
Jumio 客户案例

Monzo采取一种新颖的客户服务方式来颠覆传统实体银行，
将客户置于他们银行体验的核心位置。与队伍日益壮大
的数字银行或挑战者银行一样，Monzo银行愈发受到
青睐，致力于抢夺传统银行的市场份额。Monzo深知，当今
消费者希望快速办理存取款业务，便捷查询余额或简化
账户变更流程。
 
得益于移动应用程序和共享经济，消费者愈发期待顺畅、
透明、便捷的客户体验。Monzo紧抓这一机遇，其全球
注册客户已超70万，这些客户可通过借记卡管理自己的
资金。客户倾向于选择 Monzo 来获得更好的银行体验——
这种体验与他们的生活方式和繁忙的日程完美契合。 

而这种体验始于通过Monzo的移动应用程序在线设置他们
的账户。 

“我们的愿景是各地新客
户可随时在几分钟内创建
Monzo账户。我们希望客户
只需要趁在咖啡店排队
的时间，就能创建好账户。”

Monzo社群营销负责人

不同类型的银行需要不同类型
的新客户账户开设体验。

了解Monzo银行如何通过以客户为中心的快速
在线新客户注册及身份验证方法完胜传统银行。



欲知更多信息，敬请访问 jumio.com/cn

Monzo是英国最炙手可热的挑战者银行之一，致力于将业务扩展至爱尔兰与美国。为了迎合增长雄
心，Monzo需要探寻高度契合的在线身份验证解决方案，以应对不断增长的验证量和跨地域拓展
需求。2017年，Monzo的账户翻了五番，旨在最终能服务10亿客户。 
 
Monzo要求身份验证方案满足几大设计原则。Monzo要求解决方案简单、直接、快速，并符合KYC、
反洗钱和GDPR的合规要求。同时，Monzo也希望解决方案满足以下要求：

以客户为中心

Monzo始终致力于改善用户体验，提供清晰的
应用信息，简化在线验证流程，并且易于用户
理解。Monzo还力求在集成后迅速修正并微调
在线服务，以持续改善用户体验，降低放弃率。

提升验证精确度

毋庸置疑，Monzo需要的解决方案
必须正确验证良好客户，标记任何
使用欺诈或无效身份的客户。

降低注册放弃率

作为数字银行，Monzo致力于降低
账户开立过程中的放弃率。放弃
率每提高一个百分点，即可提升
客户转化率，从而快速提升收益。

减少人工审核

Monzo还希望通过外包在线身份
验证服务，优化其运营成本，包括降低
Monzo内部团队人工审核的次数。

验证速度

考虑到开户速度目标，Monzo希望
身份验证解决方案可使客户在短短
几分钟内完成在线身份验证流程，
而无需耗上几小时甚至几天。
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设计最佳开户体验
 
Monzo决定选择Jumio之后，双方就携手制定详细的方案，全面定
义并严格测试用户体验。由于整个用户体验在用户的智能手机上
进行，因此必须仔细规划用户体验的每一步。
 
Monzo深知，在线身份检查过程中的用户放弃率会激增，因此必须
尽可能简化涉及的步骤，并提供明确的应用程序指导。Monzo也
意识到，要求拍摄驾照（或护照）照片并用智能手机自拍，可能会令
客户畏惧甚至感到尴尬。Monzo会竭力解释身份验证流程的各项步
骤，以减轻客户焦虑，提升转化率。

以下手机截图凸显了用户体验，展示了Monzo如何清晰解释流程
步骤及原理。

结果
 
Monzo在用户体验的流程和信息传递方面花费了大量的心思，那它是否从中获得了实实在在的
优势呢？

Monzo设计了世界一流的开户体验，确保简单、快捷、安全。全新数字体验与愿景不谋而合，
即成为以客户为价值主张中心的新型银行。此外，Monzo可按时、按预算推出项目，并与
Jumio的产品和集成团队建立了积极的合作关系 。

 

测试阶段的一大发现：许多新用户会在自拍途中放弃注册。经发现，一些在外出时开始进行该开户
流程的用户，会在在线验证中途选择放弃。据推测，这些新客户可能对公共场合的自拍行为有所顾虑。
 
有鉴于此，Monzo在第二天就根据“已放弃购物车”（已开始但未完成账户设置流程的客户）发送
提醒邮件，以便他们在家中重新自拍并完成账户设置流程。这有助于降低新客户放弃率。 Monzo深知，
如需确保更高的转化率，就得采用多点触控方式。
 
Monzo可对一些关键统计数据进行衡量和基准测试，包括平均验证时间和如何降低放弃率。自推
出以来，Jumio可在150秒内验证80%的交易，在270秒内验证95%的交易，这有助于提供快捷的客户
体验。



需考量的关键绩效指标：快速、准确与便捷
 
尽管看似简单，但在网上银行领域，提供直观易懂的移动开户体验并非易事。在Uber和AirBnb等
应用程序的大规模流行之下，任何移动应用程序若想广受青睐，就必须设立标准。用户体验必须
直观、快捷、简单。
 
Monzo经过精心策划，创造出具有在线身份验证功能的账户注册体验，契合所有核心要求：

 

 

同时，Monzo也建立了关键性能指标，可监控转换率的下降情况并及时做出响应，同时不断探寻
机会通过更好的消息传递、更简化的体验和技术增强来改进流程。

更为迅捷
几分钟内即可快速验证在线用户

更高转化率
降低在线账户设置流程中的放弃率

覆盖全球
规模化解决方案，以适应Monzo的超高速增长和新兴地区（包括爱尔兰与
美国）拓展目标

合规流程 
遵守并超越合规规定，包括反洗钱、KYC和GDPR

人工审核
大幅降低Monzo的人工审核量

“在简化新客户注册流程方面必须全力以赴：利用卓越领先的技术、清晰
透明的信息传递、精心设计的用户体验以及严格要求的测试，逐步
提升转化率。”

Monzo银行金融犯罪负责人
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