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L&i néi dau
TCVN 14186:2024 hoarroan fwong duong ISO 17679:2016.
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Loi gidi thigu

ISO 18513 dinh nghia spa Ia “nhi*ng khu nghi dwdng cham séc strc khoé véi cac bién phap chia lanh
st dung tai nguyén thién nhién clia d4t va khoang chét (vi du: sudi khoang), bién hozc khi hau - cé thé
két hop voi cac bién phap tri liéu cham séc strc khoé phii hop”, va leu y mét s quéc gia c6 quy dinh

riéng, phan biét cu thé cac loai spa. Vi vay, tai liéu nay quy dinh cac yéu cu chét Iong déi véi dich vu
spa cham séc sirc khoé, theo nguyén tic ton trong ban sic va nhirng khac biét vin hoa.

Thay vi nhin manh vao hiéu quéd mong muén cla phwong phap tri liéu bing thién nhién tai dja
phurong, mdt “spa cham séc sirc khoé” hwéng dén ting cudng va can bing tAt ca cac yéu td tao nén
strc khoé clia mdi c4 nhén. bac gdm sirc khde v& thé chét, tam tri, cdm x(c. x& hoi va tinh than. Céc
khach hang ciia spa chdm soc strc khoé mong mubn co thé duoc ".hc.)én toan thw gién", phuc hdi strc
khoé théng qua tinh dwéng nghi ngoi, can bang co thé, tam tri, trai tim va niém tin dé ho sn sang tr&
lai hoan toan véi cude séng hang ngay.

Con ngudi ngay cang chl trong dén vén d& stec khoé, sé ngudi cao tudi va séng lau ngay cang ting
nén Spa chim soc strc khoé ngay cang tré nén phd bién. Cac Spa cham soc sirc khoé ciing ngay mét
da dang hon. Do d6 xuat hién nhu cdu nhan dién chét lwgong dich vu tét, tao sty rd rang minh bach
trong trao di dich vy, nang cao tin nhiém ctia khach hang, ning Iwc kinh doanh va a4y manh trao @i
kién thirc vé& chét lwgng dich vu.

Hién tai, spa chim séc strc khoé tr& thanh dich vy thwong mai quéc té. Thj trwedng quéc té doi héi nén
tang chién lwoc gitip cai thién chat lvong va niing lyc canh tranh vé gia.

Sy thiéu hyt vé& nhan dién ban chét clia dich vu spa cham sdc strc khoé cling nhu thiéu cac tiéu chuin
tham chiéu sé anh hudng dén chudi dich vy toan nganh ti¥ cap quan Iy cao nhit dén nhiing co s& kinh
doanh, cac quy dinh clia co' quan chinh quyén va quan trong nhét, 1a anh hwdng téi khach hang. Tai
liéu ndy dwoc xay dung véi muc dich xac dinh, thiét Iap va phat trién cac yéu ciu vé chét lweng cta
dich vy spa chim séc strc khoé, dé tir @6, cac bd phan lién quan c6 thé gidm sat, hwéng dan lya chon
thwrde do, mire dd phit hgp dé dam bao hidu qua thyec thi.

T ndm 1947, Hién phap clia TS chirc Y té Thé giéi (WHO) da tuyén bd “strc khoé 1a trang thai hoan
toan khoé manh vé thé chét, tinh thdn va xa héi; strc khoé khong don thun 13 khong bénh tat hay 6m
dau”. Binh nghia ham chira hai van @& chinh, gbm cam thdy khoé manh va bénh tat/ém dau.

Tuy nhién, nhan thirc vé& strc khoé ndi chung lai bt ngudn tir y niém vé bénh tat’ém dau. Hién nay,
cham séc strc khoé nghia 1a hwdong dén cac van dé bénh tat; tit ca ching ta déu da quen thudc voi
céc bién phap phéng bénh, kiém soat bénh va chira bénh. Véi cach tiép can strc khde nay, viéc nhan
manh khdng bj méc bénh khéng phai la diém phd bién va hiém khi phii hop v&i mét churong trinh ndng
ddng nhdm cai thién mirc d6 khoé manh. Quan diém vé viéc ¢ nhiéu m&c dd khoé manh khac nhau
hién dang ngay cang dugc ing hd. Nhrng ngudi khéng ¢6 mét bénh Iy cu thé nao hay khang bj khuyét
tat gi van c6 thé chwa dwgc coi la hoan toan khoé manh.
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DU khéng thé do lwdng va phan cap mirc dd khoé, song céach tiép can trén c6 ¥ nghia xac dinh va kha
dé hidu. Mét c& nhan khoé manh cé thé dwoc méd ta 1a ca nhan d6 khde toan dién vé ca thé chat cling
nhw tam sinh ly. Ngudi hoan toan khoé manh-sé déi dién véi cac van dé trong sir an nhién thu thai. Ho
co thoi gian, ¢ khuynh hwéng hda ddng va thu gian. Myc tiéu strc khoé xét theo khia canh tich cwe
nay khéng chi quan tam dén chi¥a tri hay lam gidm bénh, ma tham chi con hon ¢ phong bénh. Hon
thé nira, nd thic dly téi da hoa tac ddng thé chat, tinh than va xa hdi cho méi cé nhan, gia dinh va toan
cng ddng.

Nhieng tién bd v& y hoc va khoa hoc gitip viéc cham soc thé chét chu déo va din din gidm bét bénh tat
hon, tuy nhién, cac van d& v& tinh thAn, cam xuc, x& hdi va tAm hén thudng khdng dwoc quan tam tri
liéu. Trang thai khoé manh & mirc dd cao cé thé khong bao gi& dat dwgc trong sy tan v&, bd qua sy
théng nhét toan dién. Trang thai dac biét ndy cla strc khde bao gdm cam thay khde manh vé tong thé,
xem xét con ngudi toan dién ca thé chat, tinh than, tam tri va phy thudc vao méi trrding séng clia
ngudi do.

Trang thai ning ddng nay la mét tién trinh dang tiép dién, khdng phai 1a mét trang thai tinh ma chiing ta
khi da dat t&i sé khong cin xem xét lai nira.

Cé cac mirc dd sirc khoé cling nhw céc mirc A4 bénh tat khac nhau, va cac dich vy cham sdc strc khoé
cin huéng téi xéac dinh ly do gilp con ngudi khde manh thay vi Iy do gay ra bénh tat ém dau. Ngudi
mubn dugc cham séc sirc khde co thé goi dich vy twong tw dich vy y té danh cho bénh nhén trong
bénh vién cong, nhwng véi muc tiéu khai thac tiém ning clia noi d6 dé co thé nang cao chét luvgng
cudc sbng. M3c dii bénh vién cb thé 1a dia chi cho ca nguwdi bénh va khach hang mubn cham séc sirc
khde, co thé cung (ing cac dich vu tuong t cho ho, hodc it nhét la co s& vt chét twong ty, cong thém
c3 kién thirc trinh @9 cla nhan vién y té, nhung bénh vién vin khong phai 1a 14 noi danh cho nhitng
ngudi can chim séc strc khde. Ngwdi ¢6 nhu ciu chim séc stc khde thudng tim nhitng dia diém va
hoat dong wu viét. Khéng phai ngau nhién ma nhiéu spa chim séc strc khde & bén be bién hodc trén
dinh ndi. Can nha&n manh réng, méc du thé manh clia cac spa chdm séc strc khde chii yéu 12 khdng
khf, méi treéng canh quan xung quanh hoc vj tri, nhung d6 khdng phai 14 tat ca vé spa chim séc strc
khde. Spa chim séc strc khde di tiéu chuln, cin phai c6 c6 ging nham tao sy thodi mai vé tam Iy,
tinh than va tinh cdm cdng véi thé chét. Tom lai, cudi cling, mdt Spa cham séc strc khoe thudng 1a
khong gian thay thé ma & d6, moi nguwdi c6 thé thodi mai tha 16ng tim hidu ban than ma khong gap
céng théng hoéac phan tam nhw khi & nha.

Céc chuong trinh cham sdc strc khde va tri liéu da dang co thé gilip khuyén khich ¢4 nhan tich cuc
hon trén hanh trinh kham pha ban than d& dat dwoc dich dén 13 twoi tré lai, séng lau hon va hanh phc
hon.
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Du lich va cac dich vu cé lién quan—Spa cham séc strc khoe -
Yéu ciu déi véi dich vu

Tourism and related services — Wellness spa — Service requirements

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay quy dinh c4c yéu chu dich vu clia spa cham soc sirc khde, cac quy trinh hé trg chinh
va chét lwgng dich vy cung cép t&i khach hang.

Tiéu chudn nay c6 thé st dung cho tit ca cac loai hinh va cdc quy mé clia spa cham séc strc khde
ngay ca khi la mdt phan ctia mét linh vire hoat déng khac (vi dy nhuw co s& Juu trl, trung tam thé hinh
va bénh vién).

Tiéu chudn nay khdng bao gdm cac yéu cu va co s& luu trd, thire pham va dd udng.
Tiéu chudn nay khdng 4p dung cho céc spa y té va trung tam trj liéu bing phwong phép thiy tri liéu.

Tiéu chudn nay khéng bao gdm cac quyét dinh lién quan dén chuyén mén y té, dao tao y té hoic bét ky
yéu td ton gido ndo.

2 Tailigu vién dan
Tiéu chuan nay khong c6 tai liéu vién dan.

3 Thuat ngi? va dinh nghia

Tiéu chudn nay sl dung cac thuat ngl va dinh nghia duwéi day:

Trong tiéu chudn ndy st dung cac thuat nglr cla ISO va IEC duwgc lvu gilr tai dja chi
http://www.iso.org/obp va http:/iwww.electropedia.org.

31
Xéng kho (Sauna)

Budng g8 ¢ khi khd néng.
[Ngudn: ISO 18513:2003, 4.2.2]
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3.2

Xong wét (Steam bath)

Phoéng hodc budng cé hoi nwéc néng.

[Ngudn: ISO 18513:2003, 4.2.3]

33

Khde manh (Weli-being)

Cam giac thodi mai, cé strc khde tét va hanh phtc.
3.4

Sirc khoe (Wellness)

Trang thai khée va cam thy khde manh (3.3), hai hoa vé thé chét, tam tri, tinh than, cam xtic va quan
hé x& hdi gan véi trach nhiém ¢4 nhan,

CHU THICH: Pay Ia cach chim soc nh&m cai thién mirc d6 strc khde ca nhan, khong hwéng téi viéc chira bénh.
Ngudi binh thuéng c6 thé cd mire d6 strc khde khac nhau. Ngudi co bénh Iy ¢6 thé dat dugc stec khod tét hon.

3.5

Tw vén sirc khoé (Wellness consultation)

Quy trinh tw van ti nhan vién trj liéu spa chdm séc sirc khode (3.7).
3.6

Spa chim sé6c sire khoé (Wellness spa)

Co s& chuyén cung cAp trf liéu clia spa chdm séc stic khoé (3.8) hodc céc goi tri liéu trong khu vire
tach biét vé khong gian va bau khéng khi thw gidn dé khach cai thién sirc khoé va cadm thiy khde manh
(3.3).

CHU THICH: N lyc clia co s& la cung cAp dich vu chdm séc va nang cao strc khoé théng qua tiép xuc tdng thé
nham tré héa va dugc the gian vé co thé, tam tri va tinh than.

3.7
Nhan vién trj liéu cua spa cham séc sirc khoé (Wellness spa therapist)

Nhan vién lao ddng hop déng clia spa chdm séc stic khoé (3.6), ¢6 bang chirng chirng minh ning lwc
va kién thirc trong viéc 4p dung phwong phép chim séc strc khoé va trj liéu spa cham séc sirc khodé
(3.8).

38
Tri liéu ciia spa cham séc sirc khoé (Wellness spa treatment)

Viéc tc dong dé cam thiy khde manh hon (3.3)



TCVN 14186:2024

CHU THICH 1: c4c phwong phap trj liéu spa cham séc strc khoé chi yéu dugc phan thanh cac nhom: tri ligu thd
cong, thly trj liéu va/hodc cac hoat @ong trj liéu tdng thé.

CHU THICH 2: Viéc trj lidu khong lién quan dén st dung thubc/dieu trj y té.
3.9
Bén tao séng (Whirlpool)

Bdn hodc bé tdm cd co ché xody tao nhiét nwérc.

4 Co s& vat chat va thiét bj
4.1 Co s& vit chit chim soc sirc khoe
4.1.1 Yéu céu chung

Phai b tri khéng gian thich hop nh3m tao s thoai mai, riéng tw, cam gidc khde manh va an toan ddi
v6i khach hang. Trong thoi gian cao diém, Spa chim séc strc khoé phai cung cap khong gian riéng tw
phu hgp du st dyng cho méi ca nhan khach hang.

Bau khdng khi cin yén binh va thw gian.
4.1.2 Khu vyec 18 tan

Phai c6 khu vize |& tan. Khu vige |8 tan phai bdo dam tinh trang hoat dong tdt, bdo dam sach sé, du
sang va khong cd chwéng ngai vat.

Néu cac khdng gian danh cho dich vy khach hang (18 tan, noi d& @ cla khach, thu ngan, v.v.) duec
chia thanh nhitng phan khu riéng biét, cAn c6 bién chi dan rd rang dé khach dé nhan biét.

CHU THICH: C4 thé st dung tiéu chun lién quan vé biéu trung thong tin b&ng hinh vé vi dy: TCVN 4898 (ISO 7001).

4.1.3 Khu v trj ligu

Phai c6 khu vire tri ligu. Khu vy trj liéu phai c6 bdn ri¥a, trir trrng hop bd tri tam théi trong cac khéng
gian tw nhién,

Dién tich san téi thidu phai duoc phan bé theo tieng loai hinh trj liéu.

Phong trj liéu phai c6 di anh sang (bao gdm céc yéu cau vé vé sinh va an toan) va cé hé théng diéu
chinh anh sang.

D0i véi cac phong tri liéu kin, diéu hoa khong khi (lam mét hodc sudi 4m) trong phong tri liéu phai cé
didu khién riéng, hoat dong tét va dwgc bdo tri bdo dwdng.

Déi véi khu vure trj liéu st dung phuong phap bo/chudm thdo dugce hodc trj liéu bing bun phai bé tri
voi tm trang.

Néu tri liéu wot phi cé phéu thoat nwde san.
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Co s& vt chét clia spa cham séc strc khoé phai co hé théng an toan (dirng khin cip, bao dng, v.v.).
Phai dam bao ky thuét dé tranh cac tinh hudng khéng an toan cho khach.

Tat ca céc trang thiét bi chim séc sirc khoé cé thé st dung ma khéng can sy giam sat clia nhan vién
tri liéu phai cé hwéng dan st dung & vi tri d& quan sat.

Spa chdm soc sirc khoé phai cé quy trinh dé cb thé so ctru ban d4u cho khach.
Bd dung cy so clru phéi Gé & noi dé thay va nhan vién dé tiép can.
4.2 Thiét bj

Spa cham séc strc khoé phai cung cép cac dyng cy do nhw ddng hd kinh, ddng hd cét va nhiét ké co
thé quan sét dwoc trong co s& vat chat cham séc sirc khde dé khach hang c6 thé theo déi hoat dong
ciia ban than, tranh bj qué sirc,

Trong co s& vat chét clia Spa chim séc stec khoé phai cung cap nhiét ké @& cho phép nhan vién cé thé
theo ddi va duy tri didu kién nhiét d an toan cho khach.

Spa cham séc strc khoé phai bio dam tAt ca co s& vat chét cham séc strc khde biing thiy liéu phap
gbm bdn tao song, bé tri liu thuy sinh va cac thiét bj chira nwéc khac ma khach hang s dung chung
& khu vire cong cong phai ludn sach sé, khdng cé cin ban va cé ndng dd hoa chét phil hep. Mirc do
hoa chét trong nwée phai duwrec theo doi thwdng xuyén bao dam trong mirc quy dinh.

Tat ca b& m3t san phai dwoc thiét ké va xay dyng phit hep véi hoat dong dy kién ciia mai khu vye.
Vi dy: san chéng trwot & cac khu vire dm wot.

T4t ca cac hé thdng 1ap a3t va thiét bi dién phai dwgc xay dyng, bdo tri bdo dwéng va slra chiva ding
quy céach theo muc dich va méi trwong st dung. Toan bd cac cong viéc lién quan dén ki thuat dién (1ap
dat, ddu ndi va stra chira) phai dugc thire hién bdi nhan vién chuyén trach hodic giam sat bdi nhan
vién chuyén trach c6 kién thirc chuyén mén. Yéu cAu phai kiém tra dién thudng xuyén dé phat hién cac
si cb trong cach dién, tiép dat hay nhiém ban do bui/nwdc. Cac hd so kiém tra, xt ly va bdo tri bao
dwdng phai dugc ghi lai ddy a0 va luwu trly cin than,

5 Cac yéu ciu dbi véi nhan sy
5.1 Cac yéu ciu chung v& ngudn nhan lyc

Lanh dao cao nhét cla spa cham séc strc khoé phai x4c dinh cac yéu cAu va tiéu chi phi hop dé tuyén
dung nhan vién ddi véi céc vi tri cu thé hodc cac bd phan chirc ning dugc coi 1a chl chét dé téi wu
viéc cung cAp dich vy. Céc cdng viéc cu thé phai duwgc thye hién bdi nhan vién co trinh @ chuyén mén
phli hgp. Tiy vao tirng loai khach hang clia don vi, lanh dao cao nhét phai dwa vao danh myc céc yéu
cAu dbi v&i nhan vién thudng xuyén tiép xdc véi khach hang, nhuw ky nang giao tiép va kha ning st dung
ngoai ngib.
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Sau khi dugc tuyén dung, nhan vién méi phai c6 thoi gian duge dao tao, bdi dudng dé thyc hanh
dwoc theo mirc dd phuc vy ciia dich vy cung cip cling nhir cac quy tac tng xt¥ @& nhanh chéng dap
(rng tot yéu cu clia vj tri viéc lam. D& trién khai viéc ndy thuan tién hon, spa cham séc strc khoé phai
c6 ban tai liéu hwéng dn cu thé cac ndi dung co ban clia spa chim séc strc khoé dé nhéan vién méi co
thé hiéu dworc.

Déi véi nhan vién thdi vy, qua trinh dao tao bdi dwdng phai ngan gon va co ban @& ho c6 thé nhanh
chong ndm bt cong viéc va dap tng dwgc yéu cAu cung cép dich vy clia don vi.

Lanh dao cao nhét phai phé duyét ké hoach dao tao bdi dwdmng ddi véi cac khu vire hodc céc linh vy
chuyén mén c6 thé gay anh huéng dén viéc cung cp dich vu hodic s¢ hai long clia khach hang. Ké
hoach nay phai bao gbm cac hoat dong dao tao do nhan vién ndi bd hodic bén ngoai thirc hién. Dé
chudn bj cho ké hoach nay, spa chim séc sirc khoé phai dwa ra cac tiéu chi cin thiét nhim xac dinh
nhu cAu dao tao, bdi dwéng theo cac bd phan, cac hoat dong hodc cac ndi dung khac. Ké hoach dao
tao, bdi dwdng ndy phai dugc theo déi trong khodng thdi gian phi hop va duwgc phé chuln hay didu
chinh_khi cAn. Lanh dao cao nhét phai dwa ra cac khda dao tao, bdi duéng cin thiét @& nhan vién cé
thé duy tri dwgc cac mire @9 phuc vy da dinh khi cung c4p dich vu.

Lanh dao cao nhét phai bdo ddm nhén vién dwoc dbi xt cong béng va tao méi trwdng dé ho ludn sén
sang va c6 dong Iyc cung cap dich vy tét cho khach hang.

Lanh dao cao nhat phai thiét 1ap hé théng thang tin ngi bo & t&t ca ddi ngli nhan vién ludn dwoc thong
tin v& két qua phuc vy va mirc @9 hai 1dng clia khéch hang trong khu vire 1am viéc cla ho. Hé théng
nay phai bao dam tat ca cac dé xuat, nhan xét cla nhan vién dwgc phan tich va phan hai tir lanh dao
cao nhét.

Khi phan cdng cong viéc cho nhan vién, kha ning trién khai cong viéc linh hoat ctia ho phai dwoc can
nhic dia trén trinh d chuyén mén va dic diém clia spa cham séc sirc khoé.

5.2 Ngwoi quan ly spa cham soc strc khoe

Lanh dao cao nhét cla spa chidm sdc sirc khoé phai bd nhiém mét ngudi quan 1y spa cham séc sivc
khoé chju trach nhiém vé hoat dong hang ngdy va xay dyng chién luoc cho spa chidm séc strc khoé
v6i cac cong viéc cy thé nhur sau:

a) Thiét 1ap tai liéu huéng din v& quy trinh va thwong xuyén cap nhat d& dam bao tat ca céc trj liéu
dwoc cung céap va thuc hién day di theo ddng quy trinh da phé duyét;

b) Pam bdo spa chdm séc sirc khoé (xem 3.6) hoan thanh céc yéu ciu dich vy theo mé ta trong tiéu
chuén nay;

¢) Dam bao viéc kinh doanh va marketing clia spa cham séc¢ sirc khoé;

d) Bam bao viéc bao tri bio dwéng cac co sé vat chat va trang thiét bj;
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e) C6 hé thong thu thap y kién phan hi va x& Iy khiéu nai clia khach hiéu qua. Hé théng nay phai bao
gdm céc tién ich di liéu @& theo ddi viéc gidi quyét van @&, tranh I3p lai 16i va cho phép cai thién chat
Ivgng djch vy cung tng;

f) Bam bao strc khoé va an toan clia nhén vién va khach hang.
Lién quan dén van d& nay, ngudi quan ly spa chim soc strc khoé phai:

~ Danh gia rli ro gay chan thwong hodc dau 6m xdy ra tai spa cham séc strc khoé va dwa ra cic
bwéc can thiét @é gidm thiéu cac rii ro nay (cac két luan danh gia rlii ro phai dwgc ghi chép thanh van
ban va lwu trlr lai: viéc danh gia rli ro doi héi danh gia cin than tat ca cac khia canh clia spa chim séc
strc kho& ma c6 thé gy hai dén nhén vién va khach hang, dé quyét dinh viéc trién khai cac bién phap
phéng nglra da dii chira nhdm han ché thap nhét rii ro hay la/hodc phai bd sung céc bién phap cin
thiét khac);

— Cung cép théng tin va dao tao tdng quét cho todn bd nhan vién, va

~ Dam bdo spa chdm séc strc khoé co téi thifu mdt nhan vién so clru dwge do tao vé so clru ludn
tuc tryc tai bat ky thoi diém nao @& co thé (ng phé kip thei trong trwéng hop khan cap.

5.3 Nhan vién trj liéu cGa spa chdam séc sirc khoé

M&i nhan vién tri liéu clia spa chdm séc sirc khoé (xem 3.7) phai dwoc gidi thiéu va cung cap mét ban
sao tai ligu hwong dan vé chinh sach va cac quy trinh, Cac nhan vién trj liéu clia spa chim séc strc
khoé phai tuan thli c4c yéu cu sau:

a) Phai dwoc dao tao, bdi dwdng phi hep va thao tac tuan thi theo tai liéu hwéng din vé& cac quy
trinh va/hodic cac hwdng din v& san pham va trang thiét bi;

b) Trinh d6 chuyén mén phai tuan tha theo quy dinh phi hgp dang dp dung hién hanh cla quéc té,
quéc gia hodc dja phwong, nhw ¢6 gidy phép, gidy ding ky, chirng chi/ chiing nhan phi hep;

¢) Phai bdo vé sw riéng tw clia khach hang bang viéc khdng tiét 16 thdng tin hay nhirng gi nhin thdy
ho&c nghe thiy tir khach.

6 Thwe hanh vé sinh tt
6.1 Cac yéu ciu chung
Spa chadm s6c strc khde phai ¢ nhan vién chju trach nhiém ddi véi viéc bao tri co s& vat chét.

Spa cham sdc src khde phai bdo dam rang céc co sd vat chét va trang thiét bj chdm séc stre khde
dwee nhan vién kiém tra thudng xuyén va gir vé sinh sach sé trong moi thdi diém.

Gilra mdi lwot trj liéu cham séc strc khde, tt ca thiét bj vat dung thudc co s& vat chét c6 thé da tiép
xtc trire tiép véi lwot khach trwde déu phai dwec khir triing theo quy trinh phis hop.

Céc dd vai da tiép xuc trre tiép voi khach phai dwoc thay méi cho mdi lwet khach.
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Vi nwrére hodic clra xa nwde phai dwoc 1am sach va khi tring hang ngay (sau méi ngay s dung).

Sau méi 1An st dung, bdn tm phai dwoc thao nwéc, 1am sach va khir tring. Céac éng bén trong bén
tao séng phai dwec thao hét nwérc, riva sach va lam vé sinh.

Cac dAu voi hoa sen c¢b thé thao réi khi lam sach, va tiép can dwoc cac chi tiét bén trong dé tay can va
khir tring.

Ph&u thoat nwéc san phai dwoc nhéc ra, 1am sach va kh triing it nhat mot 1an méi tuan.

San phai dwoc 1am sach va khlr tring ngay khi can va téi thiu hang ngay (sau mdi ngay van hanh
spa).

Viéc bdo quan va sl dung cac san phim dé bdo tri va cac co s& vat chét, thiét bj lam vé sinh phai tuan
thii nghiém ngét cac quy dinh v& vat liéu nguy hiém (san pham cho bé boi, chét khir triing, chat tay cén
V.V

Céc bdn tém, bé, bdn tao séng phai dwoc bao tri tét.
6.2 Bao tri
6.2.1 Kho

Phai c6 hé théng kiém soat kho d& bao dam cac san pham duoc luu gite tét, co quy trinh @& quén ly
Iy kho céc vat tw cdn st dung dwoc.

CAn thiét 1ap céc yéu cau lién quan téi viéc lweu trir bao quan va kiém soat kho, viéc sap xép, vé sinh va
lay hang.

6.2.2 Bao tri phong ngira
6.2.2.1 Ké hoach bao tri phéng ngiva

Spa chim soc strc khde phai phé duyét ké hoach bao tri phong ngtra. K& hoach nay téi thiéu phai bao
gdm tat cac hoat dong kiém tra lién quan dén tinh trang va van hanh clia co' s& vat chét va viéc thay

thé cac hang muc hogic phu tiing do hao mén thong thudng @é tranh hw hdng hodc gay bét tién cho
khach hang.

Lanh dao cao nhét phai chi dinh mot ngudi chiu trach nhiém vé ké hoach bao tri phong ngtra véi cac
cong viéc cu thé sau:

a) Kiém tra ké hoach va thyc hién cac viéc kiém tra;
b) Kiém tra d& cong tac bao tri bao dudng dugc tién hanh hop Iy;
¢) Kiém tra dinh ky (téi thidu hang nam) céc co s& vat chat va trang thiét bi.

Viéc kiém tra ndy cin thurc hién chinh xac toan b diéu kién va tinh trang van hanh clia c4c thiét bj va
dung cu.
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Toan b nhirng dung cyu danh cho khach trie tiép st dung ma cach st dung khéng rd, phai cé huéng
dan st dung co ban. Cac hwéng din nay phai rd rang, don gian, thé hién bing nhitng ngdn ngl théng
dung nhét véi khach hang va co sén dé dé thyc hién.

6.2.2.2 Céc tai lidu quan Iy thiét bj
a) Théng sb ky thuat cha thiét bi

Nhan vién duoc giao nhiém vy phai ivu gite hd so lién quan dén cac co s vat chét clia spa cung cap
tl nha san xuét hodc cong ty kinh doanh giéi thiéu san pham trong suét vong ddi st dung thiét bj. Hb
so ndy gbm cé: huéng dan 1ap dat, day chuyén, st dung va bdo tri bao dwéng, ban vé, néu cb, hidng
dan théo 14p va cac phiéu lwutrie v.v...

b) Nhat ky vé sinh va bao tri

Dai vé6i tht ca hoat dong bdo tri bdo dwdng va vé sinh, nhan vién dwec phan cong phai thiét 1ap quy
trinh lam sach, khi¥ triing va tay can danh riéng cho cac thiét bj va b& mét khac nhau. Phai lwu gi» nhat
ky bao gdm ngay thang, quy trinh, tén thwong mai va lidu lwgng céc san phim dwgc st dung va tén
nhan vién thire hién thao tac.

c) Nhat ky kiém tra va bao tri trang thiét bj

Bat ctv viéc bao tri hodc slra ddi co s& vat chat hay mang Iwéi hé théng phai dwec ghi trong nhat ky
kiém tra va bao tri. DU s& dung phuwong tién théng tin khac nhau (ban gidy, dién tl, vv..), nhat ky phai
bao gdém nhi¥ng thong tin sau:

- TAn suét kiém tra;
- Céc bao cao kiém tra hoan thanh sau van hanh thi;

- Céc bao cao vé (cac) Ian kiém tra so bd dugc thye hién va bat ky nhitng quyét dinh nao vé viéc
ngirng st dung thiét bj theo y kién tap thé.

6.2.2.3 Cac hé théng phong chéy chiva chay va xi ly khin cip

Céc hé théng phong chay chiva chdy va xi Iy khan cip phai dwoc nha san xuét hodc don vj lap dat
kiém tra dinh ky. Viéc bdo tri cac hé thong phong chéy chira chay va xir Iy khan cép tdi thiéu can phai
tuén thi theo nhirng yéu cau sau:

a) Céac hé théng duoc kiém tra theo tan sudt va pham vi da phé duyét;

b) Céc hé théng phai dwgc kiém tra kiém dinh theo quy dinh clia phap luat hién hanh;

c) Céc co ché t dong va bao dong & tinh trang van hanh tét;

d) Hwéng dén déi voi nhivng trwding hop khdn cdp duwoc hién thi trong tt ca cac co s& vat chét;

€) Khdng c6 nhirng d4u hiéu cho thay db bj I hay bj hdng (d&n, cdm bién, chudng bao, bién bao, binh
chira chay, 6ng dan, v.v.).
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Lanh dao cao nhét clia spa cham soc stre khoé phai xac dinh tht ca cac bién phap can thiét dugc thue
hién day di G& dam bao mirc dd an todn cho nhan vién va khach hang. Co s& spa chdm soc strc khoé
phai c¢6 phwong an khin cAp 1ap thanh van ban. Cac bién phap nay téi thidu phai bao gém céc noi
dung sau:

- Kiém so4t hé théng ddi véi dwong ra/vao clia spa chim soc strc khoé hodc cac co s& vat chét clia
don vj;

~ Han ché sy tiép can cta bén th(r ba, nhirng nguwoi khdng phai khach hang clia spa cham séc strc
khoé, dac biét ngoai gi& md clra;

~ Nhan dién_toan bd.nhan vién_cla.spa chdm séc sivc_khoé bing thé tén, ddng phyc_hodc hé théng
nhén dién dang khac;

— Thiét bj clia tAt ca cac co s& vat chét c6 dli cac co ché dé dam bao an ninh va sy riéng tw trong spa
chdm séc strc khoé;

~ Théng béo cho cac khach hang vé nhitng bién phap an ninh co bdn dugc thie hién: phuong 4n
khan cAp, hé théng hwéng dan thoat nan va hé théng béo dong;

— Dao tao cac nhan vién chi chét vé so clru ban dAu, phuong 4n khin cép, cong trinh toa nha va
phurong 4n so tan, v.v. bdo dam trong moi thoi diém ludn cé téi thidu mot ngwdi trong ca tre co kién
thirc chuyén mén phl hep;

- L&i thoat hiém dé& dang tiép can va trong moi trwdng hop sé khong bj bét ky loai chuéng ngai vat
nao can tr& hodc gay kho khin cho viée tiép can;

— Thiét bj clia tat ca cac co s& vat chat c6 cac co ché dap (rng moi yéu ciu vé phang chay, chira
chay: cac 16i thoat hiém déu c6 thé dé thay tir bat ky v tri ndo trong spa chiam séc sirc khoé va lubn &
tinh trang tt;

- Dao tao ddi ngli nhan vién lam cong viéc vé sinh va ki thuat vé sinh dé x( ly cac san pham si¥ dung
chung trong spa cham séc strc khoé.

6.2.2.4 Cac hé théng diéu hoa khdng khi, swdi va hat 4m

Véi tat ca céc dich vy trong nha, cac hé thdng cip nwéc néng nhu ndi hoi, swdi dién, hé théng ldy gio
twoi, swdi gas hoic may bom nwéc, phai dwoc kiém tra theo tAn suit da phé duyét dé bao dam lvu
lwgng nwéc va nhiét dd nwéc phi hop. Noi xa nhét clia hé théng cip nwéc phai dwec dinh ky kiém tra
@& it nhét dat mde nhiét 50 °C. M&i tuin mét 1an, nhiét do nay téi thidu phai & mic 70 °C (sbc nhiét ddi

véi vi khuén legionella). Toan b céc hé thdng diu hoa khdng khi, swéi va hit &m phai duoc kiém tra
theo tan suét va pham vi khuyén nghj clia nha san xuét hoic |4p dit.

Viéc bao tri cac hé thong didu hoa khdng khi, swdi va hit dm dwoc coi la phil hop khi:
a) Bugc kiém tra theo pham vi va tan suét da phé duyét;
b) Béu hoat dong binh thwéng;
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c) Hé théng diéu hoa khdng khi bdo dam nhiét do dudi 28 °C, hé théng swdi bao dim nhiét dd trén
21 °C va hé théng hit Am bao dam dg am tdi thidu duwdi 80 %;

d) Khéng cé nhitng dau hiéu cho thay cac bd phén (thiét bi, bd 8n nhiét, v.v.) bj I18i hay bj hdng;

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

6.2.2.5 Cac thang may ché& ngwdi va thang may ché hang

Tét ca cc thang may ché ngudi, thang may ché hang va cac hé théng van nang khac d&u phai dwoc
kiém tra theo tAn suét va pham vi khuyén nghj clia nha san xuét hodic Iap dit. T4t ca cac cudc kiém tra
va kiém dinh déu phai dugc thye hién. Spa cham séc strc khoé c6 thé tuyén dung hodc ky hop @8ng
thué ngoai nhém chuyén gia vé& thang may dé thuc hién stra chira kip théi ngay khi c6 bét ky sy cb
nao.

Céc dich vy bdo tri tAt ca cac thang mdy, thang hang va cac hé théng van nang khac phai tuan theo
C4c yéu clu sau:

a) Buoc kiém tra theo pham vi va tin suét da phé duyét;
b) Hoan thanh céc cudc kiém dinh theo yéu cau;
c) Déu hoat déng binh thwong;

d) Khdng hang muc nao (céc clva ra vao, bang diéu khién, nit bam, v.v.) c6 dau hiéu bj 16i hay bj hdng
va tat ca déu sach sé;

e) T4t ca cac thang may dwoc trang bi hé théng lién lac ndi bé hodc dién thoai khan cip hodc bao
ddng trong budng thang.

6.2.2.6 Céac khu virc cong cdong trong nha

Céc dich vu bao tri phai kiém tra dinh ky d& bdo dam thiét bj va co s& vat chét clia tat ca cac khu vuc
cdng cdng trong nha ludn & tinh trang s dung va bao dwdng tét, theo ké hoach bao tri phong ngira

(xem 6.2.2.1), ho3c, mit khac, thirc hién tAt c& cac cong viéc slra chira can thiét. Can kidm tra tinh
trang hoat déng tdt ctia hang muc phdng vé sinh theo cac ndi dung sau:

Co ché x3 nwéc vé sinh;

Dung cu bom xa phong;

Céac may say tay;

Céc may lam mat khéng khi tw dong;

Thiing rac, hay cac @b khac néu cé.
Céc dich vy bdo tri tAt ca cac khu vire cdng cdng trong nha phai dap (ng céc yéu cu sau:

a) Céc twdng, trén, san, dd ndi that va céc chi tiét trang tri khong c6 diu hiéu hw hdng hodc khéng
hoan thién;
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b) Bén chiéu sang va cac & cim trong tinh trang hoat dong tét; va tat ca cac thiét bj, dung cu va co s&
vat chat céng cdng trong tinh trang hoat dong tét;

c) Cac thiét bj phong tdm & tinh trang hoat dong tét @é tranh ré ri;

d) Gach lat hodic @b st khdng b hu héng hoac 16i.

6.2.2.7 Céc co s& vat chit cong cong ngoai troi

Cac dich vy bao tri phai kiém tra dinh ky dé tit ca cac co s& vat chat ngoai troi ludn & tinh trang sk

dung tét va dwoc bao tri tdt, theo dlng ké hoach bao tri phdng ngira (xem 6.2.2.1), hodc, mét khéc,
thuc hién tat ca cac cong viéc stra chiva cén thiét.

Céc dich vy bao tri cac co s& vat chit ngoai trdi phai dap (g cac yéu ciu sau:

a) Deén chiéu sang va cac & cim trong tinh trang hoat dong tét;

b) D ndi that va cac hang muc trang tri khéng cé du hiéu hw hdng hodc khéng hoan thién;
c) Toan bd cac hé théng va thiét bi trong tinh trang hoat dong tét.

6.2.3 Bio tri khic phuc

Cho du cac dich vy bao tri spa chim séc strc khod do ndi bd hay thué ngoai, trong moi thai diém déu
phai co s&n quy trinh bang van ban vé viéc slra chira bt clv hw hdng nao hodc it nhat gidm hau qua
cho dén khi stra dwoc. Khi thue hién cac dich vu bo tri, dii ndi bd hay thué ngoai, déu phai ¢é trach
nhiém leu trlr hd so vén ban tai liéu da 1ap theo quy dinh va thudng xuyén cap nhat, bao gdm toan b
cac tai liéu lién quan dén thiét bj bao tri, va phai ghi lai bt clr dién bién nao da thrc hién trén thiét bj.

Spa chim soc strc khoé phai xay deng co ché cho phép déi ngli nhan vién va cac khach hang c6 thé
béo céo bét cir loai si cb ndo xay ra véi co s& vat chét hay thiét bi. Toan b cac sy cé déu phai dwoc
ghi lai.

6.2.4 Nhan vién bao tri
Nhan vién bdo tri phdi chd y quan tdm cham séc khach hang va dap (rng cac yéu ciu sau:

a) Trong thoi gian mé clra dich vy, nhan vién bdo tri thyc hién tat ca cac yéu clu cla khach hang va
ton trong s riéng tw trong tirng khu vire trj liéu;

b) Céch thirc truyén dat téi cac khach hang phai thé hién sy ton trong va nghiém chinh, theo cac quy
tac (bing xr,

¢) Nhan vién phai c6 ning lyc dap Ung cac yéu ciu clia khach hang va c6 thé gidi quyét cac tinh
hudng khéng mong muén. T4t ¢a dich vu cung cap phai nhanh chéng va hiéu qua. Tat cd cac hang
muc thiét bj tai tlng khu viee tri liéu déu phai trong tinh trang st dung va vén hanh tét, va phai dugc
stra chi¥a ho#c thay thé, néu cin. Trwdng hop co van d& bét thwdng xay ra véi hoat dong clia thang
may ch® ngudi hodc thang may ché hang, bao gdm tt ca hu hong ctia dén, bdo dong, dién thoai, v.v.
hodc bét ky hang muc bao vé naoc khac, dich vu bao tri bdo dwéng phai cho nglrng s& dung va c6 bién
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béo chi dan phi hep cho dén khi ching dwoc stra chiva. Cac nhan vién lam vé sinh chju trach nhiém
tai cac khu vire cdng cong cla spa cham sdc stre khde phai thong bao téi cac b phan bao tri ngay khi
phat hién bat c(r loai bét thwdng ndo clia thiét bi. Toan bd cac hang muc co s& vat chat ngoai trdi phai
ludn & tinh trang st dung va bo tri tét, va tat ca cac viéc slra chira cin thiét déu phai dwoc thire hién
trong treéng hop c6 vAn dé bét thudng xay ra.

6.3 Kiém soat vi sinh
6.3.1 Nhirng yéu cu tdi thidu déi véi ké hoach khir triing va 1am sach

Céc co s& vat chat co thé bj nhiém ban déu phai dwoc xi ly bing cac phuong phap vé sinh phil hep.
Viéc ngan ngira nhiém ban trong cac co s& vat chat phai dugc thwe hién tir giai doan thiét ké va tiép
tuc, cho téi tan giai doan bao tri. Khi bat clr mot co s& vat chét nao cé dau hiéu bj nhiém ban, phai xd
ly ngay (bang cach khir tring) va kiém tra sau d6. Cac bién phap phong nglra phai loai bd dwgc hay
gidm bét cac viing bj bAn thong qua cong tac bao tri dAy dl cac co s& vat chét cla spa cham soc sirc
khoé. Viéc bao tri, Iam sach va kh tring thye hién véi mbi co s& vat chatthiét bj déu phai ghi lai. Ké
hoach 1am sach va kh triing thwéng xuyén ddi véi cac co s& vat chét va thiét bj phai duoc thurc hién
ding. T4t ca cac thiét bj cong cong, nhw cac tay ndm cilra, dién thoai s& dung chung, va cac thiét bj
cling s dung nhw may sy, phai dwoc thwdng xuyén va lién tuc vé sinh khiv tring. Bat ¢ dung cu dé
dung hodc db diing tryc tiép cho viée trj liéu khac déu phai dwoc sat tring dling céch (rira véi chét khir
tring) sau m&i lwgt khach. Toan bd khén trai giwdng, khan tdm va bd chan ga gdi, v.v... phai duwoc
thay méi va gidt sach sau méi lwot khach. Cac hdp dng san pham st dung cho khach phai ludn duge
gilr vé sinh.

6.3.2 Nhirng hanh ddng trong trwérng hop bj nhiém vi sinh

Quy trinh hanh ddng phai thic hién tai chd d& phét hién nhidm vi sinh va thire hién cac bién phap khic
phyc. Viéc nay phai cé du cac ndi dung sau:

a) Hanh ddng can thye hién;

b) San phim sé st dung va ndng do;

¢) Céc yéu clu (cac didu kién) st dung;
d) Thoi diém.

6.3.3 Chét sat khuin

Spa chim séc strc khde phai ludn sin sang cung cAp chét sat khun va dé tai noi dé tiép can & tat c3
céc khu vy cong cong. Cac chat sat khuln tay phai dt & tit ca cac khu vire cdng cdng chinh nhu:
khu vic 18 tan, tAt cd cac phong tdm, phong thay db hodc gitr dd hodc cic khu vyc trj liéu chung. Chét
sat khudn tay phai duoc phat cho toan thé nhan vién va khuyén khich ho st dung moi llc, ké ¢a khi
khdng lam viéc.
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7 Dich vu khach hang
7.1 Cac yéu ciu vé thong tin, dit tredc va Ié tin

Nhan vién I1& tan phai cung cp cho céc khach hang ban danh sach c4c dich vu clia spa cham sdc strc
khoe, qua d6 giai thich rd rang v& pham vi va thanh phan, cac tr liéu, cac géi dich vy, cac mirc gia, thoi
gian hoat ddng va céac hwéng dan thyc hién.

Nhan vién I& tan phai cung cip cho mdi khach hang méi, ngay khi ho dén mét van ban thdng béo giai
thich vé& nhirng ndi dung chéng chi dinh c6 kha nang xay ra véi tieng tri ligu. Trach nhiém cla nhan vién
spa chim soc sirc khde 13 phai yéu cau khach hang ky vao vin ban thong bao nay dé bao dam rang
khéach hang nhan thirc dwoc rd-nhitng-ndi dung-chéng-chi dinh-c kha ndngxay ra.

Phai c6 quy trinh dat tred'c, it nhat xac dinh dwoc tén clia khach hang hodc ngwdi hodc td chire thue
hién @3t trwdc, bao gdm: s8 dién thoai, sb fax hodc email, cac dich vu yéu ciu va gia cac dich vu d6, sé
lwgng khach hang cling véi khodng thdi gian gitr trée va chinh sach bdo dam cho viéc dit trude. Tat
c3 cac yéu ciu bd sung ciing phai dang ky ghi lai va nhan vién |& tan phai cé ging téi da @é dap (ng
c4c yéu ciu nay trong didu kién va kha n3ng clia spa chiim sdc strc khde.

Nhan vién I1& tan phai thong tin t&i cac khach hang vé bét ky tinh trang bét thwdng nao cé thé anh
huwéng truc tiép dén khach hang va c6 thd han ché chat lwong dich vu dugc cung cap, vi du dang ¢6
cac cong viéc xay dyng, gidm thoi gian mé& clra hodc nhitng han ché dich vy cling céc tinh trang khac.

Ban x4c nhan phai dwgc chinh thirc théng b4o va chuyén dén khach hang, bao gdm céc néi dung bao
dam cho cac diéu kién @it trieére (thanh todn trieére, thanh toan thé tin dung, dat coc, v.v.).

T4t ca yéu cdu dat tredc phai dugc liét ké ngay khi nhan dugc va phai duoc tra 11 trong vong 24 h
lam viéc.

Trwdng hop cb nhirng thay ddi véi ndi dung dét truedc, nhan vién 18 tan phai théng bao ngay dén khéch
hang va giai thich rd nguyén nhan clia cac thay ddi nay. Bat cr tinh trang khdng binh thwéng nao xay
ra déu phai duoc théng tin téi cac khach hang bing bét ky phwong tién lién lac nao ¢ thé dat hiéu qua
(vi duy dién thoai, fax, email, phwong tién khac). Phai luu lai di liéu xac nhan ring khach da dugc
thong tin.

Phai c6 hd so di¥ liéu ding ky clia tht c& cac khach hang, nén sl dung cong cy dién t& néu cé thé. Hé

thdng quy trinh nhap di liéu phai dwoc van ban hda va han ché quyén truy cap cho nhan vién c6 tham
quyén.

Néu cé dit trwdc, tai lidu lién quan dén mdi khach hang cin duwoc chuln bj trwée khi khach dén, va
trong dd thé hién ndi dung loai hinh dat trwde.

Céc dich vy d6n khach dén phai dwoc thie hién mét cach nhanh chéng va hiéu qua.

Cac chi dan chi tiét v& lich trinh va céch thire tiép can cac co sé& vat chét, trang phuc phl hp v.v. phai
dwoc dua ra (hodic dwoc cung cap dwéi dang van ban) néu dugc yéu ciu.
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Khi dwoc yéu cau, phai dua ra cac hwéng dén cy thé, chi rd cac budc tac dong vat Iy ma khach hang
sé trai qua véi mai tri liéu.

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

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

Dich vu xu&t hoa don va két thic phuc vy phai hoan thanh cac yéu clu sau:

— Xuét céc hoa don va tap hop thanh toan phai dwoc thyc hién that hidu qua, nhanh chéng va than
trong;

— Céc hoa don phai chi tiét;

— Khi ¢6 yéu cau clia cac khach hang, phai cung cap tht ca cac bién nhan khach da ky lién quan dén
céc dich vy da st dung.

CHU THICH: cac yéu ciu vé& I tan (gdm cac co s& vat chét va dich vu) dugc tom tit trong Phy luc C.
7.2 Trj liéu cua spa chidm soc strc khoé

Spa cham séc strc khde, tdi thiéu, phai cung cép céc dich vu trj liéu thi cdng (xem Bang A.1) va thily trj
liéu. Thém vao d6, spa chim soc sitrc khde cling c6 thé cung cap céc hoat ddng trj liéu tdng thé (xem
Phu luc B).

Danh séch céac dich vy phuc vu khach phai dwoc thiét ké nhdm muc dich gidp cho khach hang cam
thay khoé manh.

Ludn sén sang dwa ra tw van strc khde cho nhitng khach ¢6 mong muén nhan dwgc danh gia va 1&i
khuyén.

Nhan vién tr liu clia spa chim sdc strc khde (xem 3.7) phéi duwoc cung cap tai liéu dao tao, bdi dwdng
hwéng dan trj liéu cu thé véi tirng tr liéu néu trong danh sach trj ligu @ dwec ngudi quan Iy spa thong
qua. Tai ligu hwéng din bao gdm thdng tin vé tat ca cac bwéc quy trinh va céc ki thuat twong tng
cling nhw cac san phdm st dung (ky thuat spa va thao tac bd trg). Cac tai ligu hwdng din nay, toi
thiéu, phai bao gém:

a) Cac tri liéu cham soc strc khoé duwgce str dung;
b) Céac thdng sb 4p dung cho mdi ky thuat: thei gian, lweng sin phdm st dung, v.v.
c) Thiét bj bdo ddm thong sb da théng nhét;

d) Mb ta thue té ap dung clia mdi ki thuat, chi r&tdng thei gian dién ra ¢ qué trinh va théi gian cu thé
mdi budc thuc hién, tredc khi (khach dén), trong khi (ap dung k¥ thuat) va két thic (vé sinh co s& vat
chét), cho pht hep;

e) Céc chi dinh, chéng chi dinh va han ché ca tirng tri liéu dwc sir dung.

Toan b c&c san phAm s dung trong tri liéu déu phai ddp (ng cAc tiéu chuln quéc té, tiéu chuln quéc
gia va/hodc dja phuong.
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7.3 Céac dich vy khac

Véi cac dich vu khong néu trong tiéu chun nay va duwoc spa cham séc strc khde cung cép tryc tiép
(céc clra hang hodic cac dich vy khac), 1anh dao cao nhét phai xac dinh va dwa ra nhirng yéu cu cung
g khéc nhau cling bidu gia hop Iy. Nhirng yéu ciu nay tdi thidu cin bao gdm cac néi dung sau:

Pao tao nhan vién chuyén biét;

dap (rhg Gy dl cac yéu ciu vé vé sinh;

|
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Céc dich vy bd sung phai tuan thi theo cac yéu ciu v& vé sinh néu trong tiéu chudn nay;

Céc dich vy bd sung phai tuan thd theo cac yéu cu vé bao tri néu trong tigu chudn nay (xem 5.1).

8 Qua trinh hd tr¢r
8.1 Hoat ddng kinh doanh

Lanh dao cao nhét chju trach nhiém quan ly cac hoat dong lién quan dén cac qua trinh hoat dong kinh
doanh. Viéc nay bao gdm cac phwong tién st dung dé thong tin vé cac dich vu dwgc cung cép (trang
web, t& roi, v.v.) va hgp ddng céc dich vy trung gian (cac dai ly du lich, cdng ty I hanh, cac van phong
nhén dat trwdc, cac cong ty, v.v.). Céc tai liéu duoc sir dung trong hoat ddng thwong mai (trang web,
quang c4o, t& roi) dé quang ba cac dich vy phai phan anh thong tin trung thye va dang tin cay, tranh
cac thuat ngir hodc hinh anh sai va/ hodc gay hiéu 1am. Béi véi nhitng trrdng hop spa cham séc sirc
khde st dung cong cu do @& giao tiép véi khach hang (vi dy: trang web), lanh dao cao nhat phai bio
dam réng thong tin cung cap dwoc didu chinh phil hop véi tirng loai hinh va dic tinh cla cac dich vy
dwa ra trong tlrng thoi diém. Hon thé nira, d6i v&i nhing trwdng hgp ma & @6 nhirng cong cy nay
twong tac tryc tiép véi khach hang, théng tin phai dwgce cung clp kip thei va nhanh chéng ddi véi mei
y&u ciu, bao dam rang suv sép xép dugc thire hién théng qua cac cdng cy ndy cb mirc dd dang tin cay
twong dwong véi khi thire hién thong qua cac cong cu giao tiép khac.

8.2 Thiét ké trj ligu

Thiét ké cac tri liéu dang c6 va méi c6 phai dwgc 1ap thanh vin ban thé hién trong 4n phdm gi6i thiéu
c4c dich vu cho khach hang va tai liéu hwéng dan dao tao, bdi dwdng nhan vién.

8.3 Chinh sach méi trwérng

8.3.1 Cac yéu cdu chung

Chinh sach mai truwdng clia spa cham séc sirc khde phai dya trén hai diém chinh:
a) St dung néng lwgng hiéu qua va gidm mdc tiéu thy;

b) Gidm 6 nhiém.

L&nh dao cao nhét clia spa cham séc sirc khde phai két hop cac thye hanh va hwéng dan bao vé moi
trrdng trong khi dao tao, bdi dwdng nhan vién dé& hinh thanh y thirc. Spa cham séc strc khde phai
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théng bao cho khach hang nhirng bién phap cai thién maéi treong da dwoe 4p dung ma co thé anh
hwéng dén viéc cung cép dich vy, yéu cdu sy hop tac (tw nguyén) ctia khach hang. Tuy nhién, diéu
nay khéng duwec lam ha thip mirc dd cung cap dich vu néu khach hang khong muén hop tac mét cach
tw nguyén.

Chinh sach mdi trwdng phai duge xem xét tlr hé théng lanh dao cao nhéat dé ra soat, xac dinh lai
nhitng hanh dong chwra dat duoc nhdm dé ra nhitng cai tién d6i v&i cac muc tiéu cda chinh sach moi
trudng.

8.3.2 Tiéu thy nang lwgng

Spa cham soc strc khde phai dua ra cac hanh ddng cé thé thyc hién dwgc nhdm cai thién hiéu qua
néng lwgng, vi du nhw mét s co ché sau: nang lwong téi tao, c4c thiét bi hodc linh kién tiéu thu ning
lwgng thap, cac thiét bj cam bién, cac loai nang lwgng sach (gi6, mét trdi, quang dién, sinh khdi) hodc
niing lwgng dong phat va cach nhiét co s& dung cach.

8.3.3 Tiéu thy tai nguyén

Tuly thudc vao cAu tric va quy trinh hoat ddng clia spa cham séc strc khde, tiéu chi v& moi trwdng phai
dugc két hop trong viéc cung cp cac dich vy, ching han nhu gidm déng géi hodc khuyén khich tai str
dung khi déng gbi, st dung cac san phim cé thé phan hly sinh hoc va tai ché. Spa cham séc stic khde
phai thire hién cac hanh ddng nham gidm tiéu thu nuwére, nhw sl dung céc voi nwedc ¢b chinh dong, cac
may do tlr thong, giéi han dung tich bé chira, hé thdng kich hoat, bd hen gid, twéi nhé gigt, cac loai
cay can twoi it nwée trong virdn, hé thdng dieu khién theo gid, twdi cyc bd va thiét ké lai vrdn cay.

8.3.4 Quan ly va giam 6 nhiém

Phai quan Iy hiéu qua chét thai, xem xét @& tranh & nhidm khi x& ly chét 1dng va sy phét tan vao khdng
khi. Spa cham séc sirc khde phai hd tro viéc phan loai chét thai phat sinh, tao didu kién thuan lgi cho
viéc tai ché hoic s dung thém chét thai khi c6 thé.

Spa chim séc strc khde phai quan Iy mic dd tiéng dn gay ra bdi cac hoat dong clia né & ¢a bén trong
va bén ngoai co s&, d& tranh lam phién cac khach hang. Lanh dao cao nhét phai bdo dam ddi ngl
nhan vién y thirc dugc nhirng van Gé do.
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Phu luc A

(Tham khao)

Ngudn gbc ctia cac loai hinh mat xa truyén théng tir mét sé qudc gia

Bing A1

Danh sach khéng diy d v& mat xa truyédn théng va ngudn gée

Tén quéc gia Tén loai hinh mat xa
Bru-nay
Cam-pu-chia
In-dd-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 Méat xa Viét Nam
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Phu luc B

(Tham khao)

Cac hoat dong chim séc tong thé

Cac hoat ddng cham séc téng thé 1a nhirng hoat ddng véi muc tiéu cho phép con ngudi cai thién sw

can béng tw nhién clia minh nhw ning lweng, nhip diéu tam ly va sinh ly trong si hai hda véi ty nhién
va cac yéu t6 cau thanh clia no.

M@t danh sach khéng ddy di cac hoat dong chdm séc tdng thé nhu sau:

Tai chi;

Tap luyén Tam Thé:

Tap luyén tri 6c;

Hammam (phwong phép thw gian kidu Thd Nhi Ky).
Yoga;

Khi céng;

Sophrology;

Thién;

Céc hoat ddng thye hién mbi quan hé tryc tiép véi cac yéu td cla tw nhién: di bd hodc cac hoat

dong tinh thirc trong rirng, trén nii, & ven bién ho3c séng;

Céc hoat dong st dung thiét bj cho phép lién két véi cac yéu td tu nhién: vudn ndi thét, phong xéng

mudi, khong gian két hgp hé théng phun 6-xy tinh khiét, cdng v&i viéc phét ra céc ion am.
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PhulucC

(Tham khao)

Danh muyc kiém tra cac yéu cau tai khu vy 1€ tan

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

Hang myc Céc yéu ciu trong 18 tin Cé | Khéng

412 | Khu vuc I8 tan trong tinh trang tét, béo d3m sach s&, dd séng va

(Céc cor s& khong cé chwéng ngai vat.

vat chat) Néu céc khdng gian danh cho dich vu khach hang (I& tan, noi dé @b
cla khach, thu ngan, v.v.) dwoc chia thanh nhirtng phan khu riéng
biét, cAn c6 bién chi din rd rang dé& khach d& nhan biét.

7.1 Nhan vién 1€ tan cung cap cho cac khach hang ban danh sach cac
(Dich vu) dich vy clia spa chdam séc strc khde, giai thich rd rang vé pham viva
thanh phan, cac trj liéu, cac géi dich vu, cac mirc gid, thoi gian hoat
dong va cac huéng dan thye hién.

Nhan vién 1& tan cung cip cho mdi khach hang m&i mot van ban
théng bao gidi thich v& nhitng ndi dung chéng chi dinh ¢ kha nang
xay ra v@i tirng trj liéu. Thre hién trach nhiém clia spa cham soc sirc
khde, yéu cAu khach hang ky vao van ban théng bao nay d& dam
bao rang khach hang nhan thirc durgc rd vé cac nguy co ddi véi sirc
khde cb kha nang xay ra.

Cé quy trinh @it trwedc, it nhat xac dinh dwoc tén cua khach hang
ho#ic ngwdi hodc td chirc thyc hién dat tredc, bao gdm: sé dién
thoai, s fax hodc email, cac dich vu yéu clu, gia céc dich vy do, sé
lwgng khach hang, khodng thoi gian gil trwdc va chinh sach bao
dam cho viéc dat trude.

T4t ¢ cac yéu chu bd sung @3 dwoc dang ky ghi lai.

Nhan vién |& tan théng tin t&i cac khach hang v& bét ky tinh trang bat
thurdng nao cé thé trc tiép anh huwdng dén khach hang va co thé
han ché chét lwgng dich vu cung (ng, vi du dang cé cac cong viéc
xay dyng, gidm théi gian mé clra hodic nhirng han ché dich vy cling
cac tinh trang khac.




TCVN 14186:2024

Hang muc

Cac yéu clu trong I8 tan

Co

Ban xac nhan dwgc chinh thirc théng bao va chuyén dén khach
hang, bao gdm cac ndi dung bdo dam cho céc didu kién dat trwdc
(thanh todn trwde, thanh toan thé tin dung, dat coc, v.v.).

TAt ca yéu clu dit trwde dugc liét ké ngay khi nhan duoc va duoc
tra |&i trong vong 24 h lam viéc.

Trwdrng hep 6 nhirng thay @6i v&i ndi dung dit trede, nhan vién 18
tan théng bao ngay dén khach va gidi thich rd nguyén nhan clia cac
thay ddi nay. Bét c( tinh trang khdng binh thudng nao xay ra déu
duogc thong tin t6i cac khach hang bang bat ky phuwong tién lién lac
nao c6 thé dat hiéu qua (vi dy: dién thoai, fax, email, phwong tién
khac).

C6 hd so di¥ liéu dang ky clia tat ca cac khach hang, nén st dung
cdng cu dién t&r ndu co thé. Heé théng quy trinh nhap di liéu dwoc
vin ban héa va han ché quyén truy cap cho nhan vién c6 tham
quyén.

Tai liéu lién quan d&n mdi khach hang dwoc chudn bi tredc khi
khach dén, néu co dat trude, va trong d6 ¢6 néu loai hinh dat trwéc.

Céc dich vy dén khach dén dugc thire hién mét cach nhanh chéng
va hiéu qua.

Cac chi dan chi tiét v& lich trinh va cach thire tiép can céc co s& vat
chét, trang phuc v.v. dwgc dua ra (hodic dugc cung clp dudi dang
vin ban) néu dwoc yéu chu.

Khi dwoc yéu cau, dua ra cac hwdng dan cy thé, chi ré cac budce tac
ddng vat ly ma khach hang sé trai qua véi mdi trj liéu.

Spa cham séc sirc khde ¢ quy trinh quan ly don khach doan.

Spa cham séc sirc khde ¢6 xac dinh quy trinh nhan khach qua dién
thoai.

Viéc xuét cac hoa don va tap hop thanh toan duwgc thuc hién hiéu
qua, nhanh chéng va than trong. Céc hoa don dwoc ghi chi tiét va
tAt ca c4c bién nhan khach da ky dwoc cung cAp theo yéu ciu.
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Thw muc tai liéu tham khao
[1] TCVN 4898 (ISO 7001), Biéu trung bang hinh vé — Bidu trung théng tin cdng cong.
[2] 1SO 17680, Du lich va céc dich vu lién quan — Trj liéu bang nuréc bién — Cac yéu cau dich vu.

[3] ISO 18513, Djch vy du lich — Thuét nglr — Khach san va cac loai hinh lwu tri du lich khac.
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