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王道商業銀行公平待客原則規範 

2024/12/25 第九屆第 14次董事會核准修訂 

第一章 總則 

第一條   制定依據及目的 

為建立對金融消費者保護之企業文化，增進金融消費者對本行之

信心，確保提供金融商品或服務過程公平合理對待金融消費者，

茲依據金融監督管理委員會頒布之「金融服務業公平待客原則」、

「金融服務業公平待客原則評核機制」及「金融機構執行公平待

客原則應注意加強事項」訂定本規範。 

第二條   企業文化 

本行核心價值為「誠信、專業、團隊、創新、榮譽」，並秉持「真

誠以待、情義相隨」的理念與「公平待客原則」為本行企業文化

核心，期使「公平待客原則」成為本行企業整體共同遵循之價值

體系與行為準則。 

第三條   組織架構 

本行為強化「公平待客原則」之推行，以董事會為最高督導單位

並由總經理領導設置「公平待客推行委員會」負責公平待客原則

之規劃及推行且定期將執行結果呈報董事會。 

公平待客委員會之組織及運作另依本行「公平待客推行委員會組

織規程」辦理。 

第二章 公平待客原則政策 

第四條   訂約公平誠信原則 

本行與金融消費者訂立提供金融商品或服務之契約，應本公平合

理、平等互惠及誠信原則，且不得預先約定限制或免除本行對金

融消費者之責任，契約條款如有疑義時，應為有利於金融消費者

之解釋。 

第五條   注意與忠實義務原則 

本行提供金融商品或服務，應盡善良管理人之注意義務；所提供
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之金融商品或服務具信託或委託等性質者，應依所適用之法規規

定或契約約定，負忠實義務。 

第六條   廣告招攬真實原則 

本行刊登、播放廣告及進行業務招攬或營業促銷活動時，不得有

虛偽、詐欺、隱匿或其他足致他人誤信之情事，並應確保其廣告

內容之真實，對金融消費者所負擔之義務不得低於廣告內容及進

行業務招攬或營業促銷活動時所提示之資料或說明，亦不得藉金

融教育宣導，引薦個別金融商品或服務。 

第七條   商品或服務適合度原則 

本行與金融消費者訂立提供金融商品或服務之契約前，應充分瞭

解金融消費者之相關資料，以確保商品或服務對金融消費者之適

合度。 

本行初次銷售之複雜性高風險商品應報經董事會通過。 

第八條   告知與揭露原則 

本行與金融消費者訂立提供金融商品或服務之契約前，應向金融

消費者充分說明該金融商品、服務及契約之重要內容，並充分揭

露其風險，並應以金融消費者能充分瞭解之文字或其他方式為

之，其內容應包括金融消費者權益之重要內容。 

本行提供之複雜性高風險商品，與前項有關之說明及揭露，除以

非臨櫃之自動化通路交易或金融消費者不予同意之情形外，應錄

音或錄影。 

本條第一項涉及個人資料之蒐集、處理及利用者，應向金融消費

者充分說明個人資料保護之相關權利，以及拒絕同意可能之不利

益。 

第九條   酬金與業績衡平原則 

本行應訂定業務人員酬金制度，並提報董事會通過。酬金制度之

訂定應衡平考量客戶權益、金融商品或服務對本行及客戶可能產

生之各項風險，不得僅考量金融商品或服務之業績目標達成情形。 

第十條   申訴保障原則 
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為提升消費爭議處理之效率與品質，本行應建立消費爭議處理制

度，內容至少應包含消費爭議之範圍、組織架構、受理方式、處

理流程、處理時效、進度查詢、追蹤稽核、教育訓練與定期檢討

等，並應提報董事會通過。 

第十一條 業務人員專業性原則 

本行從事金融商品或服務之人員，應符合法令規定取得相關證

照、登錄及接受教育訓練等。 

第十二條 友善服務原則 

本行於金融商品與服務從設計至銷售所有階段，包括發想、開發、

測試、推出、銷售、檢討等，應考量高齡者及身心障礙者之需要，

以友善對待該等族群。 

本行應依業務特性主動積極規劃及推行公平對待高齡者、身心障

礙者等族群之政策、策略或其他細部執行規範；並落實監控、評

估提供之金融商品及服務是否符合客戶需求，以及審查公平對待

高齡者、身心障礙者等客戶流程和政策之有效性。 

本行鼓勵各單位對於金融商品及服務訂定優於現行法規之政策、

策略、及內部規範，俾推動永續創新、普惠金融服務。 

第十三條 落實誠信經營原則 

本行應從上而下推動誠信經營文化，依業務特性主動規劃及推行

相關措施，如問責制度、員工行為守則、防止利益衝突措施、提

供適當檢舉管道、辦理相關教育訓練、建立完善風險管理措施、

建立不誠信行為風險之評估機制、防範不誠信行為方案內明定作

業程序、違規懲戒及申訴制度，落實執行並定期檢討修正前揭方

案。 

為落實誠信經營，本行應建立有效的內部控制制度，並由稽核處

依不誠信行為風險之評估結果，擬訂相關稽核計畫， 並據以查核

防範不誠信行為方案之遵循情形，或委託會計師執行查核。 

第三章 公平待客原則策略 

第十四條 商品與服務之合規性 
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本行各單位提供金融商品或服務時，應採行適當程序評估商品或

服務是否符合客戶需求，包括從設計、廣告、銷售、契約履行、

服務諮詢及客訴處理等過程，皆應考量客戶，例如商品或服務之

特性適合客戶、設計滿足客戶需求之銷售流程、審視客戶申訴資

料、允許員工回饋改進對待客戶流程、審查公平對待客戶之流程

和政策之有效性等，以確保商品與服務能符合客戶需求，並應遵

循金融消費者保護之相關法令規定，達到公平對待客戶之目的。 

本行各項作業及管理規章之訂定、修訂或廢止，必要時應有法令

遵循、內部稽核及風險管理單位等相關單位之參與。 

各單位於推出新產品或新業務且依本行有關規範須進行商品審查

會議時，應由提案單位填寫「新產品/新服務公平待客原則評估表」

(附表)，並經法務暨法遵處審核，作為商品審查小組應審議文件

之一。 

本行於推出各項新商品、服務及向主管機關申請開辦新種業務

前，應由總機構法令遵循主管出具符合法令及內部規範之意見並

簽署負責。 

第十五條 檢視調整之必要性 

發生客戶申訴或金融消費爭議時，各單位除應依本行有關爭議處

理制度及規定適時、妥善處理外，公平待客委員會並應檢視有無

違反公平待客原則或金融消費者保護法規之情形，適時要求修正

相關規定或作業程序。 

金融業務處、金融市場處、營運管理處、科技金融處、策略發展

處至少每年應定期參考「金融機構執行公平待客原則應注意加強

事項」所列舉之釋例及其相關缺失態樣或業務，提報公平待客委

員會檢討審視其所負責之相關業務發展及作業有無調整之必要。 

第四章 公平待客原則之執行 

第十六條 公平待客原則之執行與作業 

本行各單位應依公平待客原則之政策及策略，於內部業務管理規

章或作業手冊訂定相關規範，以利員工遵循及執行。 

本行作業風險單位應依有關規定，檢視各單位公平待客原則之作
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業執行是否妥適，並找出可能違反之環節，訂定具體解決方案。 

本行公平待客原則之執行，由公平待客委員會依據「公平待客推

行委員會組織規程」辦理，並將執行情形定期呈報董事會，依規

需於每年 4月底前將前年度辦理公平待客之自行評核結果呈董事

會審核後報送金融監督管理委員會。 

除各單位相關之業務訓練外，為具體落實公平待客原則之政策及

策略，提昇本行同仁遵法及公平合理對待金融消費者之意識與專

業知識，本規範應納入教育訓練課程，課程型態包括金融消費者

保護之法令介紹、案例研討與消費者之應答模擬訓練類型等，至

少每年定期辦理三小時之實體或線上教育宣導及員工訓練課程。 

第十七條 內部控制及稽核制度 

本規範有關「公平待客原則」政策及策略之訂定及執行，應納入

本行內部控制及稽核制度。 

第十八條 違反公平待客原則作業風險事件之通報程序 

事件發生單位應就發生事件是否屬於違反公平待客原則作初步判

斷後，再提交由法遵暨洗錢防制部決定之。 

倘確認確屬違反公平待客原則之作業風險事件，事件發生單位應

採行必要之緊急處理措施，並依影響客戶人數進行下列通報程序： 

一、 受影響客戶人數 20位(含)以上者，事件發生單位之處級主

管(若無處級主管則為部級主管)應於 2小時內呈報總經理並

同步副知公平待客委員會成員及企業溝通部。 

二、 受影響客戶人數未逾 20位者，事件發生單位之處級主管(若

無處級主管則為部級主管)應於一日內呈報總經理並同步副

知公平待客委員會成員及企業溝通部。 

倘經事件發生單位初步判斷違反公平待客原則事件同屬個人資料

事故、資訊安全事故或重大偶發事件者，應依「王道商業銀行個

資事故應變、通報及預防管理要點」、「王道商業銀行資訊安全事

件管理要點」或「王道商業銀行重大偶發事件管理辦法」通報資

訊單位、個資小組及依金管會「金融機構通報重大偶發事件之範

圍申報程序及其他應遵循事項」進行通報。 
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第五章 附則 

第十九條 配合法規更新 

本行應隨時注意本規範所列各項法規修正情形，並依最新修正內

容配合更新公平待客原則之政策及策略。 

第二十條 附則 

本規範應提報董事會通過，修訂時亦同。附表「新產品/新服務公

平待客原則評估表」之修訂授權總經理核定。 

訂定/修正歷程 

版次 核定日期 訂定/修正說明 權責單位 核准層級 

V1 2016/04/19 強化本行公平待客原則

之推行訂定。 

法務暨法遵部 第六屆第 18 次董事

會核准訂定 

V2 2016/12/28 配合本行實務運作修正。 法務暨法遵部 第六屆第 23 次董事

會核定更名 

V3 2020/04/29 配合金融監督管理委員

會公布實施之「金融服務

業公平待客原則評核機

制」暨「金融機構執行公

平待客原則應注意加強

事項」修訂。 

法務暨法遵部 第七屆第 25 次董事

會核准修正 

V4 2020/11/04 強化本行公平待客原則

之推行。 

法務暨法遵部 第八屆第 4 次董事

會核准修正 

V5 2022/02/23 配合金管會來函及本行

實務運作修訂。 

法務暨法遵部 第八屆第 13 次董事

會核准修正 

V6 2022/08/23 配合金管會來函修訂。 法務暨法遵部 第八屆第 18 次董事

會核准修正 

V7 2024/12/25 配合本行實務運作修正。 法遵暨洗錢防制部 第九屆第 14 次董事

會核准修正 

 


