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 前 言 

本文件参照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由广西化妆品协会提出、归口并宣贯。 

本文件起草单位：广西源生堂生物科技股份有限公司、广西化妆品协会、广西标准化协会、广西和

桂集团有限公司。 

本文件主要起草人：黄伟文、舒志华、杨天云、农文龙、廖东云、谢宏昭。 
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养发行业门店服务规范 

1 范围 

本文件界定了养发行业门店服务涉及的术语和定义，规定了经营服务场所、服务人员要求、服务用

品和设备、服务流程、服务项目、评价与改进的要求。 

本文件适用于提供养发服务的养发行业门店。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 17242  投诉处理指南 

GB 37489.5  公共场所设计卫生规范  第5部分：美容美发场所 

SB/T 10437  美容美发行业经营管理技术规范 

SB/T 10991  美容院服务规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 

养发  scalp and hair conditioning and maintenance 

对头皮头发的防脱、育发、乌发、去屑、控油等进行科学精准地调理及保养的过程。 

3.2 

养发行业门店  retail stores in the scalp care and hair maintenance industry 

提供养发服务的零售门店。 

3.3 

公用工具  communal tool 

接触到顾客皮肤或毛发的工具。 

4 经营服务场所 

经营场所合法、固定，且应符合 GB 37489.5和 SB/T 10437 的要求。 4.1 

合理划分前台区、产品陈列区、检测区、洗护区、护理区、休息区等功能区域；洗护区、护理区4.2 

应单独设置，做到干湿分离。护理床、护理椅的间距宜≥60 cm。 

养发服务用的毛巾、养发膜实行“一客一换一消毒”，公用工具“一客一消毒”，养发仪器设备4.3 

每日清洁消毒。 

应配备皮肤病、头癣顾客专用工具及容器，并标识明确。 4.4 

其他应符合 SB/T 10991的规定。 4.5 

5 服务人员要求 

服务人员应经培训后上岗。 5.1 

应掌握头皮头发生理结构、头皮头发类型、头部经络穴位等知识及头皮检测技能，并能使用头皮5.2 

检测仪器，根据顾客头皮头发情况，制定合理养发方案，包括但不限于： 
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—— 脱发、白发、头皮屑、头皮油、头皮痒、头发干枯等头皮头发问题产生的原因； 

—— 头皮的正常 pH值，头皮健康程度； 

—— 各种头皮头发问题的保养方案及顾客日常自我保养注意事项。 

其他应符合 SB/T 10991的规定。 5.3 

6 服务用品和设备 

常用用品包括：洗发水、滋养乳、头皮卸妆精油、头皮护理液、防脱精华、育发精华、乌发精华6.1 

等。用于防脱发、育发等特殊化妆品应标注有“特妆”批准文号。 

门店应配备：护理床、护理椅、热水器、吹风机、头皮检测仪、头皮护理仪等仪器设备。 6.2 

使用的服务用品和设备应符合有关规定的要求。 6.3 

7 服务流程及项目 

服务流程 7.1 

见图1。 

图1 养发行业门店服务流程 

服务项目 7.2 

7.2.1 预约与登记 

7.2.1.1 顾客可通过多种渠道进行预约，包括电话、微信及门店小程序等。 

7.2.1.2 预约渠道应畅通，在接收到顾客的预约后，应准确记录预约信息，包括顾客姓名、联系方式、

预约时间、服务项目等，并给顾客发送预约成功信息。 

7.2.1.3 有任何变动或需调整预约，应及时沟通并协商新的预约时间。 

7.2.1.4 预约登记完成后，应做好服务人员安排、物资准备等。 

7.2.2 服务接待 

7.2.2.1 应热情接待顾客，提醒顾客将私人物品存放至储物柜，并将储物柜钥匙交予顾客保管。 

7.2.2.2 向初次到店顾客介绍品牌文化、门店布局及各区域功能，并详细介绍门店的产品、项目。 

7.2.2.3 向顾客提供四季养发常识，普及头皮与头发的关系、专业养发与普通洗头的区别等养发知识，

帮助顾客正确选择洗护产品。 

7.2.3 沟通与检测 

7.2.3.1 接待人员应自我介绍，并介绍头皮检测仪器，沟通了解顾客养发需求，填写顾客信息表（见

附录 A）。 

7.2.3.2 检测前应洗手，并用 75％的医用酒精对手部及检测仪器探头进行消毒，做到一客一消毒。 

7.2.3.3 初步观察头皮头发情况，使用不同探头光源在头部不同位置进行检测取图，对检测结果进行

存档。 

7.2.3.4 了解顾客作息、饮食、洗护及烫染习惯，根据头皮颜色、发量、毛囊状况等检测情况，分析

头皮头发现状，判断头皮头发问题成因，制定专业护理方案，提供日常个人护理建议，帮助顾客改善头

皮头发状况。 

预约与登记 沟通与检测 头皮卸妆 头部清洁 平衡保养 

深层调理 复检 结算及送客 

服务接待 

售后服务 
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7.2.4 头皮卸妆 

7.2.4.1 卸妆前，应在顾客肩部垫好毛巾，进行全头按揉，放松头皮。 

7.2.4.2 涂抹卸妆产品时，宜使用头皮舒缓精油等卸妆产品均匀涂抹全头。 

7.2.4.3 涂抹卸妆产品后，应进行全头按摩 3 min～5 min。 

7.2.5 头部清洁 

7.2.5.1 应为顾客铺设隔水垫与毛巾，并说明护理项目及流程。 

7.2.5.2 头部清洁前，应进行头部经络放松 3 min～5 min，并询问顾客力度是否合适。 

7.2.5.3 应与顾客确认水温适宜后再打湿顾客头发。 

7.2.5.4 将洗发水在掌心搓出泡沫后均匀涂抹于头发，并用指腹轻柔搓洗。 

7.2.5.5 搓洗完成后应冲洗干净泡沫再涂抹滋养乳，停留 2 min～3 min后再次用指腹搓洗。 

7.2.5.6 彻底冲洗滋养乳后，应拧干头发并用毛巾轻擦至发干不滴水再为顾客包好头，协助顾客起身

并引导至护理区准备吹发。 

7.2.5.7 吹发时应先吹干头皮，再将头发吹至八成干。 

7.2.6 平衡保养 

7.2.6.1 平衡保养用具包括隔水膜、护理梳、护理杯等。 

7.2.6.2 使用洗发水清洁头部后，铺垫隔水膜，添加精华液、中药水等头皮护理液。 

7.2.6.3 进行头部梳洗与按摩时，应注意力度、水温，以顾客舒适为宜。 

7.2.6.4 涂抹滋养乳后，应停留 2 min～3 min再用指腹轻柔搓洗。 

7.2.6.5 彻底冲洗滋养乳后，应拧干头发用毛巾轻擦至发干不滴水再为顾客包好头发，协助顾客起身

并引导至护理区准备吹发。 

7.2.6.6 吹发时应先吹干头皮，再将头发吹至八成干。 

7.2.7 深层调理 

通过检测结果结合顾客需求，可选择以下深层调理项目。 

—— 乌发包括疏通经络、拔白发、喷涂精华、头部按摩和仪器辅助等步骤： 

• 使用头皮护理仪的经络梳，疏通全头经络；

• 拔除部分白发后使用头皮护理仪的喷枪给头皮喷涂乌发精华，并进行头部按摩；

• 使用头皮护理仪照射头部，并持续8 min～10 min。

—— 防脱育发包括疏通经络、喷涂精华、头部按摩和仪器辅助等步骤： 

• 使用头皮护理仪的经络梳，疏通全头经络；

• 使用头皮护理仪的喷枪给头皮喷涂止脱或育发精华，并进行头部按摩；

• 使用头皮护理仪照射头部，持续8 min～10 min。

—— 去屑控油包括疏通经络、喷涂精华、头部按摩和仪器辅助等步骤： 

• 使用头皮护理仪的电疗梳梳头，辅助头皮消炎杀菌；

• 使用头皮护理仪的喷枪给头皮喷涂去屑控油精华，并进行头部按摩；

• 使用头皮护理仪照射头部，持续8 min～10 min。

—— 发干修复包括涂抹精华乳、发干熏蒸、疏通经络、喷涂精华等步骤： 

• 头部清洁后将精华乳均匀涂于顾客发干上；

• 使用头皮护理仪对发干进行熏蒸，并持续10 min～15 min；

• 彻底冲洗干净精华乳后，应拧干头发用毛巾轻擦至发干不滴水后再为顾客包好头发，协助

顾客起身，引导至护理区准备吹发；

• 吹发时，应先吹干头皮，再将头发吹至八成干；

• 使用头皮护理仪的经络梳，疏通全头经络；

• 使用头皮护理仪的喷枪给头皮喷涂精华液，并进行头部按摩2 min～3 min。
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7.2.8 复检 

7.2.8.1 首次到店顾客 

顾客完成头皮养护后，再次进行头皮检测，对比护理前后的头皮变化，展现护理效果。 

7.2.8.2 老顾客 

通过不同时间点的检测数据对比，跟踪记录头皮变化，帮助顾客了解头皮健康状态及改善情况。 

7.2.9 结算及送客 

7.2.9.1 结算 

服务结束后，应让顾客确认服务项目后再进行结算，并主动询问顾客下次预约需求，详细记录顾客

本次服务情况及反馈，规范填写护理档案。 

7.2.9.2 送客 

提醒顾客检查并带走个人随身物品，为顾客开门，送至门口，礼貌道别。 

7.2.10 售后服务 

7.2.10.1 按照回访周期与顾客联系，了解服务感受评价，并记录顾客反馈，持续优化服务质量。 

7.2.10.2 密切关注顾客到店护理频率，发现顾客长时间未到店护理，应及时跟踪了解。 

8 评价与改进 

评价机制 8.1 

建立投诉制度，在醒目处公示投诉管理部门投诉电话、电子邮件等投诉渠道，保证渠道便捷、畅通，

由专人负责，并及时处理、反馈投诉意见，投诉处理按GB/T 17242执行。 

改进 8.2 

建立满意度调查制度，定期进行满意度调查，并提出改进措施。 
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附 录 A

（资料性） 

顾客信息表 

顾客信息表见表A.1。 

表A.1 顾客信息表 

姓  名 性  别 □男 □女 出生日期    年   月   日 

联系电话 检测日期    年   月   日 

头皮头发状况 

发质：□干性 □中性 □油性 □混合性 □其他

脱发：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

白发：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

头屑：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

头油：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

头痒：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

头皮：□干性 □中性 □油性 □其他

头皮紧绷度：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

头皮敏感度：□轻度 □中度 □重度 □正常 □其他

养护习惯 

洗护习惯：□在家护理  □美发店护理 □专业养发馆养 □其他

烫/染/拉状况：□从未烫/染/拉   □每年烫/染/拉1次 □半年烫/染/拉1次

□2-3个月烫/染/拉1次 □每个月烫/染/拉1次   □其他

头皮检测 

总结分析 

养发方案 

建议 

检测人签名 顾客签名 
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