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※2021年度の対象期間は決算期変更のため、2021年1月～12月となります。



私たちコーセーグループは、企業メッセージ「美しい知恵 人へ、地球

へ。」や存在理念「英知と感性を融合し、独自の美しい価値と文化

を創造する。」、行動憲章「正しきことに従う心」等の当社理念にもと

づき、すべてのお客さまに心からご満足いただける化粧品の提供に努

めています。

お客さまの多彩な「きれい」を叶え、より豊かで充実した生活の実現

を通じて、社会に貢献してまいります。

理 念
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理念・メッセージ
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経営トップのメッセージ

創業者の小林孝三郎は、人々に夢と希望を与える化粧品に、限りな

い情熱を込めて事業をスタートしました。どのような時代にも、お客さま

に心からご満足いただける優れた品質の化粧品をつくり、一人ひとりに

手渡しする気持ちでお届けしたいという強い信念のもとで経営にあたっ

てまいりました。

その信念は、社会情勢も、事業規模も異なる現在も変わりません。お

客さまの期待に応えるだけでなく、「満足」や「感動」までも提供するた

めに努力を怠ってはならないと考えています。社員一人ひとりが売り手

側の論理を離れて、真の顧客視点からお客さまが求める価値をお届

けしようとする姿勢を徹底するための社内スローガンとして「お客さまに

もっと近づく」を掲げています。

今後もお客さまの心からのご満足を叶え、豊かで充実した生活を支

える化粧品をご提供し続けるために、誠実に取り組んでまいります。

代表取締役社長
小林 一俊

「お客さまにもっと近づく」
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取り組み方針 活動実績 参考資料

Ⅰ．みんなの声を聴き、かついかすこと

①お客さまの声に、迅速かつ真摯に応えるための取り組み お客さまの声を反映した商品改善の推進 P3

②お客様相談室の取り組み お客さまの声を聴き、「お客さまにもっと近づく」対応 P4

③お客さまの利便性向上への取り組み お客さまのアクセシビリティ向上とBCの多様な働き方への対応 P5

④全社をあげての「お客さまにもっと近づく」活動推進 2021年度社内啓発活動及び地域社会貢献活動の実施 P6

Ⅱ．未来・次世代のために取り組むこと

①コーセー サステナビリティ プランの推進 2030年達成に向けた各種取り組みと、2021年度の進捗実績 P7～9

②未来・次世代のための環境保全活動の推進
「BIOLISS PEACEFUL GREEN」プロジェクトと「神戸市つめかえパックリサイ

クル」を始動
P10

③お客さまとの協働で、廃棄物の削減に貢献 「KOSÉ Green Bazaar」と「化粧品の再利用」の取り組みを開始 P11

④コロナ禍における医療従事者支援 「You are my HERO」プロジェクトを中心とした、各種取り組みの実施 P12

Ⅲ．法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化をすること

①コーポレートガバナンス・コンプライアンスの推進 コーポレートガバナンス・コンプライアンス体制と、2021年度の活動実績 P13

②最良の品質をお届けする取り組み 新製品開発における品質保証体制、発売後の各種監視・対応の推進 P14

③お客さまの声に、迅速かつ真摯に応えるための体制 お客様相談室の取り組み、2021年度実績　 P15
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お客さまからいただく貴重なご意見やご要望は、よりよい商品・サービスの開発・改善に活かすように、お客様相談室を含む品質保証部門が主導して、積極的に

取り組んでいます。お客さまの声は、毎月「お客さまの声」レポートとして纏められ、社内の関連部門で迅速・適切に共有しています。また、お客様相談室のデータ

ベースに蓄積し、いつでも活用できるシステムを整備しています。お客さまの声をもとにした、お客様相談室からの具体的な改善提案会議を定期的に関連部門と

実施し、改善・改良の具現化に結びつけるよう努めています。

今後も、全てのお客さまが使いやすい製品や、より環境に配慮した製品など、サステナビリティに配慮した製品やサービスの開発に取り組んでいきます。

「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果

お客さまの声を反映した商品改善事例 ②

③
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Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

■お湯と洗顔料で落とせるウォータープルーフマスカラを発売しました。

“落ちにくい”“長時間持続”で長年ご好評いただいている「ファシオ マスカラ」。「落ちにくいけど、落としに

くい」、「もっと簡単に落としたい」というご要望に対し、2021年11月に、ウォータープルーフでありながら、

お湯と洗顔料だけで簡単に落とせる「ファシオ パーマネントカール マスカラ ハイブリッド」を追加しました。

「ウォータープルーフタイプ」は落ちにくい反面、落とす際に専用のクレンジング料が必要ですが、お湯と洗

顔料だけで簡単に落とせるので、まつ毛やまぶたへの負担感も軽減することができます。

■マスクにつきにくいファンデーションと、色つき美容クリームを発売ました。

コロナ禍でのお客さまからの｢マスクにつきにくいファンデーションがほしい」というご要望にお応えし、「エス

プリーク シンクロフィット パクト ＥＸ」を2021年2月に発売しました。この商品は、多湿状態で汗

や皮脂の影響から化粧崩れをおこしやすいマスク下でも、肌にしっかり密着し、マスクにつきにくいファン

デーションです。また、2021年8月には、「エスプリーク コンフォート メイククリーム」 を発売しました。

このアイテムは、1本でスキンケア効果と自然に肌を美しくみせるメイク効果をもつ色つき美容クリーム

です。「マスクにつきにくい」という要望に加えて、生活様式の変化から、「できるだけ素肌で過ごした

い」、「ファンデーションではなく軽い仕上がりがいい」とのお客さまのお声にお応えした商品です。
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(株)コーセーお客様相談室の取り組み

「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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お客さまの困りごとをスピーディに解決する仕組み

Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

ワンバイコーセー ブランドサイト

＜お客さま対応スキル向上への取り組み＞

■スタッフの役割、スキルに合わせた各種セミナーへの参加
→スーパーバイザー研修・ご指摘対応研修・Eメール文書作成研修等

■各種検定取得の推進
→もしもし検定とビジネス文書検定を推奨

■対応研究会の実施
→テーマ（発声・敬語・カウンセリング等）を設定し、定期的に
勉強会の実施

■2021年度はオペレーターによる「チャットでのお客さま対応」を本格的に開始しまし

た。従来から取り組んできたチャットでのお客さまの自動対応「チャットボット」もさらに充

実させながら、「チャットボット」で解決できなかったお客さまに対し、オペレーターが直接

困りごとを解決できる仕組み(有人チャット)を整えました。

昨今の急速なデジタル化を背景に、インターネットを利用して不明なことを解決する傾

向が強まっています。コーセーお客様相談室でも、特に若年層からの電話によるお問

合せは減少傾向にあり、新たにお客さまに対応するサービスの一環として今後も注力

していきます。

有人チャットの様子
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「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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■昨今、生活スタイルの多様化に加えてコロナ禍も重なり、時間や場所を選ばずに、化粧品

のカウンセリングや購入を行いたいというニーズは、ますます高まっています。

このお客さまのニーズに対応すべく、2021年9月より稼働した「DECORTÉ Personal

Beauty Concierge」は、自社独自開発の「WEB-BC SYSTEM」を活用し、従来の対面に

よるきめ細かなカウンセリングとオンラインならではの手軽さを両立させた、接客・購入体験を提

供するカウンセリング・プラットフォームです。

場所の制約なくカウンセリングを受けられ、お客さまのアクセシビリティ向上はもちろん、育児など

で時間の制約がありながらも十分に能力を発揮できるBC(ビューティコンサルタント)の新しい活

躍の場所として多様な働き方にもつなげています。

Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

お客さまのアクセシビリティ向上とBCの多様な働き方に向けたDXを開発

■「DECORTÉ Personal Beauty Concierge」のビデオカウンセリングでは、「スキンケア」、

「ポイントメイクアップ」、「ベースメイクアップ」、「フリー」の4項目を用意しています。お客さまのス

マートフォンから、「DECORTÉ Personal Beauty Concierge」サイトにアクセスすると、カウ

ンセリングを受けたいBCの予約を30分枠で取ることができます。ビデオカウンセリング当日は、選

択したBCと1対1のプライベート空間で、カウンセリングを受けることができ、BCが必要に応じて

ビューティアドバイスやデジタルパンフレットの画像を提示するなど、分かりやすく紹介します。カウ

ンセリングの内容は、デジタルカルテとしてお客さま専用のページに蓄積。カウンセリング後は、公

式ECサイトにて商品を購入することも可能です。

【画面上で化粧品の色や

質感を再現】



当社では、グループウェア上で、社長から社員に向けたメッセージが適時発信されており、その中で「お客さまにもっと近づく」ことの重要性や、具体的な活動事例の

提示によって、社員の意識醸成を図っています。「お客さまにもっと近づく」活動としては、各部門の<お客さま志向活動スローガン>を具現化する、お客さま志向活

動事例の応募により、活動内容の全社的な共有を行っています。

「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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「お客さま志向活動スローガン」の策定と
「お客さま志向活動事例」の募集及び表彰の実施

■消費者志向の全社的なスローガンである【お客さまにもっと近づく】の啓発と活動の強化を

図るために、お客さまに直接的・間接的に関わる全ての部門で、各部門の特性を活かした

「お客さま志向活動スローガン」を策定しています。

また、2019年度より「お客さま志向活動事例」の応募＆表彰を行い、社員がお客さま志向

の活動に取り組む風土づくりを進めています。

地域密着型の社会貢献活動の実施

②

■当社では、各エリアの支店を中心に地域の老人ホーム・福

祉施設・学校等からの要請による、ビューティー講座（メイク

アップやスキンケアの講習会）の実施を行っています。

■2021年度は、コロナ禍での運営となり要請自体も少なくな

りました。ご要請いただいた施設・学校に対しては、コロナ感染

防止策を徹底した上で、全国で17件のビューティー講座を実

施し、222名の方にご参加いただきました。

© 2022 KOSÉ Corporation. All rights reserved.
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Ⅰ.みんなの声を聴き、かついかすこと

■2021年度は、コロナ禍で通常活動が大きく制限さ

れる中でも、海外からもコロナ禍ならではの工夫を凝らし

た35件の応募がありました。その中で「ナレッジデーター

ベースの改善による、お客さま対応時間の大幅な短縮」

等、3件をグローバル表彰式の中で表彰すると共に、社

員に活動内容の共有を行いました。

今後もこの活動を継続して実施することで、社員の【お

客さまにもっと近づく】意識醸成に努めます。



当社では、人々や地球環境の未来をよりよいものとするため、2020年に「コーセー サステナビリティ プラン」を策定し、グローバル社会の一員としての責任をしっかり

と果たしながら、世界で存在感のある、信頼される企業となることを目指しています。
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Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと

※コーセー サステナビリティ プラン

https://www.kose.co.jp/company/ja/content/uploads/2021/04/20210430.pdf


「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと



「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと

※コーセー サステナビリティ プラン実績報告データ
※1 2021年1月~12月に発売した新製品の実績 ※2 コーセーグループ生産部門

https://www.kose.co.jp/company/ja/content/uploads/2022/04/kose_sustainability_progress2021.pdf


海洋プラスチックごみをリサイクルした再生樹脂を使用した買い
物かごを製作

「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと

コーセーコスメポート
「BIOLISS PEACEFUL GREEN」プロジェクト始動

■コーセーコスメポート株式会社が展開するヘアケアブランド「サロンスタイル

ビオリス」において、「BIOLISS PEACEFUL GREEN(ビオリスピースフルグ

リーン)」プロジェクトを2021年1月より始動しました。本プロジェクトでは、豊か

な緑、美しい水や空気、生き物たちの命を守ることなどに寄与する環境保全

活動に取り組みます。その第1弾の取り組みとして、コーセーの南アルプス工

場(仮称)建設地である山梨県に、植樹や自然保護のために、2021年1～

12月の売上の一部を寄付しました。1回目の植樹は2022年5月に実施を

計画しており、今後10年間で約13,000㎡の土地に植樹を行うことを予定

しています。

その他の資源循環の取り組み

「神戸プラスチックネクスト～みんなでつなげよう。
つめかえパックリサイクル～」に参画

■このプロジェクトは、神戸市・小売・メーカー・リサイクラー16社が協働し、市

内75店舗に回収ボックスを設置、洗剤やシャンプー・化粧品など使用済みの

つめかえパックを回収・リサイクルして再びつめかえパックに戻す「水平リサイク

ル」に挑戦するプロジェクトです。

■本プロジェクトへの参画を通じて、様々なリサイクルに関する知見を深め、

資源循環の取り組みをさらに強化することで、持続可能な循環型社会の実

現に貢献していきます。

■海洋プラスチックごみ問題をはじめとする環境課題について、より多くのお

客さまに知っていただくきっかけとなるよう、海洋プラスチックごみを再生利用

した買い物かごを製作し、2021年1月よりイオンスタイル上尾にて使用を

開始しました。



「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果
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Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと

地球環境保全や循環型社会の実現を目指す
「KOSÉ Green Bazaar」を開始

■2021年10月より、シーズン中に売り切れなかった商品をお求めやすい価

格で提供する「KOSÉ Green Bazaar」を、当社の直営店Maison KOSÉ

銀座・表参道およびMaison KOSÉオンラインサイトにて本格的に開始しまし

た。ショッピングを通じてお客さまとともにエコについて考え、活動していきたいと

いう想いから開始した取り組みです。

「考えよう。人と地球の美しさ。」をコンセプトに掲げ、一人ひとりの購買や消費

の行動が、人と地球の明日を想う新しい形になっていくことを目指します。

役割を終えた化粧品を活用した、フレグランス造花製作
ワークショップを実施

■当社は2020年より、お客さまが使わなくなった化粧品を絵具へと変換する

キットや、不要となった化粧品原料から製造した絵具の販売など、役割を終え

た化粧品に新たな価値を与えるアップサイクルの取り組みを進めるモーンガータ

社の事業に賛同し、化粧品の再生利用を進めています。

■本ワークショップでは、化粧品から絵具を作る「SminkArt」キットを活用。

販売が終了した製品テスターから、お客さまがお好みのカラーを選択して作成

した化粧品絵具で、無色の造花に色付けしフレグランス造花を作成しました。

イベントを体験したお客さまには「化粧品が絵具として再活用できるのは魅力

的」、「自宅でも、眠っているアイカラーを使って実践したい」など、新たな形での

化粧品の活用方法を学びながら、楽しんでいただくことが出来ました。
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2021年度も、新型コロナウイルス感染症の影響が大きな社会問題となりました。その状況の中で、化粧品メーカーとして社会に貢献できることは無いかと、2020

年12月に立ち上げた、医療従事者応援プロジェクト「You are my HERO」を中心に数々の取り組みを実施しました。

「医療従事者にもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果

■コロナ禍において、過酷な医療現場で働く医療従事者の皆様の心身にかかる負担

やストレスは大きく、不眠・不規則な活動が続く中、乾燥やマスクによる擦れ、肌あれな

ど、美容面において様々な悩みを抱えていると伺っています。このプロジェクトは、医療現

場で働く皆様の勇気を称え、感謝と敬意を表すとともに、美を応援する企業として、皆

様の肌悩みや精神的な疲れの解消に少しでもお役立ていただくため、当社の化粧品を

寄贈するプロジェクトです。全国の医療機関よりご応募をいただき、公益財団法人日

本財団を通じて化粧品を寄贈しました。

■2021年度末時点で、累計で819拠点の医療施設に約116万点の化粧品を贈っ

ています。このような取り組みを通じて、当社が寄贈した化粧品が治療や感染予防に

献身的に取り組まれている医療従事者の皆さまの心身の疲れの解消に少しでもお役

立ていただけることを願い、支援を続けています。

「You are my HERO」プロジェクトでの医療従事者支援

ムービー映像

© 2022 KOSÉ Corporation. All rights reserved.

消費者志向自主宣言 2021年度活動報告（フォローアップ）

【その他の活動】

・中国に義援金100万元を提供

・中国武漢市の医療従事者に26,600個の化粧品を提供

・日本の幼保施設、介護施設に、アルコール配合ハンドクリナーを30,000個以上を提供

・♯ケアワーカーをケアしようプロジェクトに参加し、化粧品の提供を開始 医療機関からの感謝状

Ⅱ.未来・次世代のために取り組むこと



13

Ⅲ.法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化

当社では、コーポレートガバナンスを経営上の重要な課題のひとつと位置付けています。

消費者を始めとする全てのステークホルダーとの共生を図り、価値ある企業として支持されるために、「透明性」「公正性」を高め、

各ステークホルダーとの誠実なコミュニケーションに努めることで、信頼関係を構築することを基本としています。

コーポレートガバナンス・コンプライアンス体制

■代表取締役社長を委員長とするグループ横断のサステナビリティ委員会、リスクマネジメント・コ

ンプライアンス委員会を設置しています。理念や行動指針の社内浸透を図り、商品開発の各ス

テップや販売においても、法令等遵守、公正性、倫理性を確保する体制を構築しています。また

リスク管理体制として、危機管理に関する規程を定め所管部門毎に予防体制を整備すると共に、

危機発生時の情報伝達・対応体制を構築しています。

2021年度 主な取り組み・成果

■2008年度より毎年、コンプライアンスにおける重要な

テーマから、コーセーグループの社員に対して、e-ラーニン

グまたは配布物を用いた教育を行っています。

特に管理職には、役職上重要となるハラスメント対策に

関して、新任管理職研修の中で具体的な実例を取り上

げ、教育を行なっています。また、腐敗防止に関しては

「コーセーグループグローバル贈賄防止に関するガイドライ

ン」策定時に、研修を実施し周知徹底を図っています。

© 2022 KOSÉ Corporation. All rights reserved.

消費者志向自主宣言 2021年度活動報告（フォローアップ）

※コーポレートガバナンス

※組織統治・コンプライアンス

■2021年度は、新任管理職研修では、17名に上記の

ハラスメント対策の内容を教育しています。

また、コーセー化粧品販売(株)の管理職・監督職、150

名に、弁護士である菊間社外取締役を講師に迎え、

パワーハラスメント

特別研修を実施し、

周知徹底を図りまし

た。

https://www.kose.co.jp/company/ja/info/governance/
https://www.kose.co.jp/company/ja/sustainability/management/


14

当社は1946年の創業以来、お客さまに心からご満足いただける“最良”の品質の化粧品とサービスをお届けすることを使命として、情熱を注いできました。

化粧品は、お客さまの大切な肌や髪に直接使用するものであることから、常に「安全・安心」を最優先としたうえで、多彩な価値ある商品の開発を行い、お客さま

の手にわたる一つひとつの製品がご満足を叶える品質であるよう取り組んでいます。

原材料調達や従業員の労働環境などを含めた、サステナブルな商品とサービスのご提供に努めてまいります。

「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果

■お客さまに、安心してご使用いただけるよう、安全性と品質を優先とし

て新製品開発を行なっています。2021年度は品質保証に関わる内容

をアップデートし、サプライチェーン上の多くの企業様へ改めて遵守を求め

ました。また、これまでと同様に独自の高い安全基準をはじめ、各種の品

質基準に照らし、原料・容器の段階から量産に至るまでの各ステップで、

品質保証部門と開発部門による評価、確認を繰り返し実施しました。

さらに最終製品においても、お客さまの使用状況を想定した厳格な試験

を実施し、十分に安全性等を確認したうえで、商品を市場に送り出して

います。これらの活動を今後も継続して実施していきます。

“最良”の品質でお客さまのご満足を

また、2021年度は下記各種会議体にて、発売後の商品の監視、対応を継続しています。

■ご指摘商品の確認会議⇒毎週2回、品質保証室・お客様相談室にて実際のご指摘

商品を確認し、生産工場に調査を依頼し改善・改良を実施。

■品質情報検討会議⇒毎月、お客さまからのご指摘情報を基に、関係部門にて商品の

改善策の検討、実行、効果検証を実施。

■クレーム対策会議⇒都度、品質面・安全性面での異常等の案件に対して、原因追求、

対応処置、再発防止を実施。

コーセーグループの新製品開発過程における品質保証体制”最良”の品質をお届けする取り組み

© 2022 KOSÉ Corporation. All rights reserved.

消費者志向自主宣言 2021年度活動報告（フォローアップ）

Ⅲ.法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化

※品質保証体制・お客さま対応に関して

https://www.kose.co.jp/company/ja/sustainability/customer/
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■(株)コーセーのお客様相談室には、2021年度は年間約2万件の

お申し出が寄せられました。

また、お申し出いただくお客さまの年代ですが、2021年度では40代以

上で74%を占めており、60歳代以上は25%でした。お客様相談室

では、ご高齢の方でもご理解いただきやすい対応を目指しマニュアルを

整備するとともに、「よくあるご質問サイト」や「チャット対応」を充実させ、

デジタルネイティブ世代へも対応するなど、幅広いお客さま層の困りごと

の解決を目指し取り組んでいます。

(株)コーセーお客様相談室の取り組み

「お客さまにもっと近づく」 2021年度 主な取り組み・成果

2021年度 お客様相談室に寄せられたお申し出

© 2022 KOSÉ Corporation. All rights reserved.

消費者志向自主宣言 2021年度活動報告（フォローアップ）

コーセーグループの商品の品質保証体制

お客さまの声に、迅速かつ真摯に応えるための体制

当社では、品質保証部門にお客様相談室を設置することで、品質保証に係る緊密な連携体制をとり、お客さまへの迅速で誠意ある対応に努めています。

お客さまからのお申し出内容は、有用情報としてスマイルデータシステムへ集約します。スピーディに社内で共有化し、品質やサービスの向上へ生かすことで、お客

さまのさらなるご満足と信頼獲得を目指しています。

Ⅲ.法令の遵守/コーポレートガバナンスの強化


