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自玫琳凯进入中国以来，转眼已经

20年过去了。20年，只是时间长河

中的一瞬，但这些年间，伴随着中

国社会、经济的迅速发展，玫琳凯中

国也取得了长足的发展。自2014年

起，中国市场已成为玫琳凯在全球最

大的市场。

20年来，随着直销行业在中国的发

展和中国所发生的变迁，玫琳凯始终

与时俱进，持续调整和改变我们开展

业务的方式，不断满足中国女性对美

丽的渴望，让更多人了解到玫琳凯

独特的文化和为女性发展所创造的机

会。在我们这种种“改变”的背后，

卷首语 支撑着我们成功的是两个“不变”的

基石，是我们为利益相关方持续创造

价值的不变承诺和“丰富女性人生”

的不变使命。

玫琳凯始终关注持续为利益相关方创

造价值。无论是喜爱和购买我们产品

的消费者、在玫琳凯事业平台上实现

创业梦想的销售队伍、和我们历经风

雨共同成长的员工、支持公司发展的

投资方，还是我们所根植的社区和赖

以生存的生态环境，玫琳凯取得今天

的成绩，就在于我们能够通过业务运

营，时刻关注利益相关方诉求，并持

续地为他们创造共享价值。

玫琳凯中国 2014 年度可持续发展报告
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卷首语

同时，玫琳凯来到中国，就是为了秉

持“丰富女性人生”的企业使命。

20年来，我们不仅成功地打造了一

家企业，更成功地搭建了一个让更多

中国女性为自己、家人和身边的人

创造美好生活的事业平台。女性，是

家庭生活的核心。她们往往在追求事

业的同时，还承担着照顾家人、教育

子女、赡养老人的重任。我们最为关

切的是万千女性因玫琳凯而收获经济

的独立和个人的成长，以及她们在家

庭、事业和生活品质方面的全面提

升。20年，几乎是一代人的时间。

许多当初加入玫琳凯的女性也逐渐建

立了家庭，为人妇，为人母。她们在

获得事业上成功的同时，也在亲身演

绎着玫琳凯独特的文化和价值观，积

极影响着她们的家人、朋友、下一代

和更多身边的人。

在玫琳凯进入中国20周年之际，我

们提出了新的品牌宣言——“因改变

而美丽”。这是一个总结，总结了玫

琳凯中国过去20年来的成功经验，

为我们多年以来的努力付出和所做的

每一次改变而喝彩。

同时，“因改变而美丽”还是一个期

许，对未来“更好的自己”，对未来

更好的前景。在这个不断变革的历史

时刻，我们必须要以开放的心态去积

极求变，在坚持我们使命和承诺的前

提下，勇于改变，也将帮助我们应对

好经济“新常态”和顾客消费习惯的

改变，让我们能够持续创造价值。



04

我们的20年

1995年，玫琳凯将无可限量的

事业机会和独特的企业文化带到

了中国。20年来，秉持“丰富女

性人生”的企业使命，玫琳凯在

中国取得了长足发展。目前，玫

琳凯中国已在全国35个主要省市

均设有分支机构，中国已发展成

为玫琳凯在全球最大的市场。据

“凯度消费者指数”数据显示，

玫琳凯品牌系列护肤品和彩妆品

销售总额在中国化妆品市场的占

有率连续多年排名前列，全国化

妆品品牌市场份额高达5.9%。 

玫琳凯中国正式开

业，为无数中国女

性掀开美丽新篇章

1995 200620031998 2004

获得国家政府颁发的

《直销经营许可》

投资2亿元兴建的亚

太生产中心在杭州经

济开发区落成，产能

获得飞跃提升

完成全国业务布

局，在35个主要省

市设立分支机构

开创性地革新运营

服务体系，引入第

三方物流、客服等

专业服务，并全面

运用电子商务订单

系统

获得国家政府批准

转型，以“店铺销

售+雇佣直销员”方

式经营

直销分支机构

其他分支机构

直销分支机构

其他分支机构

玫琳凯中国 2014 年度可持续发展报告
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2011 20142007 2013 2015

玫琳凯中国

迎来20华诞

一跃成为玫琳凯全球最

大市场

立足上海，着眼未来，

在上海中心城区购置全

新独栋办公大楼

玫琳凯感恩公益基金正

式成立，开启公益发展

新阶段

发布第一本《可持

续发展报告》，全

方位关注各利益相

关方的需求

发力中国三、四线

城市，玫琳凯品牌

渗透城乡市场，启

动“粉色大巴”全

国巡游活动

玫琳凯中国行政管

理中心正式设立，

坐落于上海商业地

标——恒隆广场

我们的20年

杭州

̶⊣

杭州——生产分销中心 

杭州——亚太研发中心 

杭州——亚太生产中心

上海——行政管理中心

G4-5
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——玫琳凯大中国区总裁

麦予甫

玫琳凯是一家拥有独特的文化和价值观、创造

“美丽”的企业。自上世纪60年代公司在美国

创立起，在过去的半个世纪中，玫琳凯克服了重

重挑战，创造了一个又一个的成功，其中就包括

在中国市场的持续发展。

我于1997年加入玫琳凯。1998年，我开始担任

玫琳凯大中国区总裁。正是在这一年，中国直

销行业经历了重大波折。当时，由于国内直销

市场良莠不齐，一些不良企业的做法严重影响

到了整个直销行业的形象，社会上直销、传销

不分及种种行业乱象导致了政府对直销行业的

集体喊停。虽然玫琳凯一贯严格合规经营，可

我们也受到了波及。

还记得那时，我谈得最多就一个词就是“承

诺”。这个承诺是对创始人玫琳凯·艾施女

士、消费者、销售队伍和员工的承诺，承诺无

论遇到什么样的困难，我们都将一同积极面

对，努力前行，延续帮助女性的美丽梦想。我

那时所有的决策都是基于这一原则。我当时下

过一个决心，如果最终公司还是要关门，那我

也会做最后关门的那个人。这个原则最终引导

我们度过了最困难的时候。

在过去这20年，中国社会用一代人的时间，创

造了几代人才会发生的重大变革。这些年来，

我陪伴着玫琳凯，和我们的消费者、销售队伍

和员工们一起，共同见证了这一史无前例的发

展奇迹，也亲眼见证了他们当中许多人梦想的

蜕变与绽放。

麦予甫的故事 

坚持不变梦想

每年公司都会召开研讨会，对销售队伍的努力与

成就进行认可。每到这时，我都会延续玫琳凯的

传统，和员工们一起，为上台接受认可的销售

队伍服务，担任她们的“护花使者”，引导她们

步上创业舞台的新高点，与家人一起接受大家的

认可与荣誉。每次，当我站在她们身旁，分享着

她们与家人的喜悦的同时，我都由衷地为她们感

到自豪和骄傲，也发自内心地对她们保持一份欣

赏，因为我见证了这一位位原本普通的女性因对

梦想的向往和追求，而蜕变和绽放。

包括我在内，公司上下都在用行动践行着独特的

玫琳凯文化，例如工作与生活的平衡。几年前，

我开始学习画画。在紧张繁忙的工作之余，挤时

间画上几笔，帮助放松头脑，让我能够更高效地

投入工作。我画的主题很多与玫琳凯相关，有销

售队伍海外之旅目的地的迷人风景，有让我心怀

感恩的销售队伍姐妹们的肖像画，还有被选为去

年公司《可持续发展报告》封面的油画“授人玫

瑰，手有余香” ……我所画的每一笔，都在帮

助我更好地与玫琳凯的精神发生共鸣，因为我知

道，我笔下的这些美好画面，玫琳凯女士在创立

公司之时都憧憬过和预见到过。

这些绽放的美好梦想，是玫琳凯女士的梦想，

是万千渴望获得个人成功的女性的梦想，同时

也是全心为消费者和销售队伍服务的所有玫琳

凯员工的梦想。 G4-1
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坚持
不变梦想

绽放
人生精彩

感恩
回报社区

扶持
全面成长

呵护
绿色家园

妆点
美丽自我
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我们的梦想

我们基于“丰富女性人生”的使命和四项核心价值观来制定符合中国市场特点

和女性发展特性的战略。我们的出发点是让玫琳凯的顾客和销售队伍可以持续

在她们各阶段的玫琳凯旅程中得到独特的体验和卓越的提升。我们不仅用我们

的产品和服务，帮助消费者妆点美丽，更通过我们的事业机会，帮助销售队伍

追求事业的成功。而我们特有的价值观和文化理念不仅是我们进行商业运营的

原则和指引，更是我们所有销售队伍和员工为人处世的准则。

玫琳凯人的一言一行，都体现了我们待人如待己的黄金法则，体现了我们重视

信念与家庭的生活优先次序。无论是玫琳凯人之间，还是当我们面对消费者、

供应商、合作伙伴及社区成员时，我们尊重他人，努力让人感到自己很重要，

以及遵循着我们的乐施精神，不求回报地帮助他人，回馈社会。

玫琳凯公司的创立，源于玫琳凯·艾施女士希望帮助女性依靠自身努力来获

得成功的梦想。这一梦想赋予玫琳凯独特的企业使命与核心价值观。

为投资方
玫琳凯家族创造价值 

坚持不变梦想

G4-DMA

玫琳凯中国 2014 年度可持续发展报告
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绽放
人生精彩

感恩
回报社区

扶持
全面成长

呵护
绿色家园

妆点
美丽自我

ᚨᛠմ
ඳၵࢎ͎

成为一家ิऄ䊋䉼的企业

ᅡ೜
ϑҤ⃹

生活优ٵ⁎Ꮌ黄金法则

你们愿意人怎样待你们

你们也要怎样待人

信念第一

家庭第二

事业第三

让人感到自ጞᒵ䛺要

就好像每个人都戴着一个标记

上面写着

“请让我感到自己很重要！”

ͽ᫪精⺋

不求回报地帮助他人

你为他人所付出的一切

都将回到你的生命中

Ԩڷкܤ

我们将秉承公司一贯的积极

的价值观，以互相关爱的精

神实现公司的使命。

我们将通过各种切实的方式，

为消费者提供高品质的产品，

为销售队伍创造能带来更多收

入的机会，帮助销售队伍和公

司员工体验成功的事业，并积

极参与社会公益活动，成为良

好的企业公民。

我们将深入女性心灵，帮助她

们实现个人成长，走向成功。

͝ჹ女性人生

G4-56

坚持
不变梦想
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我们的坚持

我们始终如一地将诚信经营的声誉看作公司最重要的资产之一和品牌形象的重

要内容，包括遵守各地相关法律法规及其原则，遵守玫琳凯的相关政策和流

程，以公开的方式开展一切活动，以合作与坦诚的态度来处理与政府、企业和

各种主体的关系。

我们制定了清晰明确的政策与系统性的制度来确保玫琳凯全球反腐败合规体系

切实有效地落实，确保公司各项商业实践合规。我们还通过发布玫琳凯中国

《反腐败合规政策》以及持续深化反腐败合规四大体系，不断改进公司的合规

管理，使其适应公司业务的发展变化。

我们对合规与诚信的坚持，还体现在我们对供应链的严格管理，通过建立和实

施供应商质量管理评分机制，定期举办供应商大会及供应商培训、开展供应商

绩效评估，积极推进供应链社会责任管理。

玫琳凯经历了中国直销行业的变迁与发展。目前，我们采用“直销+经销” 

的业务模式，二者各自独立、相辅相成。针对直销业务模式，玫琳凯结合国

家直销管理的相关法规，制定了清晰明确的合规政策和系统的管理制度，严

格管理从直销人员招募、培训、计酬奖励、产品退换货，到信息报备与披露

的各个业务与管理环节；针对经销业务模式，玫琳凯也制订相应的内部管理

制度，确保各项商业实践合规。 G4-DMA

G4-57,G4-58
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绽放
人生精彩

感恩
回报社区

扶持
全面成长

呵护
绿色家园

妆点
美丽自我

坚持
不变梦想

玫琳凯中国采购合同

履约率

100 %

2014年，企业营业收入较

上年增长

31.6 %

玫琳凯中国包装材料

本地化采购比例

95 %

面对种种的市场环境的变化，玫琳凯本着可持续发展的理念，不断从运营管

理、产品拓展、直销渠道业务模式创新和市场下沉等各方面来加强公司为利益

相关方持续创造价值的能力，支持玫琳凯事业在中国的长久发展。

在运营管理方面，我们不断提升管理效能，通过实践权威和先进管理方式，使

用包括平衡记分牌在内的目标管理工具，精益流程改造和项目管理工具，提升

公司的产出效率。在产品拓展方面，我们通过全球研发团队与外部专家和中国

权威临床试验机构合作，全面满足中国消费者对美丽的追求。在直销业务发展

方面，我们一方面不断提升服务品质，一方面积极开拓三、四线市场。

通过20年来的努力，我们在中国已经取得长足的发展。2014年，企业营业收入

较上年增长31.6%。有近45万名中国女性通过玫琳凯的事业机会来为自己、为

公司、为社会创造价值。

玫琳凯的成功，还积极带动了合作伙伴的共同成功。我们严格管理采购合规，

按时付款，努力提高本地化采购比重。在不断提升供应链社会责任管理的同

时，积极帮助供应商根据评估结果进行改进，帮助他们提升短板，共同解决管

理难题，实现共同发展。

我们的成长

快速增长的中国市场既充满机遇，也竞争激烈，化妆品市场也是如此。人们

日益提高的生活水平、社会发展带来的人口流动、技术进步和电子商务快速

发展带来的渠道变革…… G4-2



—— 第二届玫琳凯

“百变美人季”大中国区三强选手

⨢ᶕ᱘

2014年，我经历了我人生中最重要的一次蜕变。

那个时候，我还没有ℂ业，还是一名舞䍵专业的

学生。和所有的同学们一样，生活有些紧张ࢡ还

ᡧ充实，一面忙着上课，努力提高自己的专业基

础；一面争取校内外的演出机会，忙ⶹ之余幻想

着一᱊成名的䒶♹。我也ᅊ试过参加一些比赛，

ᠬ过一些名次，ࢡ总㻶得离自己的目标还差距⩇

远，心里面还是会有几分的不自信。

2013年底，玫琳凯的݅⦫首席*告诉我，玫琳凯

公司今年要举办一个大型美妆比赛，她㻶得我很

有潜力，应该去试试。我也没有多想，就㻶得这

反正是个机会，只要能让自己再多一份历练，增

加一些经验就可以了。就这样，我៞着䩨◩的心

态踏上了玫琳凯“百变美人季” 这个舞台。

参赛后，我才真正了解到这是一个多么大的挑

战。无论是服装、造型、才艺展示，都需要精心

的准备和练习。那段时间，每天只能Ⲏ3、4个

小时，一轮一轮下来，因为紧张和焦虑，心态和

㙫气常常失衡。多μ了݅⦫首席的陪伴，一路为

我加油鼓ߟ，给予我最细心的照顾，让我克服挑

战走到最后。在她那里，我体会到了玫琳凯的偲

力：丰富的产品、㔽心专业的护肤指导、周到热

心的服务，姐妹㝙的温暖与关爱……

几个月的赛程过得很快。一路走来，我的收获不

仅仅是个人的自信与时尚的品ঠ，更重要的是，

影响了我对待人生的态度，让我知道梦想并非䖒

不可及，努力就能换来成长与回报。在得知获奖

的那一刻，心里除了激动和兴๸之外，还有一份

感恩，对݅⦫首席和身边姐妹浓浓的不㜺。

如今，我的人生䒕迹发生了天㔨地覆的变化，在

担任玫琳凯广告明星的同时，我还成为了一名玫

琳凯的美容顾问。亲历自己一点一滴的改变，让

我对美丽更加渴望，对梦想更加坚定。回想݅⦫

首席为我所做的一切，让我对玫琳凯的“黄金法

则”与品牌精神也有了深刻的感ᗌ，我发现自己

的内心正渐渐变得不同：我开始ᛯ得为他人着

想，怀៞感恩之心，为他人创造价值。这些㻶ᗌ

也成为了我人生的信条和下一个目标。

未来，我希望透过第二届“百变美人季”三强选

手的身份，将这份荣誉转为使命感，以自己的力

量，把自己从݅⦫首席那里获得的美丽体验和感

恩之心传递给更多像当初的自己一样、渴望美丽

的消费者。我希望自己不只是一颗明星，更能当

一颗恒星，将自身价值发挥到最大！

魏舒羽的故事

妆点美丽自我

* 本报告中，“首席”是指“首席经销商”或“首席授权经销商代表”。
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我们的产品

截至2014年末，我们共拥有12条产品线，共计170余款产品。产品线包括经典

护肤、补充性保养、美白护肤、幻时®护肤、抗痘护肤、护体、防晒、男士护

肤、香氛、彩妆等系列，充分满足广大中国消费者的需求。

我们不仅关注提供符合消费者需求的产品，更关注产品质量与安全。我们严格

落实产品健康安全政策，将对产品质量与安全的严格要求贯穿在需求调研、配

方研发、产品测试等各个环节中，每款新品都须经过原料与配方筛选、毒理学

评估、人体临床安全性试验、功效评价等多个步骤。为了使产品配方更适合本

地消费者的肤质，我们还与国家权威临床试验机构合作，对拟上市新品开展多

维度的安全性评估，确保产品的安全与品质。

截至2014年末，我们共拥

有12条产品线，产品共计

170 余款

玫琳凯致力于提供满足广大中国消费者多元化需求的高品质护肤美容产品。

每年，我们都在全球范围进行调查，以了解各地消费者对玫琳凯品牌与产品

的感知和建议。为确保我们的产品符合中国消费者的预期，我们还广泛开

展针对本土消费者使用测试，以衡量每款配方对当地消费者的使用效果。自

2010年以来，我们已面向6,000多名中国消费者，针对50多款将要上市的产

品进行了200多项安全性与功效性评估。

为消费者创造价值

妆点美丽自我

G4-4
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我们的服务

源于黄金法则的服务理念

细致周到的服务一直是我们引以自豪的强项。我们以“你希望别人怎么待你，你

也要怎样待别人”的黄金法则教育引导美容顾问，要求其从消费者的角度出发，

了解对方需求；以消费者喜欢的方式，满足对方的需求；关注消费者想要的，而

不是自己想要给予的。

“美丽到家”的服务模式

作为一家直销企业，产品固然是我们的基础，但服务才是我们最大的竞争优

势。我们自2010年面向全体消费者推出了“美丽到家”服务。不同于传统的化

妆品专柜所提供的服务，无论是护肤美容方案、个人彩妆指导，还是不同场合

的妆容造型建议、免费产品试用和产品专送服务，我们专业的美容顾问都为中

国女性带来了个性化的定制服务和全新的美丽体验。

玫琳凯主要通过“直销+经销”的业务模式，向广大消费者提供优质的化妆品

和专业的美容服务，通过“面对面的美容课”的方式为消费者提供个性化服

务和产品试用。

护肤方案

造型建议

彩妆指导

产品专送
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2014年“美丽到家中国行”

玫琳凯美丽直通车巡游活动情况

粉红巴士，美丽直通车

随着中国经济的发展、国家新型城镇化规划的落实，三、四线市场消费者的生

活水平和美丽诉求不断提高，我们加强了对三、四线市场消费者的服务推广。

2011年10月，我们启动了“美丽到家中国行”玫琳凯美丽直通车巡游活动。通

过以粉红巴士为载体的巡回美容体验工作室，让全国各地更多消费者能够体验

我们“美丽到家”的服务理念，邂逅美丽。2014年，我们新增了一辆“粉红巴

士”，并启动“20 周年，100城市”粉红巴士巡游之旅，两辆“粉红巴士”共

前往14个省份52个三、四线城市的核心商圈，进行集消费者体验、公益宣传、

政策宣传于一体的巡游活动。

开展 13 场“粉红巴士爱传递”公益活动和8场工商两法宣传活动

52 个城市，每站 2 天路演体验活动

共接待 87,703 名新老顾客

支持了35场销售队伍外租场地活动，覆盖人数超过 16,000 人

巡游覆盖167个区县工作室，参与人数超过 30,000 人

百变美人，绽放闪亮光彩

为了给消费者进一步的服务体验，超越产品本身，获得更好的自己，我们推出了

玫琳凯“百变美人季”美妆大赛，面向所有怀揣美丽梦想的消费者们，使她们通

过美容顾问的专业技能和贴心服务获得护肤、化妆、造型、内涵等多领域的全方

位培训与提升，收获更加完美与自信的自我。销售队伍也通过大赛，更关注顾客

真正的美丽需求，不断提升服务水准与专业技能。

在首届“百变美人季”大赛广受欢迎之后，第二届百变美人季大赛自2013年11

月至2014年10月在全国火热开展，三季比赛共吸引了全国各地超过28万名参赛

者。无论是青涩的女孩，还是渴望挑战自我的职业女性、全职妈妈，在参赛的过

程中，通过玫琳凯“美丽到家”服务，由美容顾问为其度身打造美丽方案，如今

的她们已俨然开始绽放自己的美丽。

第二届玫琳凯“百变美人季”

美妆大赛

经销商*通过向顾客提供优

质服务，参与比例达到

64 %

参与顾客人数达280,625

人，较首届比赛提升

89 %

* 本报告中，“经销商”指“授权经销商”或
“授权经销商代表”。
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全面倾听消费需求

为了持续改进自身的产品和服务，我们通过定期开展销售队伍满意度调查、全

球销售团队调研、高端护肤系列消费者观念与产品调研等多样化的渠道，积极

主动地倾听消费者的需求和建议。

同时，我们积极研究外部市场趋势、行业新品信息、美国总部新品等信息，并

结合中国消费者的使用习惯与偏好加以分析。2014年，我们针对年内推出的新

产品，特地进行了面向消费者的专项调研，以及时了解用户的反馈与建议。

2014年6月，我们的“玫琳凯中国”微信服务号上线，采用先进的智能机器人

技术，智能为微信平台的消费者提供常规性和重复性服务，对消费者个性化问

题系统可无缝转接人工客服。

及时处理顾客投诉

我们设立了专职团队统一管理消费者因营销与服务过程中的问题所提交的各类

投诉，所有投诉均将在2个工作日内启动处理。我们会及时对投诉的事件进行调

查取证，并公平公正地出具处理意见，经过管理层审批通过后，会按处理意见

对所涉及的美容顾问进行相应的处理，并将处理结果在第一时间反馈给进行投

诉的消费者。同时，我们还秉持举一反三的原则，将所收到的投诉情况用于加

强对美容顾问的沟通教育工作。

为了更好地顺应消费者多变的消费方式和沟通习惯，我们一方面积极运用多

种渠道听取消费者诉求，开展产品需求调研，了解消费者使用反馈，一方面

严格监督和改善我们的服务质量，对顾客投诉进行及时和妥善的处理。

我们的沟通
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江南的故事

绽放人生精彩

——精英执行首席授权经销商代表

ጜَ

我是1995年݇参加工作不久就加入玫琳凯的。

被南方水土养育长大的我，可能是因为从小生长

在部队大院，性格里有一种᪏于冒险的精神。当

时，有份稳定的工作是大多数人的理想，但我ࢡ

知道这不是我要的生活，我期望着能够有机会追

求丰富多彩的人生。

90年代，很多中国人还没有化妆的习惯。一个偶

然的机会，我受邀参加了一次玫琳凯的美容课。

这堂课让我㻶得非常地温仕，也让我“一见钟

情”地用上了玫琳凯产品。⼺后，在一次玫琳凯

来ძ活动中，我又被前来分享的资深经销商ଶძ

所打动，在她所表现的智慧、偲力、对事业和家

庭平衡侫侚的能力上，看到了自己对未来生活美

好憧憬的投影。创造和把握自己的未来，这才是

我想要的人生。于是，我放弃了݇开始不久的正

式工作，加入了玫琳凯，做出了我人生的第一个

重要改变，也为自己的人生带来了ጕ大的转机。

我还记得自己当初是如何克服自己对在众人面前

介绍产品和做销售的㗳ᕜ的。有次，我坐了近两

个小时的公交车去为一家酒楼的服务员上美容

课。她们收入不高，基本上没有可能买产品，我

上课的唯一目的就是练习课堂经验，同时把公司

的品牌介绍给她们。结果让我大र一惊——几位

小姐妹课后每人都花了近一个月的工资买了整套

的美容产品。她们后来告诉我，我上课时对产品

的信心和热情让她们信服，㻶得玫琳凯就是世上

最好的化妆品。这堂宝贵的美容课让我䨚记终

生，一是对公司的热爱和对产品的信心具有神奇

的傁力，可以传递出去影响他人的，二是做事情

要用心，不要៞着一定要侙上获得结果的心态。

努力，奇迹可能就会发生。

人的一生要面对许多改变，有的时候是自己想要

改变，有的时候是环境䕩着你去改变。无论ਗ一

种改变，都需要你用积极乐观的心态来面对。我

相信，只要坚持打ᠩ，就一定能为自己开创出一

⪗事业。我很快就成长为一名红外套， 24岁时

成为经销商，29岁时成为了玫琳凯中国最年轻

的首席。2014年，我又荣幸地成为玫琳凯亚太

区第二位精英执行首席。然而更让我骄傲的不是

我自己取得的成绩，而是在我的辅导下，许许多

多的姐妹与我一同获得了个人的成长。玫琳凯教

会我如何以包容的心态，陪伴着区域里的每一位

姐妹。

我成长的道路并非一ጳ风顺，无论是辅导老师退

出，还是1998年的业务转型，无论是小环境的

变化、大环境的更䔚，都没能动ᥴ我在玫琳凯实

现美丽梦想的决心。记得在我成为首席之前，我

们四个姐妹经常要去ᆞ͉开发市场，要坐火车硬

座一整้，有时⺕买不到，我们就ᠬ一张报纸，

在火车地板上坐一้。我们一点都不㻶得䓈㠓，

我们谈规划，谈梦想，我们有信心和Ⱙ望。改

变，看起来是一种障ⶺ、一种ᡘ折、一种困难，

但是当你后来再回想时，ࢡ是对自己的一场历

练，需要我们以一颗执着和不服输的心去坚持。

而对美丽生活的坚定梦想，是帮助我们经受⸕

ⵧ，䩨造出人生的成功与䒶♹的指路明灯。
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为此，我们通过“CREME”（沟通、认可、教育、激励、活动）的管理方式服

务销售队伍，帮助她们不断成长和发展，为她们营造良好的行业形象与发展环

境，最终实现财务自由，事业成就和个人成长的目标。

我们销售队伍的收获吸引着更多的女性加入我们，共同为自己、为家人、为

公司、为社会创造价值。截至2014年年底，玫琳凯中国共有活跃的直销员

449,870人，经销商24,496人。
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我们的平台

截至2014年年底，玫琳凯

中国共有活跃的直销员

449,870 人

经销商

24,496人

作为一家直销企业，销售队伍是玫琳凯最重要的事业伙伴。我们不设加入

门槛，尽管个人起步不同，但玫琳凯都致力于帮助每一位女性全面改变与

提升，在“品”、“才”、“貌”三个方面具备相应的资质并持续成长，

“品”代表品格，“才”代表知识、技能和素质，“貌”代表职业形象。

为销售队伍创造价值

绽放人生精彩

G4-EC8
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2014年
Ȩ૊彩ȩ发行

ڹ

Ȩ经销商通䃜ȩ
发行

ڹ

5,927,077

根据不同的事业道路晋升

各类年度/季度及激励计划和竞赛项目

“感恩杯”：认可无私帮助他人，为社会和社区创造价值的行为

“乐施小姐”：认可在销售队伍内部中互相帮助的行为

玫琳凯的CREME销售队伍

管理模式

281,303 

C
R
E

M
E

ፑ⑧

گ⇏

࿡᳙

ᓲײ

Ꮎ׫

新媒体渠道
微信服务号

常规沟通渠道
《喝彩》及《经销商通讯》月刊

年度三大会议及月度会议平台系统

通过领袖会议，帮助经销商了解公司方向和策略，更好地承担领袖角色，引

领更多女性迈向卓越，实现梦想

通过事业发展会议，帮助美容顾问近距离了解玫琳凯公司、文化、发展方

向、策略以及各方面的资源，开拓思维，为事业注入新灵感和活力

通过研讨会，让更多玫琳凯女性实现梦想，超越梦想，以成功的高点为事业

新起点，让梦想飞得更高、更远

多样化的调研渠道
销售队伍访谈项目

销售队伍满意度调查

销售队伍库存调研

针对美容顾问，建立了由“星星相吸-明星

班-红外套大学-经销商预备营”组成的美容

顾问培训体系

针对经销商，建立了由“新经销商训练营-

明星学院-玫琳凯大学-首席预备营”组成的

经销商培训体系

定期开展针对性培训课程，以满足不同状况

的销售队伍的需求

根据销售队伍在不同成长阶段的业务状况与需求，建立了全面

的销售队伍培训体系，定制课程，帮助销售队伍了解公司、清

晰目标、提升技能、学习成长

2014年
公司对销售队伍
开展ऱ类培训

覆盖

人次

通过富有吸引力、竞争力且同事业道路紧密联系的激励计划与竞赛项目，不

断推动销售队伍的业务发展

“333挑战”（每周3堂美容课、3个服务/活动以及3个事业机会分享），鼓

励美容顾问全面成长，积累顾客，提升技能，稳健发展

研䃕会
参会共

人次

901,115

21,168 106,211 54,291

2014年三大会议开展情况

䶳㷃会议
参会共

人次

θ业发展会议
参会共

人次

感恩
回报社区

扶持
全面成长

呵护
绿色家园

妆点
美丽自我

坚持
不变梦想

绽放
人生精彩
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高效、迅捷的物流支持

我们建立了覆盖全国市场的高效、迅ᢤ的物流体系。截至2014年底，物流体系可覆盖全国10,800个乡镇，实现100%送货上

门服务。我们通过持续推进精益管理，不断优化流程，提升效率，严格管理美容顾问对物流服务的满意率。目前，平均一张包

क़40_50支产品的订单在仓库从开始᠐货到封箱完成仅需12⻿，平均订单在途时间2.1天。

我们充分利用信息技术来提升物流体系运作效率和用户体验，目前已经实现了订单全程可视化及物流运作信息可视化两个重要

应用，实现对订单接收、处理、配送各个环节的可视化管理。同时，充分利用移动互联的便利优势，在微信及手机客户端实现

订单可视化，并经常性地通过移动终端介绍将物流新业务，新服务推送给美容顾问，帮助她们能够更加便ᢤ地开展销售。

我们的引导

我们的支持

2014年，我们通过开展查处要案，定期核心经销商会议、沟通教育等一系列工

作，有效提升了在开展重点地区的经销商规范水平。同时，通过告知如何判断

违规隐患，做好预防措施，以及发现问题如何及时跟进等，从区域内部自上而

下的提升规范意识，全方面让销售队伍做好规范自查工作，目前区域的规范自

查率为100%。

我们委托第三方专业调查公司，运用产品追踪技术，监控市场上玫琳凯产品的

销售状况，并对违规经销商进行调查、取证。针对日益成为主流的网络销售，

我们委派专项小组进行全方位实时监控，一旦发现有有损市场秩序的活动，将

第一时间予以及时严肃查处。

2014年，389名经销商因

在市场秩序行为方面受到公

司的规正指导和相应处理

2014年，891位销售人

员接受了规范教育和相应

处理

玫琳凯中国立足规范的经营管理，设立专门的合规部门，建立了一整套销售

队伍行为规范体系，以确保销售人员的合规销售, 营造公平的业务环境。

我们积极借助公司内部的各类会议、刊物以及现场宣讲等方式，加强对销售

队伍的销售教育，帮助销售队伍提升形象、知识与技能，支持她们平衡有序

地发展业务。同时，加强市场规范工作，通过高效、专业的行为规范监控管

理，引导销售队伍按照玫琳凯方式开展业务，推动业务持续健康发展。2014

年，共走访服务网点8,283次，并对销售队伍进行业务模式合规培训。

除了良好的事业平台和规范的销售队伍管理，玫琳凯还从全方位的业务支

持，来帮助销售队伍成长。我们立足销售队伍发展业务的需求，不断加强和

完善对销售队伍的全方位支持，从客户服务、电子商务、物流等方面为销售

队伍提供便利、贴心的服务，让她们能够为消费者提供更好的消费体验，从

而更好地开展业务。
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高效、ᮧ能、有❞，与众不同的客服体验

我们通过热线电话、微信等全方位的服务渠道，为客户提供各类业务信息及咨询

服务，倾听客户的心声，满足客户需求。截止2014年底，我们的服务渠道已涵

盖电话、微信、在线客服、短信、传真和微博，人工服务每周7f10.5小时（国

定假日除外），智能服务7 f24小时全年无休，2014年共受理300万例人工服务

咨询和563万次智能交互，人工客服一次性解决率达到96%，智能服务准确率达

到95%，微信服务和在线客服的客户满意度为98%。

最大拣货能力提升

更全面

截至2014年
底实现

100%
送货上门服务

覆盖了

10,800
个乡镇

120.62012

125.32013

1612014

最大拣货能力［万支/天］

更高效 更迅捷

平均一张包含40~50
支产品的订单在仓库
从开始拣货到封箱完
成仅需

12
秒

平均订单
在途时间

2.1
天

732012

762013

772014

客户服务净推荐值NPS［%］

更满意

物流服务满意度提升

服务满意NPS值*提升

98.502012

99.102013

99.162014

美容顾问对物流服务的

满意度［%］

522012

672013

70

物流服务满意

NPS值［%］

2014

* NPS值指消费者忠诚度指标（净推荐值）。

我们的
物流服务

客户满意度达到

98 %

截至2014年底，“玫琳凯中国”

微信服务号的关注用户已累计达

32 万

使用咨询服务的用户迅速

增长至年底的近

20 万

每月服务量达到

80 万

G4-PR5

我们还持续通过体系化的培训和分享，

不断提升客服专员的业务和技能，从而

为客户提供更ᘶ悦的服务体验。客户

服务净推荐值NPS逐年提升，并荣获

“2014年度中国最佳客户联络中心客

户服务奖”。

23

感恩
回报社区

扶持
全面成长

呵护
绿色家园

妆点
美丽自我

坚持
不变梦想

绽放
人生精彩



Ვ青㧶的故事

扶持全面成长

——玫琳凯中国销售部区域销售经理

ჭ⡇Ἂ

加入玫琳凯之前，我是一名教师。每天和小孩子

们打交道，工作很稳定，生活很简单。虽然我喜

欢孩子，但我㻶得自己还年轻，需要通过更多地

接触社会来开䭁自己的视䛻，探索自己的可能。

我在玫琳凯的第一个岗位是在上海分公司的营

运部做收䨣员。虽然岗位不高，但在 1995年的

上海，无论是作为一家化妆品企业，还是一家

外资企业，玫琳凯对我来说都是一个高大上的

所在。后来，我还做过客服、产品专员等一系

列工作。2000年，我调到总部，担任销售培训

的助理经理。2006年，我来到销售发展部，在

这个岗位上一做又是将近10年了。

在我݇加入玫琳凯的时候，无论是我的个人背

景，还是社会经历都很简单，可以说我的社会

经验就是一张白纸。我真正的人生观、价值观

是到了玫琳凯才ᚏᚏ形成的。

玫琳凯对我的影响是潜移吅化的。虽然݇进公

司就接触到了黄金法则等玫琳凯价值观。但是

我是在从事了一段产品专员这个每天都不停与

人打交道的工作之后，才突然意识到了玫琳凯

价值观的可贵，才发现自己已经不知不㻶、潜

移吅化地被它所深深影响，将其融入了自己的

一言一行。

在玫琳凯工作了这么些年，让我感触最深的有

两点。一是积极正面的心态。在玫琳凯，无论

我们在工作中面对多么困难的挑战，公司从上

到下都会引导我们以积极的心态去直面问题，

去寻求解决方案。不管社会是怎样的，我们自

己想的才最重要。二是用超越自己的高度去思

考，无论是工作，还是家庭生活，都要放眼长

远，用更具前⳨性的高度来考虑事情。正是这

种积极正面的心态和超越自我的思维方式，帮

助我们站得更正，看得更远，走得更稳。

我从事的工作是销售管理。玫琳凯“丰富女性

人生”的企业使命，并不只是通过事业机会帮

助女性来ᡐ钱，还包括对她们的积极引导。在

和销售队伍打交道的这些年中，我一直坚持用

玫琳凯的原则和做人的方式去处理事情，用我

的实际行动，向销售队伍传递玫琳凯的价值

观，处处站在对方的角度去考虑问题，引导她

们用正确的方式去做正确的事。每当看到我管

理的销售队伍创造一个又一个的佳绩时，我都

会感到格外充实。

在玫琳凯工作的这些年来，我除了感㻶到充实之

外，还㻶得很幸福。因为公司对人无微不至的关

怀。无论是来自管理层的᚝问与关怀、让领导

倾听员工⩲所 言的“大门敞开哲学”、为员工

成长创造的空间与机会，还是安全舒适的工作环

境、定期组织的亲子活动和家庭培训、发给每个

人的计步器和定期提䚿我们多运动的邮件、公司

组织的美食、᣿花、★培等各种兴趣小组……都

体现了公司对我们每个人的重视，既重视我们的

职业成长与发展，也重视让我们在工作之余能够

享受生活的趣ঠ。这些细微的关怀，都让我㻶得

特别贴心、特别受到尊重。

一转眼，公司进入中国已经20周年了，而我加

入玫琳凯也20年了。我的职业生⋜基本都是

在玫琳凯度过的，我和公司一同成长，一同绽

放。在这里工作让我㻶得特别安心。
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我们的信念

我们还通过玫琳凯文化价值观的推广，领导力与建设人的基础发展计划等，提高

员工对组织的敬业度与认同度，推动公司经济模式的发展。

我们的职业发展理念基于“TOP”模型，激励员工自主发展意识，与公司的使

命、价值观有效融合，关注自身价值和贡献度的提升，指导员工将职业发展建

立在个人贡献度的基础之上，实现个人与企业的共同发展。我们建立多模块且

可变的员工职业路径，倡导多维度的个人发展方式，加强横向流动的体验，并

根据职业取向，支持多元化的发展体验。

2014年5月，专业第三方机构

怡安翰威特面向玫琳凯全球所

有员工进行员工满意度调查，

玫琳凯中国员工满意度达

83 分

位列玫琳凯全球之首，并高于

全球最佳雇主标准。

我们相信，只有员工全面成长与发展，企业才能全面成长与发展。公司通过

提供专业的人才发展工具与体系，员工招聘、激励、发展和保留的计划，及

专业、主动的支持和黄金法则式服务，营造独特的玫琳凯文化氛围，帮助员

工缔造幸福的生活。

为 员 工 创 造 价 值

扶持全面成长

G4-DMA

G4-LA10
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2014年，玫琳凯中国员工

参与培训的人均时长达

28.82小时

员工培训

总投入

622 万元

在认可员工工作业绩、服务期的同时，我们还格外注重认可员工的内在品格与

素质，我们相信只有这样，才能确保公司始终如一地坚持玫琳凯文化价值观，

让员工持续保持工作激情，踏实工作，以切实行动来支持公司目标的实现。为

此，我们面向员工开展了文化践行项目。

2014年，我们围绕为利益相关方持续创造价值的主题，推出16项活动，以生动

有趣的游戏方式鼓励员工积极参与。对于参加活动的员工进行积分累计，设立

不同奖品，给予充分认可。

我们的文化 玫琳凯始终把员工认可作为企业文化的一个重要部分，力求让每位员工真正

感受到“我很重要”，我们认为这样的企业文化能够更好地指引员工去追求

成功，激发员工去努力实现个人目标。每一位玫琳凯员工都有机会得到不同

方式的激励，包括一分钟认可（WOW认可卡）、月度认可、年度认可等一

系列的认可，进一步巩固、发扬、实践玫琳凯文化，树立榜样，使员工出色

的才能和良好的品格得到鼓励和不断强化。

我们奉行“大门敞开哲学”，包括总裁在内所有主管的办公室大门永远敞开，

随时准备倾听任何一位员工的想法。相信通过公开的交流，有助于在员工中营

造开放真诚的沟通氛围。

我们始终致力于为员工推动创新的文化氛围，通过组织黄金法则服务创新周丰

富活动宣传创新理念，开展创新思维培训让员工掌握创新方式，搭建创新平台

分享员工的创新建议和反馈。

创新平台总计

收到“金点子”

557条

员工从品牌

建设、产

品、服务等

方面为公司

献计献策
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我们的关怀

2014年，我们根据调研结果，结合部门反馈、员工焦点小组访谈，确立了重

点项目，并分别制定了相应的行动计划，包括增设不道德行为汇报渠道，启动

“梦想家园”项目打造快乐、高效、创新、有归属感、激发潜能的工作环境，

完善并发布“晋升与人才盘点流程”，以及上线员工培训自主报名系统和建立

新人才发展项目等。

本着玫琳凯的“生活优先次序”，我们积极引导员工平衡家庭与工作，将对员

工的爱延续到他们的家人。一年一度的家庭日，是员工带着家人走进公司，了

解公司、体验玫琳凯传统文化，共享欢乐的日子。玫好家园家庭七习惯培训是

员工带着另一半来公司，讲师带领着学员们共同探讨和分享幸福家庭生活之

道。公司还针对不同年龄阶段的员工子女，推出了员工子女关爱成长计划：面

向小学生的快乐夏令营、面向初中生的职场初体验、面向高中以上的成长工作

坊。公司还在员工的重要日子（生日、结婚、生子、传统佳节等），设定员工

关爱（礼物）费用，由部门代表落实执行。怀孕的员工或员工家人都能在第一

时间收到公司送上的防辐射服，感受无微不至的关爱。

玫琳凯每年都通过年度员工意见调查和定期组织员工访谈，悉心听取来自员

工的反馈和声音，确保我们能够使玫琳凯持续成为一个绝佳的工作场所。
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❞心ີৗᄼᅸ

玫琳凯中国位于上海行政管理中心的母ྡ室，面积达15.2平ㆠ，从人性化、温仕化、功能化角度进行精心布置，专用ྡ儿护

理台、沙发、۝箱、些水机、微波炉、空调、消毒器、暖ຣ器等设施一应俱全，布告栏张贴着新生宝宝的可爱照片，独具ࡍ

心的设计，温仕可人的用品，得到女员工的喜欢与认可，同时还获联合国儿童基金会与中国疾病预防控制中心妇Ꭹ保健中心

“母爱10平方”项目认证，以及上海市总工会五星级评定。

员工心理关怀通过 EAP 热线，为员工提供常

规心理咨询、度身定制的工作坊，

以及情绪管理等相关培训，关爱

员工的心灵成长，树立由内而外

的积极心态。

开展文体活动

鼓励员工自发组建、管理丰富

多样的俱乐部，如健身、乒羽、

桌球、插花、西点、绘画、活

力等，满足不同员工的爱好和

需求，帮助员工结识朋友，带

家人分享活动资源，提升生活

品质。

员工志愿服务

搭建志愿者管理平台，记录志

愿者参与志愿服务时长，纳入

文化践行项目的认可。其中杰

出代表将成为“感恩杯”候选人。

改善工作环境

全面了解员工需求，通过工作场

所安全与健康管理、良好的工作

环境、细致周到的员工服务、科

学的人力资源管理制度、丰富实

用的员工培训等为员工创造良好

的工作环境。
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਽可的故事

感恩回报社区

加入玫琳凯那年，我27岁，面对新的事业，

我非常ࠑ๸，在经历了几份工作后，我知道这

种公平的、给女人梦想的机会有多么可贵！这

让我对生活重新充满了向往，进而将自己所有

的⃲力和执着都倾注于这份事业中。到如今近

20年，我一步步做到督导、明星、执行、首

席……每次跟朋友谈起当时的自己，我都会

说，每一个女人都是一ᱢ花，既然来到世间，

就要全力以䊡地绽放一次！

从2014年开始，我又多了一个身份——玫琳凯

感恩公益基金会的管委会委员。回想起自己的

公益经历，一开始只是源于多年前响应公司的

号召，捐一些钱，送一些͉西，并没有细想过

究「给别人带来了什么，给自己带来了什么。

直到有一天，我接到一个女孩打来的电话，她

用ᕜ生生的声音，说她收到了我资助的钱，听

到“䅏䅏”的那瞬间，我的心䷑了一下。只是

自己的些许付出，ࢡ收获了久违的感动。

这件事让我对玫琳凯的“乐施精神”有了最真

实的体会，也成为激励我去花更多的时间去参

与公司的公益活动。现在，我经常会去参加感

恩公益基金的讨论、活动，能把自己的一部分

时间和精力贡献给公益事业，这让我更加感受

到生活的充实。

就在最近，我们关注到了一群患有਴㚚㷯的女

孩。对于她们，伴随一生的将是进食困难、䄚

言障ⶺ以及自ࡾ，⩇至连微笑这种最简单的表

情也只能是ຏ望。我们很想去帮助她们，想让

她们的微笑不再是梦想，想让她们有一天也能

⊯上ϛ丽的口红，绽放女性的光彩。今年，

我们许下了帮助100名女孩接受修复手术的承

诺，我们希望这样的帮助能让她们重ᠫ信心和

梦想，获得改变的勇气，去实现美好的人生。

而对我而言，在玫琳凯“丰富女性人生”的舞

台上，我找到了自己生命的内在力量，实现了

人生的改变。现在，公司为我们提供了一个机

会，让我们能够为社会贡献一份力，把这种力

量分享给更多的人，去帮助他们探索生命中的

未知。这不禁让我想起了在玫琳凯每天的工

作，我们的每个环节都是在准备，如何去服务

他人，如何去发现自己生命中的潜力。在软弱

的时候仍ᬔ满怀信心；在困难的时候仍ᬔ有所

渴望；在发现自己不足的时候，坚强的去做更

好的自己……

前些天，我特地回到了小时候长大的地方。那

条我在童年、少年、青年时代反复用㙇认识的

路，和妹妹ࠫ㗖搭背常常流连的小ࢃ部，已经

没了以前的杂乱，变得᎟净但冷清。一路侣

过，一路感恩，多好的回ᓳ。而在人生的道路

上，我也希望以一颗感恩之心，用心体会，不

断分享，让爱与温仕相随。

——玫琳凯感恩公益基金首届管委会成员

精英首席经销商

گނ
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我们的感恩

为此，2014年5月，我们与上海宋庆龄基金会合作设立了“上海宋庆龄基金会-

玫琳凯感恩公益基金”，旨在通过发挥其平台作用，影响并推动员工与销售队伍

参与公益项目。截至2014年末，该基金已举办了两期慈善筹款活动，累计捐赠

额已超过720万元，已对“快乐课桌”、“微笑百分百”和“星与心愿”三个公

益项目进行了支持。

投身公益事业是我们义不容辞的责任，但我们意识到仅仅凭借企业的投入，

所能给予的关爱和帮助仍然有限。而作为一家大型直销企业，我们的数十万

销售人员分布在全国各地，构成了我们与各个社区的连接点，能够在推动社

会问题的解决过程中扮演更为关键的角色。我们希望有一天，当遇到任何需

要帮助的人，无论何时何地，所有玫琳凯人都能施以援手，感恩精神真正融

入每一位玫琳凯人的价值观中。

为社会创造价值

感恩回报社区

G4-DMA
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我们还在销售队伍中推广“感恩在行动”项目，积极鼓励销售队伍从关爱老

人、儿童、弱势群体及社区环保等角度自发地组织公益活动，并通过志愿服务

的网上系统，全面支持经销商们进行公益活动自发申请和志愿者报名。

截至2014年末,“感恩在行动”已经覆盖了全国30个省市，近2,300名经销商

及美容顾问已自发组织和参与了113场爱心公益活动，志愿者服务时长累计达

9,000小时，不断地把玫琳凯的爱和感恩传递给有需要的人。

感恩公益基金支援鲁甸地震

2014年8月3日，云南鲁甸突发6.5级地震，逾百万人受到灾情影响。每一次的

地震灾情，都牵动着万千玫琳凯人的心，也让我们更加深入的思考如何才能给

灾民们带去我们最大的帮助。基于过往对利益相关方期望的调查，了解到灾害

救助最为关键的目标就是要将救援物资、钱款完整、及时的送到灾民手中。

在此次灾害救援过程中，我们与爱德基金会紧急救援团队开展合作，通过玫琳

凯感恩公益基金第一时间拨出100万元，为灾民提供救灾物资和生活必需品。

爱德救援团在地震第二天就进入灾区，在赈灾一线了解灾民们的需求与困难。

在随后的短短两周里，全国数万玫琳凯人的爱心也通过这笔捐款，转化为了灾

民急需的食物、毛毯、炊具等，让灾民们得到切实的帮助。

在此次灾害救援过程中与爱德基金

会紧急救援团队开展合作，通过玫

琳凯感恩公益基金第一时间拨出

100 万元

“快乐课桌”：我们与㞿果V基金合作，通过向偏远ۉ村地区的孩子们捐赠ቚ新的标准化

课桌Ḳ，帮助改善贫困地区儿童学习环境，促进ۉ村教育发展。截至2014年末，已向⎃

南、甘肃两省的6所学校捐赠课桌Ḳ总计2,000套，由我们在当地销售队伍亲自参与，为

孩子们送去课桌和我们的关爱。

上海ႸᎳ龄基金会�玫琳凯感恩基金基金公益项目支持情况

“星与星愿”：我们与以琳自䬚⫴疗ᘵ中心合作，开展“星与星愿”自䬚⫴康复教育联Ⰼ

教师培训项目，帮助自䬚⫴孩童获得更为专业的治疗。首期特教老师培训已于2014年9月

顺利开展，2015年将继续完成2至3次培训。

“微笑百分百”：我们与微笑行动中国基金合作，在河北䗜䘥开展试点，已为20名贫困

家庭的਴㚚㷯患儿提供了免费手术，当地的销售人员也积极担当非医疗志愿者，全程参与

为期3天的手术，协助医疗团队对患儿进行关爱。我们计划到2015年年底为200名患有਴

㚚㷯的女童提供修复手术，帮助她们重绽微笑。
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我们的责任

截至2014年末，玫琳凯女性创业

基金累计捐款总额已达到

已累计帮助了全国23个省市女性

超过

2,894

70,000

万元

名

作为一家以“丰富女性人生”为使命的企业，玫琳凯通过其事业机会帮助

中国女性发挥个人才能并取得成功，此外还致力于以“授人以渔”的公益方

式，让每一位充满潜能的“未来女企业家”获得实现梦想的资源和机会。

自2001年玫琳凯中国开始盈利起，我们就与中国妇女发展基金会合作设立了

“玫琳凯女性创业基金”，通过提供小额无息循环贷款，帮助女性创业，实现经

济赋能。我们还通过引入联合国开发计划署成为合作伙伴，为受助女性提供创业

和就业技能的专业培训。
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㐐出美丽，绽放梦想

“ᒊ㐐小店开起来了，我们的日子也越来越好过了”。在云南ẇ䯱ᒊ族自治州，4岁孩子的母

亲⢸海✂回ᓳ起自己的ᒊ㐐小店开业那天的情景仍然激动不已。自2012年起，在玫琳凯女性

创业基金的支持下，⢸海✂和她身边的许多ᒊ族妇女一样，参与了我们支持的ᒊ㐐产品合作

社。在这里，她们可以领取ឣ持贷款、妇女发展循环金，接受系统的㐐品培训、设计指导、

营销培训，在传承和发展ᒊ㐐文化产业的同时，提升个人的经济地位，促进当地经济社会的

发展。 1,700 人

截至2014年末，玫琳凯女性

创业基金Ӱ进女性参与文化

产业发展项目已带动ݧ㐐ິ

女达

1,095 元

平均每人每月可通过ݧ㐐增收

358人

ӊ䲍ݧ㐐放弃打工䔁乡

428名

解۠⪆Ⴕ٬〒问题

1,130 万元

总产业规὎达

ᒀ地政Ꮙ㐆ε资金扶持、䉤免

扶㶒创业䉤款㐆εի᫉，ẇ

䯱ጋ主要䶳导和发改委专题调

研，将出台扶持政策，ᒊ㐐成

为ẇ䯱ጋ的特色文化重点产业

之一。

感恩
回报社区
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关注教育，造梦未来

少年儿童是国家的未来。早在2002年，玫琳凯中国就致力于帮助贫困地区失学

儿童重返校园、健康成长并最终成才。伴随着中国经济的发展和义务教育的逐渐

普及，我们对青少年教育的关注也更多地向素质教育倾斜，我们希望中国的教育

事业能够与时俱进，培养出符合时代需要的人才，为孩子们的未来，带去美丽的

改变。

2013年底，我们将教育公益支持活动融入“美丽到家中国行”玫琳凯美丽直通

车品牌活动，启动了“粉红巴士爱传递”公益活动，邀请巡游途经城市的销售队

伍共同参与，帮助当地的乡村学校建设电脑教室，为贫困地区的孩子们带去更多

教育资源，同时动员销售队伍承诺为当地乡村学校的贫困儿童提供长期关爱。所

有的志愿者们将签署一份乐施承诺函，设立三年关爱计划，承诺将一直恪守黄金

法则，秉承乐施精神，持续积极的支持、帮助和关爱每一个玫琳凯孩子。

我们的回馈

截至2014年末，累计为支持青少

年教育项目捐款

2,211 万元

已在全国11个省建立了11间再生

电脑教室，服务的学生总数达到

5,959 人

共计捐赠电脑

303 台

社区将每个人彼此相连，与每个人息息相关。玫琳凯在持续为相关方创造价

值的同时，密切关注社区的需求和发展，通过公益事业与志愿服务回馈我们

所在的社区，实现与社区的共同成长。
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呵护
绿色家园

妆点
美丽自我

玫好家园，回馈社区

社区是企业生存的基础，也和我们每个人的生活息息相关。玫琳凯中国将社区视

为把爱从个人传播出去的第一站，公司专门设立了社区服务专项基金和志愿者组

织，组织玫琳凯志愿者以乐施精神和感恩之心去不断为他人和社会创造价值，关

怀社区弱势群体，提供公众法律宣传，回馈社区，共建和谐的“玫好家园”。

为了更好地回馈社区，我们设立了“玫琳凯玫好家园社区服务基金”来支持社区

公益项目，同时还成立了“玫好家园志愿者社团”,搭建志愿者平台，积极鼓励

员工及其家人们共同参加各项社区志愿服务。每位员工的年度企业文化实践项目

中也会纳入员工的个人志愿服务时长进行认可。每年，我们还会通过“感恩杯”

来认可那些自发贡献社区公益、不求回报地为社会做贡献的玫琳凯人。

自2012年7月成立以来，截止2014年底，“玫好家园志愿者社团”在册登记的

员工志愿者人数达884人，占员工总数的80%。志愿者们通过关怀社区弱势群体

等来服务和回馈社区，营造和谐的社区氛围。已累计开展社区服务活动超过80

场，1,700多人次参与志愿服务，为超过5,000人次的社区人群服务。不少员工

不但自己积极参加社团活动，更持续带动家人和朋友一起参与，以此作为一种良

好的社会实践和家庭教育的方式。

截至2014年末，玫琳凯中国员

工志愿者已累计服务社区达

5,924小时

感恩
回报社区
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于治平的故事 

呵护绿色家园

——玫琳凯中国生产与制造部EHS经理

΄፨గ

在我们的亚太生产中心所处的杭州经济技术开

发区，临江护අ河可䅀是最长最美的河流，整

条河与钱අ江江൑相平行，依次流经⇬江各大

ᅲѼ区，ࠫ߿出了整个下沙最为柔美的轮᐀。

然而就这样一条河流，ࢡ一直吅吅地承受着污

染之⬈。临近工业园区，周边工厂、社区与高

校᳄立，让河道周边֤排漏排的现象ᆎ禁不

止。现在大家越来越开始关注环保，这条河的

水质问题也成了周边群众最为关心的大事之

一。像我们的一些员工就在旁边的小区ᅲѼ，

大家时不时的也会讨论这些问题，ᔅ了是ਗ一

天，有个同事提议，既然我们在公司里面做环

保，那么我们能不能也帮我身边的河流和社区

也做些事এ喤

正ጔ那个时候《钱江ᮇ报》上刊登了开发区积

极响应浙江省“五水共治”重大环保策略，为

28条河道招募“民间管理员”的消息，我心

想，这不正是一个让我们去做点什么的机会

ॄ喤我在微信里面跟同事们说了这个事，很快

就得到了大家的全⺕支持。电话打过去，我们

成了开发区第一个河道认养者，并成功“ᠬ下

了”临江护අ河。

短短一周，我们的“护河小分队”就组建成功

了，大家还认真细致地制定了“河流认养方

案”。如今，我们的队员们每周都会定期巡查

河道与周边区域，及时了解河道的水质动态变

化情况，并上报监管部门。在管好临江护අ河

的同时，我们也更加严格地要求自己。我们每

天都对车间的污水处理设施进行检查，确保设

施设备正常运行，如果发现厂区内有雨污⌤

接、污水变色异ঠ等问题，我们也绝不໾息，

将在第一时间向开发区治水办报告。

三月底，我们作为“认养河道”的企业代表，

获得了在开发区的“五水共治”工作动员大会

的发言机会，我跟在座的企业分享了玫琳凯的

节水经验。现在，我们的工业废水在处理后已

经完全达到了城市景观用水的水质，深度处理

后更可达到城市些用水标准。就在我们厂区的

办公大楼后面，我们将“工业废水”变成了

“清⇶”，还用它们建成了一个浓缩版的“花

港观鱼”。

对我来说，在自己的工作岗位上亲历像这样的

“因改变而美丽”，实在是荣㣘大☶�

G4-EN9,G4-EN26
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玫琳凯环境健康

安全(EHS)使命

加强环境健康安全

管理，确保安全生

产和绿色运营。

Ͻ⟰ᡞ᮷Ꮝ᠇⧷⑫ښଢⰴᚬॊ❻⣜⌛͋ھ⇔ښᤷϪ͙Г⓭૤ᚭႯ᠇᮷Ꮝ॔❅ሥ౲␼⁮;ڙഠȠᚨ

ᛠմ͎ࢎ⇏͘ⰴϖ̀᠇᮷ỂᎾ׫ⰴჀ⋒̲⓭ၖβᵿᖊᝑ༢ڜ⋮ᑧⰴՀ⏩͘أ⋌્᠇␮ᦑȠ৉ᄘڪ
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我们的管理 作为一家全球性的企业，玫琳凯深知我们的产品与服务对环境的影响广泛而

深远。对此，我们制定了严格的环境保护政策，不断深化环境管理体系，并

从自身业务特点入手，持续推进环保合规、污染防治、资源保护，以更加严

格的环境要求，实现自身的可持续发展。

为环境创造价值 

呵护绿色家园

玫琳凯

环境保护政策

    确保EHS合规性 确保高标准的设备设

施设计、选型和维护

保养，从而实现“防

呆 ”*预防

持续改进EHS管理程

序，以确保最佳实践

应用至日常运营管理

发展EHS文化，增

强环境保护、职业健

康及安全生产意识和

行为 

G4-DMA,G4-14,G4-EC2

G4-DMA

* 一种预防矫正的行为约束手段，为了避免使用者的操作失误造成机器或人身伤害（包括无意识的动作或者下意识的误动作或不小
心的肢体动作），会有针对这些可能发生的情况措施，称为“防呆”。

40

玫琳凯中国 2014 年度可持续发展报告



我们建立了完善的环境管理体系，每年根据上年实践情况制定明确的环境管理

目标，并通过能源与资源统计体系，每月对水、电、蒸汽用量等环境指标进行

统计分析，计算出产品的单位消耗量，与设定的环境绩效指标进行对比，以落

实相应的节能整改措施。

我们位于浙江杭州的玫琳凯亚太生产中心，于2004年通过了ISO14001环境管

理体系认证，并按照相关要求建立了EHS记录和报告机制，每月定期对废水排

放量、出水指标、固体废弃物数量等各种环境指标进行记录和报告，密切监控

自身的污染情况。

我们的运营 我们将“3R”（减量、再利用、再循环）环保举措的应用范围全面覆盖生

产、采购、产品、物流、办公等各个运营环节，旨在全面降低我们在各项运营

过程中对环境的影响，为我们的生态环境创造更加可持续的未来。

玫琳凯绿色运营

运营环节 减量（Reduce） 再利用（Reuse） 再回收（Recycle）

原料采用大包装，每年减少 20% 固体废弃物产生

AHU-5 风机变频改造，节约电能 66,528 度 / 年

使用节能灯具，节约电能 14,649 度 / 年

仓库机械排风改造，节约电能 21,600 度 / 年

危险化学品仓库房顶涂层，有效节电 

改造蒸汽计量及加装节能装置，节约蒸汽 

安装隔音设施，有效控制环境噪音

工业废水处理后用于清洁、浇灌和

景观，节水约 1,000 吨 / 年

优化纯水制备工艺，实现反渗透浓

水回收利用，节水约 2,000 吨 / 年

包装纸箱通过翻箱再加工处理，由

专业承包商回收再利用

加装蒸汽冷凝水回收装置，节水的

同时还能回收热量

每吨产品废弃物可发电300千瓦时，

并产生 1.2 吨蒸汽及 0.25 吨的水泥

金属类废弃物回收熔炼，生产钢材

工业污泥生产颗粒肥料

塑料废弃物再生塑料粒子或塑料制品

无法直接再利用的纸类包装物生成再

生纸

取消产品说明插页，拯救大树 1,500 棵 / 年

使用环保包装收缩膜，节省塑料使用量超过 16 吨 / 年

优化包装工艺，有效降低塑料使用量

灌装时剩余的护肤品用于办公室

洗手间护手霜

彩妆盒采用可重复使用的磁性设计，

可任意组合产品，避免包装浪费

推广环保袋，减少使用约 6,000 万

个塑料袋 / 年

订单箱使用 100% 可降解填充物，减少碳排放

10,500 立方米 / 年

运用无线射频技术实现仓库无纸化收发货，节约近

14,400 张纸 / 年

启用绿色环保仓库，节约用电 50 万度 / 年

订单页由三联改为一联，节省用纸超过 840 吨 / 年

使用甩挂车运输，减少碳排放 5.74 吨 / 年

优化订单箱尺寸，减少纸箱和填充物使用

使用密度和厚度更低的裹包膜

2015 年将以产品箱替代部份订

单箱，预计可以少用 5 万个订单

箱 / 年

调整办公灯光配置和开关灯时间，合理利用自然采光，

电费较上年节省 3%

使用影印一体机，默认双面黑白打印，可减少碳排放

超过 38%

选择国内最低 PUE* 的数据中心作为机房所在地，符

合全球最高等级的节能减排标准

冗余旧设备，用于灾备数据系统

开发测试环境

旧电子产品分类处理或再利用，

2014 年向公益组织捐赠 50 台旧

办公电脑 

无敏感信息的传真纸再次使用

办公垃圾通过垃圾焚烧再生电能

采购可重复使用的充电电池

IT 耗材由第三方专业回收 

办公垃圾分类回收 

用马克杯取代纸杯 

采购可用替换装的文具及日用品

生 产

产 品

储 运

办 公

G4-EN27,G4-EN28

G4-DMA

* PUE 电源使用效率（Power Usage Effectiveness），即数据中心消耗的所有能源与IT负
载使用的能源之比，是国际上通行的数据中心电力使用效率的衡量指标。
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水是我们最宝贵的资源，是我们每天生活不可或缺的部分。我们充分意识到全球水资源面临的严峻形势，在2014年全面参与到“玫

琳凯全球节水挑战赛”行动中。同时，在位于浙江省杭州市下沙开发区的玫琳凯亚太生产中心，我们积极响应浙江省提出的“五水

共治”战略方针，通过多措并举，全面推进水资源保护。

绿色物流

物流是连接我们与广大销售队伍和消费者之间的重要纽带，是我们价值链中重要的

一环。通过对物流环节进行深入分析，我们与物流服务供应商合作，持续优化物流

管理，努力开发和应用节能、高效、低成本的可持续物流解决方案。

同时，为减少大规模跨洋轮船和航空物流运输造成的能源消耗和二氧化碳排放，我

们与上游商业伙伴合作，致力于实现甘油、硬脂酸等国内技术条件成熟的、品质优

秀的基础护肤原料的国产化，努力缩短物流半径，减少能源消耗和废气排放。为了

平衡环保效率与产品品质，我们在2014年制定了实现基础原料国产化率5%的供应

链管理目标，进一步推进精益物流、绿色物流。

“五水共治”

治污水：响应开发区政府“认养河道”的号召，认养了开发区

的临江护අ河，与“河长”及管理人员共同监督河道⇬ᇥ企业

废水排放状况，参与响应的排污检查工作。

防≗水：建立了应急预案，对抗≗应急能力进行评估，根据不

同的状况，分级制定响应行动，提高自身的抗≗能力。

排⋊水：在厂区内部安装应急排≗装置，当发生≗水Կ╹的情

况时，启动该系统，及时将≗⋊水排出厂区，确保厂区内部的

安全生产。

保供水：对厂区的给水设施进行检查和整改，通过“水平衡测

试”对厂区的用水进行动态测试，使用“智慧管网”系统对厂

区的用水情况进行动态监督，从而确保厂区的供水。

抓节水：实施“全球节水挑战赛”，设定了不同的节水指标，

通过宣传培训等手段，为员工提供节水技能和方法，培养员工

的节水意识，鼓励员工人人节约用水。

2014年，我们的产品用水单耗比较2013年下降了9%。

我们从物流的每

一个细微环节入

手，通过创新优

化持续改善现有

的物流体系，取

得了良好的环境

效益：

启用

绿色环保仓库

节约用电

50
万度/年

取消订单提货袋

减少使用约

6,000
万个塑料袋/年

工厂到中心仓库

之间⩖ᠯ车运输

可减少碳排放

5.74
吨/年

快递面单由仓库

直接打印节约

800
万张纸/年

可减少碳排放

10,500
立方ㆠ/年

订单页由三联改

一联节约

1,000
万张纸/年

节约纸张近

14,400
张

每年可减少

运输单

3600
张

使用电子版本

关爱卡，可减少

发放

300,00
份卡片/年

将产品说明书印刷在卡通盒上

使用环保订单填充物，由于降解时

只有普通填充物碳排放的1/5

运用仓库无线射

频技术，实现无

纸化收发货

G4-DMA

G4-EN4,G4-EN19,G4-EN27,G4-EN30

G4-EN9,G4-EN26
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环保志愿活动

2014年，我们的员工环保活动确围绕着“关注点滴”的节水环保主题展开，通

过会议沟通、节水讲座、办公场所节水标志物陈列、节水漫画“对与错”、赠

送节水阀、自媒体分享节水行为与知识等举措，推动员工节水意识的提升。同

时，在上海、杭州等地，我们还举办了生活节水讲座，并组织员工开展节水相

关的志愿服务活动。2014年，我们的环保志愿者参与人数达762人次，环保志

愿者服务时长总计达 374小时。

公众环保活动

我们自2008年起全面停止使用白色塑料袋，向销售队伍、消费者和公众推广精

心设计的环保袋，所得收入全部用于支持环保活动。截至2014年末，已减少使

用白色塑料袋超过3,150万个。我们连续两年主办了“LOVE·自然·KISS”

时尚音乐会，以时尚互动的推广形式，邀请众多偶像实力明星，通过音乐，向

公众普及环保知识。而作为环保达人的他们，还积极与粉丝们分享各自的环保

心得，鼓励大家从生活的细节入手，注重节能环保。

我们的倡导 我们相信，环境之美能够触动每一个人内心的柔软，而美好的生态环境也正需

要我们和每一位利益相关方携手创造。在全面管理自身环境影响的同时，我们

广泛倡导“Love·自然·Kiss”的环保主张，致力于通过教育、实践和推广

活动，让环保低碳的理念深入人心，引导更多的人为环境保护做出贡献。

通过环保教育，从内心唤

起员工、销售队伍、消费

者与公众关爱自然的意

识，自发地将环保行动注

入日常生活的方方面面。

由内而外地将绿色乐活的

生活方式让更多消费者、

公众所熟知和接受，共同

携手将美丽的改变带人类

共同的地球。

积极探索利用各种创新

技术，坚持采取“3R” 

（减量、再利用、再循

环）措施，追求更可持续

及更绿色的运营方式。

推广

教育

实践

43

绽放
人生精彩

感恩
回报社区

扶持
全面成长

妆点
美丽自我

坚持
不变梦想

呵护
绿色家园



44

玫琳凯中国 2014 年度可持续发展报告

GRI报告

玫琳凯中国

企业概况

1963年，玫琳凯·艾施女士怀着帮助女性获得经济独立与个人成长的愿

望，在美国德克萨斯州达拉斯市创办了玫琳凯公司，从此开启了一段非凡

的商业传奇。如今，玫琳凯已成为全球顶尖的美容品牌和直销商，年销售

额超过40亿美元。目前，玫琳凯业务遍布全球超过35个国家和地区，拥

有超过350万名独立销售队伍。

1995年，玫琳凯来到了中国，将无可限量的事业机会和独特的企业文化

带到了中国，并在浙江省杭州市创建了美国本土以外唯一一家海外生产中

心。经过20年的发展，玫琳凯中国已成为玫琳凯最大的海外市场，并在全

国35个主要省市均设有分支机构。

作为一家化妆品公司，玫琳凯始终将安全作为第一考量，并用心倾听消

费者的渴望，积极投资和研发适合中国消费者需求的产品。截至2014年

末，玫琳凯在中国拥有12个产品系列，总计170款产品。为了给中国女性

带来更贴心周到的美丽体验，玫琳凯在中国推出了“美丽到家”服务，通

过美容顾问为消费者带去专业的护肤美容方案、个人彩妆指导、不同场合

的妆容造型建议、免费产品试用和产品专送服务。

同时，作为一家直销企业，玫琳凯珍视每个女性渴望成功的梦想，无论是

不设门槛的加入条件，还是完善的退换货制度，玫琳凯从每个方面为销售

队伍考虑，为希望从事玫琳凯事业的女性带去更多安心的保障。更重要的

是，弹性的工作时间、清晰的业务规划和获得个人成长与经济成功的无限

机会……使玫琳凯的事业机会成为了数十万中国女性理想的事业选择。

2013-2014年主要荣誉与认可

奖项名称 颁奖单位 获奖年份

运营

金音奖·中国最佳客户联络中心——客户服务奖 中国最佳客户联络中心与客户关系管理 (CRM) 评选委员会 2011-2013

金蜜蜂企业社会责任·中国榜——责任采购奖 《WTO 经济导刊》、中德贸易可持续发展与企业行为规范项目 等 2014

中国法律大奖——年度最佳跨国公司法务组入围奖 《ALB 亚洲法律杂志》 2012-2014

员工

最佳雇主认证 怡安翰威特 2014

最佳 100 家人力资源典范企业 前程无忧 2009-2014

中国最佳绩效管理典范 前程无忧 2014

最佳雇主上海 30 强 智联招聘、北京大学企业社会责任与雇主品牌传播研究中心 2014

社区

年度女性发展贡献奖 联合国促进性别平等和增强妇女权能署、网易女人频道 2013

中国儿童慈善奖——突出贡献奖 全国妇联、中国儿童少年基金会 2013

中国妇女慈善奖——模范奖 全国妇联、中国儿童少年基金会 2012/2014

中国企业社会责任榜——优秀实践奖 第一财经日报 2014

上海市志愿服务先进集体 上海市精神文明建设委员会办公室、上海市志愿者协会 2014

静安区慈善之星 上海慈善基金会静安区分会 2014

品牌

中国广告长城奖·广告主品牌奖之营销传播金奖 中国广告协会 2013-2014

金旗奖·最具公众影响力企业社会责任大奖 中国国际公共关系协会企业公关工作委员会、中国公共关系网 2014

大数据美妆大赏大奖 优家画报 2014

最佳公益环保营销奖 搜狐网 2013

政策支持与组织参与

作为中国外商投资协会下属的优质品牌保护协会（QBPC）成员之一，

玫琳凯中国广泛参与其各项活动，包括与中国各级政府机关交流协商共

同推进中国的知识产权保护执法环境及推行有效措施， 并与近200家跨

国公司成员协同打击假冒伪劣产品，分享成功经验，推动国家知识产权

相关立法。

此外，我们继续深化与北京大学法学院的合作，作为北京大学电子商务法

律发展研究基地的理事单位，持续支持其在中国电子商务立法项目中发挥

积极的作用。我们还对“中国企业合规管理”调研和学术研究等活动进行

支持，并将我们在合规建设方面的成功实践通过讲座、媒体等活动向学术

机构与同业企业分享。

G4-6,G4-7

G4-8

  中国外商投资企业协会 会员

  中国外商投资企业协会直销业委员会 副会长单位

  北京大学中国直销行业发展研究中心 成员

  中国美国商会 会员

  美中贸易全国委员会 会员

  上海市外商投资企业协会 副会长单位

  上海市静安区外商投资企业协会 会长单位

  浙江外商投资企业协会 副会长单位

  在浙直销企业行业自律联盟 秘书长会员单位 G4-16

其他：
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利益相关方                                    利益相关方期望 沟通方式

玫琳凯家族
·完善公司治理
·提升经济效益
·严守反腐合规

·严格责任采购
·积极影响供应商

·年度报告发布 ·管理会议与沟通

消费者
·优化产品质量与服务体验
·保障产品安全

·倾听消费需求
·维护消费权益

·年度全球品牌关系测评 
·消费者满意度调查
·消费者使用测试
·《玫丽》杂志

·客服热线
·微信、微博等新媒体平台
·公司网站

销售队伍
·提供事业机会
·助力事业伙伴成长
·提供全面支持与服务

·优化销售管理机制
·产品渠道管理

·领袖会议、事业发展会议、
研讨会、月度沟通会等

·销售队伍访谈

·《经销商通讯》
·客服热线
·《喝彩》

员工
·促进员工职业发展
·员工沟通与关怀

·保障员工健康安全
·鼓励员工志愿服务

·员工内网及创新平台
·员工沟通会
·电子邮件

·总裁面对面
·员工满意度调查

社会
·支持女性成长
·促进社会和谐

·服务社区发展
·推动国际交流

·可持续发展报告
·公司网站社会责任板块
·公益组织交流合作

·公益慈善活动
·志愿服务活动

环境
·推广低碳运营
·助推绿色产业

·参与社会环保
·环境健康安全生产管理
·供应商环境管理

·环境影响评估
·环保公益宣传

为利益相关方持续创造价值

玫琳凯家族 传承玫琳凯的文化和价值观；诚信经营，积极创新，保持公司良好的经营和稳定的盈利，使玫琳凯的创业梦想造福更多女性。

消费者 提供符合消费者需求的优质产品、周到专业的销售体验与黄金法则式的服务，并让消费者权益受到完善的保护。

销售队伍 帮助销售队伍不断成长和发展，为她们营造良好的行业形象与发展环境，帮助她们提升收入及实现个人的社会价值。 

员工 关注和成就员工在品格、素质和形象上的全面成长，帮助他们拥有更丰富精彩的人生。

社会 将美好的改变带给身边的个人、社区和国家，不断引导玫琳凯人为社会做出贡献。

环境 不断从自身出发寻求更可持续及更绿色的方案，将环保低碳的理念注入到企业运营的各个方面，并影响公众形成正确的环保意识。

虽然每家企业在发展初期的目标都是为了生存需要实现盈

利，但玫琳凯不仅考虑到利润，更多地是考虑如何让玫琳凯持续

发展，为利益相关方创造更大的价值。

——玫琳凯大中国区总裁 麦予甫

玫琳凯中国将如何为相关利益方持续创造价值确立为企业发展的核心。同

时，我们始终坚守对投资方玫琳凯家族、对消费者、对玫琳凯人及对社会

的“四个承诺”，并在此基础上对利益相关方做了进一步细分，明确将投

资方玫琳凯家族、消费者、销售队伍、员工、社会和环境作为玫琳凯中国

最主要的六大利益相关方。

可持续发展战略与管理

可持续发展理念

我们将可持续发展理念紧密融入自身的发展战略与经营活动，通过高效的

管理推行到全公司各个部门，将对各个利益相关方的承诺转化为具体行

动，实现价值的创造与分享。同时，我们建立了玫琳凯中国可持续发展管

理体系，由公司管理层领导，在每个部门设置专项工作小组，通过设立和

追踪年度关键绩效目标，有效推进和管理可持续发展工作。

可持续发展管理
由总裁主讲，面向全员召开年度会议，沟通可持续发展理念，与上一年度

执行情况，并引领下一年度目标与行动计划；

所有部门在年初召开会议，结合部门职能，从可持续发展角度设立年度关

键行动与目标；

召开月度员工沟通会和发布年度报告，阶段性沟通可持续发展工作成果。3

1

2

我们高度重视利益相关方的双向沟通和全面参与，积极在日常经营的各个环节拓展沟通渠道，充分倾听利益相关方的诉求和意见。通过建立常态化的沟通

机制，我们持续提升与相关方的沟通成效，努力与利益相关方共同构建更为紧密的协作关系。

利益相关方参与

G4-24,G4-43

G4-35,G4-36,G4-44,G4-49,G4-50

G4-27 G4-26,G4-37,G4-38

G4-34,G4-42,
G4-45,G4-46

G4-25
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对玫琳凯的重要性

通过网络渠道向利益相关方开展问卷调查，邀请相关

方群体对议题的重要性程度进行评价，共回收有效问

卷162份，覆盖消费者、销售队伍、员工、NGO代表

等各个利益相关方群体。同时，邀请公司各职能部门

的负责人对议题对玫琳凯中国可持续发展的重要性进

行评价，获得议题实质性的二维评价。

评估

根据利益相关方及内部专家的议题评价结果构建实质

性分析矩阵，筛选出具有实质性的议题，并经由公司

管理层审核，在报告中进行重点披露。

筛选

对玫琳凯中国的可持续发展工作进行系统梳理，并结

合GRI G4指南、ISO26000及《直销企业履行社会责

任指引》等相关标准，识别出25项可持续发展议题。

识别

1
2
3

4

5
6

9

7
8

21
22

23

24

25

16

18

19
20

17

12

13

11 10

14
15

对
利
益
相
关
方
的
重
要
性

实质性议题分析

我们在2014年初步构建了可持续发展议题实质性分析模型，

并首次开展了利益相关方群体调查,旨在更加深入地了解利益相

关方的诉求、评估各项议题对玫琳凯中国可持续发展的重要程

度，从而进一步提升报告的实质性与回应性。

提供事业机会

优化产品质量与服务体验

保障产品安全

助力事业伙伴成长

优化销售管理机制

提供全面支持与服务

倾听消费需求

维护消费权益

支持女性成长

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

严守反腐合规

保障员工健康安全

提升经济效益

鼓励员工志愿服务

促进社会和谐

员工沟通与关怀

促进员工职业发展

完善公司治理

服务社区发展

严格责任采购

产品渠道管理

推广低碳运营

助推绿色产业

参与社会环保

推动国际交流

积极影响供应商

玫琳凯中国可持续发展管理工作以所有业务部门为依托。自2013年起，我们构建了可持续发展关键绩效指标，逐年总结和披露我们在可持续发展工作领域

取得的成绩与进展。

成绩与进展

利益相关方 关键绩效指标 2014 年 2013 年 2012 年

投资方

玫琳凯家族

1998 年被国家批准转型经营后，销售额增长倍数（倍） 100 75 64

从事玫琳凯事业的中国女性人数 （人）＊ 474,366 444,675 787,286

消费者 国家产品检验合格率（%）＊＊ 100% 100% 100%

销售队伍
销售队伍满意度（%）＊＊＊ 92.0% 87.5% 92.0%

销售队伍培训投入金额（万元） 12,595 7,633 4,383

员工
员工主动离职率（%） 4.96% 5.46% 6.96%

员工满意度（分）＊＊＊＊ 83 — 82

社会
公益投入金额（万元） 2,011 1,385 2,529

志愿服务时长（小时） 40,078 52,446 95,591

环境

万元产值综合能耗（吨标准煤 / 万元）＊＊＊＊＊ 0.001300 0.001565 0.001853

废水排放达标率（%） 100% 100% 100%

固体废弃物回收利用率 98.6% 63.7% 57.2%

＊指直销员与经销商人数总和。自 2013 年以来，玫琳凯中国加强了对加入人员申请目的的审核，使想以不当方式低价购买产品的人员有效得以减少；

＊＊ 该数据按产品标示执行标准检验，是玫琳凯中国公开声明符合的质量标准，为国家标准、行业标准、和企业标准，同时官方机构在对产品监督检验时均也以

此为依据；

＊＊＊来源于玫琳凯年度销售队伍测评，反映了当年销售队伍满意度情况。因调研周期调整，对历史数据年度进行了调整；

＊＊＊＊来自专业第三方机构怡安翰威特面向所有员工进行的员工满意度调查结果，每两年一次；

＊＊＊＊＊自 2014 年起，公司以“万元产值综合能耗”替代历年使用的“吨标煤 /1000 件产品”指标来计算生产能效。

G4-18,G4-48

G4-19

G4-9,G4-13,G4-47

G4-22
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指标 2014 年 2013 年 2012 年

销售额增长比率（%） 31.6% 21.8% 1.6%

投资总额 ( 千万 ) 97 23 10

公益投入金额（万元） 2,011 1,385 2,529

我们的的薪酬水平定位在市场的75分位，并定时参加外部市场的薪酬调研

以确保始终符合我们的薪酬定位。我们在各地区的付薪水平均高于当地的

最低工资标准，并无任何性别差异。

市场表现

经济绩效

创造和分配的直接经济价值

自1995年进入中国以来，我们始终坚持诚信经营，积极创新，持续保持

良好的经营和稳定的成长。自1998年被国家批准转型经营后，截至2014

年底，我们的销售额较1995年已实现了100倍的增长。在获得自身经济效

益的同时，我们深入推进包容性的成长方式，通过深化与利益相关方的沟

通与合作，持续为相关方创造价值，实现共同的可持续发展。

间接经济影响

反腐败合规体系     2014 年进展

评估和加强系统

定期回顾现有政策流程实施

的情况，适时根据业务的发

展和变化评估风险要素，制

定适合于公司、并利于执行

的廉洁合规的配套流程和内

控措施。

·完成三项管理流程的优化：反腐败合规背

景调查流程；企业社会责任项目管理流程；

“请进来”项目管理流程

培训系统

面向包括管理层在内的全体

员工进行政策、风险、反腐

败合规等方面进行的培训。

·对营运部的各级经理总计 280 人进行关于

企业社会责任及“请进来”项目管理流程

及优化的培训

·对人力资源部门相关职能的 21 名员工进

行了关于反腐败合规方面的培训

沟通系统

公司管理层人员及其他员工

将会定期或不定期收到关于

反腐败趋势、法规、案例等

最新信息。

·全员

更新反腐败合规网页和政策、培训资料；

举办第二届全球合规周， 全方位倡导“做

正确的事”价值文化观，598 名员工 ( 占

全公司人数的 54%) 参与了互动答环节

·管理层

向管理层报告海外反腐败法的执法情况

·总部合规团队

介绍中国反腐败合规政策，企业社会责任

项目和“请进来”项目操作流程等，加强

与总部合规团队的沟通

记录系统

对公司所采取的各方面的政

策、流程、措施及执行等进

行有效地记录

·利用信息系统，对企业社会责任项目管理

管理流程和“请进来”项目管理管理流程

项下的个案审批全过程进行记录，提供优

化方案的数据分析支持

我们自2013年起建立了玫琳凯全球反腐败合规体系，其中包括了在反腐

败方面的政策、体系以及各级员工的相关职责，并对反腐败方面的法律、

员工沟通渠道及方式等进行了介绍。在此基础上，我们还发布了玫琳凯中

国《反腐败合规政策》操作指南，对与政府及其官员交流的相关事宜，如

商业馈赠、业务招待、捐赠等提供详细指引，帮助员工以合规的方式实践

诚实经营的原则。

反腐合规

我们实行采购集中化，由采购部统筹管理各采购项目，所有采购数据均通

过采购平台实施电子化管理。为确保采购流程的透明公正，我们积极落实

系统化价格审批流程、合同审批流程以及系统化订单流程，并建立了《采

购管理流程》和《供应商绩效评估管理程序》，通过供应商质量管理评

分，开展供应商质量评估考核。

采购行为

·设置严格的供应商准入流程，对供应商质量体系、技术能力、社会责任等

各方面进行审核，在各方面均满足要求后方能成为合格供应商；

·在确立为合格供应商后，对其进行定期或不定期审核，识别风险并推进供

应商质量持续改进；

·日常供货过程中，对供应商的质量表现每月进行打分，分析趁势，及早发

现风险并采取必要的措施；

·质量表现评估的内容包括：到货合格率、质量异常事件的严重度及发生频

率、反馈的及时性和有效性等；

·对于每起异常事件都及时跟进，分析原因并采取纠正预防措施；

·对供应商质量分设定行动值，供应商质量分低于该值，采取一系列的措

施，包括加严检验，现场审核及月度沟通等等。

我们定期举办供应商大会、供应商培训等活动，与供应商保持密切的沟

通。结合定期开展的供应商绩效评估，我们对评估分数退步的供应商进行

改进措施培训及讨论，帮助其提高供应服务质量。对于供应商提交的各项

反馈与投诉，我们将进行汇总分析，并针对重要的问题成立专项小组，与

供应商共同制定相应的解决方案。

指标 2014 年 2013 年 2012 年

采购合同履约率（%） 100% 100% 100%

向供应商按期付款率或平均付款账期（天） 45 30 30

包装材料本地化采购比例（%） 95% 95% 95%

年度供应商审核数量（家） 128 136 140

指标 2014 年 2013 年 2012 年

从事玫琳凯事业的中国女

性人数
474,366 444,675 787,286

志愿者参与人数 6,611 5,317 12,428

志愿者服务小时  40,078 52,446 95,591

公益项目总投入（万元） 2,011 1,385 2,529

G4-DMA

G4-DMA

G4-DMA,G4-52,G4-53,G4-EC5,G4-LA13

G4-SO3,G4-SO4,G4-SO5

G4-EC7

G4-EC1

G4-DMA,G4-12

G4-EC9
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我们建立了能源与资源统计体系，根据实际的消耗情况，每月按照细分项

目，对水、电、蒸汽用量等指标进行统计，并进行抽查复核。通过数据统

计分析，计算出产品的单位消耗量，与设定的环境绩效指标进行对比，以

落实相应的节能整改措施。

环境绩效

能源

2014年，我们继续加强节能技术改造，进一步降低能源消耗：

  AHU-5风机变频改造—年节约电能66,528度

  更换节能灯具（无极灯/金卤灯）—年节约电能14,649度

  仓库机械排风改造——年节约电能21,600度

  改造蒸汽计量及加装节能装置，节约蒸汽——年节约费用15万元

指标 2014 年 2013 年 2012 年

总能耗（折合吨标煤） 1,339.23 1,222.87 1,191.67

万元产值综合能耗（吨标准煤 / 万元） 0.001300 0.001565 0.001853

目标

生产用电单耗较 2013 年降低 5%，达到 19.5 件 / 千瓦时

蒸汽用量单耗较 2013 年降低 5%，达到 5600 件 / 吉焦

＊我们在年内对生产用电的统计范围进行了调整，除单独计量的项目用电以外

的其它电力消耗，均视为生产用电。如采用历史数据的统计方式（剔除生产

辅助用电），则 2014 年生产用电单耗应为 22.9 件 / 千瓦时。因统计范围调

整，未能达成降耗目标。

＊＊我们计划于 2014 年在蒸汽计量间增加蒸汽储罐，以降低蒸汽进汽压差，

实现蒸汽的节约。该项目经过严格的设计审核，于2014年下半年正式实施，

但未在年内完成及投入使用，致使 2014 年度蒸汽用量单耗与上年基本持

平，未能达成降耗目标。

我们定期对给水设施进行检查和整改，通过“水平衡测试”对厂区的用

水进行动态测试，使用“智慧管网”系统对厂区的用水情况进行动态监

督，如发现耗水量急剧上升，或非生产状态下用水异常等现象，将立即

进行漏水检测，避免不必要的水资源损耗。

我们持续推进反渗透浓水回用和设备清洗工艺的改进。在2014年开展的

反渗透浓水排放回收利用项目可实现每年节水约1,920吨；将浸泡式消

毒和手动式消毒改为全自动喷淋式消毒，可实现每年节水约7,500吨。

同时，我们通过宣传培训等手段，为员工提供节水技能和方法，培养员

工的节工的节水意识，鼓励员工人人节约用水。

2014年，公司产品用水单耗较2013年下降了9%。

水资源

目标

工业废水单耗较 2013 年降低 5%，达到 11.7 升 ( 水 )/ 公斤 ( 产品 )

我们奉行“废水零排放”与“固废零填埋”的环保政策，设立了污水和废

弃物管理的年度指标，定期对相关数据进行采集和监测，与年度指标进行

对比，当发现指标偏离时，将进行调查与分析，从而找出根本原因，并制

定相应的整改计划。2014年，我们未发生任何严重泄露或污染事故。

我们设定了远高于国家标准的废水处理指标，通过高标准要求，确保处理

后的废水达标排放。同时，我们定期邀请第三方检测公司，对处理后的废

水水质进行周期性检测，如发现水质超标，将对污水处理系统运行服务供

应商进行经济处罚，直至取消其服务资格。

我们先后投资近1,000万元，建立并改造工业废水处理系统，使其处理能

力达到350吨/天，处理后的水质远优于国家一级排放标准，处理后的废水

优于国家规定的一级排放标准，可用于养鱼、浇花。

2014年，我们采用膜生物反应器系统对污水处理系统进行了升级改造，

每年可降低工业化学需氧量CODcr排放量67%。

污水和废弃物

污水管理

目标

固体废弃物回收利用率≥ 90%

废水排放达标率 100%，工业废水处理后 COD<60mg/L

进展

成功达标:工业废水单耗较2013年降低9%，达到11.2升(水)/公斤(产品)

指标 2014 年 2013 年 2012 年

废水排放达标率（%） 100% 100% 100%

工业化学需氧量处理量 CODcr（吨） 106.49 82.03 69.34

工业化学需氧量排放量 CODcr *（吨） 7.32 5.55 5.57

同时，我们大力倡导废弃物的回收利用，通过与专业承包商合作，对原

辅物料包装物直接回收再利用，并将产品相关废弃物进行焚烧发电，工

业污泥及焚烧炉灰用于再生有机颗粒肥料及建筑材料。

我们严格要求废弃物处置合法化，确保废弃物的回收、转移、暂存及最终

处置过程均符合国家法律法规的要求。

废弃物管理

·根据国家废弃物管理相关法规及标准，对厂内产生的废弃物进行正确分

类， 所有废弃物在产生时即进行登记；

·按照国家标准，建立并维护厂内废弃物临时储存场所，用于存放生产环节

产生的废弃物。危险固废储存在独立空间，其它固废每日清理；

·使用危险废弃物标志对危险废弃物进行标识，制定相应的流程处理可能发

生的危险废弃物泄露或遗失事故；

·选定合格的供应商进行废弃物的最终处置，使用联单对处置过程进行记

录，使用照片或录像对最终处置过程进行监督。

进展

未达标：生产用电单耗 18.0 件 / 千瓦时 * 

未达标：蒸汽用量单耗 5571 件 / 吉焦 **

进展

成功达标：固体废弃物回收利用率达 98.6%

成功达标：废水排放达标率 100%，工业废水处理后 COD 平均浓度约

为 30mg/L

G4-DMA

G4-DMA,G4-EN24

G4-EN22

G4-EN6,G4-EN7

G4-EN6,G4-EN7

G4-DMA

G4-EN10

G4-EN3,G4-EN5

＊按照 CODcr 排放浓度为 150mg/l 计算
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绿色建筑

绿色办公

指标 2014 年 2013 年 2012 年 2011 年 2010 年

再利用（公斤） 236,217 279,142 258,823 294,451 331,245

再循环（公斤） 69,640 87,575 68,567 90,014 332,423

再生能源（公斤） 7,049 6,135 9,418 19,334 142,515

填埋（公斤） 191,254 250,709 251,993 229,644 11,237
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我们在采购过程中设置了对供应商环保责任的要求。供应商需符合环保合

规及无环保事故的准入标准，并出具环评报告、排污合规相关证明、工厂

建设符合EHS相关标准等证明文件。对于在环境与社会责任方面的有一

定要求及资质认可的供应商，我们将在筛选过程中予以优先考虑。

针对环境服务供应商，我们严格按照玫琳凯的流程，对供应商进行环保

尽职调查，只有符合玫琳凯环境保护标准的企业才能够成为环境服务供

应商。服务过程中，我们采取第三方技术检测手段，对其服务质量进

行监督，并设立关键绩效指标，如其检测结果显示为超过设定的服务标

准，将对供应商采取经济处罚措施，直至其整改后符合玫琳凯环境保护

标准为止。

供应商环境评估

2014年，我们未因环保违规事件遭处罚，亦未接到任何环境申诉事件。

环保合规

绿色工作场所

我们在设施的设计、建设与运营维护阶段充分考虑环保因素。在商业地产

开发中，我们优先选择环保节能建筑，优先使用中央供暖供冷，在设计施

工和材料选择上充分考虑环保要求，并尽量减少办公场所迁址、重新装

修，以减少二次污染。

对于将在2016年迁入使用的玫琳凯上海行政管理中心办公大楼，我们在

其整个项目周期内充分考虑LEED绿色建筑评估体系的要求和建议。

2014年底，玫琳凯亚太生产中心实现了固体废弃物“零填埋”的目标。

我们大力推广信息化办公手段，降低日常办公环节的资源消耗。截至

2014年末，我们的办公自动化（OA）系统共拥有28支业务流程，涉及到

财务、人力、采购、IT、行政等多个业务领域，全年可处理5万余项审批

申请，极大的减少了纸张和邮件的流转数量，并已推广到香港、台湾地区

的员工共同使用。

同时，我们提倡远程视频会议和培训，减少非必要的差旅出行。对于异地

出差的员工，我们鼓励其优先选择距离分公司较近的协议酒店，减少外地

期间的打车频率。

2014年，我们的员工人均公务旅行次数达到9.1次飞行/人，较2013下降

12%。
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我们在严格管理自身环境影响的同时，广泛动员员工与销售队伍，通过开

展环保实践活动，让环保低碳的理念深入人心。2014年，我们的环保志

愿者参与人数达762人次，环保志愿者服务时长总计达 374小时。

参与社会环保
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社会绩效

我们严格遵守国家的法律法规。根据《劳动合同法》及相关法律法规的要

求，员工入职当天即签订劳动合同，现有员工劳动合同签订率为100%。

我们依据员工工作岗位所要求的工作业绩和素质能力，实现全面薪酬计

划。薪酬原则以员工绩效为导向，同时符合：

雇佣

指标 2014 年 2013 年 2012 年

正式员工总数（人） 1,104 952 806

领导层员工数＊ 14 14 14

新入职员工总数（人） 201 146 155

员工离职率（%） 6.52% 7.67% 9.31%

我们向员工提供全面的福利方案，旨在帮助员工提升工作和生活品质。除

依法为员工缴纳各类社会保险和公积金外，我们还向员工提供各类津贴，

如午餐津贴、手机津贴、生日礼金等，同时为员工和其子女购买补充商业

医疗保险，包括定期寿险、意外伤害险、重大疾病险和医疗保险等。此

外，我们还提供了弹性的工作时段、优于国家标准的带薪年假、带薪病

假、兴趣俱乐部、旅游活动、员工惊喜日、年度体检以及优惠购买公司产

品等福利措施。

·对内具有公平公正性

确保公司薪酬政策在各部门各岗位的执行过程中，始终秉持一致、公平、

合理的原则；

·对外具有市场竞争力

确保公司薪酬政策在行业市场上能吸引并保留公司所需的优秀人才；

·对员工具有激励性

确保所实施的薪酬政策能激励和认可高绩效员工。

公司员工已成立工会，对于涉及员工切身利益的规章制度或者重大事项

与公司进行平等协商。同时，员工可通过“员工沟通会”、“总裁面对

面”、“创新平台”等形式和渠道提出意见和建议，参与公司的民主管

理。在内部网络平台，员工可查询到公司的各项政策，并随时通过各项渠

道进行反馈。

我们根据法律法规的要求，经民主程序制定并更新《员工手册》，对“公

司经营行为准则、员工成长与发展、安全生产与工作环境、公司纪律”等

事项进行明确的规定，保障员工的各项权利。同时，我们还制定了一系列

单项政策和流程，就员工工作场所环境、福利保障、休息休假、培训发

展、沟通关爱等权益进行全方位的设定。

我们奉行“敞开大门哲学”，在《员工手册》中明确规定，员工如受到任

何不公正待遇，既可以选择逐级上报，也可以直接呈报人力资源部门，对

于员工的申诉，我们将100%进行调查处理，并积极协商解决。

2014年，我们未接到员工申诉案件，亦未接到劳动仲裁申请。

我们始终坚持“零伤害”的安全目标，大力倡导“安全从我做起”的安全

管理愿景，通过建立安全管理体系，密切监督安全管理制度的落实情况，

对于涉及高风险的作业或非常规作业，使用《安全作业许可证》进行管

理。同时，通过员工培训、员工沟通会、事故案例展示等手段，逐步提高

员工的安全意识，强化员工的安全参与度，引导员工的行为安全。

针对工厂，我们制定了专门的《玫琳凯亚太生产中心职业健康管理程

序》，对员工在职业健康方面的职责进行了明晰的界定。通过定期检测作

业环境的职业健康危害因素，公开检测结果，帮助员工了解自己工作环境

中的职业健康危害因素及防护水平，通过配备适合的个人防护用品，确保

员工在作业过程中的职业健康防护。

我们义务为员工提供每年一次的健康体检，并执行高水平的体检标准，对

于40岁以上员工我们还提供加项选择，帮助员工全面了解自己的身体状

况，排查身体的健康隐患。通过员工体检平台，员工可查询到个人历年的

体检报告，获取专业的健康建议。我们还设立了员工EAP项目——情绪快

乐加油站，通过开展心理热线、常规心理咨询、度身定制的工作坊、情绪

管理培训等活动，主动对员工的心理健康进行关怀，帮助员工树立由内而

外的积极心态。

2014年，我们共发生了 5 起可记录伤害事故，均为轻伤，其中4起申报为

工伤事故；未发生员工因公死亡案件。

员工沟通与参与

职业健康与安全
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我们重视员工的个人能力的提升，积极为员工创造培训学习的机会。我

们制定了《员工培训发展政策与管理程序》、《高级管理者继续教育政

策》、《培训管理程序》等相关政策文件，于2012年设立玫琳凯管理学

院，并不断推动培训课程的体系化。

培训与教育

指标 2014 年 2013 年 2012 年

培训费用支持（万元） 622 523 432

参与培训员工人次 1,549 1,816 2,263

人均培训时长（小时） 28.82 25.74 29.7

员工培训满意度＊ 4.84 4.84 4.76

＊员工培训满意度由参与培训员工就课程内容、讲师资质等

多个维度打分而成，满分 5 分。
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·岗位角色系列课程

事务型岗位课程    支持型岗位课程    关系型岗位课程

专业型岗位课程    战略型岗位课程

·领导力系列课程                                                      ·选修系列课程

新经理课程    经理课程    资深经理课程                   发展型课程

＊领导层，指各部门最高主管及以上员工。 G4-10,G4-LA1

G4-LA11

G4-LA2

G4-DMA

G4-DMA

G4-LA7,G4-LA8

G4-LA6

G4-DMA

G4-LA9

G4-LA16
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员工性别构成（%） 男性 女性

全体员工 52.4% 47.6%

领导层员工 * 50% 50%

新入职员工 66% 34%

本土化比例（%）

领导层本土化比例 86.0%

员工年龄构成（%）

50's 0.2%

60's 4.2%

70's 39.2%

80's 52.0%

90's 4.4%

员工学历构成（%）

高中 / 职高 / 中专 14.76%

大专 18.21%

本科 56.43%

硕士 / MBA 10.60%

同时，我们还依据员工职业发展的四个个阶段：成长依赖期、独立贡献

期、指导授能期、策划领导期来规划制定各项专业类培训，提供更多资源

促进员工知识与技能的提升。

我们严格确保用工平等，在员工招聘录用中奉行“公平竞争、任人唯贤”

的原则，用人部门主管和人力资源部根据职位所需的职责及其素质能力要

求，考核应聘者所具备的技能、知识、经验及个人品行后，择优录用员

工，不设立对“性别、民族、婚育、宗教、有无携带乙肝病毒等”有悖公

平就业的歧视性规定。

多元化与机会平等

·女性员工

作为一家服务女性的公司，关爱员工、保护女性员工的权益是我们的基

本准则。我们不但严格遵守国家法律法规对于“孕期、产期、哺乳期”

女员工保护的要求，给予员工相应的假期和待遇，还提供怀孕员工防辐

射服、哺乳期员工妈咪小屋等福利。2014年，女性员工产假后返岗的

比例为100%。

·残疾员工

我们对残疾人员一视同仁。在玫琳凯中国的信息技术部、物流部、客服

部以及销售部均可以看到残疾员工的身影，他们为公司的发展贡献着自

己的光与热。

·少数民族员工

我们的雇佣人员中有近30名少数民族人士。公司在日常就餐、活动中都

会尊重少数民族人士的信仰，都会给予充分的照顾，进行特殊安排。

截至2014年末，我们已在全国35个主要省市设有分支机构，产品配送服

务体系基本覆盖全国各地级市与县级市，可直达全国10,800个乡镇。

社区发展

ฌψ৿᮰σĄ⭱╙፿֕ą͘ົ౷ⰴູࣁᅢᆾ΄ᤷصⰴࡻ⥞΄ᤷصȠࢣ་

␼̀ښקଢ᠇␮ᦑ͎ⰴฌψԭᎍ֥͎ࢎ᮷Ꮝ̶ᤷϪኌښ᜴᠇أڞⱂ΢ڤ

␩ೋк೉ঐࣽ௛᠇ё⠩ဢᐱ⥉ܯⰴᱸ⟰ᡞࣽ௛أ␼ᦑ᠇צ೷ⰴ̱ȟࡹᮧ

ࣽ௛૫ວႯႣ͘ణ➡᠇Ꮺ⋣⠩ጇܯ᮷Ꮝ॔❅ᓈעȠ૤ኍⰴฌψ͙׫૫ᵿ

⎤᠇᮷Ể̶દ⃹ښଢဎۊᡁ᠇ࢮ௛✖͵ږᮧࣽ௛ࡹⰴᦅᄃ་␼̱ȟہ‫

קႲ̶ݔΗ᠇⌛ي␮⑧ע׭ⰴฌψܤଢȠ᥶๛Ą়્͐ധ΢᜴ą᠇кښ

⇔Ⴃউ়ധΚ֥ڝĄ᱂͛࿑ڞąⰴచࢣĄঐϧ֗̀ą᠇࿕ᨥᳫၵ̳ⰴ

͘ԱႯ֗̀ඡඳ᠇়ധ༢ё΁̀჋ϪȠۅေⰴฌψঐע౨ଢᤷص⋋ᙩᎾ

ⰴູᯓ͘ᤷ׫ԨᠣᎾ̶ڐܯᮯᮬࢪښϞᵿ➫ޏ⛑௉̶܉ښచᓲײ⮘ⰴ׫

ϑҤȠ⑬֗ص

2014年，我们共处理了6个诉讼案件（包括2个新发生的诉讼案件）。其

中5个案件已结案，分别为2个商业合同纠纷，3个产品质量纠纷；1个诉

讼案件仍在处理中，暂未结案。

2014年，我们未发生因违反法规而被相关部门处罚的事件。

社会合规

·向劳工支付符合当地法规、有竞争力的薪酬；

·尊重人权，禁止以种族、民族、肤色、国籍、性别、宗教信仰、

残疾等任何方面的歧视行为；

·严禁雇佣和使用强制劳动；

·保持工作场所的安全、清洁、卫生，保护环境。

我们要求供应商严格遵守国家法律法规，并在督促其在确保合规经营的同

时，积极履行社会责任。我们制定了《玫琳凯社会责任政策》，要求所有

供应商必须签署《社会责任承诺书》，承诺做到如下要求：

同时，我们还明确要求供应商将社会责任承诺传递给二级供应商，并严格

按照我们对其的要求对二级供应商进行管理。

供应商社会评估

我们深知，客户的健康与安全与我们产品质量与密不可分。对此，我们将

对产品质量和安全的严格要求贯穿于需求调研、研发、制造、产品测试及

售后服务等各个环节，通过严格质量把控为客户提供具有优越质量和卓越

功效的产品。

我们怀着至高的科学态度开发产品，每款新品都须经过原料与配方筛选、

毒理学评估、人体临床安全性试验、功效评价等多个步骤。在中国，为了

使产品配方更适合本地消费者的肤质，玫琳凯与国家权威临床试验机构合

作，对拟上市新品开展多维度的安全性评估。

2014年，我们还在供应链范围内对现有化妆品业务的管理流程进行了优

化，新建、更新和废止了总计258个文件化的管理程序，确保了管理体系

与公司业务的持续一致。

客户健康与安全

ዄఘⰴฌψ๬Ԣ࿬᠃̯᱂ԏ᜹΄␼⁮⌚␮��̯ታ᠇ھ⣀⇼⧈ⰴσᣬѲ

Ηݔ␧֥ઢԤȟ⋒╗̶ץ࿗᠇⧷ᅋգȠฌψ᠇ᢺࡿښ➫ᝁ᠓᳐᥹ઍȟ

᜴ᗽأઍȟ዆ᛋઍȟೕ᜴ᗽઍȟօᄎأઍȟṯᛋઍȟႯ჋أઍȟצ௉

͘ۅⰴԬہઍ̺ૂᲡض౤ⰴచ̶আⓦᮬۅ₝๜Ⴣઍᨛဎ⡑̺ૂԬؙږ

ԤᛉᏪ⋣ᱵื⑬⧷⋒╗᠇ΗݔȠ

按产品标示执行标准检验的合格率 * 2014 年 2013 年 2012 年

亚太生产中心成品 100% 100% 100%

委托加工成品 100% 100% 100%

＊标示执行标准是我们公开声明符合的质量标准，为国家标准、行业标准、

和企业标准，同时官方机构在对产品监督检验时均也以此为依据。G4-SO1

G4-SO8

G4-SO11

G4-SO2
G4-DMA

G4-LA3

G4-DMA

G4-DMA

G4-PR1

G4-LA15,G4-HR5,G4-HR6,
G4-HR11,G4-SO10

G4-38,G4-50

G4-LA12

G4-EC6

* 领导层，指各部门最高主管及以上员工。
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我们持续深化客户沟通服务，主动了解客户需求、聆听客户心声，及时发

现并协调解决影响客户满意度和忠诚度的问题，提升客户的服务感知。截

止2014年末，我们的热线服务的客服人数达到了173人，微信客服及在线

客服人数达到133人。

2014年，我们的客户服务净推荐值NPS＊平均得分为77%，微信服务和

在线客服的客户满意度为98%。

客户沟通服务

指标 2014 年

400 热线人工客服月均服务量 205,860

800 热线人工客服月均服务量 2,784

微信人工客服月均服务量 93,285

微信智能客服月均服务量 804,336

在线人工客服月均服务量 15,395

在线智能客服月均服务量 49,309

＊采用消费者忠诚度指标 NPS（净推荐值）替代了传统满意度调查，

将对服务的选择权和发言权交给客户。

我们高度重视消费者的隐私安全，确立了以黄金法则来保护、收集及使用

提供给我们的个人资料的隐私保护目标，并严格遵循《玫琳凯全球隐私声

明》及《玫琳凯消费者隐私权政策》。

我们只允许采用消费者许可的方式使用和维护个人资料，所有个人资料仅

限于为消费者提供更优秀的服务质量、产品价值以及服务机会。我们承诺

绝不交易、出售或出租我们持有的个人资料，并积极促进和利用行业最佳

实践以确保个人隐私及数据受到妥善保护。

2014年，我们未接到任何因侵犯客户隐私权及遗失客户资料而遭投诉。

消费者隐私权
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我们组建了涵盖市场规范、打折违规、以及消费者投诉的专业部门，并

制定《销售队伍行为规范手册》。根据每年市场业务情况及社会环境的

变化，及时进行修订，不断完善和修订规则。规范手册从守法、合规两

个方面对销售队伍的行为进行规范指引，从美容顾问到首席经销商一视

同仁，从口头警告直至解除授权经销商协议及美容顾问协议。同时，我

们还通过日常的规范预警系统、晋升和竞赛审核系统等确保销售队伍做

到合法经营。

市场推广

鉴于电商平台假冒伪劣产品日渐增多等现象，我们建立线上线下双向结合

的复合型打假模式，不但保留原有力量打击源头工厂，亦从电商平台销售

终端溯源线下的制假售假商贩。我们还增拨专项资金，针对网络售假制假

目标特点进行研究及追踪打击，力求抓准嫌疑目标，震慑制假售假分子。

2014年，我们的质检、法务等部门继续联合开展样品真假鉴定及现场打

假工作，累计鉴定样品超过5,000件，其中共发现假货210件。在针对电

商平台的产品鉴定中，我们发现真假产品都有的店铺数量较之上年有所增

加，且高仿产品数量也有所增加。对此，我们将继续加大假冒伪劣产品的

打击力度，保护消费者的合法权益。

打击假冒伪劣产品

我们设立了产品合规部门，建立了销售队伍行为规范体系，以确保销售人

员的合规销售。同时，我们坚持委托第三方专业调查公司，运用产品追踪

技术，监控市场上玫琳凯产品的销售状况，并对违规经销商进行调查、取

证。针对日益成为主流的网络销售，我们成立了专项工作小组，对网络销

售情况进行全方位的实时监控，一旦发现有有损市场秩序的活动，都会第

一时间予以严肃查处。

2014年，我们年内打假活动涉案金额超过297万美金，共查处损害市场秩

序行为的经销商389名，没有因违反市场营销方面的相关法律法规受到有

关部门的处罚。

维护市场秩序
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我们充分确保消费者的知情权，自2008年9月起率先在业界推行产品全成

分标注项目，已实现了所有产品的全成分标注，消费者可在产品包装上了

解到配方中加入的全部成分的名称。同时，我们积极响应国家规定，在产

品包装上标识电子监管码，消费者可以通过电话、短信、网站三种方式查

询产品的真实信息，如公司名称、产品名称、产品生产日期、产品品牌、

产地等信息。

2014年，我们未发生违反产品及服务信息和标识的法规及自愿性准则的

事件。

产品及服务标识

2014年，我们未发生任何重大质量事故。

G4-DMA

G4-PR8

G4-DMA,G4-PR3

G4-PR4

G4-PR5

G4-PR2

我们在强化产品渠道与营销管理的同时，积极借助内部会议、杂志以及员

工现场宣讲等方式，教育销售队伍通过面对面的美容课销售产品，并通过

官方渠道呼吁消费者通过玫琳凯官方认可的销售渠道——美容顾问或授权

经销商购买产品，在确保消费者购买到正品的同时获取最佳的服务体验。

2014年，我们的产品合规投诉率从0.15%下降到0.07%，服务投诉为12

笔/月，平均处理时长为1个工作日，投诉解决比例为100%；未发生因违

反提供及使用产品及服务的法律法规而遭受的处罚。

产品与服务合规

G4-DMA

G4-PR7,G4-PR9

G4-DMA

G4-PR6
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本报告是玫琳凯（中国）化妆品有限公司（简称“玫琳凯中国”、“公司”、

“我们”）自2009年起发布的第六份相关报告。从2013年起，玫琳凯中国正式

将原《企业社会责任报告》更名为《可持续发展报告》，披露上一年度可持续发

展的管理情况。上一份报告的发布时间为2014年6月。

关于本报告

本报告的时间跨度是为2014年1月1日至2014年12月31日。

如无特别说明，报告中的数据和案例均源自玫琳凯中国及其下属分支机构。

报告边界

本报告前半部分为特色报告，主要结合企业自身和利益相关方高度关注的可持续

发展议题。报告后半部分为GRI报告，参考了全球报告倡议组织（GRI）发布的

新版《可持续发展报告指南》（G4），并遵循“全面方案”进行报告编制，各项

指标在本报告中的披露情况可参见第54至55页G4内容索引表。

同时，本报告参考了《企业社会责任报告关键定量指标指引》（MQI）直销行业

关键定量指标体系，以进一步增强报告核心信息披露质量，各项指标披露情况可

参见第55页MQI索引表。

编写标准

本报告遵循了GRI的实质性、利益相关方参与、可持续发展背景与完整性等原

则。在报告的内容选择方面，我们参照G4指南实施了更为严谨的实质性分析，并

以此确立报告重点披露的实质性议题。报告披露的指标和内容均符合以下特点：

·与可持续发展主要议题高度相关

·利益相关方关注

·能够有效反映出公司在相应可持续发展议题方面的绩效表现

·能通过公司现有的管理体系进行收集

内容选择

本报告同时以电子版和印刷版两种形式发布。

您可通过玫琳凯中国官网的企业社会责任专栏下载查阅本报告

（http://www.marykay.com.cn/company/ChinaSociety.aspx）。

发布形式

如果您对本报告内容有任何意见和反馈，欢迎与玫琳凯中国联系。

联系方式如下：

地  址：中国上海市南京西路1366号恒隆广场二号楼20层 （200040）

电  话：+86-21-2208 8931

邮  箱：ChinaPR@mkcorp.com 

报告反馈

G4-15,G4-32

G4-31

G4-3,G4-29

G4-17,G4-23,G4-28,G4-30
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GRI G4 内容㉏引

页码 / 从略 外部鉴证
战略与分析
G4-1 P6 -
G4-2 P11 -
机构概况
G4-3 P53 -
G4-4 P14 -
G4-5 P5 -
G4-6 P44 -
G4-7 P44 -
G4-8 P44 -
G4-9 P46 -
G4-10 P50 -
G4-11 -
G4-12 P47 -
G4-13 P46 -
G4-14 P40 -
G4-15 P53 -
G4-16 P44 -
确定的实质性方面与边界
G4-17 P53 -
G4-18 P46 -
G4-19 P46 -
G4-20 P54 -
G4-21 P54 -
G4-22 P46 -
G4-23 P53 -
利益相关方参与
G4-24 P45 -
G4-25 P45 -
G4-26 P45 -
G4-27 P45 -
报告概况
G4-28 P53 -
G4-29 P53 -
G4-30 P53 -
G4-31 P53 -
G4-32 P53 -
G4-33 P54 -

治理
G4-34 P45 -
G4-35 P45 -
G4-36 P45 -
G4-37 P45 -
G4-38 P45,51 -
G4-39 不适用（公司为家族企业，最

高治理机构属于玫琳凯全球总
部，不在本报告披露范围内）

-

G4-40 不适用（原因同上） -
G4-41 不适用（原因同上） -
G4-42 P45 -
G4-43 P45 -
G4-44 P45 -
G4-45 P45 -
G4-46 P45,51 -
G4-47 P46 -
G4-48 P46 -
G4-49 P45 -
G4-50 P45 -
G4-51 不适用（公司为家族企业，最

高治理机构属于玫琳凯全球总
部，不在本报告披露范围内）

-

G4-52 P47 -
G4-53 P47 -
G4-54 -
G4-55 -
商业伦理与诚信
G4-56 P9 -
G4-57 P10 -
G4-58 P10 -

页码 / 从略 外部鉴证
类别：经济

实质性方面：经济绩效
G4-DMA P47 -
G4-EC1 P47 -
G4-EC2 P40 -
G4-EC3 -
G4-EC4 -
实质性方面：市场表现
G4-DMA P47 -
G4-EC5 P47 -
G4-EC6 P51 -
实质性方面 : 间接经济影响
G4-DMA P10 -
G4-EC7 P47 -
G4-EC8 P20 -
实质性方面：采购行为
G4-DMA P47 -
G4-EC9 P47 -

类别：环境
实质性方面：能源
G4-DMA P48 -
G4-EN3 P48 -
G4-EN4 P42 -
G4-EN5 P48 -
G4-EN6 P48 -
G4-EN7 P48 -
实质性方面 : 水
G4-DMA P48 -
G4-EN8 -
G4-EN9 P38,42 -
G4-EN10 P48 -
实质性方面 : 废气排放
G4-DMA P40 -
G4-EN15 -
G4-EN16 -
G4-EN17 -
G4-EN18 -
G4-EN19 P42 -
G4-EN20 -
G4-EN21 -
实质性方面 : 污水和废弃物
G4-DMA P48 -
G4-EN22 P48 -
G4-EN23 P49 -
G4-EN24 P48 -
G4-EN25 P49 -
G4-EN26 P38,42 -
实质性方面 : 产品和服务
G4-DMA P41 -
G4-EN27 P41,42 -
G4-EN28 P41 -
实质性方面 : 合规
G4-DMA P40 -
G4-EN29 P49 -

一般标准披露项 具体标准披露项

实质性方面：交通运输
G4-DMA P42 -
G4-EN30 P42,49 -
实质性方面 : 整体环境情况
G4-DMA P40 -
G4-EN31 -
实质性方面 : 供应商环境评估
G4-DMA P49 -
G4-EN32 -
G4-EN33 P49 -
实质性方面 : 环境问题申诉机制
G4-DMA P40 -
G4-EN34 P49 -

类别 : 社会
子类别：劳工实践和体面工作

实质性方面 : 雇佣
G4-DMA P24 -
G4-LA1 P50 -
G4-LA2 P50 -
G4-LA3 P51 -
实质性方面：劳资关系
G4-DMA P50 -
G4-LA4 -

页码 / 从略 外部鉴证

实质性方面：职业健康与安全
G4-DMA P50 -
G4-LA5 -
G4-LA6 P50 -
G4-LA7 P50 -
G4-LA8 P50 -
实质性方面：培训与教育
G4-DMA P50 -
G4-LA9 P50 -
G4-LA10 P26 -
G4-LA11 P50 -
实质性方面：多元化与机会平等
G4-DMA P51 -
G4-LA12 P51 -
实质性方面：男女同酬
G4-DMA P47 -
G4-LA13 P47 -
实质性方面：供应商劳工实践评估
G4-DMA P51 -
G4-LA14 -
G4-LA15 P51 -
实质性方面 : 劳工问题申诉机制
G4-DMA P50 -
G4-LA16 P50 -

子类别 : 人权
实质性方面 : 童工
G4-DMA P51 -
G4-HR5 P51 -
实质性方面：强迫与强制劳动
G4-DMA P51 -
G4-HR6 P51 -

*

＊本报告各披露项均未经外部机构鉴证。

＊索引中所列各实质性方面的边界除供应链相关方面覆盖玫琳凯中国供应商外，均为玫琳凯中国及其下属分支机构。

一般标准披露项 DMA 和指标 DMA 和指标

G4-20,G4-21

G4-33

无法获得（暂未建立相关机制）

无法获得（暂未建立相关机制）

无法获得（暂未建立相关机制）

无法获得（暂未建立相关机制）

无法获得（暂无相关统计口径）
无法获得（暂无相关统计口径）

无法获得（暂无相关统计口径）

无法获得（暂无相关统计口径）

受保密规定限制（信息披露规定）

受保密规定限制（信息披露规定）

受保密规定限制（信息披露规定）

无法获得（原因同上）
无法获得（原因同上）
无法获得（原因同上）

无法获得（原因同上）

受保密规定限制（信息披露规定）

受保密规定限制（信息披露规定）
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类别 方面 编号 指标内容 页码 / 从略原因

经济 经济绩效 DS-EC.1 机构产生和分配的直接经济价值 P47

经济 社会责任投入 DS-EC.2 推动和履行社会责任上的经济投入 P47

环境 资源 DS-EN.1 资源循环利用率或利用量 P48

环境 能源 DS-EN.2 能源消耗量及节能量 P48

环境 用水 DS-EN.3 总耗水量及节水量 P48

环境 温室气体 DS-EN.4 温室气体排放量及减排量 公司尚未建立相关统计口径

社会 社区 DS-SO.1 员工参与志愿服务的人数 / 次及服务时间 P47

社会 供应商 DS-SO.2 供应商社会责任评估及调查的频率 P47，49，51

社会 合规 DS-SO.3 违反法规次数及被处重大罚款的金额 P49，51，52

劳工 雇佣 DS-LA.1 本地化雇佣比例 P50

劳工 雇佣 DS-LA.2 劳动合同签订率 P50

劳工 员工健康与安全 DS-LA.3 工伤、职业病等发生率及因公死亡人数 P50

劳工 员工培训与教育 DS-LA.4 员工每年接受职业培训的人数 / 次及时间 P50

劳工 营销人员培训与教育 DS-LA.5 营销人员接受培训的人数 / 次及时间 P21

劳工 合规 DS-LA.6 社会保险覆盖率 P50

产品 客户满意度 DS-PR.1 客户满意度结果及客户投诉数 P17，52

产品 客户健康与安全 DS-PR.2 接受健康与安全影响评估的产品比例 P14，51

产品 合规 DS-PR.3 产品合格率 P51

产品 研发 DS-PR.4 新增专利数或获得新产品生产批文数 由于公司政策，暂未披露

产品 研发 DS-PR.5 研发投入金额 同上

企业社会责任报告关键定量指标指引
（MQI）直销行业

页码 / 从略 外部鉴证 页码 / 从略 外部鉴证页码 / 从略 外部鉴证
实质性方面 : 供应商人权评估
G4-DMA P51 -
G4-HR10 -
G4-HR11 P51 -

子类别：社会
实质性方面：当地社区
G4-DMA P31 -
G4-SO1 P51 -
G4-SO2 P51 -
实质性方面：反腐败
G4-DMA P47 -
G4-SO3 P47 -
G4-SO4 P47 -
G4-SO5 P47 -

实质性方面：合规
G4-DMA P10 -
G4-SO8 P51 -
实质性方面：供应商社会影响评估
G4-DMA P51 -
G4-SO9 -
G4-SO10 P51 -
实质性方面 : 社会问题申诉机制
G4-DMA P10 -
G4-SO11 P51 -

子类别：产品责任
实质性方面：客户健康与安全
G4-DMA P51 -
G4-PR1 P51 -
G4-PR2 P52 -

实质性方面：产品与服务标识
G4-DMA P52 -
G4-PR3 P52 -
G4-PR4 P52 -
G4-PR5 P52 -
实质性方面 : 市场推广
G4-DMA P52 -
G4-PR6 P52 -
G4-PR7 P52 -
实质性方面：客户隐私
G4-DMA P52 -
G4-PR8 P52 -
实质性方面：合规
G4-DMA P52 -
G4-PR9 P52 -

DMA 和指标 DMA 和指标 DMA 和指标

受保密规定限制（信息披露规定）

受保密规定限制（信息披露规定）
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展望未来

玫琳凯相信，只要坚持用正确的方式做事，好的结果自然会来。我们真

心希望通过对可持续发展的关注和重视，时时回顾和校准我们前行的方

向，遵循玫琳凯的方式行事，鞭策自己不断进步。

我们也许尚且无法做到尽善尽美，但我们深知今天的开端对于未来有着

多么深远的意义。


