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> Un métier qui ne s’improvise pas

Le spa est un phénoméne porteur, mais il ne constitue pas pour
autant un métier a la portée de tous. Démarrer avec un bon archi-
tecte et une bonne esthéticienne compte, mais la pratique au quo-
tidien engage bien d’autres parameétres que soulignent des études
clientele. Les principaux reproches formulés portent sur le manque
de professionnalisme des praticiennes, une trop faible qualité de
service et de conseil, des problémes d’hygiéne et des techniques de
vente jugées trop agressives. Cela montre que I'énergie dépensée
a l'ouverture d'un spa doit s’accompagner d’une méthodologie
aux termes bien posés, a fortiori dans un contexte de turnover
important du personnel.
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> Strict qualifications required
Operating a spa can be fulfilling and profitable, but it's not an
easy field to break into. Starting with a talented architect and a
good esthetician is important, but the daily operations involve many
other factors. Most customer complaints concern a lack of profes-
sionalism, insufficient service and advice, hygiene problems and
aggressive sales techniques. This shows that the energy expended
on opening a spa must be accompanied by a carefully defined
methodology, especially given the sector's high personnel turnover.

> A local enterprise

There are no universal models on the spa market. A well-adapted,
specific solution has to be found for each case—independent,
franchise or hotel spa, for example. Anyone getting into the spa
business must know that it is, above all, a local venture. This includes
spas in the hotel sector as in certain areas establishments can also
attract a local clientele. The three basic principles spell the word
“spa": S for service, P for personalization and A for atmosphere.

> The pro-client reflex
Applying these three principles can sometimes be quite simple.
Try to start offering services before the treatment begins, with extras
like valet parking, for example. Personalization can mean varying
the protocol and asking the client what parts of the body need
to be massaged most. In terms of atmosphere we recommend asking
the clients what kind of music they would like to listen to during
the treatment, which can also be a valuable indicator for the esthe-
tician. A good spa treatment can't be done on "automatic pilot"—
each and every session must be an exceptional experience.m ..

> Un commerce de proximité

Sur le marché du spa, la modélisation n’est pas possible, et il est
nécessaire de répondre avec des outils adaptés a chaque problé-
matique - spa indépendant, franchis¢, d’hétel, etc. -, en appor-
tant des réponses précises, au cas par cas. Ceux qui se lancent
doivent savoir qu'ils vont avant tout pratiquer un commerce de
proximité, y compris en milieu hotelier puisque, selon leur loca-
lisation, les établissements ont la possibilité de toucher une
clientéle de voisinage. Les mots «commerce» et «proximité» sont
riches de sens et sous-entendent le respect de régles que I'on peut
résumer en revisitant le terme Spa : S comme Service, P comme
Personnalisation, A comme Ambiance.

> Systématiser le réflexe pro-client

Donner du contenu a chacun de ces trois items peut passer
par des choses simples. Pour le premier point, faire en sorte que
la prestation démarre, avant méme le soin, par des services
annexes tels que la présence d’un voiturier, par exemple. Per-
sonnaliser, c’est sortir du cadre protocolaire en demandant
systématiquement quelles sont les zones du corps 4 masser en
priorité, avec quel type de pression. Pour 'ambiance, nous
conseillons de s'informer de la musique souhaitée par le client
durant le soin, ce qui est en outre un indicateur précieux pour
la praticienne. L'instant spa n’est pas du pilotage automatique,
C'est et cela doit rester une expérience rare et vécue comme telle. m
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