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[bookmark: _GoBack]化妆品个性化服务指南
1  范围
本文件规定了化妆品个性化服务的术语与定义，描述了其业务流程、需求识别与评估、研发设计和匹配、物料采购、营销销售、配制/生产制造、物流配送、售后服务等主要活动的流程和要求。
本文件适用于门店/工厂配制的个性化服务和工厂生产的个性化服务。
2  规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范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。
[bookmark: _Hlk150697885]GB/T 16784 工业产品售后服务 总则
GB/T 17242-1998 投诉处理指南
3  术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1 
化妆品个性化服务 cosmetics personalized service） 
[bookmark: _Hlk150695468]   指通过检测手段（包括不限于调查问卷、基于拍照的AI分析、光学影像分析、皮肤细胞生理学检测、基因检测等）采集客户的皮肤或皮肤附属器相关数据，针对个体特点与需求进行化妆品服务方案推荐、产品匹配和配制/生产制造的服务模式。
4 化妆品个性化服务类型
[bookmark: _Hlk150700316][bookmark: _Hlk154395733][bookmark: _Hlk150700375]4.1 基于线上/线下检测和门店/工厂配制的化妆品个性化服务：通过线上/线下检测后，经科学的皮肤分型框架和模型分析，从已有的产品配方库中匹配出个性化服务产品，并通过门店非接触式设备或工厂调配出个性化服务产品；
  
GB/T ××××—2008
T/CAFFCI XXXX—XXXX
[bookmark: _Hlk154395757][bookmark: _Hlk150700409]4.2 基于线上/线下检测和工厂生产的个性化服务：指通过线上/线下检测后，经科学的皮肤分型框架和模型分析，从原料库、产品配方库中匹配出个性化服务产品配方并通过智能化产线生产出个性化服务产品。
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5化妆品个性化服务业务流程及一般要求
5.1 化妆品个性化服务业务流程
化妆品个性化服务的业务流程可以包括需求识别与评估、研发设计与匹配、物料采购、营销销售、配制/生产制造、物流配送、售后服务等主要活动，每个活动具有相关的支撑系统，如图1所示。
[image: ]
图1 化妆品个性化服务业务流程
[bookmark: _Hlk150698610]a）当通过与客户交互识别出客户需求时，应根据客户的皮肤或皮肤附属器相关生理结
构特点和需求进行评估并生成化妆品个性化服务方案；
b）当现有产品库内产品可以满足客户需求时，可直接触发营销销售活动并进行化妆品
个性化服务的销售与付款活动； 
c）当现有产品库内产品无法满足客户需求时，可通过需求评估活动将评估出的新需求
推送至研发设计与匹配，进行后续交互与匹配，并在完成满足新需求的研发与验证后，触发物料采购活动； 
d）在客户付款后，可通过销售订单触发化妆品个性化服务的配制/生产制造、物流配
送和售后服务活动，并在此期间根据需求通过采购订单触发面向供应商的采购活动保障化妆品个性化服务所需原材料的供应。
5.2 化妆品个性化服务一般要求
在开展化妆品个性化服务前，企业应具备：
a）化妆品生产经营资质；
b）皮肤或皮肤附属器等相关检测能力；
c）建立科学的分型框架和模型，及对应的原料、产品配方库。
在开展化妆品个性化服务中，企业应确保：
a）涉及到的所有原材料、半成品、成品应符合国家相关法律法规、技术规范、标准等文件要求；
b）涉及到的配制/生产制造符合国家相关法律法规及企业质量管理体系要求；
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c）客户相关个人信息的处理符合国家相关法律法规的要求。

2


6 需求识别与评估
6.1 概述
需求识别与评估活动指对客户明确和潜在的化妆品个性化服务需求进行获取、分析和反馈。
6.2 需求识别
应通过检测手段收集客户直接的或潜在的需求。
a)检测方法应包含至少一种主观和一种客观检测方法。检测方法包括不限于调查问卷、基于拍照的AI分析、光学影像分析、皮肤细胞生理学检测、微生物检测、基因检测等。其中皮肤调查问卷应包含生活环境、生活状态、美容护理史、皮肤感官认知及主观需求等（可参考附录A）；皮肤分析评估维度应包含肤质、敏感度、痤疮、肤色（色素沉着）、皱纹等维度（可参考附录B）；头皮头发调查问卷应包含生活环境、生活状态、美容护理史、头皮头发感官认知及主观需求等（可参考附录C）；头皮头发评估维度应包含头皮类型、脱发数量、毛囊密度、头皮敏感性、头屑、头发粗细、头发损伤程度等维度（可参考附录D）；
b）仅通过视觉、嗅觉等感官识别，就能满足客户需求识别的，如香氛等，可仅采用主观检测方法收集客户需求；
c）分析评估维度对应的等级可根据检测方法的优化进一步细化。
6.3 需求评估
a)应依据识别到的客户明确和潜在的化妆品个性化服务需求进行综合评估；
b)化妆品个性化服务产品使用完后，应再次进行需求评估，调整化妆品个性化服务方案。
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK2]本功能的支撑系统可包括：客户关系管理（CRM）系统、皮肤/头皮头发检测系统、需求匹配平台（含原料库、产品配方库）等。
7 研发设计与匹配
7.1 概述
  
GB/T ××××—2008
T/CAFFCI XXXX—XXXX
研发设计与匹配活动指根据需求识别与评估结果进行化妆品个性化服务产品或产品族的研发设计，并建立设计开发、评审机制，充分运用实验或检测设备等对化妆品个性化服务产品进行验证。研发设计与匹配主要包括方案和产品研发设计、产品匹配、产品验证等。
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7.2 方案和产品研发设计
研发设计应基于企业现有方案设计、产品研发、采购、生产等方面能力评审设计方案。
方案和产品研发设计应符合下列条件：
a) 依据皮肤或皮肤附属器评估维度/类型/等级进行原料库建设；
b) 基于原料库、现有的产品配方库、客户需求完成产品的详细设计；
c) 依据验证后的产品方案更新原有产品配方库；
d) 基于企业现有生产能力完成产品的工艺设计；
e) 将产品方案反馈至交互平台，并与客户对方案进行交互及优化。
7.3 产品匹配
产品匹配宜符合下列条件：
a) 根据客户的皮肤或皮肤附属器的类型进行基础产品/配方的匹配，如油性皮肤匹配清爽型的基础产品/配方；
b) 根据客户的皮肤或皮肤附属器的评估维度/等级及需求进行功效产品/配方的匹配，如轻度敏感的肌肤，匹配相对应级别的舒缓修护型产品/配方；
c) 再次进行化妆品个性化服务时，匹配调整后的化妆品个性化服务方案。
7.4 产品验证
产品验证应符合下列条件：
a) 理化、感官及功效等指标需通过理化测试、感官评价、安全性测试、功效性测试等试验验证，符合国家相关法规要求；
b) 生产工艺需通过试生产等方式验证；
c) 返回验证结果至方案和产品研发设计。
本功能的支撑系统可包括：知识库、产品生命周期管理（PLM）系统、实验室信息管理系统（LIMS）等。
8 物料采购
  
GB/T ××××—2008
T/CAFFCI XXXX—XXXX
物料采购活动指根据客户销售订单从供应商处采购满足化妆品个性化服务需求的原材料等。
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物料采购活动宜符合下列条件：
a) 建立所使用的原材料数据库，包括种类、性能、规格、使用方法等要求；
c) 建立合格供应商档案，化妆品生产企业应与供应商确定双方认可的物料标准，签订采购合同或协议，每批次来料出具相应的合格检验报告；
d) 根据化妆品个性化服务设计方案，明确原材料的采购时序；
e) 建设面向化妆品个性化服务供应特点的物料追溯体系。
本功能的支持系统可包括：企业资源计划（ERP）系统、供应商关系管理（SRM）系统、质量管理系统(QMS)等。
9 营销销售
9.1  概述
营销销售活动指完成客户销售订单确认并收取定金/全款，主要包括营销、销售等。
9.2 营销
营销宜符合下列条件：
a) 通过调查问卷、基于拍照的AI分析、光学影像分析等检测方法挖掘客户化妆品个性化服务需求；
b) 基于市场需求、生产成本、产品交期等因素传至财务系统确定化妆品个性化服务的售价，并返回营销功能；
c) 将设计完成后的产品展示/推送至需求客户，与客户确认化妆品个性化服务需求和服务内容，如产品剂型、功效、香型、收货地址、交付周期等；
d) 将收集的客户化妆品个性化服务需求传递至需求识别与评估。 
9.3 销售
销售宜符合下列条件：
a) 投放能满足新需求的产品至线上、线下渠道；
b) 提供客户付款接口并形成新产品订单；
c) 创建销售订单并传递至生产排程。
本功能的支持系统可包括：电商平台、客户关系管理（CRM）系统、企业资源计划（ERP）系统等。
  
GB/T ××××—2008
T/CAFFCI XXXX—XXXX
10 配制/生产制造
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10.1 概述
配制活动指通过设备或人员对两种或两种以上化妆品进行混合以满足个性化服务需求，适用于基于线上/线下检测和门店/工厂配制的化妆品个性化服务模式。
生产制造活动指组织人员、设备、原材料，能源基础设施、场地等资源，协调生产流程，并在销售订单预期交付期内完成化妆品个性化服务产品生产，宜主要包括销售订单处理、生产排程、生产执行、物料管控等。
10.2  销售订单处理
销售订单处理宜符合下列条件：
a) 基于化妆品个性化服务的产品配方、生产工艺、企业生产能力等对销售订单进行拆分、合并等；
b) 化妆品个性化服务产品的销售订单与企业现有库存中原材料、半成品、成品等物料间的匹配；
c) 评估待采购物料需求，并生成采购订单推送至物料采购；
d) 将拆分/合并后的预排程订单推送至生产排程。 
本功能的支持系统可包括：企业资源计划（ERP）系统、制造执行系统（MES）、高级计划与排程（APS）系统等。
10.3  生产排程
生产排程宜符合下列条件：
a) 实现处理后的销售订单与生产工艺、物料列表间的匹配，并形成生产工艺物料清单(BOM) 等材料；
b) 基于生产工艺、物料配送时间、产品交期、企业生产能力等因素制定生产计划；
c) 对紧急销售订单进行插单处理；
d) 基于生产计划创建生产订单，并推送至生产执行。
本功能的支持系统可包括：高级计划与排程（APS）系统、企业资源计划划(ERP)系统等。
10.4  生产执行
  
GB/T ××××—2008
T/CAFFCI XXXX—XXXX
生产执行应符合下列条件：
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a) 生产工艺过程满足化妆品个性化服务从原材料到成品的工艺流程。主要包括：原材料领用、生产制造、包装、成品按订单分拣齐套、良品检验出仓交付；
b) 建立生产质量管理体系，满足生产质量管控需求；
c）实现生产订单与生产物料间的绑定，并记录对应生产物料的编码信息；
生产执行宜符合下列条件：
a）通过条形码、二维码、RFID等方式监控并记录产品在各工位及整体产线中的生产过程等数据，并保存以便进行追溯；
b）反馈销售订单信息、产品信息、生产进度、生产现场等信息至交互平台，进行记录和保存。
本功能的支持系统包括：企业资源计划(ERP)系统、制造执行系统（MES）、仓储管理系统（WMS）、物流运行系统(LES) 等。
10.5 物料管控
物料管控宜基于生产进度配送所需原材料至对应工位。物料管控宜符合下列条件：
a) 追踪并记录生产过程中的物料编码；
b) 基于销售订单中的信息将销售订单所包括的成品储存至对应位置。 
10.6 产品检验、留样
[bookmark: _Hlk150701044]产品检验、留样应符合国家相关法律法规、技术规范、标准等文件要求。
具体留样数量和方式可根据不同阶段和不同地区的监管要求实施不同方案。
本功能的支持系统包括：企业资源计划(ERP)系统、制造执行系统（MES）、仓储管理系统（WMS）、电子标签拣货系统(DPS) 等。
11 物流配送
物流配送活动指依据销售订单进行产品的物流配送。
物流配送活动宜符合下列条件：
a）依据客户对按单配送、交付方式和交付期限的需求及产品仓储特点等，建立仓储管理系统对货物进行管理，确保化妆品个性化服务产品物流配送的时效与准确性；可支持终端门店货物自提；
  
GB/T ××××—2008
T/CAFFCI XXXX—XXXX
b）在保证产品质量前提下，建立完善的标识体系，实现对产品从客户下单至完全交付物流全过程的追溯；
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c）依据化妆品个性化服务产品的特点，明确产品保存和运输要求；
d）依据销售订单中地址、时间要求等信息配送产品至对应客户处；
e）对配送过程中的速度、位置等信息进行监控；对产品签收过程进行监控；反馈产品配送进度、运输位置及异常状况等信息至交互平台；
f）可配合第三方物流进行物流配送；
本功能的支持系统包括：企业资源计划(ERP)系统、制造执行系统（MES）、仓储管理系统（WMS）、供应链关系管理（SCM）系统、运输管理系统（TMS）、第三方物流交互系统等。
12 售后服务
售后服务活动指在客户收到化妆品个性化服务产品后为满足客户的需求向其提供的使用问题投诉、咨询等一系列差异化服务措施，应符合 GB/T 16784、GB/T 17242—1998的基本内容，宜主要包括售后服务、增值服务等。 
售后服务活动宜符合下列条件：
a) 根据销售订单信息完成个性化服务产品交付；
b) 提供必要的个性化服务产品使用方法；
c) 建立在线信息化服务管理体系，实现对服务过程的查询、追踪和落实；
d) 实现对客户反馈信息进行存储、调用、分析和管理；
e) 根据客户体验评价和定期检测，对产品全生命周期的相关环节进行及时反馈和改进；
f) 建立客户服务管控机制，运用信息平台接受和处理客户反馈信息，对服务质量进行监控。
[bookmark: OLE_LINK1]本功能的支持系统可包括：知识库、客户关系管理（CRM）系统、 交互平台、产品生命周期管理（PLM）系统等。
13 交互平台
化妆品个性化服务可通过APP/小程序/门店作为门户与客户实现交互，也可利用交互平台实现交互，具备的功能宜符合下列条件：
a) 提供客户需求反馈与交互接口；
b) 提供产品选装选配界面；
c) 提供样品展示界面；
d) 提供产品下单订购界面；
e) 提供产品设计、生产、物流进度反馈界面；
  
GB/T ××××—2008
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f) 提供产品使用体验信息反馈界面；
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g) 提供产品售后投诉信息反馈界面；
h) 提供产品宣传展示及广告投放界面。




以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/158017062021006037
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