ennen Sie das? Ein Kunde
hat eine 60-miniitige Ge-
sichtshehandlung bei Ih-
nen gebucht und verspé-
tet sich um zehn Minu-
ten. Es handelt sich um
einen Neukunden, den Sie sehr gerne als
Stammkunden gewinnen méchten. Er
trifft abgehetzt bei Thnen im Spa ein, ist
vollig gestresst und erschopft von der
Parkplatzsuche. Und jetzt erwartet dieser
Kunde von Thnen eine professionelle, um-

fangreiche Behandlung, in der Sie ihn
auch noch von seinem Stress befreien.
Léasst Thr Zeitmanagement das zu? Oder
sagen Sie dem Gast lieber ab und ver-
schieben seinen Termin auf einen spéte-
ren Zeitpunkt?

Servicefaktor Zeit

Thre Zeit ist der wichtigste Faktor, damit
Sie Thre Arbeit professionell leisten kon-
nen. Die Behandlungsplanung - sprich
das richtige Zeitmanagement — ist aus-
schlaggebend fiir den Fortbestand Thres

Mit einem bloRen
Vermerk im Kalender
ISt die Terminvergabe
nicht getan. Die
Behandlungsplanung
will sorgfaltig kalkuliert
sein, damit Ihr Institut
rentabel bleibt und
lhre Kunden sich gut
aufgehoben fuhlen.

Unternehmens. Man sollte in der Lage
sein, den Tagesablauf effizient zu planen
und die Zeit fiir die einzelnen Termine
entsprechend zu kalkulieren. Damit Thr
Geschiift profitabel lduft, ist ein solches
Zeitmanagement ausschlaggebend. Die
Terminkalkulation fiir Behandlungen im
Spa ist nicht nur eine Frage des Timings,
sondern vielmehr eine Kostenfrage. Nicht
umsonst sagt man: ,Zeit ist Geld!* Fir-
meninhaber und Manager haben stets
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Behandlungen im Spa
wirtschaftlich planen

die Geschéftsstatistiken im Blick und
miissen vorgegebene Gewinne erreichen
bzw. Umsétze erzielen, damit ihr Unter-
nehmen iiberlebt. Und genau das sollten
auch Sie bei Threr Kalkulation nicht au-
Ber Acht lassen. Diese beginnt bei der
Planung von Behandlungen und endet bei
Threm Kunden in der Spa-Kabine. Dabei
muss man zundchst definieren, welche
Art von Behandlungen iiberhaupt ange-
boten werden. In Hotel-Spas etwa unter-
teilt man diese folgendermafBen:

M Gesichtsbehandlungen

M Korperbehandlungen

M Massagen

B Manikiire und Pedikiire

B Make-up und Augenpflege

Zudem stellt sich die Frage nach den Ziel-
gruppen. Gliedern Sie diese z. B. nach
Alter, Einkommen, Herkunft, Bediirfnis-
sen oder Behandlungserfahrung. Hierfiir
sollten Sie sich z. B. diese Fragen stellen:
B Wer ist meine Klientel?

B Aus welcher sozialen Schicht kommen
die Kunden?

B Was sind sie bereit zu bezahlen?

M Worauf legen meine Giaste Wert: ein
stimmiges Preis-Leistungs-Verhiltnis,
Qualitdt oder Behandlungsdauer?

M In welchem Preissektor befinde ich
mich mit meinen Angeboten?

Immerhin ist der Preis, der fiir die Be-
handlung verlangt wird, ein wichtiger
Entscheidungsfaktor fiir Thre Kunden.
Nachdem Sie fiir sich diese Fragen beant-
wortet haben, sollten Sie sich iber das
Portfolio der Behandlungen und das ent-
sprechende Zeitmanagement Gedanken
machen. Uberlegen Sie dabei auch, ob

und wie man Arbeitsabldufe im Spa zeit-
lich splitten kann. Ein Spa ist die Ruheoa-
se Threr Kunden, und fiir die zu erbrin-
genden Dienstleistungen miissen die Mit-
arbeiter eine gewisse Flexibilitdt zeigen.

Hand in Hand arbeiten

Kollegen, die gerade frei sind, oder Perso-
nal, das angestellt wurde, um in Stofzei-
ten mit anzupacken, sind fiir den effizi-
enten Ablauf im Spa wichtige Faktoren.
Diese Mitarbeiter helfen z. B. dabei, die
Kabine nach einer Behandlung wieder
herzurichten oder die Schmutzwésche
wegzurdumen. Ist der Gast bereits einge-
troffen, ist zugleich seine Betreuung im
Wartebereich gesichert. Ein Zusammen-
spiel der Mitarbeiter im Spa vermag Spit-
zenzeiten so liberbriicken, dass der Kun-
de nicht unnétig lange auf seinen Be-
handlungsbeginn warten muss. Fiir die
Planung der Treatments sollte immer ab
dem Zeitpunkt der Kontaktaufnahme von
Gast und Behandler gerechnet werden.
Dabei ist es wichtig zu wissen, wie lange
ein Gast im Durchschnitt benotigt, um
anzukommen und sich fiir die Behand-
lung vorzubereiten. In der Praxis wissen
wir, dass etwa nur die Hilfte unserer
Géste zehn Minuten vor dem vereinbar-
ten Termin im Spa erscheinen. Man kann
zwei Kundentypen unterscheiden. Bei
der Géstegruppe A sind die Kunden voll-
stdndig bekleidet und kommen in Stra-

Autorin

KATHARINA KNIEPEISS
Die selbststandige Spa-
Managerin und Beraterin
fr Spa- und Wellnessma-
nagement hat ein Touris-
musstudium absolviert.
Sie ist ausgebildete Fit-
nesstrainerin und Erndh-
rungsberaterin. Zuvor war
sie viele Jahre als Spa-
Managerin in der geho-
benen Hotellerie tdtig.

KONTAKT
office@diespamanagerin.at

Benschuhen zur Behandlung. Solche
Kunden finden sich sowohl im Hotel-Spa
als auch im Kosmetikinstitut. Nach mei-
ner Erfahrung benétigen diese zwischen
1,5 und 2,5 Minuten, bis sie bereit fiir die
Behandlung in der Kabine sind. Bei Kun-
den der Géstegruppe B hingegen geht es
sehr rasch, da sie im Hotel schon in Bade-
mantel und Pantoffeln im Spa eintreffen.
Thnen kann man noch ein erfrischendes
Getrdank reichen und dann geht es in die
Kabine. Dieser Vorgang dauert knapp
eine Minute, dann kann man mit der Be-
handlung beginnen.

Was ist vorrangig?

Hinsichtlich der Prioritdten ist stets das
Spa-Management gefragt. Es entscheidet,
worauf mehr Wert gelegt wird. Fiir die
Entscheidungsfindung sind diese Fragen
von Bedeutung:

M Empfiehlt es sich, moglichst viele Ter-
mine am Tag zu vergeben?

M Ist es wichtig, dem Gast ein hohes Maf
an Service zu bieten und sich deshalb viel
Zeit fiir ihn zu nehmen?

B Wie relevant ist der Produktverkauf,
denn fiir die Beratung braucht man eben-
falls Zeit.

M Finden - wie in einem Therapiezent-
rum — ausschlieflich Behandlungen ohne
Verkauf und Beratung statt?
Entsprechend des jeweiligen Stellenwer-
tes kann der Spa-Manager dann Faktoren
wie Vor- und Nachbetreuungszeiten fest-
legen. Diese Festlegung geschieht syste-
matisch. Ausgangspunkt ist die gesamte
produktive Zeit des Tages. Sie wird in die
einzelnen Behandlungszeiten aufgeteilt.
Dann berechnet man den Durchschnitt,
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Kategorie Massage

So funktioniert die detaillierte Planung fiir den Behandlungsverlauf

Die Termingestaltung fur das Spa ist abhdngig von der Tages-Stunden-Berechnung. Ein Arbeitstag im Hotel
kann im Durchschnitt bis zu elf Stunden dauern, etwa bei Offnungszeiten von 9:00 bis 20:00 Uhr. Im Institut
hingegen rechnet man mit rund acht Arbeitsstunden. So ergibt sich folgende Kalkulation:

Kategorie Kosmetik

Gesichtsbehandlung

5

60

5

10

Vorberei- Dauer in Nachbear- Zeit fur Ruhezeit | Gesamt
tungszeitin | Minuten beitungszeit | Verkauf und
Minuten in Minuten Beratung
Ganzkorpermassage | 5 50 5 inkludiert 5-10 60
Teilmassage 25 5 inkludiert 5-10 30

80

Gesichtsbehandlung

5

90

5

10

110

26

um zu sehen, wie viele Behandlungen pro
Tag maximal zu realisieren bzw. mindes-
tens notwendig sind. Auch die Zeit nach
der Behandlung in der Kabine muss be-
riicksichtigt werden. Fiir die Vor- und
Nachbetreuung wird diese sehr individu-
ell kalkuliert. Wie viel davon bendtigt der
einzelne Mitarbeiter fiir seinen Kunden?
Arbeitet er allein oder im Team? In der
Regel berechnet man fiinf Minuten fir
die Vorbereitung und fiinf bis 15 Minuten
fiir die Nachbetreuung inklusive der Ver-
kaufs- und Beratungszeit.

Relevanter Produktverkauf

Ein wichtiger Punkt im Hotel-Spa ist der
Produktverkauf. Wenn pro Behandlung
ein Produkt verkauft wird, rechnet und
rechtfertigt sich die umfangreiche Nach-
betreuungszeit. Ein Spa ist ein Wirt-
schaftsbetrieb und dazu gehoren eben
auch Umsétze aus dem aktiven Verkauf.
Hierbei kann der Spa-Manager das Per-
sonal unterstiitzen. Er sollte seine Mitar-
beiter gut kennen und genau wissen, wer
wo und in welcher Situation zeitliche Un-
terstiitzung bendtigt. Ich darf mich hier-
fiir als Beispiel heranziehen. Meine Ar-
beitsweise als Masseurin ist sehr struk-
turiert und zeitgenau, in der Kosmetik-
kabine jedoch arbeite ich langsamer und
bedachter. Ich nehme mir dabei mitunter
schon zu Beginn viel Zeit und brauche
auch im Anschluss mehr Zeit fiir Bera-
tung und Verkauf. Jeder Behandler geht
bei seiner Arbeit unterschiedlich vor.
Und diese Eigenheiten sollte man als
Spa-Manager beim Terminmanagement

im Blick haben. Fiir solch eine detaillier-
te Planung kann dieser auf moderne
Computersysteme zuriickgreifen, die ex-
tra fiir Spas entwickelt wurden. Gerade
in den letzten Jahren haben Qualitdt und
Funktionalitit dieser Software deutlich
zugenommen. Es gibt mittlerweile sehr
gute Programme, mit denen selbst der
Behandler seine Arbeit im tdglichen Ge-
schaftsablauf organisieren kann. Uner-
lasslich hierfiir ist jedoch die Program-
mierung der jeweiligen Einstellungen.
Der einzelne Mitarbeiter wiirde zeitlich
wohl weniger ins Schleudern geraten,
wenn ausreichend Vor- und Nachbear-
beitungszeiten beriicksichtigt wiirden.
Deswegen plant jeder Mitarbeiter bei Ar-
beitsbeginn seinen Tagesablauf im Spa.
Er notiert, wie viele Géste er hat, wo es
beiihm zu Leerlauf kommt, und wann er
seine Pausen nimmt. Fiir ihn sind solche
Computerprogramme ein praktikables
Hilfsmittel, um den bestmdoglichen Ser-
vice und die bestmdogliche Leistung zu
bieten. Ein gut organisierter Mitarbeiter
begiinstigt eine entspannte Atmosphére
und sorgt somit einmal mehr fiir das
Wohlbefinden des Gastes.

Ruhezeiten ausgliedern

Nachruhezeiten werden stets auflerhalb
der Behandlungszeiten kalkuliert. Diese
haben nichts mit dem eigentlichen Treat-
ment zu tun. Sie sollten im Anschluss an
die Zeit in der Kabine in einem speziellen
Ruheraum ermoglicht werden. Die zeitli-

Der Ndchste bitte — noch nicht! Betriebe machen nicht selten den Fehler, keine Zeit fiir die Nachbetreuung,
Beratung und den Verkauf zu kalkulieren bzw. zu sperren. Diese wertvolle Zeit fehlt dann im operativen
Geschdft —und das kann beim Kunden durchaus den Eindruck einer Massenabfertigung im Spa erwecken.

che Planung dafiir betrdgt rund zehn Mi-
nuten. All diese Faktoren miissen vorab
definiert werden, denn man kann es sich
nicht leisten, Zeitpuffer einzubauen. In
der Regel muss man eine Verspatung von
der Behandlungszeit abziehen, um im
festgelegten Zeitrahmen des gesamten
Arbeitstages zu bleiben.

Wie sag’ ich es dem Kunden?

Dauert eine Behandlung langer als ge-
plant oder verspéten sich Gaste zu ihrem
vereinbarten Termin, dann gerédt der
streng getaktete Betriebsablauf ins Sto-
cken. Eine solche Situation gehért zur
tdglichen Arbeit eines Spa-Mitarbeiters.
Er muss damit flexibel und ergebnisori-
entiert umgehen kénnen. Hierbei gilt die
Devise: ,Nur nicht aus der Ruhe bringen
lassen!” Je besonnener und klarer der
Mitarbeiter auf den entstandenen Eng-
pass reagiert und sich mit dem Gast be-
spricht, desto einfacher 16st sich dieses
Problem. Wenn die Verzogerung einge-
treten ist, dann sollte der Behandler sei-
nen Kunden unverziiglich iiber die Situa-
tion aufkldren und ihn in die Entschei-
dung iiber das weitere Vorgehen einbin-
den. In der Regel zeigt der Gast dafiir
Verstdndnis und ist offen fiir Alternati-
ven. Ist die Verspdtung tiberschaubar,
dann kann der Behandler das Verkaufs-
und Beratungsgesprich entsprechend
verkiirzen, sofern dafiir Zeit in den Ter-
min einkalkuliert wurde. Ist das aller-
dings nicht moglich, dann kann der Mit-
arbeiter dem Kunden auch anbieten,
einen speziellen Beratungstermin mit
ihm zu vereinbaren.

Foto: Fotolia/Witthaya
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