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臺灣土地銀行金融友善服務措施執行情形（115年 1月） 

依據中華民國銀行商業同業公會全國聯合會 113年 10月 9日全一字第 1130001754號函之「銀行業

金融友善服務準則」辦理。 

檢核項目 執 行 情 形 

環境 

一、 新設置營業場所裝修均依據內政部營建署「建築物無障礙設施設計規範」辦理。

本行老舊建築物(97 年 7 月前建造者)如因受限於結構空間無法依現行法令設置

無障礙設施者，依「既有公共建築物無障礙設施替代改善計畫作業程序及認定原

則」辦理。 

二、 本行自動化服務區提供 24 小時自動化服務設備，為方便身心障礙客戶進出自動

化服務區，增設無障礙坡道。針對無法增設無障礙坡道服務之分行，則明確標示

鄰近之自動化服務設備，引導身心障礙客戶前往使用。 

三、 營業廳出入口裝設有「服務鈴」，由專人協助引導身心障礙客戶辦理各項金融服

務；並設置「無障礙服務櫃台」，優先提供身心障礙人士辦理各項金融服務。 

四、 設置「服務專員」提供民眾諮詢，並主動引導客戶及協助解決問題。 

五、 設置「無障礙廁所、無障礙斜坡道及無障礙停車位」等設施，如部分設施未能提

供者，由「服務專員」提供協助及服務。 

六、 於本行官方網站之金融友善服務專區提供「臺灣土地銀行各分支機構可提供之無

障礙服務設(措)施」以利查詢使用。 

溝通 

一、提供聽語障礙客戶手語翻譯服務，可依客戶需求，提供即時視訊或預約現場手語

翻譯服務。 

二、智能客服提供 24小時不間斷的互動式問答業務諮訊服務，另可進行信用卡帳單查

詢、補寄、分行查詢、匯率換算（查詢）等快速服務，並有客服專員於營業日上班

時間（9:00~17:00）線上值機，當智能客服無法回答時，轉由值機客服人員線上即

時文字回覆。 

三、本行提供 24小時語音服務專線 4128955(手機撥 02-4128955)語音系統，讓客戶可

透過語系統使用查詢、轉帳、繳款及密碼變更、申請交易、掛失、傳真等服務，並

體貼 65歲以上高齡與弱勢客戶，選擇專員服務時將優先進線，減少在線等待時間，

提供更友善的金融服務。 

四、本行保險代理部設有保戶服務及申訴電話(02)2348-4100，於星期一至星期五

09:00-17:00由專人即時處理保險業務諮詢及客訴等事宜。 
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服務 

一、ATM服務： 

（一）本行全面提供無障礙 ATM，台數計 650台，均符合輪椅族民眾操作；其中

324台提供視障民眾專屬操作介面及點字說明手冊，以利輕鬆使用 ATM服

務。 

（二）於臺北市民權分行、高雄市小港分行新增具「無障礙輔助螢幕」ATM，透過

輔助螢幕及延伸容膝空間，搭配升降梯或無障礙斜坡，讓身障客戶輕鬆使用

金融服務。 

（三）ATM提供近接感應功能，感應到人體靠近 ATM 本體 60公分以內的距離，可撥

放「本機提供無障礙語音功能服務」。 

（四）ATM存款機提供語音存款功能，可供視障人士存款使用。 

（五）官網提供「輪椅民眾使用」及「視障民眾使用」之 ATM 設置地點線上查詢服

務。 

（六）提供身心障礙者臨櫃或線上申請每月 ATM跨行提款 3次免手續費優惠。 

（七）為提供身心障礙人士更為親切及友善之服務措施，於臺中、臺南及高雄等分

行增設無障礙外幣提款機各 1台，共計 3台。 

二、無障礙行動銀行服務： 

為打造更友善之線上金融服務，本行無障礙行動銀行邀請身心障礙團體參與相

關功能檢測，提供約定及非約定轉帳、餘額查詢、交易明細查詢等服務；相關操

作手冊可至本行官網下載使用。 

三、身(視)障者、高齡及其他不具讀寫能力之客戶開立一般存款帳戶規定：  

（一）可自行選擇採下列其一方式辦理： 

1.依「公證法」規定辦理公證。 

2.由一名具完全行為能力之明眼人協助其閱讀相關文件，並在旁加簽及載名「經

朗讀所簽立之本書據內容，存戶○○○無異議」之文字。 

（二）未能於開戶之相關文件上親簽者，應請具完全行為能力之明眼親友或社福機

構人員協助辦理，若確實有困難無法由其親友協同者，可由非經辦其開戶之

行員協助辦理。 

1.以「印章」代簽名：需經 1 名見證人簽名證明。 

2.以「指印、十字或其他符號」代簽名：需經 2 名見證人簽名證明。 

（三）如因手無法寫字，開戶資料可由他人協助代為書寫，或由客戶口頭告知開戶

資料及申辦業務後，由行員以打字列印方式填寫開戶相關資料，供客戶簽名

確認。 

（四）身心障礙者之存款帳戶倘遭列為警示帳戶，可依「存款帳戶及其疑似不法或

顯屬異常交易管理辦法」第 13條第 2項第 5 款規定開立專戶，以領取其依身

心障礙者權益保障法請領之各項現金給付或補助之權利。 
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檢核項目 執 行 情 形 

服務 

（五）將「辦理存款開戶流程易讀版」及「存匯業務重要文件 QRcode 一覽表」置

於營業單位服務臺，供有需要之客戶參閱或掃描下載至行動裝置閱讀。 

四、視障人士開立支票存款帳戶規範： 

（一）視障人士以另委託代理人為宜： 

1.請其出具授權書，並辦理公證手續 

2.印鑑卡內留存代理人一式印鑑有效，並加註某某人(即視障人士)代理人字樣 

3.凡開發票據或簽發有關文件，均需按上列印鑑使用辦法辦理。 

（二）視障人士本人依公證法規定辦理開戶之公證，並得單獨留存視障人士印鑑簽

發支票，嗣後變更印鑑等作業時，亦宜依公證法規定辦理公證。 

五、 視障同胞或不識字人士申辦貸款或為借款人之保證人時徵提見證人之規範： 

（一）可自行選擇採用「依公證法規定辦理公證」或「1位見證人」之方式辦理。 

（二）如以指印、十字或其他符號代簽名者，依民法第 3 條第 3 項之規定，須經 2

人簽名證明（即 2位見證人） 

（三）見證人之身分以配偶或血親為原則，如有提供困難者，得由一般親友或社福

人員擔任；惟依民事訴訟法第 314條第 2項規定本行行員不得擔任見證人。 

六、 對聽覺障礙客戶之核貸通知方式： 

本行針對授信案件經審核程序核定准駁後，均做成通知書或以函文、電話、簡訊、

電子郵件、其他等適當方式通知申請人，可依個案需求提供適當之核貸准駁通知。 

七、線上申請服務： 

本行存款、貸款、外匯、信用卡、信託及證券等部分業務均提供線上申請功能。 

八、提供銀髮族專屬保險服務： 

（一）為簡化高齡客戶線上投保流程，新增泰安產險汽(機)車險 70 歲年齡檢核機

制，提供高齡者合適之套裝方案。 

（二）為應超高齡社會來臨，本行為銀髮族提供合適之個人傷害保險專案商品，除

提高投保年齡外，並提供意外醫療(住院)、身故關懷增額給付等保障內容，

使保障再升級。 

商品 各項業務產品之說明或描述，未有排除身心障礙者等弱勢族群之用語。 

資訊 
本行「企業入口網站」、「證券財經資訊網站」、「無障礙個人網路銀行」及「網路

ATM」服務均取得「網站無障礙規範」AA等級標章。 
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檢核項目 執 行 情 形 

權益保障 

一、本行官網「金融友善服務專區」刊登「各分支機構可提供之無障礙服務設(措)施」、

「金融友善服務措施」、「存款開戶流程易讀版」等資訊供查詢。 

二、本行提供各式意見表達管道： 

（一）可透過各分行營業據點或進線客服專線，協助客戶解決問題或反應事項。 

（二）於國內各營業單位營業廳明顯處放置「顧客滿意度調查表」及「臨櫃服務調

查 QR Code」，提供客戶主動填寫或由服務專員引導客戶填寫，以利客戶即

時反映服務品質。 

（三）官網提供 24 小時客服中心服務專線、免付費客戶申訴電話及顧客意見信箱

等，協助客戶解決問題或反應事項。 

（四）本行官網「金融友善服務專區」增設「無障礙服務設(措)施意見信箱」，提

供民眾對本行無障礙設（措）施表達意見之管道。 

 


