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FADUL SUDRE EST UM EXFPERT, MAIE ANSS] N

DFERATIONNEL 011 SUFERVISE LE DEVELOFFEMENT OE

SPAS ET GERE EGALEMEMT OES EMTITES AU CARAIEES

ET EM AEIE, A PARTIR DE L& FLORIDE OO IL WIT.

AVIS O'UN VISIONNAIRE EOR UEVDLUTION DES SPAS A

TRAVERE LE MOMIE ET LEE CONCEFTS OE DEMAIN.

RAOUL SUDRE,

[PROPoS FECLELLIS PAR Sanme C sanmmer

president d'Aspen Spa Management Corp.

L'essentiel : penser « out of the box »

rorzé et souriant, 2t homme passe
la moitié de son temps dans l2s
avions, et ['autre dans des spas 3
travers L2 monde. Diplémeé en Bu-
5iness & Hotel Adminisiration de
Uuniversité d2 CornelllErat o New
farkl, adila erssigne de 19413 1974, C'est
13 qu'il décowvre le mande du spa, invite
Par un investisseur & réfléchic sur un re-
sort2n Flaride, e hitel d2 charme... e
SpaE. « LES SPa5 0 ENistant pas 3 CEpoque
ux Bars-Linis, je mé s insp ré U spE
ELYODEEN DO (MAMNET C8 Projer =, C&
speartif de haut niveau se passionne alors
POUT &5 concepds o2 détents &1 de bien-
Btre et eniamie Une Carriérs de cnsuliant,
tOUr 3 tour auprés des ministéres du
Tourisme en FrEnce, Marce, Tunisie, Gréce,
Mediqua ou Canada, et des plus granoes
chaines hikelizres mondiales.

EBMag : Que vous demandaiznt vas
clients hier ¥ Et aujourd'hui 7

Raoul Sudre :Hier, des corcepts 25 sim-
ples, pLUS LES 3UE 3ctivitds physiques qu'a
1a beautd, pour des raisons de position-
rement marketing. 0'auant que | dimen-
50N Squatique des SpaS n'inkeressait pas
LES AMETICIINS, hOrmis C2UE quicannais-
SaiEnt |6s saumes thermales. |Lisl (it créer
une ambiance, avec de la détente et du
bian-&tre, un bon service et pEU 2 50ins.
L'esprit &tait trés Spartif avec beaucoup
d'activités d'exeérieur. Petit & petit, jaiin-
SUflE des idées pour cCoupsr [es clients,
AVEC NOLaMmEent des S0ins Wisages, des
massages du dos = rub down =], La pré-
S2NCe d'un S3uUna et d'un hammam, de
tains froids, de douches. Le concept duspa
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a dvnlud, en fonction des besains du mar-
cré. C'est [ cliznt qui donne des orienta-
tions de changement, i L faut savair Uécou-
b2, Pasarles QUESHONS Bk ers Uite décry phar

Les concepts ont évolug, mais les
mentalités également...

Cuand L premier Spa sur lequal j'ai tra-
wailléa ouwert 2n 1961 &n Floride, ily avait
un Proaramime pour 1es clients, avec aqua-
ov'm d= %0 & 10h, puisvolley A2 10na 116,
Bt Massage... |15 arrivaient au massage en
SUMGELEMIENE, Bt L& CONSErvaient pour Le
soif.. IL 3 fallu leur inculquer les usages
ou 5pa &t notamment o2 1a nudits lors des
5Gins | Puis 3 1a fin desanndes 80, sontap-
parus les spas spicialis és : médicaus, es-
thétiquas, fitness. Une tendance lounde, 3
CE point qu'at-
jourd’hui tous
lEs Spas ont une

‘ ‘ Ce qui compte, ce n'est pas le

Finalement, quelle est La vraie

révolution dans cete industrie ?
Cequicampts aupurd’hiui, o2 n'est pas le
50in, Mais U'expériance du soin. Les pro-
fessionnels Imposent ce qu'ils pensent étre
bien etsant persuadés que o2 sont les ech-
niques desoin que recherchent es clients,
En fait, c2 qui fera revenir un client, ce ne
SEE pas e soin, sauf cas eccaptionrel. Mais
plutdt L Facan dont il est fait, I'atmosphére,
le décar, Le contact awec 18 client.

L& probleme numeérs un en Dccidens,
c'est le service. Pourguoi ?

D facon géndrale, ily 3 un probléme de
Mentalitwis -3 -4is du Sendce, pariout dans
le monde. C'est UNEYraie Préoocupation et
lorsque je fais un projet clés en main,
j& dais = réap-
prendre = dif-
FEremment 3

caractéristique. 5pin, mais |"expérience du soin. , o5 g2ns diplé-

RECEMImIENt Sux

Etats-Unis sant rés des compleses rési-
dentigls pour ks quirguas et plus, aec des
SENICrs SEas 0U anti-aging spas.

Comment déceler les besoins des clients 7
Dans tout spa digne de o2 nom, L& clisnt
gui arrive doit CONSACrET CiNG MiNUes 3
remiplir un qUESHONNEIre SUr 525 SVies et
58 5pUNAits. 1'ai mis quaranie ans 3 rédi-
QEr Ce qUEstionnaine | ILdoit 1out y trauer,
BN B2MTRS 02 Caractdristiques de santé et
o2 peal |allargies... jusqu'als questions
qui wont permettre de savoir de quells fa-
COR il 50Unaibe recevoir un Sain, dans quelle
t2nue, leszanas du COMps & &diter, 5ile sain
dait étre doux, plus appuye, rapide ou non,
et Tout dait ¥ figurer paur |2 bien-Etre
absolu du client.

més comment
ils dament faire Leur metier, de Facoueil au
management. Dans 12 Mobil Guide, quirs-
Cense et Swalue chague annés WU s Les spas
AMErICAINS, NOI5 SEULSMENL S& SO0t WUS
oEcernercing £toiles. Poumuaisi peu ? Four
CEth: MEME Faison, Un senvice deficient.

AlOrs, un Spa bien concy, Cestquoi 7

C'est 0°abord un Spa créé autour d'un
CONCEQE &1 pas inverse, comme C'ast 18
€35 pour #0 % des projets. Rares sont les
Architeckes qui connaissent |e résl fonc-
tionnement des spas. AU départ, C'ast
I'idé2 d'un invEStiss2ur, SOUMEnk un réve,
que 'on dait Bvaluer, et travaillar pour en
walider Lafaisabilitd. Ensuite, il Faut prépa-
rer |3 réalisafion du projgt. Et ariculer ce
CORCEpt 5Ur Une surface, =n Saluer lacir-

culation optimals pour un masimum de
bien-Etre du client.

Quelles qualisés posséde un spa

bien gére ?

Il &5t &n mesure de fournir 2 qui est
PrOpasE sur L2 menu d'origing. Far exem-
ple, une dizaine de massages différents, 3
condition quiils soient wrRiment différants
Bt UE |2 prodocsle du Soin Balingis ne scit
pas L3 copie du suédois... C'BSt SOUVENT 18
méame sain effectud, sous des dénomina-
LiOnS AUX 3ntipodes.

Terminons par un spa reniable ?

IL2Et bign ConCu, dor SCanomicUEe Ut ute
laligne, du linge 3 L'antretien. Las resenus
les plus rEMUNErateurs proviennent de i3
wente de produits de soins et dedérivés. Un
5pa QUi marche bien répartitsan chiffre en-
tre |es 50ins (653 70 %] 2t |2 reste 2n vente
o= produits. Sachant que ks bEnéfices bruts
025 50ins vont de 25 3 30 % et les béngfi-
CES Druts des produits de 100 3 300 %.

Quel est b2 nile du spa pour combatire

w les fléaux modernes « 7

La société ne considérs pas e kabac, Lobs-
5its et la pannede dési sexuel comime des
prablémes de santé. Et sauf cas graves, al-
LEr waoir un médecin pour cela n'est pas un
réflese. Comment Roler ces problémes 7
En allant f3ire des soins dans un 5pa, un
lizy faiblement médicalisé et 1rés = plea-
SUME Crientsd » ; Cest plus facile et moins
ariogéne de faire « Une cure« dans ce
contate- 1. 1L est prowé que les méthodes
OOUCES FINCHONMENE SUr  long1srme, Sans
rechue. [dem paur ke tabac. Et pour La parne
o2 OEsir, outne [e seologue, ily @ aussi e
spa. C'est Un peU NoUYeaU, mais celava se
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RAOUL SUDRE, president of Aspen Spa Management Corp.

The essential: thinking "out of the box"

Fapin SU0RE 15 AN EPERT, BUT ALSD AN OFERATOR WHD EUPERVISES THE DEVELDEMENT DF SEAS AND HAMACES

ENTITIES 1N THE CAREREAN AWO AsI FROM FLORIDA WHERE HE LIVES

(F EFAS THROUGHDUT THE WORLD AMO OW THE SPA CONCEPTS OF THE FUTURE.

anned and smiling, Rau L Sudre

spends half his time in airplanes

and the ather half in spas

throughout ehe waorld, With a

degree in business and hotel

adminiseration fram Cormetl
Unisersity in Mew York, where ha taught
From 1547 401974, he discoverad theworld
of 5pas back then, when hewas imvited by
N inWEStor b0 Lhink 3boUt 3 rRsrt in Florida
thatwould include a charming hoteland a
=pa. “Since Spas didn't exist 3t the time in
the Unit=d States, |00k inspirstion from a
EUmpean 5pa 1o corcaive this prject.” This
high-lerel athlete became fascinaeed by the
concepts of relas=tion and well-being and
D=[an & C3reer 35 3 COrsulkant, Eking wms
WiSiting tha Minisiries of toUrism in France,
Morecco, TUnisia, Greece, Meica and
Canada, and thewarld's largest howel, chains.

developper, 3 ec un service seEolbogie st des
S0in5 adaptés & la relaation et &u rédqui-
Librage des énergies sexuelles. Cesk Car-
e rEServE 3 une Cligntéle privilégide, pour
d25 [@isons de codts. Ces SEMVIOes existent
dEja en ASie, M3 dans un esprit de pré-
WEMNSN &t Non de théra pie curative.

el est e produ it coSmEsique quiva
bien sevendre dans un spa ¥

L& produit gu'on A& e sur place, qu'an
Zdore et gU'on NEe touvera que La. Sion le
LML PELD UL, OB SE7E bon pour 13 marngue,
MTi3is MG Bon pour 12 Spa. On peut ima-
giner des produits 3 Facon, W un packa-
ging spacifique U Spa, mais il Eut &ne cre-
dioke 212 gitirme. FArfois, c2naines mamues
sont crédibles car investies dans s meé-
tiers du Luxe et du senvice. Le produitvendu
dans un spa dait tre condrent avec I
CONCEQt 2t &n harmonie ec L2 ey,

Quel message délivrers -vous ors du
Premier EUropean SpaSummit, qui aura
Lieu lors du salon Beyond Beausy Paris ¥
Ilyenabeaucoup... Mais I'essential est de
pensers out ofthe b« Paur e moment,
EOUL 12 Mnde 52 Copie, jUSqU'a U @rr2urs,
Cartes, il &xiste qUELJUES hel Meuses ini-
tigtives, comme L2 Spa des Cing Mondes,
Lhitelier qui prévoit une thalasss dans
son hitel devrait réfléchir @ dautres
CONCEPLS, pLUS inkEressans financidrment
2t sur L2 plan cpérationnel. Mais surtaut,
cela cormespond @ 12 wraie demands de 13
clizntSle duXXl= siscle. Ma connaissance
de cete indusirie est globale et interna-
LiCna g, 2 QUi Me permet &k m'amorse 3
SLrE un peU ViSionnaire sur les concepis
de demiain. Qui plus est, mon Sxpeérience
de lindustrie hiteligra (noir - parems
nireElieTs et EROES SUF (B Management
hirelier & Cornelil m'a donng une s2nsi-
Bilitd &t Une perception utiles 3 o2 métiar,
et aux chaines hitelidéres qua je consaille
Mous parions & meéme |3 ngags.

BBMag: What did your cliznts dermand in
the past? What do they demand today?
Ranul Sudre: |n khe past, very Simple con-
CEpES, linked MAre with physical actiities
than with t=auky, far ma rketing reasons.
Especially a5 the aquatic aspect of spas
didn't iNkerast AMericans, ecaps for pea-
ple familiar with thermal springs. Yoo had
t0 Create an atmosphare of relagation and
well-t=ing, with good 5ervics and fes treat-
ments. The Spiritwas very athletic, withlots
of oubdodr crivities. Little by little, | brought
in S0me ideas 10 keep the CUSEIMErs busy,
nntablywith faCi@ls, rub downs, 3 s3una and
@ SEEAM room, cold baths, showers. The
concept of £pas has changed according o
markst Nesds. It's tha cUstomarwha indi-
Cates the direction ofthe changes. You have
10 knida how b3 St2N 1D hem, ask ques-
tinns ard then decipher the ansaers.

The concepss have changed, but so
have attitudes. ..

When thefirstspa lworked on apened
in 1961 in Florida, thare was a pro-

from Fae 10 10am, wolleyball from

10 to 114M, and then @ massage. They
Came 10 the Massage in their warm-ups
and kept it On Far Ehe reaemient. Spa prac-
tices hadto beinstilied in them, notably nu-
dify during reatmants] Then in the 1t B0
came specialized spas - medical, beauty,
filf&ss 5pas. HWasa huge trend, b tha point
that 1203y all 5pas have 3 Special charac-
tEFiEtic. Recantly in the United States raei-
dential complexes have sprung up for
people cver S0, with SEnior Spas and anti-

aJing spas.

Herw do you detect CUStomers’ nesds?

In all spas worthy of the nams, the
CUSHOMEr Wha COMES in has 1o spand five
minutEs filling oUta form about his desires
ANOWishes. | Spent 40Years Writing UpHhis
questionnaire. 1 has toinclude saarything,

Qram Far CUStomers- with agua gym |t the ex

. & VISIOWARY'S DEINIOM ON THE EVOLUTION

Bv Sapke ClasmmErT

from health and skin characeeristics (3ller-
gies, 2tc] to qUESHIDNS that maks it possi-
bl b2 kNows Mo tTie CUSEOMEr NOpes ka re-
CEfVE 3 TSIt MEnt, Which CIOENes hewishes
t0 wear, which areas of the body to avoid,
whEthar the treatment should b= gentlear
Mare suskained, FEstar not, ete. Bverything
ras £o b= included an it fr ehe saks of the
CUSHOMEr's absolute well-being.

Finally, what is the real revolution

in thisindustry?

What counts 1oday is notthe irestmant, but
the experience of the trearment. The pro-
f255ionals imposs what they think & good
andare parsuaded that thess are tha treat-
TNk E2CANIQUSS NSl CUSHOMErs are seak-
ing. In Fack, What Makss 3 CUSHOMEr COME
tack is nok the treatment. URless it's
axceptional. But it's mainly how it's done,
the atmesphers, the daCor, the Contacwith
the CUStOMmEr.

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

The number one problem in the West

is service. Why?

Genermlly, there's 3 problem of attitude in
LEMTTEE OF SEMVICe, SVEryaners in tha world.
It is @ frue concern, andwhen | do 3 tumkey
project, | have to “ra-teach’” people with
deress @ OFfersntway 1o 0o LhEir joo, from
reception to management. In the Mobil
Guide,'which makes a list of every Ameri-
N 5pa Bvary yaarandwhich aralustes tham,
oy thiree ware given Rie Skars. Wiy sa few?
For this 5arme reason - faully service.

Sowhatis a spa than iswell thought ou?
It's first of 3l @ 5pa created based on & Con-
CEptand not the oppEasite, Which is the case
For #0¢ of projects. Rara are e architects
who know how spas really function. In the
LEeginning, it's an imeskor's idea, ofen 3
drearm, thatws have to Study andworkwith
t0 validate the feasibility of. Then we have
L0 Prepare 0 SChisve the projeck. And tie
the ConcEpt Lo & surface, and ealuats the
oprimal traffic it should have for eha maxi-
mum well-being of the customer.

What are the charackeristics of a well
managed spa?

Itis ableto SUPpLy what i suggestsd an the
ariginal men. For sxample, 3 e en differ-
2Nk Mas530es. Provided they are r=ally oif-
ferent and that the Balinese treatmant
protocols are not copies of the Swedish.
Ofben, it's the S3me raatment being given,
bt under a toeally different name.

Let's conclude with a profitable spa.
It iswell planned, cost-2ffective all down
the line, from the linens b the maintenance.
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The mast profitable redenues come from
the sale of skincare products and deriva-
twes, & Spa that warks well divides its
tUMMOWer befaesn treatmants |65 o TO%|
and product sales. Knowing that gross
profits From treatments range from 25 to
30% ard gmoss profies from produces from
100 3 0.

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

SoCiefy O0ESN't CONSider SMoking, obesity
and lack of 52ual gesire as health proo-
Lems. And edcept in SErous Casss, going 1o
22 3 doctor for 1his i not 3 refled. How do
you fig these problams? By going w0 have
LrESHTENLS i 3 Spa, 3 place that has Little
medical care and isyery pleasure orientsd:
it's easier and lEss aniety causing ta do an
iNtENSiva treatment in this contec. It is
proven that gentle meLhods werk over the
LOng term, without relapses. The same is
true far smoking. And for [ack of desire,
aside from sexolegists, thers ar2 als50 5 pas.
This is rather new, but it is geingto develap,
With 3 s=ology Serdice and reatments
adapt=d to relaxation and 10 the rebalan-
cing of secual energies. This is of
COUFSE only for @ privileged clien-
el Far CoSt reasons. These ser-
wices already exist in Asia, but in a
spirit of prevention and not of
CUrative therapy.

Whatcosmetic product sellswellinaspa?
The preduct that you discaver on site, that
¥0U30areand that you only Findhers. 1Fyau
find it everys hare, that's gaodfor the brand,
bk Mt 35 §oad R the Spa. You can imag-
ine private label products with packaging
that is Specific b the Spa, but it has to be
credible and [egitimate. Sometimas, some
brands are credible bacause they ars in-
wasted inthe MUy and Servics professons.
The product =ald in 3 5pa has 1 be consis-
LEMtWith the Concept and in Rammany with
the place.

What message will you deliver during the
first Eurapean Spa Summit, which will be
held a2 Beyond Beaury Paris?

Thereara mary. Butwhat is essantial i to
think “out of the ba” For the moment,
@verybody s COPFing ane anather, even
duan o the mistakes. Of course, there
are some Fortunate initiatives, like the
5pa oes Cing Mordes. The hotsl operawar
who plans on thalassotherapy in his
notel shauld think about ather concepis
that are more int2resting financially and
operationally. Butabose 3ll, thiscorrespands
te @ real demand from 2 Z1st Century
clientele. My knowledge of this industry
iz glabal and inkernational, which allews
e, 3Uthorzes me, to be & bit visionary
abouk the CONCEPES OF Lhe fUture. What's
ITYare, My Sxperience of the hotel indusiry
[editor's note: his parants wers hotel oan-
rs] has given me a s2nsitivity and percep-
tion that is ussful o this profession andeo
the hotel chainsthat | advise. We speakihe
same language.
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