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2024
納入樂齡族群

2019
導入公平待客原則

2025
納入雙語服務(英語)

主管機關的期待一直在擴大，我們持續追蹤調查

黑字

2025紅字不靠邊

圈放大

(英語)

改寫擴大

2025

2023
納入身心障礙族群



調查服務範圍涵蓋族群

年長者

雙語族群

身心障礙者123萬

470萬

100萬
5.3%

20.4%

4.3%

將近每3位客戶會有

1位是金融友善族群



神秘客調查範圍不斷擴大及延伸
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三年調查累積總數全台第一

累計調查問卷

1,581份
累計神秘客調查

263次

累計舉辦焦點訪談

11場
樂齡專線調查

21通
雙語客服專線調查

74通

2023 2024 2025

2023：290

2024：347

2025：828

2023：75

2024：74

 2025：114

2023：8

2024：2

2025：1 2024 2025

2026



調查方法



2025更全面地反映金融機構的服務表現
1場

發掘問題

828份

114場

74 通

電話神秘客 雙語客服中心

大量確認

事實查核

深入探詢

黑字

置中

2025

置中

焦點團體訪談

問卷調查

神秘訪客調查

補助調查



公股銀行

總共調查 36 個金融機構實體據點

跨部會工作平台
統籌運作公股銀行 民營銀行 人壽 產險 證券

註：依首字筆畫排序調查金融機構



英語客服專線總共調查 74 個金融機構客服中心

36

9

20

9

調查近三年
金管會公平待客
評核績優業者
排名前25%



調查發現



一、資訊揭露



網路上的資訊揭露能否滿足客戶

「我會Google map看一下，因為它會顯示有什麼設施……比如說有

廁所，它就會寫它有廁所、有沒有無障礙環境。」

（受訪者D，2025年訪談）

神秘客事實查核前同步驗證

請身心障礙訪員及雙語族群尋找網路上有身障設施以及雙語分行標

示的分行去執行神秘客

事實查核，也同步驗證是否確實



2024從樂齡專線發現端倪

年長者就算真的找到專線

也不一定就能使用

20%

30%

50%

其實是信用卡客服

轉至據點

能立即接聽回覆

撥通後狀況

刪掉

發現端倪



各產業雙語客服中心高低分落差大

客服中心在服務覆蓋與品質上仍
有顯著提升空間

不論是哪一業別，都存在類似的服務缺口，例：

缺乏完整的雙語服務、多次轉接仍無法解決問題、

等待時間過長，甚至直接掛斷電話或僅以「改天

再打來／改寄電郵」作為回應。

資料來源：神秘客調查

客服中心表現差異

25% 50% 75% 100%

銀行

人壽

產險

證券

79.5%

54.5%

39.3%

68.7%

14.3% 93.8%

68.8%14.3%

75.0%35.7%

6.3% 75.0%



雙語客服接聽狀況

順利回應
55.4%

無雙語服務

改天再打來
或請客戶Mail掛電話

多次轉接
仍無法解決

長時間等待

有55.4%的雙語客服人員能順利回應

無法回應
44.6%

27.3%

24.2%21.2%

15.2%

12.1%



無障礙環境是否有進步?

受訪者D，2025年訪談

很多金融機構都有無障礙坡道，近年有看到還新增了無障礙

爬梯升降，愈來愈進步

資料來源：問卷調查

65.0%
同意有進步

對於環境的友善程度，受訪者表示有感進步

0%

25%

35%

40%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

其他

行動App與網站無障礙功能與操作性提升

無障礙設施更完善

公共服務空間規劃更為友善



現場的客戶旅程

資料來源：神秘客調查

網路揭露的資訊

89.9%
可獨自進入之據點

75.8%
無障礙車位達成率

43.5%
無障礙ATM覆蓋率



客戶是否有辦法獨自進入機構?

資料來源：神秘客調查

設施設計與設施維護

文字對圖表

可進入

不可進入

無障礙坡道缺陷

無障礙坡道缺陷且
服務鈴無法使用

有揭露但不一定能用



部分金融機構雖有宣稱設施存在，但實際仍無法使用

受訪者B，2025年訪談

未能提供使用，對身心障礙者而言
仍形同無效設置

我覺得是有改善的，第一個硬體的部分，櫃檯還是比較高一

點，如果我們坐輪椅的話，櫃檯大概是在我臉前那個位置，

就會覺得好像有比較高啦，目前有遇到的問題還是這樣

受訪者D，2025年訪談

我就是放在我的腳上面寫，寫完再拿給他，因為他櫃

檯就那麼高

資料來源：神秘客調查

機構外

動線

無障礙

坡道

無障礙ATM

區域
無障礙ATM

無障礙

櫃檯

無障礙

廁所

無障礙

車位
輪椅等待空間

2025 82.7% 79.9% 84.5% 56.5% 70.5% 75.5% 24.2% 83.1%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

金融友善設施落實度



二、面對不同友善族群的服務落差



身障服務已有幅進步

櫃檯服務與人員溝通進步原因

1. 41.8 % 指出服務人員更主動、貼心的服務是進步的主因

2. 29.5 % 的受訪者認為溝通技巧的改善是關鍵

客戶更看重服務人員
是否展現主動性與溝通技巧

受訪者B，2025年訪談

我進去馬上就有人過來問說，我是要辦理什麼

業務，也都會確認一下我的號碼，時間大概要

多久。換到我的時候，他們也會引導我到櫃檯，

我覺得服務方面，都還不錯

資料來源：問卷調查

73.4%
同意有進步

0.3%

13.5%

15.0%

29.5%

41.8%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

其他

行員主動提供更多的溝通輔助工具

行員對識別客戶更快速及理解

行員的溝通技巧明顯改善

行員更主動及貼心



面對金融友善族群的緊張導致落差

資料來源：神秘客調查

75.9%

54.1%

76.7%

58.6%

52.1%

70.0%

63.2%

50.0%

面對身心障礙者的訓練已趨完整
但面對雙語族群需要更多SOP

銀行 人壽 產險 證券 銀行 人壽 產險 證券

身障 雙語



雙語族群「一進入」就卡關，雙語應對能力仍需要加強

可能連基本的英語問候都成為挑戰

銀行業 人壽業 產險業 證券業

問候 23.8% 40.0% 60.0% 0.0%

探詢需求 76.2% 60.0% 100.0% 60.0%

雙語族群往往在「進入」階段，尚未正式展開
金融服務流程前，就已在最基本的溝通環節遭
遇阻礙，導致服務體驗在一開始便出現斷點

雙語服務之「進入」階段落實度

應對外國人之高風險回應

資料來源：神秘客調查

37.9%

24.1%

17.2%

13.8%

6.9%

0% 10% 20% 30% 40%

使用少量英文單字應對

未能理解顧客詢問

語速不太流暢

中英混用對話

保全協助翻譯



55.9%

8.8%

8.8%

14.7%

11.8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

中文版文宣

全程用中文說明

反問與需求無關的問題

請客戶打電話尋找客服

表示現場無法辦理

打
發
客
戶

拒
絕
服
務

外國人金融體驗的高風險情境

高風險回應下的客戶感受

為什麼其他分行可以辦，這家卻不行？是銀行本

身的限制，還是單純不願受理？

受訪者G

把我的公司地址、住址、國籍或查看證件都查

問一輪了，都還沒回覆我的問題

受訪者F

資料來源：神秘客調查

拒
絕
服
務
的
感
受

有
被
打
發
的
感
覺 我可以聽懂中文，他們邊在我面前討論怎麼辦，

然後轉頭用英文告訴我沒辦法處理….

受訪者G



語言隔閡下的金融服務困境

最大問題來自於語言隔閡：許多金融服務人員缺乏足夠的英語能力，常出現「聽不懂英文」或「無法
以英語回覆」的情況，進而導致外國客戶被拒絕服務，甚至發生服務人員以中文抱怨的不當行為，形
成潛在的風險。

業別 落實度

銀行業 71.4 % ~ 14.3%

人壽業 78.6% ~ 35.7%

產險業 85.7% ~ 42.9%

證券業 64.3% ~ 28.6%
資料來源：神秘客調查

各業雙語服務之落實度

外國人在不同銀行之間，
可能會對服務品質的感受有極大的落差



服務流程中的一致性缺口

各產業似乎缺乏一致性的雙語服務指引

應對外國客戶時，多數人員只能依靠個人經驗
去應對，進而忽略應有的服務程序與細節，導致服務

品質不一致，部分服務人員對於外國人的相關規範並

不清楚，無法做出有效回覆

行員在幫我處理事情時都不會說話，辨好了就看著

我離開，通常都是我跟她說BYE BYE

問保險的事情，服務人員都要我留電話，需要再確認外

國人能否辦理保險的相關規範再聯繫我

受訪者F

受訪者F

資料來源：神秘客調查



三、產業差異



身障神秘客

75.9%

62.1%

76.7%

100.0%

52.1%

73.3%
63.2% 66.7%

以銀行及人壽業在基本服務流程表現較佳，而在金融友善設施上人壽及產險在
位置設置上則較適合身障者

銀行 人壽 產險 證券 銀行 人壽 產險 證券

身障

基本服務流程 金融友善設施



身障神秘客-業別優點及提升方向

金融業別 優點 提升方向

銀行
服務已趨成熟，應對得宜人員較為
主動

無障礙櫃台使用率低，應對時建議
平視客戶

人壽
分店動線較為優良位置較多，多能
平視客戶應對且態度佳

問候及禮貌語尚有提升空間

產險 服務人員專業，且櫃台高度合宜
1.廁所空間普遍較小
2.有高樓層據點但無替代協助機制

證券 基本禮儀佳 入口需再考量身心障礙者的動線



雙語神秘客

54.1%

41.3%

58.6%

40.0%

70.0%

50.0%50.0%

36.7%

產險在基本服務流程上表現最佳，金融友善設施不同產業主要問題都在於缺乏
文宣及網站等相關英文資訊

銀行 人壽 產險 證券 銀行 人壽 產險 證券

雙語

基本服務流程 金融友善設施



雙語神秘客-業別優點及提升方向

金融業別 優點 提升方向

銀行
專注服務，使用翻譯軟體解決客戶
問題

文宣多為中文，難以提供給客戶使
用

人壽
服務態度佳，雖缺乏英文資訊仍能
使用翻譯軟體協助

英文資料及網站資訊較為缺乏

產險
基礎英文能力較佳，多數能夠直接
應對

缺乏英文相關文宣及資料

證券
英文能力較為有限，但人員積極度
尚佳

英文資訊有限



總結與建議



目前金融服務業的表現主要分成四個區域

服務品質

信
任
度

低

低 高

高

服務品質接近
且表現佳

不錯，但有時候
會有波動

不太會有期待
都不太好

每次去都像抽獎
下次體驗會更差

正向表達

服務品質

信用度



資訊落差

「我會Google map看一下，因為它會顯示有什麼設施……比如說有廁
所，它就會寫它有廁所、有沒有無障礙環境。」（受訪者D，2025年
訪談）
然而，實際調查結果顯示，即便有事前篩選過據點，部分金融機構仍
未能提供完整且友善的無障礙服務，可見在執行面仍存在落差。

客戶自行尋找自己需要的服務 金融機構提供服務



建立金融友善的服務韌性

服務

環境

韌性

制度

服務有溫度也要解決力

服務模式是能夠複製
設施需要可見可用



以人為本，先看見需求再設計解法

完善前置作業工具 預約式服務設計

長期投資與持續落實

第 1 步

加強前置訓練

第 2 步

開啟雙向溝通管道

善的循環



金融友善服務的制度化管理-善意需要結構化

結構層-制度

服務品質目標
固定查核
內部作業手冊

行為層-習慣

真實案例定期訓練
回報式學習平台

回饋層-循環

客戶之聲及查核結果
優良案例
友善服務資料庫

建立信任
是服務韌性的基礎
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