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[bookmark: _Toc41][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。
本文件由海南省旅游和文化广电体育厅提出并归口。
本文件起草单位：海南大学、海南省旅游和文化广电体育厅、海南省大健康旅游集团有限公司。
本文件主要起草人：鄢慧丽、尹正江、陈扬乐、周兴华、王学文、李静、向伟、黄文明、谈小红、韩锐锐。
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康养旅居服务规范
[bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc160546897][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc160630557][bookmark: _Toc160630603][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc19229][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc7442]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了康养旅居的总则、基本要求、设施设备要求、服务要求、人员要求、管理要求等要求。
本文件适用于海南省行政区域内提供康养旅居服务的酒店、民宿等服务场所，其他康养旅居服务场所可参照执行。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc3912][bookmark: _Toc13981][bookmark: _Toc160630558][bookmark: _Toc160630604][bookmark: _Toc160546898]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: _Toc160630605][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc160630559][bookmark: _Toc160546899]GB/T 10001.9 公共信息图形符号 第9部分：无障碍设施符号
GB/T 13391 餐饮企业的等级划分和评定
GB/T 14308 旅游饭店星级的划分与评定
GB/T 17242 投诉处理指南
GB 31654—2021 食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范
GB/T 35555 温泉服务基本规范
GB 37487 公共场所卫生管理规范
GB/T 41648—2022 旅游民宿基本要求与等级划分
GB 50763 无障碍设计规范
LB/T 051 国家康养旅游示范基地
SB/T 10992 美容服务 面部护理操作技术要求
DB 46/T 497 经济型连锁酒店服务质量规范
DB 46/T 576—2022 康养旅游基地服务质量规范
[bookmark: _Toc23493][bookmark: _Toc18314]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
康养旅游  health and wellness tourism
[bookmark: _Toc160630561]通过养颜健体、营养膳食、修心养性、关爱环境等各种手段，使人在身体、心智和精神上都达到自然和谐的优良状态的各种旅游活动的总和。
[来源：LB/T 051-2016,3.1]
康养旅居  health and wellness sojourn
游客在常住地域以外的地域旅行并居住，单次旅居时间较长，在旅居过程中享受旅游和康养服务的一种新兴的生活方式。
康养旅居服务  health and wellness sojourn services
[bookmark: _Toc160630563]依托具备健康养生功能的酒店、民宿等旅游服务场所，通过养颜健体、营养膳食、修心养性等各种手段，提供能促使游客在身体、心智和精神上都达到自然和谐状态的服务。
[bookmark: _Toc15814][bookmark: _Toc29960]总则
康养旅居场所应具有健康中国理念。能普及健康生活、完善健康保障、提升健康服务水平。
康养旅居场所应取得政府机关颁发的资质证书，提供合法合规的康养旅居服务。
康养旅居场所应具有与客房接待能力相适应的康养活动空间和康养设施设备。康养活动空间布局合理，康养设施设备使用方便、安全。
康养旅居场所内外装修应采用环保材料，工艺精致，突出相应的康养主题。
康养旅居场所宜有主题明确、特色鲜明的康养旅游产品。康养旅游产品应符合DB 46/T 576—2022附录A的要求。
康养旅居场所服务区域应有专人引导、值管，且提供必要的协助和照顾服务。
[bookmark: _Toc18950][bookmark: _Toc160630565][bookmark: _Toc160630607][bookmark: _Toc8432]基本要求
[bookmark: _Toc160630566]地理位置要求
5.1.1 地理位置优越，突出当地环境特色。
5.1.2 对外交通便捷，可通达性强。
5.1.3 康养旅居场所无自然疫源地和污染源，与矿山、机场、工业区等相距5 km以上，康养活动区应距离交通主干道和城市生活喧嚣区1 km以上。
环境要求
5.2.1 建筑风格与内外环境营造应体现康养特色，且应具备良好的康养旅游气候条件和建设条件。
5.2.2 康养旅居场所负氧离子含量至少应达到1000 个/cm3，森林覆盖率应大于40%，室内场所年平均温度宜处于18℃~24℃之间，相对湿度宜处于40%~60%之间。
5.2.3 空气质量指数、地表水环境、声环境、土壤环境应符合LB/T 051的相关要求。
5.2.4 生活垃圾应做到有序分类。
5.2.5 康养旅游资源独特，具备海洋、热带雨林（森林）、温泉、湿地、湖泊、田园、中医药种植、富硒区域等资源中特色特别鲜明的一类或较鲜明的多类组合。
5.2.6 具备与养心、养生、健康、休闲等相关联的康养文化氛围，宜具有一定的知名度和影响力。
公共区域要求
5.3.1 应设立中英文对照的各类标识、标牌。
5.3.2 无障碍设施的图形符号应符合GB/T 10001.9的相关规定。
5.3.3 应具有停车场、充电桩，能满足客人停车、充电需求。
5.3.4 应设有无障碍设施并符合GB 50763的规定。
5.3.5 应设立医务室。无法设立医务室的应配备急救箱，且应与车程20 min内（限定时速内）的医疗机构建有联运和绿色通道机制。
5.3.6 应具有公共休憩场所，具备入座、品饮、交流、遮蔽等功能。
5.3.7 应具有文化娱乐场所，如卡拉OK厅、棋牌室等。
5.3.8 应具有游憩空间，如疗愈花园、观景长廊等。
[bookmark: _Toc160630608][bookmark: _Toc160630568][bookmark: _Toc6781][bookmark: _Toc23152]设施设备要求
[bookmark: _Toc160630569]客房要求
康养酒店、康养民宿客房设施的基础品质应分别达到DB 46/T 497、GB/T 41648—2022的相关要求。同时，还应根据所提供的康养服务类型，选择如下具有《产品合格证》的专门型设施设备：
——配备一定比例的特色康养客房（卫浴空间内采用无高差设计，有无障碍设计，有防滑措施，有应急呼叫按钮或应急电话等），以满足老年人、残疾人等特殊人群需求；
——配备常规性身体自检设备，包括但不限于：血压计、血糖仪、体重秤等；
——配备按摩放松设备，包括但不限于：多功能按摩椅、筋膜枪、足底按摩器等；
——配备静养禅修设备，包括但不限于：瑜伽垫、禅修垫、禅修服、空灵鼓与音钵等；
——配备水疗设备，包括但不限于：按摩浴缸、全自动橡木足浴桶等；
——配备美容设备，包括但不限于：蒸面器（喷雾机）、体重秤、体围测量尺、消毒柜、化妆台与全身镜等；
——配备激眠设备，包括但不限于：激眠床、助眠枕、助眠仪与助眠眼罩等；
——配备茶饮设施设备，包括但不限于：茶杯与杯垫、盖碗或茶壶、茶海（又名公道杯）、茶道六君子（茶夹、茶拨、茶针、茶匙、茶漏、茶筒）、闻香杯、茶宠、茶巾等；
——配备香道用具，包括但不限于：香炉、手炉、香斗、香筒、卧炉、熏球、香插、香盘、香盒、香夹、香铲、香匙、香囊等。
[bookmark: _Toc160630570]康养活动场所要求
6.2.1 应具有与康养服务类型相配套的服务区域和空间。
6.2.2 康养酒店宜结合康养服务类型选择性地配备温泉池、游泳池、健身房、抄经室、康复理疗室、美容美体室、阿尔法脑波音疗室等康养服务活动场所。
6.2.3 康养民宿可利用周边社会公共资源和康养场所开展康养活动。
[bookmark: _Toc26086][bookmark: _Toc160630572][bookmark: _Toc9913][bookmark: _Toc160630609]服务要求
前厅服务
7.1.1 前厅常规服务应符合GB/T 14308的规定。
7.1.2 应具有提供线上预订和线下接待服务。
7.1.3 应设立总服务台，宜有工作人员24 h在岗提供接待、问讯、结账等服务。
7.1.4 应具有对外公布的旅居康养服务项目，包括营业时间、收费标准和注意事项等。
7.1.5 应设立免费提供全省康养旅游和传统旅游相关资料的服务。
7.1.6 应具有同声传译设施，为外国人提供交流便利。
7.1.7 应具有外卡POS机，为外国人提供消费便利。
7.1.8 应具有休闲区域，配备血压计、血糖仪、体重秤等常规性身体自检设备。
7.1.9 应具有提供代客预订和安排出租车服务。
客房服务
7.2.1 客房常规服务应符合GB/T 14308的规定。
7.2.2 应具有可根据客人要求提供贴身管家服务。
7.2.3 应具有康养服务指南、价目表、本市县康养服务场所和周边旅游景点介绍。
7.2.4 应具有康养设备《使用说明》和康养旅游方面的书刊及杂志。
7.2.5 提供特色养生茶点、安睡饮品、健康监测等服务。
7.2.6 适时通报开展康养旅游活动的时间、地点、内容等信息，并引导客人参加相关康养活动。
餐饮服务
7.3.1 餐饮常规服务应符合GB/T 13391的规定。
[bookmark: _GoBack]7.3.2 应具有位置合理并具康养特色的中餐厅。
7.3.3 应配备专业资质的营养师，提供膳食指导和特色康养食疗服务。
7.3.4 能根据用餐人员的特点和要求，科学配置与之相适应的养生餐饮。包括但不限于：
——因时配餐；
——根据四季节气规律，选择时令食材；
——根据季节与客群的变化合理调配膳食，做到四季膳食平衡。
7.3.5 提供海南地方特色美食、黎族养生膳食和海南富硒绿色食品，宣传推广海南特色美食文化和康养食疗文化。
7.3.6 宜配置格调雅致的西餐厅，提供彰显海南特色和养生主题的西餐服务。
7.3.7 餐饮场所的设计、运营和管理应当符合GB 31654的规定。
特色康养服务
7.4.1 宜利用康养旅居场所或社会资源所拥有的康养服务空间，有选择性地提供以下（包括但不限于）特色康养服务：
——温泉泡汤、中医药温泉水疗、温泉运动疗愈、精油SPA、芳香疗法等特色康养服务；
——推拿、针灸、艾灸、按摩、足疗、药浴等中医理疗保健服务；
——健康保健、康复理疗、美容美体等特色康养服务；
——瑜伽、太极拳、八段锦、五禽戏、游泳等康体运动服务；
——一对一健身教练，开展肌体锻炼等康体健身指导服务；
——冥想、静修、禅修、经书抄写等国学修养提升指导服务；
——茶艺、茶道、插花、棋类、香道、书法、绘画、篆刻、剪纸、摄影、戏曲、舞蹈、器乐、艺术鉴赏等主题活动体验与服务；
——养生药膳、养生汤、养生茶等养生饮食、养生饮品服务；
——健康助理，提供营养膳食私人定制、康养保健信息传达、心理咨询“一对一”指导等健康管理服务；
——中医药康养文化、健康保健、康复理疗、美容美体等知识技能讲座、培训服务。
7.4.2 涉及温泉康养的服务应符合GB/T 35555的要求；涉及中医药康养使用的药材应符合《中华人民共和国药典》的要求；涉及健康体检服务应符合《健康体检管理暂行规定》的要求；涉及康复理疗服务应符合《常用康复治疗技术操作规范(2012年版)》的要求；涉及美容美体服务应符合《医疗美容服务管理办法》的要求；面部护理操作应符合SB/T 10992的规定；游泳场所应符合GB 37487的相关要求。
辅助型康养服务
应结合资源特色和市场需求，有选择性地开发和提供以下辅助型康养服务项目（包括但不限于）：
——依托旅居场所周边田园、山地、热带雨林栈道、河流、湖泊、大海等自然资源优势，提供登山、攀岩、探洞和徒步、慢跑、骑行、钓鱼、赶海、冲浪、潜水等探险性、休闲性康体运动的相关服务；
——组织观摩驻地博物馆、文化馆及社区开展的琼剧表演、非遗展示、节庆活动等文化体验服务；
——组织观摩驻地中医药材种植园（含黎药、苗药等南药）、学习药材采摘、药材识别、药膳茶饮制作、中医药文化体验、中医药文创衍生品制作、中医药名著品读等讲解指导服务； 
——依托医疗机构聚集优势（如博鳌乐城国际医疗旅游先行区），针对亚健康和病患人群，提供疾病预防、健康管理、早期筛查、精准医疗、康复治疗等医养一体化的康养旅游服务；
——提供从康复评估到康复计划制定、执行、调整及康复跟踪等全方位的康复护理服务；
——与国内外资质检测机构合作提供基因检测、抗衰老测定等体验服务；
——提供园艺学习、绿色生态食材采摘、营养膳食、美食制作指导等服务；
——提供“生态+文化康养”“生态+运动康养”“运动+理疗康养”“美容+温泉康养”等组合式康养套餐服务；
——利用5G等新技术，拓展AI、VR“数字+线上体验”、康养云学堂等提供康养消费和康养新场景服务。   
[bookmark: _Toc160630574]其他服务
7.6.1 利用文化娱乐场所，提供棋牌、阅读、球类运动、卡拉OK等文化康养服务。
7.6.2 利用游憩空间，提供赏花、赏景、疗愈等生态康养服务。
7.6.3 配套休闲商业设施，提供海南特色食品、康养用品、康养文创衍生品等商品展示与售卖服务。
7.6.4 打造社群服务平台，提供社群交流、活动组织等线上线下服务。
[bookmark: _Toc160630578][bookmark: _Toc1357][bookmark: _Toc14551][bookmark: _Toc160630610]人员要求
[bookmark: _Toc160630579]基本要求
[bookmark: _Toc160630580]8.1.1 工作人员数量满足康养服务内容和康养服务岗位需要。
8.1.2 身心健康，遵纪守法，诚信友善，富有爱心，服务意识强。
8.1.3 着装整洁、大方得体、礼仪周到，举止文明，服务态度好。
专业要求
8.2.1 公共服务人员应具备与岗位相关的康养服务常识和康养服务技能。
8.2.2 服务管理人员应具备旅游管理、健康养生、医疗急救、心理疏导等专业知识和基本技能。
8.2.3 专业技术人员应持证上岗。
8.2.4 开展医疗康养类服务的机构，医务人员的数量、职业资格、从业经历等应满足相应的要求。
8.2.5 应定期开展专业知识、服务技能等方面的培训，不断提升康养服务专业水平。
[bookmark: _Toc7608][bookmark: _Toc160630583][bookmark: _Toc21992][bookmark: _Toc160630611]管理要求
[bookmark: _Toc160630584]经营管理
[bookmark: _Toc160630585]9.1.1 明码标价，诚信经营，维护消费者的合法权益。
9.1.2 制定并落实经营管理制度（市场营销管理、行政管理、人力资源管理、财务管理、安全生产管理、档案管理等制度）和康养服务规范与操作标准，提供优质服务。
9.1.3 加强行业自律，服从市场管理，接受行业指导及社会监督。
9.1.4 开展康养旅游活动的实体在设备、技术制度、专业知识和服务等方面应具有专业保障。
9.1.5 应制定保障康养旅游产品质量的安全、从业人员、资源、风险等方面的经营管理制度。
安全管理
[bookmark: _Toc160630586]9.2.1 重视安全管理，落实安全生产主体责任，守住安全底线。
9.2.2 制定并落实消防、治安、卫生、康养服务产品等安全工作方案。
9.2.3 应具有安全预防措施。对公共区域安装监控设施，设立监控室或监控台，安排专人24 h值班。
9.2.4 组织开展集聚性文化康养活动，按国家关于人员密集场所安全管理的规定执行。
9.2.5 在温泉池、游泳池对外开放期间配备救生员。
9.2.6 对使用煤气的厨房安装煤气泄漏报警器。
9.2.7 食品安全应符合GB 31654—2021的规定。
9.2.8 组织全员开展安全知识培训教育。
9.2.9 开展消防安全应急演练，每年不少于2 次。
公共卫生管理
9.3.1 建立健全公共卫生管理制度，明确各岗位公共卫生职责，确保公共卫生工作落到实处。
9.3.2 定期对康养旅居场所的公共区域、设施设备进行清洁消毒，保持环境整洁卫生。
9.3.3 配备必要的公共卫生设施，如洗手池、垃圾桶等，并确保其正常使用和及时维护。
9.3.4 建立公共卫生事件应急预案，定期组织演练，提高应对突发公共卫生事件能力。
投诉管理
9.4.1 建立投诉处理制度，安排专人及时处理投诉事项，预防引发重大舆情。
9.4.2 在康养酒店、民宿前厅等醒目位置公开服务质量监督投诉电话（12345）、设置投诉意见箱，自觉接受社会监督。
9.4.3 接到投诉后，应第一时间处理投诉事项，对存在问题立行立改，并及时把投诉处理意见反馈给客人。
9.4.4 对处理结果有争议的，按GB/T 17242中投诉处理方面的相关条款进行协调。
9.4.5 建立投诉档案管理制度，对投诉信息进行存档管理。
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