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L& néi dau
TCVN 14186:2024 hoan toan twong duwong 1SO 17679:2016.

TCVN 14186:2024 do Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam bién soan,
B6 Van héa, Thé thao va Du lich d& nghi, Téng cuc Tiéu chuén
Do lwdng Chét lwong Qubc gia thdm dinh, B6 Khoa hoc va Céng

nghé coéng bb.
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L&i gi®i thiéu

ISO 18513 dinh nghia spa la “nhirng khu nghi dwéng cham séc strc khoé véi cac bién phap chira lanh
st dung tai nguyén thién nhién cta d4t va khoang chét (vi du: sudi khoang), bién hoac khi hau — cé thé
két hop v&i cac bién phap tri liéu chdm sdc strc khoé phu hop”, va lwu y mét sb qudce gia co quy dinh
riéng, phan biét cu thé cac loai spa. Vi vay, tai liéu nay quy dinh cac yéu ciu chat lwong dbi véi dich vu
spa cham séc strc khoé, theo nguyén tac ton trong ban séc va nhirng khac biét van hoa.

Thay vi nhdn manh vao hiéu qud mong mudn cta phwong phap tri liéu bang thién nhién tai dia
phwong, mot “spa cham séc strc khoé” hwéng dén tdng cwéong va can bang tat ca cac yéu td tao nén
strc khoé cGia mbi ca nhan, bao gébm sirc khde vé thé chét, tam tri, cdm xuc, xa hoi va tinh than. Cac
khach hang clia spa cham séc sirc khoé mong mudn cé thé dwoc “hoan toan thw gidn”, phuc hdi strc
khoé théng qua tinh dwéng nghi ngoi, can bang co thé, tam tri, trai tim va niém tin d& ho sdn sang tré

lai hoan toan vé&i cudc sdng hang ngay.

Con nguwdi ngay cang chu trong dén van dé stre khoé, sb nguoi cao tudi va sdng lau ngay cang tang
nén Spa cham séc strc khoé ngay cang trd nén phd bién. Cac Spa cham séc strc khoé ciing ngay mot
da dang hon. Do dé xuét hién nhu ciu nhan dién chat lwong dich vu tét, tao sw ré rang minh bach
trong trao ddi dich vy, nang cao tin nhiém cda khach hang, nang lwc kinh doanh va day manh trao ddi

kién thirc vé chét lwong dich vu.

Hién tai, spa cham séc strc khoé tré thanh dich vu thwong mai quéc té. Thij trwdng qubc té doi hdi nén

tang chién lwoc gilp cai thién chat lwong va nang lwc canh tranh vé gia.

Sw thiéu hut vé nhan dién ban chét cta dich vu spa chdm séc strc khoé ciing nhw thiéu cac tiéu chuan
tham chiéu sé anh huéng dén chudi dich vu toan nganh tir cAp quan ly cao nhat dén nhirng co’ s& kinh
doanh, cac quy dinh ctia co quan chinh quyén va quan trong nhét, 1a dnh huéng tdi khach hang. Tai
liéu nay dwoc xay dwng véi muc dich xac dinh, thiét 1ap va phat trién cac yéu cau vé chat lwong cla
dich vu spa cham séc strc khoé, dé tir d6, cac bo phan lién quan cé thé giam sat, hwéng dan lwa chon

thuwdc do, mire 6 phu hop dé dam bao hiéu quéa thyc thi.

Tw» ndm 1947, Hién phap clta Td chirc Y té Thé gidi (WHO) da tuyén bd “sirc khoé 1a trang thai hoan
toan khoé manh vé thé chét, tinh than va xa hdi; strc khoé khéng don thuan 1a khéng bénh tat hay ém

dau”. Pinh nghia ham chira hai van dé chinh, gdm cam thay khoé manh va bénh tat/é6m dau.

Tuy nhién, nhan thirc v& stirc khoé néi chung lai bat nguén tir y niém vé bénh tat/é6m dau. Hién nay,
cham soc sire khoé nghia 1a hwéng dén cac van dé bénh tat; tat ca chung ta déu da quen thudc véi
céac bién phap phong bénh, kiém soat bénh va chiva bénh. Véi cach tiép can strc khde nay, viéc nhan
manh khéng bi mac bénh khéng phai la diém phd bién va hiém khi phu hop véi mét chwong trinh nang
ddng nham cai thién mirc dd6 khoé manh. Quan diém vé viéc c6 nhiéu mirc dd khoé manh khac nhau
hién dang ngay cang duwoc ang ho. Nhirtng ngudi khéng cé mét bénh ly cu thé nao hay khong bi khuyét

tat gi van cé thé chwa duoc coi 1a hoan toan khoé manh.
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DU khéng thé do lwdng va phan cdp mirc d6 khoé, song cach tiép can trén cé y nghia xac dinh va kha
dé hiéu. Mot ca nhan khoé manh cé thé dwoc mo ta 1a ca nhan d6 khde toan dién vé ca thé chét ciing
nhw tadm sinh ly. Nguw®i hoan toan khoé manh sé dbi dién véi cac van dé trong sw an nhién thw thai. Ho
c6 thdi gian, cé khuynh hwéng hoa déng va thw gidn. Muc tiéu sirc khoé xét theo khia canh tich cuc
nay khong chi quan tam dén chira tri hay lam gidm bénh, ma tham chi con hon ca phong bénh. Hon
thé niva, né thuc day téi da hoa tac dong thé chét, tinh than va xa hoi cho méi ca nhan, gia dinh va toan

coéng dong.

Nhirng tién bd vé y hoc va khoa hoc gilip viéc chdm séc thé chat chu dao va dan dan gidm bét bénh tat
hon, tuy nhién, cac van dé vé tinh than, cdm xuc, xa hoi va tam hén thwong khéng dwoc quan tam tri
liéu. Trang thai kho@ manh & mdrc dd cao cé thé khéng bao gi®» dat dwoc trong sw tan v&, bd qua sw
thdng nhét toan dién. Trang thai dac biét nay cta strc khde bao gdm cam thiy khée manh vé tdng thé,
xem xét con nguoi toan dién ca thé chat, tinh than, tam tri va phu thudc vao méi trwéng séng cua
ngudi do.

Trang thai ndng dong nay 1a mét tién trinh dang tiép dién, khéng phai la mét trang thai tinh ma ching ta

khi da dat t&i s& khéng can xem xét lai niva.

Cé6 cac mirc do strc khoé ciling nhw cac mire dé bénh tat khac nhau, va cac dich vu cham séc strc khoé
can huéng tdi xac dinh ly do giup con ngwdi khde manh thay vi ly do gay ra bénh tat dm dau. Nguoi
mudn dwoc cham séc strc khde cé thé goi dich vu twong tw dich vu y t& danh cho bénh nhan trong
bénh vién coéng, nhwng véi muc tiéu khai thac tiém ndng cla noi d6 dé& c6 thé nang cao chét lwong
cudc séng. Mac du bénh vién cé thé 1a dia chi cho ca ngwdi bénh va khach hang muén cham séc strc
khde, cé thé cung (rng cac dich vu twong tw cho ho, hodc it nhat 1a co sé vat chat twong tw, cong thém
ca kién thire trinh d6 cla nhan vién y té, nhwng bénh vién van khong phai la 14 noi danh cho nhirng
ngwdi can cham soc strc khde. Ngwdi c6 nhu cdu cham séc sirc khde thwdng tim nhivng dia diém va
hoat déng wu viét. Khdng phai ngau nhién ma nhiéu spa cham séc strc khde & bén b bién hoac trén
dinh nGi. Can nhdn manh rang, mac du thé manh cla cac spa chadm séc strc khde chi yéu la khong
khi, méi trwéng canh quan xung quanh hodc vi tri, nhwng dé khéng phai la tat c& vé spa cham séc sitrc
khde. Spa cham séc strc khde dl tiéu chuén, can phai cé cd gang nhdm tao sw thodi mai vé tam ly,
tinh than va tinh cdm cong véi thé chat. Tém lai, cudi cing, mdt Spa cham séc strc khde thwong la
khong gian thay thé ma & do, moi ngwdi co thé thoai mai tha 1dng tim hiéu ban than ma khéng gap
cang thang ho&c phan tam nhw khi & nha.

Céc chuong trinh chdm séc sirc khde va tri liéu da dang cé thé gidp khuyén khich ca nhan tich cuc

hon trén hanh trinh kham phéa ban than dé dat dwoc dich dén la twoi tré lai, sbng 1au hon va hanh phuc

hon.
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Du lich va cac dich vu c6 lién quan — Spa cham séc strc khoé —

Yéu cau doi véi dich vu

Tourism and related services — Wellness spa — Service requirements

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau dich vu cla spa cham séc sirc khde, cac quy trinh hd tro chinh

va chét lwong dich vu cung cép téi khach hang.

Tiéu chuén nay cé thé st dung cho tat ca cac loai hinh va cac quy mé cla spa chdm séc strc khde
ngay ca khi la mot phan ctia mot linh vwe hoat ddng khac (vi du nhw co s& lwu trd, trung tam thé hinh

va bénh vién).

Tiéu chuan nay khéng bao gdém céc yéu cau vé co sé& lwu trd, thwe phdm va dé ubng.

Tiéu chuén nay khéng ap dung cho cac spa y té va trung tam trj liéu bang phwong phap thay tri liéu.
Tiéu chuan nay khéng bao gdm cac quyét dinh lién quan dén chuyén mén y té, dao tao y té hoac bat ky
yéu tb tén gido nao.

2 Tailiéu vién din

Tiéu chuén nay khéng co tai liéu vién dan.

3 Thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chuén nay s dung cac thuat ngl¥ va dinh nghia dwéi day:

Trong tiéu chuadn nay s dung cac thuat ngl* cta ISO va IEC dwgc lwu gitv tai dia chi

http://www.iso.org/obp va http://www.electropedia.org.

3.1
Xoéng kho (Sauna)

Budng gb cé khi khé néng.

[Nguén: 1ISO 18513:2003, 4.2.2]


http://www.electropedia.org/
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3.2

Xoéng wot (Steam bath)

Phong hoadc budng c6 hoi nwéc néng.

[Ngudn: 1SO 18513:2003, 4.2.3]

3.3

Khée manh (Well-being)

Cam giac thoai mai, cé strc khde tdt va hanh phuc.

34

Strc khée (Wellness)

Trang thai khée va cdm thay khée manh (3.3), hai hoa vé thé chét, tam tri, tinh than, cdm xuc va quan
hé xa hdi gan v&i trach nhiém ca nhan.

CHU THICH: Pay 1a cach chdm séc nham cai thién mirc d6 strc khée ca nhan, khéng hwéng téi viéc chiva bénh.

Nguoi binh thweng cé thé cé mire do stre khde khac nhau. Ngudi cé bénh ly cé thé dat duwoc stre khoé tét hon.
3.5

Tw van sirc khoé (Wellness consultation)

Quy trinh tw van tlr nhan vién trj liéu spa chdm séc stc khée (3.7).

3.6

Spa cham séc strc khoé (Wellness spa)

Co s& chuyén cung cép trj liéu cia spa chdm séc st khoé (3.8) hodc cac géi trj liéu trong khu vuwe
tach biét vé khoéng gian va bau khong khi thw gidn dé khach cai thién strc khoé va cdm thay khée manh
(3.3).

CHU THICH: Nb luc cta co s& la cung cép dich vu chdm séc va nang cao strc khoé théng qua tiép xuc tong thé

nham tré héa va dwoc thw gian vé co thé, tam tri va tinh than.
3.7
Nhan vién trj liéu cua spa cham séc strc khoé (Wellness spa therapist)

Nhan vién lao dong hop déng cla spa chdm soc stic khoé (3.6), cd bang chirng chirng minh ndng lwc
va kién thirc trong viéc ap dung phuong phap chdm séc strc khoé va tri liéu spa chdm séc stirc khoé
(3.8).

3.8
Tri liéu cua spa cham sé6c strc khoé (Wellness spa treatment)

Viéc tac dong dé cam thay khée manh hon (3.3)

10
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CHU THICH 1: cac phwong phap tri liéu spa cham séc sirc khoé chi yéu dwoc phan thanh cac nhém: tri liéu tha

cong, thay trj liéu va/hodc cac hoat dong tri liéu tdng thé.

CHU THICH 2: Viéc tri liéu khong lién quan dén st dung thudc/diéu tri y té.
3.9

B6n tao séng (Whirlpool)

BAn hodc bé tdm c6 co ché xody tao nhiét nwérc.

4 Co s& vat chat va thiét bi
4.1 Co s® vat chat cham séc sirc khée
4.1.1 Yéu cau chung

Phai bé tri khdng gian thich hop nham tao sw thoadi mai, riéng tw, cdm giac khée manh va an toan dbi
v&i khach hang. Trong thoi gian cao diém, Spa chdm séc strc khoé phai cung cap khéng gian riéng tw

phU hop da s dung cho mdi ca nhan khach hang.
Bau khong khi can yén binh va thw gian.
4.1.2 Khu vuwc |é tan

Phai cé khu vuc & tan. Khu viec 18 tan phai bado dam tinh trang hoat déng tét, bdo dam sach sé, du

sang va khdng c6 chwdng ngai vat.

Néu céac khéng gian danh cho dich vu khach hang (I& tan, noi dé& dé cta khach, thu ngan, v.v.) duwoc

chia thanh nhirng phan khu riéng biét, can c6 bién chi dan ré rang dé khach dé nhan biét.
CHU THICH: C6 thé str dung tiéu chuan lién quan vé biéu trung thong tin bang hinh vé vi du: TCVN 4898 (ISO 7001).
4.1.3 Khu vwec triliéu

Phai c6 khu v tri liéu. Khu vuee tri liéu phai cé bdn rira, triv tredrng hop b tri tam thei trong cac khéng

gian tw nhién.
Dién tich san téi thiéu phai dwoc phan bé theo tirng loai hinh trj liéu.

Phong tri liéu phai cé di anh sang (bao gébm cac yéu cau vé vé sinh va an toan) va cé hé théng diéu

chinh anh sang.

Dbi véi cac phong tri lieu kin, diéu hoa khong khi (lam mat hodc sudi 4m) trong phong tri liéu phai cé

diéu khién riéng, hoat déng tbt va dwoc bao tri bao dwéng.

Dbi véi khu vire tri liéu st dung phwong phap bé/chwém thdo dwoc hodc tri liéu bang bun phai bb tri

vOi tAm trang.

Néu trj liéu wot phai co phéu thoat nwéc san.

11
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Co s& vat chat ctia spa cham séc sirc khoé phai cé hé thdng an toan (dirng khan cép, bao dong, v.v.).

Phai dam bao k¥ thuat dé tranh cac tinh huéng khéng an toan cho khach.

T4t ca cac trang thiét bi cham sdc strc khoé co6 thé sir dung ma khodng can sw gidm sat cGia nhan vién

tri li&u phai cé hwdng dan st dung & vi tri d& quan sat.

Spa cham séc sirc khoé phai cé quy trinh dé cé thé so ctru ban dau cho khach.
B& dung cu so ctru phai d& & noi dé thay va nhan vién dé tiép can.

4.2 Thiét bi

Spa cham séc strc khoé phai cung cap cac dung cu do nhw ddng hd, ddng hoé cat va nhiét ké co thé
quan sat dwoc trong co s& vat chat chdm séc sirc khde dé khach hang cé thé theo déi hoat dong clia

ban than, tranh bi qua strc.

Trong co s& vat chat ctia Spa chdm séc strc khoé phai cung cap nhiét k& dé& cho phép nhan vién co thé

theo déi va duy tri diéu kién nhiét d an toan cho khach.

Spa chdm séc strc khoé phai bdo dam tat ca co s& vat chat cham soc stre khde bang thay liéu phap
gdm bén tao séng, bé tri liéu thuy sinh va cac thiét bj chira nwéc khac ma khach hang st dung chung
& khu ve cdng cong phai ludn sach sé&, khdng co can ban va c6 ndng dé hoa chat phu hop. Mirc do

hoa chét trong nwéc phai duwoc theo déi thworng xuyén bao dam trong mae quy dinh.

T4t ca bé mat san phai dwoc thiét ké va xay dwng phu hop véi hoat dong dw kién cta méi khu vie. Vi

du: san chdng truot & cac khu vec &m wot.

T4t ca cac hé thdng lap dat va thiét bi dién phai dwoc xay dwng, bao tri bdo dwdng va stra chira dung
quy cach theo muc dich va méi trwéng st dung. Toan bd cac cong viéc lién quan dén ky thuat dién (1ap
dat, dau ndi va stra chiva) phai dwoc thwe hién béi nhan vién chuyén trach hodc giam sat béi nhan
vién chuyén trach cé kién thirc chuyén mon. Yéu cau phai kiém tra dién thworng xuyén dé phat hién cac
sy cd trong cach dién, tiép dat hay nhiém ban do bui/nwéc. Cac hé so kiém tra, x& ly va bao tri bao

dwéng phai dwoc ghi lai day dd va lwu trir can than.

5 Cac yéu cau déi v&i nhan sw
5.1 Cac yéu cau chung vé nguén nhan luwc

Lanh dao cao nhét cia spa cham séc strc khoé phai xac dinh cac yéu cau va tiéu chi phu hop dé tuyén
dung nhan vién dbi v&i cac vi tri cu thé hodc cac bd phan chirc nang dwoc coi la chd chét dé téi wu
viéc cung cép dich vu. Cac cbéng viéc cu thé phai dwoc thie hién bédi nhan vién cé trinh d6 chuyén mén
phu hop. Tuy vao tirng loai khach hang cta don vi, 1anh dao cao nhat phai dwa vao danh muc cac yéu
cau dbi v&i nhan vién thuwdng xuyén tiép xic véi khach hang, nhw k§ nang giao tiép va kha nang st dung

ngoai ngir.

12
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Sau khi dwoc tuyén dung, nhan vién méi phai co thdi gian dwoc dao tao, bdi dwdng dé thwe hanh
duoc theo mirc 6 phuc vu cla dich vu cung cp ciing nhw cac quy tadc ng x&r d& nhanh chéng dap
&ng tdt yéu ciu cha vj tri viéc lam. Dé trién khai viéc nay thuan tién hon, spa cham séc stirc khoé phai
c6 ban tai liéu hwéng dan cu thé cac ndi dung co ban cla spa cham séc strc khoé dé nhan vién maéi cé

thé hiéu dwoc.

Dbi v&i nhan vién thdi vu, qua trinh dao tao bdi dwdng phai ngan gon va co ban dé ho cé thé nhanh

chéng ndm bét cong viéc va dap rng dwoc yéu cau cung cap dich vu cta don vi.

Lanh dao cao nhat phai phé duyét ké hoach dao tao bdi dwéng déi véi cac khu vee hoac cac linh v
chuyén mén cé thé gay anh huwédng dén viéc cung cép dich vu hodc sw hai long ctia khach hang. Ké
hoach nay phai bao gébm cac hoat dong dao tao do nhan vién ndi bd hodc bén ngoai thwc hién. Bé
chuén bj cho ké& hoach nay, spa cham séc strc khoé phai dwa ra cac tiéu chi can thiét nhdm xac dinh
nhu cau dao tao, bdi dwéng theo cac bd phan, cac hoat déng hodc cac ndi dung khac. K& hoach dao
tao, bdi dwdng nay phai dwoc theo déi trong khodng thoi gian phi hop va dwoc phé chuan hay diéu
chinh khi can. Lanh dao cao nhét phai dwa ra cac khoa dao tao, bdi dwéng can thiét dé& nhan vién coé

thé duy tri dworc cac mire d6 phuc vu da dinh khi cung cép dich vu.

Lanh dao cao nhat phai bdo ddm nhan vién dwoc dbi x& cong bang va tao méi trworng dé ho ludn sdn

sang va cé déng luc cung cép dich vu tt cho khach hang.

Lanh dao cao nhét phai thiét 1ap hé théng thoéng tin ndi bd dé tat ca ddi ngli nhan vién ludn duoc théng
tin vé két qua phuc vu va mrc d6 hai long ctia khach hang trong khu vwe 1am viéc cia ho. Hé théng
nay phai bao dam tat ca cac dé xuat, nhan xét ciia nhan vién dwoc phan tich va phan hdi tir 1anh dao

cao nhét.

Khi phan coéng coéng viéc cho nhan vién, kha nang trién khai cong viéc linh hoat ctia ho phai dwoc can

nhéc dwa trén trinh d& chuyén mon va dac diém clia spa cham séc strc khod.
5.2 Ngwoi quan ly spa cham soc sirc khoe

Lanh dao cao nhat cla spa chdm séc strc khoé phai bé nhiém mot nguwdi quén ly spa chdm séc stre
khoé& chiju trach nhiém vé hoat ddng hang ngay va xay dwng chién lwgc cho spa cham séc sirc khoé

o y ~ “ 2
V@i cac cbng viéc cu thé nhw sau:

a) Thiét 1ap tai liéu hwéng dan vé quy trinh va thuwong xuyén cap nhat dé& dam bao tat ca céac tri liéu

dwoc cung cap va thuwe hién day da theo dung quy trinh da phé duyét;

b) BDam béo spa cham séc strc khoé (xem 3.6) hoan thanh cac yéu cau dich vu theo mé ta trong tiéu

chuén nay;
c) Bam bao viéc kinh doanh va marketing cia spa cham séc strc khoé;

d) Pam bao viéc bao tri bdo dwdng cac co s& vat chéat va trang thiét bi;
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e) Cé hé thdng thu thap y kién phan hdi va xt ly khiéu nai ctia khach hiéu qua. Hé théng nay phai bao
gbm céc tién ich di liéu dé theo dbi viéc giadi quyét van dé, tranh lap lai 16i va cho phép cai thién chét

lweng dich vy cung wng;
f) Bam bao strc khoé va an toan ctia nhan vién va khach hang.
Lién quan dén van dé nay, ngwdi quan ly spa cham séc stre khoé phai:

— Danh gia rdi ro gay chan thwong hodc dau m xay ra tai spa chdm séc sirc khoé va dua ra cac
bwéc can thiét dé gidm thiéu cac rdi ro nay (cac két luan danh gia rdi ro phai dwoc ghi chép thanh van
ban va lwu triy lai: viéc danh gia rai ro doi hdi danh gia can than tat ca cac khia canh cta spa cham séc
strc khoé ma co thé gay hai dén nhan vién va khach hang, d& quyét dinh viéc trién khai cac bién phap
phong ngira da da chwa nhdm han ché thap nhét rdi ro hay la/hodc phai bd sung cac bién phap can
thiét khac);

— Cung cép théng tin va dao tao tdng quat cho toan bo nhan vién, va

— DPam bao spa chdm séc strc khoé ¢ tbi thiéu mot nhan vién so clru dwoc dao tao vé so ctru ludn

tuc trwe tai bat ky thoi diém nao dé cé thé rng pho kip thoi trong trwdng hop khan cép.
5.3 Nhan vién tri liéu cia spa cham soc strc khoé

M&i nhan vién trj liéu cia spa chdm séc strc khoé (xem 3.7) phai dwoc gidi thiéu va cung cdp mot ban
sao tai liéu hwéng dan vé chinh sach va cac quy trinh. Cac nhan vién tri liéu cia spa chdm séc sirc

khoé phai tuan thi cac yéu ciu sau:

a) Phai dwoc dao tao, bdi dwdng phu hop va thao tac tuan tha theo tai liéu hwéng dan vé cac quy

trinh va’hodc cac hwéng dan vé san pham va trang thiét bi;

b) Trinh d6 chuyén mén phai tuan tha theo quy dinh phu hop dang ap dung hién hanh cla québc té,
quéc gia hodc dia phwong, nhw cé gidy phép, gidy dang ky, chirng chi/ chirng nhan phu hop;

c) Phai bao vé su riéng tw cla khach hang bang viéc khong tiét 16 théng tin hay nhirng gi nhin thay

hoac nghe thay tir khach.

6 Thwe hanh vé sinh tét
6.1 Cac yéu cau chung
Spa cham séc sirc khde phai cé nhan vién chiju trach nhiém dbi véi viéc bao tri co' s& vat chét.

Spa cham séc st khde phai bdo dam réng cac co s& vat chéat va trang thiét bj chdm séc strc khde

dwoc nhan vién kiém tra thwong xuyén va gil vé sinh sach sé trong moi thoi diém.

Gitra méi lwot tri liéu cham soc stre khoe, tat ca thiét bi vat dung thudc co sé& vat chat co thé da tiép

xuc trwe tiép véi lwot khach trwde déu phai dwoc khir trung theo quy trinh phi hop.

Cac db vai da tiép xuc truc tiép véi khach phai duwoc thay méi cho méi lwot khach.
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Voi nwée hodc clra xa nwdc phai dwoc lam sach va khir tring hang ngay (sau mdi ngay st dung).

Sau méi lan st dung, bdn tdm phai dwoc thdo nwéc, lam sach va khir tring. Cac éng bén trong bén

tao song phai dwoc thao hét nwdrc, riva sach va lam vé sinh.

Cac dau voi hoa sen co thé thao roi khi lam sach, va tiép can dwoc cac chi tiét bén trong dé tay can va

khtr trung.
Phéu thoat nwéc san phai dwoc nhic ra, lam sach va khir trung it nhat mét 1an méi tuan.

San phai dwoc lam sach va khir trung ngay khi can va téi thiéu hang ngay (sau méi ngay van hanh
spa).

Viéc bdo quan va st dung cac san pham dé béo tri va cac co sé vat chat, thiét bi lam vé sinh phai tuan
thd nghiém ngat cac quy dinh vé vat liéu nguy hiém (san phadm cho bé boi, chat khir triing, chét tay can

V.V).

Cac bdn tdm, bé, bdn tao séng phai dwoc bao tri tét.
6.2 Bao tri

6.2.1 Kho

Phai c6 hé thdng kiém soat kho dé bao dam cac san phdm dwoc lwu gilr tdt, co quy trinh d& quan ly

Iwu kho céac vat tw con sir dung dwoc.

Can thiét lap cac yéu cau lién quan t&i viéc lwu trir bao quan va kiém soat kho, viéc sap xép, vé sinh va

ldy hang.
6.2.2 Bao tri phong ngtra
6.2.2.1 Ké hoach bao tri phong ngtra

Spa cham séc strc khde phai phé duyét ké hoach bao tri phong ngira. K& hoach nay téi thiéu phai bao
gdm t4t cac hoat dong kiém tra lién quan dén tinh trang va van hanh cla co s& vat chat va viéc thay
thé cac hang muc ho&c phu tung do hao mon théng thwérng dé tranh hw hdng hodc gay bét tién cho

khach hang.

Lanh dao cao nhéat phai chi dinh mot ngwdi chiu trach nhiém vé ké hoach bao tri phong ngira véi cac

cong viéc cu thé sau:

a) Kiém tra ké& hoach va thyc hién cac viéc kiém tra;

b) Kiém tra dé cong tac bao tri bao dwéng dwoc tién hanh hop ly;

c) Kiém tra dinh ky (t6i thiéu hang nam) cac co sé vat chét va trang thiét bi.

Viéc kiém tra nay can thyc hién chinh xac toan bo diéu kién va tinh trang van hanh cla cac thiét bj va

dung cu.
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Toan bo nhirng dung cu danh cho khach truc tiép str dung ma cach st dung khéng rd, phai cé huwéng
dan st dung co ban. Cac huwéng dan nay phai ré rang, don gian, thé hién bang nhixng ngdn ngir théng

dung nhét véi khach hang va cé sén dé dé thwc hién.
6.2.2.2 Cac tai liéu quan ly thiét bi
a) Thong sb ky thuat cha thiét bi

Nhan vién dugc giao nhiém vu phai lvu gitr ho so lién quan dén cac co s& vat chat cia spa cung cap
tr nha san xuat hoac coéng ty kinh doanh gi¢i thiéu sdn phadm trong subt vong ddi siv dung thiét bi. Ho
so' nay gébm cé: hwéng dan 1ap dat, day chuyén, sir dung va bao tri bdo dwéng, ban vé, néu cé, huéng

dan thao 14p va cac phiéu lwu triy v.v...
b) Nhat ky vé sinh va bao tri

DPéi v&i tat ca hoat dong bao tri bdo dwdng va vé sinh, nhan vién dwoc phan cong phai thiét 1ap quy
trinh 1am sach, kht triing va tay cdn danh riéng cho cac thiét bi va bé mat khac nhau. Phai lwu git nhat
ky bao gdbm ngay thang, quy trinh, tén thwong mai va liéu lwong cac san pham dwoc st dung va tén

nhan vién thwc hién thao tac.
c) Nhat ky kiém tra va bao tri trang thiét bj

Bét cl viéc bao tri hoac stra dbi co s& vat chat hay mang lwdi hé thdng phai dwoc ghi trong nhat ky
kiém tra va bao tri. DU s&r dung phwong tién théng tin khac nhau (ban gidy, dién t&, wv..), nhat ky phai

bao gdm nhirng théng tin sau:
- Tan suét kiém tra;
- Cac bao cao kiém tra hoan thanh sau van hanh the;

- Céc bao céo vé (cac) 1an kiém tra so bd dwoc thue hién va bat ky nhitng quyét dinh nao vé viéc

ngrng st dung thiét bj theo y kién tap thé.
6.2.2.3 Cac hé théng phong chay chira chay va xt ly khan cap

Cac hé théng phong chay chiva chay va x ly khan cap phai dwoc nha san xuét hodc don vij lap dat
kiém tra dinh ky. Viéc b&o tri cac hé thdng phong chay chivra chay va xi ly khan cap téi thiéu can phai

tuan tha theo nhirng yéu cau sau:

a) Cac hé thdng duoc kiém tra theo tan suét va pham vi da phé duyét;

b) Cac hé théng phai dwoc kiém tra kiém dinh theo quy dinh cGa phap luat hién hanh;

c) Céc co ché ty déng va bao déng & tinh trang van hanh tét;

d) Hwéng dan déi véi nhivng trwdng hop khan cap dwoc hién thij trong tat ca cac co sé vat chat;

e) Khéng cé nhitng dau hiéu cho thay dd bj I6i hay bi hdng (d&n, cdm bién, chuéng b&o, bién bao, binh

chiva chay, éng dan, v.v.).
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Lanh dao cao nhét cla spa chadm séc strc khoé phai xac dinh tat ca cac bién phap can thiét dwoc thuc
hién day da dé dam bao muirc dd an toan cho nhan vién va khach hang. Co sé& spa chdm séc strc khoé
phéi cé phwong an khan cép 1ap thanh van ban. Céac bién phap nay téi thiéu phai bao gébm cac noi

dung sau:

— Kiém soat hé thdng déi véi dwdng ra/vao cla spa cham soc sirc khoé hodc cac co s& vat chét cla
don vi;

— Han ché sy tiép can cla bén thi ba, nhitng nguwdi khéng phai khach hang cta spa cham séc strc
khoé, dac biét ngoai gid® mé clra;

— Nhan dién toan bd nhan vién cta spa cham séc sirc khoé bang thé tén, déng phuc hoac hé théng
nhan dién dang khac;

— Thiét bj va co s& vat chat cé da cac co ché dé dam bao an ninh va sw riéng tw trong spa cham séc
strc khoé;

— Théng bao cho cac khach hang vé nhirng bién phap an ninh co ban dwoc thwc hién: phwong an
khan cap, hé théng hwéng dan thoat nan va hé thdng bao dong;

— Dao tao cac nhan vién chu chét vé so clru ban dau, phuwong an khan cép, cong trinh toa nha va
phwong an so tan, v.v. bdo dam trong moi thoi diém ludn cé téi thiéu mdt ngudi trong ca trwec co kién
thirc chuyén mén phu hop;

— Lbi thoat hiém dé& dang tiép can va trong moi trwdng hop sé khodng bi bat ky loai chwéng ngai vat
nao can tré hodc gay kho khan cho viéc tiép can;

— Thiét bi va co s& vat chat cé cac co ché dap (rng moi yéu cau vé phong chay, chiva chay: cac i
thoat hiém déu co thé dé thay tlr bat ky vi tri nao trong spa chdm séc strc khoé va luén & tinh trang tét;
— Dao tao doi ngli nhan vién lam céng viéc vé sinh va ki thuat vé sinh dé xt ly cac san pham st dung
chung trong spa cham séc strc khoé.

6.2.2.4 Cac hé théng diéu hoa khéng khi, sw&i va hat am

V&i tat ca cac dich vu trong nha, cac hé théng cap nwéc ndng nhw ndi hoi, swdi dién, hé théng lay gié
twoi, swdi gas hodc may bom nwéc, phai dwoc kiém tra theo tan suat da phé duyét dé bao dam lwu
lwong nwéc va nhiét dd nwéc phu hop. Noi xa nhat ctia hé thdng cap nwéc phai dwoc dinh ky kiém tra
dé it nhat dat mirc nhiét 50 °C. M&i tudn moét Ian, nhiét d6 nay tdi thiéu phai & mirc 70 °C (sbc nhiét dbi
v&i vi khuan legionella). Toan bd cac hé thdng diéu hoa khdng khi, swdi va hut &m phai dwoc kiém tra
theo tan suat va pham vi khuyén nghi ciia nha san xuét hoac lap dat.

Viéc béo tri cac hé théng diéu hoa khong khi, swéi va hit dm dwoc coi la phu hop khi:

a) Buoc kiém tra theo pham vi va tan suét da phé duyét;

b) Déu hoat déng binh thwong;
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c) Hé théng diéu hoa khong khi bdo ddm nhiét d6 dudi 28 °C, hé thdng swdi bado ddm nhiét do trén
21 °C va hé thdng hut &m bao dam do am téi thiéu duéi 80 %;

d) Khéng c6 nhivng dau hiéu cho thay cac bd phan (thiét bi, bd dn nhiét, v.v.) bi 16i hay bi héng;

e) Tét ca déu sdn co cac hwéng dan van hanh.

6.2.2.5 Cac thang may ch& ngw®i va thang may ché hang

T4t ca cac thang may ché nguodi, thang may ché hang va cac hé thdng van nang khac déu phai dwoc
kiém tra theo tan suat va pham vi khuyén nghi ctia nha san xuét ho&c l&p d&t. Tt ca cac cudc kiém tra
va kiém dinh déu phai dwoc thyc hién. Spa cham séc sirc khoé cé thé tuyén dung hodc ky hop déng
thué ngoai nhém chuyén gia vé thang may dé thwc hién stra chiva kip thoi ngay khi cé béat ky sy cd

nao.

Céc dich vu bdo tri t4t ca cac thang may, thang hang va cac hé théng van nang khac phai tuan theo

cac yéu cau sau:

a) Puoc kiém tra theo pham vi va tan suét da phé duyét;
b) Hoan thanh cac cudc kiém dinh theo yéu cau;

c) Déu hoat déng binh thuéng;

d) Khéng hang muc nao (cac clra ra vao, bang diéu khién, nit bAm, v.v.) cé dau hiéu bi 16i hay bi héng

va tat ca déu sach sé;

e) Tat ca cac thang may dwoc trang bi hé thdng lién lac ndi bd hoac dién thoai khan cip hoac bao

dong trong buéng thang.
6.2.2.6 Cac khu vuwc cong cdng trong nha

Cac dich vu bao tri phai kiém tra dinh ky dé bao dam thiét bi va co s& vat chét cla tat ca cac khu vuc
coéng cong trong nha ludn & tinh trang st dung va bao duéng tdt, theo k& hoach bao tri phong ngira
(xem 6.2.2.1), hodc, méat khac, thwc hién tat cd cac cong viéc slra chivra can thiét. Can kiém tra tinh

trang hoat ddng tt ctia hang muc phong vé sinh theo cac ndi dung sau:

— Co ché xa nwéc vé sinh;

— Dung cu bom xa phong;

— Céac may say tay;

— Cac may lam mat khéng khi tw dong;

— Thung rac, hay cac d6 khac néu cé.

Cac dich vu bao tri tat ca cac khu vire cdng cdng trong nha phai dap rng cac yéu cau sau:

a) Cac twong, tran, san, dé ndi that va cac chi tiét trang tri khéng c6 dau hiéu hw héng hoac khong

hoan thién;
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b) Pén chiéu sang va cac & cam trong tinh trang hoat dong tét; va tat ca cac thiét bi, dung cu va co s&
vat chat cong codng trong tinh trang hoat dong tét;
c) Céc thiét bi phong tdm & tinh trang hoat déng tét dé tranh ro ri;
d) Gach lat hoac do st khéng bi hw hdng hoac 16i.
6.2.2.7 Cac co’ s& vat chat cong cdng ngoai trovi

Céc dich vu bao tri phai kiém tra dinh ky dé tit cd cac co s& vat chat ngoai trdi ludn & tinh trang st
dung tét va dwoc bao tri tét, theo dung ké hoach bao tri phong nglra (xem 6.2.2.1), hodc, mét khac,

thwc hién tat ca cac cong viéc stra chiva can thiét.

Céc dich vu bao tri cac co s& vat chat ngoai troi phai dap (ng cac yéu ciu sau:

a) Deén chiéu sang va cac 6 cam trong tinh trang hoat déng tét;

b) D& ndi that va cac hang muc trang tri khéng cé dau hiéu hw héng hodc khéng hoan thién;
c) Toan bd cac hé théng va thiét bj trong tinh trang hoat déng tét.

6.2.3 Bao tri khac phuc

Cho du cac dich vu bao tri spa chdm séc sirc khoé do nodi bd hay thué ngoai, trong moi thoi diém déu
phai cé s&n quy trinh bang van ban vé viéc stra chira bat cr hw hdng nao hoéc it nhat giam hau qua
cho dén khi stra dworc. Khi thwc hién cac dich vu bao tri, du ndi b hay thué ngoai, déu phai cé trach
nhiém Iwu trir hé so van ban tai liéu da |ap theo quy dinh va thwong xuyén cap nhat, bao gém toan bd
céc tai liéu lién quan dén thiét bj bao tri, va phai ghi lai bat ctr dién bién nao da thuwc hién trén thiét bi.
Spa cham séc strc khoé phai xay dwng co ché cho phép ddi ngii nhan vién va cac khach hang cé thé
bao céo bat cv loai sy cd nao xay ra véi co s& vat chat hay thiét bj. Toan bd cac sy cé déu phai dwoc
ghi lai.

6.2.4 Nhan vién bao tri

Nhan vién bao tri phai ch y quan tdm cham séc khach hang va dap &ng cac yéu ciu sau:

a) Trong thdi gian m& ctra dich vu, nhan vién bao tri thwc hién tat ca cac yéu cau cta khach hang va
tén trong sw riéng tw trong tirng khu vee tri liéu;

b) Cach thirc truyén dat t&i cac khach hang phai thé hién sw ton trong va nghiém chinh, theo cac quy
tac (rng X0

c) Nhan vién phai c6 nang lwc dap &ng cac yéu cau cla khach hang va co thé gidi quyét cac tinh
huéng khéng mong muédn. T4t ca dich vu cung cép phai nhanh chéng va hiéu qua. Tat cd cac hang
muc thiét bj tai trng khu vwe tri li@u déu phai trong tinh trang s dung va van hanh tét, va phai dwoc
stra chira hodc thay thé, néu can. Trwong hop cd van dé béat thudng xay ra véi hoat ddng cua thang
may ch& nguoi hodc thang may ché hang, bao gébm tat ca hw héng ctia dén, bao dong, dién thoai, v.v.

ho&c bét ky hang muc bao vé nao khac, dich vu bao tri bado duwéng phai cho ngirng st dung va cé bién
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bao chi dan phu hop cho dén khi ching dwoc sira chia. Cac nhan vién lam vé sinh chiu trach nhiém
tai cac khu virc cong céng clia spa cham soc strc khde phai thong bao té¢i cac b phan bao tri ngay khi
phat hién bét ci loai bat thwong nao cua thiét bi. Toan bd cac hang muc co s& vat chat ngoai troi phai
ludn & tinh trang st dung va bao tri tét, va tat ca cac viéc stra chiva can thiét déu phai dwoc thuc hién

trong trwéng hop cé van dé bat thuwdng xay ra.
6.3 Kiém soat vi sinh
6.3.1 Nhirng yéu cau téi thiéu déi véi ké hoach khir triing va lam sach

Cac co s& vat chét c6 thé bi nhim ban déu phai dwoc xr ly bang cac phwong phap vé sinh phu hop.
Viéc ngan ngtra nhiém ban trong cac co s& vat chat phai dwoc thyc hién tir giai doan thiét ké va tiép
tuc, cho t&i tan giai doan bao tri. Khi bat ctr mdt co s& vat chat nao cé dau hiéu bi nhiém ban, phai xt
ly ngay (bang cach khir triing) va kiém tra sau d6. Cac bién phap phong ngtra phai loai bé dwoc hay
giam bt cac vung bi ban thédng qua cong tac bao tri day dd cac co sé vat chat cla spa chdm séc strc
khoé. Viéc bao tri, lam sach va khtr tring thwc hién véi mbi co sé& vat chat/thiét bi déu phai ghi lai. Ké
hoach lam sach va khtr trung thuwéng xuyén dbi véi cac co s& vat chat va thiét bi phai dwoc thue hién
dung. T4t ca céac thiét bj cong cong, nhw cac tay ndm ctra, dién thoai st¢ dung chung, va cac thiét bj
cung st dung nhw may say, phai dwoc thwdng xuyén va lién tuc vé sinh kht triing. Bat cv dung cu dé
dwng hoac d6 dung trwc tiép cho viéc tri liéu khac déu phai dwoc séat trung ding cach (rira véi chat khiy
trung) sau méi lwot khach. Toan bd khan trai giwdng, khan tdm va bd chan ga gbi, v.v... phai dwoc
thay méi va giat sach sau méi lwot khach. Cac hop dwng san phadm sir dung cho khach phai luén dwoc
gilr vé sinh.

6.3.2 Nhirng hanh déng trong trwdng hop bi nhiém vi sinh

Quy trinh hanh déng phai thwc hién tai chd dé& phat hién nhiém vi sinh va thuc hién cac bién phap khac

phuc. Viéc nay phai cé di cac ndi dung sau:
a) Hanh dong can thyc hién;

b) S&n pham sé s dung va ndng do;

c) Céc yéu cau (cac diéu kién) st dung;

d) Thoi diém.

6.3.3 Chét sat khuan

Spa cham séc strc khde phai ludn s8n sang cung cAp chét sat khuan va dé tai noi dé tiép can & tt ca
cac khu vuc cdng cong. Cac chéat sat khuan tay phai dat & tat ca cac khu vuc cdng céng chinh nhu:
khu vie |8 tan, tat ca cac phong tdm, phong thay db hodc gitr d6 hodc cac khu vue trj liéu chung. Chét
sat khuan tay phai dwoc phat cho toan thé nhan vién va khuyén khich ho s dung moi luc, ké ca khi

khong lam viéc.
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7 Dich vu khach hang
7.1 Cac yéu cau vé thong tin, dit trweéc va Ié tan

Nhan vién 1& tan phai cung cap cho cac khach hang ban danh sach céac dich vu ctia spa cham séc strc
khde, qua d6 giai thich rd rang vé pham vi va thanh phan, céc tri liéu, cac géi dich vy, cac muirc gia, thoi

gian hoat ddng va cac hwdng dan thye hién.

Nhan vién |& tan phai cung cap cho mdi khach hang méi, ngay khi ho dén mét van ban théng bao giai
thich vé nhirng nodi dung chéng chi dinh cé kha nang xay ra véi tirng tri liéu. Trach nhiém ctia nhan vién
spa chdm séc strc khde 1a phai yéu ciu khach hang ky vao van ban théng bao nay dé bao dam rang

khach hang nhan thirc dwoc rd nhivng ndi dung chéng chi dinh cé kha néng xay ra.

Phai c6 quy trinh dat trwde, it nhat xac dinh dwoc tén cta khach hang hodc ngwdi hodc té chirc thuc
hién dat trwéc, bao gbm: sb dién thoai, sé fax hodc email, cac dich vu yéu cau va gia cac dich vu do, sé
lwong khach hang cung véi khodng thoi gian gilr trwdc va chinh sach bao dam cho viéc dat trwdce. Tat
ca cac yéu cau bd sung ciling phai dang ky ghi lai va nhan vién 1& tan phai cé gang téi da dé dap (ng

cac yéu cau nay trong diéu kién va kha ndng cla spa cham sdc strc khoe.

Nhan vién 1& tan phai thong tin t&i cac khach hang vé bét ky tinh trang bat thuwéng nao cé thé anh
hwéng trwc tiép dén khach hang va co thé han ché chat lwong dich vu dwoc cung cép, vi du dang c6

cac cong viéc xay dwng, giam thoi gian mé clira hodc nhirng han ché dich vu cung céc tinh trang khac.

Ban xac nhan phai dwoc chinh thirc théng bao va chuyén dén khach hang, bao gém céc ndi dung bao

dam cho cac diéu kién dat trwdc (thanh toan trwde, thanh toan thé tin dung, dét coc, v.v.).

T4t ca yéu ciu dat trwdc phai dwoc liét ké ngay khi nhan dwoc va phai dwoc tra 161 trong vong 24 h
lam viéc.

Trwdng hop c6 nhivng thay dbi véi ndi dung dat trwde, nhan vién I& tan phai théng bao ngay dén khach
hang va giai thich rd nguyén nhan cla cac thay déi nay. B4t clr tinh trang khéng binh thwérng nao xay
ra déu phai dwoc thong tin téi cac khach hang bang bat ky phwong tién lién lac nao cé thé dat hiéu qua
(vi du dién thoai, fax, email, phwong tién khac). Phai lwu lai di¥ liéu xac nhan rang khach da dwoc

théng tin.

Phai c6 hd so di¥ liéu dang ky cla tat ca cac khach hang, nén sir dung coéng cu dién t& néu cé thé. Hé
thdng quy trinh nhap dir liéu phai dwoc van ban hoa va han ché quyén truy cap cho nhan vién cé thdm

quyén.

Néu cé dat trwdce, tai liéu lién quan dén méi khach hang can dwoc chuan bi trwdc khi khach dén, va

trong do thé hién noi dung loai hinh dat trwéece.
Céc dich vu dén khach dén phai dwoc thwe hién mét cach nhanh chéng va hiéu qua.

Cac chi dan chi tiét vé lich trinh va cach thirc tiép can cac co sé vat chét, trang phuc phu hop v.v. phai

dwoc dwa ra (hodc dwoc cung cap dwéi dang van ban) néu dwoc yéu cau.
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Khi dwoc yéu cau, phai dwa ra cac huwéng dan cu thé, chi rd cac bwéc tac dong vat Iy ma khach hang
Sé trai qua v&i mai tri liéu.

Spa cham séc strc khde phai cé quy trinh quan ly don khach doan.

Spa cham séc strc khde phai xac dinh quy trinh nhan khach qua dién thoai.

Dich vu xuét hoa don va két thic phuc vu phai hoan thanh cac yéu cau sau:

— Xuét cac hoa don va tap hop thanh toan phai dwoc thwe hién that hiéu qué, nhanh chéng va than

trong;

— Céc hoéa don phai chi tiét;

— Khi c6 yéu cau cuia cac khach hang, phai cung cap tat ca cac bién nhan khach da ky lién quan dén
cac dich vu da s dung.

CHU THICH: cac yéu cu vé I& tan (gdm cac co s& vat chat va dich vu) dwoc tém tét trong Phu luc C.

7.2 Triliéu cua spa cham séc swrc khoé

Spa cham sdc stre khde, ti thiéu, phai cung cAp cac dich vu tri liéu thd cong (xem bang A.1) va thay tri
liéu. Thém vao d6, spa cham séc sirc khde ciing cé thé cung cap cac hoat dong tri liéu tdng thé (xem
Phu luc B).

Danh sach cac dich vu phuc vu khach phai dwoc thiét ké nham muc dich giup cho khach hang cam

thay khoé manh.

Ludn sdn sang dwa ra tw van stic khde cho nhirng khach c6 mong muén nhan dwoc danh gia va Ioi

khuyén.

Nhan vién tr liéu ctia spa chdm séc strc khde (xem 3.7) phai dwoc cung cép tai liéu dao tao, béi dwdng
hwéng dan tri liéu cu thé véi tivng tri liéu néu trong danh séach tri liéu da dwoc ngudi quan ly spa théng
qua. Tai lieu hwdng dan bao gébm théng tin vé tat cd cac budc quy trinh va cac ky thuat twong (ng
cling nhw cac san pham s dung (k§ thuat spa va thao tac bd tro). Cac tai liéu hwéng dan nay, toi

thiéu, phai bao gém:

a) Cac tri liéu cham soc strc khoé dwoc stir dung;

b) Cac théng sb ap dung cho mbi ky thuat: thoi gian, lwgng sdn pham st dung, v.v.
c) Thiét bi bao dam thong sb da théng nhét;

d) M6 ta thuc té ap dung ctia mdi k¥ thuat, chi rd téng thoi gian dién ra ca qua trinh va thdi gian cu thé
mdi bwdc thwe hién, trwdc khi (khach dén), trong khi (ap dung ky thuat) va két thuc (vé sinh co sé vat

chét), cho phu hop;
e) Cac chi dinh, chéng chi dinh va han ché cla tirng tri liéu dwoc st dung.
Toan bd cac sa&n pham st dung trong tri liéu déu phai dap &ng céc tiéu chuan quéc té, tiéu chuan qubc

gia va/hoac dia phwong.
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7.3 Cac dich vu khac

V&i céc dich vu khéng néu trong tiéu chudn nay va dwoc spa cham séc strc khde cung cép truc tiép
(cac ctra hang hoac cac dich vu khac), lanh dao cao nhét phai xac dinh va dwa ra nhirng yéu cau cung

&ng khac nhau cuing biéu gia hop ly. Nhirng yéu cau nay téi thiéu can bao gdm cac ndi dung sau:
— Dao tao nhan vién chuyén biét;

Céc san pham s dung phai dap rng day du cac yéu cau vé vé sinh;

Céc dich vu b sung phai tuan tha theo cac yéu cau vé vé sinh néu trong tiéu chuan nay;

Cac dich vu bd sung phai tuan thi theo cac yéu ciu vé bao tri néu trong tiéu chuan nay (xem 5.1).

8 Qua trinh hé tror
8.1 Hoat déng kinh doanh

Lanh dao cao nhat chiu trach nhiém quan ly cac hoat dong lién quan dén cac qua trinh hoat déng kinh
doanh. Viéc nay bao gdm cac phwong tién st dung dé théng tin vé cac dich vu dwoc cung cép (trang
web, t& roi, v.v.) va hop déng cac dich vu trung gian (cac dai ly du lich, cdng ty I hanh, cac van phong
nhan dat trwéc, cac cong ty, v.v.). Cac tai liéu dwoc st dung trong hoat dong thwong mai (trang web,
quang céo, to roi) dé quang ba cac dich vu phai phan anh théng tin trung thwc va dang tin cay, tranh
cac thuat ngl¥ hodc hinh anh sai va/ hoac gay hiéu 1am. Déi véi nhirng trwérng hop spa cham séc stre
khée st dung céng cu do dé giao tiép v&i khach hang (vi du: trang web), Ianh dao cao nhét phai bao
dam rang thoéng tin cung cp dwoc diéu chinh phi hop véi tirng loai hinh va déc tinh ctia cac dich vu
dwa ra trong tirng thdi diém. Hon thé nira, déi véi nhitng trwéng hop ma & dé nhirtng cdng cu nay
twong tac trwc tiép véi khach hang, théng tin phai dwoc cung cép kip thdi va nhanh chong déi véi moi
yéu cau, bao dadm rang sw sap xép dwoc thye hién thédng qua cac cong cu nay cé mirc dd dang tin cay

twong dwong véi khi thwe hién thdng qua cac cdng cu giao tiép khac.
8.2 Thiét ké triliéu

Thiét ké cac trj liéu dang c6 va maéi cé phai dwoc 1ap thanh van ban thé hién trong 4n pham gidi thiéu

céc dich vu cho khach hang va tai liéu hwéng dan dao tao, boi dwdng nhan vién.

8.3 Chinh sach méi trwéng

8.3.1 Cac yéu cau chung

Chinh sach méi truéng clia spa cham séc strc khde phai dwa trén hai diém chinh:

a) St dung nang lwgng hiéu qua va giam mdrc tiéu thy;

b) Giam 6 nhiém.

Lanh dao cao nhat ctia spa cham soc strc khde phai két hop cac thwe hanh va huéng dan bao vé moi

trwdng trong khi dao tao, bdi duéng nhan vién dé hinh thanh y thirc. Spa chdm séc stirc khde phai
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thong bao cho khach hang nhirng bién phap cai thién moi trwdng da dwoc ap dung ma cé thé anh
hwéng dén viéc cung cép dich vy, yéu cau sy hop tac (tw nguyén) cha khach hang. Tuy nhién, diéu
nay khéng dwoc lam ha thadp mde d6 cung cap dich vu néu khach hang khéng mudn hop tac mét cach

tw nguyén.

Chinh sach méi trwéng phai dwoc xem xét tir hé thdng lanh dao cao nhat dé ra soat, xac dinh lai
nhirng hanh déng chwa dat dwoc nham dé ra nhivrng cai tién dbi véi cac muc tiéu cha chinh sach mai

trwong.
8.3.2 Tiéu thu nang lwong

Spa cham séc stirc khde phai dwa ra cac hanh dong co thé thuc hién dwoc nham cai thién hiéu qua
nang lwong, vi du nhw mét sé co ché sau: nang lwong tai tao, cac thiét bi hodc linh kién tiéu thu nang
lwong thap, cac thiét bi cdm bién, cac loai ndng lwong sach (gié, mat trdi, quang dién, sinh khdi) hoac

ndng lwong déng phat va cach nhiét co s& dung cach.
8.3.3 Tiéu thu tai nguyén

Tuy thudc vao cau truc va quy trinh hoat déng ctia spa chdm séc strc khde, tiéu chi vé méi trwong phai
dwoc két hop trong viéc cung cap cac dich vu, chang han nhw gidm déng goi hodc khuyén khich tai st
dung khi déng géi, str dung cac san phadm co thé phan hady sinh hoc va tai ché. Spa cham séc strc khée
phai thwc hién cac hanh déng nham giam tiéu thu nwéc, nhw sir dung cac voi nwédc cd chinh dong, cac
may do tlr théng, gi¢i han dung tich bé chira, hé thdng kich hoat, bd hen gi®, twdi nhé giot, cac loai

cay can twdi it nwéc trong vuon, hé thdng diéu khién theo gidy, twdi cuc bod va thiét ké lai vwdn cay.
8.3.4 Quan ly va giam & nhiém
Phai quan ly hiéu qua chat thai, xem xét dé tranh 6 nhiém khi xt& ly chat Idng va s phat tan vao khoéng

khi. Spa chdm séc strc khde phai hé tro viec phan loai chét thai phat sinh, tao diéu kién thuan loi cho

viéc tai ché hoac st dung thém chét thai khi co thé.

Spa cham séc strc khde phai quan ly mirc dd tiéng dn gay ra béi cac hoat ddng cia né & ca bén trong
va bén ngoai co s&, dé tranh lam phién cac khach hang. Lanh dao cao nhat phai bdo dam doi ngii

nhan vién y thirc dwoc nhivng van dé do.
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Nguén géc cua cac loai hinh mat xa truyén théng ttr mét sé quéc gia

Danh sach khéng day da vé mat xa truyén théng va nguén géc

TCVN 14186:2024

Phu luc A

(Tham khao)

Bang A.1

Tén quéc gia

Tén loai hinh mat xa

Bru-nay -
Cam-pu-chia -

In-d6-né-xi-a Mat xa Bali

Lao Mat xa Lao

Ma-lay-xi-a Mat xa Urutan Ma-lay-xia
Mi-an-ma Mat xa Mi-an-ma

Phi - lip - pin Mat xa Hilot

Xinh-ga-po Mat xa Jamu (sau sinh)

Thai Lan Mat xa Thai

Viét Nam Tam quét hay Mat xa Viét Nam
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Phu luc B

(Tham khao)

Cac hoat dong cham séc téng thé

Cac hoat dong cham séc tdng thé 1a nhirng hoat ddng v&i muc tiéu cho phép con ngudi cai thién sw
can bang tw nhién ctia minh nhw nang lweng, nhip diéu tam ly va sinh Iy trong sw hai hoa vé&i tw nhién

va cac yéu td cau thanh cta no.

M6t danh sach khong day dd cac hoat ddong chdm séc téng thé nhw sau:
— Taichi;

— Tap luyén Tam Thé:

— Tap luyén tri 6c;

— Hammam (phwong phap thw gian kiéu Thd Nhi Ky).

— Yoga;

— Khi céng;

— Sophrology;

— Thién;

— Céc hoat dong thwc hién méi quan hé truc tiép véi cac yéu td cta tw nhién: di bd hodc cac hoat

doéng tinh thire trong rirng, trén ndi, & ven bién hodc séng;

— Céc hoat dong st dung thiét bi cho phép lién két véi cac yéu td tw nhién: vwdn noi that, phong xong

mubi, khdng gian két hop hé théng phun 6-xy tinh khiét, cong véi viéc phat ra cac ion am.
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Phu luc C

(Tham khao)

Danh muc kiém tra cac yéu cau tai khu vwc 18 tan

Bang C.1, liét ké cac yéu cau lién quan dén 1& tan, dwa trén 4.1.2 va 7.1

Hang muc

Cac yéu cau trong |é tan

Co

Khéng

4.1.2

Khu vuc 18 tan trong tinh trang tét, bdo ddm sach sé&, du sang va

khéng c6 chwéng ngai vat.

(Cac co s&

vét chét) Néu cac khéng gian danh cho dich vu khach hang (18 tan, noi dé do
clia khach, thu ngan, v.v.) dwoc chia thanh nhirng phan khu riéng
biét, can co bién chi dan ré rang dé khach dé nhan biét.

7.1 Nhan vién |& tan cung cap cho cac khach hang ban danh sach cac

(Dich vu) dich vu ctia spa cham séc strc khde, giai thich rd rang vé pham vi va

thanh phan, céc tri liéu, cac géi dich vu, cac mirc gia, thoi gian hoat

déng va cac huéng dan thuwe hién.

Nhan vién |& tan cung cip cho méi khach hang m&i mét van ban
thdng bao giai thich v& nhirng ndi dung chdng chi dinh c6 kha nang
xay ra véi tirng tri liéu. Thwe hién trach nhiém cua spa cham soéc sic
khde, yéu cau khach hang ky vao van ban thdng bao nay dé dam
bao rang khach hang nhan thirc dwoc rd vé cac nguy co dbi véi strc

khde cé kha nang xay ra.

C6 quy trinh d&t trwde, it nhat xac dinh dwoc tén cla khach hang
hodc nguwdi hodc td chirc thwe hién dat trwdc, bao gdm: sb dién
thoai, s fax hodc email, cac dich vu yéu cau, gia cac dich vu do, sé
lwgng khach hang, khoang thoi gian gitvr trwdc va chinh sach bao

dam cho viéc dat trwére.

TAt ca cac yéu cau bb sung da dwoc dang ky ghi lai.

Nhan vién 1& tan thong tin t&i cac khach hang vé bét ky tinh trang bat
thwdng nao co thé tryc tiép anh hwéng dén khach hang va co thé
han ché chét lwong dich vu cung (ng, vi du dang cé cac cong viéc
xay dwng, gidm thdi gian mé cra hoac nhirng han ché dich vu cling

cac tinh trang khac.
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Hang muc

Cac yéu cau trong |é tan

Ban xac nhan duwoc chinh thirc théng bao va chuyén dén khach
hang, bao gébm cac ndi dung bdo dadm cho céc diéu kién dat trwéc

(thanh toan trwéc, thanh toan thé tin dung, dat coc, v.v.).

T4t ca yéu cau dat trwdc duwoc liét ké ngay khi nhan dwoc va dwoc

tra |oi trong vong 24 h lam viéc.

Trwdng hop cé nhirng thay déi véi ndi dung dat trwée, nhan vién 1&
tan théng bao ngay dén khach va giai thich ré nguyén nhan ctia cac
thay dbi nay. B4t c tinh trang khong binh thuwéng nao xay ra déu
duwoc théng tin t&i cac khach hang bang béat ky phwong tién lién lac
nao cé thé dat hiéu qua (vi du: dién thoai, fax, email, phwong tién
khac).

C6 hd so div liéu dang ky cua tat ca cac khach hang, nén st dung
coéng cu dién tir néu cé thé. Hé thdng quy trinh nhap dir liéu duoc
van ban hoéa va han ché quyén truy cap cho nhan vién cé thadm

quyén.

Tai liéu lién quan dén mdi khach hang dwoc chuan bi trwéc khi

khach dén, néu cé dat trwdc, va trong dé cé néu loai hinh dat truéec.

Céc dich vu dén khach dén duwoc thuc hién mét cach nhanh chéng

va hiéu qua.

Céc chi dan chi tiét vé lich trinh va cach thire tiép can cac co s& vat
chét, trang phuc v.v. dwoc dwa ra (hodc dwoc cung cap dwédi dang

van ban) néu dwoc yéu cau.

Khi dwoc yéu cau, dwa ra cac hwéng dan cu thé, chi rd cac budc tac

dong vat ly ma khach hang sé trai qua vé&i méi tri liéu.

Spa cham soc strc khde cé quy trinh quan ly don khach doan.

Spa cham so6c strc khde co xac dinh quy trinh nhan khach qua dién

thoai.

Viéc xuét cac hoa don va tap hop thanh toan dwoc thwe hién hiéu
qua, nhanh choéng va than trong. Cac hoa don dwgc ghi chi tiét va

tt ca cac bién nhan khach da ky duwoc cung cép theo yéu cau.
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Thw muc tai liéu tham khao
[1] TCVN 4898 (ISO 7001), Biéu trwng béng hinh vé — Biéu trwng théng tin céng cong
[2] ISO 17680, Du lich va cac dich vu lién quan — Tri liéu bang nwéc bién — Cac yéu cau dich vy

[3] ISO 18513, Dich vu du lich — Thuat nglr — Khach san va cac loai hinh lwu trd du lich khac
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