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前  言

震旦的涵義是日出東方，AURORA的字義是黎明曙光，兩者都        
象徵光明與希望，代表朝氣與活力。

震旦集團自一九六五年創立以來，在全體同仁秉承創業精神的 
努力之下，建立了良好的企業文化與企業精神，並不斷地成長茁壯。

隨 著 集 團 的 規 模 逐 漸 擴 大 ， 不 同 行 業 的 事 業 體 及 行 銷 據 點

開始增多，為了統合同仁的價值觀，建立共同的信念，我們將歷年來

累積的經營心得以及持續成長的關鍵要素，做了有系統的整理，

於一九八四年正式出版《震旦經營理念》，作為指導全體同仁共同

遵循、共同學習的最高指導原則。

第十三版出版的目的，是要期勉所有同仁秉持「顧客至上」的服務

信念，將顧客的需求放在第一位，為顧客創造價值，做好顧客滿意；

並堅持以「震旦家族」的經營模式，建立一代比一代強的經營團隊，

持續追求永續經營。

實踐經營理念，首先必須「找對人」。我們訂定「震旦人共同特質」，

作為用人遴選的標準，找到符合條件的人，共同為實踐理念而努力。

《震旦經營理念》的出版，對內可以傳承良好的震旦文化和

震旦精神，精進經營的實力；對外亦能與各界分享心得、交流經驗，

藉此拋磚引玉，為回饋社會貢獻一份心力。 
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震 旦 人 共 同 特 質

誠 信 正 派

品 德 操 守

崇 法 務 實

正 面 思 考

積 極 樂 觀

團 隊 合 作

學 習 創 新

專 業 自 信

領 導 能 力

重 視 執 行 力

震 旦 經 營 理 念

顧 客 滿 意

同 仁 樂 意

回 饋 社 會

追 求 永 續 經 營
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第一章 顧客滿意

震旦是追求「顧客滿意」的企業

顧客是企業生存的命脈，好的經營必須不斷地創造顧客、累積

顧客。

追求顧客滿意，首先應秉持「顧客至上」的服務信念，提供

完善的服務，得到顧客的信賴，進而為顧客創造價值，超越顧客

的期望。

誠信熱忱　贏得顧客信賴

服務顧客，要以熱忱的態度，積極為顧客解決問題。熱忱的表現，

是以親切的笑容、整潔的儀表及周到的禮節，表達對顧客的尊重；

並以積極負責的態度，讓顧客感受到我們發自內心的誠意。

服務的過程中，對於顧客的需求與期望，我們要以誠信正派、					

崇 法 務 實 的 原 則 ， 信 守 對 顧 客 的 承 諾 。 不 能 有 投 機 取 巧 或 損 害

顧 客 權 益 的 行 為 ， 也 不 能 急 功 近 利 ， 為 了 一 時 的 利 益 ， 對 顧 客

做出超過服務極限的承諾。

買的安心　用的放心

做到「買的安心、用的放心」，才能獲得顧客的良好風評，形成

顧客之間相傳的好口碑，達到以顧客創造顧客、以顧客培養顧客的

善性循環。

「買的安心」，是堅持以合理的價格，提供最優質的商品及服務，

讓顧客確實有物超所值的感受。

「用的放心」，是服務好、品質好、交貨準時、負起全部的責任，

並能夠對客訴虛心接受、百分之百快速完善處理，保障顧客的權益，

讓顧客放心使用我們的商品。
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重視品質　做好精緻服務 

品質是世界的共通語言，優良的品質，是顧客滿意的基本條件。

我們不僅要求商品及服務的品質，也要求工作的品質，凡事以追求

完美的決心，全力以赴，第一次就把事情做到最好，並以創新、

高效率的工作品質，做好精緻服務。

我們應將顧客的需求放在第一位，優先處理顧客回饋的意見，

設 身 處 地 為 顧 客 解 決 問 題 ； 同 時 以 先 進 的 資 訊 科 技 ， 不 斷 精 進

售 前 、 售 中 與 售 後 的 各 項 服 務 平 台 ， 確 保 服 務 的 品 質 及 速 度 ，

讓顧客享受最好的服務體驗。

我們更應不斷地提升專業能力，提供最佳的解決方案，做好

精緻服務，才能持續擴大服務範圍。

為顧客創造價值　實現顧客滿意

為顧客創造價值，才能增強顧客對我們的信賴，也增進同仁的

榮譽感，凝聚同仁的向心力。

我們重視對顧客的承諾，建立嚴格的商品標準及服務規範，除了

提供顧客最優質的商品，更秉持創新的服務理念及專業的服務能力，

提供最佳的解決方案，滿足顧客的需求。

良好的顧客風評，是靠全體同仁點點滴滴的努力累積而成。

只要我們發揮團隊合作的力量，並以專業及熱忱的心，努力為顧客

創造價值，必能超越顧客的期望，讓顧客感動，實現顧客滿意。

同仁得到顧客的信賴與尊重，工作上有成就感，也就是同仁樂意

的開始。
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第二章 同仁樂意

震旦是追求「同仁樂意」的企業

每一位同仁對於自己的未來，都充滿著期待，也懷抱著夢想。

追求同仁樂意，應真心關懷同仁，了解同仁的需求，並建立

完善的制度，讓同仁有發揮的舞台，實現自己的夢想。

利他思維　建立完善的制度

我們堅持在人事公開、機會均等、權責分明、賞罰明快的原則下，

以利他的思維，建立合乎人性、符合法令及經營理念的制度，讓同仁

有成長及發揮潛力的舞台。	

一九七五年，我們即實施「責任中心制度」，以企業內創業的

精神及模式，建立了市場、人力、服務、資金、利潤等五大經營

目標，讓同仁學習如何做好計劃經營及目標管理，懂得經營數據的

分析與運用，發揮自發性自轉經營，成為全方位的經營人才。			

同時，我們協助同仁訂定成長目標，鼓勵同仁展現績效，並透過

公平、公正的評核制度，讓表現落後的同仁可以即時接受輔導，績優		

的同仁可以得到快速肯定，持續地向上發展，看到自己美好的未來。

我們長期實施「經營成果分享制度」，鼓勵全體同仁共同創造

更高利潤、分享同仁。每一個部門、每一個人都是依其貢獻來決定

成果分享的多寡，同時重視個人職位價值及績效表現，激勵同仁

奮發向上，獲得更多的成果分享。

活潑快樂　激發學習成長

要做好同仁樂意，除了要重視物質面待遇，增加同仁的所得

以外；也要重視精神面的待遇，提供同仁活潑快樂、溝通順暢以及

學習成長的工作環境。
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主管應以身作則，以德待人，創造活潑快樂的工作氛圍，激發

同仁的熱情與潛力，讓經營如同有趣的競賽，激勵同仁學習成長，

增加自信與成就感。

同仁的成功就是主管的成功，也是企業的成功。主管要真心

關懷同仁，適時給予鼓勵與協助，並以寬闊的胸襟來培育接班人才，     
與同仁建立互信關係，進而培養出濃厚的革命情感。

同仁之間要有內部同仁也是顧客的觀念，彼此保持良好的溝通

與互動；並以團隊成就為榮，重視團隊精神，全力協助與服務，

做 好 內 部 顧 客 的 滿 意 ， 這 樣 團 隊 合 作 才 會 順 暢 ， 同 仁 自 然 就 會

快樂並持續成長。

培育人才　實現同仁夢想

人才是企業發展的關鍵，企業因人才的累積而成長。

培育人才應依據每一個人的特質與志向，適才適所，規劃完整

的教育訓練，讓同仁在各種學習中提升專業知識與技能。

我們重視在職教育，推動職務見習與代理，落實多元學習的輪調

制度，讓同仁有更多歷練的機會；同時，透過快速肯定績優同仁以及

建立完善的人才庫機制，培育更多的專才成為通才，晉升為高階主管，

讓每一位優秀的同仁，都能實現自己的夢想。	

企業的發展與同仁的成長是相輔相成。企業要成功並持續發展，

必須要有人才至上的觀念，並透過公平、公正的評核制度，不分親疏

關係，讓有熱忱、有潛力的同仁可以充分發揮，看到自己的未來。

如此，同仁以震旦為榮，震旦以同仁為傲，這種深摯的歸屬感，就是

同仁樂意的實現。
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第三章 回饋社會

震旦是堅持「回饋社會」的企業

企業是社會的一分子，在提升企業競爭力、追求經營績效的同時，

更應該回饋社會，做一個良好的企業公民。

回饋社會的具體實踐就是─

創造就業機會，為社會培養人才；

落實環保，提供優質的商品及服務，提升生活水平；

回饋股東，增強股東投資意願，促進經濟發展；

依法納稅，讓政府有財源，增進全民福祉；

積極參與公益，提升社會正向能量。

誠信經營　提升公司治理能力

企業經營的過程中，透過誠信、資訊透明及有效的監督，才能

不斷地改善經營體質，獲得社會的信賴。

我們堅持正派經營，落實各項誠信的經營政策及管理制度，

讓經營團隊發揮專業與價值，同時強化法治基礎及內控平台，形成

有效的制衡機制，提升公司治理能力，善盡企業社會責任。

企業文化　貢獻社會正向價值

良好的企業文化，能正面影響同仁行為，激發同仁工作熱情及

展現專業素養，向社會貢獻正向價值。

企業教育與家庭教育、學校教育一樣重要。我們先教做人、後教

做事，教導同仁懂得待人接物、正確做事的態度以及團隊合作的

精神，成為社會上誠信正派的有用之才。

在研發製造及職場環境方面，我們重視環保與創新。在創造

高附加價值商品及服務的同時，我們以身作則，經由有效的管理機制，

珍惜及保護資源，為提升生活環境的品質貢獻一份心力。
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文化公益　提升社會人文素養

文化是提升人類文明及生活品質的重要因素，有價值的文化精神

與文化學說可以源遠流長、歷久彌新。

一 九 七 一 年 ， 我 們 開 始 發 行 文 化 公 益 刊 物 《 震 旦 月 刊 》 ，

至今從未間斷，由此分享了經營管理及藝文欣賞的知識，促進企業與

社會的交流、學習。

二０一０年，我們以「中華玉文化‧城市新風格」為主題，參與

上海世博會；二０一三年以「保護、傳承、奉獻」為宗旨，開辦

震旦博物館；都是致力於保護歷史文物，推廣學術研究及藝文活動，					

為提升社會的人文素養而努力。	

鼓勵行善　建立長期公益機制

行善力量越多，社會累積的正向能量就越大。

我 們 鼓 勵 同 仁 在 地 參 與 公 益 活 動 ， 並 透 過 身 體 力 行 ， 體 會

助人為快樂之本的意義，用行善將正向力量傳遞出去。	

我們結合陳永泰公益信託，建立長期投入公益的機制，持續推動

急難救助、協助弱勢團體以及培育人才等專案；並於二０一五年，			

設立傳善獎，提供社會福利機構長期穩定的資源、鼓勵創新以及

培育人才、協助社福機構提升自身的能力，讓各界的善心發揮更大的

效益。

社會的進步是企業生存發展的基石，我們應以具體的行動回饋

社會，善盡企業社會責任，促進社會的安和樂利與繁榮進步，讓震旦

在更好的大環境下，追求永續經營。
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第四章 追求永續經營

震旦是堅持「追求永續經營」的企業

宇宙之間沒有永恆的事與物，企業也是如此，但我們仍然要追求

永續經營，因為我們認為企業唯有維持良好的經營，才能長期服務		

顧客、照顧同仁、回饋社會；因此我們堅持追求永續經營的理想。

全員參與　發揮自發性自轉經營

企業是一個團隊，經營則是一項長期競賽。大家群策群力，

為共同的信念奉獻心力，企業才能持續成長。

我們鼓勵全員參與，激發同仁的熱忱及潛力。各部門自行建立		

適合的經營平台，每一位同仁以自動自發的精神，對於制度及作業		

流程勇於提出改善建議；同時對自己經管的業務負責，明確標準的		

作業流程，做好紮實的基礎作業，展現應有的專業價值及當責精神，

充分發揮自發性自轉經營的功能。	

務實創新　精進經營平台

務實，就是承諾的事情一定要做到。經營要做到務實，必須隨時

檢視經營狀況，做好經營分析，並提出有效的改善對策，發揮執行力，

確保達成經營目標，更要讓同仁有超越目標的喜悅與成就感。		

企業在務實的原則下，必須持續地創新，創新才能產生更好的

績效。觀念的改變是創新，作業流程的改善也是創新。我們不斷地與

外界互相學習交流，導入專業先進的經營知識，整合集團資源，精進

各項制度與平台，力求簡單、明確、易懂、好用，提升經營的績效。

務實創新，是我們良好的震旦文化與震旦精神。只要我們秉持

務實創新，明確經營定位，堅守經營原則，發揮核心專長，相信必能

做好精緻經營，提升更強的競爭力。
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累積品牌價值　維護良好商譽

品牌是企業的靈魂，商譽是無形的資產。有好的品牌，就能夠

開創藍海的市場，不會做價格的惡性競爭，才有能力做好顧客滿意；

有好的商譽，就能夠受到社會的信賴，企業經營才有尊嚴。

累積品牌價值及維護良好商譽，是全體同仁應凝聚的共識，我們

要持續堅持及努力，建立一個受人信賴的震旦集團。

變革開創　積極拓展未來

變革，是在堅守經營理念、傳承良好文化及精神之下，隨時掌握

環境變化的趨勢，以新的思維、新的策略，迎接新的時代。

開創，是持續保持創業精神，全力以赴，積極開創新事業版圖。

各產業應以變革開創的嶄新作為，自行規劃適合該產業的願景，

並做好實現願景的短期、中期和長期策略，重視先行投資，落實執行

及管控，確保長期發展的成功。

震旦家族　追求永續經營

「震旦家族」，就是所有的同仁，不分省籍、不分國籍，彼此要

有共同的信念，重視企業倫理及企業紀律，齊心建立具有濃厚的

革命情感、親如兄弟姊妹的震旦大家庭。

隨著集團的規模越來越大、不同行業的事業發展越來越多，我們

需要很多不同的人才及專業經理人。因此，我們堅持以「震旦家族」

的經營模式，將集團交給專業經理人來經營，並選對專業經理人組成

經營團隊，讓經營團隊一代比一代強，共同為長期服務好顧客、以及

同仁美好的未來而持續努力。	

我們必須要肩負責任及使命，培育出優秀的接班團隊，讓每一代

的經營團隊都能累積更好的經營基礎給下一代的經營團隊，如此震旦

集團才能追求永續經營。
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結  語

做好「顧客滿意」、「同仁樂意」、「回饋社會」，

是震旦集團全體同仁的共同信念。

震旦集團能夠經營超過五十年，至今仍不斷地成長茁壯，除了

要感謝廣大顧客的愛護與支持、全體同仁的努力與貢獻，更要感謝

大環境提供我們良好的發展機會。

最重要的是，證明震旦經營理念是經得起時代的考驗，我們一定

要認同並充分了解經營理念的中心思想。

企業的經營如同植樹，要勤於灌溉才能生長發育，枝繁葉茂時要

適當修整，使根基更加穩固，不畏大風大雨的挑戰。遭遇逆境，固然

要奮起超越；處於順境，更要居安思危，隨時自省與改善，才能長保

經營成功的果實。

對的信念　一定要堅持到底

展望未來，我們堅持以經營理念作為全體同仁的共同信念，

全力以赴，並以務實創新的創業精神，變革開創的實際行動，積極

拓展未來；	

做好「顧客滿意」、「同仁樂意」、「回饋社會」。
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