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推行品質管理經驗分享 

營業本部 黃宏祥 
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AGENDA 

站在營業推廣的立場 

推行品質管理的終極 

來自顧客與市場的肯定 

~ 

設定群策共力的闡述主軸 
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產品服務與經營策略 

產品服務 

以顧客需求為導向 

經營策略 

以市場趨勢為圭臬 
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產品服務以顧客需求為導向 

本公司自1977年成立至

今，以滿足台灣民眾享

有「安全、安心、便利、

舒適」的生活為職志，

從最基本的系統保全，

發展到目前的經營項目

已囊括各種產品與服務，

為顧客擘畫暨提供無懈

可擊的安全管理方案。 

 

產品 

服務 

 

安全管理方案 

安全、安心 

便利、舒適 

顧客需求 
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產品服務以顧客需求為導向 
-中興保全主要服務藍圖- 

NXT智慧商管 

MyCASA智慧宅管 

保全系統 店面、工廠、辦公大樓 

住家客戶、住商合一 

SVA影像保全系統 影像保全 金融機構、重要場所 

MiniBond衛星定位協尋服務 行動保全 老人、小孩、婦女、車輛 

Dr.ID門禁考勤管理系統 門禁考勤 公司行號、工廠 

MyCARE健康照護服務 健康照護 銀髮族、三高慢性病族群 

AED自動體外心臟除颤器 生命保全 潛在危險群、公眾場所 

POS銷售時點情報系統 商務整合 零售、餐飲服務業 

數位影像監控商品、金庫商品、門禁商品(電子鎖) 
消防系統、智慧建築整合規劃 

賣斷產品 
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經營策略以市場趨勢為圭臬 

本公司扛負領導市場趨勢的

地位，奉行「創新、超越」

之企業理念，「把餅做大」

來促進整體市場效益與成長，

進而贏得最大的顧客肯定與

藍海價值，賦予整體服務為

高附加價值的安護體系產業。 

創新超越 

市場趨勢 第一品牌 

開發藍海 

安護體系 

經營策略 

的 

正向循環 

6 



7 

經營策略以市場趨勢為圭臬 
-中興保全客戶分布概況- 
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AGENDA 

顧客福祉作為出發立場 

市場區隔設定策略發展 

~ 

「安全、安心」不能標準化 
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現有保全系統與商品的特色 
-為顧客提供競爭對手無法提供之服務或價值- 

1.趨勢性 

與保全業世界巨擘- 
日本SECOM的合作背景。 
 
提供從器材系統、制度觀
念到趨勢發展的參考借鏡。  
 
為顧客提供新穎先進的保
全服務價值 。 

2.技術性 

保全器材首重安全可靠。 
 
秉持自主的研發生產及嚴
謹的品管控制。 
 
非市面許多保全公司為壓
低成本，大量採購同一公司
生產的電子器材。  

3.規模性 

全台最早創立且最大規
模的保全業者。 
 
資金、技術、人力的穩
定支援。 
 
可對顧客展現極大化的
整合效率。 
 
非競爭對手複製或仿效
而可得。  

4.創新性 

在產業的優越地位與條件，
獲得應用產、官、學、研各項
資源的先機。 
 
領先推出符合顧客需求的各
項創新服務。 
 
為顧客未來的大雲端世界鋪
陳應用大道。  
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獲得保全同業的評價比較 
主要經由三種管道執行調查 

一、社會、媒體評價- 
透過第三方(媒體)舉辦的年度商業評比活動，可獲得主要同業的比較資訊。 
 

二、委託市場調查- 
執行市場調查的量化研究時，可以對目標樣本進行品牌表現測試。 
 

三、人員直效訪談- 
第一線營業人員採取直銷方式與潛在客戶進行接觸訪談，可以蒐集市場使
用者對當區主要同業的評價、經驗及行銷手段，再經由地域分類匯整系統
性的競爭者分析資訊。 
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體察脈動的營運組織 

為了持續滿足顧客對

本公司服務的需求，

並能敏銳掌握全台市

場的發展動向，目前

特設立五大管理處作

為營運行動中樞，隨

時視情況動態調整營

運組織。 

台北管理處 北部管理處 桃竹管理處* 中部管理處 南部管理處 

士林分公司 

大同分公司 

大安分公司 

中山分公司 

內湖分公司 

汐止分公司 

城中分公司 

基隆分公司 

淡水分公司 

景美分公司 

三重分公司 

台東分公司 

宜蘭分公司 

板橋分公司 

花蓮分公司 

新店分公司 

新莊分公司 

樹林分公司 

雙和分公司 

蘆洲分公司 

大園分公司 

中壢分公司 

竹北分公司 

竹南分公司 

林口分公司 

苗栗分公司 

桃園分公司 

新竹分公司 

楊梅分公司 

大甲分公司 

大里分公司 

中港分公司 

北屯分公司 

沙鹿分公司 

南屯分公司 

南投分公司 

員林分公司 

鹿港分公司 

雲林分公司 

彰化分公司 

褒忠分公司 

豐原分公司 

三民分公司 

仁德分公司 

太保分公司 

永康分公司 

安平分公司 

佳里分公司 

岡山分公司 

屏東分公司 

苓雅分公司 

新營分公司 

楠梓分公司 

嘉義分公司 

鳳山分公司 

潮州分公司 

澎湖分公司 
*2013年3月1日起特成立「桃竹管理處」， 
因應桃園升格第六都會區的市場動態。 
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機動部署的營運通路 
鑑於國人日趨重視居家環境與個人防護， 
針對全台都會區域另機動部署14個「居家服務SHOP店」。 

士林店* 大安店 新和店 板三店 桃園店 

中壢店 新竹店 崇德店 南屯店 台南店 

松湖店* 永康店 高雄店 楠梓店 

- 進一步發掘新穎的市場價值 

- 體恤顧客的心聲及瞭解民意的動向 

- 客戶認養的責任制度規劃 

- 開拓當地社區居家保全的業務需求 

*2013年3月1日起分別成立「士林店」與「松湖店」， 
因應台北都會居家生活區域的市場動態。 
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AGENDA 

市場的4P 

觀照 

顧客的4C 

~ 

務實且機動的業務發展計畫 
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A.產品創新 
 

B.通路活絡 
 

C.行銷推廣 

業務發展計畫三軸心 
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業務發展計畫-產品創新  

 納入現代家庭生活需求，研究開發MyCASA

智慧宅管主機及周邊設備。 

 因應商業活動多元需求，研究開發NXT次世

代保全主機及周邊設備。 

 拓展影像管理應用層面，研究開發智慧影像

分析系統。 

 提升客戶生活品質需求，研究開發建築環境

品質偵測機制。  
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業務發展計畫-通路活絡  

 修正定點區域的經營手段，選擇具有發展潛力的
新興社區，佈局機動的行動SHOP據點，進行家
庭保全系統的團體開發。 

 與建商、設計師等具有同質產業鏈關係的業者結
盟，對共同目標客戶策劃銷售保全商品。 

 對旗下所有產品服務進行整合擘劃，提供一次購
足的Total Solution藍圖，擴增商務銷售的可見度
與營業額。 

 與羅東聖母醫院共同啟動「健康照護雲」機制，
建立由醫院提供遠距照護服務的合作推廣模式。 
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業務發展計畫-行銷推廣 

 立基長期品牌資產累積，強化對外公司服務及產品
品質之良好印象，建立「全方位安全服務」的品牌
認同。 

 創造商品話題，策略性波段傳播溝通；重視分眾宣
傳，強化廣宣效益；經營對外公共關係，增加企業
媒體能見度。 

 整合多渠道資源，促進跨產業行銷合作機會，創造
雙贏利益共享，致力傳播效益極大化。 
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AGENDA 

「以客為尊」從理念到實踐 

「永續經營」化行動成真績 

~ 

實行、考核、管理的良性循環 
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市場調查 
 

客情維繫與客戶認養 
 

客訴來電 

商情管理與顧客關係 
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商情管理-市場調查  

• 執行頻度與時機- 

A.新產品設計開發  B.規劃上市策略  C.探測品牌印象成效 

• 主要調查目標屬性- 

A.年紀別(如：25~35歲)  B.地域別(如：台北市)  C.收入別(如：月入5萬元以上) 

• 主要調查方法- 

A.CATI電話訪問  B.面對面訪問  C.焦點座談 
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商情管理-市場調查  

A. 行動保全需求及產品接受度調查 
執行單位：輔仁大學統計諮詢顧問中心 / 統計專業諮詢暨實務應用 

執行成果：醞釀MiniBond行動保全商品上市策略 

B. 新一代保全產品概念測試與市場潛力調查 
執行單位：TNS Research International / 全球最大的專案市場研究機構  

執行成果：擬訂新世代家庭系統主機設計開發方向 

C. 居家保全需求及品牌認知調查 
執行單位：易普索(Ipsos) / 專注個案研究的跨國性集團 

執行成果：了解潛在客戶行為輪廓模式，協助擬定行銷策略 

•策略：以「客戶需求」為導向 

•目標：對顧客強調「價值」取代「價格」 

•近期代表性市調案例： 
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•擬定「聰明管家」為概念。 

•設定「MyCASA智慧宅管」作為新一代居家保全系統之品牌名稱。 

•打破舊有的保全服務思維，使居家安全融入成為家庭幸福的元素。  

•以全新的保全操作介面，將傳統壁掛的保全主機轉化為客廳的智慧家電。  

商情管理-市場調查  
制定業務決策實例 
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顧客關係-客情維繫暨客戶認養  

A. 「保全系統客戶滿意服務」活動  

B. 「MiniBond 客戶滿意服務」活動 

C. 「商業系統客情維繫」活動 

D. 「家庭保全系統客戶認養」活動 

•策略：精準掌握客戶需求與市場脈動 

•目標：追求永續營運規模 

•結果：執行獎懲考核以收追蹤改善之效 

•近期主要執行活動： 
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Plan 
規劃營業規模與屬性相近的分公司
為4個組別。 
 
在同樣記分量化基礎上進行分公司

每月的客戶滿意度競賽評比。  

顧客滿意度改善機制 
「客戶滿意」是服務的最高原則 

Do 
每月各組第一名給予獎金鼓勵。 
 
年度平均成績優異者列為晉升考量。 
 
每月各組最後一名分公司經理須參加

營運月會進行檢討報告作為懲戒。  

Check 
分公司經理對發生扣分的缺失項目進
行分析檢討。 
 
向執行長、總經理與各部長官提出改
善辦法。  

Act 
檢討重大缺失項目的改善辦法交付各
管理處長帶回向所轄分公司予以宣導。 
 
督促執行改進成效須落實於次月之
『客戶滿意服務』活動評比成績。 
 

達到團隊整體正向循環，向上提升。  
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顧客滿意度改善作法實例： 

 

士林分公司對「客戶資料A卡第12項無效扣分」改善辦法- 
對「客戶資料A卡第12項輸入」部分，有營業員未建立或輸入至第17項錯誤等問題，

已開檢討會再次重新規定、要求執行。  

1. 由營業員或SHOP店員於成約時即建立完整資料，營業課長或店長審核後，再交
予保全組長輸入。 
 

2. 保全組長輸入完成後，技術副課長於開通當日再次做審核檢視。 
 

3. 開通完成後，保全課長3日內再審核一遍，先行電話聯絡確認正確無誤，以防止
此情形再發生。 
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A.「保全系統客戶滿意服務」活動  
      每月總平均分數成效追蹤

(2010/5~2012/12) 
滿意度每月總平均分數趨勢

87.00

88.00

89.00

90.00

91.00

92.00

93.00

94.00

95.00

96.00

97.00

總平均 92.5 90.3 91.3 91.0 92.0 94.0 94.6 94.4 93.5 93.8 94.8 94.9 95.5 95.1 96.1 96.0 95.7 95.5 96.0 96.1 96.2 96.5 96.1 96.4 95.3 95.5 95.4 95.9 95.7 95.8 96.5 96.1

10

年5

月

10

年6

月

10

年7

月

10

年8

月

10

年9

月

10

年

10

10

年

11

10

年

12

11

年1

月

11

年2

月

11

年3

月

11

年4

月

11

年5

月

11

年6

月

11

年7

月

11

年8

月

11

年9

月

11

年

10

11

年

11

11

年

12

12

年1

月

12

年2

月

12

年3

月

12

年4

月

12

年5

月

12

年6

月

12

年7

月

12

年8

月

12

年9

月

12

年

10

12

年

11

12

年

12

26 



27 

B.「MiniBond 客戶滿意服務」活動  
     每月總平均分數成效追蹤(2011/5~2012/12) 

‘11/5‘11/6‘11/7
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C.「商業系統客情維繫」活動執行成果 

Plan / 執行方式 
每季(1月、4月、7月、10月)由
電腦自動轉【商業系統客情維
繫】交辦事項執行拜訪。 

Do / 拜訪人員 
客服副課長與技術副課長共同執
行；單位若無客服副課長則由保
全主管與技術副課長共同執行。 

Check / 拜訪內容 
1.Ａ卡客戶資料核對修正。 
2.確認客戶系統使用情形， 
是否有需配合予以改善的事項。 
3. 客戶系統的檢測維護。 

Act / 追蹤改善 
1.拜訪情形須於交辦備註中填寫清
楚。  
2.管理處客服幕僚每週五依《商業
系統客戶拜訪回覆表》將拜訪結果
彙整回傳總公司客服部。 

Note / 注意事項 
各單位於轉交辦後應自行
分工排定拜訪人員，再與
客戶約定好時間前往拜訪，
必須於3個月內執行完畢。 
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D.「家庭保全系統客戶認養」活動執行成果 
       新開通客戶認養『1-2-3』 

項次 認養執行內容 

1 
開通第一週親訪 

 職場拜訪(自我介紹、相互認識) 
 保全系統教導使用再確認(了解使用方面有無問題) 
 A卡資料再確認(家族成員資料確認) 
 全產品型錄介紹(將型錄放置開通資料袋) 
 主機上貼名片 
 了解客戶開通7天內未設定之原因與使用狀況 

(由管制室副管制長每日提供開通7天內未設之住家客戶明細。) 
 離開時客訪單請客戶簽名確認(交店長(課長)審核存檔) 

2 
開通第二週電訪 

 電訪關心客戶保全系統這二週的使用狀況 

3 
開通第3個月覆親訪 

 保全系統安全檢查(主機是否可以正常設解、迴路是否正常) 
 客戶居家週遭環境巡視(利用居家安全網上之居家安全檢測表)*客

戶住家附近是否有改變如出現其他攀爬點、或信箱是否有被貼標
籤等等。 
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D.「家庭保全系統客戶認養」 
活動執行成果 -新開通客戶認養『1-2-3』- 

↓家庭客戶新開通資料袋↑ 

↑家庭客戶操作主機貼上認養人名片 
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顧客關係-客訴來電 
A.來電進線處理流程 

本公司秉持

「客戶安全、

服務至上」的

原則，投入高

額資本，領先

同業率先建立

全天候營運的

客戶服務中心。 
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顧客關係-客訴來電 
B.交辦作業處理流程 

提供客戶主動、

直接的申訴管道，

整合資訊系統進

行量化統計及時

序追蹤，確保處

置績效。 
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顧客關係-客訴來電 
C.客服中心 KPI 
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結語 

「服務在需求之前 
    關懷在人性之上」  

總裁嘉言： 

共勉之！ 
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謝謝指教 


