
東森購物為台灣第一家現代化電視購物經營者，持續落實良好的公司治理，維持穩
健的企業營運體質，以創新企業價值、維護股東權益，更與供應商及關係企業攜手
打造幸福指標產業，為股東、投資人及所有利害關係人創造公司最大價值，朝永續
發展目標邁進。

對東森購物的意義

政策與承諾
東森購物以誠信為基礎，堅持顧客導向「東森嚴選」就是品質保證，對每一位消費
者秉持「承諾、責任、榮譽」的精神，提供最優質的產品與服務。同時訂定「員工
服務契約書」、「員工清廉守則」、「資訊安全暨保密同意書」，建立完善的內部
風險管理與稽核機制及誠信正直獎勵與舞弊懲戒條款，由內而外落實監督機制及各
項風險管控執行。

稽核室、資訊部及經營管理部

主責單位

• 依年度查核計畫完成 31 項稽核報告，各項內控作業經查核未發現重大缺失，相
關事項執行尚稱允當

• 由外部專業廠商執行電腦系統安全評估，並針對其中重大風險及高風險項目改善
完成率達 100%

• 未有違反「環保法規」及「兒童及少年福利與權益保障法」相關法規以致遭受罰
款之情形

• 未發生任何貪腐事件

特定行動與績效

穩健治理 永續經營CH1
重大性議題：企業治理與營運
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1.1 關於東森購物
東森購物主要的經營業務是電視購物、電子商務及會員電話行銷等新零售多通路，為臺灣第一家電視購物業者，於 1999 年 12 月 21 日開台，帶領及見證了臺灣電視購物產業
的發展歷程。旗下擁有完善的商品供應鏈、嚴格的品質控管機制、優質的客戶服務、明星級的購物專家，透過購物型錄、購物網站、手機行動購物 APP，以及與中華電信共
同開發的互動式購物平台，為遍及全台近 1,000 萬名會員創造前所未有的購物新體驗，近年來更是積極打造自營商品，透過社群經營、網站優化、視頻直播輔助銷售價廉質
美的商品，並整合線上虛擬及線下實體通路，達到互補及加乘效益，締造出全新的企業價值。

東森購物基本資料

東森得易購股份
有限公司

公司全名

2,071 人
員工人數

1999 年 12 月
創立時間

彭鴻珷
總經理

新北市中和區
景平路 258 號

總部位置

王令麟
董事長

主要關係企業
• 東森國際
• 東森新零售
• 香港草莓網
• 熊媽媽電商
• 東森自然美

• 東森全球新連鎖
• 東森新媒體
• 分眾傳媒
• 東森房屋
• 東森保代

• 量子娛樂
• 東森慈善基金會
• 東森文化基金會

新台幣
1,019,163,600 元

資本額

CH1  穩健治理 永續經營
2021 東森得易購股份有限公司  永續報告書 17

目錄

關於本報告書

董事長的話

東森購物大事紀

2021年度永續亮點績效

利害關係人議合及重大 
議題分析

永續價值與策略

CH1  穩健治理 永續經營

CH2 嚴選品質 創新體驗

CH3 綠色營運 低碳家園

CH4 健康平權 幸福企業

CH5 熱心公益 共融社會

附錄



東森購物以「打造臺灣家庭購物的新世界」為願景、「東森嚴選」為核心價值，引領東森新零售、香港草莓網、及熊媽媽電商等關係企業，打造新零售品牌，建構以東森各
大品牌為核心的線上線下生活圈，為消費者提供全面的生活服務。

攜手關係企業 打造東森生態圈

關係企業與主要業務

東森得易購股份有限公司
多媒體購物

東森國際股份有限公司
穀物貿易、新媒體影音
廣告、寵物服務及消費
性商品開發銷售

東森投資股份有限公司
一般投資業

永亮商貿股份有限公司

食品什貨批發、零售

Strawberry  
Cosmetics Holdings

化妝品銷售

東林資產股份有限公司

其他管理顧問服務

熊媽媽電商股份有限公司

電視購物、網路購物

東森 (上海 ) 
生物科技有限公司

食品銷售

東森新零售百貨 
股份有限公司

消費性商品零售
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擴大高、中、低不同價格帶之美妝保養品，開發及導入自然美平價商品系列
引進國際品牌美妝品，提供會員更多元且優質的商品選擇

好美麗

啟用新建「楊梅幼獅物流中心」楊梅一倉，提升網路商品入倉比例及快速到貨
比重

快速物流

民以食為天，食品為支援業績快速成長之策略性商品，透過與知名品牌強強聯
手擴大異業合作
與輔大、北醫及臺安醫院共同開發機能養生食品，藉助學術界、業界領導品牌力量

好好吃

運用集團資源產學合作，引進專業醫師團隊及國際級製造商共同合作
與台灣大學簽訂產學合作MOU，精進各項產品研發及功效驗證

好健康東森生態圈

1.2 營運策略與成效

電視購物與電商市場已漸趨飽和，東森購物透過整合集團資源，採取多通路銷售拓展客源除了電視購物、網路購物及電話行銷，近年來併購全球跨境電商草莓網及生鮮電商
熊媽媽買菜網，更積極發展旗下自營商品，強化自有流量。

1.2.1 營運策略

建立「好吃、美麗、健康」東森生態圈 佈局快速物流
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疫情爆發後消費型態改變，宅經濟帶動起一波自煮潮，東森購物透過跨領域、跨品牌的合作，強化食品產品線，如開發料理之王聯名料理包及啟用熊媽媽買菜網之衛星倉儲；
並藉助學術界、業界領導品牌的力量，與輔大、北醫及臺安醫院共同開發機能養生食品，也與星級飯店、知名品牌及餐廳聯名開發自營食品，同時各通路推出五倍券行銷方
案搶振興商機，使電商業績大幅成長。

力抗疫情振興商機 創造營運高峰

商品嚴選

物流嚴選

品質嚴選

節目嚴選

系統嚴選

金流嚴選服務嚴選

「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。從前端之
商品開發、品質管控、節目製作、客戶服務、金流安全到後端之物流配送，層層管
控，用心把關，對消費者負責。「東森嚴選」正是東森對每一位消費者的「承諾、
責任、榮譽」，也讓「東森」兩個字成為一項保證。「東森嚴選」下每件商品皆須
通過 70 項品管檢核項目，歷來消費者滿意度都達 95％之上。

保證商品品質 「東森嚴選」優良用心近兩年各通路營運表現

東森購物秉持嚴選商品精神並拓展旗下各通路類型將銷售觸角延伸至消費者眼前，隨
著疫情爆發，消費者網購習慣成形，網路購物需求增加，2021 年度躍升東森購物第 1
大通路，獲利穩健攀升。

2021年營運占比

2020年營運占比

電視購物 MOD購物 網路購物 電話行銷

型錄購物 生技美學中心

37.79%

4.83%

33.83%

21.92%

1.59%

0.04%

32.20%

4.52%

42.89%

18.73%

1.33%

0.33%

通路
類型
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東森購物聯手關係企業，包含東森自然美、東森寵物雲及東
森房屋等發展線上線下複合店，提供最頂級的會員服務及經
營措施，並且為打造更完整的購物體驗，確保供貨品的品質，
我們積極落實源頭管理，整合營銷規劃與平台，串聯結合金
流、物流、商流、客流與信息流，掌握每一個客戶的需求，
強化品牌的永續競爭力。

東森購物堅持以「東森嚴選」的精神開發優良自營商品，
2021 年度的自營商品營收比重達 33.4%，貢獻整體獲利達
37.1%，較去年成長 28.7%，其中又以保健食品類、3C 家電類
和食品類的自營商品佔營收最大的比例。

開創自營商品強化品牌 深耕會員經營

• 多平台營運：電視、網路、網連通、會員電話行銷、 
                      MOD、型錄及生技美學中心

• 串聯金流、物流、商流、客流、信息流
會員導向

線上訂購 即時配送營銷規劃商品嚴選商品供應鏈 會員平台整合 售後經營

近三年商品類別營收佔比

19.5 (11.2%)

27.9 (16.1%)

29.1 (16.8%)

20.4 (11.8%)

52.3 (30.1%)

16.9 (9.7%)
7.5 (4.3%)

2019年
 $173.5 億元

24.5 (12.0%)

25.2 (12.4%)

33.7 (16.6%)

29.8 (14.6%)

65.4 (32.1%)

17.5 (8.6%)
7.6 (3.7%)

2020年
$203.9 億元

28.2 (11.9%)

33.7 (14.2%)

46.5 (19.7%)

36.1 (15.3%)

62.3 (26.3%)

26.6 (11.2%)
3.3 (1.4%)

2021年
$236.7 億元

單位：新台幣億元保健食品 流行紡品 珠寶精品3C 家電 美容美材生活用品食品
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2021年自營商品銷售成效

類別 項目 品項數量 (單位：項 ) 銷售數量 (單位：件 ) 銷售金額 (單位：仟元 )

保健食品

妍美会葉黃素高純度保濕滋養升級版 17 80,893 316,693

華陀蔘鹿精華 15 9,188 215,601

華陀鴕鳥龜鹿精 PLUS 21 10,560 197,153

美容美材

自然美瑞昇超逆齡賦活膠囊 12 24,973 96,820

自然美瑞昇 樂活精油禮盒套組 7 17,545 81,272

自然美積雪草煥活全能超值組 8 6,453 69,670

食品

萬歲牌堅果補給隨行包東森聯名款 10 135,401 117,974

料理之王調理包 38 45,324 30,567

晶華酒店紅燒牛肉麵東森嚴選熱銷搶購組 5 15,542 26,103

生活用品

東森嚴選蒲公英環保抽取式衛生紙 14 67,439 56,400

東森毛寶防蟎抗菌洗衣精 14 82,786 37,138

韓國 PN 楓年花崗石鍋具組 8 17,499 30,498
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東森購物聯名商品熱銷 2021年創下高達 9.4億元營收

東森購物與知名品牌聯合推出多款自營聯名商品，如萬歲牌堅果補給東森聯
名隨行包及東森嚴選晶華酒店紅燒牛肉麵熱銷搶購組等熱銷商品。創下 2021
年度營收 9.4 億的好成績，佔自營商品比例達 12%。

為積極增加新會員、鞏固廣大的 VIP 會員，我們依據會員消費貢獻分為 5 群，
善用大數據經營，掌握消費者行為進行導客，透過精準數據分析找出顧客族群，
根據顧客消費傾向，設計出多元的行銷策略，達到精準行銷，發揮更好的企業
效率。

東森購物會員類別

2020年度

3.3%

10.7%

12.3%

73.5%

0.2%

2021年度

3.6%

11.3%

12.5%

72.4%

0.2%

A 級 B 級 C 級 D 級 E 級

東森購物 x 萬歲牌堅果隨行包

東森購物 x 晶華酒店紅燒牛肉麵
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受 COVID-19 疫情持續影響，顧客消費習慣改變，線上購物成為疫情時代下最大消費戰場，東森購物整合集團資源，發揮完整供應鏈的綜效，使得經營成效不受疫情影響逆
勢成長。

1.2.2 經營成效

單位：新台幣仟元近三年東森購物經營成效

項目 2019年 2020年 2021年

總資產 9,955,757 12,074,514 12,207,915

總負債 8,163,538 9,882,194 9,944,589

總股東權益 1,792,219 2,192,320 2,263,326

營業收入 20,460,741 23,709,345 27,200,172

營業淨利 823,887 1,796,232 2,241,793

稅後淨利 622,251 1,438,367 1,808,488

員工薪資及福利 2,607,189 2,945,088 3,298,558

股利分配 560,540 1,222,996 1,426,829

支付利息 152,917 157,646 161,154

繳納所得稅 154,682 258,266 339,624

公益捐助 771 4,890 6,400

資產報酬率 (%) 6.6% 13.1% 15%

權益酬率 (%) 32.1% 72.2% 81%

每股盈餘 ( 元 ) 6.11 14.11 17.74

經營能力

分配經濟價值

獲利能力
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東森購物將透明誠信視為企業穩健經營的核心，以董事會為最高治理單
位，訂有「董事會議事規範」，規範董事會主要議事內容、作業程序、
議事錄應載明事項、公告及其他應遵循事項。公司章程亦規範本公司董
事長、董事及監察人之報酬，依其對本公司營運參與之程度及貢獻之價
值，並參酌國內外業界水準，授權由董事會議訂之，並得給付相當之交
通費或其他津貼，積極落實東森購物的誠信治理。
董事會成員任期為 3 年一任，2018 年第 8 次董事會選任具有多元背景
與豐富經驗的董事 12 人，分別為男性 10 名、女性 2 名，每 2 個月召
開一次會議，2021 年共召開 7 次會議。董事會下設有稽核室，負責檢
視公司業務依照訂定之規章辦法運作，包含董事會議事規範、內部控制
制度、員工獎懲管理辦法、員工工作規則、員工清廉守則、資訊安全暨
保密同意書及服務契約書等，以公司營運方針為最高指導原則，創造公
司最大利益。

1.3.1 公司治理

東森購物設有人事評議委員會，由董事長擔任主任委員，人資主管擔任
執行秘書，評審委員為副董事長、執行董事、總經理及各執行長，另視
審議議題需求彈性召集諮詢委員數人，以法務、財務及專業技術主管為
主，召開人事評議委員會之議題包含：協理級以上人事異動、接班人選
之晉升考核、開除、資遣員工等涉及與勞動主管機關通報或接受稽查之
勞資議題、公司收購、整併外部事業體所衍生之勞資議題、公司特定、
重大的人事規章辦法之擬定或修正、總裁裁示之人資政策的規劃與執行
及其他具有爭議性的人事問題或重大爭議案件之評議等。2021 年無重
大人事議題，故無單獨召開人事評議委員會，相關議題已併入人資專案
會討論並結案。

人事評議委員會

1.3 誠信治理

副董事長

董事會

董事長

總經理

策略長

董事長室

總經理室

稽核室
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誠信經營訓練情形

課程名稱 累積參訓人數 累積參訓時數

不當行為管理

1,043 人 87 小時

智慧財產權資訊管理

內線交易防範

營業秘密侵害防範

客戶溝通合規政策

東森購物積極將公平、誠實、透明、守信、反貪腐等原則落實於日常營運作為當中，持續倡導
誠信及法遵理念之實踐，定期追蹤可能影響公司業務及財務之國內外政策與法令，並訂定各項
公司治理規章與辦法，由上而下營造良善誠信的企業文化。

對外東森購物訂有完整的業務規範、合約條款來分散法律風險，對內則以「員工服務契約書」、
「員工清廉守則」、「資訊安全暨保密同意書」等誠信正直獎勵與舞弊懲戒條款，做為員工執
行業務活動之指南與規範。2021 年東森購物未發生貪腐事件，有違反 3 件「行銷傳播與廣告」
相關法規以致遭受罰款情形，皆於期限內改善，然未違反「環保法規」及「兒童及少年福利與
權益保障法」。

東森購物之員工於簽訂「員工服務契約書」、「員工清廉守則」時，皆會同時接受誠信經營相
關之內部訓練課程，以學習包括不當行為管理、智慧財產權資訊管理、內線交易防範、營業秘
密侵害防範，內部及客戶溝通合規政策等知識。

1.3.2 誠信經營

Integrity
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東森購物設有「員工申訴信箱」及「廠商申訴信箱」等申訴管道，同時建立申訴保密及保護措施，保護申訴者免於因主動申訴或參與調查而遭受報復。當相關利害關係人發
現違反誠信經營、法規遵循之情事時，可透過申訴管道即時反應，任何申訴案件皆會由受理單位造冊列管、依法處置，所有申訴案件皆會定期（每 10 日）呈報總裁及相關決
策委員會。2021 年共處理 50 件廠商申訴事件、無性騷擾申訴事件、3 場勞資爭議 ( 1 場協調合解；1 場本人撤銷；1 場新北市政府罰款 16 萬 )。

申訴管道與處理流程

投訴人
(員工 /廠商 )

員工
意見 /申訴

聯繋投訴人
確認投訴内容

非申訴案件

申訴案件

偕同第三方稽核 /
相關單位調查處理

稽核簽結案件

即時處理

案件分類 /
造冊列管

回覆投訴人

定期呈報
決策委員

廠商
意見 /申訴

收到回覆訊息

受理單位
(廠服部 /人資部 )

第三方單位
(權核 )及相關單位

01 02

03
04

05

員工  (申訴信箱 )

受理單位 /受理人員 :
人資行政部 / 陳雅惠副理

案件類別 :

案件類別 :

人權議題

勞動條件
議題

．招募任用

．薪酬假勤

．性騷擾

．健康安全

．領導管理

．勞資爭議

廠商  (申訴信箱 )

受理單位 /受理人員 :
廠商服務部 / 白永豊副總

．罰款

．貨款

．商品置入

．節目安排

．違規調查

．商品客訴
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東森購物為確保組織所有利害關係人的權益，定期辨識、評估與控制日常營運風險，2017 年為配合國際會計準則適用及金融監督管理委員會「公開發行公司建立內部控制制
度處理準則」之修訂，於董事會中通過最新的「內部控制制度」與「內部稽核實施細則」，其中「內部控制制度」共有 9 大循環、63 項作業項目。

我們每年根據內部控制制度九大循環與法規要求，對各循環各作業項目依必要性、重要性及風險性進行評分評估風險，訂定稽核計劃及進行作業查核。由於東森購物為非上
市公司，稽核計畫與稽核報告不須呈報董事會，然稽核計畫會於每年底上呈專責主管，並根據法令規範查核必查、非必查項目。2021 年完成 31 項稽核報告，各項內控作業經
查核未發現重大缺失，相關事項執行尚稱允當。

1.4 內部控制與風險管理

1.4.1 風險鑑別與管理

風險類型 管控風險方式

• 因應有線電視收視戶逐年下滑，拓展電視商品及自營商品於外部虛擬及實體多渠通路上架
• 開發企業福委及社區團購，以提升營收、獲利及導入新客

• 每月召開集團採購行銷平台專案會，檢視庫存現狀，提出降低庫存策略，減輕庫存風險
• 檢討自營及買斷商品庫存去化行銷方案，將庫存商品依效期區分無有效期限、綠燈 ( 效期 1 年以上 )、黃燈 ( 效期半年 -1 年 ) 及紅燈 ( 效

期少於半年 )，業務單位均定期檢視商品庫存，於會議提報黃燈及紅燈商品出清方案

• 財務部建立授信政策，針對客戶個別分析信用評等，訂定授信額度、應收帳款條件等相關辦法，並監督款項進出情形，確保資金流動
安全性

• 設有備抵減損帳戶，反映對應收款項及投資已發生損失之估計
• 業務單位針對帳款逾期未收回之狀況須提出報告，確定屬異常狀態則須採取催收機制
• 財務部衡量並監控銀行存款、固定收益投資及其他金融工具之信用風險
• 子公司每年一律納入稽核計畫查核，且每年至少查核一次

業務

庫存

財務
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風險類型 管控風險方式

• 法務部定期或不定期進行法令規定 ( 著作權、廣告法及個資安全等 ) 之宣導與教育訓練
• 法務部協助各單位評估各項業務、法律文件及契約所涉及之法律風險
• 若有權利人主張權益或政府機關來函，法務部協助釐清事實，如確認有侵權或法律疑慮，則啟動爭議處理機制，陪同出席、說明、回

覆法院與主管機關
• 針對性騷擾風險，設立性騷擾防治委員會，規劃性騷擾防治與事件因應措施

• 設置網際網路傳輸的安全加密機制、個人資料檔案及資料庫存取與保護措施，並針對非法或異常使用行為加以監控並因應
• 針對系統預警或使用者通知，資訊單位評估是否有資安漏洞，啟動資安處理機制
• 持續通過 ISO 27001 國際資訊安全認證，對客戶做出最大安全承諾
• 訂定資安規範，於開放資訊服務過程，進行資安監控及違反資安行為通報等作業
• 嚴禁私人電腦或行動設備連結內部網路，避免資料外洩及病毒入侵，確保會員隱私
• 加入台灣 CERT_CSIRT 聯盟，強化企業資安通報及資安聯防體系，事前預防各項資安警訊
• 設置端點防護機制及端點管理監控偵防功能，強化分析可疑程式與惡意行為機制

法規

資安

東森集團於十七大中心之行銷社群中心設有
「重要新聞應變組」，專責處理包含東森
購物及其他關係企業之突發緊急事件，透過
完善的危機處理標準作業流程，降低集團的
營運風險及商譽損失，另有制訂媒體危機處
理程序書，因應電視、報紙、雜誌、網路及
廣播等媒體因採信未經證實資料，對公司進
行不實報導，而嚴重傷害公司商譽與銷售業
績，做好事前預防與化危機為轉機。

針對資安事件，東森購物設有「資安事件通報暨緊急應變機制」，最高應變層級為總經理，2021 年加入台灣 CERT_CSIRT 聯盟，強化企業資安通報及資安聯防體系，事前預
防各項資安警訊。設置端點防護機制及端點管理監控偵防功能，強化分析可疑程式與惡意行為機制。關於東森購物之資訊安全管理作為詳情，請見「2.4.2 保護客戶個資與隱
私」章節。

1.4.2 危機因應與管理 重要新聞應變組主要的任務如下：

擬新聞稿對外回應溝通談判瞭解真實媒體溝通即時回應蒐集輿情掌握媒體

重要新聞應變組主要的任務如下：
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