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品質嚴選 服務貼心

重大性議題：品質管理、供應鏈管理

「東森嚴選」為東森購物核心價值，亦落實於每一個環節的企業文化中。從前端的商品開發、品質管控、節目製作、客戶服
務、金流安全到後端的物流配送，層層管控，用心把關，對消費者負責。其中，東森購物將供應商視為重要合作夥伴，持續
與供應商密切合作，強化供應鏈管理發展，以確保提供會員最高品質的商品，持續與供應商共同為消費者創造最大價值。

對東森購物的意義

「東森嚴選」是東森購物對每一位消費者的「承諾、責任、榮譽」，也是我們的保證，在東森購物的把關下，每項商品皆
自供應鏈源頭之供應商甚至工廠開始管理，以東森嚴選精神確保供貨品質，每件商品皆須通過 70 項品管檢核。品質管理所
成就的品牌力與好感度是我們的最大資產，我們將持續堅持「東森嚴選」精神，以客為尊並提供高品質的商品與服務，不
僅符合顧客需求，更超越顧客期待，為顧客創造全新價值。

政策與承諾

•	 維持商品瑕疵率及短缺率至３％以下、商品退貨率 3% 以下

•	 供應商交易額達 240 億元

•	 持續擴大與知名品牌及製造大廠合作開發自營商品

短期目標  |   未來 1 年目標

•	 減少客戶操作或主觀判斷導致之短缺或故障瑕疵

•	 鼓勵供應商積極以其長銷商品參獎，並加強對供應商的企業社會責任評估與要求

•	 降低非品質瑕疵退貨率至 5%

•	供應商交易額達 660 億元

中長期目標  |   未來 3-5 年目標

品保部、客戶體驗中心、廠商服務部、電視商品行銷部及 EC 商品行銷部
主責單位

•	東森購物六大商品合作的供應商共有 6,601 家，透過 4 大審查流程守護消費者權益

•	供應商書面審核家數為 13 家、實地審查家數 85 家、判定合格家數為 98 家、月檢抽驗家數 8 家

•	落實供應商分級制度，分為 4 級進行不同程度管理

•	在地採購金額超過 23.8 億元新台幣，比例高達 97.3%

•	供應商訓練課程，共 178 家、283 人次參與

•	建立供應商即時申訴服務平台，2020 年處理廠訴案件共計 65 件

•	透過「樣品預先檢驗」、「入庫商品品質檢驗」、「法規履歷更新」、「祕密警察機制」確保商品品質

•	每月召開 1 次對內及對外品質異常會議，檢討異常品質案例

•	各類商品檢驗比率為 100%、合格率亦為 100%

特定行動與績效



東森購物可販售商品的品項數量超過 58 萬項，從成立以來，我們即以為消費者提供最好的商品品質與服務為首要目標，致
力於優化營運的每一個環節，其包含以下特色：

2.1 創新的購物體驗

面對消費者持續變動的需求與習慣，電視購物的節目改
造勢在必行，於節目改造的主軸中，我們希望能為消費
者帶來更多樣化的消費體驗與機會，因此在 2020 年我們
發展了「海外連線」全新的購物方式。

為使消費者能夠有更全面的購物體驗，特別在 2020 年的
雙 11 活動檔期與海外的供應商進行連線銷售外國商品，
以「東森嚴選」的精神挑選了來自日本、韓國、美國、
西班牙及祕魯 5 國共 18 家的海外原廠一起共襄盛舉、連
線開賣，販售商品的種類更多達 31 項，創造 3,700 萬元
的營業額，為台灣的電視購物消費者打開了新的視野。

在臺灣，電視及電商購物已是相當成熟的市場，東森購物仍能持續屢創佳績，是因為我們始終力行「承諾、責任與榮譽」
的核心理念，對於品牌價值的重視遠高於成本的控制，因此才能提供給客戶最好的產品以及持續不斷的創新服務。

東森購物深刻了解，能夠作為電視購物產業長期的領導企業，除了消費者的支持與肯定之外，持續不斷的產品創新更是發
揮了關鍵的影響，在過去我們成功在電視購物中加入 7 大創新作為，為電視購物樹立了高規格的典範。

2.1.1 電視節目改造

而在 2020 年我們更以「電視節目改造」、「自營商品開發」、「行銷活動創新」三大主軸持續為消費者提供超出期待的
服務及商品體驗。除上述創新作為之外，我們也運用大數據及新科技深耕會員，擴展會員電話行銷服務 (Outbound) 並創造
差異化商品，同時開發多項種類的自營產品，朝向全通路與全行銷以及開發自營商品等多角化策略，並完成線上草莓網及
線下自然美之通路布局。
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為了在第一時間滿足消費者，2020 年東森購物透過開發獨賣的自營商品，為消費者創造最大價值，自營商品開發方向包含
「即食料理包、保健食品及美妝保養品」等，同時搭配東森集團開發的生鮮農產品、民生消費用品及美妝保養用品等商品，
以高 CP 值吸引新會員及年輕客群，2020 年度自營商品比重的銷售金額已達 30％。

為了讓東森購物的會員可以擁有更多超值優質商品，我們透過持續研究分析消費者掌握其需求，並推出更合適消費者的創
新活動與作為。

2.1.2 自營商品開發

2.1.3 行銷活動創新

2020 年我們持續於電視購物規劃全新的活動，如亂賣會、特別日、每日一物及第二件八折等，提供更超值商品及優惠予會員。

行銷活動

活動名稱 活動內涵 相關照片

亂賣會

1. 在短時間銷售多樣精選熱賣商品，並以破盤優
惠價格，提供給東森購物會員，讓會員感受到熱
鬧、有趣的購物體驗。
2. 公益主題亂賣會 - 捐款給流浪犬
(1) 47 台營收提撥 10% 做公益：2020/12/12( 六 )
當日 47 台銷售之商品營收提撥 10%，捐贈 100
萬元予新北市政府。
(2) 特 別 價 1,212 元：2020/12/12( 六 ) 於 47 台 規
劃商品優惠價格。

自營商品開發流程

專案會議提報 測試計畫執行商品開發計畫 各通路商審會提報 集團大商品採購 
專案會提報

商品 QC 檢驗 商品上市 銷售進度追蹤與庫存去化

合作簽約流程
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活動名稱 活動內涵 相關照片

特別日
遴選主題或節慶商品，在活動當天集結各款精選
優質商品，以優惠的價格組合、行銷優惠活動，
給會員滿滿的幸福感受。

每日一物
限時限量搶購優惠，到活動當天才公佈優惠價格，
誓言提供東森購物會員「特別的價值、絕佳的品
質」。

第二件八折
不定期在電視上提供限時指定商品同品項第二件
八折超殺優惠，吸引會員收視購物頻道，不錯過
隨時出現的超值優惠。

為了更好的確保商品品質，
並有效進行供應商管理，
東森購物依照供應商供貨
情形，將供應商分為四級：
自主檢驗廠商、A 級廠商、
B 級廠商、C 級廠商，以進
行不同程度的管理。

東森幣為東森購物提供給會員的虛擬貨幣，透過不同方式累積東森幣，可讓會員用於購物折抵及
遊戲，自推出後即獲得消費者好評與熱烈迴響，因此在 2020 年我們希望可以透過東森幣為消費
者創造更高消費價值，我們加入了東森幣小額奪寶、東森幣抽汽車、東森幣抽 iphone12 及樂透
過新年等活動，讓會員可以在購物之餘擁有更多小確幸。

東森幣

截至 2020 年，東森購物六大商品合作的供應商共有 6,601 家，為使客戶能夠得到最好的服務與最高品質的產品，確保供應
商的資格及產品之穩定度及安全性，是我們最重要的目標之一，因此，東森購物建置了完整且嚴謹的供應商篩選機制，透
過四大流程保障廣大客戶的權益。

2.2.1 供應商管理

2.2 嚴選供應商與品質控管

東森購物共有六大類供應商，分別為美容保健類、食品類、3C 與大家電類、休閒用品與小家電類、流行紡品 ( 包括飾品 )

類及珠寶精品類。供應鏈管理是落實「東森嚴選」精神的重要環節，東森在重點程序如新供應商篩選流程、商品品質控
管查核流程以及供應商義務與權益管理等機制上嚴格把關，致力於維護消費者、供應商以及東森購物三方之權益，以互盈
（贏）、互利、互助為導向，共創永續商機。

美容保健類 食品類 3C 與大家電類 休閒用品與小家電類 流行紡品類 珠寶精品類
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2020

iphone12

東森幣

活動名稱

特別日

每日一物

第二件八折

2.2 嚴選供應商與品質控管
3C ( )

2020 6,601

A

B C

2.2.1 供應商管理
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1 2 3 4
依循準則

商品寄售契約書
六大商品廠商資格
與品質驗證機制
商品送檢須知
員工清廉守則

書面審查
廠商基本條件標準
認證標準查驗

實地審查
針對美容類、食品
保健類供應商
審查面向包含：公司
治理、品質管理、生
產出貨、包裝、品牌
通路狀況等

評鑑判定合格供應商
合格廠商合約簽署
並歸檔至B2E商品管
理系統做日常管理
月檢抽驗程序



近 3年審查結果

為建構供應商公平公正、透明合規且具備商業效益的購物平台，東森購物以六大措施實現：

供應商之權益與義務

東森購物除堅持嚴格篩選商品之外，也積極落實台灣在地採購，持續扶植台灣在地供應商，促進台灣在地產業鏈共榮共好，
為本土產業持續創造機會。2020 年度的在地採購金額超過 23.8 億新台幣，占總採購金額比例高達 97.3%。

扶植在地供應商

項目 2018 2019 2020

訓練家數 216 159 178

訓練總時數 92 98 84

受訓總人次 336 257 283

為了協助供應商永續經
營，東森購物每年持續
辦理供應商教育訓練，
均獲得各年度參與之供
應商的正面回饋。

在地採購金額

國外採購金額

2018年

806,395,806

706,021,102

87.6%

100,374,704

2019年

1,558,526,123

1,506,427,390

96.7%

52,098,733

2020年

2,447,661,373

2,382,635,459

97.3%

65,025,914
2,500,000,000

2,000,000,000

1,500,000,000

1,000,000,000

500,000,000

0

新台幣元
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項次 項目 說明

1 合作效益 供應商可獲得免費廣告宣傳及商品倉儲管理輔導。

2 商品分期免息 東森購物為消費者承擔其消費商品金額的分期利息 (2020 年約 6,944 萬元 )，不會
轉由廠商支付。

3 供應商義務 供應商需簽訂「商品寄售契約書」，並配合東森購物之商品銷售、行銷、送換貨的
服務機制執行。

4
供應商
溝通申訴管道

2018-2020 年最主要處理之廠訴內容為商品銷售、作業協調及貨款費用等問題，其
中，2020 年處理廠訴案件共計 65 件，均能即時協請相關部門提供相關資料回覆。

5 消費者爭議處理 東森客訴專案部門將協助供應商處理消費者爭議。

6 保固保障 自銷售日起供應商應就其銷售之商品提供至少一年保固保證。

東森購物建置多重商品檢驗機制，不僅實施例行性商品檢驗中的樣品檢驗、大貨入庫檢驗，還會透過非例行性檢驗機制，
與祕密警察 ( 月檢抽查 ) 的方式，對通路廠商進行商品品質及合規性檢驗，以確保商品品質。2020 年因疫情蔓延，除了防
疫商品的大幅增加外，消費者的消費習慣由線下的實體消費大幅轉變為線上的虛擬購物，也進一步導致東森購物的銷售品
項及數量相對增加，但我們不以此作為鬆懈的藉口，持續以最高標準進行品質管理，為消費者提供最安全安心的商品。

2.2.2 品質管理

[105E表 小知識 ]

MIL-STD-105E 表為美軍軍用抽樣標準，這種方式是在 1945 年由哥倫比亞大學為美國海軍製定的抽樣標準，
以科學的統計學方式，取代比例檢驗及全檢風險較高的檢驗方式

商品檢驗機制

一、樣品預先檢驗

樣品的預先檢驗機制，是供應商與東森購物合作的第一步，在收到供應商提供的樣品後，品保單位將透過「商品管理系統」
完成商品品質檢驗單，如遇特殊類型之商品則會送交衛生福利部認可的第三方實驗室進行檢驗，確認商品品質是否符合「東
森嚴選」的要求。

二、入庫商品品質檢驗

當供應商通過樣品預先檢驗後，即可依照合約進行貨品的入庫，不同於預先檢驗，入庫商品採隨機抽樣，依照 105E 表格
檢驗，並將檢驗結果留存於「東森購物營運系統」，若有缺失者會要求廠商改善完畢後再行複檢。
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商品審議委員會

為了提供消費者更好的商品品質與服務，東森購物設有商品審議委員會，由 商品部、節目部、型錄部、品保部等單位組成，
每月對於欲銷售商品針對「節目呈現、賣點、價格、品質」等議題進行討論與商議，並將各單位之評分資料留存於系統內
作為紀錄。

三、祕密警察機制

為了確保商品品質，東森購物設有祕密警察機制，由品保單位每月固定執行，主要抽驗商品為取貨客訴率高、重大客訴 /

新聞商品、銷售率高商品，確保此三類商品品質與前述商品檢驗標準一致。

除此之外，當商品涉及食品或有重大異常客訴發生時，我們也會透過實地訪廠稽核的方式，進一步確認供應商的現場施工
作業是否符合相關規範。訪廠時的檢視項目包含五項基本項目，分別是「公司 / 工廠資質認證、工廠 / 倉儲環境、工廠設備、
製程標準化及品質檢驗制度」。2020 年共完成 25 次訪廠，其中包含商品異常 2 間、委外代工查廠 18 間及年菜商品檢驗 5 間。

四、法規履歷更新

針對每類商品東森購物皆有明確檢驗規範，同時我們也持續關心政府單位公告的資訊，若相關法規有修定即會同步更新於
系統中的檢驗規範。除法規之外，我們也持續保持對各類商品安全相關新聞的關注，一經確認對消費者有疑慮之商品即會
進行下架機制。2020 年各類商品檢驗比例與合格率皆為 100%。

菁英客服團隊

東森購物的菁英客服團隊分為客服專家與行銷專家，以滿足面對不同情境之下的客戶需求。要能夠擁有最優質的客戶服務，
必須仰賴客服專家最有溫度且專業的服務，2020 年共擁有 286 位使東森購物引以為傲的客服專家，團隊平均年資超過八年
且擁有全通路商品訂單承接、售後服務等豐富執行經驗，在服務的品質與數量皆領先同業水準。

而除了關懷客戶回饋的客服專家之外，行銷專家則是主動出擊進行關心客戶，透過客製化的購物諮詢創新服務模式，讓每
一位顧客得到有溫度的服務與諮詢，目前電話行銷專家團隊已突破千人，透過豐富且完整的培訓後，持續為會員及潛在客
戶提供最好的客戶服務。

2.3 全方位客戶服務
東森購物秉持「將客戶放在上帝的位置」精神，客戶的問題就
是我們的問題，藉由同理心來思考、溝通及處理客戶問題，持
續優化服務，不只是要滿足客戶的期望，更要超越客戶的期待，
也因此近年來我們不斷培養菁英客服團隊，並在尖端科技應用
的幫助下，持續創造新零售服務標竿。

2020 年東森購物的優質服務與品牌度持續深獲肯定，4 連霸蟬
聯工商時報舉辦之「臺灣服務業大評鑑」金牌獎榮耀，也是唯
一獲獎的大型購物網站。東森購物董事長王令麟親自出席頒獎
典禮，他特別提到，「保護消費者的權益是我們的天職」，未
來東森購物將不忘初心，陪伴消費者幸福走下去。
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客服品質管理

東森購物除了在商品上持續進行創新，為了打造最佳的客戶服務體驗，我們也持續不斷的優化客戶服務的流程，2020 年我
們在客戶使用流程上透過 3 大作為優化客戶體驗，以此持續提升客戶滿意度，擦亮「東森嚴選」的招牌。

2.3.1 發展創新服務

二、豐沛的訓練

為確保客服品質，東森內部落實參考 ISO 9001 的 PDCA 模式 (Plan-Do-Check-Act)，固定進行客服人員服務品質檢查及改
善作業，以持續精進我們的服務品質。2020 年度針對客服團隊的培訓總時數超過 650 小時，安排包含商品專業知識、行銷
技巧、客戶經營、資訊安全認知、激勵與績效管理共識營等進階訓練課程。同時因應業務需求，同期另外開立 89 場次新人
培訓課程，新訓部份時數更高達 5,500 小時。除此之外，東森每月也舉辦客服之星選拔活動，遴選出每月表現優異客服同仁，
提供實質獎勵並將成功模式分享給全體團隊學習，增進整體服務水平。

一、服務品質評量

東森在進行人才徵選時，除了職務的專業要求外，更嚴選認同企業文化的人才加入團隊，透過完整且多重的專業培訓，養
成人員的專業技能，並持續透過完善的 ｢ 服務品質檢測評量 ｣ 以及優良服務標竿的多元獎勵措施，持續提升客服專家的績
效與表現。其中，語音辨識即是 ｢ 服務品質檢測評量 ｣ 的一環，主要應用於：

(3) 銷售與服務話術品質檢核：根
據組織內規定事項確認人員進行
銷售與服務時話術是否合規，屢次
違規者予以處罰，最重予以免職。

(2) 了解客戶對商品的評價：協
助產品設計與改進品質，以維
持與提升東森嚴選商品的品質。

(1) 提升專員銷售技巧：找出
銷售關鍵話術來了解客戶需求
與關懷客戶，提升客戶體驗。
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為了持續掌握消費者需求，東森購物持續透過電訪、面談、官網互動等溝通方式，傾聽客戶的心聲，以更貼近廣大客戶群
眾之需求。我們定期進行年度滿意度調查，加上客戶焦點訪談的質化調查，深入瞭解客戶想法並即時調整優化。

除此之外，2020 年東森購物持續優化業界首創的互動式語音問答 (Interactive Voice Response, IVR) 問卷調查功能。讓客戶
聆聽問卷語音後，更直覺化的挑選適合的選項作答。2020 年度透過 IVR 問卷，回收超過百萬筆有效問卷，作為業務推廣、
產品開發、服務精進的重要參考依據。

2.3.2 傾聽客戶心聲

客戶滿意度調查

2020 年東森購物配合東森集團會員整合政策，整合集團線上線下各會員系統中超過千萬用戶的各項數據，完成集團會員
One ID 的目標，並彙整數據庫以及語音辨識分析模組。透過上述資訊整合，我們持續攜手如華碩等科技知名品牌企業，提
升集團資訊系統的完善與功能，並利用 AI 應用創新客戶服務體驗。

除此之外，2020 年我們也攜手國立台灣大學等學界頂尖研究人員，發展產品嚴選、健康醫療、自動校正語音辨識聲學模型、
廣告追蹤等 AI 技術系統。藉由大數據進行會員分析，將線上線下會員串連與分群，了解會員消費行為、生活型態與偏好，
提供差異化、客製化、有溫度的服務，滿足不同族群會員的需求。
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東森購物致力於客戶隱私的保護，我們透過 ISO 27001 資訊安全
管理系統國際標準驗證，確保客戶個人與交易資料以及公司相關
營運資料的機密性、完整性及可用性，同時我們也參照國際資訊
安全標準以風險管理為基礎，發展相關的管理、作業流程與系
統，以完善公司資訊安全管理體系。

東森購物遵循個人資料保護法之要求，當事人得就其個人資料依
法行使相關權利，並於網站平台設立當事人權利行使與申訴之受
理管道。東森購物在 2020 年沒有發生客戶隱私受損事件。

2.3.3 保護客戶隱私

東森購物成立 20 年以來對會員所提出的每項建議皆極為重視，一直以來用最有溫度的服務經營東森會員。綜觀 2018 年至
2020 年的各項指標，包含「客訴處理 7 日內結案率」、「網路案件處理時效」以及「客訴率」，每項除達標外皆有高績效
表現，使每位會員訴求都能快速處理及滿意服務，並使東森購物屢獲遠見所舉辦之祕密客服務大賞。

在面對嚴重客訴案件如：人身傷害案件、會員個資保護、媒體案件以及消費糾紛揚言採取法律途徑等重大客訴案件，我們
始終秉持「把會員放在上帝的位置」的精神，在接獲第一時間優先關懷會員並緊急與各相關單位召開會議因應，也成立重
案客訴小組，以最有效最快速方式予以因應處理，因此，客訴率每年持續下降，東森購物將持續維持高服務水準表現，並
朝最高目標 0% 客訴率努力邁進。

客戶申訴處理流程

數據排除：客服 - 網路風險訂單、客服忙線語音留電等非屬客戶反映項目。

近 3年客戶主要反映內容

送 貨 相 關
網 站 服 務
商 品 類

客戶主要反映內容
2018

40%
20%

16%

2019
36%

28%

13%

2020
37%

32%

12%

近 3年 3項指標績效
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資訊安全委員會為評估公司資訊安全管理系統運作之有效性，並做為管理階層評估資安體系及個資保護運作狀況之依據，
每年皆會設定當年度的資訊安全目標，同時作為各單位進行資訊安全及個資保護的目標和內外部稽核矯正改善措施有效性
量測時之參考。2018-2020 年在資訊安全管理系統運作之下，所設定之 12 項資訊安全目標皆成功達成，連續三年達成率
100%。

東森購物於發現網路攻擊及惡意程式入侵等資安事件時，將會立即啟動「資安事件通報暨緊急應變機制」，公司之緊急資
安事件應變最高層級為總經理，並依循「資訊安全事件管理辦法」及「個資危機事件應變辦法」辦理，彙整重大資安事件
呈報資安委員會。

資訊安全目標成果

個人資料保護與侵害管理作業

東森購物為確保公司資訊安全及資訊管理體系能持續有
效運作，特由總經理擔任主任委員設立跨部門、跨功能
之資訊安全組織─「資訊安全委員會」，委員會為一專
責單位負責進行資訊安全管理系統及個資保護的管理並
推動跨單位協調等相關工作，主要的執掌包含：「建立
資訊安全管理制度與程序」、「培養專業資安技術人才」、

「舉辦資安教育課程」、「定期年度內 / 外部稽核」、「執
行營運衝擊分析報告」、「系統異地備援切換演練」及「建
構網路、主機系統、應用程式及防火牆之多層次縱深防
禦架構」，同時每季將對外提供服務且含有個資之網站
進行網站弱點掃描及弱點修正改善，以保護資訊系統與
重要客戶資料之安全。

資訊安全管理政策及組織權責

東 森 購 物 依 照 ISO 國 際 標 準， 建 立 資 訊 安 全 管 理 系 統
(ISMS)，並持續維持其有效性運作。適用範圍包含提供電視
購物營運系統及電子商務系統服務所需之系統開發、設計、
維護與營運及機房管理等，使客戶個人資料之處理全程均獲
安全保障。

東森購物針對重要主機或網路設備，定期進行網站弱點掃描
分析並持續改善，以達到降低資安風險之目的。為強化資安
防護能力，每年委請外部廠商執行資安稽核作業，以各式稽
核手法找出可能的漏洞與風險，針對稽核結果中的高風險項
目均會進行改善，透過強化措施持續提升資安防護品質，
針對稽核結果中的重大風險及高風險項目改善完成率均達
100%。此外，2020 年東森由外部專業廠商執行電腦系統安
全評估，包含網路活動檢視、安全設定檢視等，據此追蹤系
統安全狀況並實行改善措施，並針對其中重大風險及高風險
項目改善完成率均達 100%，以確保資安無虞。
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面對現今消費者的消費習慣改變，電子支付所存在的資安疑慮也引發各界討論，東森購物除上述完整的資安保護作為外，
對於新興議題可能造成的資安風險也都持續保持關注，為強化保護消費者信用卡交易安全，我們每年辦理 PCI DSS 支付卡
產業資料安全之 Level 3 標準，進行一年四季網路弱點掃瞄，並提交年度自我評量問卷合規報告，持續降低持卡人資料洩
漏的風險。

而我們為使消費者購物過程使用信用卡交易更加安全，更積極洽談國內金融營運管理成熟且安全防禦程度較高之電子支付
業者，導入由 VISA 及 MasterCard 等國際發卡組織認可的信用卡 3D 驗證服務機制，降低偽冒的風險。當消費者在東森購
物網，使用發卡銀行有提供 3D 驗證服務的信用卡進行特定商品交易時，系統將主動要求持卡人輸入 3D 認證密碼或透過
OTP 一次性動態密碼驗證模式以進行交易認證，發卡機構經由認證密碼查核持卡人身份正確後，即進行授權程序並完成本
次刷卡交易。

電子支付資安風險管理
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電子支付資安風險管理
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