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近年銀行服務持續創新。人工智能逐步應用於財務規劃及客戶服務，數字銀行、跨境

支付、穩定幣及代幣化金融產品，亦日漸走進大眾生活。然而，一項服務面世後，客

戶可能知道相關功能，甚至曾經試用，卻未必將其融入日常金融生活。香港銀行學會

最新的「HKIB銀行業客戶調查」顯示，約51%受訪者持有數字銀行戶口，但積極使用

者僅佔約 30%，反映從「有得用」到「經常用」，仍有一段距離。 

 
金融創新的成效，不能只以推出多少產品或新增多少功能來衡量。更重要的是，客戶

能否從中獲得實際價值，逐步建立信任，並願意持續使用。客戶不會單單因為技術先

進而改變習慣，他們更關心服務能否解決生活中的實際問題，例如帶來便利、提供清

晰資訊，以及適切支援。 

 
跨境支付便是一個例子。學會調查顯示，「轉數快」與內地支付系統互聯服務的實際使

用率，由 2025年的 11%上升至 2026年的 20%。當服務能回應北上消費、匯款及其他

跨境生活需要，客戶採用的動力自然更加明確。 

 
由認知走向理解 

 
這說明金融創新不宜只由技術或功能出發，再尋找使用場景，而應先了解客戶日常理

財的痛點，再思考如何運用科技解決問題。只有真正回應生活需要，創新才能由一項

「新功能」，轉化為融入客戶日常金融生活的一部分。 

 
服務切合需要固然重要，但要讓新興金融產品由「進入視野」走向「真正採用」，關鍵

還在於建立理解與信任。調查顯示，46%受訪者曾聽過穩定幣及代幣化金融產品，卻

不太了解其運作方式；逾四成 18 至 34 歲受訪者表示，若能獲得更多教育支援，或可

透過受規管銀行及持牌機構參與，便會考慮使用相關產品。市場並非缺乏興趣，而是

從興趣走向採用，先要跨過一道「理解門檻」。因此，公眾教育不應止於介紹產品和功

能，更要協助客戶了解產品的用途、運作方式、價值及風險，從而判斷服務是否適合

自身需要。 

 
同時，安全及防騙保障、清晰的監管安排，以及透明的費用和風險說明，都是推動客

戶採用新服務的重要因素。信任是創新能否被廣泛採用的基礎，香港金融管理局最近

公布的「ART」框架亦帶出相同訊息：推動人工智能和金融創新的同時，問責、韌性

和信任同樣重要。 

 
要打通金融創新的「最後一公里」，關鍵仍然在於人。人才培訓不能只集中於掌握技術

或熟悉個別產品。銀行業更需要培養具備跨專業能力的人才，既懂得連接科技與實際

需要，亦能將專業知識轉化為公眾容易理解的資訊。同時，不同團隊亦需更緊密協作，

將客戶保障和使用體驗融入創新過程。 
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市場期待金融科技突破 

 
香港金融科技周與 StartmeupHK 2026將於 11月 2日至 6日舉行，市場正期待下一波

金融科技突破。在探索新技術和新應用的同時，業界亦應同步投資於客戶教育、保障

設計及人才發展，讓創新不僅走得更快，也走得更穩，並真正以客戶需要為本。 

 
金融創新的真正價值，不在於科技本身有多先進，而在於能否讓更多客戶理解、信任

並持續使用，最終從中受惠。對銀行業而言，下一階段的競爭，未必只是誰更快採用

新科技，而是誰更有能力將科技轉化為客戶可理解、信任和持續使用的價值。只有做

到這一點，科技才算真正走進生活，成為推動銀行業長遠發展的力量。 

 


