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美の創造企業として、安心・安全を最優先に01

02
お客さまの期待に応え、期待を超えるために

お客さまの声を広く集め、商品やサービスに生かす仕組み

　お客様相談室では、「傾聴」「共感」「迅

速」「信頼」を対応の基本として、お客さ

まの期待を超える対応を目指していま

す。そのために、対応研修や満足度調

査等を定期的に行い、相談室員のスキ

ルアップに努め、お客さま対応力を高め

ています。2014年には公益財団法人

日本電信電話ユーザ協会が主催する「企

業電話応対コンクール東京中央地区大

会」に参加し、奨励賞を受賞しました。

　また、これまでお客様相談室で蓄積

した対応ナレッジ（知識）を、関連会社

を含むコーセーグループ全社で共有す

るシステムを構築しました。商品に関

連する成分や効果、容器、品質等の基

本的なナレッジに加え、想定問答や宣

伝情報等を集約し、社内イントラサイト

で共有しています。お客様相談室に寄

せられるお問い合わせだけでなく、販

売店様やその他のお取引先からのお問

い合わせに対しても、充実した対応が

できる体制を整えています。

　お客さまから寄せられた大切なお声

をスピーディに生かすため、社内の「ス

マイルデータシステム」でリアルタイム

に共有しています。さらに寄せられた声

の集約・分析を行い「SMILE REPORT」

としてお客様相談室から関係部署へ定

期的に報告し、お客さまに更にご満足

いただける商品やサービスにつなげて

います。

　一例として、ヘアブランド『スティー

ブンノル』の「ハイドロリニューミスト」で

は、発売後のマイナーチェンジにより

ヘッド部分のストッパーを外さずに倒し

て使う機構になりましたが、「ストッパー

機構の色が容器のスプレーと同じ白色で

見づらい」とのお声が寄せられました。

そこでストッパー部分を色分けすること

で視覚的にわかりやすくし、ストッパー

の外し方についても図を用いた表示を

追加しました。

　また、2014年6月より一般のお客さ

まの本音のご意見を募る、「コーセー　

アイディアボックス」がウェブサイトに

オープンしました。毎月、商品開発担

当者から、美容や化粧品に関するテー

マを提示しています。お客さまには自

分の考えを投稿していただくほか、他の

方の意見に対して評価やコメントするこ

とも可能です。投稿された内容を解析

することで、これまでのアンケート等で

は得られなかったニーズを把握し、今

後の商品開発に生かしています。 「コーセー アイディアボックス」ウェブサイト

キャプションキャプション

お客さまのご意見を反映した
スティーブンノル
「ハイドロリニューミスト」

お客様相談室

点字シールを作成

　このたび目の不自由な方へ、点字と拡大文

字で化粧品のアイテム名や使い方を表示した

「点字ラベルシール」を作成しました。各種

化粧品の容器に貼ってご使用いただけます。

無料でご提供しておりますので、ご希望され

る方はコーセーお客様相談室へお問い合わ

せください。（7 0120-526-311）

省資源・省エネルギーで
地球環境を守る
コーセーでは、環境マネジメントに関する国際規格「ISO14001」の基本的な考え方をベー

スに、CSR活動全般に関する意思決定を「CSR委員会」が行い、「CSR推進委員会」と傘

下の環境ワーキンググループが中心となって環境活動を推進しています。

　2013年より発足したCSR委員会、

CSR推進委員会の下に環境ワーキング

グループを設置し、全社的な環境マネ

ジメントシステムを構築しました。これ

により、事業活動の一環として、地球

環境の保全に向けた取り組みをより一

層強化してきました。

　2014年度には、コーセーグループ

の環境負荷の全体像を把握することを

目的として、海外を含む連結グループ

会社全体の環境負荷の情報収集を充実

させる取り組みを進めました。

環境マネジメント

環境マネジメントシステムの組織体制図

経営会議

CSR委員会

CSR推進委員会

環境ワーキンググループ 事務局 総務部

ゴミゼロ
推進
分科会

環境資料
作成
分科会

化学物質
安全管理
分科会

環境保全
啓発推進
分科会

容器包装
リサイクル法
対応
分科会

環境会計
分科会 各事業所 関係会社

1  生物多様性や環境保全に配慮し、省資源、リサイクル、省エネルギー、廃棄物の削減等に努めます。
コーセーは材料・資源の減量化の推進やリサイクル材料の積極的活用、廃棄の容易な材料を活用した商品化、工場やオフィ
スなど全ての事業所での廃棄物の減量化と分別収集の徹底などを目指した企業活動を展開していきます。

2  常に環境負荷低減型の原材料の使用、および商品の研究開発に努めます。
環境汚染を防ぐために、特定材料や原料の削減、使用禁止等についてはガイドラインを作成して徹底しています。また、環
境にやさしい原料や材料の研究開発も積極的に進め、商品化に生かしたり、包装材料の簡素化や軽量化に役立てています。

3  環境関連の法律や規則を遵守し、環境保全に関する社会活動に積極的に参加します。
容器包装リサイクル法等を遵守するだけでなく、工場排出物等に関しては社内規制を強化して環境汚染の防止に努める
とともに、各事業所周辺の環境向上運動や地球環境保全事業への積極的支援なども行っています。

4  環境保全活動を推進するための組織を整備し、継続的な活動を展開します。
1997年に地球環境委員会を設置、また2013年4月にはCSR委員会へと改変し、活動の推進と関係各部門への働きかけ
を組織的に行うとともに、ISO14001に基づく環境マネジメントシステムを積極的に導入し、実施しています。

5  環境保全に関する教育、広報活動等を通して社員の環境に関する意識の向上をはかります。
活動の原点はまず社員からという考えのもと、職場におけるエコ改善事例や提案等の募集、社内報を活用した情報提供
などを通じて、社員の意識向上に努めています。

環境基本方針

コーセーの生物多様性への考え方
コーセーは、生物多様性からもたらされる恵みを尊重し、世界が直面する環境課題を自社にも関わるものとして、地球環境保全
に取り組んでいます。事業活動においては、生物多様性と事業の関わりを把握し、影響の低減に努めています。さらに、社内の情
報共有化を推進し、全社員に向けた啓発活動を行うとともに、社外へも情報を発信しています。
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　環境ワーキンググループと関連会社

の株式会社アルビオンとで実施した、環

境ミーティングで、データの連携を深め

るための情報交換を行いました。また、

海外の生産拠点である、中国にある高

絲化粧品有限公司の杭州工場、台湾高

絲股份有限公司の新竹工場についても、

CSR委員会による環境データの収集を

開始しました。　

　こうして得られたコーセーグループの

生産に関わるCO₂排出量は昨年のデー

タと比較して、売上高の増加(9.4%)に

伴い9,040tから、9,722tへ7.5%増

加しました。廃棄物量は4.9%増加、水

投入量は2%減少しました。今後は収集

データの拡充を進めるとともに、CO₂

量、水使用量、廃棄物量の3指標をベー

スに、グループ全体での環境負荷の低

減を図っていきます。なお、これまでど

おり環境会計については、国内製造部

門の環境データをまとめ、webにて公

開しています。

　コーセーは環境への影響に配慮し、

2000年度に群馬工場にてISO14001

の認証を取得し、2002年度に狭山工

場、2003年度に関係会社工場でも認

証を取得し、生産部門全体で省エネ化

を推進しています。2011年には、群

馬工場にエネルギー使用効率を高める

コージェネレーションシステムを導入し

ました。天然ガスを利用して自家発電

するとともに、原動機から出る排熱を

化粧品製造に有効活用することで環境

負荷を低減しています。ほかにも、工

場の使用電力は、空調負荷が高まる夏

季にピークを迎えることから、工場棟

屋根へのスプリンクラーや屋根遮熱塗

装、窓への遮光ネット等を整備し、室温

上昇の抑制に努めています。

　生産部門だけでなくオフィスにおいて

も、省エネルギーに取り組んでいます。

例えば、コーセー本社では、環境省の

推進しているCOOL BIZを毎年実施し、

室内の冷房を抑えています。また、オ

フィスの照明を省電力化するため、ほぼ

すべてをLEDに交換しました。朝、出

社した従業員が自分のいるエリアのみ

を点灯するルールとし、不在時は人感

センサーの導入により自動的に消灯す

るため、消し忘れに効果を発揮してい

ます。また、パソコンについては、10

分間動作がないと自動的にディスプレ

イが消灯するように設定しています。

　コーセーでは、環境に配慮した商品

開発や改良を常に模索しています。商

品の紙製一個箱や、化粧品の使い方な

どを使用する能書、パンフレット、ダン

ボールなどには、基本的に再生紙を使

用しています。さらに、能書を箱の外

側、もしくは内側に直接印刷し、別紙

を添付しない工夫をしています。

　ポンプ付け替え容器や詰め替えパウ

チ容器の採用も、スキンケア・ヘアケ

ア商品を中心に容器材料使用量の削減

に役立っています。2014年には、ス

ティックタイプの口紅「インフィニティ　

セラムルージュ」でも、レフィルとホル

ダーを別売りにしました。

　当社の中でも販売数量の多い『雪肌

精』のサンプロテクトジェルでは、昨年

一個箱からフィルム包装を採用すること

で大幅に樹脂量を削減しましたが、設

計を見直すことで、今年もさらに低減

しました（図）。この包装方法は、メイク

アップブランド『ファシオ』等にも広く活

用しています。

　容器・外装は中身を安定に保つ機能

とともに、化粧品の情報や世界観を伝

える役割を担っています。今後も、お

客さまのご要望や市場のニーズに配慮

しながら、環境にやさしい商品の開発

を進めていきます。

環境負荷低減のための活動 生産部門におけるCO ₂削減の取り組み

オフィスからのCO ₂削減

環境負荷に配慮した容器・外装設計

環境負荷全体像

単純廃棄 121 ｔ　
再資源化率 95.6%
国内全生産事業所では
ゼロエミッション
（リサイクル率
99.5%以上）を達成。

リサイクル内訳※1

マテリアル 1,410 ｔ
ケミカル 122 ｔ
サーマル 839 ｔ

OUTPUT
CO₂ 3,091 t

OUTPUT※1

CO₂ 2,668 t

調達

生産

営業活動

物流

使用

廃棄

※1　（株）コーセーのみ
※2　国内のみ　

対象範囲：
　国内生産・非生産事業所
　海外生産事業所

対象期間：2014年度

OUTPUT
CO₂ 9,722 t
廃棄物 2,737 t
排水量 182千 m3

NOx 1 t　
SOx  6 t
BOD 7 t
SS  0 t
n-HEX 5 t
化学物質 0 t

※1

化学物質は、PRTR法対象物質
の大気・産業廃棄への排出量

INPUT
電力　1,544万 kW
重油　263 t
灯油　174 t
天然ガス　825 kNm3

水　288千 m3

INPUT※2

燃料（営業車）　961 kL
電力　849万 kW

INPUT※1

輸送トンキロ　1,747万 t･kg

INPUT
原料　10千 t
容器包装材料　7千 t※1

2012年から、天然ガスを利用した環境にやさしい
コージェネレーションシステムを稼動

オフィスの照明をLEDに交換

ホルダーを別売りに
した口紅を開発
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包装に使用した樹脂量の変化


