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前  言 
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湖南三湘银行股份有限公司、长沙银行股份有限公司、兰州银行股份有限公司、深圳前海微众银行股份

有限公司。 
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移动金融客户端应用软件无障碍设计指南 

1 范围 

本文件提供了适合老年人、乡村地区百姓、残障人士和少数民族等特殊需求人群的移动金融客户端

应用软件无障碍设计指南。 

本文件适用于指导移动金融客户端应用软件在用户视图、开发设计、使用辅助、运营保障、流程优

化等方面的无障碍设计。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 11533—2011 标准对数视力表 

JR/T 0171—2020 个人金融信息保护技术规范 

ISO/IEC Guide 71:2014 Guide for addressing accessibility in standards 

ISO/IEC 29138—1:2018 Information technology — User interface accessibility — Part 

1:User accessibility needs 

3 术语与定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

移动金融客户端应用软件  financial mobile application software 

在移动终端上为用户提供金融交易服务的应用软件。 

注：包括但不限于可执行文件、组件等。  

[来源：JR/T 0092—2019，2.1] 

3.2  

无障碍设计  accessible design 

将移动金融客户端应用软件标准设计扩展到具有某些技能缺陷的特殊人群，最大限度地增加易于使

用金融产品、服务的潜在客户数量，例如： 

——设计大多数使用者无需任何修改就能很容易使用的产品、服务和环境； 

——让产品或服务适合不同使用者（适合用户界面）； 

——具有兼容为残疾人设计的特殊产品的标准化界面。 

注1：为所有人群的设计、无障碍设计、相容性设计和为各年龄段人群的设计等术语虽然用法接近，但却具有不同

的含义。 

注2：无障碍设计是通用设计的一个分支，其产品和环境可以供所有人在最大范围内使用，而无需适应或特殊设计。 
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[来源：GB/T 32632.2—2016，3.1.6，有修改] 

3.3  

读屏软件  screen reader 

通过操作软件给定的无障碍接口获取到用户当前操作界面的UI元素信息，并将这些信息通过文本转

语音或盲文点字显示器（一种通过电子技术控制点阵变化的盲文输出设备）实时输出给视障用户的一类

辅助软件的总称。 

3.4  

焦点  focus 

计算机操作软件或应用程序需要获得鼠标、键盘或者其他类型的输入设备（比如手写笔）在屏幕（或

窗口）上输入信息的位置。 

3.5  

热区  hot area 

组件可交互范围，交互后会引发事件，如链接跳转、弹出对话框、文本输入框。 

3.6  

替代文本  text alternative 

可以编程式确定、用于替代非文本内容的文本，或用于补充非文本内容并可以通过编程式确定的文

本中进行引用的文本。 

3.7  

非文本链接  non-text link 

任何非字符序列的链接。 

3.8  

组件  software component 

包含业务功能的软件单元。组件提供其作为服务的功能，既可以在内部使用，也可以通过提供的服

务接口在组件外部使用。 

[来源：ISO 18202:2015，1.4.1，有修改] 

3.9  

生物特征  biometric 

反映独特个人特征的特定属性，如指纹、眼睛血管纹或声纹，用于识别登记者的身份，或者确认其

所声称的已登记身份。 

[来源：ISO 20944—1:2013，3.11.6.5，有修改] 

3.10  

智能语音服务  intelligent voice service 

以语音识别、语义理解、语音合成等全部或部分人工智能技术为基础，由智能软硬件组成，具备智

能人机交互能力的语音交互系统提供的服务。 

[来源：GB/T 36464.1—2020，3.5，有修改] 

� �
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4 指南框架 

移动金融客户端应用软件无障碍设计指南框架包括设计原则、无障碍开发设计、使用辅助、流程优

化四部分内容，具体见图1。 

 

图1 移动金融客户端应用软件无障碍设计指南框架图 

5 设计原则 

5.1 设计原则概述 

按照ISO/IEC Guide 71中6用户无障碍需求，制定以下设计原则。 

5.2 通用设计原则 

移动金融客户端应用软件通用设计原则内容如下： 

a) 文字采用通俗易懂的说明词汇，尽量避免专业术语、生僻名词，保障内容易阅读，表达清晰易

懂； 

b) 同一产品在不同渠道的基本流程一致； 

c) 在同一渠道同类或相似场景中采用一致的交互方式； 

d) 可根据不同智能机型对页面进行适配； 

e) 在用户进行录入和选择操作时提供错误预防，任务失败后提供正确引导选项或有效解决方案，

引导用户操作至正确页面； 

f) 在用户进行有风险操作时，提供简洁必要的二次确认服务； 

g) 在用户完成任务时，结合实际需求为用户提供针对非实时生效交易的撤销功能，以避免用户因

操作失误而导致错误发生； 

h) 在用户进行容易发生错误或有风险的操作时，对操作提出限制性要求，以减少失误； 

i) 支持操作过程状态适时保存，减少因错误操作而重新开始的可能性； 

j) 在用户进行含多步骤任务时提供逐步返回修改的功能，避免重复填写已填写内容； 
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k) 提供记忆功能，自动跳转至上一次关闭软件时焦点所带的功能模块，如从后台返回、软件非正

常关闭时，再次打开软件，焦点仍能停留在切换前界面； 

5.3 无障碍设计原则 

5.3.1 简洁性 

移动金融客户端应用软件功能简洁、界面清晰、业务流程简明顺畅，具体内容如下： 

a) 结合场景、使用习惯等预判用户需求，为用户推荐最可能需要的功能入口； 

b) 控制与主要业务无关的分支入口的展现； 

c) 合理规划页面顺序，避免流程中的折返； 

d) 减少注意力干扰，使用户注意力不会被分散； 

e) 在满足功能需求的同时尽量避免复杂任务，多任务时聚焦当前任务； 

f) 提供清晰的步骤反馈提醒用户最终目标。 

5.3.2 易用性 

移动金融客户端应用软件操作简单便利，信息易读、易理解，具体要求如下： 

a) 提供多感官通道的信息传达和反馈方式，帮助不同类型用户理解内容和进行操作； 

b) 提供更加直观的导航方式，并通过视觉反馈、触觉反馈、详细的词汇描述、高对比度和放大视

觉呈现等方式，帮助用户更加明确地获取到层次和结构的信息； 

c) 对仅能依靠视觉、听觉感知的信息，提供相应的文本描述、文本替代描述、语音描述等有效的

解释信息； 

d) 对语音读屏信息，增加语音播放调节功能，语音播放速度、音量通过系统自带音量调节功能实

现或软件设计的调节功能实现。 

5.3.3 兼容性 

移动金融客户端应用软件宜与读屏软件、助听器等设备保持兼容，通过蓝牙或有线方式与客户端连

接的助听器能正常输出音频、语音语调无明显变形，通过麦克风收听的助听器无嘈杂噪音和“啸叫”声。 

5.3.4 智能化 

移动金融客户端应用软件提供包括智能语音、搜索、使用辅助等功能在内的多项智能化服务，具体

内容如下： 

a) 针对特定交易为用户提供智能语音服务，同时提供人工语音服务供客户选择； 

b) 为用户提供搜索服务； 

c) 针对用户可能出现理解或操作困难的场景设计求助功能，如查询账户交易明细，包括但不限于： 

1) 提供说明引导提示信息； 

2) 设计动画、动图、电话指导等多种方式； 

3) 设计向客服、亲属咨询求助功能，求助形式包括但不限于提供功能截图、生成操作路径，

同时可提供便捷方式将截图上传客服或转发给亲属，可采用双手机或多手机的技术方案，

保证安全性。 

d) 当用户处于边远地区，无网络环境时，提醒用户没有网络连接，暂停使用其功能； 

e) 针对嘈杂或网络较差的环境，为用户提供自动保存用户输入信息的服务，防止信息丢失，自动

保存时效支持用户设置； 

f) 根据用户日常操作模式判断识别出用户异常交易操作，如异常时段大额、频繁交易等，及时进

行风险提示和操作限制； 

� �
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g) 在充分尊重用户隐私权和自主权的基础上，根据客户预留信息自动判断用户年龄、民族、常住

地等，并给出可用视图的提示和建议。 

6 开发设计 

6.1 用户使用模式 

6.1.1 用户使用模式概述 

移动金融客户端应用软件根据业务开展情况，结合实际提供关怀模式、语音模式、民族语言模式、

方言语音模式、视频模式。 

6.1.2 关怀模式 

关怀模式，具有以下功能： 

a) 具备大字体、大图标、文字高对比度等显示特征； 

b) 实现一键操作、文本输入提示等多种功能； 

c) 界面布局结构元素简洁、视觉清晰，满足常用功能需求，完整功能可通过版本切换获得； 

d) 提供对于视觉障碍（如色盲、色弱）用户的指引，如提供色彩滤镜，针对红色盲提供红/绿滤

镜、针对绿色盲提供绿/红滤镜、针对蓝色盲提供蓝/黄滤镜等，避免由于颜色差异带来的困扰； 

e) 宜为盲人提供服务，提供或兼容系统读屏功能； 

f) 宜支持数字人服务功能，以降低界面操作的难度； 

g) 宜支持自定义手势，简化交互操作。 

注：f）中数字人指存在于非物理世界中，由计算机图形学、图形渲染、动作捕捉、深度学习、语音合成等计算机

手段创造及使用，并具有多重人类特征（外貌特征、动作表情能力、人类交互能力等）的综合产物。 

6.1.3 语音模式 

语音模式，参照ISO/IEC 29138—1:2018中6.5.4，以听觉形式呈现信息，具有以下功能： 

a) 集成语音识别、语义理解、语音合成等全部或部分人工智能技术，兼容方言语音、民族语言模

式所包含的默认语言识别； 

b) 支持语音导航，以智能语音交互技术简化操作路径，通过引导或直接跳转，快速定位用户需要

的产品和功能。 

6.1.4 方言语音模式 

当支持方言语音模式时，具有以下功能： 

a) 可由低到高提供以下几个等级普通话/方言适应能力： 

1) 在发起语音交互时，由客户选择接受方言或普通话服务； 

2) 系统自动判断客户使用方言/普通话，提供相应语种服务； 

3) 系统自适应提供方言/普通话服务，支持客户方言/普通话混用。 

b) 宜支持方言片、小片语音识别，采集方言小片音频数据，训练方言识别模型，或者在方言区、

次方言通用模型基础上，采集方言片、小片音频数据进行增量训练； 

c) 宜支持方言语音导航、方言语音填单、方言对话交互功能； 

d) 宜提供方言语音控制功能，模拟移动金融客户端应用软件触摸、物理按键等操作，提供无障碍

服务； 

e) 宜支持方言语音命令接入人工服务、远程视频服务。 
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注1：方言区指中国十大主要方言区，包括官话方言、晋方言、吴方言、闽方言、客家方言、粤方言、湘方言、赣

方言、徽方言、平话土话。 

注2：次方言指方言区内细分方言，如官话方言可分为东北官话、北京官话、冀鲁官话、胶辽官话、中原官话、兰

银官话、江淮官话、西南官话八种次方言。 

注3：方言片、方言小片指方言区内细分方言，如西南官话可分为川黔型、云南型、湖广型、贵柳型等六种方言片，

川黔型方言片又可分为成渝亚型、泸州亚型、泸定亚型、自贡亚型、贵阳亚型、汉中亚型等方言小片。 

6.1.5 民族语言模式 

民族语言模式，具有以下功能： 

a) 宜支持服务语言的选择或切换至用户设备上的默认语言； 

b) 宜提供使用民族语言进行阅读及书写的功能，民族语言书写可通过系统或第三方输入法实现； 

c) 宜根据地域特征自主选择支持的语言模式； 

d) 宜支持使用民族语言进行人机交互； 

e) 文字排版模式符合民族语言文字书写习惯。 

6.1.6 视频模式 

当支持视频模式时，具有以下功能： 

a) 采用实时音视频通信技术，融合人脸识别、声纹识别、语音合成、语音识别、自然语言处理等

多种人工智能技术，为特殊人群提供非接触式“面对面”服务； 

b) 提供“一键接入”、语音命令接入等便捷视频服务接入途径； 

c) 以人工服务为主要模式，降低用户操作难度，除敏感信息输入外，无需客户操作； 

d) 视频模式支持大部分常用、高频业务办理； 

e) 可提供视频咨询服务，辅助客户完成移动金融客户端应用功能操作。 

6.2 组件要素 

6.2.1 页面（标题）、文本 

支持页面（标题）、文本的准确朗读。 

6.2.2 输入框控件 

输入框控件设计内容如下： 

a) 设计输入框时具有关联文本； 

b) 关联文本与输入框只设置一个焦点，且输入框焦点宜设置闪烁或反色等标识，以便用户确认输

入焦点的位置； 

c) 输入框内有预设文本时，聚焦时能朗读出预设文本的内容； 

d) 用户地址输入时，宜采用省（区、市）、地（市）、县（区）、乡镇（街道）关联选择。 

6.2.3 按钮控件 

6.2.3.1 按钮控件概述 

在设计按钮控件时，区分单独按钮控件和按钮组控件。 

6.2.3.2 单独按钮控件 

单独按钮控件设计内容如下： 

� �
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a) 设计单独的按钮控件时，使用明显的按钮框和背景颜色； 

b) 按钮具有明显的按下与未按下的状态； 

c) 按钮上显示的文本内容能准确表达出按钮的功能； 

d) 如使用图片按钮，宜使用简单易理解的图片，并设置可被朗读的文本标签。 

6.2.3.3 按钮组控件 

按钮组控件设计内容如下： 

a) 在使用按钮组时，按钮组的组名需要设置焦点； 

b) 对于按钮组中的每个按钮需要有独立焦点； 

c) 通过属性设置，使读屏软件能够朗读出按钮组中按钮的选中状态。 

6.2.3.4 日期选择控件 

日期选择控件设计内容如下： 

a) 滑动控件提示用户可滑动查看上下不同的年、月、日，每个日期有独立焦点，可被单独选中，

同时提供日期直接输入功能； 

b) 选择起始日期、结束日期时，正确提示操作已选中。对于不可点击的日期部分，提示日期不可

选； 

c) 起始日期、结束日期选择进行自动关联比较，避免倒置选择。 

6.2.3.5 安全键盘 

安全键盘控件设计内容如下： 

a) 金额键盘、数字键盘、交易密码键盘、登录密码键盘等都有明确标识； 

b) 各类键盘输入值提交，均进行相应长度等校验。 

6.2.4 上传控件 

上传控件设计内容如下： 

a) 上传控件具有独立焦点，用户点击后能准确告知用户需要上传文件的类型和大小等限制条件，

如上传不满足要求时准确告知问题原因； 

b) 对于需要用户实时拍照并上传的情况，告知用户需要拍摄的对象内容，并在屏幕上显示对应的

取像框以方便用户按比例对焦。 

6.2.5 闪现提示 

闪现提示设计内容如下： 

a) 对于一闪而过的闪现提示（Toast），无须设置焦点，但需要保证提示文本可被读屏软件朗读，

以保证用户在看不清或没有完全阅读的情况下，也可了解到提示的内容。若使用闪现提示，支

持设置闪现提示保留阅读，不自动消失； 

b) 对于系统返回错误提示以及输入要素不合理的温馨提示，尽量使用对话弹框（dialog）方式进

行展示，保证用户能够完全阅读，了解到提示的内容，并予以点击确定按钮； 

c) 读屏软件需能自动定位至闪现提示位置，以保证全盲用户也可了解到提示的内容。 

注：闪现提示（Toast）是指显示1-2s后会自动消失的提示信息。 

6.2.6 滑动开关 

滑动开关设计内容如下： 
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a) 对滑动开关的使用给予文字提示； 

b) 在使用滑动开关时，开关元素与其关联文本设置为一个焦点，双击该焦点可实现对开关的开启

/关闭。 

6.2.7 防范诱导控件 

组件设计避免广告及诱导，具体内容如下： 

a) 提供适老化服务的页面中不出现广告内容及插件，也不随机出现广告或临时性的广告弹窗； 

b) 提供适老化服务的页面中无诱导下载、诱导付款等诱导式按键。 

6.2.8 组件大小适配 

在放大文字时，组件相应适配调整，可参照以下适配规则： 

a) 组件随文字放大而放大； 

b) 同一容器内所有元素的相对间距始终保持固定； 

c) 元素、文本当宽度到达极值情况下，自动换行，对齐方式遵循原本的对齐方式； 

d) 文本信息保持完整展示。 

6.2.9 组件焦点大小 

组件焦点大小设计参照以下内容： 

a) 适老版界面中的主要组件可点击焦点区域尺寸不小于 48×48dp/pt，其他页面下的主要组件可

点击焦点区域尺寸不小于 44×44dp/pt； 

b) 单独的适老版 APP中首页主要组件可点击焦点区域尺寸不小于 48×48dp/pt，其他页面下的主

要组件可点击焦点区域尺寸不小于 44×44dp/pt。 

6.3 功能要素 

6.3.1 验证码 

6.3.1.1 验证码替代表现形式 

对于非文本验证码，提供可被不同类型感官（视觉、听觉、触觉等）接受的替代表现形式。具体内

容如下： 

a) 体感验证码。当视障用户使用时，语音提示完成指令动作，如通过摇晃手机或空中手势完成验

证； 

b) 屏幕手势验证码。根据语音提示，在屏幕上操作如手指按住向某个方向划动、按压屏幕，或划

出事先录入的图形； 

c) 语音验证码。事先录入客户语音信息，根据语音提示，复述随机文字或预设文本，进行声纹验

证。 

6.3.1.2 验证码设计 

验证码设计参照以下内容： 

a) 验证码长度。语音验证码或短信验证码，长度不宜超过六位； 

b) 短信验证码在保证安全性的前提下，可实现短信验证码的自动填充； 

c) 图形验证码、短信验证码使用之后销毁，不重复使用； 

d) 生成验证码随机数 API 宜使用具有不可预测性的安全随机数，不宜使用普通随机数； 

e) 验证码不返回前端，不形成数据请求环路； 

� �
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