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7 Arbeiten mit dem Gast

Lernziele

Nach der Bearbeitung des Kapitels . . .
e kdnnen Sie ein Anamnesegesprach mit dem Gast durchfihren,
e kodnnen Sie ein SPA-Anwendungsprogramm individuell zusammenstellen,
e konnen Sie die Reihenfolge der gebuchten Anwendungen festlegen,

e kodnnen Sie das Package auf das Zeitbudget des Gastes abstimmen.

@ Merke

Bitte beachten Sie die aktuell geltenden Datenschutzvorschriften, nach denen be-
sondere Kategorien von personenbezogenen Daten, wie Gesundheitsdaten, also
personenbezogene Daten, die sich auf die korperliche oder geistige Gesundheit ei-
ner natlrlichen Person beziehen bzw. biometrische Daten (z. B. Gewicht in kg, BMI,
Grolke in cm, usw.) nur nach ausdrlcklicher Einwilligung des Betroffenen (z.B.
Kunde, Mitglied usw.) verarbeitet werden dirfen. Unter einer Verarbeitung versteht
man u. a. das Erheben, das Erfassen, die Organisation, das Ordnen, die Speicherung,
die Anpassung oder Veranderung, das Auslesen, das Abfragen, die Verwendung, die
Offenlegung durch Ubermittlung, Verbreitung oder eine andere Form der Bereit-
stellung, den Abgleich oder die Verkntpfung, die Einschrankung, das Loschen oder
die Vernichtung von personenbezogenen Daten. Fir ndhere Informationen machen
Sie sich bitte mit der Europaischen Datenschutzgrundverordnung (EU-DSGVO) ver-
traut.

7.1  Anamnesegesprach

Der Begriff Anamnese kommt aus dem Griechischen und heifst Gbersetzt Erinnerung.
In der Medizin ist die Anamnese gleichbedeutend mit dem Erfragen der Lebensge-
schichte eines Patienten (biographische Anamnese) oder der Vorgeschichte einer
Krankheit durch den Arzt, Psychotherapeuten oder Berater. Die medizinische Anam-

nese gliedert sich in folgende Abschnitte:

BSA-Akademie ¢ rev.22.032.000
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Tab. 23: Fragen zur medizinischen Anamnese (© BSA/DHfPG)

allgemeine Daten: Name, Adresse, Telefonnummer, Geburtsdatum, GroRRe, Gewicht

aktuelle Beschwerden: die sieben ,W-Fragen”:

was schmerzt oder wo schmerzt es; wann schmerzt es; seit wann
schmerzt es; wie sind die Schmerzen; wodurch werden die Schmerzen
beeinflusst; welche Begleitschmerzen treten auf; was wurde bisher ge-
macht

Eigenanamnese: aktuelle Lebenssituation, friihere Erkrankungen, Berufstatigkeit, Ernah-
rungsgewohnheiten, Risikofaktoren, Medikamenteneinnahme

Familienanamnese: Erkrankungen der Eltern, Geschwister und Kinder, Alter und Todesursa-
chen der Eltern, chronische Erkrankungen in der Familie

Eine ausflhrliche Anamnese im medizinischen Sinne geht immer der arztlichen Be-
handlung voraus.

Wenn der SPA-Berater mit dem Gast spricht, geht es nicht um die Erstellung einer
Anamnese (auch wenn dieser Begriff in Betrieben oft verwendet wird) im medizini-
schen Sinne, sondern darum, ein Vertrauensverhaltnis zum Kunden herzustellen und
relevante Informationen zu erhalten, die mdglicherweise eine Kontraindikation (Ge-
genanzeige) fir eine Anwendung darstellen kdnnten. Zudem sollte der Therapeut Gber
etwaige akute oder vergangene Verletzungen informiert werden um das Verletzungs-
risiko von Seiten des Therapeuten auszuschalten. So sollte besonders bei etwas akti-
veren Massagen wie Thai oder Shiatsu dariber informiert werden, ob z. B. frisch ver-
heilte Knochenbriche oder akuter Schmerz usw. vorliegen. Sinnvoll ist es, die Daten
auf einem geeigneten Formblatt festzuhalten und dieses bei mehreren Anwendungen
an den jeweiligen Therapeuten weiterzugeben. Das Ausflllen eines solchen Anam-
nesebogens gehort im Ausland wie natirlich zur SPA-Behandlung dazu. In Deutschland
Uberwiegt jedoch noch oft lediglich das Anamnesegesprach. Zu beachten ist hier, dass
der SPA-Berater durch die Erhebung dieser Daten, ob in Form eines Eingangsgespra-
ches oder anhand eines Anamnesebogens, keinesfalls in die Lage versetzt wird, medi-
zinische Diagnosen zu erstellen oder einen Befund zu erheben. Er erhalt dadurch le-
diglich Gelegenheit, den Gast mit einer Auswahl an Anwendungen zu versorgen, die
ihn in ihrer Reihenfolge, Dauer und Intensitat und in seinem Streben nach Wohlgefihl
und Gesundheitserhalt unterstitzen. Zusatzlich soll natlrlich auch jegliche Reaktion
auf Grund von Uberempfindlichkeit auf Produkte wie z. B. Gesichtscreme oder Massa-
geol ausgeschlossen werden. Das Anamnesegesprach oder der Anamnesebogen in ei-
nem SPA sollte folgendes beinhalten:

Tab. 24: Fragen zur Anamnese im SPA (© BSA/DHfPG)

allgemeine Daten: Name, Adresse, Telefonnummer, E-Mail, Geburtsdatum

aktuelle Beschwerden: was schmerzt oder wo schmerzt es

Krankheitsbilder: Blutdruck, Allergien, Epilepsie, chronische Beschwerden, alte Verletzun-
gen wie z. B. Briiche, Uberempfindlichkeit auf Lebensmittel oder be-
stimmte Produkte, Medikamente, usw.

Schwangerschaft ja\nein
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7.2 Aufbau eines SPA-Anwendungsprogrammes

7.2.1 Zusammenstellung eines individuellen SPA-Anwendungsprogram-

mes
Die Zusammenstellung eines individuellen Anwendungsprogrammes oder Package
hangt immer von drei wesentlichen Faktoren ab:
1. Was sind die Angebote der SPA-Anlage?

2. Was sind die BedUrfnisse des Kunden?
3. Wie viel Zeit hat der Kunde?

Der klassische SPA-Kunde ist heute im Day-SPA oder im verlangerten Wochenende
(Hotel\Resort SPA) aktiv. Dementsprechend finden sich auf vielen Internetseiten her-
vorragender SPAs genau daflr Angebote wieder. Angebote also, die zwischen zwei und
finf Stunden an Zeit in Anspruch nehmen und bis auf drei Tage verteilt werden kdnnen.
Es gibt generell viele Mdglichkeiten. So spezialisieren sich einige Betriebe auf be-
stimmte Anwendungsformen (z. B. Massagen, Kosmetik, Wasser), andere auf Ostliche
oder westliche Anwendungssysteme und wieder andere bieten ein breites Spektrum
an. Der Erfolg, der natlrlich auch von der Qualitat der Anlage, des Managements und
des Personals abhdngt, zeigt den richtigen Weg.

7.2.2 Struktur eines SPA-Anwendungsprogrammes
Die zeitliche Abfolge der Anwendungen innerhalb eines Treatments orientiert sich an
der Struktur eines SPA-Anwendungsprogrammes:

Phase |

Um einen Ubergang vom Alltag in das Treatment zu finden und den Kérper optimal
auf die eigentliche Behandlung vorzubereiten findet in der Regel ein Reinigungsvor-
gang zum Einstieg statt. Die Art und Weise der Reinigung hangt von der ausgewahlten
Anwendung ab. Es kénnte bspw. ein Salz- oder Algenpeeling im Bereich des Thalasso
sein, eine Dampfdusche, die Seifenmassage mit einem Luffa-Handschuh im Hamam
oder ein Reinigungszeremoniell wie das Rasulbad. Fir diese erste Einstiegsphase soll-
ten maximal 20 Minuten eingeplant werden.

Phase Il
Nach der Reinigung folgt zur Beruhigung der Haut eine erste Ruhephase, die die glei-
che zeitliche Lange haben sollte wie die Reinigung.

Phase I

Anschliefend kommt die eigentliche Anwendung. In der Regel werden hier Massagen
verabreicht, die zeitlich zwischen 30 Minuten und 3 Stunden dauern konnen. Aus prak-
tischen Grinden ist man in groBeren Anlagen teilweise dazu Ubergegangen, die Ein-
zelanwendungen auf maximal eine Stunde zu begrenzen.
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Phase IV

Ein nachfolgendes Bad und eine Einsalbung, die wiederum zur Beruhigung beitragen,
kdnnen die SPA-Anwendungsserie beenden. Phase Il und Phase IV kdnnen sich bei
einem Tages-Package wiederholen.

Phase V

Um den Effekt des Treatments zu unterstitzen, sollte den Kunden eine anschliel3ende,
ausgedehnte Ruhephase bei angenehmen Farben, leiser Musik und wohliger Warme
empfohlen werden.

Diese wird von vielen Damen erfahrungsgemaR fiir ein reichhaltiges Beautyprogramm
genutzt. Aber auch das ist keine fixe Regel, sondern nur eine Option. So bietet die Ligne
St. Barth (auch andere Anbieter wie décléor oder phytomer) eigene Programme (Tre-
atments) an, die ca. 3 Std. dauern und wahrend derer auf Gesicht und Kérper immer
wieder Pflegeprodukte mittels leichter Streichungen aufgetragen und entfernt wer-
den. Dabei handelt es sich nicht um Massagen, sondern mehr um das Verteilen der
Produkte auf dem Korper, um deren Wirkung auf die Haut zu ermaoglichen.

@ Merke

Wichtig!

Mehr als drei bis maximal vier Anwendungen am Tag sind auch in einem Day-SPA
nicht empfehlenswert, weil sich die Wirkungen der Anwendungen erst in der Ruhe
entfalten. Zu viele Reize bewirken eher das Gegenteil.

7.2.3 Inhalt eines SPA-Anwendungsprogrammes

Der Inhalt ist gekennzeichnet durch das hauseigene Angebot der SPA-Basis sowie die
erganzenden Inhalte aus den Bereichen Beauty, Sport, Entspannung und Erndhrung.
Je mehr Angebote in der Gesamtanlage vorhanden sind, desto vielseitiger und ab-
wechslungsreicher kann das Anwendungsprogramm gestaltet werden. Hier sind das
Wissen und das Know-how des SPA-Beraters gefragt! Er muss anhand der individuellen
Vorgaben, Wiinsche und Ziele des Kunden die optimale Auswahl treffen. So kann zum
Beispiel auch mal nur eine einzige Anwendung am Tag den Kunden befriedigen. Ein
anderer Besucher mochte unterschiedliche Sachen ausprobieren, erleben und sich ei-
nen Uberblick verschaffen. So unterschiedlich die Kunden sind, so unterschiedlich kén-
nen die Anwendungsprogramme gestaltet werden. Die meisten SPAs bieten aus den
genannten Griinden eine bestimmte Auswahl an Anwendungsprogrammen an, die un-
terschiedliche Schwerpunkte haben, wie z. B. Thalasso, Ayurveda und auch einen fest-
gelegten Preis. Zum anderen gibt es die Moglichkeit, ein ganz individuelles Package fir
den Kunden zusammenzustellen.
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7.2.4 Durchfiihrung eines SPA-Anwendungsprogrammes

Die Durchfihrung eines SPA-Anwendungsprogrammes stellt erhéhte Anforderungen
an die Ablauf- und Organisationsplanung der Anlage und natUrlich an die Mitarbeiter.
Hier ist besonders das Einfiihlungsvermdgen des SPA-Beraters gefordert, weil er im
Regelfall den Kunden beréat, das Package verkauft und auch die Terminierung vor-
nimmt. So sind mégliche Uberbuchungen von bestimmten Einzelanwendungen zu be-
achten, Absagen und Umbuchungen einzuplanen und moégliche Losungen vorzuberei-
ten. Auch kann es zu raumlichen Engpassen kommen oder Mitarbeiter konnen ausfal-
len. All dies muss bedacht werden. So benétigt ein SPA-Betrieb eine sehr gute Planung,
gleichzeitig Flexibilitdt in der Durchfiihrung und ein stets entspanntes und freundliches
Personal.

@ Merke

Wichtig!

Die Zeit des Packages/Arrangement immer inklusive der Ruhezeiten angeben, die
Abschlussruhe nicht vergessen und nie zu knapp planen. Der Kunde ist zum Genie-
Ren dal

Ubung 7.1

Stellen Sie ein Anwendungsprogramm fir vier Stunden in einem Day-SPA zusam-
men und erldutern Sie Struktur, Inhalt und Durchfihrung des Programmes (Bringen
Sie diese Ausarbeitung mit zum Kurs.).

7.2.5 Erarbeitung eines SPA-Planes

Bei der Erstellung und Gestaltung eines SPA-Anwendungsprogrammes ist es flir den
SPA-Berater von grundlegender Bedeutung, Informationen Uber Kundenwiinsche,
mogliche Kontraindikationen und den zeitlichen Rahmen aus dem Beratungsgesprach
genau zu beachten. Unter Beriicksichtigung des gesamten Anwendungsangebots kann
nun ein individuelles SPA-Anwendungsprogramm bzw. ein SPA-Plan fir einen Aufent-
halt im SPA erstellt bzw. geplant werden. Dies ist nattrlich nur méglich, wenn sich der
SPA-Berater Uber Inhalte, Ziele, Dauer, Indikationen und Kontraindikationen der in sei-
ner Anlage angebotenen Anwendungen ausfihrlich informiert hat und aus eigener Er-
fahrung berichten kann. Zwei ausgewahlte Fallbeispiele sollen die einzelnen Schritte
bei der Erstellung verdeutlichen, wobei den einzelnen Phasen (s.7.2.2) auch mehrere
Treatments zugeordnet werden kdnnen.
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Lehrbrief SPA-Berater/in

Fallbeispiel I:

Kundenproblem: Cellulite

Alter der Kundin: 34 Jahre

Die Kundin wohnt vor Ort und strebt eine dauerhafte und Erfolg versprechende Be-
handlung an.

Taktik des SPA-Beraters flr die Gesprachsfihrung: Cellulite ist ein Bindegewebsprob-
lem, das sehr gut behandelt werden kann, allerdings kann eine erfolgreiche Behand-
lung nicht garantiert werden.

Aufbau des Gesprachs: Der SPA-Berater schlagt der Kundin folgende Behandlung vor
und begriindet diese folgendermalen:
Ganzkdrperalgenpeeling zur Durchblutung und Entschlackung

Algensprudelbad zur Durchblutung und Straffung der Haut

Teilkorperwickel (von der Hifte abwarts) zur Revitalisierung und zum Losen
des Fettgewebes

4. Zweimal eine 15-mindtige Warmebehandlung in der Finnischen Sauna mit an-
schlieBender Kaltwasseranwendung mit einer Dusche mit Whirlmassagestrahl
(Wechselbad)

Ganzkdrperlymphdrainage zum Abflielen der Schlacken
Teilkbrpermassage mit Algenampullen

Die Behandlung erfolgt wochentlich und erstreckt sich Uber drei bis vier Monate. Die
Behandlungszeit wird mit drei Stunden pro Sitzung veranschlagt. Die Kundin akzeptiert
das vorgeschlagene Programm des SPA-Beraters, die Dauer der Behandlung und den
Behandlungszeitraum. Nach der Behandlung fuhrt der SPA-Berater mit der neuen Kun-
din ein Abschlussgesprach. Er empfiehlt ihr zusatzlich zur Behandlung ein gesundheits-
orientiertes Fitnessprogramm, unterbreitet ihr einen Ernahrungsplan und weist sie auf
spezielle Pflegeprodukte des Hauses hin. Mit diesen Hinweisen soll das Vorhaben der
Kundin unterstitzt werden.

Fallbeispiel II:
Kundenproblem: Wunsch nach Entspannung und Wohlgefihl
Alter der Kundin: 47 Jahre
Die Kundin bekleidet eine leitende Position, ist geschieden und mdchte lediglich einen
Wohlfihl- und Entspannungstag im SPA-Bereich erleben. Der SPA-Berater schlagt der
Kundin aufgrund ihres Wunsches und ihrer vorhandenen Zeit eine entspannende und
revitalisierende Tagesbehandlung vor und begriindet diese wie folgt:

1. Sprudelbad mit aromatischen Zusatzen zur Entspannung (Dauer ca. 30 Minu-

ten)

2. Warmebehandlung fir maximal 10 Minuten in der Sauna ohne Kaltwasseran-
wendung; diese Behandlung 6ffnet die Poren und macht die Haut aufnahme-
fahiger

3. Ganzkorperpeeling, um die abgestorbenen Hautzellen zu entfernen (ca. 45 Mi-
nuten)
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