HOSPITALITY KWARTALNIK MENEDZEROW HOTELARSTWA

Autorzy sg wihascicielami firmy doradczo-szkoleniowej Hotel Zone.
Hotelarze-praktycy, bazujacy na doswiadczeniu zawodowym w ho-
telach sieciowych i prywatnych

Sukces rynkowy spa

O TYM, JAK WAZNE JEST PROFESJONALNE PLANOWANIE PRZEDSIEWZIEC
BIZNESOWYCH, ZAZWYCZAJ NAJBARDZIEJ DOBITNIE PRZEKONUJE NAS
PRZYKEAD PORAZKI ZAKONCZONEJ SPEKTAKULARNYM BANKRUCTWEM.

W PRAKTYCE BARDZO CZESTO BAGATELIZUJEMY PROCES PROJEKTOWANIA
UNIKALNEGO PRODUKTU, PLANOWANIA JEGO WYNIKOW I ZADOWALAMY SIE
SZTAMPOWA PROJEKCJA, KTOREJ ZRODEA EATWIEJ ODSZUKAC

W PRZECZUCIACH NIZ W FAKTACH

FOT. YTL HOTELS

,No przeciez musi nam sie uda¢, skoro tyle

hoteli SPA ma sie doskonale”. Inwestycja
w hotel SPA charakteryzuje sie przede wszystkim
duza kapitatochtonnoscia oraz stosunkowo dtugim
okresem zwrotu zainwestowanych naktadéw. Czy
w przypadku tego typu inwestycji mozemy pozwo-
li¢ sobie na nonszalancje i lekcewazenie informacji
o tym, co moze stanowi¢ o naszej przewadze konku-
rencyjnej lub co przyniesie nasze przedsiewziecie za
kilka lub kilkanascie lat? Przygotowania do udane-
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go wejécia na rynek ustug SPA powinny obejmowac
nastepujace kroki...

Krok 1.

Powotaj wlasna grupe ekspertéw, przygotuj profe-
sjonalny biznes plan

W celu stworzenia funkcjonalnego, spelniajace-
go potrzeby rynku, przy tym unikalnego SPA, na
wczesnym etapie inwestycyjnym dobrze jest powo-
ta¢ grupe 3 do 5 niezaleznych ekspertéw majacych
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stworzenia funkcjonalnego, spetniajacego
eby rynku, a przy tym unikalnego SPA, na wczesnym
etapie inwestycji dobrze jest powotac grupe kilku
niezaleznych ekspertow

do$wiadczenie w projektowaniu, otwarciach lub /
i prowadzeniu SPA. Najlepiej skorzysta¢ z synergii
dos$wiadczen profesjonalistéw w zakresie projekto-
wania SPA, jego organizacji i pdzniejszej sprzeda-
zy ustug, tak, aby projekt uwzglednial postulaty
estetyczne, funkcjonalne i sprzedazowe. Warto
takze zainwestowal w przygotowanie profesjo-
nalnego studium wykonalnoéci lub biznes planu
przedsiewziecia. Wybierajac wykonawce studium
wykonalnosci nalezy pamieta¢, ze wybér wedtug
wielkosci firmy projektowej nie zawsze zagwaran-
tuje najlepszy projekt. Nalezy wystrzegac sie analiz
traktowanych zbyt modelowo, gotowych projektéw
wyciagnietych z wielkiej biblioteki modeli, jako
najbardziej zblizonego do naszego przedsiewziecia.
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Pamietajmy, ze nieprzeceniony jest jak najglebszy
benchmark, czyli analiza poréwnawcza do wzor-
cow funkcjonujacych na rynku. Hotelarstwo buduje
swoje przewagi na konkurencyjnosci, w czym naj-
bardziej pomaga kreatywno$¢. Stworzy¢ marke, czy
powiela¢ sprawdzona gdzie indziej? Zainwestowac
w swoja unikalno$¢, co wymaga wiekszych nakta-
déw i wysitku, czy tez realizowac polityke znanego
brandu i korzysta¢ ze wspélnych metod dystrybu-
cji placac za to sowicie? To kolejne pytanie, ktére
powinno znalez¢ swoje odzwierciedlenie na etapie
planowania inwestycji. Najwazniejsze, aby konsul-
tant/ ekspert byt w stanie umotywowac¢ swoje zato-
zenia i rekomendacje. Zmiana marki kosmetykéw,
czy infrastruktury SPA w pézniejszym czasie to
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oczywidcie cze$¢ metod gry rynkowej, jednak ten
etap jest bardzo kosztowny i zdecydowanie wptywa
na realizowane wyniki hotelu SPA.

Krok 2.

Poznaj osobiscie oferte konkurencji

Odwiedz wszystkie uznane SPA w twoim miescie,
regionie. Poznaj zakres ustug, posiadang infrastruk-
ture, dowiedz sie, jakie zabiegi ciesza sie najwieksza
popularno$cia. Dokonaj analizy cen zabiegéw, po-
znaj oferte kosmetykow i okresl dodatkowe przewagi
konkurencyjne poszczegdlnych obiektéw. Zrob roze-
znanie na temat nowych obiektéw majacych wejs¢ na
rynek. W oparciu o to zdefiniuj wlasne pozycjonowa-
nie na poziomie produktu, uwzgledniajace unikalne
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przewagi twojego SPA. Na tej podstawie napisz wtas-
na wizje rynkowa. To pozwoli okresli¢ specyficzny
charakter twojego SPA.

Krok 3.
Zdefiniuj precyzyjnie menu twojego SPA
Podobnie jak restauracja, kazde SPA posiada menu a la
carte zawierajace wszystkie zabiegi, dostepne ustugi i pa-
kiety. Przy konstrukeji oferty, obok zabiegéw z uzyciem
kosmetykéw, postaraj sie skorzystac z produktéw regio-
nalnych, zawrzyj w pakietach zabiegi oparte o naturalne
sktadniki np. miodowe, czekoladowe, kawowe, ktére
moga by¢ kojarzone jako szczegélnie zwigzane z oto-
czeniem obiektu. Zdecyduj o formach fitness w twoim
SPA, dla przypomnienia: do wyboru sa réznorakie for-
my, jak miedzy innymi: wytrzymatosciowe — trening
indywidualny i grupowy ze sprzetem CV, formy sitowe
- takze grupowe, przy muzyce jak STEP czy TCB, for-
my Body&Mind - Yoga, Piltaes czy Tai Chi, formy pro-
zdrowotne jak Body Ball czy Stretching. Okresl formy
terapii wybierajac na przyklad pomiedzy: balneoterapia,
hydroterapia, aromaterapia, talassoterapia czy coraz
modniejszg tlenoterapia lub terapia kolorami. W kazdej
zwymienionych form istnieje oczywiscie kilka kategorii
zabiegow, ktérych atrakeyjnos¢ takze nalezy szczegélo-
wo przeanalizowa¢. Na przyktad w ramach hydroterapii
mamy do wyboru miedzy innymi: hydromasaz, kapiel
peretkowa z hydromasazem, masaz podwodny automa-
tyczny, masaz podwodny reczny, masaz wirowy, bicze
szkockie, czy kapiel strumieniowa koniczyn. Coraz bar-
dziej powszechne staje sie takze proponowanie, jako uzu-
pelnienie oferty karty SPA, jej odpowiednika w restaura-
cji: healthy heating option czyli opcji zdrowego odzywania.
Popularne jest takze umieszczanie w restauracyjnym
SPA menu potraw, obok zawartosci sktadnikéw odzyw-
czych, liczby kalorii - to ostatnie szczegélnie w kontek-
$cie pobytéw odchudzajacych i oczyszczajacych. Przy-
ktadu doskonale skomponowanego ,zdrowego” menu
dostarcza warszawski hotel Hilton.

Krok 4.

Zaprojektuj przychody i koszty SPA

Analizuj koszty i przychody kazdego z gabinetéw, po-
koi masazu czy kapsul. Mysl indywidualnie w kate-
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goriach kazdego profit center, czyli miejsca, ktére ma
przynosi¢ dochéd. Przykladowo, jesli pokdj masazu
ma by¢ wykorzystany do masazy za 150 zt za godzi-
ne, ma by¢ zajety 40% w skali roku, jego potencjat
w zakresie przychodu wyniesie X, jesli sauna paro-
wa ma kosztowac 35 zl, a jej wykorzystanie wynosi¢
65 % w skali roku, jej mozliwos¢ generowania przy-
chodu moze wynies¢ maksymalnie Y. Jegli po kilku
miesigcach funkcjonowania stwierdzisz, ze twoje za-
tozenia co do zajetosci poszczegdlnych profit centres
sie nie sprawdzaja, zastanéw sie nad przyczyna - za
wysoka cena? niewystarczajaca promocja? Za staba
sprzedaz wewnetrzna? Brak atrakcyjnosci dla klien-
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ta? Zte umiejscowienie ustugi na terenie SPA? Kazdy
element SPA powinien pracowa¢. Niewykorzystana
czyli nie pracujaca powierzchnia jest najdrozsza.
Wszystkie centra zysku w naszym SPA musza oczy-
wiscie wynika¢ z przeprowadzonej wczesniej analizy
rynku, by¢ realnie zaplanowane na poziomie mozli-
wosci generowania przychodu i by¢ spdjne z 0gélng
koncepcja charakteru twojego SPA. Najwazniejsza
jest spojnoé¢ z zalozeniami ze studium wykonalno-
$ci, w projektowaniu czy wyposazaniu SPA nie moze
by¢ miejsca na improwizacje. Na koniec wszystko we-
ryfikuje rynek, a nasza sytuacje ptynnos¢ finansowa
irentownos$¢ SPA.

Przyktadowy profil kandydata na stanowisku kierownika spa w hotelu 3-gwiazdkowym

o profilu wypoczynkowym

Wymagane Pozadane / uwagi
Wiek 30-50
Pteé Nie ma znaczenia
Stan zdrowia Dobry Bardzo dobry
Wyksztatcenie Kierunkowe $rednie Kierunkowe wyzsze + HR
Kierunek Kosmetologia, fizjoterapia, rehabilitacja Zarzadzanie ludzmi
Wiedza Doswiadczenie w branzy — hotelarstwo / SPA D}oswmd.czeme W branzy na stanowisku
kierowniczym min. 2 lata
ggz;l::rlr:osquykow Komunikatywny angielski / niemiecki Angielski / niemiecki - swobodny

Przynajmniej 2-letnie do$wiadczenie w obszarze

sprzedazy ustug B2B

Doswiadczenie zawodowe w branzy kosmetycznej,

Doswiadczenie

SPA lub hotelarstwie i turystyce badz w dziatach

sprzedazy i marketingu w firmach z branzy FMCG

Doswiadczenie w zarzadzaniu zespotem
i motywowaniu pracownikéw

Prawo jazdy
Wysoki poziom inteligencji ogdInej
Wysoka kultura osobista
Charakterystyka Umiejetnos¢ organizaciji pracy zespotu

Odpornos¢ na stres
Dyspozycyjnosé
Lubi kontakt z ludZmi

psychologiczna

Opracowanie: HotelZone
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Tak

Dazenie do podnoszenia kwalifikacji
Motywacja
Stanowczos¢
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Rekrutacja personelu

Jeszcze przed wyborem sposobu rekrutacji, stworz
strukture organizacyjng SPA i doktadny opis kazdego
stanowiska (job description). Przydatne sa takze tzw.
profile kandydatéw. Kluczowa postacia bedzie SPA ma-
nager, ktérego nalezy zatrudni¢ na kilka miesiecy przed
otwarciem. Na stronie obok przedstawiono przyktado-
wy profil kandydata na stanowisko kierownika SPA.
Upewnij sie na drodze wywiadu rekrutacyjnego, ze
kandydat posiada wtasciwe kompetencje do samodziel-
nego zarzadzania SPA, utrzymywania jakosci poprzez
szkolenie personelu (poza szkoleniami produktowymi
prowadzonymi przez firmy zewnetrzne) i umiejetno-

$ci interpersonalne stuzace do stworzenia zgranego
i dobrze wspétpracujacego zespotu. Badz obecny przy
zatrudnianiu zalogi do SPA, w ostatniej turze rozméw,
skorzystaj z masazu, zabiegu wykonywanego przez wy-
branego kandydata na masazyste lub kosmetyczke.

Przygotuj sie do dnia otwarcia

,You never get the second first impression” czyli: nigdy
nie zrobisz drugiego pierwszego wrazenia, dlatego
pamietaj o sprawnej komunikacji otwarcia SPA do
twoich klientéw docelowych. Zorganizuj dzien ot-
warty obfitujacy w takie atrakcje, aby potencjalni
klienci mogli pozna¢ potencjal SPA. Tydzien przed
otwarciem zaproponuj swoim przyjaciolom i znajo-
mym testowanie gabinetéw i ustug SPA, zbierz uwagi
inaich podstawie wyeliminuj stabe punkty.

Utrzymuj zaangazowanie w doskonalg jakos¢
w$r6d personelu
Korzystaj z infrastruktury wiasnego SPA i przez to

1/2009 (13)

kontroluj jako$¢, realizuj takze ,mystery guest” przy-
najmniej raz w tygodniu, analizyj wyniki kontroli
i omawiaj je z pracownikami. Tylko przy skutecznej ko-
munikacji wewnetrznej informacja zwrotna uzyskana
od klienta staje sie skutecznym narzedziem poprawy
jako$ci. Zaangazowanie w poszukiwanie doskonatosci
oznacza pelne przekonanie do zalozenia, ze kazde do-
$wiadczenie goscia twojego SPA musi by¢ idealne. Odku-
rzacz wlaczony przez stuzby sprzatajace, na kilka minut
podczas relaksujacego zabiegu na twarz moze zniszczy¢
starania twojej kosmetyczki. Kazde 10 sekund pobytu
w SPA winno by¢ niecodziennym doswiadczeniem i pel-
nym relaksem na poziomie wszystkich zmystow: wzro-
ku, zapachu, stuchu, dotyku i wechu.

Badz , Au courrant”

Sledzenie trendéw rynkowych poprzez obserwacje
obiektow konkurencji, czytanie prasy branzowej,
uczestnictwo w targach i warsztatach pozwoli na od-
$wiezanie produktu zgodnie ze zmieniajacymi sie ocze-
kiwaniami rynku. Znamienne jest powiedzenie o tym,
ze pierwszy dzien, w ktérym uznajemy sie za zwyciez-
c6w badz najlepszych, jest poczatkiem naszej porazki.

Dostrzegaj klienta wewnetrznego

Za pomocg prostego narzedzia, czyli okresowych ocen
pracowniczych, uzyskasz nieoceniong informacje na
temat funkcjonowania wtasnego SPA. Okresowa oce-
na pracownika jest nie tylko narzedziem stuzacym do
naszej oceny zatrudnionych oséb, ale takze doskonala
sposobnoscia do poznania wielu praktycznych aspek-
téw pracy w dziale SPA, kt6rych uprawnienie wptynie
bezposrednio na zadowolenie twojego personelu, tym
samym, jako$¢ swiadczonych ustug i w efekcie satys-
fakcje klientéw zewnetrznych.
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