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一一一一、、、、前言前言前言前言#1#1#1#1

根據資策會預估，2016年台灣電子商務規模可達

1.12兆元，較前一年成長12%

註：2015、2016年為預估數字
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一一一一、、、、前言前言前言前言#2#2#2#2
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分行櫃台交易
由28％

縮減為4%4%4%4%

客戶可透過數位通路，自行
完成開戶及各項申請業務

花旗銀行104.10.23向金管會簡報「Bank3.0國際數位金
融發展趨勢及因應策略」，預期5年後(2020年)分行面貌

未來未來未來未來銀行銀行銀行銀行臨臨臨臨櫃比例大幅下降櫃比例大幅下降櫃比例大幅下降櫃比例大幅下降

一一一一、、、、前言前言前言前言#3#3#3#3

本行電子化占率已逾本行電子化占率已逾本行電子化占率已逾本行電子化占率已逾80%80%80%80%
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因為無所不在的消費爭議、個資外洩事件
（包括駭客攻擊），金融業應更謹慎、更
小心地「面對」客戶，但…

一一一一、、、、前言前言前言前言#4#4#4#4

消費者不願至實體
分行辦理相關業務

註：上開資料係針對美國地區20-39歲人口調查

74%年輕世代一個月最多只去銀行1次74%年輕世代一個月最多只去銀行1次
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二二二二、、、、案例分享案例分享案例分享案例分享####1111

2009年電腦公司網頁標錯價事件

案例啟示：

�應提供正確且完整之商品資訊

�消費者補償及救濟措施

業者處置情形業者處置情形

業者處置情形業者處置情形
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二二二二、、、、案例分享案例分享案例分享案例分享#2#2#2#2

2015年日本國民年金個資外洩事件

日本年金機構因員工打開含病毒的電子郵件，導致125萬件個
人資料外流，內容包括年金編號、姓名、出生年月日及住家
地址等。

案例啟示：

�人員資安訓練

�機密檔案加密

�系統安全防護



9 銀行四大銀行四大銀行四大銀行四大措施措施措施措施銀行四大銀行四大銀行四大銀行四大措施措施措施措施

一一一一

、、、、

法法法法

令令令令

遵遵遵遵

循循循循

二二二二

、、、、

業業業業

務務務務

管管管管

理理理理

三三三三

、、、、

資資資資

訊訊訊訊

安安安安

全全全全

四四四四

、、、、

意意意意

見見見見

反反反反

饋饋饋饋

三三三三、、、、銀行對消費者保護措施銀行對消費者保護措施銀行對消費者保護措施銀行對消費者保護措施#1#1#1#1

消費者權益消費者權益消費者權益消費者權益

安全安全安全安全安全安全安全安全 滿意滿意滿意滿意滿意滿意滿意滿意 隱私隱私隱私隱私隱私隱私隱私隱私
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三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#2#2#2#2

法令遵循面法令遵循面法令遵循面法令遵循面

消費者
保護法

金融消費者
保護法

金融服務業
公平待客原則

1994

2011

2015
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�消費者保護法

�保護消費者權益

�促進國民消費生活安全並提昇國民消費生活品質

�定型化契約定義與規範

�消費爭議處理

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#3#3#3#3

法令遵循面法令遵循面法令遵循面法令遵循面
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�金融消費者保護法

�強化有關金融消費者保護之規範

�保護金融消費者權益

�處理金融消費爭議事件

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#4#4#4#4

法令遵循面法令遵循面法令遵循面法令遵循面
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�金融服務業公平待客原則

�促進金融服務業建立「公

平待客」企業文化，以保

障消費者權益。

�九大原則

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#5#5#5#5

法令遵循面法令遵循面法令遵循面法令遵循面
1、訂約公平誠信原則

2、注意與忠實義務原則

3、廣告招攬真實原則

4、商品或服務適合度原則

5、告知與揭露原則

6、複雜性高風險商品原則

7、酬金與業績衡平原則

8、申訴保障原則

9、業務人員專業性原則
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營業單位/
數位通路

法遵與
稽核單位

業務單位

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#6#6#6#6

業務管理面業務管理面業務管理面業務管理面

1.KYC/KYP

2.教育訓練

3.自行查核

1.商品規劃

2.法規遵循

3.自評檢核
1.法規及函令解釋

2.定期查核
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三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#7#7#7#7

資訊安全面資訊安全面資訊安全面資訊安全面－－－－身分辨識身分辨識身分辨識身分辨識

�依據銀行公會訂定之「金融機構辦理電子銀行業

務安全控管作業基準」辦理

•消費者權益影響大

•安全性為首要考量

•須使用憑證簽章

•可控管的風險

•滿足消費者大多日
常生活交易需求
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�即時預警擋控

�APP推播或Email通知

�約定交易限額

�密碼規則並須定期更新

�大數據分析

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#8#8#8#8

資訊安全面資訊安全面資訊安全面資訊安全面－－－－交易監控交易監控交易監控交易監控
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�培養人員資安觀念

�制訂標準作業流程

�教育訓練

�定期稽核

�強化系統資安防護

�ISO 27001/ISO 20000 資訊安全管理

�BS 10012 個人資訊管理

�外部第三方安控業者定期檢測

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#9#9#9#9

資訊安全面資訊安全面資訊安全面資訊安全面－－－－隱私保護隱私保護隱私保護隱私保護
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�客戶服務中心

�客服專線

�網路客服

�Email

�網路電話

�網路文字對談

�客戶信函

�金融消費爭議處理

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#10#10#10#10

意見意見意見意見反饋面反饋面反饋面反饋面
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1.提出申訴

金融金融金融金融

消費者消費者消費者消費者
2.申訴日起30日內回覆

金融消費爭議處理程序金融消費爭議處理程序金融消費爭議處理程序金融消費爭議處理程序

3.於①或②發生日起

60日內申請評議

若①不接受申訴處理結果

或②業者逾30日未回覆

三三三三、、、、銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護銀行對消費者保護措施措施措施措施#11#11#11#11
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�因應Fintech趨勢，金融業將在安全的前提下

，提供客戶更便利的金融服務

�利用Fintech加強消費者保護措施，如大數據

、行動設備證認、生物辨識…等

FintechFintechFintechFintech是危機也是轉機是危機也是轉機是危機也是轉機是危機也是轉機

安全安全安全安全

便利便利便利便利

四四四四、、、、結語結語結語結語

滿意

便 利

安 全


