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每个月发薪日，禹佳都会通过手机Siri唤起招商银行App，查询工资到账情
况。

他将手机靠近耳朵，手指在屏幕上飞快地滑动，在手机读屏模式下熟练地操
作招商银行App，进行查询余额、转账、理财购买、缴费充值等操作。

在向视障伙伴禹佳了解他以及更多视障人士对金融产品App的使用情况及产
品需求时，他列举了不少银行的使用反馈，在提到招商银行App时，他难掩
开心之情，跟我们分享道：“自从招商银行App做了无障碍改造，我也能和
明眼小伙伴一样，在上面购买理财产品，对于我和我身边的视障小伙伴来说
，这算得上是很迫切的需求了。”

视频加载中...
[xss_clean][xss_clean]

禹佳使用招商银行App的转账功能
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对于像禹佳这样的视障者而言，
能够适配屏幕朗读功能的银行App，是他们在互联网金融世界畅通无阻的盲
杖。

“迷失”在互联网中的视障者

据第二次全国残疾人抽样调查显示，我国视觉障碍群体超过1691万人，也就
是说，平均每1000个人中，就有12个人不能完整清晰地看到这个世界。

据2018年信息无障碍研究会发布的《中国互联网视障用户基本情况报告》
显示，有近30%的视障者由于视力局限基本呆在家里不外出，在现行条件
下，视障者外出有着诸多不方便，互联网成为了他们与世界沟通的主要桥
梁。

随着科技发展，移动互联网改变了人们的储蓄与支付习惯，线上银行服务作
为无现金社会重要的一环，对人们的衣食住行起着重要的影响作用，也是奠
定财富多态增长的基石，尤其对于视障用户而言，无论是线上支付、转账，
还是线上储蓄、理财投资，都能够让他们更加便利地管理自身财产。

但另一方面，我国金融行业移动互联网应用（App）无障碍化普及率较低，
普遍存在图片缺乏文本描述、验证码操作困难、相关功能与手机自带的读屏
功能不兼容等问题，使得视障群体在使用互联网金融产品过程中遇到多种障
碍，在他们的世界里竖起了一座又一座的屏障。

据调研显示，约75%的视障人士有过理财经历，其中七成会将收入的10%
用于投资理财。

而一款无障碍适配的银行工具和理财产品能够帮助他们更好地管理储蓄，增
加收入来源，也成为了他们当下非常迫切的需求。因为禹佳的分享，我们对
招商银行App的无障碍之旅进行了回顾，而这要追溯到了App1.0版本发布
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之时。

修建一条招商银行的线上“盲道”

在2014年，我行项目组同事收到了一封特别的用户来信，一名视障者在信中
详细地指出招商银行App在页面兼容方面、语音播报等功能上存在不足，并
希望招商银行能够重视并尽快优化。信件在项目组内互相传阅，面向视障群
体的愧疚之心也逐渐在项目组内
蔓延开来。
自此，招商银行开始重视App的无障碍体验及优化，确保每一位用户都能平
等地使用产品。

招商银行工作人员在收到来信后

将建议转发给相关开发部门

正如往常的产品迭代一样，招商银行先对视障用户进行群体了解，掌握用户
的使用习惯，确保产品无障碍改造之后的效果符合用户群体预期。

为此，手机银行项目成员在摸索使用系统读屏软件的基础上，开展了用户调
研，观察视障用户的App操作习惯，收集用户的无障碍改造需求并落实到实
际的适配改造工作中。
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目前招商银行App

已经实现全场景适配屏幕朗读功能

招商银行App内的场景完成开发改造后，均需要通过详细全面的测试才能对
外进行发布。而视障用户的使用习惯与健全用户存在较大差异，他们更多依
赖听觉来完成对页面内容的了解。

为真实还原用户使用场景，我行App测试人员通过闭眼去切身感受、摸索用
户操作行为，
并在探索过程中收集了无障碍适配改造的难点、关注点，提炼并制定了无障
碍改造的测试指南，详细介绍了视障用户如何使用App以及如何开展App功
能的无障碍测试工作，可有效进行各场景的无障碍测试，极大方便了测试人
员对无障碍改造效果的评估。

在日常的改造推动过程中，项目组成员也会分享一些来自用户的反馈，让场
景方更深刻地认识到无障碍改造的
意义：“一个小小的改动，却能为有需要的用户带来极大的便利”。

有用户表示尽管他有多个手机银行App，但最常用的还是招商银行App，因
为招商银行App的无障碍改造能够带给他更加舒适的使用体验，让他流畅地
找到自己想要的功能、完成想要的操作。

经过招商银行项目组多年努力，招商银行获得了众多用户的好评，也积累
了良好口碑，在2021年，共累计提供了10万人次的无障碍服务。
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