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金融商品銷售服務保護措施

避免不當銷售
落實權益保護

不主動推介
高風險產品

錄音/錄影
留存紀錄

KYC、KYP
• 對於高齡客戶
 銀行不得主動推介境內結構型商品及外國有價證券；不得主動以電話行銷信用貸款
 證券商不得主動推介買賣外國有價證券
 投信投顧事業不主動介紹屬高風險之基金產品

• 70歲以上客戶從事期貨交易，期貨商應審視其是否具備㇐定交易經驗/金融知識及㇐定財力或固定收
入，避免其承擔過度風險

• 保險業銷售投資型保險商品予65歲以上客戶或銷售有解約金之傳統型保險商品予70歲以上客戶，銷售
過程以錄音或錄影方式保留紀錄，並自招攬及核保面強化充分瞭解客戶(KYC)、 自商品設計面強化商
品適合度(KYP)，以及強化投資型保險資訊揭露

瞭解評估
客戶需求
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友善對待高齡客戶

了解及
評估客
戶需求 建立申訴

資料庫
溝通及
保護

員工教
育訓練

採取合宜措施瞭解高
齡客戶業務往來需求

建立協助高齡客戶表
達其需求之機制

建立高齡客戶申訴案件資料庫，
定期審視高齡客戶申訴資料與處理情形

提供投資型金融商品交易服務時，
應有妥適之適合度評估機制

採取高齡客戶能理解之溝
通方式，說明相關資訊

制定櫃台人員對高齡客戶異常
金融交易行為之應對保護措施

建置員工服務高齡客戶之
金融友善教育訓練計畫

銀行業
「銀行業公平對待高齡客戶自律規範」

3



友善對待高齡客戶

證券期貨業
• 「證券商向高齡客戶提供金融服務自律規範」
• 「證券投資信託事業證券投資顧問事業辦理高齡金融消費者金融商品或服務適合度評估準則」
• 「期貨服務事業辦理高齡客戶金融商品或服務適合度評估準則」
• 「期貨商開戶徵信作業管理及提供高齡客戶金融服務自律規則」
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KYC作業應就高齡客戶設計符合
其風險特性之風險屬性評估機制

KYP作業應針對高齡客戶適當
考量影響性較高之因子，充分
反映其風險等級及標示特性

對高齡客戶辦理適合度評估
時，應妥適評估說明擬推介
商品之適合性及推介理由

向高齡客戶提供金融服務，應強
化行銷與契約文件可閱讀性

對高齡客戶之特殊行為，
宜採關懷提問因應措施

應有銷售高齡客戶高風險商品之
交易檢視或確認機制，並強化交

易監控及查核機制等
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友善對待高齡客戶

保險業 「保險業金融友善服務準則」
「保險經紀人管理規則」、「保險代理人管理規則」

• 確認⾧者是否理解保險契約內容，並提
供適當確認保險契約內容之方式

• 處理高齡客戶爭議案件，應考量客戶之
理解能力、商品適合度並適當減輕其舉
證責任

• 應建立高齡保戶服務友善措施及主動關
懷通知機制

• 於營業處所設置友善服務櫃台或指派
專人服務

• 銷售流程訂定標準化作業程序
• 提供多樣性溝通管道
• 契約重要事項以粗體或顯著醒目顏色
表達

友善服務 教育訓練

權益保障關懷措施

• 保險業每年應安排金融友善相關教育訓
練宣導並提供相關教育訓練計畫

• 第㇐線從業人員每年應接受有關提供高
齡客戶合適商品及友善服務等教育訓練
課程達㇐定時數，並取得合格證明。

• 保險經紀人及代理人每年應通過公平對
待高齡客戶之教育訓練時數二小時

• 招攬人員應在招攬報告書載明高齡客
戶是否有能力辨識不利其投保權益之
情形，並做成評估紀錄

• 保險商品如有不利於其投保權益之情
形，應進行關懷提問

• 保經代應將保障高齡消費者投保權益
相關規定，納入其內部作業規範
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友善爭議處理

為便利高齡者使用評議中心之申訴管

道，設有多元申訴方式：

• 官網設置申訴信箱

• 致電本會1998或評議中心0800專線

• 親臨評議中心櫃台安排專人協助

提供多元申訴方式

高齡金融消費者向評議中心申請評議

者:

• 逐案指派專責之調處及評議人員

• 以高齡者易於瞭解之方式向其解說，

提供友善爭議處理服務

專人協助爭議處理

金融消費評議中心
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防範金融詐騙

防範金融詐騙

落實
臨櫃關懷提問
要求金融機構櫃台行員加
強關懷提問，避免民眾遭
受詐騙致財產損失

• 金融機構針對網路銀行及行動銀
行辦理匯款(轉帳)時增設警示標
語

• 透過金融教育、發布新聞稿等方
式提醒民眾注意金融詐騙

提醒注意金融交易安全

• 客戶臨櫃辦理境外匯款時，經檢核
屬警政署彙整疑涉詐欺境外帳戶，
將加強關懷提問，以提醒匯款民眾
避免受騙

配合辦理「疑涉詐欺
境外金融帳戶預警機制」

違規個案加重處分
針對高齡金融消費者之金融剝削、
消費詐欺、不當招攬及不法行為等
案件，將考量個案違規情節輕重及
對高齡客戶權益影響程度，予以加
重處分
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多元高齡
金融商品

友善
高齡服務 保障高齡

消費者權益
健康安樂富足的
樂齡人生!!
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