
風險或機遇?
共建長者友善消費環境的研究
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全球人口高齡化
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預計到了2050年，65歲或以上人士將倍增至高達16億人，佔全球總人口的16.7%

百分比

至
至

至
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少於

全球百分比

65歲或以上人口比例將在2020年之前
首次超越5歲以下的兒童

幼兒和長者佔全球人口的百分比：1950至2050

5歲以下

65歲或以上

百分比

資料來源 : An Aging World: 2015, United States Census Bureau, 2016 (p.4,5)



2016年

116萬(16.6%)

2043年

250萬(30.6%)

香港的情況?
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65歲或以上人數

戰後嬰兒潮世代
每三人便有一人是長者

有脆弱點的一群需要受保護

銀髮市場的興起
將對經濟帶來影響

30.4%



香港長者政策方向和主要措施

 「照顧長者」 自1997年起成為策略性政策目標

• 提供長期護理服務讓長者得以「居家安老」

• 鼓勵長者實踐「積極樂頤年」，以及建設長者友善社區
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「積極樂頤年」對長者消費的影響 福利服務對長者消費的影響

• 公共交通票價優惠計劃

• 長者咭計劃

• 資訊及通訊科技培訓活動

• 高齡津貼 / 長者生活津貼

• 長者醫療券計劃

• 「長者社區照顧服務券試驗計劃」及

「長者院舍住宿照顧服務券試驗計劃」



本地銀髮市場

在現行安老政策如何加強年長消費者的保障？

香港的消費環境是否適合長者?

長者友善措施仍然零碎，並屬自願性質

• 行業性實務守則並不常見

• 部份行業有在日常運作中推行一些長者友善措施

• 個別企業自行引入長者友善措施
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研究目標
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探討香港長者的消費態度和行為，他們對不良營商手法的敏感度
和獲得的支援

了解年長消費者常遇到的消費問題

借鑒海外就保障和促進年長消費者利益方面的經驗

就建立長者友善消費環境提出建議

1

2

3

4

在此研究中，年長消費者定義
為55歲以上人士

研究對象為55-79歲香港居民

問卷調查
(街頭和
長者中心) 

2016年10至12月

1,779 名受訪者

投訴個案
內容分析

6,334 個案
(2015年10月至

2018年6月)

聚焦小組
討論

2017年6月

22 名參加者
• 電訊 (12)

• 醫療護理 (10)

網上搜集
海外經驗

2017-18年

澳洲、法國、愛爾蘭、
日本、新加坡、英國、
美國

編製報告及
發布
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研究結果

年長消費者的多樣性

即將成為長者的人士 = 55-64歲

長者組別 = 65-79歲
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即將成為長者的人士
有較高學歷、較多仍就業、
有較高收入和
消費能力

年長消費者的概況和
消費能力

( )
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年長消費者
普遍活躍及重視社交



13.5%

13.7%

19.0%

20.1%

30.0%

32.9%

36.1%

41.9%

45.5%

47.8%

健身／推拿按摩

家居維修

殯葬/帛金開支

家居電器

旅遊

喜慶禮金開支（紅事）

捐獻

其他日常送禮

節日／生日開支

娛樂／興趣／消閒／進修
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消費項目
從年長消費者的消費項目反映，他們積極參與社交活動：首三位經常性消費項目為交通、外出用膳
及通訊（包括上網、流動電話）；而首三位非經常性消費項目為娛樂/興趣/消閒/進修，節日/生日
開支及其他日常送禮

2問卷調查前12個月受訪年長消費者的消費

經常性1

1問卷調查前1個月受訪年長消費者的消費

4.1%

5.2%

13.0%

14.4%

16.0%

16.8%

39.4%

47.0%

47.0%

53.8%

55.0%

60.1%

66.9%

67.3%

79.8%

94.7%

家傭（包括鐘點服務）

洗衣服務

供養家人支出（如父母、兒孫等）

美容服務／護膚品

保健食品

保險費用（不包括旅遊保險）

醫療及藥物（撇除長者醫療券的支出）

住屋

衣服鞋襪

個人護理服務（包括剪髮、修甲）

公用服務開支

家居日用品

糧油膳食

通訊（包括上網、流動電話）

外出用膳

交通

非經常性2
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個別經常性消費項目佔整體年長消費者在問卷調查前一個月的總
開支比例，當中不包括由家庭成員支付的項目

總支出份額

經常性 非經常性

個別非經常性消費項目佔整體年長消費者在問卷調查前12個月的總
開支比例，當中不包括由家庭成員支付的項目

年長消費者的總支出份額再次引證了他們的生活方式相當活躍

- 外出用膳和糧油膳食佔經常性開支的35.7%，緊接是住屋開支 (14.8%)

- 在非經常性開支方面，旅遊佔最大份額(20.7%)，其他非經常性開支主要用於社交，例如節日/生日開支、

其他日常送禮和娛樂/興趣/消閒/進修
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沒有
71.7%

有

17.8%

一半半
10.5%

對市場的滿意度

沒有足夠的選擇

大部份受訪者(71.7%)表示市場上

沒有足夠合適的產品／服務供長者選擇

對不同行業的滿意度不一
• 對公共交通工具、銀行和醫療三個行業較為感到滿意，其他行業的滿意度均低於50%

• 通訊和餐飲屬不滿意度首五位的其中兩個行業

• 旅遊雖佔非經常性開支最大份額，卻在不滿意度排第四位

9.0%

8.9%

6.4%

5.3%

5.0%

4.6%

3.8%

3.1%

3.0%

1.6%

54.7%

46.7%

57.4%

52.1%

40.1%

35.2%

53.1%

30.5%

37.0%

23.9%

18.2%

33.9%

23.3%

52.0%

58.8%

41.4%

66.0%

24.2%

44.4%

電訊

保險

餐飲

旅遊

醫療

銀行

超級市場

公共交通工具

長者家居設計

緊急召喚系統服務
不滿意 一般 滿意

30.6%
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投訴主要範圍

55歲或以上年長消費者向消委會投訴主要類別 (2015年10月至2018年6月)

價格爭議

25.8%

服務質素

18.7%

貨品質素

15.2%

維修服務

13.3%

銷售手法

10.9%

其他

16.1%

投訴性質
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投訴個案–典型問題及障礙

電訊服務

不懂應用新科技，數碼鴻溝損害他們獲得
較佳成本效益選擇的權利

被推銷並不適合年長消費者的產品

聚焦小組討論

• 續約前缺乏通知

• 資訊落差令消費者混淆

• 客戶服務質素差

• 難以閱讀的銷售單張和合約

醫療用品/服務及長者護理

價格資訊混亂、關注如以醫療券付款會否
對所需醫療服務構成影響

與保健相關產品的誤導性銷售

• 服務質素不符合期望，護理服務所提供的資訊
不足

• 在提供醫療建議時考慮了醫療券賬戶中的結餘

• 對投訴機制認知不足
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購物環境–主要的考慮因素

適當的硬件設施和訊息提供被視為首兩項最重要的
考慮因素
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對有關消費者利益的
處境之回應和態度
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過去12個月消費過程中不愉快的經歷

超過三分一 (38.7％) 曾因各種原因
在消費時遇到最少一次不愉快的經歷

有

38.7%

沒有

61.1%

28.9%遇到與不良營商
手法有關或可能有關的
行為

導致不愉快的經歷而與不良營商手法
有關或可能有關的行為

0.4%

4.6%

4.8%

11.8%

21.4%商戶不誠實

產品／服務資訊不足

商戶突然結束營業

受騙而遭受損失

遭受商戶威嚇
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對消費風險的警覺性

消費風險和尋求補償的傾向

「即將成為長者的人士」較易與銷售人員熟絡後接受他們推銷而購物，

而年長消費者均並不熱衷於尋求補償

對消費有不滿時尋求補償的傾向

因與銷售職員熟絡而
接受其推銷而購買

因大額預繳款項可得到更多
優惠折扣，而認為非常划算

相信該些宣稱對健康有幫助，
且以長者為推銷對象的產品

樂意委託可信的保險或者銀行職員
代為全權處理相關事務

9.1%▼

13.8%

18.0%

31.1% ▼

2.6%

7.9%

5.3%

7.7%

88.3%▲

78.3%

76.7%

61.2%▲

15.2%

18.3%

21.4%

39.8% ▲

3.6%

11.0%

5.8%

6.5%

81.2%

70.7%

72.8%

53.7%▼

12.6%

16.4%

20.0%

36.1%

3.2%

9.7%

5.6%

7.0%

84.2%

73.9%

74.4%

56.9%

長者組別 即將成為長者的人士 總數

是 一半半 否

40.8%▼ 7.5% 51.7% ▲

57.2%▲ 7.4% 35.4% ▼

50.3% 7.4% 42.3%

長者組別 即將成為長者的人士 總數

會 一半半 否
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個人脆弱點是遇到
不良營商手法的
風險因素



個人脆弱點與遇到不良營商手法的機率

20



面對消費問題時尋求建議/支援的途徑



22

海外市場就
年長消費者保障
的發展



海外經驗–學習重點

1. 為回應人口高齡化帶來的消費者保障問題，外國政府多肩負領導角色﹕

• 制定長遠政策及分配資源以支持相關措施
重點 - 加強數碼科技應用能力、促進科研及創新科技，及制定準則和指引

• 擁抱業內專家及社會團體共同實踐相關措施

• 提供資訊以提升消費者自我保障能力

• 持續檢視消費者保障法規，以打擊針對長者的不良營商行為

2. 商界就銀髮市場所帶來的商機的取態和策略方針，是建構長者友善消費環境的
關鍵﹕

• 發展優質和多選擇的產品及服務

• 設計及提供顧客服務時充份考慮長者的限制

3. 社區支援及長者積極參與，以了解長者的需要、關注和喜好﹕

• 善用現有社區網絡以接觸長者

• 推動義工團體或非政府組織參與提升長者的數碼科技技能
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不同市場的範例

• 英國 –英國金融市場行為監管局出版題為「高齡化人口及金融服務」之報告，幫助

當地銀行及金融業了解長者的需要和鼓勵業界作出可持續的改變

• 澳洲 –澳洲政府旗下的社會服務部門設立名為「Be Connected」義工培訓計劃以

加強長者數碼科技能力

• 歐盟 –為推動積極及健康長者生活而設的計劃包括：Active and Assisted Living 

Joint Programme、e-Health Action Plan、the European Innovation Partnership on 

Active and Healthy Aging 等

• 新加坡 –銀髮市場標準路線圖(Standards Roadmap for the Silver Industry)

• 美國 –美國消費者金融保護局提供專為長者而設的資訊網站，名為「Working with 

older adults」

• 日本 –修改消費者保護法案，授權消費者取消牽涉過量銷售的合約

24
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主要研究發現

• 年長消費者普遍活躍及重視社交，但大部份表示市場上沒有足夠合適的
產品/服務供長者選擇

• 資訊及通訊科技能力不足和欠缺足夠的產品/服務資訊，阻礙了他們作出
更好選擇

• 市場上長者友善措施仍然零碎，並屬自願性質

• 超過三分一(38.7％)曾在消費時遇到不愉快的經歷，28.9％甚至遇到與不良
營商手法有關或可能有關的行為

• 個人脆弱點是遇到不良營商手法的風險因素。倘有一個脆弱點，遇到上述
經歷的機率將提高99％；如果有多於一個脆弱點，遇到的機率將進一步增加
至約兩倍(198％)

• 面對消費問題時，他們不熱衷於尋求補償或提出正式投訴，大多向身邊人士
尋求建議/支援



建議
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秉持尊重關懷和幫助，建構一個長者友善的消費環境，

政府、商界、其他持份者，和年長消費者的

積極參與和通力合作，必不可缺

提升在市場被

公平對待的

能力

提高產品

和服務

多樣性

更了解長者

需要和喜好
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• 在政策支持及策略發展中扮演關鍵角色

1. 在政府政策中制定策略方向以滿足長者需要

2. 宣揚「尊重、關心、幫助」長者的價值觀

3. 研究年長消費者的需要及提高各界意識

4. 促進商界、非政府組織及學術界等跨界別合作

5. 促進創意和科技發展，以助長者享度豐逸生活

6. 透過發展及促進落實準則和指引，確保提供給長者的
產品和服務符合長者友善原則

7. 參與國際間協作，以及與內地城市(特別粵港澳大灣
區)合作

政府
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提升長者能力，以公平參與市場

1. 以社區為本，加強長者人際網絡支援

• 善用現有服務長者的義工支援網絡，將消費者保障納入
中央培訓

• 進一步發展網絡為「年長消費者大使」計劃，為長者提供
建議和分享消費者資訊，協助年長消費者在有需要時迅速
尋求解決方法

• 將培訓資料上載至互聯網，讓被年長消費者接觸尋求資訊
和支援的照顧者（包括家人、朋友和鄰居 ) 容易取得所需
資訊

2. 加強資訊及通訊科技的知識、技能及數碼訊息提供

• 善用由政府資訊科技總監辦公室於2019年推出的網上
學習平台

• 將消費議題及消費保障資訊納入網上學習內容

• 長遠將網站發展為一站式消費保障資訊網站
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提升長者能力，以公平參與市場 (續)

3. 傳統媒體加強提升長者消費保障能力的節目內容

4. 重新審視免費電視服務牌照對持牌人每週最少提供60分

鐘長者節目的要求

5. 發展/改良輔助工具幫助長者在家中和消費環境中保持活

躍，例如具有預設提示和記錄追蹤功能的長者友善電子

設備

6. 可在投資者教育中心旗下現有的理財教育工具和流動

應用程式中，加入重要日期的預設提示功能，例如合約

到期及續約日期提示
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• 提升企業對長者友善的意識和實踐

1. 政府與各商會合作提高商界意識，讓企業更了解推行長者友

善措施的需要和好處，並鼓勵他們付諸實行，如就研究、

推廣及培訓等提供支援

2. 企業應針對本身業務運作制定長者友善的執行指引或最佳

實踐模式，如提供長者友善的購物環境、顧客服務，及就

字體大小和用戶介面設計等制定具體指引

商界
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為年長消費者提高產品及服務多樣性

1. 長遠政策發展樂齡科技

2. 「創科創投基金」與「創科生活基金」可不時把「豐逸頤年」

和「長者友善」作為基金申請主題

3. 科學園和數碼港轄下的培育計劃，可把「豐逸頤年」和

「長者友善」加入為主要發展範疇，幫助初創企業將發明轉化

為可供銷售的長者友善產品
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	•超過三分一(38.7％)曾在消費時遇到不愉快的經歷，28.9％甚至遇到與不良營商手法有關或可能有關的行為
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	•個人脆弱點是遇到不良營商手法的風險因素。倘有一個脆弱點，遇到上述經歷的機率將提高99％；如果有多於一個脆弱點，遇到的機率將進一步增加至約兩倍(198％)
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	•面對消費問題時，他們不熱衷於尋求補償或提出正式投訴，大多向身邊人士尋求建議/支援
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