
3.3 永續課題

3.3.1 利害關係人及重大議題鑑別與回應   102-40  102-42  102-43  102-44  102-46  102-47   103-1   103-2

開發金控重視利害關係人，期能將其重視的議題和公司永續經營目標相結合，於編纂企業社會責任報告書時，先鑑別出 8 大利害關係人族群，並蒐集利害關係人關注的經濟、環境、社會與治理之相

關議題以及對公司永續經營的影響程度，據以發展公司策略、目標及年度計畫，呈現於 2017 企業社會責任報告書中。

dd利害關係人鑑別與重大性議題分析流程

dd利害關係人議合的管道及實績

利害關係人 優先關注議題 溝通管道及溝通頻率 2017 年利害關係人溝通實績

政府與 
主管機關

1. 法規遵循

2. 客戶保護與溝通

3. 公司治理

4. 風險管理

5. 主管機關溝通

•不定期參與主管機關之政策討論會、座談會

•配合主管機關監理與查核

•拜會主管機關，建立直接交流機會

•在證交所主辦之第三屆上市公司治理評鑑中，獲評為排名前 5% 公司

•臺灣就業 99 指數 / 連續8年入選為成分股

•中華開發資本及凱基投信完成簽署「機構投資人盡職治理守則」並如期申報

員工

1. 員工福利

2. 員工考核機制

3. 營運績效

4. 勞資關係

5. 企業形象

•內部網站或內部電子郵件公告：不定期公告各項員工福利事項 ( 健檢、團險等 )、 
福委會資訊、公司重要營運訊息、教育訓練課程資訊、年度績效管理作業等訊息

•勞資會議：開發金控、凱基證券、中華開發資本每三個月辦理一次，凱基銀行 

每二個月辦理一次

•積極與企業工會互動，保持良好關係

•透過員工意見信箱收集員工意見

•推動「員工關懷與健康照護計畫」，具體實現對員工的協助與關懷

•2017 年內部公告員工福利及訓練相關訊息 50 則以上

•2017 年全集團舉行勞資會議共計27次

◎參照 AA1000 利害關係人參與標準（AA1000 Stakeholder 

Engagement Standard），邀請企業社會責任小組成員及高階

主管共計 64 人，針對不同利害關係人對開發金控的依賴

程度、影響力、關注程度、責任和多元觀點等五個面向綜

合評估，鑑別出 8 大利害關係人族群，包含政府與主管機

關、員工、股東與投資人、客戶、媒體、供應商、社會團

體與社區居民、投資戶，進行重大性議題的資料蒐集分析

與鑑別

◎參考國際永續發展趨勢、國內外產業現況以及本公司營運

目標，提出 30 個相關的永續議題

為充分瞭解利害關係人對重大性

議題的關注程度以及對企業永續

經營的重要性，開發金控透過問

卷調查的方式蒐集利害關係人的

意見，共回收 126份問卷，包括

51份內部利害關係人問卷以及

75份外部利害關係人問卷

依據重大性議題問卷的填寫結

果，予以統整分析，針對影響利

害關係人評估及決策的程度以及

對經濟、環境與社會產生之衝擊

程度進行排序，並由企業社會責

任 5 大工作小組決定各重大議題

對公司永續經營的影響程度

經由此系統性的整合評估，完成開發金控 2017 年重

大性議題矩陣圖，呈報於企業社會責任委員會，經由

高階主管討論及確認矩陣圖，以 15 項對利害關係人、

企業永續經營及企業對經濟、環境與社會皆產生衝擊

的重大性議題為主，並據以發展公司策略、發展目標

及年度計畫，並呈現於 2017 企業社會責任報告書中

鑑別
蒐集

分析
確認
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利害關係人 優先關注議題 溝通管道及溝通頻率 2017 年利害關係人溝通實績

股東與 
投資人

1. 公司治理
2. 永續發展策略
3. 風險管理
4. 股東參與
5. 營運績效

•新聞露出 / 重大訊息：媒體 / 公開資訊觀測站，即時露出 / 公告重要訊息，如公司治理、
重要業務發展、營運績效等股東及投資人關注之相關資訊

•每年召開一次股東會並出版年報

•每年舉辦二次國內法人說明會及線上法說會，不定期積極舉辦國外法說會

•設置股務及投資人關係聯絡窗口進行雙向溝通

•不定期接待國內外法人分析師之來訪

•不定期受邀參加國內外論壇

•中 / 英文重大訊息及公告各 183 則；新聞露出共 2,103 則

•舉辦 5 次法人說明會 ( 國內 2 次、國外 3 次 )

•接待 97 家國內外法人分析師之來訪，並受邀參加 4 次國內外論壇

客戶

1. 資訊安全
2. 客戶保護與溝通
3. 資訊透明
4. 服務品質
5. 公司治理

•廣宣稿及廣告、社群媒體：不定期刊出

•提供客戶多元溝通管道：包含 24 小時服務專線、客戶申訴專線、網站訪客留
言版

•每月召開「客戶關懷委員會」，建立客戶關懷機制

•客戶滿意度調查

•理財講座及財富管理說明會

•臉書粉絲數共 101,791 / LINE 好友數共 48,917

•凱基銀行客戶滿意度：整體平均滿意度 99.71%
•凱基銀行舉辦 233 場財富管理貴賓活動累積 7,000 人次參與，凱基證券舉辦 

100 場理財講座，吸引 700 位客戶參加

媒體

1. 企業形象
2. 市場動態
3. 法規遵循
4. 資訊透明
5. 數位創新

•新聞稿：不定期提供公司最新動態以及產品服務訊息

•記者會：不定期舉行記者會向媒體傳達重要訊息

•開發金控透過支持經濟部中小企業處委外經營的「社企聚落」，舉辦了一項以金融角
度切入的「社會企業金融論壇」，共有 300 人次出席、50 個以上的社會團體及新創業
者共襄盛舉，成功串連產官學研各界

供應商

1. 資訊安全
2. 永續發展策略
3. 企業形象
4. 資訊透明
5. 供應商管理

•積極邀請供應商簽署企業社會責任承諾書 - 依業務需要，進行開標前相關供應商之說
明會

•設置「開發金控採購管理」聯絡信箱 (procurement@cdibh.com) 和供應商作雙向溝
通

•供應商簽署企業社會責任承諾書 ( 累計 304家 )，主要供應商簽署比例達 100%

社區團體 
與社區居民

1. 企業形象
2. 員工多元性與勞動

權益
3. 社區關懷
4. 社會參與
5. 綠色採購

•積極參與各式民間社團與學術團體舉辦之論壇、研討會

•透過各子公司、工銀文教基金會及凱基社會福利慈善基金會作為相關社區團體溝通之
聯繫管道

•與 3所 國內院校合作

•產學合作的參與學生共 291 人次
•2017 年度員工參與公益活動之人數共計 4,400 人次，志工人數 345 人，志工時數 1,500

小時

投資戶

1. 企業形象
2. 資訊透明
3. 資訊安全
4. 職涯發展與訓練
5. 能源管理
6. 市場動態

•參與投資戶股東會與董事會行使投票權等方式

•不定期舉辦路演 (roadshow)，與投資戶分享總體經濟與產業動態

•拜訪及參與投資戶活動

•參與 110 家投資戶股東會議及 64家投資戶董事會議

•拜訪 691 家公司

•舉辦 4場新創導師演講及 50場各項創業活動
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dd因應重大議題的策略與長期目標

重大性議題 資訊安全 公司治理 風險管理

對營運的 
影響力

◎ 攸關公司營運安全與企業形象

◎ 攸關顧客權益

◎ 企業永續的根基

◎ 誠信經營的展現

◎ 降低法律責任風險，提升營運的穩定性

◎ 有效鑑別公司優勢，化危機為轉機

策略

◎ 加強資訊安全管理：辦理資安演練與教育訓練

◎ 落實個資保護措施：定期個人資料盤點與風險評鑑作業

◎ 強化數位安全防護：建立資安監控通報與應變團隊，確保電子交易之安全與穩定

◎ 強化董事會各項職能，如稅務管理、風險管理

◎ 落實誠信經營教育訓練

◎ 積極參與國內外相關評比，以做為改進依據

◎ 風險管理處持續針對全體員工進行風險管理計畫的訓練、測試和監督

◎ 調查研究處定期分析國際新興風險趨勢與影響

◎ 業務單位設計相關金融商品

長期目標
◎ 維持無違反資安 / 資訊洩漏紀錄

◎ 推動資訊安全投保

◎ 維持證交所公司治理評鑑前 20%

◎ 定期辦理董事會績效外部評估

◎ 鑑別新興風險所衍生的商機與產品

◎ 建立風險的財務影響力評估模組

2017 年績效

◎ 凱基證券取得 ISO27001 資訊安全管理制度驗證，並完成複審作業

◎ 辦理資安演練六場

「個人資料保護之法令宣導教育訓練課程」新進人員完訓率 100%

◎ 首次進入公司治理評鑑之前 5% 企業

◎ 誠信經營線上教育訓練完訓率 100%

◎ 完成董事改選

◎ 無違反誠信相關 ( 商業倫理、貪腐、賄賂 ) 之案件

◎ 建立新興風險與機會工作小組

◎ 成功鑑別三大新興風險

◎ 調查研究處完成第一份國際新興風險評估報告

對中華開發金控的重要性

影
響
利
害
關
係
人
的
評
估
決
策

低度衝擊 高度衝擊

高
度
衝
擊

G14

E4

E1

E2
E3

G13

S11 S12

G12

S9

S10

S8

S7
G9

S3

S4

S5

S6
G8

G3

G4

G5
S2

G6

G7

G10

G2S1
G11

G 公司治理

S 社會

G1

G2

G3

G4

G5

G6

G7

G8

G9

G10

G11

G12

G13

G14

風險管理

永續發展策略

營運績效

企業形象

公司治理

資訊安全

法規遵循

數位創新

市場動態

主管機關溝通

資訊透明

產品與服務衝擊評估

股東參與

供應商管理

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

客戶保護與溝通

服務品質

員工多元性與勞動權益

客戶申訴機制

勞資關係

員工福利

職涯發展與訓練

普惠金融

安全場所

員工考核機制

社區關懷

社會參與

E 環境

E1

E2

E3

E4

氣候變遷因應

能源管理

綠色採購

節水減廢

G1

公開資訊	
揭露管道

揭露管道目的與內容說明

母公司與子

公司年報

公告母公司及子公司的股東會
年報，以公布公司經營成果、
財務狀況變動及提高公司資訊
之即時性與透明度。

每月營收 

資訊

每月公告營收資訊以提高公司
資訊之即時性及透明度。

股東會資訊
舉辦股東會協助股東及其他利
害關係人了解公司目前經營狀
況及未來經營方針。

法人說明會

資訊

針對產業前景、營運狀況及財
務績效等做出說明，並面對面
接受專業投資人、大眾投資人
及媒體提問。

公開資訊 

觀測站

致力於維護公司資訊揭露之即
時性與透明性，開發金控依規
定辦理重大資訊之揭露及公開
資訊之網路申報作業。

中 / 英文 

官方網站

提供投資人公司治理、股東相
關、重大訊息、財務資訊、信
用評等、ESG 相關及違規裁罰事
項等各種重要資訊。

IR 信箱 

ir@cdibh.

com

即時以電郵發送通知，避免投
資人遺漏重要訊息。每日檢查
留言，有效縮短回覆時間並提
升處理回覆之案件數量。

新聞稿露出

為使所有利害關係人了解並有
享有公平獲知開發金控各項公
開資訊及企業社會責任的權益，
配合重大訊息或即時資訊發布
新聞稿並依照新聞議題安排相
關單位接受採訪。

dd重大性議題矩陣圖
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dd  重大議題衝擊邊界

重
大
議
題

ESG

面
向

  

重
大
原
因

內部 外部

 

對
應G

R
I

項
目

 

對
應
章
節

對
應
頁
次

開
發
金
控

凱
基
銀
行

凱
基
證
券

中
華
開
發
資
本

政
府
與
主
管
機
關

股
東
與
投
資
人

客
戶

媒
體

供
應
商

社
會
團
體
與
社
區

居
民

投
資
戶

❶ 風險管理 G 落實風險控管，才能有效運用資
源，進而創造新契機

V V V V V V O ※ O 102 ‧ 風險控管 26

❷ 永續發展
策略 G 公司的發展策略與願景，將成為

公司永續發展的根基
V V V V O V O O 102,201

‧ 董事長的話
‧ 價值創造

3
10

❸ 營運績效 G 提升整體營運績效，更能創造股
東價值

V V V V O V O O 201
‧ 永續策略與 

績效
11

❹ 企業形象 G 企業形象將影響在利害關係人心
中，企業是否值得信賴及往來

V V V V O O V O 102,205
‧ 誠信經營
‧ 服務體驗

24
36

❺ 公司治理 G 貫徹公開透明的公司治理，實踐
誠信經營，有助永續經營

V V V V V V ※ 102,405,201
‧ 價值創造
‧ 治理架構

10
19

❻ 資訊安全 G 確保資訊安全及客戶資料的隱密
性，方能贏得客戶信任

V V V V V V ※ V 102,416,418
‧ 風險與機會
‧ 服務體驗

8
36

❼ 法規遵循 G 遵循法規以落實誠信經營的企業
文化

V V V V V 　 102,307,419
‧ 誠信經營
‧ 法令遵循

24
26

❽ 數位創新 G 發展數位創新金融商品及服務，
有助提升效能，強化競爭力

V V V O ※ O 416 ‧ 服務體驗 36

❾ 市場動態 G 金融市場瞬息萬變，掌握市場動
態及國際趨勢，即掌握先機

V V V V O O O O 102,201 ‧ 營運概觀
6

❿ 主管機關
溝通 G

與主管機關良好的溝通及互動，
有助配合法規現狀，順應未來 
趨勢

V V V V V 102
‧ 營運概觀
‧ 價值創造
‧ 永續課題

6
10
12

⓫ 資訊透明 G 資訊公開透明且具有可取得性，
以建立良好的溝通橋樑

V V V V V V O O ※ O O 102
‧ 利害關係人及

重大議題鑑別
與回應

12

⓬
產品與 
服務衝擊
評估

G 發展金融產品與服務時，應考量
到整體產生的影響

V V V O O ※ V O 203 ‧ 驅動永續金融 29

⓭ 股東參與 G
讓股東參與公司決策，確保股東
權益，以落實誠信經營的公司 
治理

V V V V V 102

‧ 利害關係人及
重大議題鑑別
與回應

‧ 誠信經營

12

24

⓮ 供應商 
管理 G 供應商管理將促使共同善盡企業

社會責任，建立永續環境
V V V V ※ 204,308,414 ‧ 責任採購 60

⓯ 客戶保護
與溝通 S

保護客戶的個資及提供清楚易懂
的產品及服務，方能和客戶有效
溝通

V V V V ※ 416,417,418 ‧ 服務體驗 36

衝擊邊界符號意義 : V 直接衝擊、O促成衝擊、※商業關係
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重
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題

ESG

面
向

  

重
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內部 外部
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項
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對
應
章
節

對
應
頁
次

開
發
金
控

凱
基
銀
行

凱
基
證
券

中
華
開
發
資
本

政
府
與
主
管
機
關

股
東
與
投
資
人

客
戶

媒
體

供
應
商

社
會
團
體
與
社
區

居
民

投
資
戶

⓰ 服務品質 S 提升服務品質及創造優質顧客體
驗，以建立客戶忠誠度

V V V V 416,417,418 ‧ 服務體驗 36

⓱
員工多元
性與勞動
權益

S 考量員工多元性及重視勞動權益，
有助提升員工向心力

V V V V V ※
102 , 401 , 405  
406 , 407 , 408 
409

‧ 多元職場
‧ 幸福員工

44
47

⓲ 客戶申訴
機制 S 客戶申訴機制可即時有效的掌握

客戶意見及回饋客戶
V V V V 418 ‧ 服務體驗 36

⓳ 勞資關係 S 營造和諧的工作職場及勞動條件，
將提高工作效能

V V V V O 402
‧ 多元職場
‧ 幸福員工

44
47

⓴ 員工福利 S
員工福利及薪酬制度，將影響企
業延攬優秀人才，創造市場競爭
力

V V V V O 401,405
‧ 員工福利與 

留任
47

� 職涯發展
與訓練 S

協助員工建構職涯發展與訓練計
畫，有助員工忠誠度，企業員工
雙贏

V V V V 404 ‧ 職涯發展 50

� 普惠金融 S 推出具包容性的金融產品與服務，
以落實企業社會責任

V V O O V O - ‧ 締結夥伴 34

� 安全場所 S 安全場所及無障礙設施，方能避
免產生危險及意外

V V V V O V ※ V 416 ‧ 服務體驗 36

� 員工考核
機制 S 績效評量考核機制將激發員工 

潛力
V V V V 404 ‧ 職涯發展 50

� 社區關懷 S 注重社區關懷與社區互動，有助
提升企業形象

V V V V V 203
‧ 締結夥伴
‧ 共享永續價值

34
62

� 社會參與 S 投入社會活動並參與，易增加企
業認同感

V V V V V 203
‧ 公共參與
‧ 社區投資

27
67

� 氣候變遷
因應 E 企業面對氣候變遷擬定因應策略，

將預防潛在危機、發現新契機
V V V V O O O ※ O O 102,201,203

‧ 風險與機會
‧ 投資動能
‧ 締結夥伴
‧ 促進永續環境

8
31
34
53

� 能源管理 E 擬定能源管理措施，將降低衝擊，
掌握潛在機會

V V V V O ※ O 305, 302
‧ 溫室氣體與 

能源管理
56

� 綠色採購 E 推動綠色採購，為促進環境永續
發展

V V V V O ※ 204,308 ‧ 責任採購 60

� 節水減廢 E 實施節能減碳，降低汙染對環境
的衝擊，實踐企業社會責任

V V V V O ※ O 303,306 ‧ 資源管理 58

衝擊邊界符號意義 : V 直接衝擊、O促成衝擊、※商業關係
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1 關於本報告書 2 董事長的話 3 開創永續未來 4 穩健永續治理 5 驅動永續金融 6 培育永續人才 7 促進永續環境 8 共享永續價值  App. 附錄
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