
香港商東亞銀行台北分行暨國際金融業務分行 

金融友善服務措施執行情形 

為提供身心障礙及高齡人士更貼心、便捷與友善之金融商品與服務，香港商東

亞銀行台北分行暨國際金融業務分行（以下統稱本分行）依循「金融服務業公平待

客原則」、「銀行業金融友善服務準則」、「銀行業公平對待高齡客戶自律規範」

等相關規範推動各項金融友善服務措施，並持續提升服務便利性與友善性，詳細執

行情形請參考下表。 

檢核與統計時間：2025年 9月 

環境 

1. 本分行位於設有殘障坡道之電梯辦公大樓，身心障礙人

士可獨立進出與通行，環境安全便利。 

2. 本分行營業廳出入口設有「愛心服務鈴」，當身心障礙

或行動不便之人士需要協助時，將有專人即時引導，協

助辦理各項金融服務。 

溝通 

1. 本分行行員受理身心障礙或高齡客戶申請各項業務時，

將充分說明所需資料，並協助填寫申請書據，確保流程

順暢。 

2. 依法需辦理見證等程序時，本分行將尊重客戶之選擇，

秉持公正、客觀、不歧視之原則辦理。 

3. 本分行定型化契約中，重要條款均以粗體標示，並明確

記載重大權利義務變更時之通知方式，以協助高齡客戶

理解相關權益。 

4. 本分行官方網站提供電話、傳真、電子郵件等業務聯繫

管道，身心障礙或高齡客戶可透過多元方式洽詢專責人

員，免親自蒞臨分行。 

服務 

1. 本分行依循「金融服務業公平待客原則」，對所有客戶

提供一致且平等之服務，不因年齡、身心狀況或其他因

素有所區別，並於符合法令及內控規範之前提下，依客

戶需求提供適當協助。 

2. 企業客戶（含其相關自然人）如具特定需求，本分行關

係經理人（Relationship Manager）將主動瞭解並預先安排



相關協助；一般客戶則可於諮詢業務時，由分行行員即

時說明並提供協助，確保服務順暢。 

3. 本分行產品與服務之相關說明或描述，未使用任何排他

性或不當歧視性用語，避免對弱勢族群造成不友善。 

4. 針對高齡客戶之申訴案件，本分行將於處理紀錄中特別

註記，以利後續控管、追蹤及精進服務品質。 

權益保障 

1. 本分行恪遵「金融消費者保護法」及「金融服務業公平

待客原則」等相關規範，重視金融消費者權益保障，並

承諾平等對待所有客戶。 

2. 本分行提供多元溝通管道，協助身心障礙及高齡人士反

映意見： 

 書面投遞：東亞銀行有限公司台北分行營業部（台灣

台北市敦化北路 88號台北金融中心大樓 10樓、10樓

之 3及 11樓之 3）。 

 電子郵件： tpcomplaint@hkbea.com / 

tpconsumer@hkbea.com（消金案件收件信箱） 

 專線電話：（02）8161-2879 / 8161-2864（消金案件

專線） 

 


