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本行落實「金融友善服務」之溫馨案例 

法令遵循處彙整 

一、前言 

2008年全球金融海嘯後，強化金融業個體與總體審慎監理及加強金融消費

者保護，儼然成為國際金融改革首要重點，經濟合作暨發展組織（OECD）在

2011年底公布一系列保護金融消費者之原則，其中一項重要原則即為「金融服

務業於金融商品或服務之整體交易過程，應以公平合理之方式對待金融消費

者。公平對待消費者應係金融服務業公司治理及企業文化之核心價值，尤其應

特別注意財務弱化族群之需要。」金融消費者保護乃國家金融法制進步之重要

指標，金融監督管理委員會爰訂定「金融服務業公平待客原則」，作為金融服務

業推動與執行金融消費者保護之參考，並參酌實務理論及國際間金融消費者保

護之發展趨勢適時滾動修正，於 2022年 5月 12日修正「金融服務業公平待客

原則」，包含新增第九項「友善服務原則」。 

 

二、溫馨案例分享 

本行重視並落實金融消費者保護，積極建立公平待客之企業文化，按季召

開「公平待客推動小組」會議，由小組成員提報公平待客原則執行情形；其中

於推動「金融友善服務」時，屢有溫馨小故事發生，特彙整公平待客推動小組

成員於 111年第 4季所提報之溫馨案例如下： 

 

(一)國內營運部及信託部 

1.三重分行： 

街口炸物攤商業主林先生，因家庭因素自小父母親未在身旁照顧，長期

流轉寄居不同親戚家中，國中畢業後即獨自北上打拚生活，經歷多樣工作後

成立炸物攤商。然深受疫情影響，營業持續虧損，林先生早晚另兼職工作補

貼開支。三重分行獲悉後，主動接洽林先生評估其營運與資金狀況，協助申

辦青年創業貸款，以及輔導申辦網路學院帳號、申請商業登記補件作業流

程，並多次向其訂餐，付出實際行動表達支持之意。 

 

2.霧峰分行： 

2017年時，林小姐因資金需求與霧峰分行往來，2020年受疫情影響以公

司名義申辦青創貸款及紓困貸款，2022年 3月分行秉持專業分享留愛不留債

的觀念，順利承作台銀人壽保平安定期壽險，保額 330萬。2022年 5月林小

姐丈夫來行詢問繼承事宜，得知林小姐 4月因身體不適引發急性白血病而離

世，留下一雙兒女及龐大的貸款，先生相當慶幸當初分行關懷之舉所規劃之

壽險，此時發揮及時雨的作用，使其家人免於債務之苦，也讓林小姐的心血
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及愛能夠持續延續下去。分行秉持專業，給予客戶適時幫助，引介適合之商

品，透過保險之保障，讓家人受到保護傘之庇護，不怕因意外來襲時，打亂

原有的安穩生活。 

 

3.淡水分行： 

本案係緣於高小姐育有中度身心障礙的兒子，平常生活及外出皆需要有

人在身旁照顧，因年歲漸長憂心兒子未來無法妥善處理存款，更擔心兒子遭

遇詐騙存款積蓄歸零晚景淒涼。淡水分行得知高小姐需求，秉持專業積極提

供本行珍愛人生安養信託，建議其將先前贈與兒子的存款以兒子為信託委託

人，由高小姐及信任的家人高先生擔任信託監察人，本行將依信託契約約

定，10年後每月將中度身心障礙的兒子之生活所需及醫療費用撥入指定帳

戶，其他額外支出，在獲得信託監察人同意後，提供憑證予本行實支實付。

分行後續到府服務為其中度身心障礙兒子辦理簽訂信託契約事宜，將超過新

臺幣 2,340萬元之存款交付信託，藉由信託專款專用機制落實照顧身心障礙

人士。 

 

4.彰化分行： 

彰化縣和美鎮白家小兄妹，年僅 12歲及 9歲，由於父母離異，長期與父

親相依為命，僅靠父親打零工維生，父親於發現罹癌住院一週後驟逝，小兄

妹頓失依靠，生活陷入困頓。彰化分行獲悉後，積極協助彰化縣政府社會處

於彰化分行設立救助捐款專戶，主動接洽縣府社會處，說明信託機制專款專

用功能，建議將社會愛心捐款辦理信託，亦獲縣府認同並邀請本行參加彰化

縣和美小兄妹信託專戶協調會，信託部協助依協調會決議及個案求學階段需

求擬訂客製化契約。2022年 11月 7日在彰化縣政府社會處及律師見證下，

小兄妹及其母親與本行完成簽訂信託契約，將超過新臺幣 2,000萬元之愛心

捐款交付信託。小兄妹為本案委託人分別成立信託，由縣府指定之律師擔任

信託監察人監督信託事務之執行，並由本行依信託契約約定，定期將小兄妹

的生活費及教育費撥入其指定帳戶，若有其他額外必要支出，經信託監察人

同意後，由本行以信託財產支應，讓社會捐款人的愛心能照護小兄妹生活及

教育。本行依客戶需求擬訂信託客製化契約，照顧弱勢客戶，提供減免信託

相關費用服務，藉由信託專款專用機制落實社會公益，履行企業社會責任，

讓社會捐款人的愛心能確實照護小兄妹生活及教育，用信託讓愛延續。 

 

(二)貴金屬部 

為落實「銀行業公平對待高齡客戶自律規範」，貴金屬部針對貴金屬相關交

易不同特性，設計九種關懷高齡客戶提問表單，以加強保障財務弱化族群權

益。自 2022年 6月 20日起，各營業單位遇有 65歲以上客戶進行貴金屬相關交

易時，需依「臨櫃作業關懷銀髮族客戶提問表」進行客戶關懷提問。期間，安



3 
 

平分行及彰化分行落實對高齡者關懷提問，成功阻攔黃金詐騙案件。 

 

1.安平分行： 

客戶為 38年次，臨櫃表示因物價持續上漲欲保值而購買黃金現貨一台

斤，經踐行關懷提問程序後，售予黃金條塊 500克 1塊及金鑽條塊 1台兩 3

塊，客戶表示於其他銀行有保管箱但忘帶鑰匙，於是分行請派出所員警協助

護送並多加關懷；第二次臨櫃時，表明欲購買黃金現貨二台斤，購入原因與

第一次相同，惟叮囑行員不要通報警察，萬一被鄰居瞧見會很不好意思，櫃

員察覺恐有被詐騙之虞，經內部層報後，通報派出所，經員警到場後確認為

詐騙事件，本行成功阻攔。 

 

2.彰化分行： 

客戶來行申購黃金金鑽條塊一台兩十個共計新臺幣 656,020元，經分行

覆核人員發覺存摺提領異常，於近日數次大量提取購買黃金條塊，於是關懷

其申購用途，惟客戶支吾其詞，彰化分行遂請執勤員警協助並通報轄區派出

所，後經確認為詐騙集團所設陷阱，經彰化分行行員及員警一番苦口婆心勸

說後，才終於打消該名客戶申購黃金的念頭，所幸本行行員機警與員警充分

協助，攜手合作共同保護客戶財產安全。 

 

三、結語 

2022年 5月 12日金融監督管理委員會修正「金融服務業公平待客原則」，

強調公平對待消費者應係金融服務業公司治理及企業文化之核心價值，尤其應

特別注重財務弱化族群之需要。由前揭數個溫馨案例可知，本行積極推動各項

金融友善措施並落實普惠金融，在全體同仁共同努力之下，屢有令客戶倍感溫

馨及感動之案例發生，本行著重於依客戶實際需求提供適當照顧，具體落實普

惠金融，期望能透過誠信經營形成良好公司治理文化，具體實現公平對待客戶

之宗旨，重視並落實金融消費者保護，建立由上至下、從內而外的公平待客企

業文化。 


