拓展提供直接参考。
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　　“银行业服务可达数据链的 DNA”通过大数据平台打通“云—管—边—端”，

并通过机器学习和人工智能实现“信息整合、特征关联、业务洞察”，帮助银行业

在数字化大环境下应对“Z 世代”对服务可达及应用体验的高要求，在稳定、可靠

和灵捷快速之间取得相对平衡，促进银行业数字化发展。

三、2021 年信用卡声誉风险管理情况

　　声誉风险是商业银行近年来面临的主要风险之一。据公开资料显示，声誉风险

是指意外事件或有关业务活动的负面宣传，不论其真假，可能对银行的无形资产造

成损失的风险。

　　与商业银行可能面临的市场风险、操作风险等不同，声誉风险是无形的，它会

直接损害银行的信誉和名声，从而对银行的市场竞争力、获客能力，甚至资产财务

等方面产生严重的不良后果。此外，因为此种风险是无形的，从另一方面也对银行

在监管和监测方面提出挑战。

　　近年来，信用卡诈骗、借款合同诈骗、票据造假等金融风险频频出现，对银行

的公众形象产生负面影响，从而引发声誉风险危机，为银行在监督管理方面的要求

上拉响警钟。

　　 本 章 从 2021 年 上 半 年 银 行 投 诉 情 况、 黑 猫 投 诉 数 据 分 析、 微 博 五 大 舆 情 事 件

展开研讨，从不同角度分析各个银行的声誉风险管理情况，选取银行的总样本为六

家国有大行以及十二家股份制银行。

3.1 2021 年上半年银行业投诉情况总括

　　2021 年 9 月 9 日， 银 保 监 会 发 布 2021 年 第 二 季 度 银 行 业 消 费 投 诉 情 况 通

报， 根 据 通 报 数 据 显 示， 第 二 季 度 银 行 业 消 费 投 诉 较 2020 年 第 二 季 度 同 比 增

长 25.5%， 涉 及 信 用 卡 业 务 投 诉 46273 件， 同 比 增 长 37.2%， 占 投 诉 总 量 的

54.8%，目前该业务仍是消费者投诉的重灾区。

　　 据 银 保 监 会 发 布 的 二 季 度 数 据 显 示， 在 涉 及 国 有 大 型 商 业 银 行 的 投 诉 中，

信 用 卡 业 务 投 诉 13811 件， 同 比 增 长 71.8%， 占 国 有 大 型 商 业 银 行 投 诉 总 量 的

52.0%； 在 涉 及 股 份 制 商 业 银 行 的 投 诉 中， 信 用 卡 业 务 投 诉 29161 件， 同 比 增 长

21.9%，占股份制商业银行投诉总量的 83.0%；在涉及外资法人银行的投诉中，信

用卡业务投诉 274 件，同比减少 2.8%，占外资法人银行投诉总量的 74.7%。

　　 国 有 大 型 商 业 银 行 方 面， 交 通 银 行、 农 业 银 行 的 信 用 卡 业 务 投 诉 量 位 列 2021

年二季度国有大行的前两位，其中，交通银行 3094 件，同比增长 16.2%，占交通

银行投诉总量的 83.8%；农业银行 2760 件，同比增长 179.1%，占比为 49.5%。

　　此外，从 2021 年第一季度的数据来看，工商银行、农业银行则位居前两位。其中，

工商银行 5503 件，环比增长 8.3%，占国有大型商业银行投诉总量的 21.9%；农业
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银 行 5083 件， 环 比 增 长 7.6%， 占 比 20.3%。 值 得 注 意 的 是， 虽 然 工 商 银 行 的 投

诉量在第二季度减少了近一半，但该行仍是上半年投诉量最高的银行，累计 8002 件。

　　 股 份 制 银 行 方 面， 光 大 银 行、 中 信 银 行、 民 生 银 行 的 信 用 卡 业 务 投 诉 量 位 列

2021 年二季度国有大行的前三位。其中，光大银行 5769 件，同比增长 211.7%，

占 光 大 银 行 投 诉 总 量 的 86.0%； 中 信 银 行 4276 件， 同 比 增 长 3.6%， 占 比 为

86.7%；民生银行 3410 件，同比增长 114.6%，占比为 85.5%。

　　 此 外， 从 2021 年 第 一 季 度 的 数 据 来 看， 招 商 银 行、 浦 发 银 行、 中 信 银 行 的 投

诉 量 位 列 股 份 制 商 业 银 行 前 三 位。 其 中， 招 商 银 行 4805 件， 环 比 减 少 11.9%，

占 股 份 制 商 业 银 行 投 诉 总 量 的 14.7%； 浦 发 银 行 4280 件， 环 比 增 长 44.6%， 占

比 13.1%； 中 信 银 行 4225 件， 环 比 增 长 12.1%， 占 比 13.0%。 值 得 注 意 的 是，

2021 年上半年，光大银行、中信银行、恒丰银行的投诉量呈现持续上涨态势，其他

银行则有所下降。

图 27 国有大型商业银行信用卡业务投诉情况（单位：件）

（数据来源：银保监会）
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3.2 全国性银行投诉情况——基于黑猫投诉数据解析

　　黑猫投诉平台是新浪旗下消费者投诉平台 , 截至目前，通过黑猫投诉搜索关键

字“银行”，可以查到 392959 条投诉结果，而“信用卡”的投诉量也高达 93157

条结果。那么，全国性银行信用卡投诉量情况又是如何？

　　通过黑猫投诉提供的数据显示，从 2020 年 9 月 1 日至 2021 年 8 月 31 日，全

国性银行在该平台有关信用卡投诉量排名前十位分别是浦发银行、招商银行、中信

银行、兴业银行、平安银行、交通银行、广发银行、光大银行、民生银行、建设银行，

投诉量分别为 4268 件、3049 件、2209 件、1885 件、1850 件、1552 件、1355 件、

1215 件、778 件、649 件。

图 28 股份制商业银行信用卡业务投诉情况（单位：件）

　（数据来源：银保监会）

图 29 2020 年 9 月 1 日至 2021 年 8 月 31 日全国性银行在黑猫投诉的排名

（数据来源：黑猫投诉）
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　　此外，浦发银行同样也在 2021 年第三季度黑猫投诉平台的银行黑榜中排名第

一，截至目前为止，投诉累计数量已经达到 17626 条，主要涉及贷款利息高、私自

扣款、兑换话费不到账等相关问题。此外，广发银行和恒丰银行也在银行黑榜中出现，

分别排在第三位和第六位。

　　值得注意的是，交通银行是黑猫投诉平台近一年来国有大行中投诉量排名第一

的 银 行， 投 诉 量 达 1552 件。 此 外， 在 央 行 发 布 的 2021 年 二 季 度 银 行 业 消 费 投 诉

情况通报中，交通银行也是国有大行中信用卡业务投诉量最高的银行，与去年同期

相比同比增长 16.2%，占该行投诉总量的 83.8%。

图 30 第三季度银行投诉黑榜

（来源：黑猫投诉）

3.3 2021 年信用卡五大舆情事件——基于微博热度指数分析

　　随着互联网时代的快速发展、百姓维权意识的逐步增强，银行面对的舆情环境

更加复杂，微博也成为一个更受关注的平台。

　　由微热点研究院提供的 2021 年银行信用卡舆情事件可以看出，微博网友更关

注银行的监管行政处罚类罚单、信用卡纠纷等话题。此外，全国性银行依然是媒体

关注的重点。

　　从下列信用卡五大舆情事件当中看，“中信银行风控亟待改善：年内已收近 30
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张罚单 信用卡陷大量投诉”的话题讨论量最高，最受到微博网友热议。此外，“信

用卡电销业务侵害消费者权益 平安银行被银保监会通报”、“中国银行信用卡发卡

量增幅大幅下滑 投诉量环比增 1 倍”位列前三位。

* 注：以下图表数据来源皆出自微热点研究院

1）中信银行风控亟待改善：年内已收近 30 张罚单信用卡陷大量投诉  

事件背景：

　　2021 年 6 月， 银 保 监 会 深 圳 监 管 局 公 布 的 行 政 处 罚 信 息 公 开 表 显 示， 中 信 银

行深圳分行因贷后管理不审慎被罚款 80 万元。据不完全统计，中信银行 2021 年以

来已收到 29 张罚单，罚款金额总计为 4827 万元。

热点指数分析：

　　 从 事 件 信 息 量 地 域 分 布 TOP10 来 看， 北 京、 广 东、 上 海 等 地 区 的 网 民 对 事 件

较为关注。陕西地区网民也给予一定关注。

事件

１ 中信银行风控亟待改善：年内已收近 30 张罚单 信用卡陷大量投诉 

２ 信用卡电销业务侵害消费者权益 平安银行被银保监会通报

３ 中国银行信用卡发卡量增幅大幅下滑 投诉量环比增 1 倍

４ 给人乱开信用卡惹纠纷？广发银行湛江分行被法院列为被执行人

５ 浦发银行 2021 年已被处罚 17 次 信用卡业务被投诉量高达 12250 条

表 3 2021 年信用卡五大舆情事件
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2）信用卡电销业务侵害消费者权益，平安银行被银保监会通报  

事件背景：

　　5 月 11 日，银保监会消费者权益保护局发布 2021 年第 8 号通报《关于平安银

行电销实物产品业务侵害消费者合法权益案例的通报》，通报了平安银行与第三方

合作电话销售实物产品业务侵害消费者合法权益的案例。

　　 通 报 指 出， 自 2020 年 以 来， 监 管 系 统 接 收 到 消 费 者 对 平 安 银 行 信 用 卡 中 心 电

销实物产品业务的举报投诉显著上升，平安银行与第三方合作电话销售实物产品业

务时，进行不实宣传、以赠品名义销售产品、未经消费者同意擅自扣划资金并进行

消费分期等方面。经抽查平安银行信用卡中心 60 笔电销实物产品业务，其中 53 笔

业务存在违法违规问题，占比为 88.33%。

热点指数分析：

　　从关键词云来看，“电 销”“ 业 务”“ 销 售”“ 消 费 者”“ 平 安 银 行” 成为传

播 热 词。“ 误 导消费者”“夸大”“消费者权益保护”“不当”“变相”“9 成”等

词体现出网民对上述《通报》内容较为关注，同时也有网民对平安银行受到的“处罚”

较为关注。
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3）中国银行信用卡发卡量增幅大幅下滑 投诉量环比增 1 倍

事件背景：

　　据公开资料显示，2015 年至 2020 年上半年，中国银行近 6 年信用卡累计发卡

量 连 增， 但 是 信 用 卡 发 卡 量 增 幅 在 4 年 的 直 线 上 升 后，2018 年 抵 达 高 点 62.21%

后收窄，直到 2020 年 6 月，降至 3.71%。

　　此外，中国银行的信用卡投诉量也环比大增 1 倍，截至 2021 年 1 月 11 日，中

国银行信用卡共存在 719 条投诉记录，投诉原因涉及私自扣款、暴力催收、人身威胁，

客服服务态度差、不协商还款并减免利息、充值不成功、退款一直拖延不退等。

热点指数分析：

　　从信息属性来看，事件相关“正面信息”占比达 67.81%；值得注意的是，“负

面信息”占比达 32.19%，侧面体现出网民对此事负面情绪较高。
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4）给人乱开信用卡惹纠纷？广发银行湛江分行被法院列为被执行人

事件背景：

　　4 月 23 日，中国执行信息公开网公布一则执行信息，广发银行湛江分行被法院

列为被执行人，执行标的 1.18 万元。据媒体报道，这起执行案件，因一起和信用卡

有关的纠纷而产生。广发银行湛江分行未能尽到严格谨慎的审查义务，导致信用卡

被他人冒名办理并使用消费，致使当事人个人征信系统形成不良信用记录。

热点指数分析：

　　 从 信 息 属 性 来 看， 事 件 相 关“ 正 面 信 息” 占 比 仅 为 15.60%。 而“ 负 面 信 息”

占比高达 84.40%，可见网民负面情绪高涨，对广发银行湛江分行乱开信用卡的行

为感到不满。
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5）浦发银行 2021 年已被处罚 17 次，信用卡业务被投诉量高达 12250 条

事件背景：

　　据媒体报道，2021 年浦发银行已经收到了监管多达 17 张罚单，累积被罚款金

额高达 1569.2 万元；信用卡、理财业务陷大量投诉和纠纷。

　　据统计，在黑猫投诉平台上搜索浦发银行，有 17617 条投诉，其中信用卡的投

诉量达到 16157 条。用户对浦发银行信用卡的相关投诉内容主要有：暴力催收，骚

扰借款人亲属；未经用户同意擅自分期；未经用户同意擅自扣费；恶意捆绑套餐导

致天价利息；浦发万用金涉嫌高利贷等。

热点指数分析：

　　据微热点研究院数据显示，5 月 10 日，证券之星发布“浦发银行 2021 年已被

处罚 17 次”等消息后，迅速引发热议，事件信息量快速上升后下降。6 月 17 日，

财观社等再次发布相关信息促使信息量上涨，形成第二次讨论波峰。
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四、2021 年信用卡数字化营销实践情况

　　后疫情时代，随着数字科技的日渐发展和渗透，银行信用卡服务也告别了单一

发展模式，迈进了数字化的新时代。在新趋势之下，信用卡已经成为居民日常消费

借贷的重要工具，但是，想要长期持久的发展必须推陈出新，迎合用户不断增长的

新需求和新要求。

　　近年来，银行机构为了持续提升获客率，开始通过线上或线下的方式与企业、

机构建立全渠道、全场景的合作，通过资源互通和创新互动，跨界引流提升获客量。

　　本章从农业银行、招商银行、光大银行分别与微博合作的真实案例，分析银行

与微博跨界合作的具体流程与方式，对比投放之前与之后的关注度变化，从而分析

信用卡在微博合作影响力下的提升。

4.1 农业银行与微博合作案例分析

　　微博依托其传播价值，扩大农行 VISA 信用卡声量，打造了农行 VISA 信用卡“种

草 - 拔草”的营销链路。
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　　 项 目 合 作 营 销 方 式 主 要 从 品 牌 和 KOL 两 方 面 进 行， 一 方 面， 引 用 微 博 优 质 品

牌信息流资源，传播覆盖海量兴趣用户。具体来看，利用微博品牌影响力，锁定农

行 VISA 信 用 卡 投 放 目 标 人 群， 确 定 人 群 粉 丝 将 之 与 广 告 互 动， 从 而 触 发 信 息 扩 散

至该目标人群的粉丝群。另一方面，利用多领域 KOL 运营支持，引导用户关注农行

VISA 信用卡，实现新用户引流。

　　 通 过 此 次 跨 界 合 作， 农 业 银 行 VISA 信 用 卡 曝 光 率 增 强， 活 动 期 间 总 曝 光 率 达

到 1667 万，KOL 博文总阅读量达到 590 万。而这种正面影响也为农业银行赢得正

向口碑，实现“认可 - 认同 - 认购”的促进转化。
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4.2 招商银行与微博合作案例分析

　　为提高信用卡业务获客量，招商银行利用微博品牌营销，借势《唐人街探案 3》

热度，将其转化为该行信用卡热度，回拢激活品牌优质粉丝同时拉新电影 IP 粉丝。

具体来看，此次项目合作主要利用 KOL 锁定潜在消费用户兴趣社交领域、新浪系大

账号在多领域拉新，从而抢占活跃消费用户、明星账号圈定唐探 3 电影的明星粉丝，

从而加身兴趣促进转化。

　　对比招行投放前后，可以明显看出活动期间，招行信用卡的微博影响力显著提

高。
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注：图片来源于微博

4.3 光大银行与微博合作案例分析

　　光大银行借助微博社交平台影响力，以及微博财经类头条 KOL、热门话题等方

式， 打 开 光 大 银 行 VISA 信 用 卡 活 动 当 日 的 关 注 度。 其 中， 具 体 方 式 包 括 推 送 官 方

媒体及 KOL 海报、上线连麦直播视频、持续推送话题等。

　　通过双方的跨界合作，光大银行信用卡的官方微博账号累计增加粉丝 5235 位，

其中，活动当日的粉丝变化最大，为 4760 位。该项数据的变化从另一方面也说明

数字化的跨界合作，对银行提升知名度的影响十分重要。
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　　此外，据微博提供的数据显示，在统计时间内，系统在微博平台采集到涉及活

动话题的相关微博多达 2107 条，统计时间内前期声量整体发展趋势平稳。值得注

意的是，活动当日的传播达到峰值，该数值为 2104 条。

　　据微博统计，在活动当日的热词排行榜中，“中国光大银行”、“光大银行”、

“VISA”的提及量最高，此外，“信用卡”、“发光”的提及量也相对较高。
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