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RADUL SUDFE EST UMW EXPERT, MAIE ATIES] UN

OFERATIONMEL OU1 SUFERVISE LE DEVELOFFEMENT OE

SPAE ET GERE EGALEMENT DES ENTITES AUX CARAIBEE

ET EN ASIE, & FARTIR DE L& FLORIOE DiI IL VIT.

L' avIs 0'UN VISIONNAIRE SUR LEVOLUTION DES SPAS A

TRAVERE LE MONTE ET LES COMCEFTS OE DEMAIN.

RAQOUL SUDRE,

PROPOS: FECLELLIS PAR SAniE T FADIERT

president d'Aspen Spa Management Corp.

Lessentiel : penser « out of the box »

ror@e &t sauriant, Cet homme passe
la moitié de 2on tamps dans &g
arions, et Fautre dans desspasa
travers le monde. Diplémeé en Bu-
siness & Hotel Administration de
runiversité de Cornetl[Exat oe Mew
vark], odil3aerssigné de 1961 3 1976, Cest
15 qu’il décowsre [ monde du spa, ineité
par un irwestisseur 3 réflechir surun re-
sorten Floride, avec hitel de charme... et
Spa. « LES SPES 0 EXiStaN: 0ES & Epogque
UK Etars-Linis, je M Etais insp e o un spa
ELTODEEN PO iMEMNEr CE projet =, Ce
SpOrtif o2 haut niveau se passionne alors
POUT CES CONCEpts o2 détents &t de bien-
&tre et 2Mtame une carriéra de corsultant,
tOUr 3 tour auprés des ministéres du
Tourisme en France, Mamd, Tunisie, Grace,
Mexique ou Canada, et des plus grandes
chaines hilteli#nes mondiales.

BEBMag : Que vous demandaient vos
clients hier 7 Et aujourd hui #

Ranul Sudre : Higr, des concepts 1rés sim-
ples, plus Liés aux activités physiques qua
la beawtd, pour des raisons de position-
rement marketing. 0'autant que 13 dimen-
5i0n aquatique des spas n'intéressait pas
les AMETICAINS, hormis Ceus quiconnais-
saient |8s saunCes thermales. |Lisllait créar
une ambiance, avec de la détente e du
bizn-&tre, un bon service et peu de s0ins.
L'esprit &tait &5 sportif avec beaucoup
d'activités d'ectérieur. Petit 3 petit, j'ai in-
sufflé des idées pour cocuper les clients,
awec notam ment des S0ins wisages, des
massages du dos b rub down «|, 13 pré-
sence d'un saurd et d'un hammam, de
bains froids, de douches. Le concept du spa
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a évolué, en foncion des besains du mar-
ché. C'est e cliznt qui donne des orierta-
tions de changement, i Lfaut savoir | éoou-
bR, PSS QUSSHONS Bt BNSUite décryprar

Les concepts ont &volug, mais les
mentalités également...

Cuand Le premier Spa sur lequel jai tra-
wailléa ouvert @n 1961 n Floride, iLy await
un programime pour 1es clients, avec aqua-
o¥m da %0 & 10h, puis volley de 10hd 116,
Bt Massage... |15 arrivaient au massage en
suUrvEtEMEnt, et L& ConsServaient pour Le
SCiN.. L3 fallu leur inculquer Les usages
du spa &t nokammant de 1a nudibé lors des
scins ! Puisd (2 fin desannées 80, sont ap-
parus les spas spacialisés : medicaux, es-
thé&tiques, fitness. Une tendance laurde, 3
CE point qu'au-
jourd’hii tous
les spas ont ure

‘ ‘ Ce qui compte, ce n'est pas le

Finalement, quelle est la vraie
réwnlukion dans cewe industrie 7

G qui compte aujaurd'nui, c2 n'est pas le
50in, Mais U'expériance du soin. Las pro-
fe=sionnels imposent cequ'ils pansent ére
bien et sant parsuadés que ce sont les ech-
niqUEs des0in que recherchient s cliants.
En fait, o2 quifara revenir un client, ce ne
SEra pas Lesoin, sauf cas exceptionnel. Mais
plutdtLaFacon dont il esk Fait, I'atmosphére,
Ie décor, le contact awves e client.

Le probl&me numéro un en Occident,
c'est b2 service. Pourgquai ?

D= facen générale, ily a un probléme de
mentalitévis-a-vis du service, partout dans
le maonde, et Unevraie préoocupation et
larsque je fais un projet clés en main,
j& Oais = réap-
prendra = dif-
Féremment 3

carackéristique. 500N, mais |"expérience du sain. , , o5 gens dipld-

R&CHTImiEnt SUE

Etats-Linis sant nés des compleces rési-
oeNtiRls pour s qUInguUas et plus, 3vec des
EEMIOrS SPas 0U arti-aging spas.

Comment déceler les besoins des clients ?
Dars touk Spa digne de ce nom, Le client
qui arrive doit CONSACrEr Cing minue2s 3
remplir Un qUESLIINNINe SUF S25 2Mdies et
5es souhaits. J'ai mis quarante ans & rédi-
QR CE QUESKDNNEIre ! 1L doit touk ¥ trowver,
en termes de caractéristiques de santé et
o2 peau |allargies.. jusgu'aus questions
qui vt permettre de sair de quelle fa-
conil souhaite recewoir un sain, dans quelle
t2nUe, leszanes du corps & &iter, sile soin
dait Etre doue, plus appuye, rapide ou non,
etc. Tout dait y figurar paur Le bien-&tre
absoly du client.

més comment
il= daivent faire Leur métier, de l'acoueilay
managerment. Dans 12 Mobil Guide, quire-
censa et Svalue chagque annés ks |25 Spas
AMEricains, trois Seul=ment Se Sont wus
O&CErnEr Cing &tiles. Poumuaisi peu 7 Pour
Cetbe MEME raison, un sarvice déficient.

AlOrs, Un 5pa bien concu, cest quai 7

C'est d'abord un spa créé aukour d'un
CONCEPE &t pas |'imverse, comme C'ast 1e
as pour 90 % des projgets. Rares sont les
architectes qui connaissent e réel fonc-
tionnement des spas. Au départ, C'est
U'idée d'un investiss2ur, souvent un rive,
que I'on dait Braluer, et trEvailler pour en
walider La faisabilité. Ensuite, il Faut prépa-
rer |3 réalisation du projet. Et aniculer ce
CONCEQE SUF UNE surface, en évaluer lacir-

culation optimale pour un mazimum de
bizn-tre du client.

Quelles qualisés posséde un spa

bien géré ?

Il &5t &n mesure de foumir o2 qui est
Propasé sur Le menu d'origine. Par eem-
ple, une dizaire de massages diférents, 3
condition qu'ils soient wraiment diférents
&t que L protocole du soin balingis ne soit
pas 1a copie du suédois... Cest SoUvent le
meme sain efectud, sous des dénomina-
Lions Aue antipodes.

Terminons par un spa rentable ?

ILast hizn concu, donc Sonomigue surtoute
laligne, du linge & L'entretien. Les rneen us
les plus rémunérateurs proviennant de B
wentede produits de soins et de dérivés. Un
5pa Ui marche bien répartitsan chiffre en-
treles soins (453 70%| et La reste anvente
o2 produits. Sachant que ks bénéfices bruts
oes soins vont de 25 3 30 % et 185 bénéfi-
Ces bruts des produits de 100 3 300 %.

Quel est b2 riile du spa pour combatre
 |es fléa s modernes = 7

La société ne considére pas le tabac, L obs-
Sité &t |3 panne de dés i semuel comme des
problémes de santé. Et sauf cas graves, al-
Ler waoir un medecin paur cela n'est pas un
réflese. Comment égler ces problémes 7
En allant f3ire des s0ins dans un spa, un
lizu faiblement médicalisé et irés « plea-
SUre oriented » ; Cest plus facile et moins
ariogéne de faire « une cures dans ce
contacte-13. L est prowvéque les méthodes
ooUCEs Fanctionnent sur ke longier me, sans
rechute. |dem paur i tabac. Et pour 13 panne
o oésir, outre le seeologue, ily 3 aussi le
5pa. CESE UM PEU NOUeE3U, Mais celawa se
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RAOUL SUDRE, president of Aspen Spa Management Corp.

The essential: thinking "out of the box’

PFaoio SUORE 15 AM EXPERT, BUT ALSD AN OPERATOR WHD SUFERVISES THE DEVELDFMENT DF SEAS AND HAMAGES

EMTITIES IN THE CARIEBEAN AND AS[A FROM FLORIDA WHERE HE LIVES

OF SFAS THROUGHDUT THE WORLD AND ON THE SEA CORCEFTS OF THE FUTURE.

anned and smiling, REou L Sudre

spenos half his time in airplanes

and the aother half in spas

throughout thewaorld. With a

degrae in business and hiotsl

administration fram Cormell
University in Mew York, where ha taught
From 1941 401974, he discoverad thewaorld
of 5pas back then, When hewas imdited by
aninvEstor wehink abouta resort in Florida
thatwould include a charming hateland a
=pa. “Since spas didn't exist at the time in
the Unit2d Stabes, | o0k inspiration from a
EUMpEaN 5pa 13 COMCaive this project.” This
high-lesel athlete became fascinaead by the
Concepts of relaxation and well-t=ing and
b3 & C3reer 35 3 COrs Ulkant, k3king wms
Visiting tha ministries of tourismin France,
Morocco, Tunisia, Greece, Mesico and
Canada, and thewarlds Lamgest hotal chaine.

OEVELOpEr, BVEC LN S2NViCe SeEnbgie st des
=0ins adaptss 3 la relaExation et au rédgqui-
librage des Energies seeuelles, C'est car-
tEs raservéd une clientéle privilégige, pour
das @isons de codts, Ces SeNvices edistent
d&j3 en Asie, mais dans un esprit de pre-
VEMTHON Bt NOn & théra pie curative.

Quelest e produit cosmetique quiva
bien sevendre dans un spa 7

Le produit gu'on décowsre sur place, qu'on
Zdore et QU'DA ME LIOUWEra que L3, Sion e
LMOLVE PErtout, T8 SEME bon pour 3 marmue,
TS MOiNS ban pour 1 Spa. On pet ima-
qginer des produits 3 facon, vec un packa-
Qing spACiFiLE S0 Spa, Mais il Bt Bere crs-
dible etlégitime. Farfois, ceraines mamgues
sont crédibles car investies dans las me-
tiers du L e et du ervice. Le produitvendu
dans un spa doit &tre cohénent avec be
CONCERE 2t &N harmaonie e L2 e

Quel message délivreraz-vous Lors du
Fremier European Spa Summit, qui aura
lieu Lors du salon Beyond Beausy Paris 7
Iy enabeaucoup... Mais ['assentiel est de
pensers out of the s . POUr L& moment,
LOLE L& Mande 52 Copie, jUsqu'a U ermEurs.
Certes, il existe quelques heureuses ini-
tigtiv es, comme e Spa des Cing Monges.
L'h&telier qui prévoit une thalasso dans
zan hitel devrait réfléchir @ d'autres
CONC2pES, plus intéressants financié s ment
&t sur L= plan opérationnel. Mais surout,
cel3 correspand A 13 vraie demande de (3
cligntale duXXI= si&Cle. Ma connaissance
de 2t industrie est globale et inkerna-
tiona lg, C2 qui Me permet &t Manorsed
E{re UN PEU ViSiONNAire SUr |Bs concepts
de demiain. Qui plus est, mon epérience
de lindustrie hdteligre {ndir : parems
hiteliers et Sdes SO0 B MaNa gement
hirelier & Comelll m'a donné une sensi-
bilité &t une perception utiles 3 ce métiar,
&t aux chaines hitelidres que ja consail le.
Mious parons L& méme langage.

BBMag: What did your clients dermand in
the past? What do they demand today?
Raoul Sudre: In the past, very simple con-
cepts, linked mare with physical activities
than with Deauty, FIr marketing reascns.
Ezpecially 35 the aquatic aspact of 5pas
didn't interast AMEricans, except for po-
ple Familiarwith thermal springs. Yol had
tD Creste an atmesphare of relaation and
well-b=ing, with gand service and fes treat-
MTENES. The SPiritwas very athletic, with LS
ofourdooractivities. Little by litde, | brought
iN S0Me 0235 10 k2ep Lhe CUSKIMETS busy,
notablywith faCials, rub downs, 3 s3una and
3 EkEam room, cold baths, showers. The
concept of Spas has changed acconding 1o
Mmiarket Nesds. It's tha customarwha indi-
cates the directian ofthe changes. You have
t0 know how b3 listen ta them, ask ques-
LiDMS 3nd then decipher e answers.

The concepss hawve changed, but so
have anitudes. .

When thefirstSpa lworked on apened
in 19&1 in Florida, thare wasa pro-

from ad t0 10amM, volleyball from

104 12 114K, 3nd than & massage. They
came 10 the Massage in their warm-ups
and kapt it on Far the treavment. Spa prac-
tices hadta b2 instilked inthem, notably nu-
dity during trestmants] Then in the Late 'B0s
came spedialized spas- madical, beauty,
fite=s Spas. Hwasa huge rend, b the point
that today &Il 5pas have 3 special charac-
LEFiStic. Recently in the United States resi-
dential complexes hawe sprung up for
people over 50, with Senior Spas and anti-

aging spas.

Horer do youl detect CUStOMErs’ needs?

In all spas worthy of the nams, the
CUSHOMEr Wha Comes in has 1o spend Five
FriinUES Filling outa form about his desires
andwishes. | Speft 40y2arswriting Up this
quastionraire. |t has toinclude sveryehing,

aramikar customers - with agua mm - ot the ex

. & VISIONARY'S DPINIDN ON THE EVDLUTION

By SammE CHARERT

from health 3and skin char@ckeristics (aller-
gies, =tc] 10 JUESHIINS that Maks it passi-
ble 2 know haw the customer hopes w re=-
CEfV B 3 trastment, which Clothes hewishes
b0 Wear, Which areas of Ehe By 1o 3vaid,
whethar the treatment should be gentlear
maresuskained, iEstar not, etc. Everyhing
Nas ko b2 included an it fr the sake of ihe
CUSHIMEr's 3hsaluie wall-being.

Finally, what is the real revalution

in thisindustry ®

Wit COUNtS 103y iS5 Not e rasiment, but
the exp=rience of tha ereatment. The pr-
fessionals imposa what they think i goad
andare pErsuaded that thess are tha reat-
TNt ERCNMIQURE EN2ir CLUEIDTIRIS a2 Seak-
ing. In fact, what makes 3 CUStOMEr ComEe
back is nat the treatment. Unlass it's
acceptional. But it's mainty how it's done,
the atmosphens, the decor, the comactwith
the Customer.

What counts is not the treatment,
perience of the treatment. , ,

The nUMber ane probLem in the West

i senvice, Wiy ?

G2nerally, there's 3 problem of aktiude in
LETTE OF SErvice, everywhens in the world.
It is 3 frus concerm, andwhan | 40 3 turmkey
project, | Nave 13 “ra-te3ach” pecple with
degress & difersntway 1o do their job, from
reception 1o Managemant. In the Mobil
Guide, which makes 3 list of ssery Ameri-
@n spa evefy year andwhich ialuates them,
onily three were given five stars, Wy o fewt
Far this 5arme reasan - Faully senice.

Sowhiat is a 5pa that iswell shought owe?
It's first of all @ spa created based on a con-
CEpt3nd ot the oppasits, Which i the case
for 90% OF projects. Rars arethe archiscts
Who know how Spas really FUncLion. In the
beginning, it's an imvestor's idea, oftn a
drearm, that wWe have 1o Sty 3 ndworksith
to validate the feasibility of. Then we have
£ Prepare 1o achisve the projce. And tie
the concept o @ sUrface, and 2va luats the
optimal traffic it should have for the maei-
i well-being of the customear

Whiat are the charackeristics of a well
managed spa?

Itis ablet0 SUPpy'what & SUggested an the
original menu. For sxample, 3 do en differ-
entmassages. Provided they are r=ally oif-
ferent and that the Balinese treatment
protecols are not copies of the Swedish.
bR, it'S the S3Me trastment B=ing given,
but under a totally diffarent name.

Let's conclude with a profitable spa.
It iswell plannad, cost-affective all down
thaline, fremithe linens Lo khe mairtenan ce.
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Tha mast profitable redenues come from
the =ale of skincare products and deriva-
tives. A Spa that works well divides its
U TR betwesn ereatmsants 165 to T0%]
and product sales. Knowing that gross
profits from treatments range from 25 o
0% and gQross profits from products from
100 52 I00%.

What role do spas play in fighting “the
madem plagues™?

Sociefy 00esn't consider smoking, chesity
and Lack of 5acual oesire a5 health prob-
L2ms. &Nd ECCept in Serious Cases, going 1o
S22 a dector for his i not a refles. How do
you fix these problams? By going o have
LTESHTIENLS in @ 5pa, A place that has Linle
mmedical cars andisvery pleasurs orientsd:
it's 23sier and less anEisty Causing o do an
intensie treatment in this contest. It is
proven ihat gentle methods wWork over the
10N term, Without ralapses. The 5ame is
true far smoking. Ard for [2ck of desire,
aside from seolegists, thers are also spas.
This is rather new, but it 5 guing 0 develop,
wWith 8 s2eology Serdice and treatments
adapted 10 relaation and +o the rebalan-
cing of sexual energies. This is of
COUrsE only for @ privileged Clien-
tele far Cost reasons. These ser-
Vices alraady exisk in Asia, butin a
spirit of prevention and not of
CUratise therapy.

Whatcosmetic product sellswellina spa?
The preduct that Jou disCover on sike, that
youadare and thatyod only find thers. IFyou
find it @verywhere, that's goodfor the brand,
but nat a5 goad far the SpE. You can imag-
ine private label products with packaging
that is SPeCific ka the Spa, but it has to be
credible and [Egitimiste. Sometimes, s0me
brands are credible bacause they ars in-
wvested inthe lury and service professions.
The product 20k in 3 5pa has b be Cconsis-
tentwith the concept and in harmmany with
the place.

Whiat messane will you deliver during the
first European Spa summit, which will be
hield at Beyond Beausy Faris?

Therears mary. Butwhat is essantial & to
think “aut of the bax.” For the Moment,
averybody is COPYing one anather, even
diw N o the mistakes. Of course, there
are some FOMUNate initiatives, like the
5pa des Cing Mondes. The hotl operawor
Who plans on thalassotherapy in his
hictel shauld think about aEher Concepts
LhaEt 3re MOre interasting financially and
cperationally. Butaboeeall, thiscoresponds
to @ real demand From 3 215t Century
clientele, My know ledgs of this industry
iz global and inkernational, which allews
me, 3Uthorizes me, to b2 a bit visionary
about the concepts of the fukure. Whar's
ITHIFE, My SEPEriEnce of the il industry
[editor's noee: his parents wers hotel own-
&rs] has given me a sensitivity and percep-
Linn that is Us=Ful o this profession and e
the hokel Chaing thak | adviss. We spaak the
samie language.
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