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前  言

震旦的涵义是日出东方，AURORA的字义是黎明曙光，两者都

象征光明与希望，代表朝气与活力。

震旦集团自一九六五年创立以来，在全体同仁秉承创业精神的

努力之下，建立了良好的企业文化与企业精神，并不断地成长茁壮。

随着集团的规模逐渐扩大，不同行业的事业体及行销据点

开始增多，为了统合同仁的价值观，建立共同的信念，我们将历年来

累积的经营心得以及持续成长的关键要素，做了有系统的整理，

于一九八四年正式出版《震旦经营理念》，作为指导全体同仁共同

遵循、共同学习的最高指导原则。 

第十三版出版的目的，是要期勉所有同仁秉持「顾客至上」的服务

信念，将顾客的需求放在第一位，为顾客创造价值，做好顾客满意；

并坚持以「震旦家族」的经营模式，建立一代比一代强的经营团队，

持续追求永续经营。

实践经营理念，首先必须「找对人」。我们订定「震旦人共同特质」，

作为用人遴选的标准，找到符合条件的人，共同为实践理念而努力。

《震旦经营理念》的出版，对内可以传承良好的震旦文化和

震旦精神，精进经营的实力；对外亦能与各界分享心得、交流经验，

借此抛砖引玉，为回馈社会贡献一份心力。
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第一章 顾客满意

震旦是追求「顾客满意」的企业

顾客是企业生存的命脉，好的经营必须不断地创造顾客、累积

顾客。

追求顾客满意，首先应秉持「顾客至上」的服务信念，提供

完善的服务，得到顾客的信赖，进而为顾客创造价值，超越顾客

的期望。

诚信热忱　赢得顾客信赖

服务顾客，要以热忱的态度，积极为顾客解决问题。热忱的表现，

是以亲切的笑容、整洁的仪表及周到的礼节，表达对顾客的尊重；

并以积极负责的态度，让顾客感受到我们发自内心的诚意。

服务的过程中，对于顾客的需求与期望，我们要以诚信正派、

崇法务实的原则，信守对顾客的承诺。不能有投机取巧或损害

顾客权益的行为，也不能急功近利，为了一时的利益，对顾客

做出超过服务极限的承诺。

买的安心　用的放心

做到「买的安心、用的放心」，才能获得顾客的良好风评，形成

顾客之间相传的好口碑，达到以顾客创造顾客、以顾客培养顾客的

善性循环。

「买的安心」，是坚持以合理的价格，提供最优质的商品及服务，

让顾客确实有物超所值的感受。

「用的放心」，是服务好、品质好、交货准时、负起全部的责任，

并能够对客诉虚心接受、百分之百快速完善处理，保障顾客的权益，

让顾客放心使用我们的商品。
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重视品质　做好精致服务 

品质是世界的共通语言，优良的品质，是顾客满意的基本条件。

我们不仅要求商品及服务的品质，也要求工作的品质，凡事以追求

完美的决心，全力以赴，第一次就把事情做到最好，并以创新、

高效率的工作品质，做好精致服务。

我们应将顾客的需求放在第一位，优先处理顾客回馈的意见，

设身处地为顾客解决问题；同时以先进的资讯科技，不断精进

售前、售中与售后的各项服务平台，确保服务的品质及速度，

让顾客享受最好的服务体验。

我们更应不断地提升专业能力，提供最佳的解决方案，做好

精致服务，才能持续扩大服务范围。

为顾客创造价值　实现顾客满意

为顾客创造价值，才能增强顾客对我们的信赖，也增进同仁的

荣誉感，凝聚同仁的向心力。

我们重视对顾客的承诺，建立严格的商品标准及服务规范。除了

提供顾客最优质的商品，更秉持创新的服务理念及专业的服务能力，

提供最佳的解决方案，满足顾客的需求。

良好的顾客风评，是靠全体同仁点点滴滴的努力累积而成。

只要我们发挥团队合作的力量，并以专业及热忱的心，努力为顾客

创造价值，必能超越顾客的期望，让顾客感动，实现顾客满意。

同仁得到顾客的信赖与尊重，工作上有成就感，也就是同仁乐意

的开始。
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第二章 同仁乐意

震旦是追求「同仁乐意」的企业

每一位同仁对于自己的未来，都充满着期待，也怀抱着梦想。

追求同仁乐意，应真心关怀同仁，了解同仁的需求，并建立

完善的制度，让同仁有发挥的舞台，实现自己的梦想。

利他思维　建立完善的制度

我们坚持在人事公开、机会均等、权责分明、赏罚明快的原则下，

以利他的思维，建立合乎人性、符合法令及经营理念的制度，让同仁

有成长及发挥潜力的舞台。

一九七五年，我们即实施「责任中心制度」，以企业内创业的

精神及模式，建立了市场、人力、服务、资金、利润等五大经营

目标，让同仁学习如何做好计划经营及目标管理，懂得经营数据的

分析与运用，发挥自发性自转经营，成为全方位的经营人才。

同时，我们协助同仁订定成长目标，鼓励同仁展现绩效，并通过

公平、公正的评核制度，让表现落后的同仁可以即时接受辅导、绩优

的同仁可以得到快速肯定，持续地向上发展，看到自己美好的未来。

我们长期实施「经营成果分享制度」，鼓励全体同仁共同创造

更高利润、分享同仁。每一个部门、每一个人都是依其贡献来决定

成果分享的多寡，同时重视个人职位价值及绩效表现，激励同仁

奋发向上，获得更多的成果分享。

活泼快乐　激发学习成长

要做好同仁乐意，除了要重视物质面待遇，增加同仁的所得

以外；也要重视精神面的待遇，提供同仁活泼快乐、沟通顺畅以及

学习成长的工作环境。
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主管应以身作则，以德待人，创造活泼快乐的工作氛围，激发

同仁的热情与潜力，让经营如同有趣的竞赛，激励同仁学习成长，

增加自信与成就感。

同仁的成功就是主管的成功，也是企业的成功。主管要真心

关怀同仁，适时给予鼓励与协助，并以宽阔的胸襟来培育接班人才，

与同仁建立互信关系，进而培养出浓厚的革命情感。

同仁之间要有内部同仁也是顾客的观念，彼此保持良好的沟通

与互动；并以团队成就为荣，重视团队精神，全力协助与服务，

做好内部顾客的满意，这样团队合作才会顺畅，同仁自然就会

快乐并持续成长。

培育人才　实现同仁梦想

人才是企业发展的关键，企业因人才的累积而成长。

培育人才应依据每一个人的特质与志向，适才适所，规划完整

的教育训练，让同仁在各种学习中提升专业知识与技能。

我们重视在职教育，推动职务见习与代理，落实多元学习的轮调

制度，让同仁有更多历练的机会；同时，通过快速肯定绩优同仁以及

建立完善的人才库机制，培育更多的专才成为通才，晋升为高阶主管，

让每一位优秀的同仁，都能实现自己的梦想。

企业的发展与同仁的成长是相辅相成。企业要成功并持续发展，

必须要有人才至上的观念，并通过公平、公正的评核制度，不分亲疏

关系，让有热忱、有潜力的同仁可以充分发挥，看到自己的未来。

如此，同仁以震旦为荣，震旦以同仁为傲，这种深挚的归属感，就是

同仁乐意的实现。
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第三章 回馈社会

震旦是坚持「回馈社会」的企业

企业是社会的一分子，在提升企业竞争力、追求经营绩效的同时，

更应该回馈社会，做一个良好的企业公民。

回馈社会的具体实践就是─

创造就业机会，为社会培养人才；

落实环保，提供优质的商品及服务，提升生活水平；

回馈股东，增强股东投资意愿，促进经济发展；

依法纳税，让政府有财源，增进全民福祉；

积极参与公益，提升社会正向能量。

诚信经营　提升公司治理能力

企业经营的过程中，通过诚信、资讯透明及有效的监督，才能

不断地改善经营体质，获得社会的信赖。

我们坚持正派经营，落实各项诚信的经营政策及管理制度，

让经营团队发挥专业与价值，同时强化法治基础及内控平台，形成

有效的制衡机制，提升公司治理能力，善尽企业社会责任。

企业文化　贡献社会正向价值

良好的企业文化，能正面影响同仁行为，激发同仁工作热情及

展现专业素养，向社会贡献正向价值。

企业教育与家庭教育、学校教育一样重要。我们先教做人、后教

做事，教导同仁懂得待人接物、正确做事的态度以及团队合作的

精神，成为社会上诚信正派的有用之才。

在研发制造及职场环境方面，我们重视环保与创新。在创造

高附加价值商品及服务的同时，我们以身作则，经由有效的管理机制，

珍惜及保护资源，为提升生活环境的品质贡献一份心力。
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文化公益　提升社会人文素养

文化是提升人类文明及生活品质的重要因素，有价值的文化精神

与文化学说可以源远流长、历久弥新。

一九七一年，我们开始发行文化公益刊物《震旦月刊》，

至今从未间断，由此分享了经营管理及艺文欣赏的知识，促进企业与

社会的交流、学习。

二０一０年，我们以「中华玉文化‧城市新风格」为主题，参与

上海世博会；二０一三年以「保护、传承、奉献」为宗旨，开办

震旦博物馆；都是致力于保护历史文物，推广学术研究及艺文活动，

为提升社会的人文素养而努力。 

鼓励行善　建立长期公益机制

行善力量越多，社会累积的正向能量就越大。

我们鼓励同仁在地参与公益活动，并通过身体力行，体会

助人为快乐之本的意义，用行善将正向力量传递出去。 

我们结合陈永泰公益信托，建立长期投入公益的机制，持续推动

急难救助、协助弱势团体以及培育人才等专案；并于二０一五年，

设立传善奖，提供社会福利机构长期稳定的资源、鼓励创新以及

培育人才，协助社福机构提升自身的能力，让各界的善心发挥更大的

效益。

社会的进步是企业生存发展的基石，我们应以具体的行动回馈

社会，善尽企业社会责任，促进社会的安和乐利与繁荣进步，让震旦

在更好的大环境下，追求永续经营。
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第四章 追求永续经营

震旦是坚持「追求永续经营」的企业

宇宙之间没有永恒的事与物，企业也是如此。但我们仍然要追求

永续经营，因为我们认为企业唯有维持良好的经营，才能长期服务

顾客、照顾同仁、回馈社会；因此我们坚持追求永续经营的理想。

全员参与　发挥自发性自转经营

企业是一个团队，经营则是一项长期竞赛。大家群策群力，

为共同的信念奉献心力，企业才能持续成长。

我们鼓励全员参与，激发同仁的热忱及潜力。各部门自行建立

适合的经营平台，每一位同仁以自动自发的精神，对于制度及作业

流程勇于提出改善建议；同时对自己经管的业务负责，明确标准的

作业流程，做好扎实的基础作业，展现应有的专业价值及当责精神，

充分发挥自发性自转经营的功能。

务实创新　精进经营平台

务实，就是承诺的事情一定要做到。经营要做到务实，必须随时

检视经营状况，做好经营分析，并提出有效的改善对策，发挥执行力，

确保达成经营目标，更要让同仁有超越目标的喜悦与成就感。  

企业在务实的原则下，必须持续地创新，创新才能产生更好的

绩效。观念的改变是创新，作业流程的改善也是创新。我们不断地与

外界互相学习交流，导入专业先进的经营知识，整合集团资源，精进

各项制度与平台，力求简单、明确、易懂、好用，提升经营的绩效。

务实创新，是我们良好的震旦文化与震旦精神。只要我们秉持

务实创新，明确经营定位，坚守经营原则，发挥核心专长，相信必能

做好精致经营，提升更强的竞争力。 
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累积品牌价值　维护良好商誉

品牌是企业的灵魂，商誉是无形的资产。有好的品牌，就能够

开创蓝海的市场，不会做价格的恶性竞争，才有能力做好顾客满意；

有好的商誉，就能够受到社会的信赖，企业经营才有尊严。

累积品牌价值及维护良好商誉，是全体同仁应凝聚的共识，我们

要持续坚持及努力，建立一个受人信赖的震旦集团。

变革开创　积极拓展未来

变革，是在坚守经营理念、传承良好文化及精神之下，随时掌握

环境变化的趋势，以新的思维、新的策略，迎接新的时代。

开创，是持续保持创业精神，全力以赴，积极开创新事业版图。

各产业应以变革开创的崭新作为，自行规划适合该产业的愿景，

并做好实现愿景的短期、中期和长期策略，重视先行投资，落实执行

及管控，确保长期发展的成功。

震旦家族　追求永续经营

「震旦家族」，就是所有的同仁，不分省籍、不分国籍，彼此要

有共同的信念，重视企业伦理及企业纪律，齐心建立具有浓厚的

革命情感、亲如兄弟姊妹的震旦大家庭。

随着集团的规模越来越大、不同行业的事业发展越来越多，我们

需要很多不同的人才及专业经理人。因此，我们坚持以「震旦家族」

的经营模式，将集团交给专业经理人来经营，并选对专业经理人组成

经营团队，让经营团队一代比一代强，共同为长期服务好顾客、以及

同仁美好的未来而持续努力。

我们必须要肩负责任及使命，培育出优秀的接班团队，让每一代

的经营团队都能累积更好的经营基础给下一代的经营团队，如此震旦

集团才能追求永续经营。



1413

结  语

做好「顾客满意」、「同仁乐意」、「回馈社会」，
是震旦集团全体同仁的共同信念。

震旦集团能够经营超过五十年，至今仍不断地成长茁壮，除了

要感谢广大顾客的爱护与支持、全体同仁的努力与贡献，更要感谢

大环境提供我们良好的发展机会。

最重要的是，证明震旦经营理念是经得起时代的考验，我们一定

要认同并充分了解经营理念的中心思想。

企业的经营如同植树，要勤于灌溉才能生长发育，枝繁叶茂时要

适当修整，使根基更加稳固，不畏大风大雨的挑战。遭遇逆境，固然

要奋起超越；处于顺境，更要居安思危，随时自省与改善，才能长保

经营成功的果实。

对的信念　一定要坚持到底

展望未来，我们坚持以经营理念作为全体同仁的共同信念，

全力以赴，并以务实创新的创业精神，变革开创的实际行动，积极

拓展未来； 

做好「顾客满意」、「同仁乐意」、「回馈社会」。
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