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國泰金融控股股份有限公司 

客戶關係管理與公平待客服務 

國泰金控秉持「以客戶為中心」理念，持續深化客戶關係管理與公平待客文化，透過多元服

務管道、客戶意見回饋機制、數位金融科技、友善金融措施及完善申訴處理流程，致力提升

客戶體驗與服務品質，打造兼具便利性、可近性與包容性的金融服務環境。 

國泰金控與旗下子公司持續依循公平待客原則，設立完善之客戶服務管理與申訴處理機制，

並透過跨公司治理架構、服務品質管理機制與客戶體驗分析制度，持續優化產品與服務流

程，提升客戶滿意度與客戶信任。 

一、客戶關係管理與服務治理 

國泰金控以維護客戶權益與公平待客為核心原則，設立服務品質委員會、制定集團服務方

針、同仁教育訓練，並定期與各子公司檢視服務策略。各子公司設立專責服務品質小組，負

責規劃、推動與追蹤服務品質。 

國泰金控旗下子公司依業務特性建立多元客戶服務與申訴處理機制，並透過客戶滿意度調

查、淨推薦值（Net Promoter Score, NPS）、客戶體驗旅程分析及客戶回饋機制，將客戶意

見與建議納入後續服務流程與產品體驗優化之重要參考。 

除客戶滿意度調查外，國泰金控導入淨推薦值（Net Promoter Score, NPS）制度，了解客

戶忠誠度與推薦程度，分析客戶於各項服務歷程節點的體驗感受，並透過跨部門合作，持續

精進服務品質與客戶體驗。 

二、多元客戶服務與回饋管道 

國泰金控旗下各子公司提供多元化客戶服務與回饋管道，包含人工智慧客服、線上服務、客

服專線、電子郵件、臨櫃服務及數位平台等，協助客戶即時取得服務與提供回饋意見。 

公司 客戶意見回饋管道 網址 

國泰人壽 

客服電話、智能助理、客服信箱 請點我 

實體據點 請點我 

官網會員中心(線上服務) 請點我 

國泰人壽 APP_空中櫃檯 請點我 

國泰世華銀行 實體據點、智能助理、線上櫃台、客服信箱、客服電話 請點我 

國泰產險 實體據點、客服信箱、客服電話 請點我 

https://www.cathaylife.com.tw/cathaylifeins/faq
https://www.cathaylife.com.tw/cathaylife/location
https://www.cathaylife.com.tw/IAM/IDP/IDP0100?channel=OCWeb&nonce=CBlwNRAsdk&state=wyuASIUZXA&code_challenge=a040c4ad02bf7218c50fe029c29db65e983a2d559dde697d09293cb84556fc0b&redirectData=
https://www.cathaylife.com.tw/cathaylife/-/media/09bdb459fbf04095971b050a1833188c.pdf?sc_lang=zh-tw
https://www.cathaybk.com.tw/cathaybk/personal/contact/help/intro/?_gl=1*1uegy79*_gcl_au*MTAwOTAyOTY5MS4xNzcyNzc4MjQz*_ga*MTYwODI5MDM4LjE3NTg1OTcxMjg.*_ga_T2T689XRGT*czE3NzkxNzE2MjQkbzgkZzAkdDE3NzkxNzE2NDAkajQ0JGwwJGgw
https://www.cathay-ins.com.tw/INSPFWeb/servlet/HttpDispatcher/PFA8_0100/prompt?projectId=Q1VTMDA1MQ%3D%3D
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公司 客戶意見回饋管道 網址 

國泰證券 客服電話、智能助理、客服信箱 請點我 

國泰投信 客服電話、智能助理、客服信箱 請點我 

 

三、將客戶回饋融入產品與服務改善 

國泰金控重視客戶聲音與客戶體驗，透過客戶滿意度調查、NPS 機制、客戶訪談與服務歷程

分析，將客戶意見導入產品與服務優化流程。 

⚫ 國泰人壽：透過「意見蒐集－服務優化－成效檢核」持續改善機制，將客戶意見納入產

品與服務設計流程。除於各服務接觸點布建 NPS 節點及蒐集客戶之聲（Voice of 

Customer, VoC），即時蒐集淨推薦度、滿意度評分及開放式意見外，亦透過保險業與身

心障礙團體座談會、高齡保戶座談，以及與視障朋友、高齡專家與和相關協會交流訪

談，深入了解不同族群於數位服務、資訊取得及替代服務上的需求與痛點，並將相關回

饋納入後續服務優化及無障礙設計改善的重要依據。為持續檢視改善成效，國泰人壽透

過年度滿意度調查進行分群分析。以 2025 年為例，高齡族群 NPS 達 42.3 分，為各年

齡層最高；弱勢族群 NPS 達 60 分，整體客戶滿意度達 100%，顯示相關友善服務措施

獲得高度肯定。 

⚫ 國泰世華銀行：透過客服中心每日進行 tNPS 調查並每月分析客戶回饋，同時建立數位

平台 NPS 蒐集機制，透過大型調查、訪談與易用性測試，持續優化數位金融服務體驗。 

此外，收到客戶爭議案件投訴時，依案件情節輕重分級，通報相應業務專責單位處理，

以提升客戶爭議案件處理效率，並由高階主管召集「消費審議委員會」，有效處理客戶爭

議案件。此外，針對常見、重複發生或重大違規案例，辦理教育訓練，強化同仁作業與

銷售規範，並透過檢視商品或流程痛點，提出根源改善建議，降低客戶爭議並提升服務

品質。 

⚫ 國泰產險：建置線上與線下共 30 個 NPS 服務節點，每日透過 NPS 分數與視覺化報表

即時掌握客戶回饋，並透過每季會議與跨部門合作找出核心問題與改善方案。2025 年整

體平均 tNPS 達 66 分，持續維持穩定表現。 

⚫ 國泰證券：盤點客戶服務歷程，於線上與線下設置 10 項 tNPS 服務節點，並於客戶完成

體驗後發送 NPS 問卷，透過客服人員主動外撥與跨部門回饋機制，持續優化服務流程與

客戶體驗。2025 年各項 tNPS 節點分數皆達 60 分以上，平均分數達 77 分。 

此外，也會針對申訴案件處理結果，定期進行統計分析與數據檢視，並召開小組會議進

行申訴問題改善與流程精進，包含檢視作業流程、人員教育訓練及資訊系統優化等，持

https://www.cathaysec.com.tw/cathaysec/customerservice/contact.aspx
https://www.cathaysite.com.tw/contactus


3 

 

續提升客戶服務品質。 

⚫ 國泰投信：透過滿意度與 NPS 調查，從客戶視角檢視品牌、產品等多面向，動態聚焦優

化重點，2025 年 rNPS 達 76 分。 

註： tNPS 為交易淨推薦值（Transactional NPS），即客戶體驗完特定產品或服務後，立即調查客戶回饋；

rNPS 為關係淨推薦值（Relationship NPS），即企業定期調查客戶對品牌整體性的滿意度與感受。 

四、高齡與身心障礙客戶友善服務 

國泰金控致力打造涵蓋高齡者、身心障礙者、視障者、聽語障者、新住民及外籍人士之友善

金融環境，透過實體據點優化、無障礙數位服務、多語言服務及專屬服務機制，持續提升金

融服務之可近性與包容性。 

（一）金融友善與無障礙服務 

國泰人壽持續優化身心障礙與高齡客戶服務體驗，於服務中心提供手語翻譯及多國語言翻譯

預約服務，並依不同身心障礙客戶需求提供差異化服務協助。例如針對視障客戶採用適切引

導方式協助辦理業務，針對聽語障客戶提供簡易手語溝通，並透過到府服務協助行動不便客

戶完成相關保險服務。 

國泰世華銀行推動友善分行，依各據點分別提供友善櫃台、無障礙坡道/廁所/車位、及無障

礙 ATM 服務區等不同設施，並提供專屬開戶手語服務，打造身心障礙者友善金融環境，

2025 年亦推出全台首張視障友善簽帳金融卡，以圓弧切角與立體設計提升辨識度，透過貼心

服務與商品設計，打造友善金融環境。 

國泰產險與台灣手語翻譯協會合作，於服務據點導入視訊手語翻譯服務，並提供英文、泰

文、越南文等多語版理賠申請書與 FAQ。國泰產險並推出住宅火險商品語音導讀點字書，協

助視障客戶理解投保內容與相關權益；同時取得無障礙網頁 2.1 AAA 最高等級標章，持續優

化網站數位體驗。 

國泰證券亦與「台灣手語翻譯協會」合作，提供全台臨櫃免費手語翻譯服務，並因應外籍人

口日益多元，除提供英文官網與英語對帳單等服務，另與「金石翻譯」合作，於全台分公司

提供英、日、印尼、泰、越、緬甸語及菲律賓語等七種語言翻譯服務，致力打造多元友善的

金融環境。 

（二）高齡與失智友善服務 

國泰人壽設置金融友善服務專線，服務對象涵蓋 65 歲以上高齡客戶及身心障礙客戶。客服

人員以較慢語速及淺顯易懂方式說明保單內容與相關權益，並依據不同客戶情境提供專屬服
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務話術及關懷提醒。此外，客服系統亦設有高齡與弱勢客戶識別機制，協助第一線客服同仁

提供更貼近需求之服務。另失智友善服務方面，逾萬名業務同仁取得「失智友善天使」認

證，55 個服務據點 100%取得「失智友善組織」認證，打造失智友善防護網。 

國泰世華銀行於各友善分行設置樂齡櫃台，並提供樂齡服務專線(0800-806-998)，針對樂齡

族群給予友善關懷提醒服務。 

國泰產險設置 0800 客服專線，並為高齡者與身心障礙者優先提供接聽服務，65 歲以上客戶

來電時，優先由語速較緩且服務經驗豐富之資深客服專員協助，提供更耐心與貼心的服務體

驗。此外，於全台服務據點提供老花眼鏡及簽名板，協助高齡、視障及閱讀不便客戶更清楚

閱讀保單內容及確認簽名位置，提升臨櫃書寫與閱覽便利性。 

國泰證券推動全台實體分公司成為失智友善組織，第一線服務同仁完成「失智友善天使認

證」，並導入「銀色櫃檯」提供高齡與弱勢客戶專屬友善服務。「銀色櫃檯」提供座架式放大

鏡、老花眼鏡、視障簽名規、起身扶手、寬諮詢桌及無輪扶手椅等輔具，並提供手語翻譯與

外語翻譯服務，協助高齡、視障、聽障及外籍客戶更便利完成金融服務。此外，國泰證券亦

導入「鐵拐體驗」與「彭祖體驗」活動，透過情境模擬強化同仁對高齡與身障客戶需求之理

解與服務敏感度。 

國泰投信於官網強化友善服務資訊，文字放大功能頁面覆蓋率達 100%，並於在「投資情

報」功能中，投資文章導入語音功能，便利長者與視障客戶取得資訊。 

（三）數位共融與科技協助 

國泰人壽建置「金融友善服務專區」，並取得無障礙網站 AAA 最高等級標章，提供字級大小

切換、擬真語音報讀及深色模式切換等功能，提升高齡與身心障礙客戶之資訊可近性與數位

使用便利性。此外，全年無休的智能助理「阿發」，除可即時線上回應客戶詢問，提供保單與

權益資訊外，針對聽障、身心障礙及高齡客戶相關服務需求，提供相應的友善服務引導，包

括優先轉接真人文字客服及提供金融友善服務懶人包，協助客戶順利完成服務流程。 

國泰世華銀行無障礙網頁提供各種友善金融服務，包含台外幣利率查詢、即時匯率查詢及友

善個人網路銀行等。此外，也透過智能助理「阿發」提供即時且精準的服務支援，辨識聽障

或身心障礙相關關鍵字時，優先提供真人文字客服，提升服務體驗。協助聽障與身心障礙客

戶順暢完成服務流程。 

國泰產險推出業界首創「線上共覽（Co-browsing）」服務，當客戶於官網或網路投保過程中

遇到操作問題時，可由客服專員即時連線協助，透過螢光標示與語音引導，協助高齡或不熟
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悉數位操作之客戶完成流程。此外，於智能助理「阿發」新增圖形驗證碼語音報讀功能，協

助視障與弱視客戶完成登入及驗證程序，提升數位服務可近性。 

五、客戶申訴與爭議處理機制 

國泰金控旗下子公司皆建立制度化之客戶申訴與爭議處理機制，並設有專責單位處理客戶申

訴案件，透過標準化流程、案件追蹤與時效管理，確保客戶權益受到妥善保障。 

（一）申訴受理與確認機制 

⚫ 國泰人壽：訂有《國泰人壽消費爭議處理程序》及《國泰人壽各級單位處理申訴案件應

注意事項》，明訂申訴案件的受理方式及處理流程。接獲申訴案件，即指派專人處理，並

盡速聯繫客戶了解訴求。專人亦將留下聯絡方式，方便客戶若需補充資訊或詢問案件進

度。 

⚫ 國泰世華銀行：客戶投訴案件於受理後，均依標準作業流程登錄客訴系統，並於受理申

訴日起五個營業日內向客戶解說與回覆，以確保客戶知悉案件已進入正式處理程序。  

⚫ 國泰產險：依據《國泰產險消費爭議處理程序》及《國泰產險電話客服中心申訴案件處

理辦法》，由受訴單位主管指派專人與申訴人說明協調，並於限定時間內完成案件審核與

處理。 

⚫ 國泰證券：訂有《申訴處理作業辦法》，明定申訴案件受理、處理、回覆、追蹤及改善機

制，申訴來源包含臨櫃、電話、網站留言、主管機關及相關機構轉介案件等。 

⚫ 國泰投信：訂有《客訴處理準則》，明定申訴案件受理、處理、回覆、追蹤及改善機制，

並定期於公司服務品質小組會議討論相關客訴問題及處理流程，以維護整體服務品質與

效率，進而降低申訴問題發生。 

（二）申訴處理時程與透明度 

國泰金控旗下子公司皆建立明確之客訴案件處理時程管理機制，於案件受理後向客戶說明預

期處理時程，並於處理期間持續與客戶溝通案件進度。 

⚫ 國泰人壽：依申訴內容進行案件審視、釐清爭議並提出處理方案。專人將以電話、專函

或其他方式通知申訴人處理結果。每一申訴案件皆會迅速處理並回應客戶，最晚於 30

個日曆天內答覆客戶處理結果。若遇有重大爭議案件，得依《國泰人壽保戶申訴小組組

織辦法》升級處理。另訂有《國泰人壽特殊及大量突發客訴案件管理辦法》，每日監控申

訴案件，並依風險標準進行逐層陳報。 

⚫ 國泰世華銀行：已建立明確且制度化之投訴處理時程管理機制。於投訴受理並完成確認
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時，將同步向客戶說明案件的預期處理時程：原則於受理申訴日起 5 個營業日內提供初

步回覆。在案件調查與處理期間，亦會持續與客戶溝通案件進度，必要時說明延長原因

及更新預估完成時間；針對重大或複雜案件，則依內部分級機制升級處理，並持續確保

資訊揭露與溝通之透明性。  

⚫ 國泰產險：於官網提供「爭議案件處理進度查詢」功能，客戶可查詢申訴案件處理進

度，提升案件處理透明度與客戶信任。 

⚫ 國泰證券：依《申訴處理作業辦法》明定，申訴案件原則上應於受理後 30 日內完成處

理；若因特殊情形未能於期限內完成，應主動向客戶說明原因並持續追蹤處理。 

⚫ 國泰投信：訂有《客訴處理準則》明確建立客訴處理時程及分級機制，原則上 24 小時

內初步提供回覆；若遇重大或特殊事件，必要時依分級機制進行陳報處理，並確保資訊

傳遞與溝通之透明度。 

（三）外部驗證與持續精進 

國泰人壽、國泰證券已導入 ISO 10002:2018 客戶申訴處理管理系統，並取得第三方驗證(請

詳見附錄一)，透過國際標準化流程持續提升客戶申訴管理品質與處理效率。 

其他子公司如國泰世華銀行則參考金管會公平待客原則及 ISO 10002 國際申訴處理機制規

範，持續優化申訴案件處理系統與流程，透過客訴分析儀表板、案件分級及風險導向升級陳

報機制，強化客戶申訴管理效率與透明度。 

六、持續提升客戶體驗與服務品質 

國泰金控將持續以客戶需求為核心，結合數位科技、人工智慧、客戶體驗分析與友善金融服

務，持續提升客戶服務品質與服務可近性。 

未來，國泰金控將持續深化公平待客文化，強化客戶關係管理、客戶體驗治理與申訴管理制

度，並透過跨公司協作與持續改善機制，打造更友善、包容與值得信賴的金融服務環境。 

 

https://www.cathay-ins.com.tw/INSPFWeb/servlet/HttpDispatcher/PFA8_2000/prompt
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附錄一、ISO 10002 客戶申訴處理管理系統 第三方驗證聲明書 

1. 國泰人壽 
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2. 國泰證券 
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