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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专利的责任。

本文件由乐合享酒店管理（武汉）有限公司提出。

本文件由湖北省民营经济研究会归口。

本文件起草单位：乐合享酒店管理（武汉）有限公司、贵州中标技术研究院、云南中知标准技术研

究院、四川中知汇创标准化技术研究院、山西中知标准管理研究院有限公司。

本文件主要起草人：汪进新、程龙、李超、王霜、王靖宇。
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健康产业养生保健服务规范

1 范围

本文件规定了健康产业养生保健的服务要求、操作要求、服务流程、服务质量评价、投诉与纠纷处

理。

本文件适用于健康产业养生保健服务。

2 规范性引用文件

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

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

文件。

GB/T 18883-2022 室内空气质量标准

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

健康产业养生保健服务 health industry health care services

指为满足人们追求健康、增强体质、预防疾病等需求，由专业机构或人员提供的包括足浴、按摩、

咨询指导等在内的多样化、科学合理的健康养生项目。

3.2

服务 service

服务提供者与顾客接触过程中所产生的一系列活动的过程及其结果。

3.3

服务质量评价 service quality evaluation

指对提供的服务进行客观、公正的评价，以衡量其满足客户需求和期望的程度。

3.4

足浴 foot bath

通过使用草药或其他物质浸泡足部，以达到促进血液循环、缓解疲劳、调节身体机能等养生目的的

一种非医疗性健康服务。

4 服务要求

4.1 服务范围

4.1.1 基本服务要求

4.1.1.1 养生保健服务机构应提供多样化、科学合理的健康养生项目，以满足不同顾客的需求。

4.1.1.2 所有提供的项目和产品必须符合法律法规的要求，并经过相关部门的审批和检验。

4.1.2 具体服务项目

提供专业的足浴产品和服务，包括不同种类的草药足浴、按摩等。

4.2 服务场所与环境

4.2.1 服务场所应保持室内清洁，空气流通，符合环保、消防的相关规定。

4.2.2 服务环境应符合 GB/T 18883-2022 等有关规定，确保客户的健康和安全。

4.2.3 咨询指导类和操作类服务区域应当独立设置，注重保护服务对象的隐私。
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4.3 服务人员基本要求

4.3.1 服务人员应具备健康养生领域的专业知识和技能，熟悉各类养生方法和疗程。

4.3.2 服务人员应具备良好的沟通能力和服务意识，能够主动倾听客户需求并提供专业建议。

4.3.3 服务人员应保持良好的形象，穿着整洁统一的工作服，并接受定期培训以保持专业素养。

4.3.4 服务人员应具有中医药类相关专业背景，或者接受过中医养生保健专业培训并具备相关知识和

技能。

4.3.5 禁止甲类、乙类、丙类传染病传染期、精神疾病发病期以及身体健康状况不适宜或者不能胜任

养生保健服务工作的人员提供服务。

4.3.6 服务人员应每年进行一次健康检查。

4.4 服务礼仪

4.4.1 服务人员着装应统一、整洁，并佩戴标志牌。

4.4.2 女性工作服不能为低胸、短裙。

4.4.3 服务人员在岗时不带饰物，不留长指甲和涂指甲油，男服务员不留长发、不蓄胡须，女服务员

可淡妆上岗。

4.4.4 服务人员应使用普通话，掌握语言交流的基本原则和技巧，讲话要温和。

4.4.5 对顾客有问必答，回答问题简明、扼要、准确。

4.4.6 不在顾客面前发牢骚，影响客人情绪。与顾客沟通时使用礼貌用语。

4.4.7 门前要敲门，面对顾客应精神饱满，面带微笑，进出房间关门的动作要轻。

5 操作要求

5.1 环境要求

5.1.1 环境宜安静，避免噪音。室内应干净、舒适、无异味，保持房间空气流通，光线柔和，光照充

足。

5.1.2 单人单间应配备屏风等遮挡物品，保持足浴环境相对独立，避免过于密集。

5.1.3 应配备防滑设施与防跌倒标识。

5.1.4 室内温度应(25±3)℃，湿度(60±10)%。

5.1.5 应提前准备饮用水、水温计、毛巾、烫伤膏等物品。

5.2 设备要求

5.2.1 足浴后设备应立刻消毒，然后用清水冲净晾干，使用时在足浴器内套上一次性使用的大号塑料

袋，并注意防止渗漏。

5.2.2 应使用安全、光滑、无毒、不易碎、具有保温功能的足浴器。足浴器可配有水温调节装置、温

度测量仪器。

5.3 足浴要求

5.3.1 足浴时长

泡脚的最佳时间为 20min～30min，不宜超过45min。

5.3.2 足浴温度

温度要求 36℃～40℃，可根据季节变化、个人需求选择合适温度。

5.3.3 足浴部位

踝上20cm 或没过小腿中下段。

5.3.4 足浴后处理

5.3.4.1 足浴后，可温水冲洗。

5.3.4.2 足浴后，用干毛巾擦净并包裹双足，宜适量饮用温开水和进食少量易消化食物。
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5.3.4.3 足浴后，应到更衣区休息至少 5min，确认无不适症状，方可离开。

5.3.4.4 足浴后，皮肤多会发红，属正常反应。

5.4 按摩要求

5.4.1 服务人员在操作前应去除可能对顾客造成伤害的手部饰物(戒指、手链、手表等)。

5.4.2 服务人员在每个项目操作前应对手部进行清洁。

5.4.3 进行操作时，服务人员应佩戴口罩。

5.4.4 操作前应灵活选择让顾客舒适、服务人员便于操作的体位。

5.4.5 操作前应了解、询问顾客身体状况，排除不宜及不应接受服务的情况。

5.4.6 选用精油、润滑剂等按摩介质时，应选用正规厂家生产的合格产品，且在有效期内使用。

6 服务流程

6.1 接单

6.1.1 客户通过电话、网络或面对面方式进行预约咨询，了解养生保健服务项目、流程和费用等相关

信息。

6.1.2 养生服务机构应在第一时间对客户的预约需求进行确认，并告知客户服务的具体细节。

6.2 咨询接待

了解客户的基本需求，记录客户的基本情况。

6.3 服务介绍

6.3.1 向客户详细介绍养生保健服务的项目、功效、价格等信息。

6.3.2 回答客户的疑问，确保客户对服务有充分的了解和认识。

6.4 服务实施

6.4.1 根据客户的个性化养生保健方案，为客户提供相应的服务。

6.4.2 在服务过程中，服务人员应密切关注客户的反应和需求，及时调整服务方式和力度。

6.5 跟踪评估

6.5.1 服务结束后，服务人员应与客户进行跟踪和评估，了解客户的反馈和意见。

6.5.2 根据评估结果，对服务进行持续改进和优化，提升服务质量。

7 服务质量评价

7.1 评价内容

保健养生服务质量评价的内容主要包括以下几个方面，反馈意见表见附录A：

a) 服务态度：服务人员的态度是否热情、友好、尊重；

b) 服务技能：服务人员是否具备必要的专业知识和技能；

c) 服务环境：服务环境是否整洁、舒适、安全；

d) 仪容仪表：服务人员着装是否整洁、统一；

e) 服务效果：保健养生服务是否能够达到预期的效果；

f) 服务价格：保健养生服务的收费是否合理。

7.2 评价方法

评价方法包括但不限于以下几种：

——访谈法；

——调查问卷法；

——实地查验法；

——比较分析法；
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——抽样法；

——专题讨论法。

8 投诉与纠纷处理

8.1 投诉渠道与方式

应设立多种投诉渠道，包括但不限于以下几种渠道：

——电话；

——线下面谈；

——邮件；

——在线平台。

8.2 投诉处理流程

投诉处理流程应包括以下步骤：

a) 接收投诉：及时接收并记录客户的投诉信息；

b) 调查核实：对投诉内容进行调查核实，了解事实真相；

c) 沟通协商：与客户进行沟通协商，提出解决方案并征得客户同意；

d) 实施改进：根据投诉原因和解决方案进行服务改进；

e) 反馈结果：将处理结果及时反馈给客户，并征求客户的满意度。

8.3 纠纷处理机制

服务机构应建立专门的纠纷处理机制，包括调解、仲裁等方式。同时，应加强与相关部门的沟通协

调，确保纠纷能够得到公正、合理的解决。在处理纠纷过程中，服务机构应始终坚持以客户为中心的原

则，积极维护客户的合法权益。
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A
A

附 录 A

（资料性）

客户反馈意见表

客户反馈意见表见表A.1。

表 A.1 反馈意见表

客户姓名 住址

服务人员编号 服务内容

服务时间

内容

评价 非常满意 满意 一般 不满意

服务态度

服务技能

服务环境

仪容仪表

服务效果

服务价格

综合评价

改进意见

年 月 日
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