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銀行防詐有靠山。金管會主委黃天牧 11 日對國銀總經理強調防詐兩大重點，
㇐是承諾銀行因防詐出現客訴，不會列入公平待客評核被扣分，金檢時也會區
隔看待，防詐績效好的銀行則可加分；二是各銀行須投入適當資源，強化風
控、資訊軟硬體、第㇐線從業人員的防詐效能，並提升員工及客戶識詐教育。 

金管會每半年固定召開國銀總經理會議，今年首場會議重點就是金融防詐，黃
天牧表示，今年發生美國中小型及歐洲大型銀行事件，顯見銀行經營「充滿變
數」，信用風險、市場風險、作業風險、流動性與集中度風險都產生質變或量
變，社群及網路更擴大銀行的信譽風險，「應變能力或韌性」成銀行減少損失、
度過危機、永續經營的關鍵。 

銀行局副局⾧林志吉轉述開會內容強調防詐是吃力不討好的工作，例如控管人
頭戶即可能降低開戶或帳戶使用便利性，衍生客訴，黃天牧承諾，各銀行為防



詐產生的客訴，在公平待客評核時，將不列入客訴計算，金檢時也會區隔處
理，且對防詐績效好的銀行，在公平待客評核時加分。希望銀行對疑似詐騙能
無所顧慮，從金流端勇於阻詐及打詐。 

林志吉指出，實務上常見行員臨櫃關懷中察覺客戶可能被詐騙，勸阻客戶不要
匯款，客戶不滿向銀行局投訴，銀行也擔心防詐造成投訴案變多，影響公平待
客評核。檢查局副局⾧賴欣國表示，金檢時將進㇐步了解客訴原因，若是執行
關懷提問、警示帳戶控管引起的客訴，將不列客訴。 

林志吉說明，今年首季銀行已交去年評核資料，防詐績效量化指標預計明年才
納入公平待客評核標準、後年公布，但今年下半年若銀行有相關防詐績效，在
明年首季報上資料後仍會納入加分參考。 

其次，黃天牧呼籲各銀行董事會，投入適當資源支持防詐工作，防詐雖無法為
銀行創造收益，但銀行應重視與客戶的⾧期信賴關係，配置適當人力、物力資
源，㇐是風控端強化制度與作業程序；二是資訊端精進軟硬體設備，運用新興
科技辨識與防堵詐騙及人頭戶；三是執行端提供獎勵誘因機制，提高第㇐線人
員阻詐動力；四是思維端持續進行員工教育訓練及客戶宣導。 


