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AN

BikeSolutions

BikeSolutions, c’est I'ingénierie touristique spécialisée sur les
espaces VTT. Structure unigue en son genre en France, elle
apporte a ses clients des solutions respectueuses des valeurs
du développement durable pour développer leur activité VTT.

L’équipe permanente est composee de deux passionnes fins
connaisseurs du milieu du VTT : Yohann VACHETTE, a
I'expérience de terrain reconnue en matiere de bike parks, et
Yannick MENNERON, diplémé en ingénierie touristique et
auteur de plusieurs études sur I'évolution du VTT et des
espaces VTT.

BikeSolutions est une structure née en mai 2007, et a
vocation a rester un poéle d'expertise pour le développement
de I'activité VTT dans tous les territoires qui auront percu le
formidable potentiel de cette activité comme vecteur de
développement local.

www.bikesolutions.fr
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CONTEXTE ET OBJECTIFS

L'explosion des bike parks dans les stations de ski ces
dernieres années est un phénomene qui n'a échappé a
personne.

Longtemps réservées a une Elite, les pistes de descente VTT
se veulent aujourd’hui de plus en plus accessibles au grand
public. Or cette clientele de masse, novice la plupart du temps,
a besoin d'étre informée et rassurée avant d'acheter un
produit qu’elle ne connait pas.

Et lorsque l'on est chez soi a préparer ses vacances, le
télephone et Internet prennent toute leur importance...

Les stations de sports d’hiver ont bien compris pour le ski
I'importance d'étre irréprochable depuis le premier contact
jusqu’a la fin d’'un séjour pour capter et fidéliser une clientele
de plus en plus exigeante et volatile. Il est ainsi aujourd’hui de
plus en plus aisé de s'informer et planifier précisement son
seéjour « ski » depuis son canapé...

Mais pour 'été ? Pour le VTT ? Les chiffres montrent que ce
sport en pleine mutation explose dans nos stations 'été. Mais
guelle image donnent les stations de leur propre produit
VTT ? Comment informent-elles et comment rassurent-elles
des clienteles potentielles qui découvrent ce sport ?

Nous avons testé la capacité de 23 stations a informer leurs
clients potentiels qui ont besoin d'une prestation adaptée a
leurs besoins, accessible et sécuritaire.

Cette étude a vocation a sensibiliser les responsables
touristiques a cette problématique. Les résultats sont tres
intéressants, et méme parfois amusants. Bonne lecture !
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ETUDE TELEPHONIQUE

Rt g
Malgre I'avenement du web, le réle de I'accueil téléphonique a
I'office de tourisme reste essentiel lorsque le client est dans
une phase de recherche de seéjour dite extensive : lorsqu’il
recherche de linformation et qu’il décide de téléphoner pour
Se renseigner et/ ou se rassurer.

C'est ce que nous avons voulu tester: la capacité des
offices de tourisme a renseigner et rassurer une clientéle
potentielle hésitante par rapport a leurs produits VTT.

Nous avans donc défini le profil type d’une famille, étudié pour
gu’il soit a michemin
entre le profil type d'une
clientele de montagne
estivale d'une part, et un
profi de pratiquants de
VTT varié d’autre part.

On obtient ainsi une
famille de 5 personnes:
des parents de 50 ans, un
pere un peu sportif mais
la mere pas du tout,
CSP+. Une petite file de
10 ans, et deux garcons
de 16 et 19 ans.

Cette famille est sensible aux questions écologiques, au
developpement durable. Elle veut s’évader du quotidien
pesant, veut se ressourcer au grand air.

Elle veut pouvoir se reposer, se sentir bien mais aussi
decouvrir un patrimoine culturel et naturel. Elle est sportive et
a la recherche de sensations. Elle pratique le VIT
habituellement en loisir et se demande ce que la station
propose comme offre VTT.

Famille moderne, elle ne souhaite pas trop forcer et veut
profiter d'activités ludiques sans fatigue.
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Enfin, elle recherche un maximum de convenance, donc de
services tout compris et de sécurité.

Un questionnaire précis a donc eté mis au point, simulant les
guestions que se poserait cette famille, avec 3 exigences
principales :

- la nécessite de trouver un produit adapté a ses besoins

- la nécessité d’'une sécurité maximum

- une accessibilité facile, dans tous les sens du terme.

Ce questionnaire a eté testé aupres des stations suivantes :

Le lac Blanc

7

Meétabief, Monts-
Jura

Piau Engaly, St Lary
Soulan, Peyragudes,
Superbagneres

Les 7 Laux, Aréches
@J‘L{ ~—_ | Beaufort, Super-Dévoluy,

Valloire, Tignes

Les Gets, Les 2 Alpes, La

Le Lioran Clusaz, L’Alpe d'Huez, Les
Arcs, Chatel, Les Orres,
Montgenevre,  Roubion,

Orciéres 1850.
L’'entretien durait 5 @ 10 minutes.

“\NES] &

BikeSolutions



Résultats principaux :

L’OT parvient-il a rassurer sur I'adéquation entre le produit
VTT et les attentes de pratiquants ?

On peut légitimement penser que la principale preoccupation
du client tient au niveau des pistes proposeées : facile, mayen,
difficile ou tres difficile. En effet, ce niveau des pistes constitue
ce que percoit le client et demeure le principal moyen de
caractériser un parcours, comme en ski.

Sur 23 sites, cing n‘ont pas été capables de décrire I'offre
VTT gu'ils proposent... Pour les autres, on constate que I'offre
de niveau facile/moyen est équivalent en nombre de pistes a
I'offre difficile/tres difficile. Par ailleurs, nombre de territoires
ont tendance a sous-coter un parcours, cotant plus facile que
ce gu'il est réellement.

Lorsque l'on sait qgu'en

France, plus de 85% des VTT Total de 15 réponses

sont vendus & destination | Nombre de pistes vertes 35

d'une clientele de niveau Nombre de pistes rouges 47
facile a moyen, on se rend P g

compte quil y a la un Nombre de pistes bleues 45
décalage important entre la | Nombre de pistes noires 35
demande potentielle et 'offre

proposee.

Sauf deux exceptions, on peut se procurer sur place une carte
de ces circuits, (gratuite dans 80% des cas), et lI'on est
assure que les parcours sont bien entretenus.

Lorsque I'on demande s'il y a des zones specifiques (type
NorthShore, slopestyle etc...), les hétesses nous renseignent
correctement.

Mais les parcours ne constituent qu’'une partie d'un « produit
VTT » complet... Un client a aussi besoin de savoir s'il pourra
trouver du mateériel, de lI'encadrement, ou des services
annexes...

Si I'on est a chaque fois bien informé de la présence de
moniteurs et de loueurs, il devient tres difficile de savair si le
mateériel est adapté a chague membre de la famille, et il est
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méme souvent difficile d'avoir une idée des tarifs. Sauf 2
exceptions ou 'on arrive a avoir une fourchette de prix selon le
VTT souhaité, I'hotesse nous redirige vers certains des
professionnels concernés, avec une liste de numeéros de
télephone...pas tres pratigue!!

L’ « apres sortie », que I'on pourrait comparer a l'apres ski en
hiver, est I'occasion pour I'OT de proposer toutes les autres
activités possibles et imaginables que I'on peut faire dans la
station. Certaines hotesses nous dirigent habilement vers des
produits de type balnéothérapie-détente, restaurant ou visite
culturelle. D’autres fois on se fait proposer une partie de
tennis ou du canyoning... pas trés reposant apres une sortie
VTT!

L’OT parvient-il a rassurer sur la sécurité ?

La sécurité peut étre déclinée en deux thémes: lintégrité
physigque d'une part, et
lassurance de pouvoir
pratiquer son  activité
sereinement d’autre part.

Sauf deux exceptions, les
hétesses répondent bien
aux questions concernant
les problemes lies aux
responsabilités et  aux
accidents.

Plus de la moitié des sites
sondés disposent de
patrouilleurs VTT, et a
chaque fois que c’est le cas
on est informé de leur
présence.

Lorsque I'on fait du VTT de
descente, il est important de se protéger. Peut-on trouver des
protections ? Oui, dans 85% des cas. Mais dans ces 85% Il
est presque toujours impossible d'avoir une idée du prix a
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payer pour cela. Pas d'idee pour le prix des vélos, pas d'idee
pour le prix des protections : difficile de planifier son séjour !

Et s’il pleut ? Idée saugrenue que d’aller rouler sous la pluie ?
Ce serait méconnaitre la clientele, notamment anglo-saxonne !
Alors les pistes sont elles adaptées aux conditions
pluvieuses ? Non, aucun OT n’a pu nous dire si les pistes sont
adaptées. On apprend que certaines stations ferment le
domaine, et I'on est prévenu de la dangerosité de rouler dans
la boue.

Nous avons également demandé s’il était propose une zone
abritée pour faire du VTT. La réponse a été négative a chaque
fois. Ce semble étre une idée étrange, mais :

- les clients potentiels de la destination « montagne »
considerent la météo comme un des freins les plus
importants. Ne serait il pas intéressant de construire un
produit insensible a la météo ?

- les Canadiens de Whistler ont construit un bike park
abrité pour plus de 200 O0O€, sous les pistes desservies par
les remontées mécaniques.

Cette idée n'est donc peut étre pas aussi saugrenue !

Aucune station sondée n'a donc
pris la pluie en compte, malgré
des étés 2006 et 2007 pourtant
provocateurs a cet égard !

L’OT parvient-elle a rassurer sur
I'accessibilité du produit VTT ?

II'y aurait plusieurs manieres de
tester 'accessibilité. Nous avons

\ / /
choisi de nous pencher sur Y
I'accessibilité par rapport au niveau de pratique d’'une part, et

par rapport a la commercialisation d’autre part.

Sauf une seule exception, toutes les hétesses affirment que le
produit VTT est adapté aux pratiques débutantes. Nous avons
demandé quel gage de qualité on pourrait avoir sur le tracage
des pistes. On nous a alors vanté le label FFC lorsqu’il etait
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présent, mais la plupart des ho6tesses ne savent pas
comment et par qui les pistes ont été créées. Plus insolite,
une station parmi les plus prestigieuses nous a certifie que
ses pistes etaient conformes aux lois et normes en vigueur...
lois et normes qui n'existent tout simplement pas !!

L’accessibilité en termes de commercialisation a été testée
en demandant s'il existait des offres tout compris, ou des
offres sur plusieurs jours. En effet, I'importance de la clarté
d’'une offre sportive touristique n’'est plus a démontrer.

Sur 23 sites, 16 ne possedent aucune formule packagee, les
autres proposent des offres globales sur la station mais rien
gui ne concerne spécifiguement le VTT.

Conclusion

La capacité des hétesses a nous renseigner est globalement
bonne, tant que linformation demandée est genérale. En
revanche, lorsque l'on demande des informations plus
précises pour étre rassuré sur un point technigue ou pour
planifier financierement son séjour, on a du mal a obtenir
I'information.

Il s'agit la d’'un frein au développement touristique de I'activité
VTT

*\NES] 12
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ETUDE INTERNET

Surfer sur le web pour avoir un renseignement, cela est
devenu un réflexe. Toutes les stations ont donc aujourd’hui
compris l'importance vitale d'étre sur le web et proposent
guasiment toutes un site internet dedié.

Mais en plus, a I'heure ou la montée en puissance du loisir
virtuel se pose de plus en plus en concurrent des loisirs
« réels », les stations utilisent-elles leur espace virtuel qu'est
leur site web pour attirer, informer et rassurer leur clientele

potentielle ?

L'échantillon de stations étudié est rigoureusement le méme,
et nous avons voulu tester, comme au télephone, I'aptitude du
site web a rassurer un client sur le produit VTT proposé. Nous
serons néanmoins plus brefs.

Accessibilité au site

La premiere difficulté est de trouver le site web le plus

pertinent ! Une
minorité de stations
posséde un site web
dedié a leur espace
VTT, démarche la
plus pertinente pour
centraliser les
informations de
facon pratique. Mais
lorsque I'on cherche
sur Google « Station
VTT », en
remplacant

e’ W R I

« station » par la station que I'on cherche, on ne tombe pas
nécessairement sur le site dédié méme s'il existe.

On finit par trouver, mais il faut pour cela utiliser dans le
moteur de recherche des termes barbares comme « bike
park », terme trés a la mode dont personne ne connait
exactement la définition et inconnu du grand public.
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Mais quoi gu’il en soit, en admettant que l'internaute soit
patient [y en a-til encore ?) et arrive au bon endroit sur la
toile, quelle info trouve-t-il ?

Informations générales

Toutes les stations proposent une information sur leur produit
VTT. La description va de quelques lignes jusqu'a des
chapitres entiers. .

Originalité de plus en plus présente : les forums de discussion.
Ces forums permettent a n'importe qui de poser des
guestions et d'avoir les réponses quelque temps plus tard,
soit par un modérateur, soit par d'autres « forumeurs ». Le
bouche-a-oreille a toujours eu plus d'impact que nimporte
guelle publicité, et les forums sont la version moderne de ce
bouche-a-oreille. Ce peut étre le meilleur outil de valorisation
d’'un domaine, comme ce peut étre un outil pouvant détruire la
reputation de ce méme domaine si le produit en place n'est
pas appreécié par les pratiguants... Attention donc.

Informations sur les parcours

Une fois sur deux, un plan des pistes est disponible, et si ce
n'est pas le cas, on a un descriptif des parcours. Parfois, on a
les deux.

Exemple intéressant, la
démarche de Chatel ou I'on
dispose d'une description
des pistes de haut en bas
vue depuis le guidon. La
qualité littéraire  donne
envie d'aller vair la réalité.
Quelques stations
proposent de découvrir les
nouveautés spécifiques a
I'année en cours : intéressant a I'heure ou la recherche de la
nouveaute est tres présente.
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Contenu multimédia : Photos/vidéo/webcam

On trouve toujours de belles images, parfois des vidéos et des
webcams, ce qui apporte un vrai plus au site web car cela
permet de visualiser vraiment ce que la station propose.

Les photos communiquent beaucoup sur des pratiques
glitistes. On voit beaucoup de « pilotes » faire des sauts
completement inaccessibles a une clientele débutante. On
trouve beaucoup moins d'images auxquelles une clientele
familiale peut s’identifier.

Par ailleurs, plus de la moitié des sites disposent de webcams,
apparemment les mémes qu’en hiver. Elles n’offrent aucune
autre information que la météo locale.

Au moins 7 stations proposent de découvrir leur bike park en

V|dé0 MaIS || -V b — 1 b
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site  des 2 alesesslamusiSies ettt
Alpes ou l'on -9

trouve une
vidéo d’'une
famille qui fait
du VTT. Sur les
autres  sites,
on ne peut
observer que
des

« Freeriders »
qui roulent
tres vite, le
cameéraman ] e P — e ——
essayant parfois d'obtenir le point de vue le plus
impressionnant. C'est sans doute efficace pour capter la
clientele passionnée. Mais la premiere pensee d'un non initie
devant ces images sera probablement « Ce n'est pas pour
moi ». Sans doute n'est ce pas la le meilleur moyen de faire
venir des clients...
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Informations pratiques : horaires des remontées, location
mateériel...

On trouve géneralement toujours des informations sur le prix
des remontées, les périodes d’ouverture dans l'année et les
horaires d’ouverture en journée.

Pour la location de matériel en revanche, on n'a quasiment
jamais d’autre choix que de rechercher soi méme les loueurs.
Notons gu’aucun site ne propose de la vente en ligne, ou de la
location en ligne (en tous cas pas de maniere visible).

Le jour ou l'on arrivera a I'accueil de son hétel et ot I'on nous
remettra notre VTT et notre forfait en nous disant que notre
moniteur vient nous chercher le lendemain matin n'est pas
encore arrive !!

i—‘w -16-
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CONCLUSION

Dépenser des maoyens importants pour essayer de fournir aux
vététistes un produit complet et une information optimale
n'est pas encore rentré dans les moeurs. A juste titre ? La
fréquentation comparée entre skieurs et vététistes dans une
station de ski peut laisser penser que oui.

Mais ne doit-on pas regarder les choses a l'envers ? Estce
gue en éte les stations ne font pas assez d’efforts car il n'y a
personne, ou bien est ce gu'il n'y a personne car les stations
ne font pas assez d’efforts ?

Passez une bonne saison d’hiver !!
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Yannick MENNERON - 06 63 15 36 54
Yohann VACHETTE - U6 60 66 96 06
61 Avenue Jeanne dArc
38100 GRENOBLE
www.bikesolutions.fr
info@bikesolutions.fr
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