
＜附錄五＞ 

銀行消費者保護工作成效評鑑專案期末報告審查會議紀錄 

時間：95 年 7月 18 日上午 9時 30 分 

地點：本會銀行局 0703 會議室 

主席：蕭組長長瑞                      紀錄：盧小玲              

出列席人員：（略） 

壹、主席致詞：（略） 

貳、與會人員意見彙整如下： 

一、確認報告業依期中報告審查意見，修改完成。 

二、期末報告文字調整部分： 

（一） 建議於報告前言敘明參與評鑑銀行，並於第一章略述評

鑑方法等，以使報告使用者，迅速知悉整篇報告之全貌。 

（二） 金融消費爭議之申訴處理：鑑於銀行公會已成立「消費

金融爭議案件評議委員會」，並訂有申訴處理流程，建

議納入報告第二章中。 

（三）因契約明訂應提出結論與建議及強化銀行消費者保護工

作方案，爰建議於報告另立強化銀行消費者保護工作方

案章節。 

（四）銀行消費者保護成效評鑑結果意見(P46 至 P124)部分： 

1.列為優點事項者，卻又將該優點列入建議改進事項中，文意

  



顯有衝突，請全面檢視並調整：例如 p58 優點既為重視員工

教育訓練及外部證照取得，但建議改善事項中卻又述明強烈

建議該行對於員工訓練應有周全計畫，語意存有矛盾。 

2.列入優、缺點及建議改善事項之部分用語過於抽象，未見有

具體標準，未來欲接受評鑑者恐難以遵循，例如 p46「教育

訓練以誠信為主」、p49「忘記遵守更高的道德操守標準」、p52

「利息約定非常清楚」、p55「在債務協商上，能照顧弱勢族

群」。如能於各評鑑指標下增列更多細項指標，由評鑑委員勾

選，以勾選結果作主觀判斷，可能較容易使結果變客觀。 

3.報告中所列優點，部分似為銀行執行事項，建議應先釐清各

個評鑑項目，從其執行事項，分析其優、缺點，進而提出改

進建議。 

4.報告架構上原本揭露個別銀行優缺點，建議調整為整體銀行

之優缺點及建議改善事項等，至於個別銀行優缺點，另重行

整理一份，供主管機關作為監理上之參考。 

 

（五）建議增加各國消保機制與我國銀行實務經驗比較，俾能

提供金融制度上之參考。 

二、關於未來評鑑工作之建議： 

  



（一）鑑於評鑑委員所提出改進意見，或許受評機構已有相當

機制，只是未及於受評期間內提出而不為評鑑委員所知

悉，或彼此認知有差異，而產生歧見。爰建議參照金檢

之作業程序，於評鑑後，給予受評鑑機構就該行評鑑結

果表達意見之機會，以使評鑑作業更嚴謹，評鑑結果較

為客觀。 

（二）評鑑項目與指標部份： 

1.目前評鑑項目分為四大項，各有不同比重，設計上類似

採購法公開評選廠商所使用方法，建議未來可以參考評

鑑大學方法，並於四大項中各分別評鑑出特優、優，總

項目，每一大項中再評鑑出特優、優之銀行，部分銀行

或許總項目非特優，但個別項目卻可能特優，如此一來

對業者亦有鼓勵效果，提高參與受評之意願。 

2.評鑑細項宜量化，因本評鑑採定性指標，係以文字描述。

以文字描述，最後要歸納出等第，難免參雜主觀看法。 

3.未來如要定期辦理評鑑，評鑑機構不宜太常更動，蓋負

責訂定評鑑規則者太常更動，對評鑑結果易失去一致

性，而產生扭曲。以教育界為例，基於上述理由，教育

界即有成立評鑑學會或教育部成立評鑑單位負責評鑑。 

  



4.評鑑作法如在人力、經費允許上，建議書面及實地訪視

並行，以檢視業者所提書面報告是否為實，亦可避免部

分銀行因書面描述表現之差異，致評鑑結果上產生偏差。 

5.評鑑項目中關於消費資訊揭露之完整性與正確性，各銀

行可能制度上非常完備，但是否充分落實，例如行銷人

員是否盡告知義務，客戶是否於受告知後簽章等，應可

列為查核點。 

6.消費爭議統計結果，關於顧客滿意度、結案率及最後結

果是否依申訴人意願執行比率，應為重要量化指標。 

三、關於獎勵方法之建議 

（一） 為建立評鑑認證制度的公信力與長久的影響力，對於受

評機構應給予長時間觀察後，才給予認證，鑑於本評鑑

為第一次舉辦，且對於各受評機構尚未有長時間觀察，

建議尚不宜以認證方式為之。 

（二） 基於獎勵之立場，對於受評銀行名單建議可公開，並表

揚特優機構。 

 

  


