
章節亮點

1. 顧客投訴隱私洩露案 0 件

2. 品質損失金額率 0.3% 以下

3.PoME 概念體驗館獲 CNA 社長賞業績表彰

公司治理
2.1 ︱治理架構

2.2 ︱法規遵循

2.3 ︱資訊安全

2.4 ︱產品供應鏈

2.5 ︱產品品質與顧客服務
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常務董事
兼總經理 

2.1 治理架構
 董事會治理架構

 董事會利益與迴避

 本公司訂有《董事會議事規範》，明定董事之利益迴避制度，對於有利害關係之會議事項，應予以迴避，

有效保護公司利益。照《公司章程》、《董事會議事規則》及相關法令行使職權。依循《董事會議事規則》之

利益迴避規定，對於會議事項，與其自身或其代表之法人有利害關係者，應於當次董事會說明其利害關係之重

要內容 ，如有害於公司利益之虞時，不得加入討論及表決，且討論及表決時應予迴避，亦不得代理其他董事行

使其表決權。2023 年董事會所有議案均與董事成員無利益衝突。

 功能性委員會設立

 台灣松下電器公司設立 12 個功能性委員會，提高公司治理效能、減少風險發生機率與保證勞工福利權益，

以因應公司發展目標、外部法令趨勢及各式新興風險，定期召開會議整合與更新各事業單位營運現況。

●  MB( 消滅浪費 ) 推進委員會  ●  製造力強化委員會  ●  開發責任者委員會  ●  獎懲委員會

●  危機管理對應委員會  ●  遵守法紀暨資訊安全推進委員會  ●  安全衛生與環境保護委員會

●  勞資會議  ●  福利委員會

常務董事
兼董事長 

洪裕鈞 宮原敏文

董事 董事 監察人

高見佳典

董事

本間哲朗

董事董事 董事 監察人

満生淳也

董事

中山聡

企業營運

●  品質政策委員會  ●  製品法規品管標準委員會  ●  小團隊活動委員會

品質管理

員工福利

 我們設有董事 10 席，任期 3 年。董事會討論及核定事項包含子公司經營概況、董事及監察人選舉、重大

資產購置及處分等。特別設立 2 名監察人，擔任監督董事會、確保公司運作順暢的角色，把關公司利益、股東

權益，健全公司治理。董事會每季至少召開一次，審核企業經營績效與討論重要永續策略，含環境、經濟、社

會衝擊、風險與機會等議題，並全力支持企業永續，定期檢視執行情形與審查成效。2023 年共召開 6 次董事會，

全體董事之出席率皆為 100%。   

 我們的董事成員組成多元，且成員富有專業的學術經歷背景，跨足多方產業，來自台灣與日本等不同國家，

並擁有豐富的公司治理經驗。

黃政成 涂宗典 洪裕超 林哲生

林瑞龍 張天來

常務董事
兼副總經理 
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 外部組織參與

 為共同推動產業之發展，台灣 Panasonic 集團積極參與同業公協會，透過公會組織將自身營運經驗與同業

交流，共享最新市場趨勢、供需變化及技術資訊，期望能對於整體產業有所貢獻。

● 台灣電路板協會

● 台灣車聯網產業協會

● 台灣區車輛工業同業公會

● 新北市電器商業同業公會

● 台灣區電子電機工業同業公會

● 新竹產業園區服務中心

● 台灣區電信工程工業同業公會

● 台北市電腦商業同業公會

● 台北市電器商業同業公會

● TEEIA 台灣電子設備協會

● 新北市政府企業防災推動

● 新北市工業會

● 新竹縣工業會

● 台北市進出口商業同業公會

● 亞太 ESG 行動聯盟

● 國立台北科技大學電機工程系系友會

● 中華民國工商協進會

● 社團法人台北市日本工商會

● 台灣區綜合營造業同業公會

● 社團法人台灣省土木技師公會

電子同業
公會

其他
公協會

 經濟績效

 台灣 Panasonic 集團貫徹「圖謀社會生活的改善與提高，以期貢獻世界文化生活的進展」之經營理念持續

不斷地進步。

2021 年

2022 年

2023 年

110,735

103,590

成長比例
101％

96％

94％

2021 年

2022 年

2023 年

46,410

46,778

102％

103％

110％

▌台灣 Panasonic 集團 2023 年營業額 ▌台灣松下電器集團 2023 年營業額

47,140

成長比例

97,085

註：台灣松下電器集團含台灣松下電器、台灣松下銷售、
廈門建松公司

單位：新台幣百萬元 單位：新台幣百萬元
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台灣松下銷售
37,556
38.68%

▌台灣 Panasonic 集團 2023 年各集團公司營業額與占比

台灣松下電腦
11,365
11.71%

台灣松下營造
1,157
1.19%

台灣松下電材
2,242
2.31%

台灣松下多層材料
2,267
2.34%

松下產業科技
22,156
22.82%

台灣松下電器
20,341
20.95%

2.2 法規遵循
 誠信道德

 遵守創辦人松下幸之助先生「企業是社會的公器」之理念，我們秉持著誠信及公平做為企業倫理之核心價

值，實踐誠信經營各項作為。訂定「Panasonic 行動基準」與「台灣地區反賄賂及反腐敗規程」以規範全體員

工需遵守之道德準則，落實推動企業倫理並強化經營理念，且與供應商及經銷商簽署廉潔承諾書及反賄賂條款。

2023 年並無任何貪腐及壟斷事件，或員工因貪腐事件而被解僱或受到紀律處分。

 為杜絕違法或貪腐事件發生，明確制定 Panasonic 行動基準及員工獎懲辦法，對於每則申訴或檢舉事項均

由專人處理，視其案件性質而進行不同程序之處理，交由 EARS 調查小組進行調查，並於期限內回覆予申訴人

或檢舉人。我們保護陳情人的資料，予以立案管理及追蹤，確保其不因檢舉而遭受不當處置。

單位：新台幣百萬元
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發現疑似
違規事件

相關單位
彙整事件

全球熱線
EARS

▌事件通報流程圖

 為確保員工理解法規遵循的要求與規範，台灣 Panasonic 集團透過定期舉辦法規相關教育訓練的方式，確

保員工充分理解且實踐誠信的經營方針，並設立法規遵循講師、定期實施遵紀守法訓練及 E-Learning 線上教

育訓練。

反賄賂 反競爭 公平採購

擬定
防止措施

●  禁止不實交易和利益輸送
●  訂定嚴格的送禮及招待限制

●  不接受供應商提供的個人回饋
●  進行採購業務時需遵循法律規範

●  制定與競爭對手接觸之審核機制
●  禁止與競爭對手交流冊品產品資訊

 風險管理藍圖

 創辦人松下幸之助先生相信防患於未然對於企業經營的重要性，並提倡「先憂後樂的思考」，預先為不可

預知的風險制定應對計畫。台灣 Panasonic 集團視經營戰略和風險管理為推動事業發展的「雙輪軸」，並設有

經營風險管理本部。集團構築完善內部監察體系，透過業務、不正會計防止等監察活動，期望推動風險管理透

明化，達成提升企業價值的目標。

顧客

新
聞
媒
體     

地
區
社
會
等       

員
工

交
易

方            

投
資
家              

股
東

提高
企業價值

達到
事業目標

風險管理        經營戰略

除去、減輕阻礙
目標實現的要素

（充分條件）

為達到目標而制定
措施並予以執行
（必要條件）

行動基準        

經營理念        

事
業
經
營

提高信譽 提高信譽

適當的訊息公開 適當的訊息公開

結果和原因的思考 目標和手段的思考

經
營戰略和風險管理是事業經營的兩個輪

子
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2.3 資訊安全
 資訊安全政策

 我們依循 ISO 27001 國際資安標準並每三年委託第三方機構

進行認證，建構資訊安全管理制度，成立「資訊安全專責組織」，

提升公司在防禦外部攻擊以及確保內部機密資訊防護的能力， 2023 

年 5 月辦理資安實務推進內容研修會，強化部門資安意識並致力推

動社員資訊安全意識 DNA 化。截至 2023 年，未發生任何個資洩

露事件，也未收到任何客戶隱私投訴。

▌資訊安全專責組織架構圖

主任委員

副主任委員
事務局

ISM 推進
法務推進PMX

總責任者
事務局

共同推進

責任者

推進 Leader

推進委員

經
營
戰
略
、
法
務

資
訊
系
統
社

人
力
資
源
、
總
務

財
務
關
係

製
造
管
理
本
部

物
流
事
業

台
灣
松
下
電
材

台
灣
松
下
銷
售

A
V
事
業
處

A
S
科
技

A
P
科
技
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▌資訊安全系統管理流程圖

資訊安全系統

異常及預兆檢知同
時防禦內外部攻擊

各項系統維護

監控軟硬體設備
防止異常行為及
不當使用軟硬體

設立防火牆
在公司內外的網
路設置防護閘道

BCP
各項網路、系統備
援定期的復原演練

▌資訊安全教育訓練
 根據台灣 Panasonic 集團的資訊安全運作手冊，除了針對員工舉辦資安課程教育訓練，宣導資安認知，同

時也定期模擬資安危害的風險演練，並強化內部資安意識，降低資安風險。詳細資安訓練內容如下：

執行方式 執行成效

利用最新的 AI 與新興科技強化企業
資安，並深入討論如何建立有效的
防護機制

與其他企業互動交流，分享研究成果、案
例與實作，掌握全球資訊安全發展脈動與
趨勢

針對資安設計三大課程，透過課程
證照考試了解員工學習狀況，有效
地追蹤學習數據

協助員工識別可能含病毒、釣魚或
其他威脅的可疑連結或附件，並學
會如何回報和處理

透過模擬實際的駭客攻擊狀況，提
前預警和避免真實的進攻事件

全事業單位演練共 3 回
誤點擊率下降：
第 一 回 10.6% ︱ 第 二 回 6.4% ︱ 第 三 回 
6.5%

分成 6 種不同範本寄送模擬釣魚郵件
2023 年演練結果：
偽裝公司內部連絡的釣魚郵件誤點擊率高

配合上級單位 CNA 進行 ISM 培訓共 3 回，
主題涵蓋：事件案例學習、個人信息和商
業祕密保護、社群媒體：在網路世界中保
護自身安全

AI 資安與新興科技趨勢研修會

APT 模擬攻擊演練

E-Learning & E TEST

惡意郵件演練
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▌重大資安事件措施

以下為台灣 Panasonic 集團針對重大資安事故與事件之定義：

事故（事件）

公司所擁有管理之情報（營業秘、個人情資、顧客情資等）的保護受

到威脅。例如：行動電話、記載情報書類文件的失竊、遺失、電子郵

件的誤寄等。

 我們具備完整的通報體系，為確保資安系統有能力抵抗外來攻擊並能迅速啟動防護機制，一旦察覺資安事

故徵兆或事故（件）時，以速報 (5W1H) 為原則向上報告，並以組織層面來對應。

達不到事故程度的案例，但是有可能會成為事故或其徵兆。例如：有

加密的筆電、記憶媒體、或有末端控管行動電話的失竊、遺失後，快

速進行遠端鎖定及遠端資料刪除成功者。

事件（事態）

▌重大資安事件處理流程圖

事業場最高責任者

連絡 PISCTW 
遠端刪除資料

原則 48 小時內

速報（5W1H）
◎ Who ( 誰 ) 
◎ Where ( 在哪裡 ) 
◎ When ( 何時 ) 
◎ Why ( 為什麼 ) 
◎ What ( 什麼 ) 
◎ How ( 如何 )

資訊安全事件／
事態報告書 V5.0

當事者

上司
（部門主管）

事業場
ISM 推進

Leader ／委員
（總括）

TWBD / PTW-G 
ISM 推進事務局 CNA ISM 事務局
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▌ 2023 年重大資安事故通報體系

資訊安全通報流程 法令遵守通報流程

報告

CNA 社（法務合規中心 , 信息安全事務局）

TWBD ／ PTW-G 台灣地區事務局 

（PTW 經營風險管理本部）

台灣事業部法人 

（PTW、PSTW、PESECMTW、PMX）

報告

報告 報告
ISM 法令遵守

※ 報告 CNA：法令遵守盡速報告／ ISM 48 小時內

 隨著新興科技趨勢的興起，新型科技的犯罪手段層出不窮，為應對 / 預防重大資安事故對於企業的潛在衝擊，

因此架設完整的資安事故通報體系，目標於最短時間內排除資安事故。2023 年台灣 Panasonic 集團的無發生

重大資安事故，亦無資安事件造成之財務損失。

違反法令法規

組織聲譽受損

失去市場及
客戶信心

業務中斷 直接或間接
財務影響

企業終止營運競爭優勢
受到危害

▌個人資料與隱私保護

 為了確保公司的數據安全，維護台灣 Panasonic 集團的信譽和客戶的信任。我們遵循個人資料隱私保護準

則，開發個人資料管理系統，透過雲端系統確保全球松下集團的一致資料處理水準。通過各項規範、程序、審

查和定期培訓，強化企業整體資安防禦與應變能力，力求達成重大資安與個資 0 事故目標。

 我們投注資源於資訊系統的提升與檢核上，力求提升安防性能與保密性能，以確保有緊急反應機制應對突

發的個人隱私安全狀況。  
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隱私保護作為 個資權利諮詢管道

後續改善措施

●  設有資安委員會與小組

●  官網設有隱私權政策專區

●  每年主管均須定期接受資安線 

  上課程與測驗，並不定期舉辦  

  演練

●  向供應商定期宣導資安與防護 

  政策

●  如有資安外洩疑慮，設有系統 

  停權機制

●  官網信箱

●  虛擬客服

●  24 小時服務專線

●  強化線上支付驗證機制

●  進行實地 / 電話資安訪查

2.4 產品供應鏈
 供應鏈概況

 在產品供應鏈上，台灣 Panasonic 集團建立良好的內部控制制度，從原物料採購、商品製造、製程節能、

責任銷售與售後服務 ... 等多面向把關，持續給予顧客穩定與符合期望的產品與服務。我們堅持以最高的營運標

準實踐永續價值，同時鏈結供應鏈合作夥伴進行環保與社會責任的風險評估與改善，以降低供應鏈的整體風險。

2023 年實際交易廠商共 278 社 ( 不含 Panasonic 集團 )，並分布於下列區域：

204

34

15

13

5

3

2

2
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 我們的原物料包含機械及零件、原材料、電子產品、物料、模具這五大類，除部分原材料、技術指定及廣

泛品由日本母公司進口外，其餘原料皆向台灣在地廠商採購。

機械及零件
塑膠射出 
真空成形

塑膠二次加工機
橡膠、玻璃、絕緣

材料、紙箱等

物料
布料、接著劑、

塗料、氣體等

模具
塑膠成形模、
沖床成形模等

電子產品
電阻器、電容器、

線圈、變壓器、
基板、半導體等

原材料
塑膠粒、鐵板、
鋁素材、銅管、

基板材料等 

 供應商管理

QCDS 
綜合評估等級面向

Q

C

D

S

品質力

成本力

交貨期

服務

供應商評估基準

評估基準

A 等級	 90 － 100 分 重點交易
（擴大方向）

B 等級	 70 － 89 分

C 等級     	70 分以下

繼續交易

逐步
縮小交易

 我們落實供應鏈管理，當供應商發生違反法規或重大違規時，如有必要，我們將採取適當措施降低損失，

交易方針等級評估基準如附表所示：

註：新供應商評估等級為 D2

主要供應商

一般供應商

逐步終結交易的供應商

顧客指定供應商

D4 D3 D2 D1

 遵照台灣 Panasonic 集團的「供應商管理基準」的評估制定月度評估及定期評估基準。根據前一年基於《交

易方針等級評估基準》交易方針的主要供應商和一般供應商，考慮交易量（金額等），針對品質、成本、交貨期、

服務的評估結果的等級確定基準如下圖所示：
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 供應鏈 CSR 推進準則

 台灣 Panasonic 集團 2020 年發布新版全球交易基本契約，並制定 「Panasonic 供應鏈 CSR 推進準

則」，以確保供應商落實企業社會責任。所有選用之供應商，必須達到 RoHS 之要求、QCDS 評價需達到 70 

分以上以及須取得 ISO9001 ／ 14001 認證及經營信用評估調查，才可進行開發。

▌供應商 CSR 推進準則

 我們一直以來都相當關注法規遵循、世界趨勢及國際標準，持續更新我們所制定之《台灣地區反賄賂反腐

敗規程 》，以維護我們誠信經營的承諾。

既有供應商家數

經評估之供應商家數

已鑑別有實際或潛在負面衝擊家數

評估高風險或不合格家數 

新供應商／本年度新供應商之百分比（％）

184

173

0

0

2.5%

安全衛生

資訊安全

倫理

營運持續計畫

風險評估與管理

勞動

品質與安全

環境

職場安全及緊急對應和培訓、對身體造成負荷的作業、機器
裝置設施的安全措施與安全衛生的日常交流

供應商在生產活動、產品開發方面，要考慮對社會、環境、 
天然資源的不良影響控制在最低限度，須簽署 Panasonic 集
團環境基準文件 (1) 綠色採購基準 (2) 化學物質管理等級方針

提供正確的品質和服務信息、確保產品安全性

禁止強制性勞動與使用童工，以人道主義待遇消除差別

包含生產現場、倉庫及保管設施、支援機器，研究所及實驗
區、洗手間、廚房、食堂及勞動者宿舍

防止個資洩漏、 防禦電腦及網路威脅

禁止貪汙賄賂與不正當收受利益、 尊重知識產權禁止濫用優
越地位、 正確的出口管理與公正交易

供應商制定 BCP 營運持續計畫 (Business Continuity Plan)，
並實施對策

▌ QCDS 制度鑑別

供
應
鏈 

CSR 

推
進
準
則 
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▌在地採購

 台灣 Panasonic 集團透過增加在地採購金額，深入參與當地供應鏈，建立長期穩定的合作夥伴關係，除了

有助於降低供應風險，更支持當地經濟的發展。選擇供應商時，除了以法規遵守、品質、價格、交期、服務、

技術開發能力等進行評估外，同時積極採取考量下列降低環境負荷因素篩選供應商。

環境管理系統

生物多樣性
的保護

化學物質管理

溫室氣體
排放量削減資源循環的推進

水循環的推進

在地採購金額

2021 420.5 百萬
2022 459.5 百萬
2023 578.2 百萬

非在地採購金額

2021 257.3 百萬
2022 351.3 百萬
2023 409.8 百萬

在地採購比例

2021           62.0%
2022           58.9%

 2023           58.5 ％

▌綠色採購

 為減緩對環境之衝擊，日本 Panasonic 集團於 1991 年 6 月 5 日制定《環境宣言》，並發行綠色採購準則，

環境負荷因素篩選供應商，並要求供應商遵守台灣 Panasonic 集團提出的要求項目，從而推進對地球環境影響

較小的採購活動。
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▌上下游供應商與經銷商之溝通

 為了與經銷商建立緊密與有效的連結，我們積極建立各經銷商的交流管道，針對不同屬性的經銷商建立專

屬的交流平台，並辦理針對產品品質、經營課題辦理經銷商座談會。於 2023 年舉辦日本工廠見學研修，共舉

辦 14 場、138 人參與，此次研修更加增進我們與代理店的關係。

文宣廣告、合約書
等文書無紙化

採購含環保或省水
標章的產品 堆高機電動化 採購單據

全面無紙化

1  松榮會年度大會

2  幹部交流會

3  研修會

4  會員工廠資訊安全診斷

5  新商品發表會

6  優良工廠選拔

7  國內外優良製造工廠參觀

上
游

下
游

台中場

台北場

經銷商座談會

產品品質  ×  經營課題

供應商溝通
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▌經銷商教育訓練

 台灣松下銷售公司每年規劃特定主題的教育訓練講習會，提升經銷商的產品認識度、專業素養與技術知識。

尤其在後疫情之際，面對市場環境的快速變動，我們將市場分析與相應策略納入課程內容之中。

經銷商教育訓練

商品教育講
習 & 新商品

販賣手法
說明

系列店
巡迴講習

法人
商品講習

新取引店
經營研修

課程

二代
經營課程

社員
研修課程

65 場 18 場 57 場 1 場 9 場 16 場

▲  日本工廠見學研修

▲  台灣室內設計博覽會參展、台北國際建材展，於後	
       者獲得優良參展企業形象獎
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2.5 產品品質與顧客服務
 品質管理政策

 台灣 Panasonic 集團將品質視為核心競爭力，以提供優質的產品和服務為宗旨。重視品質管理的重要性，

專注於產品品質的監測、改進與風險控制。生產過程遵循 PDCA 循環，管控各個生產環節，提高製程能力。並

持續的監測和評估對供貨方的風險控制，以確保產品的品質。

▌ PDCA 循環

▌品質管理治理單位

 由特定部門主要實施各類品質管理工作流程，從產品規劃的初期，到開發設計、保證製程品質、產品審核、

在大批量生產前的品質評估、確認出貨品質，到市場初期的品質流動管理，每階段都採取嚴格的監控，並符合

ISO 的國際規範。

台灣松下電器
製造管理本部品質中心

各製造事業處
品質管理部門

台灣松下銷售
服務部門

1. 全公司的商品品質每月都進行統合分析，並將結果匯報總經理

2. 每月舉行市場品質，包括技術法規、品管標準等方面的改善檢討會   

3. 每年舉辦經銷商品質座談會，收集經銷商建議並優化產品，增強客

 戶價值

1. 定期向品質中心提出品質報告，含生產線工程品質、市場品質和改 

 善策略等

2. 整理商品種類的 MQC 資料、品質損失費用與比率，改善策略的 

 效果追蹤

1. 負責修繕在台灣市場之商品並確保其品質，包括維護冷氣機等電器

2. 每月於品質會議中報告進度，對突發客訴即時回報和協調相關部門

 處理，旨在提升客戶滿意度

Plan
計畫

Do
執行

Check
查核

Act
行動

產
品
品
質

工
廠
品
質

市
場
品
質
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1. 全公司的商品品質每月都進行統合分析，並將結果匯報總經理

2. 每月舉行市場品質，包括技術法規、品管標準等方面的改善檢討會   

3. 每年舉辦經銷商品質座談會，收集經銷商建議並優化產品，增強客

 戶價值

▌品質管理辦法

 依據各項商品的特性，個別制定對應產品鑑別與追溯性管理基準，應用 IT 科技快速作成產品追溯、市場維

修 Top 10 項目，二元表功能查明製造日期與不良發生的因果關係，並確認改善對策的有效性。我們更安排品質

管理相關課程訓練相關人才。

2023 年度總生產量

空調商品 電冰箱 生活小家電洗衣機

品質管理辦法

溯源管理項目 執行情形  未來規劃／強化重點

100％ 執行 應用 QR Code，Bar － Code 自動掃描
作業來節省人力，並減少人為疏漏

品質管理課程

332,932 台 310,284 台 383,409 台169,182 台

全面品質管理
（TQM）

QC 應用手法
CQT 

品管技術師研習

ISO 9001 PDCA
循環式管理制度

QFD
P － FMEA
D － FMEA

五原則表分析
漆原圖分析

管理重要安全部品

 台灣 Panasonic 集團對所有生產的產品進行嚴格的溯源管理，並嚴格掌控原材料來源的合法性，確保從產

品設計開始，從採購、生產、檢驗、出貨等所有環節都能追溯，顯現我們對消費者的負責任態度。

 我們建立完整的產品號碼管理系統，每個生產流程都會產生對應的流程序號和產品號碼，確保其在系統中

能被記錄且查詢。商品出貨時，已經依法繳納物品回收清除處理費，並無直接對舊產品進行回收的業務。

註：統計範疇為台灣工廠生產量
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▌品質管理系統
 台灣 Panasonic 集團持續優化品質管理系統，更開發商品品質警示系統，全面檢視產品品質之不良率，連

續三年無發生因為產品安全事故相關的法律訴訟所造成的損失：2021 年起經銷商可以透過手機查詢商品的登錄

／受理／跟催的情報，提高市場服務滿意度。

▌重大品質議題因應

2021 年

違反有關產品與服務的健康和安全法規、未遵循產品與服務之資訊與標示相
關法規事件                                  註：包含導致罰款、導致警告以及違反自願性規約的事件

2022 年 2023 年

0 0 0

▌產品責任與標示
 在產品標示 , 我們遵循行政機關 (BSMI) 制定的商品標示法規辦理並遵照電器及電子標示基準，嚴格要求公

司的全數產品比照辦理。

公司每月定例召集技術法規委員會，即時更新最新的法規狀況。

每個新商品上市販賣前，都必須經過製品審查階段，確認產品符合商品標示法及其他的相關環
境、能源效率法規等。

公司 Iepoch 電腦管理系統內設定＂書類管理系統＂，作為商品的各種法規有效性認證期限管理
及因應未來法規更新的提示。

商品品質警示系統
分為新發賣產品不良自動通知與舊產品不良率惡化通知，每週一系統將自動發信通知品質案件，

即時掌握市場最新品質狀態，並採取必要的對策

國際 IT 法規雲
由總公司定期更新全球安全法規， 台灣亦設置專職人員管理追蹤，每月定期召開例行會議更新

與討論，以確保公司產品符合法規要求

服務部門管理系統
統整商品維修記錄管理系統、服務材料庫存管理、顧客滿意度調查

MQC 市場品質管理系統
當年新發賣的機種及顧客購買一年內的市場品質維修資料，公司 iEPOCH 系統有專案設定特別

加強管理 ( 保固期間內 )，統計市場不良率，不良損失金額，快速找出不良原因並實施對策，消

彌顧客抱怨，提高顧客滿意

單位：件
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多元的商品服務管道

顧客反應處理機制

1

6

5

4

3

2

顧客反應

4 小時內
完成緊急應對

24 小時內
完成後續處置

追蹤、跟催
訊息回報

特殊要求處理

加強教育訓練 將處理結果輸入公司內部資料庫將案件結論通知相關人員結案納入後續員
工教育訓練案例

由服務人員第一時間提醒客戶作優先處置

依內部相關事件處理確認表檢視案件並通報單位主管及相關單位

電話通報事務局、商品製造單位主管及發生地區相對站主管

分析並提出解決方案， 依照案件程度決定是否召開會議

若遇特殊要求，將召開會議決議對應方式與後續解決方案

售前
購買諮詢

售後
諮詢管道

售後
產品維護

售後
使用教學

售後服務

商品特點說明
經銷商相關 Q&A

簡易服務說明
特殊服務聯繫

商品使用
線上教學

●  專人電話諮詢
●  電子郵件
●  簡訊
●  網站 FAQ 查詢
●  線上自助語音 IVR 
●  文字客服 ( 官網 )

▌售後服務
 台灣 Panasonic 集團非常重視顧客是否有良好的使用及體驗感，提供多元、智慧及個性化的顧客支援，持

續提升與顧客之間的溝通及互動。近年來推出線上自助語音 IVR（Interactive Response）及自動化語音辨識 

ASR（Automatic Speech Recognition） 系統，細緻滿足各式服務場景與客戶之服務需求。



Taiwan Panasonic Group Sustainability Report 2023

66

▌創新產品與製造

 隨著工業 4.0 和 AIoT 等顛覆性技術進步的速度，智慧製造概念的實踐已於不同的產業快速落地。台灣松

下作為一家擁有悠久歷史和深厚技術積累的企業，也持續發展與蛻變。台灣松下電器 AP 科技事業，利用持續的

技術創新和資本投資，來應對市場的變化，保持行業中的領先地位。

住空間檢討室啟用

住空間檢討室成立目的

 因應未來商品開發的需要，融合住空間情境與提取商品設計趨勢，吸引新世代消費族群且加快開發檢

討速度、與提案新規商品導入

 台灣 Panasonic 集團也透過多元化的宣傳及活動，使消費者更深入了解品牌理念，進而提升品牌的忠誠度

和滿意度。其中包括產品宣傳影片、線下活動與會員俱樂部，以及透過短影音打入網路市場，讓消費者能夠親

身體驗品牌的價值和承諾 , 加強與顧客之間的互動和連結。

▌品牌宣傳活動

短影音

產品宣傳影片

Panasonic 會員俱樂部

活動訊息分享
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思想擴大︱松竹梅未來消費族群檢討

 行為改變︱大部屋 集合各職能，加速開發檢討

 行動力追求︱開發推進求簡化與勇挑戰氛圍

 台灣松下電器空調工廠於 2023 年度通過轉型

策略，投入機台自動化、AI 及 IoT 應用，結合軟硬

體提升工廠的速度、品質、成本與技術能力，提升

生產效率，並持續創新開發市場。

數位化／數位轉型工廠

CNA 長官蒞臨視察 

▲
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▲安全光閘 ▲自動堆疊機及完全自動包裝機 

IoT 情報一元化

即時驗證

共料設備智能化 生產性提高：AMR 搬運機器人

減少工作失誤
智能情報活用

設備自動化
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▌台灣松下電腦進化版大部屋活動 實踐全員改善・全員經營
 台灣松下電腦於今年擴大運用自 2022 年底開始展開的「大部屋活動」，以整體削減 25% 為目標推進各項

改善活動，「人人都是經營者，全員參與經營」為方向，集合跨部門所有同仁，共同將阻礙目標達成的原因集

思廣益取出，將課題可視化，以最快的 Cycle( 循環 ) 去進行改善，進一步強化改善速度與作業 ( 業務 ) 效率，

今年實際也達成削減目標、強化經營體質。

大部屋活動的實體化

建立「大部屋」推進體制及在各職場設置 WIP BOARD，全員參與提出改善提案；成立「大部屋 ROOM」將課

題可視化，經營幹部與現場同仁共同參與討論，並在大部屋會議實踐「立即判斷」、「立即決定 / 決議」、「立

即實行 / 執行」，加速改善成果的創出。

透過日本母社營運戰略部協助，分析產品製造生產的淨時間（實際花在作業 / 組裝的時間）及浪費，逐項分析、

削減不必要浪費。

●  透過生產計劃平準化的調整，削減「非計畫稼働時間」、提升工廠稼動時間

進化版大部屋活動 推進體制 WIP BOARD 大部屋 ROOM 跨部門
大部屋定期會議

●  生產中附屬作業 ( 手指確認、定數管理等 ) 及工程重複作業 / 檢查的削減

▲  非計畫稼動時間的削減 生產計劃 Before ⇒ After

▲  履歷追蹤目的用之 QR 讀取貼紙    列印作業簡化 ▲  生產工程中的重複浪費動作削減
       ( 包裝袋放置取出重複作業 )

未來除了持續貫徹大部屋活動的運用，我們將持續削減工廠浪費，朝向業務 IT 化及擴大生產自動化， 並與設計

緊密連結，從設計階段參與進行製造改革以追求生產簡易化。
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