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使用 线上对话

什么是”线上对话”？

“线上对话”服务让您可以 小时通过汇丰网站、网上理财和流动应用程式发送信

息，与我们马上联系。无论您想在账户管理 或处理交易请求 方面寻求协助，还是

想了解汇丰产品、查询指定账户、交易或申请的问题，欢迎通过“线上对话“联系我

们。

只提供有限的账户服务

只处理有限的服务请求

汇丰为什么会推出这项服务？

我们明白您在使用我们的网上和流动理财服务时可能会有疑问。”线上对话”可以帮您

解答疑问，在您需要的时候提供即时的协助。 

如何使用”线上对话”服务？ 

如果您使用汇丰网站和网上理财，请按以下步骤操作：

 选择页面右下方的”线上对话”，对话框会立刻弹出

 阅读使用条款，然后输入您的查询，即可开始对话

如果您使用 ，请在登录后按以下步骤操作：

 进入”支援”，再选择”线上对话”

 指定服务页面上也有 “线上对话”

 如果您是拥有指定客户经理的汇丰卓越理财尊尚或卓越理财客户，请选择”联

系汇丰卓越理财尊尚／卓越理财”，然後选择”与客户经理和团队对话”

 阅读使用条款，然后输入您的查询，即可开始对话

如果您使用汇丰 ，请按以下步骤操作：

 在页面右上角选择“设定”，再选择“线上对话”

 阅读使用条款，然后输入您的查询，即可开始对话

我发出的信息多久才会得到回复？

对话一开始，我们的客服便会随即准备好回答您的问题，但实际的回复时间会受网

速等因素影响而有所不同。

如果您已登入我们的流动应用程式，我们回复您时，会通过推播通知（信息通知）

来通知您。请注意信息通知和推播通知提示是独立的服务。

我可以怎么保存对话纪录，方便以后参考？

▪ 如果您已登入汇丰网上理财或流动应用程式，所有对话纪录将自动保存

个月。

▪ 如果您使用汇丰网站的 ”线上对话” 服务：

 选择对话窗口左下角的” ”符号

 选择”打印对话内容”

 选择 ”储存到 ” 或选择 ”打印对话内容”

▪ 如果您没登录汇丰网上理财或流动应用程式，您可将对话纪录截图保存。
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我怎样才能结束聊天？

在我们的网页或网上理财，可选择聊天窗口右上角的” ”，或“ ”选择”结束对话”，即

可结束对话。

如果您只想暂时缩小聊天窗口，可选择对话视窗状态列的箭头图标。

在流动应用程式，选择对话窗口左上角的“ ”键，即可结束对话。

当您结束对话后，我们希望您分享您宝贵的意见，以便我们提高服务质量。

我可以怎样恢复通讯？

不论您使用网上理财或流动应用程式，可在登录后，再次打开 ”线上对话”，即可继

续聊天或查看纪录。

聊天结束时的调查与什么相关？会如何使用反馈意见？

我们想要知道您对于使用”线上对话”的看法，以便我们能够提高服务质量。调查会以

匿名形式进行。

服务范围

“线上对话”可以提供哪些帮助？

“线上对话”可以为您解答关于我们网上服务的一般问题，并会就您有关指定户口 、

交易或申请资料的查询提供协助，或接受并处理交易请求 。

只提供有限的户口服务

只提供有限的服务请求

“线上对话”在哪些时段提供服务？

“线上对话”提供全天 小时服务。

请注意，我们有权随时调整服务时间且不另作通知。

“线上对话”服务收费吗？

“线上对话”服务是免费的。

例外情況

如果我想要结束聊天，想通过电话寻求帮助，该怎么办？

如果您想通过电话获得协助，只需选择聊天窗口右上角的” ”结束聊天，然后致电联

系我们：

汇丰卓越理财尊尚客户：

汇丰卓越理财客户：

其他个人理财客户：

我能否选择不使用这项服务

该服务不会影响您的银行服务。如您不想使用”线上对话”服务，只需关闭聊天窗口或

拒绝对话邀请即可。
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我能否要求客户服务主任给我打电话？

您无法通过“线上对话”服务要求回电，但如果您想与我们的客服对话，可拨打以下热

线：

汇丰卓越理财尊尚客户：

汇丰卓越理财客户：

其他个人理财客户：

个人信息

如果我在聊天窗口中分享了一些个人信息，我该怎么办？ 

如非我们客服要求，请不要透露任何个人或账户信息。在实时聊天对话期间，我们

的只能技术将掩盖您的个人信息（如身份证号）。 

如想了解更多与安全性相关的信息，请选择以下链接，查看我们的“网络安全及防诈

骗资讯中心”： 

哪些数据会在海外处理？处理这些数据的第三方是谁？

我们的经授权海外服务供应商会根据汇丰”线上对话”服务使用条款和重要通告，保存

您的一般用户模式、行为和文字纪录，以便利用这些数据改善服务质量。 

请放心，未征得您的同意前，汇丰绝不会与任何第三方分享您的个人数据或信息。 

我发现我以前的查询部分被掩盖了。但是我现在可以阅读整个描述吗？

我们定期审查了”线上对话”服务，就此改进了对话平台，为您提供更好的服务体验。

为了保护您的个人信息，如非我们要求，请不要透露您的个人信息。

与客户服务主任和团队聊天

汇丰卓越理财尊尚和卓越理财客户如何进入”与客户服务主任和团队聊天”？

客户可在 中找到”支援”选项，选择”联系汇丰卓越理财尊尚或卓越理

财”，再选择”与客户服务主任和团队聊天”。

为什么我作为汇丰卓越理财尊尚或汇丰卓越理财客户没有”与客户服务主任和团队聊

天”？什么时候可以有这个功能？

“与客户服务主任和团队聊天”只适用于有指定客服的汇丰卓越理财尊尚和卓越理财

客户。如果您想享受该服务，请与我们联系，了解更多有关如何申请客户服务主任

服务的信息。

我可以在香港以外的地方使用汇丰在线通讯服务吗？

可以，您仍然可以使用我们的在线通讯服务。但是，由于跨境政策和法规，我们将

未能处理产品相关的交易请求。

https://www.hsbc.com.hk/zh-cn/help/cybersecurity-and-fraud/
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汇丰流动理财认证服务 

为什么在使用汇丰网上理财的“线上对话”， 我会被提供汇丰流动理财认证服务? 

这是一种全新通过汇丰流动理财认证客户身份的认证方式。符合条件的客户可以会

收到汇丰发送到流动理财应用程序的认证请求。客户只需完成生物识别/ 6 位数字流

动理财 PIN 验证，然后审查与同意请求，身份认证便可完成。然后，您可继续将在

“线上对话”享受范围更广的服务。 

受条款及细则约束。 

请参阅 HSBC HK App 常见问题 >汇丰流动理财认证服务。 

备注：如果您沒有發出“线上对话”身份认证請求，请拒绝有关指示，请选择“举报可

疑活动”并立即与我们联系。 

当我在使用汇丰网上理财的“线上对话”，何时会被要求進行香港汇丰流动理财应用

程序认证服务？ 

如果您使用密码登录网上理财，并要求提供更全面的银行服务，我们的客服可能会

在资格检查后提供香港汇丰流动理财应用程序认证服务。您不需要登出现有的网上

理财使用流动保安编码重新登录。 

https://www.hsbc.com.hk/content/dam/hsbc/hk/sc/docs/ways-to-bank/phone/in-app-authentication-terms-and-conditions.pdf
https://www.hsbc.com.hk/zh-cn/mobile/faq/

