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１．理念

ちふれグループは経営理念の根幹である「ちふれ宣言：私たちは、正義感と誇りをもって、うそのな
い事業活動を行い、世界中の人々と共に、心ゆたかに生きられる社会・文化の創造をめざします。」
に基づき、お客様一人ひとりが満足していただける商品・サービスの提供に努めております。

お客様が安心かつ安全にご愛用いただける、確かな品質の商品を、お客様の生活様式に合わせ、
提供いたします。

また、環境に配慮した商品づくり等、誰もがいきいきと暮らせる社会に貢献する事業活動を行ってま
いります。

経営理念はこちら
https://www.chifuregrp.co.jp/company/philosophy.html
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２．トップコミットメント

私たち、ちふれグループには、1947年の創業以来、化粧品の研究・企画・開発・生産・販売を通じてお
客様を中心に世界中の皆様のゆたかな生活の実現を目指し、努力してきた歴史があります。1968年、
当時一般的であった高価な化粧品ではなく「高品質でありながら手に取りやすい価格の化粧品をお買
い求めいただきたい」との強い思いから、ちふれブランドを生み出しました。

1973年秋、OAPEC（アラブ石油輸出国機構）の石油値上げ宣言に端を発した、いわゆる第一次オイル
ショックにより、石油を原料とする化粧品容器が高騰し、かつ品薄になりました。当時の経営陣は、ち
ふれブランドを欠品にするわけにはいかないとの危機感から容器の原料を求め、石油化学品メーカー
や商社等の取引先を駆けずり回り、昼夜を問わずの対応で化粧品の供給を維持しました。
翌1974年、このような苦い経験をもとに当時のすさまじいインフレの中で、お客様のために化粧品価格
の値上げを阻止すべく、日本で初めて詰め替え化粧品を発明して販売を開始しました。
詰め替え化粧品は結果として容器の節約になり、同時に地球環境の負荷を大きく下げることになりま
した。その後も、フロンガスの使用取り止め、商品パッケージの簡素化、金型の共有によるコスト削減
など地球環境のため、ひいてはお客様のため、化粧品業界ではパイオニアとなる取り組みを次々と進
めてまいりました。

1989年、ちふれブランドの3製品がエコマーク第1号に認定され、また、愛用者室に寄せられたお客様
の声を商品・サービスの改善につなげる取り組みで、1992年に「消費者志向優良企業」として通産大
臣賞を受賞いたしました。
私たちは、消費者志向を通じて今日において重視されるSDGsに寄与してまいりましたが、このような
過去からの先達の勇気と英断と行動は、ちふれグループの経営理念として昇華されております。今後
とも「崇高なる消費者志向の原点」を忘れることなく、ちふれグループをとりまく環境が変化していく中
で「新たな消費者志向の実現」を模索し続けてまいります。
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３．従業員の積極的活動（企業風土、従業員意識の向上）

お客様よりちふれグループ内の対面店で勤務しているビューティーアドバイザーへお褒めのお言葉をいただ
いた際は、実際にいただいたお褒めの言葉をもとに、接客した内容のヒヤリングを行います。ご満足いただけ
る接客とはどういうものなのか、分析した上で、好事例として全社に共有し、更なる接客サービスの向上につ
なげております。

１） 従業員の消費者志向意識の醸成

（1） お褒めのお言葉社内共有
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３．従業員の積極的活動（企業風土、従業員意識の向上）

ちふれグループでは、お客様によりご満足していただくことを目的として、愛用者室にお寄せいただいた商品
やサービス等への貴重なご意見やご指摘、ご要望等の集計報告書を毎月作成し、関連部門へ共有するとと
もに、全役員が出席する愛用者情報交換会にて直接経営層に報告しております。またその中から、愛用者室
でピックアップしたお客様の貴重な「生のお声」をプライバシーに配慮した上で社内に音声共有しております。
文字だけでは伝わらないお客様の心情を感じ取ることで、より一層のお客様視点のものづくりへとつなげるよ
う努めております。

１） 従業員の消費者志向意識の醸成

（2） お客様の声、社内音声配信

お褒めの言葉

ご意見・提案

ご指摘

生の応対音声
（一部編集）

お客様 愛用者室 ちふれホールディングス
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

１） 自社ウェブサイトを通じた情報提供の充実・改善

（1） 消費者視点に寄り添った情報提供の取組み

【ちふれブランドサイト】 ＜https://www.chifure.co.jp/products/lip/2173＞

・ ポイントメイクの商品ページ内にある色玉情報に色味イメージを追加表示。

一部商品には塗布イメージも表示されるようにし、「バーチャルメイクアップテスター」への導線も設置。

・ 肌悩みを気にして訪問するお客様向けの検索ページを追加。

・ 肌悩み別のおすすめ商品を提示し、該当商品の詳細ページにアクセスできる導線も設置。

・ 店舗検索ページの地図を、スマートフォン上で見やすくするために地図デザインや色を変更。

・ 情報の充実に向けて商品ページ内の商品特徴、使用方法、注意喚起の箇所にイラストを追加。

https://www.chifure.co.jp/products/lip/2173
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

１） 自社ウェブサイトを通じた情報提供の充実・改善

（1） 消費者視点に寄り添った情報提供の取組み （続き）

【全ブランド共通】

・ 各商品ページのユーザー向け情報の充実及び生産終了商品の情報整備ほか、商品選択や使用上の

利便性向上など消費者視点での情報アクセス向上に対応。

商品ページユーザー向け情報の充実 生産終了情報の整備
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

１） 自社ウェブサイトを通じた情報提供の充実・改善

（1） 消費者視点に寄り添った情報提供の取組み （続き）

【綾花ブランドサイト】

・ 新商品リリースの内容を記事ページ化して掲載し、お客様への新商品情報をスピーディーに発信。

・ 店舗検索ページの地図を、スマートフォン上で見やすくするために地図デザインや色を変更。

【HIKARIMIRAIブランドサイト】

・ 商品詳細情報（注意喚起など）を追加。

【do organicブランドサイト】

・ オーガニック化粧品理解促進のための情報発信。

綾花ブランドサイト HIKARIMIRAIブランドサイト do organic Iブランドサイト

＜ https://www.ayaka-hm.jp/store＞ < https://www.hikarimirai.jp/skincare/lotion_n > <https://www.japanorganic.co.jp/doorganic/about/ab

out04/ >

https://www.ayaka-hm.jp/store
https://www.hikarimirai.jp/skincare/lotion_n
https://www.japanorganic.co.jp/doorganic/about/about04/
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

●新規追加項目●
・ 化粧品を国内外に航空便で送りたいのですが。
・ 化粧品が衣類についてしまったのですが。
・ アルコールが入っているか知りたいのですが。
・ 古い化粧品が出てきたのですが、使用期限が書いてありません。使えますか。
・ 使用後の容器の廃棄方法について教えてください。
・ マスカラが固まって、まつ毛にダマになってついてしまいます。
・ マスカラボリュームタイプのブラシにマスカラ液が多くつきすぎてしまいます。

●修正項目●
・ 肌がとても乾燥します。日中、乳液や保湿クリームを使ってもいいですか。
・ マスク生活でかさついた肌に、おすすめのスキンケア商品はありますか。
・ 季節によってベースメイク商品を切り替えた方がいいですか。

お客様が安心・安全に商品をお使いいただくために、ご不安やお悩みを解消できるよう、愛用者室に多く
寄せられるお問い合わせ等をもとに、適宜項目追加・既存項目修正をしております。
＜https://www.chifure.co.jp/faq/faq_season_ss/＞

１） 自社ウェブサイトを通じた情報提供の充実・改善

（2） ブランドホームページ「よくあるご質問」の更新 【2021年度】

https://www.chifure.co.jp/faq/faq_season_ss/
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

●新規追加項目●
・ 病院でMRI検査をすることになりました。化粧品を使用して受診しても
大丈夫でしょうか。

・ クラリファイングクレンジングオイル、クラリファイングクレンジングシートは
まつ毛エクステをしていても使えますか。

・ 男性でも使えるヘアケア商品はありますか。
・ 男性におすすめのスキンケア商品の使用順序を教えてください。
・ ナチュラルアイブローパウダーのキャップを開ける際、勢いよくキャップが
押し出されるのですが。

・ クレンジングリキッドはまつ毛エクステをしていても使えますか。
・ 美容オイルはどの順番で使うのですか。
・ マスク着用時でも崩れにくいおすすめのベースメイク商品はありますか。
・ マスク着用時におすすめのメイクを教えてください。

●修正項目●
・ 紫外線吸収材は、肌によくないのですか。（おすすめ商品追加）
・ 美容液の使用順序を教えてください。（HIKARIMIRAIブランドのみ）
・ ナチュラルアイブローパウダーの色がつかない気がします。
使い方を教えてください。

１） 自社ウェブサイトを通じた情報提供の充実・改善

（2） ブランドホームページ「よくあるご質問」の更新 【2022年度】
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

２） 愛用者室「応対品質向上」」の取り組み

（1） 応対満足度調査と応対向上勉強会

2016年度より毎年、愛用者室にお電話でお問い合わせいただいたお客様を対象に「愛用者応対満度調査ア
ンケート」を実施し、いただいたご意見をもとに愛用者室内でテーマを決めて勉強会を行い、お客様により満
足いただける応対を目指しております。

（2） 第三者機関における外部評価の実施

外部評価の結果をもとに、外部講師による愛用者室内、各個人のフィードバックを実施しております。
愛用者室内全体のみならず、各個人の応対品質向上を目指しております。
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４．情報提供の充実・双方向の情報交換

当社及びそのグループ会社では、「高品質の化粧品を、すべての方が気軽に使えるように、適正価格で提供し
たい」という創業からの理念を基に生活者やお客様の「頑張ろう、やってみよう」とする気持ちに寄り添う取り組み
を行っております。

３） 「自分らしい輝き」を応援する美容支援活動

当社では2001年から20年以上社員による美容支援活動を行っております。
開始当初は、「女性を応援する取り組み」として、高齢者福祉施設や養護学校などを中心に美容教室などの美容を通してのサポー
トを行ってまいりました。
近年では、年齢や性別にとらわれない、子育て中の方や、就職活動生向けメイク講座など、幅広い活動を通じて、「自分らしい輝
き」を応援する活動を続けております。

【高齢者福祉施設などにおける美容教室】

超高齢化社会といわれる現在の日本の社会的環境を踏まえ、介護予防や高齢
者の方々がお化粧を通して明るい気持ちになれるお手伝いをし、周囲の人との
間に良いコミュニケーションが生まれるような活動を目指しております。

【その他の美容支援活動】

「新卒就職活動メイク講座」「ちふれASエルフェン埼玉への撮影用メーキャップ

協力」「子育てをがんばる方のための美容講習」等の美容支援活動を実施して
おります。

https://www.chifuregrp.co.jp/csr/woman_support/senior.html

各支援活動に参加されたお客様アンケートでいただいたお声を、活動内容の更なる充実や改善に活かしております。

https://www.chifuregrp.co.jp/csr/woman_support/senior.html
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「ウェブを通じた情報提供」と「お客様応対品質」で外部機関の最高評価を獲得

ちふれグループの株式会社ちふれ化粧品は、HDI-Japan*が主催する「HDI格付けベンチマーク」

2022年化粧品業界の格付けにおいて、「Webサポート」と「問合せ窓口」の両部門で、最高評価の三つ星を獲
得しました。引き続き、消費者への情報提供及び対応の品質改善を務めてまいります。

＊ HDI-Japanは、ITサポートサービスにおける世界最大のメンバーシップ団体「HDI」の日本拠点として、
2001年に設立され、シンクサービス株式会社（本社：神奈川県川崎市）により運営されています。

【HDI格付けベンチマークとは】
HDIの国際基準に基づいて設定された評価基準に沿って、審査員が顧客の視点で三つ星～星なしまでの4段階で格付けを行われていま
す。2022年度の調査では、ブランドイメージとリンクしたWebサイトのコンテンツや、お客さまの相談に親身になって寄り添う愛用者室（お
客さま問合せ窓口）の対応が高く評価され、いずれも最高評価の三つ星が付与されました。

【専門調査員からの評価コメント】
－Webサポート－
・ 図や写真、文字のバランスがちょうどよく、情報がコンパクトにまとめられている。
・ 安全に関する取り組みや初心者にも分かりやすい案内がある点はブランドイメージと合っていて安心して利用できる。
・ メイクのアドバイスやスキンケアのコツも掲載されており、楽しみながら情報を得ることができる。

－問合せ窓口－
・ ソフトな雰囲気で話をよく聞き、顧客のニーズを丁寧にくみ取ってくれる。
・ 適度に寄り添いつつもスピーディに対応を進め、一緒になって希望に見合う
商品を探してもらえる。

・ 常に的を射た的確な案内があり、豊富な知識と経験が感じ取れるので何度
でも相談したくなる。

本件に関するニュースリリース

・三ッ星初獲得 https://www.chifuregrp.co.jp/news/20220805.html

・クリスタル盾受領 https://www.chifuregrp.co.jp/news/20230524.html

４．情報提供の充実・双方向の情報交換

https://www.chifuregrp.co.jp/news/20220805.html
https://www.chifuregrp.co.jp/news/20230524.html
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５．消費者・社会の要望を踏まえた改善・開発

１） お客様の声を活かした商品改良・改善事例

（1）「 お客様志向の舞台裏 こんなところにひと工夫」に新たな事例を追加 【2022年度】
お客様からのご要望やご相談等の貴重な情報を社内へフィードバックし、商品やサービスの改良・改善を
行っております。 < https://www.chifuregrp.co.jp/csr/backstage/index.html>   

「綾花 クレンジングクリームN （2021年春リニューアル）」

「クリームが柔らかいため、スパチュラ（ヘラ）ですくいにくい。クリーム自体はとても気に入っているので、使いやすいチューブ容器に
変わるとうれしい」「ガラス瓶は重いので、軽い容器に変更してほしい」というお客様のお声から、軽く、快適に使えるチューブ容器へと
生まれ変わりました。
樹脂製のチューブ容器に変更するにあたり、時間をかけて進めたのは容器の材質の適性検査です。これは、中身の成分との相性によ
る樹脂の変質を防ぐための大切なプロセスで、 1ヶ月、3ヶ月、 6ヶ月と日を追っての変化を細かくチェックしています。
チューブそのものの使い勝手にもこだわりました。クリームの柔らかなテクスチャーに合わせ、適量をスムーズに出せるサイズの穴を選
定。さらにキャップは、開け閉めしやすいヒンジタイプを採用しました。
チューブ容器はガラスに比べて軽く割れにくいため、浴室や洗面所などの水まわりでも安心してお使いいただけます。また、最後まで
清潔を保ちながら使い切れるという、うれしいメリットも加わりました。
お客様からも「蓋を開けてクリームを取り出すのが面倒だったが、チューブに変わり、簡単で便利になった」と、喜びのお声をいただいて
おります。

愛され続ける商品を、より良いかたちでお客様のもとへ。毎日の生活のなかでさらに快適に、安心してお使いいただける商品づくりに
挑戦しています。

https://www.chifuregrp.co.jp/csr/backstage/index.html

