
電子服務支援
•流動理財APP
易用易懂

•製作應用手冊或教學短
片

•舉辦數碼教育活動
•支援數碼理財查詢

基本服務便利性
•櫃員機較大字體界面
•提供無最低結餘賬戶
•豁免特定費用並靈活處理其他豁免申請
•接納多元簽名方式
•便利查閱現金櫃位地點

實體銀行設施分布

•評估長者密集地區

•保留和改進實體銀行服務

•預早為調整分行網絡制定過渡
措施

長者友善服務環境

•增設輪候座位

•公布分行繁忙／非繁忙時段資
訊

•提供輔助閱讀工具

•無障礙分行設計

員工培訓
•培訓員工與長者溝通
技巧

•確保員工掌握銀行政策

教育推廣
•加強宣傳及
舉辦活動

•鼓勵與社福機構合作
•介紹供認知障礙人士的
服務資訊

由內至外提升長者友善銀行服務外 內
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因應本港人口持續老齡化，金管局
與銀行公會昨日宣布推出《長者友善銀

行服務指引》。該指引涵蓋手機銀行及實體分行等範疇，訂立八
項主要原則及53項具體建議措施，以提升對長者的服務支援。

金管局同時發出通函，要求銀行在6個月內優先落實較易
執行的措施，若涉及系統改動則最遲須於18個月內完成。指引
中亦列明具體執行建議，例如當銀行計劃關閉或搬遷分行，尤
其在長者人口比例較高的地區，應盡力提供或加強替代服務，
包括設置自動櫃員機及安排流動銀行車等；同時建議在分行大
堂增設輪候座位，為長者營造更舒適的服務環境。

大公報記者 黃裕慶

金管局副總裁阮國恒表示，金管
局一直與銀行業界緊密合作，推動普
及金融。《指引》提出的53項建議，
並非全部都是新措施，當中也整合了
部分銀行現時推行的良好做法供業界
參考。

銀行服務電子化已是大勢所趨，
長者透過銀行手機App或網上銀行使
用服務的比例亦見攀升。

金管局數據顯示，截至2025年
6月底，在大約846萬名60歲或以上
客戶之中，持有網上或手機銀行戶口
的佔比為51%。阮國恒說，再過幾年
之後，預料手機銀行服務將會成為
「主戰場」 。

今次公布的《指引》，不少也涉
及電子服務支援，或是着重長者在使
用基本銀行服務時，可更為便捷，也
更加包容，例如容許長者以印章、人
手或電子方式簽名。

提供簡易版手機App
以銀行手機App為例，《指引》

鼓勵銀行提供簡易版或長者友善版模
式。金管局助理總裁區毓麟表示，現
時已有滙豐、中銀香港、恒生銀行提
供簡易版供用戶選擇，另有7家銀行提
供配套支援，例如容許客戶放大字眼
等。

區毓麟以其中一家主要零售銀行
為例，指該行現時逾80萬名客戶已使

用簡易版手機App，佔整體客戶數目
大約20%。

雖然客戶使用實體銀行服務較過
往10年顯著下跌，而銀行分行數目在
過去十年間，平均每年也減少大約
2%，但仍有不少長者選擇使用。《指
引》也對實體銀行設施分布提出建
議，例如銀行在計劃關閉或搬遷分行
時，特別是長者人口比例較高的地
區，應盡力提供或加強其他補救措
施，例如自動櫃員機、現金存款機，
及流動銀行車等。

阮國恒指出，以本港現時約有大
約900間銀行分行計，平均每7000人
即有一間分行。鄰近城市新加坡的分
行數目約186間，平均每3萬人才有一
家。不過他補充，當地採用電子銀行
服務的比例也相當高。

為便利長者可更方便使用實體銀
行分行服務，《指引》建議營造 「長
者友善服務環境」 。例如提供有關分
行繁忙及非繁忙時段的資訊，作為分
流措施，讓客戶可按需要選擇親臨分
行的時間，減少在分行的輪候時間。

清楚解釋授權書條款
在切實可行的情況下，建議於分

行大堂增設輪候座位，讓長者能享用
更舒適的銀行服務。

此外，可於分行提供閱讀眼鏡或
放大鏡供長者使用，並安排職員向有
需要長者提供協助。

因應部分長者需要訂立授權書，
委任第三方代為處理銀行事宜，《指
引》鼓勵銀行提高授權資訊的透明
度，例如制定清晰的授權指南。在授
權申請前，宜向長者清楚解釋相關授
權安排下的各項條款及風險。

銀行公會指出，《指引》旨在補
充而非改變現行法規，適用於所有提
供零售銀行服務的銀行。指引內容屬
原則性，銀行應自行制定適合其業務
的具體安排和細節。

責任編輯：譚澤滔 美術編輯：徐家寶

以人為本

網上或手機銀行賬戶數目

戶口數目

持有網上或
手機銀行
戶口佔比

註：截至2025年6月底

資料來源：金管局

所有客戶

約3016萬

76%

長者客戶
（60歲或以上）

約846萬

51%

各界回應

金管局副總裁
阮國恒

銀行公會主席、
中銀香港

副董事長兼總裁
孫煜

按揭證券公司
執行董事兼
總裁鮑克運

期望銀行在推行數碼化發
展時，繼續秉持公平待客
的原則，為長者及其他有
特別需要的客戶提供更便
利、更具包容性的銀行服
務

公會將繼續因應社會及科
技發展，適時優化相關服
務指引，進一步促進普及
金融發展

未來繼續加強推廣 「HKMC
退休3寶」 及推動長者理財
教育，配合政府應對高齡
化和促進銀髮經濟

【大公報訊】除了《長者友善
銀行服務指引》，銀行公會昨日還
公布《無障礙銀行服務實務指引
（第二版）》，進一步加強無障礙
措施，涵蓋分行環境與服務、自助
設施使用、其他電子渠道支援，以
及員工培訓等，以確保不同需求的
客戶，包括肢體傷殘、視障、聽障
客戶及長者，均獲得適切的銀行服
務。

《無障礙銀行服務實務指引》
於2018年3月首次發布，銀行至
今亦已落實不少建議措施。就以使
用輪椅的銀行客戶提供無障礙通道
為例，金管局助理總裁區毓麟表
示，現時除了2至3家銀行因為地
理局限之外，其他銀行分行都能符
合《指引》要求。

截至2025年底，本港約有
900多間零售銀行分行。

區毓麟續說，在《指引》2.0
之中，部分新增的建議包括：新開
分行及自助銀行服務中心的永久斜

道出入口，若已有屋宇署入則及足
夠空間，宜盡量採用自動門。此
外，通道的地面應堅固防滑， 「靜
態摩擦系數」 在 「乾爽」 的情況下
應達到 「好」 的等級。

在協助聽障客戶和視障客戶方
面，有見語音轉文字或文字轉語音
的技術成熟，《指引》也建議在適
當情況下引進各服務渠道，例如銀
行手機App和自動櫃員機等。

新開分行設自動門 便利殘障客戶

【大公報訊】銀行公會與金管局
推出《長者友善銀行服務指引》及
《無障礙銀行服務實務指引（第二
版）》，以加強對長者及殘疾人士的
服務支援。香港銀行公會主席、中銀
香港副董事長兼總裁孫煜昨出席銀行
公會例會後透露，銀行業將在指引發
出後6個月內，優先處理較易執行的
措施，並在18個月內全面落實各項建
議，進一步推動普及金融。

銀行業信貸風險可控
談及香港經濟情況，孫煜表示，

去年香港受惠於出口增長及內需擴
張，經濟錄得穩健增長，住宅物業市
場亦逐步回暖，雖然商業房地產仍處
調整期，但銀行業一直審慎管理貸款
風險，整體信用風險可控。他強調，
香港經濟目前穩中向好，銀行業將持
續審慎管理風險，並積極配合政策推
動金融發展。

利率走勢方面，孫煜分析，美國
聯儲局自去年起已連續3次減息，目
前聯邦基金利率處於3.50%至3.75%
區間。他認為，由於美國經濟動能恢
復、勞動市場保持韌性，1月減息的
可能性不高，但市場預期年內仍可能
減息兩次。

至於港元利率，他指出，在聯繫

匯率制度下，港元中長期利率仍與美
元密切掛鈎，隨着市場預期美聯儲將
溫和減息，港元利率亦將跟隨緩慢下
行。他預期，一個月港美息差維持在
80至100基點的正常區間，港匯短期
觸及強方兌換保證的可能性較低。

最優惠利率調整空間有限
就本地拆息而言，他表示，隔夜

拆息受資金流向、IPO活動及季節性
因素影響較大，可能出現短期技術性
波動，而一個月拆息則預計呈現區間
波動，最優惠利率調整空間有限。

對於大埔火災後續支援，孫煜表

示，銀行業界早前已聯合推出11項措
施支援受災人士，包括為受災居民提
供按揭貸款6個月的還款寬限期，涵
蓋本金與利息，以減輕居民即時資金
壓力。他強調，由於個案涉及法律、
保險及樓宇修復等複雜問題，業界將
繼續以體恤和靈活原則處理每宗個
案，並與特區政府及監管機構保持緊
密聯繫，提供適切協助。

孫煜總結，香港銀行業將繼續發
揮 「超級聯繫人」 角色，把握國家發
展機遇，鞏固國際金融中心地位，並
在風險可控的前提下，支持實體經濟
與社會民生發展。

中銀：跨境客戶按年升40%銀公：半年內優先落實部分建議

▲銀行業進一步加強無障礙措施，確保不
同需求的客戶獲得適切的銀行服務。
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客戶溝通及保障
•提醒或協助聯絡獲
授權人士

•加強獲授權人士的 「守門」
角色

•提供方便求助途徑

授權資訊
透明度

•推出授權指南介
紹責任及風險

•就處理較複雜授權個案為
員工提供指引
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▲孫煜表示，本港銀行業一直審慎管理貸款風
險，整體信用風險可控。 大公報攝

▲中銀香港推「全球綜合服務」。中銀香
港副總裁陳文（中）、個人金融及財富管
理部總經理盧慧敏（右）及個人金融產品
部總經理周國昌（左）主持啟動儀式。

【大公報訊】中銀香港昨日宣布推
出 「全球綜合服務」 ，整合環球賬戶查
閱、多幣匯款及見證開戶等功能，助客
戶一站式管理跨境資產。中銀香港副總
裁陳文指出，香港國際金融中心地位穩
固，帶動跨境金融需求。他透露，該行
2025年11月的跨境客戶數目較去年同期
上升40%；服務內地來港人才的 「中銀
快匯」 及 「薪金直匯」 客戶數亦錄得
20%增長。

推出新服務 管理跨境資產
「全球綜合服務」 核心為全新 「全

球賬戶服務」 。客戶登入手機銀行後，
可實時查閱本人在中銀集團於內地及香
港的所有個人賬戶餘額及資產總值。此

服務將於年內擴展至東南亞，並逐步延
伸至更多國家。

陳文表示，隨着全球經濟重心東
移，亞洲已成為環球經濟增長重要引
擎。中銀香港作為中國銀行集團東南亞
區域總部，已經在八個東南亞分支機構
推出個人手機銀行服務，截至2025年11
月，東南亞區域電子渠道交易筆數，按
年增加40%，反映區域聯動優勢。

同步新增的 「環球匯款」 功能，支
援港元、人民幣等15種外幣，匯款網絡
覆蓋全球超過200個國家及地區，且經
手機銀行匯出可享手續費全免。客戶亦
可透過 「環球見證開戶」 服務，於全球
十多個國家或地區遙距開立當地中銀賬
戶或中銀香港賬戶。

對於香港經濟及業務前景，個人金
融產品部總經理周國昌指出，香港國際
金融中心地位穩健，跨境財富管理需求
持續增強，為銀行業帶來結構性機遇。
他又提到，隨着美元利率預期逐步下
行，客戶不再集中配置單一貨幣資產，
而是積極尋求跨市場、多幣種的分散投
資組合。他表示，股票、債券、外匯及
商品等多元化資產需求同步上升，其中
亞太區股市及中長期穩健型財富管理產
品尤受關注。

周國昌透露，中銀香港的財富管理
業務保持穩健增長，並預計2026年將持
續受惠於這一趨勢。

銀公評論本港經濟
經
濟

利
率

匯
率

拆
息

穩中向好，出口與內
需帶動增長；銀行信
貸風險可控

美 國 利 率 現 處 於
3.50%-3.75%；1月
減息機會低，年內或
再減兩次

聯繫匯率下，港元利
率隨美息緩慢下行；
1 個月息差料維持
80-100基點

隔夜拆息短期波動
大；最優惠利率調整
空間有限

金管局推53項友善措施 要求業界年半內執行

銀行提升長者服務 分行擬增輪候座

▲銀行將會加強對長者及殘疾人士
的服務支援。

◀指引建議銀行在長者人口比例較高
的地區，增設自動櫃員機等。


