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GESTION ET MANAGEMENT
de	l’office	de	tourisme	municipal

LES MISSIONS

Noëlle DI SANTO
Conseillère en séjour

Référente Vignobles & 
Découvertes - Référente 

EcoPasseurs du Païs

Déborah GUIDE
Conseillère en séjour

Accueils presse - Visites 
guidées - Community 

Manager

L’équipe	 de	 l’office	 de	 tourisme	municipal,	 désormais	 au	 complet,	 est	 composée	 de	 8 agents à temps 
complet et 1 agent à temps partiel (80%). Les missions sont réparties comme suit :

Jennifer MICHAUDEL
Directrice adjointe 

Observatoire touristique - 
Taxe de séjour

Béatrice GUIRAUD
Directrice 

Accueil Presse - 
Événementiel - Relations 

institutionnelles

Frédéric CHAZE
Conseiller en séjour

Référent Qualité Tourisme - 
Référent Accueil Vélo

Anaïs HOGREL
Conseillère en séjour

Chargée de 
communication digitale

Many LEFRANC
Conseiller en séjour
Référent Tourisme & 

Handicap 
Référent Clé Vacances

Alexandre MONZAT
Conseiller en séjour

Community Manager - 
Référent toutourisme

Sarka ZISKOVA
Agent indisponible

Magalie BOSC
Directrice du pôle 

Attractivité du Territoire

Josiane ROSIER-DUFOND
Maire-adjointe 

déléguée au Tourisme
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Annie GRÉZOUX
Agent indisponible
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LE RÉSEAU DES AMBASSADEURS D’AIGUES-MORTES

LA FORMULE DE PARTENARIAT

Après avoir fait le bilan de la formule de partenariat en cours et analyser les formules de partenariat pratiquées 
par les autres offices de tourisme,	 l’office	de	 tourisme	d’Aigues-Mortes	a	choisi	de	 revoir son système de 
partenariat,	qui	n’était	plus	en	adéquation	avec	les	évolutions	du	secteur.

Une nouvelle formule de partenariat ainsi que de nouveaux tarifs - plus adaptés aux attentes des 
socioprofessionnels mais aussi aux compétences mises en oeuvre par l’équipe de l’office de tourisme  -  ont 
été proposés aux membres du Comité Directeur puis adoptés à l’unanimité par le Conseil Municipal. 

TARIFS PARTENARIAT 2022

Pour les partenariats 2023,	 à	 la	 suite	 des	 retours	 de	 plusieurs	 socioprofessionnels,	 un	 tarif spécial à 110€  
a été créé pour les commerces, galeries d’art et services du quotidien.

UN RÉSEAU D’AMBASSADEURS EN CONSTANTE ÉVOLUTION

Au	printemps	 2022,	afin	d’améliorer	 la	qualité	des	prestations	proposées	aux	Ambassadeurs	et	de	mieux	
répondre	à	leurs	attentes/besoins,	un questionnaire a été soumis aux 138 partenaires	de	l’office	de	tourisme	
municipal. Les résultats de cette enquête ont permis de faire émerger quelques points d’insatisfaction qui ont 
fait l’objet d’actions d’amélioration,	notamment	concernant	 les	relations de l’office de tourisme municipal 
avec ses partenaires. Quelques exemples d’actions mises en place :

Création d’une page LinkedIn 
pour partager les actualités 
de la Destination et des 
Ambassadeurs,	 informations	
pratiques,	 vie	 de	 l’office	 de	
tourisme municipal...

Réalisation d’une série de vidéos pour 
les partenaires ayant souscrit à l’option  
« Reportage sur les réseaux sociaux » en 2022.
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Création d’une lettre d’informations mensuelle diffusée aux Ambassadeurs partenaires 
de	l’office	de	tourisme	municipal.



L'observation touristique :
TENDANCES NATIONALES 2022

La fréquentation en France en 2022 

a dépassé son niveau d’avant-crise du Covid 

selon l’Insee.

Le taux de fréquentation des hôtels et campings a augmenté de 3% l’été dernier 
par	rapport	à	2019,	avec	notamment	un	retour	des	touristes	américains,	néerlandais,	
allemands et belges.

L’hébergement marchand est préféré aux résidences secondaires ou aux vacances 
chez des amis ou dans la famille. Cette tendance était déjà revenue l’été 2021. Ce 
sont les Français qui ont majoritairement occupé les hôtels et campings. Les nuitées 
réservées par « les résidents » sont deux fois plus nombreuses que celles payées par 
les étrangers.

Parmi	les	étrangers	revenus	en	France,	les	américains	ont	été	«	aidés	par	un	dollar	
renforcé	face	à	l’euro	».	Il	y	a	eu	aussi	beaucoup	de	britanniques,	de	néerlandais,	
d’allemands et de belges. Les trois dernières nationalités citées représentent « la 
principale	clientèle	 internationale	des	campings	depuis	de	nombreuses	années	 »,	
pointe	l’Insee,	et	était	«	encore	plus	présente	durant	l’été	2022	».

Les	dépenses	des	visiteurs	étrangers	sont	en	hausse,	alors	que	d’autres	touristes	ne	
viennent	plus	en	France	pour	y	passer	des	vacances.	C’est	 le	cas	des	 russes,	des	
chinois et des japonais. « Ces trois clientèles internationales représentent 1% de la 
fréquentation	étrangère	des	hôtels	durant	l’été	2022,	contre	7	%	en	2019	».

Les dépenses des visiteurs étrangers ont marqué une hausse de 7 % par rapport à 
2019.	Mais	ce	n’est	pas	forcément	une	bonne	nouvelle	pour	 les	professionnels,	en	
raison	de	 l’inflation.	 «	L’indice	des	prix	à	 la	consommation	dans	 les	hôtels,	motels,	
auberges et hébergements similaires s’établit à 13 % au-dessus du niveau des prix de 
la	même	période	en	2019	»,	précise	l’Insee.
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TENDANCES RÉGIONALES ET DÉPARTEMENTALES

En	 2022,	 l’Occitanie	 est	 la	 1re région 
touristique française avec 220 millions de 
nuitées touristiques.

Retour des clientèles étrangères et  
fidélisation	 des	 clientèles	 françaises	
notamment	 sur	 le	 littoral,	 ce	 qui	
représente une hausse de 6 % par 
rapport à 2019.

Les clientèles étrangères reviennent en 
force représentant +62 % par rapport à 
2021	et	+1,2	%	par	rapport	à	2019	après	
deux années de faible fréquentatio

Maintien des clientèles françaises  
(+ 7% par rapport à 2021) qui demeurent 
nettement majoritaires et représentent 
deux tiers des nuitées touristiques de 
l’Occitanie.

L’Occitanie  
1re région touristique 

française
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Avec + 14 % de nuitées touristiques par 
rapport 2021et le retour de la clientèle 
étrangère,	Gard	Tourisme	fait	état	d’un	
bilan « très satisfaisant » de la saison 
touristique 2022

Une saison touristique avec des niveaux 
de fréquentation élevés. Seul juillet a 
connu	un	 léger	ralentissement,	non	pas	
en	 termes	 de	 flux	 mais	 en	 matière	 de	
pratique dans le domaine des activités 
culturelles,	 de	 loisirs,	 sportives	 et	 surtout	
de consommation touristique. 

Retour	 des	 clientèles	 étrangères,	
notamment européennes qui ont 
augmenté de 34 % dans le Gard.

Une saison 
exceptionnelle 
dans le Gard



ACCUEIL & INFORMATION
des visiteurs de l’OTM

ORIGINES DES VISITEURS
PAR RÉGION

PAR PAYS

84 % DE FRANÇAIS |16 % D’ÉTRANGERS

1 • OCCITANIE
27%

2 • AUVERGNE RHÔNE ALPES
21%

6 • AUTRES RÉGIONS
23% 

5 • NOUVELLE AQUITAINE
6%

4 • ÎLE DE FRANCE
8%

3 • PACA
15%

A	 l’échelle	 nationale,	

les régions émettrices 
restent identiques à 

l’année dernière.

A	 l’échelle	 internation
ale,	 les 

clientèles belges et suisses 

ont diminué (respectivement 

-13 points et -5 points) tandis 

que les clientèles italiennes et 

espagnoles ont augmenté (+8 

points et +4 points). 
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2 • BELGIQUE
17%

1 • ALLEMAGNE
18%

4 • ESPAGNE
16%

6 • AUTRES PAYS
23%

77 298
visiteurs	à	l’office	de	

tourisme

PICS DE FRÉQUENTATION
    W.E Pâques : 1 688 visiteurs enregistrés
    W.E Ascension : 1 520 visiteurs enregistrés
    WE Pentecote : 915 visiteurs enregistrés
    WE 14 juillet : 1 368 visiteurs enregistrés
    WE 15 août : 1 494 visiteurs enregistrés28 137

demandes traitées  
à l’accueil

=

84%
de français

-6%

=

3 259
demandes traitées 

par téléphone

-25%

1 164
demandes traitées 

par mail

-14%

627
demandes traitées 

par courrier

+5%

3 • ITALIE
17%

+6%

5 • SUISSE
9%



PROFIL DES VISITEURS

NATURE DES DEMANDES
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COUPLE
52%

INDIVIDUEL
20%

GROUPE
4%

FAMILLE
24%

Des changements sont à noter 
concernant	 le	 profil	 des	 visiteurs	 de	
l’office	 de	 tourisme	 municipal	 cette	
année : 

- la clientèle Groupe a augmenté de 
2 points et la clientèle Individuel de  
6 points. 

- la clientèle Couple a diminué de  
8 points par rapport à 2021 mais reste 
tout de même la clientèle majoritaire sur 
la destination.

SERVICES DIVERS 
(hébergements,	restaurants,	transports,	
commerces...)
34%

SITES ET VISITES  
22%

ACTIVITÉS DE PLEINE NATURE
19%

SERVICES DE L’OFFICE DE TOURISME 
MUNICIPAL

21%

ÉVÉNEMENTIEL (Aigues-Mortes et alentours) 
4%

A retenir : une hausse des demandes de services, qui représentent plus de 50% des demandes (+3 points 
pour	les	demandes	de	services	divers	et	+2	points	pour	les	services	de	l’office	de	tourisme	municipal).	
Ces résultats viennent corroborer les mutations qui s’opèrent actuellement sur les offices de tourisme, 
qui tendent à devenir des conciergeries de destination.

Chaque demande des visiteurs est enregistrée sur le DMS Constellation (base départementale de données touristiques) en vue d’une analyse mensuelle/annuelle.



LES VENTES À L’ACCUEIL DE L’OFFICE DE TOURISME MUNICIPAL
Plusieurs	produits	à	destination	des	visiteurs	sont	proposés	à	la	vente	à	l’accueil	de	l’office	de	tourisme	:

les chasses aux trésors - 3€
le livret de coloriage - 5€
les	affiches	de	la	Saint-Louis	-	3€	à	10€
le cartoguide « Terre de Camargue » - 5€
le pack de 2 cartoguides - 8€
les badges « Je suis vacciné » - 2€

FOCUS SUR LES CHASSES AU TRÉSOR

1573 chasses au trésor ont été vendues cette 
année contre 1585 chasses en 2021. 

On peut noter une forte augmentation des 
ventes en avril (+97%). A noter également un 
maximum de 39 chasses vendues le 27 mai 
2022 (week-end de l’Ascension).

Comme	l’année	dernière,	le	site internet reste 
le premier canal de découverte des chasses 
au trésor (presque 1 client sur 2 a découvert 
les chasses au trésor via notre site internet - 
contre 1 client sur 3 en 2019). La promotion des 
chasses par les conseillers en séjour à l’accueil 
de l’office de tourisme municipal arrive en 2e 
position et le bouche-à-oreille en 3e position. 

8 ANS

P.10 • AIGUES-MORTES TOURISME • RAPPORT ACTIVITÉS 2022

7 644 € 
DE CHIFFRES D’AFFAIRES

2 178 
ARTICLES VENDUS

RÉPARTITION DES VENTES

RÉPARTITION DES CHASSES RÉPARTITION DES VENTES PAR MOIS

RÉPART. CANAUX DE DÉCOUVERTE

AUTRES 
5%
(Borne,	Presse,	
Réseaux	soc., 
Résidents...)

SITE WEB OT
46%

ACCUEIL OT
34%

DEJA FAIT
5%

BOUCHE-A-OR.
7%

BROCH. OT
3%

MOYENNE D’ÂGE DES PARTICIPANTS

COLORIAGE
1,7%

CARTOGUIDE «TDC»
24%

AUTRES	(BADGES,	
PACK CARTOGUIDES)
0,3%

CHASSES AU TRESOR
72%

AFFICHES SAINT LOUIS
2%

=

p

p

p

p

p

p

p

p

p

p

p

p

p



CHIFFRES CLÉS DE L’OFFICE DE TOURISME MUNICIPAL AU 31/12/2022 

39 969
fans Facebook

+53%

14 162
fans Instagram

+11%

1 026
abonnés Twitter

+4%

1 091 745 
pages vues sur le  

site internet
ot-aiguesmortes.com

-4,5%

138
partenaires

(en augmentation en 2023)

-8%

Plus de 
1 million 

de visiteurs 
à Aigues-Mortes

=

dont 

209 639 
aux Tours et Rempart

et

180 494
au Salin

340 290
nuitées touristiques

marchandes

+12%

429 040€
de budget de 

fonctionnement annuel

=
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Déclaration et collecte de
LA TAXE DE SÉJOUR

CHANGEMENT DE PLATEFORME DE COLLECTE & NOUVEAU SERVICE DE 
DÉCLARATION D’ACTIVITÉ D’HÉBERGEMENT EN LIGNE

Courant	2022,	l’office de tourisme municipal a changé de prestataires de services pour la déclaration  
et le paiement de la taxe de séjour. La plateforme Nouveaux Territoires (aiguesmortes.taxesejour.fr) 
remplace	 l’ancienne	plateforme	 3DOuest.	 L’OTM	bénéficie	désormais	 d’un	accompagnement	 plus	
complet par le prestataire de services et a déjà constaté une hausse des recettes concernant la 
collecte de la taxe de séjour.

Le montant de la taxe de séjour est voté par la commune d’Aigues-Mortes et est reversé dans son 
intégralité à l’office de tourisme d’Aigues-Mortes afin d’assurer ses missions de développement 
touristique du territoire.	Depuis	le	1er	janvier	2020,	la	taxe	de	séjour	est	calculée au réel pour toutes 
les natures d’hébergement à titre onéreux. Elle est perçue par l’hébergeur auprès des clients et est 
ensuite reversée chaque quatrimestre au régisseur de la ville d’Aigues-Mortes. À partir des déclarations 
effectuées	par	les	hébergeurs,	nous	avons	un	observatoire	de	la	fréquentation	touristique	sur	le	territoire.

À cette nouvelle plateforme s’est ajouté l’ouverture d’un nouveau service en ligne pour déclarer son 
activité d’hébergement sur la commune : www.declaloc.fr.	Précédemment,	pour	déclarer	 son	activité,	
l’hébergeur	devait	remplir	une	fiche	CERFA	qui	lui	était	remise	sur	demande	à	l’office	de	tourisme	municipal	
et l’OTM devait ensuite créer un accès  pour l’hébergeur sur la plateforme 3DOuest. 
Désormais,	la	déclaration	d’activé	d’hébergement	se	fait	directement	en	ligne	et	un CERFA dématérialisé 
est automatiquement généré. Une passerelle automatique se créée avec la plateforme Nouveaux 
Territoires	qui	se	charge	de	créer	le	compte	pour	l’hébergeur.	L’office	de	tourisme	municipal	reçoit	une	
notification	à	chaque	nouvelle	déclaration.
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ÉVOLUTION DU NOMBRE D’HÉBERGEMENTS MARCHANDS

Il y a eu 221 hébergements actifs et 3 938 lits actifs sur 
la plateforme Nouveaux Territoires en 2022,	 soit	 -6%	
d’hébergements actifs et -3% de lits actifs pour l’année 2023.
A noter que ces chiffres sont provisoires car ils ne prennent en 
compte que le premier trimestre 2023, or certains hébergeurs 
ne louent leur hébergement que pour la période estivale 
par exemple. 

On peut donc supposer que les nombres d’hébergements et 
de	lits	actifs	sur	la	plateforme	à	la	fin	de	l’année	2023	seront	
supérieurs	à	 l’année	2022.	En	effet,	grâce	à	une	meilleure 
sensibilisation des hébergeurs et à la mise en place d’outils 
pédagogiques par l’office de tourisme municipal mais 
aussi grâce à l’appui du prestataire de services,	 plusieurs	
nouveaux hébergements se déclarent chaque semaine. 

ÉVOLUTION DU NOMBRE DE NUITÉES

En	 2022,	 340 290 nuitées ont été déclarées sur la ville 
d’Aigues-Mortes,	soit	une	augmentation	de	+98% en 2 ans.

A noter une augmentation de +185% de nuitées dans les 
meublés touristiques par rapport à 2021 et un point de 
vigilance sur les aires de camping-car qui enregistrent une 
diminution de -28% de nuitées par rapport à 2021. Ce résultat 
est à mettre en corrélation avec les remarques reçues ces 
dernières années concernant la cherté du parking partagé 
voiture/camping-car.  

ÉVOLUTION DES NUITÉES PAR TYPE D’HÉBERGEMENT MARCHAND
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CHIFFRES CLÉS DE LA TAXE DE SÉJOUR AU 01/03/2023



L’office	 de	 tourisme	 d’Aigues-Mortes	 -	 et	 la	 destination	 -	 ont	 obtenu	 plusieurs	 labels	 et	 marques.	 Ceux-
ci participent notamment à la conservation de la compétence tourisme au sein de la commune et sont 
un véritable signe d’excellence des services.	 L’Office	 de	 tourisme	 est	 également	 amené	 à	 échanger	
régulièrement	avec	les	organismes	institutionnels,	ce	travail	de	réseau	permettant	de	mutualiser les moyens 
et d’oeuvrer ensemble au développement touristique de notre destination.

Renouvellement de classement : 2022
Durée de classement : 5 ans
Référent OTM : Jennifer MICHAUDEL

Renouvellement de classement : 2019
Durée : 5 ans
Référent OTM : Frédéric CHAZE

Renouvellement de classement : 2021
Durée : 5 ans
Référent OTM : Many LEFRANC

Renouvellement de classement : 2022
Durée : 3 ans
Référent OTM : Frédéric CHAZE

Année de classement : 2013
Durée : 12 ans
Référent OTM : Jennifer MICHAUDEL

Année de classement : 2020
Durée de classement : 3 ans
Référent OTM : Noëlle DI SANTO

CATÉGORIE 1

QUALITÉ TOURISME

TOURISME & HANDICAP

ACCUEIL VÉLO

STATION CLASSÉE DE TOURISME

VIGNOBLES & DÉCOUVERTES

Renouvellement de classement : 2023
Durée de classement : 8 ans
Référent OTM : Béatrice GUIRAUD

GRAND SITE DE FRANCE -
CAMARGUE GARDOISE

Année de classement : 2018
Durée de classement : 8 ans
Référent OTM : Béatrice GUIRAUD

GRAND SITE OCCITANIE -
SUD DE FRANCE
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L’office	de	tourisme	municipal	et	la	ville	d’Aigues-Mortes	étudient	la	pertinence de s’engager dans de nouveaux 
labels notamment en ce qui concerne la transition durable	(développement	durable,	transition	écologique,	
mobilités douces...) et la Responsabilité Sociétale des Entreprises	(RSE),	secteurs	plus	que	d’actualité.	

LABELS ET MARQUES
de qualité

LES LABELS ET MARQUES DE L’OFFICE DE TOURISME ET DE LA DESTINATION

S’ENGAGER DANS UNE DÉMARCHE DE TRANSITION DURABLE





L’ENGAGEMENT QUALITÉ, FIL CONDUCTEUR DES ACTIONS DE 
L’OFFICE DE TOURISME MUNICIPAL

Après une année 2021 très active avec la validation de l’audit 

mystère à un taux de conformité de 92.60%, l’équipe de l’office de 

tourisme municipal a assuré le suivi de la démarche :

Garantir une qualité de service constante,	 indissociable	 de	

l’image et de l’attractivité de la destination.

Être toujours à l’écoute des attentes des clientèles et des 

professionnels	au	bénéfice	
de	l’économie	locale.

Utiliser	la	démarche	qualité	comme	outil	de	management,	en	

motivant l’équipe autour de projets communs et en favorisant 

la montée en compétences des salariés dans un objectif d’amélioration 

professionnelle constante. 

NATURE DES REMARQUES REÇUES
Le nombre de remarques exprimées a diminué 
de 44%	 par	 rapport	à	 2021,	avec	80 remarques 
reçues.	Cette	diminution	se	justifie	par	le	turn-over	
de	personnel	et	 la	 réorganisation	du	service,	qui	
n’ont pas permis d’assurer un suivi optimal de la 
démarche Qualité. 

72% des remarques reçues sont des doléances et 
28% sont des compliments. 

En	 2023,	 la	 nomination	 d’un	 nouveau	 référent	
Qualité va permettre une meilleure application 
de la démarche ainsi qu’une amélioration des 
procédures en place.

RÉPARTITION DES REMARQUES PAR CANAUX

Les fiches doléances	sont,	cette	année	encore,	le	
canal le plus utilisé par les visiteurs avec 33% de 
remarques exprimées (30% en 2021). 

En 2e et 3e positions arrivent Google My Business 
et les mails/courriers/formulaire site web avec 
respectivement 26% (2021 : 20%) et 24% des 
remarques exprimés (2021 : 13%). 
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BILAN 2022 DES INDICATEURS QUALITÉ



RÉPARTITION DES COMPLIMENTS

Sur	 les	 22	 compliments	 reçus,	 64%	 concernent	
l’office	de	 tourisme	municipal,	 32%	concernent	 la	
ville et 6% concernent les socio-pros du territoire.

Concernant	 l’office	 de	 tourisme	 municipal,	 les	
visiteurs sont majoritairement satisfaits de l’accueil 
reçu et du professionnalisme de l’équipe (64% des 
compliments),	 des	 chasses	 au	 trésor	 (18%)	 et	 des	
services	de	l’office	de	tourisme	municipal	(18%).	

Concernant	 la	 ville,	 les	 visiteurs	 apprécient	 de	
manière globale la beauté du lieu (« Aigues Mortes 
est une de mes villes préférées pour flâner dans ses 
rues en amoureux, monter aux remparts en famille 
pour une superbe visite, admirer la vue des salins ou 
des canaux, magnifique de tout les côtés de la tour 
de constance... Il y a beaucoup des restaurants pour 
tous les goûts, beaucoup de boutiques de souvenirs 
et autres...») et les animations (« Tout au long de 
cette semaine de vacances j’ai reçu, dans mon 
musée, beaucoup de visiteurs qui m’ont exprimé 
leur émerveillement en découvrant la décoration 
de la ville qu’une petite fille à baptisée « la cité 
papillons ». J’ai pensé qu’il y avait là l’occasion de 
vous transmettre mon propre enthousiasme pour 
cette  initiative municipale qui profite à tous les 
commerçants de la ville »).

Concernant	 les	 socio-professionnels,	 les	 visiteurs	
ont complimenté l’accessibilité PMR aux Tours et 
Remparts d’Aigues-Mortes. 

RÉPARTITION DES DOLÉANCES

Sur	les	58	doléances	exprimées,	62%	concernent	la	
ville,	33%	concernent	les	socio-professionnels	et	5%	
concernent	l’office	de	tourisme	municipal.	

Concernant	 l’office	 de	 tourisme	 municipal,	 deux	
doléances concernent l’accueil reçu à l’office de 
tourisme municipal et une doléance porte sur la 
fermeture exceptionnelle des bureaux au public la 
matinée du 2 avril 2022. 

Concernant	 la	 ville,	 20	 doléances	 portent	 sur	 les 
parkings	 (verbalisation	 abusive,	 tarifs	 trop	 élevés	
surtout	hors	saison,	manque	de	stationnement	pour	
les	 vélos	et	 les	 PMR,	 	parking	bus	 trop	éloigné	du	
centre-ville,	 assistance	 téléphonique	 injoignable,	
ornières	 dans	 les	 parkings,	 double	 prélévement	 à	
la	 caisse),	 6	 doléances	 portent	 sur	 les transports 
(horaires de la navette lors des travaux du 
Pont	 de	 Provence,	 manque	 de	 signalisation	
pendant	 les	 travaux,	 ville	 mal	 désservie	 par	 les	
transports	 en	 commun),	 5	 doléances	 concernent	
l’aménagement et l’entretien de la ville (déjections 
canines,	 accès	 non-sécurisé	 pour	 les	 PMR/
poussette	sur	le	Pont	Rouge,	chute	cause	chaussée	
déformée,	panne	d’éclairage	rempart	sud).	Enfin,	
le reste des doléances concernent les WC publics 
(non	accessibles	aux	PMR	hors	saison,	insalubrité	des	
sanisettes) et les nuisances liées aux moustiques. 

Concernant	 les	socio-professionnels,	10	doléances	
concernent des sites de visites	 (mauvais	 accueil,	
propreté,	 interdiction	 animaux	 de	 compagnie),	
5 concernent des restaurants,	 2	 concernent	 des	
institutionnels (département) 1 concerne un 
hébergeur du territoire et 1 concerne un commerce. 
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Le nouveau référentiel de la marque Qualité Tourisme - publié en septembre 2019  - impose désormais d’informer systématiquement les visiteurs qu’un questionnaire de satisfaction est à leur disposition,	 et	 impose	 un	minimum de  300 questionnaires remplis à l’accueil et  50 à 100 questionnaires remplis par mail.

On peut noter une diminution de 34% du nombre de questionnaires collectés à l’accueil par rapport 
à l’année 2021. Les départs et recrutements successifs au cours de l’année ont fragilisé la dynamique 
mise	en	place	en	2021.	 L’équipe	étant	désormais	au	complet,	 l’objectif	 est	de	dépasser	 le	 seuil	des	 
300 questionnaires remplis en 2023.

Concernant	les	questionnaires	numériques	disponibles	dans	la	signature	mail	et	sur	le	site	internet,	il	est	
difficile	d’inciter	l’internaute	à	les	remplir.	Ainsi	le	nombre	de	questionnaires	reccueillis	en	2022	ne nous 
permet pas d’avoir des résultats significatifs.

ACCÈS ET AMÉNAGEMENT DE L’OFFICE DE TOURISME

QUESTIONNAIRES DE SATISFACTION DISTRIBUÉS À L’ACCUEIL

CONSEILS EN SÉJOUR
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PROFIL DES RÉPONDANTS

TRANCHES D’ÂGE DES RÉPONDANTS

des répondants n’étaient jamais 
venus à Aigues-Mortes auparavant50,7%

des répondants ont logé à  
Aigues-Mortes pendant leur séjour35,5%

des répondants n’ont passé qu’une 
journée (sans nuitée) à Aigues-
Mortes62,9%

des répondants sont venus à Aigues-
Mortes en voiture 
(5,8%	en	camping-car)82,3%

NET PROMOTER SCORE (NPS)
Le NPS est un indicateur qui permet de mesurer la 
propension de clients/visiteurs prêts à recommander 
une marque, un service. 
Le score obtenu permet d’évaluer la satisfaction et 
la fidélité moyenne d’une clientèle,	c’est	un	 score	
uniforme qui peut être comparé dans le temps (et 
avec d’autres structures identiques à la nôtre).
La réponse à la question posée est demandée sur 
une	échelle	de	0	à	10	afin	d’obtenir	un	nombre	en	
-100 et +100 (ce n’est pas un pourcentage !).

A la question « Dans quelle mesure recommanderiez-
vous	Aigues-Mortes	?	»,	la destination obtient le score  
de 74/100 (il était de 70 en 2021).
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LA COLLECTION D’ÉDITIONS 2022

LA BROCHURE
TOURISTIQUE
57 500 ex. p

LE GUIDE DES 
HÉBERGEMENTS
2 000 ex. q

PLAN 
TOURISTIQUE
50 000 ex. p

DÉPLIANT 
D’APPEL
pas de réimpression 
en 2022

LA BROCHURE
GROUPE
imprimé à la 
demande

LE DOSSIER DE 
PRESSE
imprimé à la 
demande

LE LIVRET  
D’ACCESSIBILITÉ
imprimé à la 
demande

L’AGENDA DES 
FESTIVITÉS
imprimé à la 
demande

PLAN DE DIFFUSION DE LA COLLECTION D’ÉDITIONS :
À L’ACCUEIL	de	l’office	de	tourisme	et	expédiée	par	COURRIER	POSTAL/NUMÉRIQUE	;
chez LES PARTENAIRES	:	hébergeurs,	restaurateurs,	commerçants...		;
dans les OFFICES DE TOURISME ALENTOURS	(livraison	ou	envoi	postal)	;

lors des ACTIONS DE PROMOTION	en	France	et	en	Europe	:	salons,	événements,	accueil	hors	les	murs...	

en CONSULTATION EN LIGNE ou EN TÉLÉCHARGEMENT au format PDF sur ot-aiguesmortes.com 

LA PROMOTION
de la destination
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LE SITE WEB WWW.OT-AIGUESMORTES.COM

mercredi 27 août
pic de visites avec 
9386 pages vues

257 874
sessions

-14%

71%
sessions sur 

mobile

+1pt

1 091 745
pages vues

-4,5%

263 950
visiteurs uniques

+25%

TOP 5 PAGES (nombre de sessions)

1 2 3 4 5

Découvrir

59 201
Sur les pas
d’Ici Tout 

Commence

54 413

Tous les 
agendas

48 027

Se barder à
la fête votive

34 477

Sites et 
musées

24 467

TOP 5 RÉGIONS FRANÇAISES

1 2 3 4 5

Occitanie

23 %
Auvergne-R.A

19,5	%
Île-de-France

22,5	%
PACA

16,5	%
Bretagne

8 %

FRANCE

84 %

USA

4 %
Belgique

3 %
Suisse

2 %

Allemagne

2 %
Italie

2 %

-6 pt

Une	 fréquentation	 de	 visiteurs	 uniques	 en	 hausse	 de	 25,4%	 qui	 s’explique	 par	 les	 usages	 actuels	 de	
consommation. Le numérique est le premier outil de renseignement avant/pendant/après un séjour. Le site 
mobile	continue	d’être	la	version	la	plus	utilisée	avec	70,9%	de	sessions	en	2022.	Mais	un	site	qui	est	moins	
consulté	(-14%	de	sessions,	-4,5%	de	pages	vues)	dû	à	une	stratégie	d’acquisition	mise	entre	parenthèses	
entre décembre 2021 et octobre 2022.

TOP 5 PAYS ÉTRANGERS

+1 pt

A retenir cette année : 

la mise en place d’un module 
« carnet de voyage » qui 
permet aux visiteurs de 
sélectionner leur coup de 
cœur et de télécharger une 
brochure	personnalisée,	
selon leurs envies de 
découverte	;

la mise en avant de 7 
partenaires en page 
d’accueil (option 
supplémentaire proposée 
dans le bulletin d’adhésion) 
qui a permis d’augmenter 
significativement	la	
fréquentation de leur page 
d’activité. Cette action est 
reconduite pour 2023 ;

la migration du site vers 
Google Analytics 4 une 
nouvelle propriété conçue 
pour mieux comprendre le 
parcours client. Elle utilise 
des données basées sur des 
événements plutôt que des 
sessions.

Les régions Occitanie et Île-de-France représentent près de la moitié 
des visites uniques sur le site. La région PACA qui était très présente 
en	2021	recule	de	3%.	Ces	chiffres	s’expliquent,	d’une	part,	par	une	
fréquentation	très	régionale	de	la	destination,	et	d’autre	part,	par	une	
plus grande mobilité sur le territoire liée à la levée du pass vaccinal. 

+3 pts -1 pt +1 pt

+1 pt

Il en est de même pour la 
fréquentation étrangère. La levée 
des restrictions covid aux USA a un 
impact direct sur la fréquentation 
du	site.	Après	2	années	blanches,	
les Américains sont la première 
nationalité étrangère.



LA STRATÉGIE MÉDIAS SOCIAUX

On enregistre une augmentation de 10,36% du 
nombre d’abonnés,	 soit	 3751	 nouveaux	 abonnés	
en 2022. Malgré une présence accrue et une forte 
réactivité,	 on	 constate	 une	 baisse du nombre de 
personnes touchées par nos publications générant 
une baisse de nombre de réactions. L’algorithme 
semble nous donner moins de visibilité à travers les 
réseaux. 

En	prenant	compte	de	ce	bilan,	l’objectif	2023	sera	
de continuer sur cette lancée : renforcer notre envie 
de construire une communauté engagée et susciter 
l’envie de consommer.

L’équipe	 de	 comminuty	managers	 de	 l’office	 	 de	
tourisme municipal travaille sans relâche pour 
proposer une stratégie de communication au plus 
près de la promotion du territoire	afin	de	montrer	notre	
proximité	avec	notre	communauté,	d’impliquer,	de	
créer du lien entre institutions et locaux mais aussi 
nos futurs et ou anciens visiteurs.

Cela passe par la variété de contenus proposés à 
travers des photos, vidéos et stories	:	sensibilisation,	
éducation	 par	 l’image	 (faune,	 flore,	 patrimoine,	
manifestions…),	mises	en	avant	de	nos	partenaires,	
promotion	 de	 nos	 traditions	 (gardians,	 tris,	 courses	
camarguaises),	 promotion	 de	 la	 Camargue,	
partage	des	photos	de	followers,	mise	en	place	de	
citations	et	de	proverbes	pour	donner	du	 sens,	de	
la	philosophie,	de	l’humanité	à	nos	publications	afin	
d’amener	nos	visiteurs	à	la	réflexion	!	

Une programmation aléatoire casse l’image de 
l’automatisme impersonnel qui colle aux institutions 
de façon générale.

ANALYSE DES RÉSULTATS FACEBOOK
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Une augmentation de 11,33 % du nombre d’abonnés 
est enregistrée avec 1441 nouveaux abonnés en 
2022.

Le format « story » (contenu éphémère) a été 
davantage utilisé cette année apportant une 
visibilité	diversifiée.	

Les « reels » (formats vidéos accompagnés d’un 
audio) ont été également plus présents dans nos 
contenus. La volonté étant d’être à l’écoute des 
besoins	 des	 consommateurs,	 ce	 format	 permet	
d’apporter du dynamisme et de mieux parler des 
futures expériences que nos visiteurs pourraient 
avoir.

Les chiffres montrant également une baisse de notre 
visibilité,	 nous	 proposons	 une	 nouvelle stratégie 
éditoriale avec une programmation plus aléatoire 
afin	de	créer	un	plus	grand	suscitement	auprès	de	
nos abonnés : 

• jouer sur un visuel marquant (photos waouh)

• développer les stories pour mettre en valeur 
les publications et éviter de se perdre dans 
trop de contenu.

• création des « stories à la une »	afin	de	mettre	
en avant nos partenaires par catégorie pour 
les retrouver plus facilement et renvoyer vers 
notre site amenant une autre visibilité.

ANALYSE DES RÉSULTATS INSTAGRAM

Les objectifs principaux de notre présence sur les réseaux sociaux :
accroître la notoriété et la visibilité d’Aigues-Mortes
construire une communauté engagée et susciter l’envie de consommer
être à l’écoute des besoins des consommateurs
multiplier	les	points	de	contact	avant,	pendant	et	après	le	séjour

Chiffres clés 2022

p

p q = q q q

p q q qq



LA NEWSLETTER GRAND PUBLIC

L’office	de	tourisme	communique	régulièrement	avec	
ses visiteurs et ses socio-pros au travers de newsletters 
mensuelles ou bimensuelles (selon la saison).

Ces newsletters informent les abonnés des 
manifestations et animations prévues sur le territoire et 
mettent en avant les activités des socio-professionnels 
partenaires	 de	 l’office	de	 tourisme.	Des	 newsletters	
spéciales peuvent également être envoyées selon 
l’actualité	 locale	 ou	 nationale	 (ex.	 Saint	 Louis,	 fête	
votive,	fêtes	de	fin	d’année...).

Cible	 :	 toutes	 les	 clientèles	 (résidents,	 vacanciers,	
institutionnels,	partenaires).

NB : dans le secteur du tourisme, le taux d’ouverture moyen 
d’une campagne e-mailing est de 18%, le taux de clic 
moyen est de 2%, le taux de désabonnement moyen est 
de 0.2% et le taux de réactivité moyen est de 11,5%.

La baisse du nombre d’abonnés en 2022 s’explique 
par le tri fait dans la base de données (suppression 
des	adresses	mails	erronées	ou	en	doublon),	ce	qui	
explique également la baisse du taux d’ouverture. Le 
taux de clic est stable. 

OBJECTIFS & CIBLES

ANALYSE DES RÉSULTATS 2022

Exemple d’une newsletter spéciale envoyée pour 
les	fêtes	de	fin	d’année

En	 2022,	 plusieurs	 changements	 ont	 eu	 lieu	 sur	 la	
newsletter,	l’objectif	étant	de	la	rendre	plus	attractive	
et performante :

• création d’un bandeau reprenant la charte 
graphique de la municipalité

• ajout	de	trois	blocs	renvoyant	vers	 l’agenda,	la	
liste des restaurants et la liste des hébergements 
en	fin	de	newsletter

• lien	vers	un	questionnaire	de	 satisfaction	en	fin	
de newsletter pour récolter les suggestions des 
internautes.

ÉVOLUTIONS 2022
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LES RELATIONS PRESSE

La	saison	touristique	est	bien	sûr	la	période	à	laquelle	nous	accueillons	les	visiteurs,	mais	c’est	aussi	le	moment	
des	accueils	presse	pour	faire	découvrir	aux	journalistes	notre	destination.	Après	la	crise	sanitaire,	on	constate	
la reprise des accueils de presse et principalement de la presse étrangère en 2022.

Depuis	plusieurs	années,	nous	sommes	associés aux accueils de presse proposés par le Comité Régional du 
Tourisme Occitanie, Gard Tourisme et la Commission Aéroport Languedoc Camargue.	Nous	en	sommes	ravis,	
car ils offrent une belle visibilité à notre destination.

Nous accueillons également des médias en direct.	En	fonction	du	support	de	communication	utilisé,	de	la	
thématique	de	l’accueil	de	presse,	et	aussi	des	goûts	des	journalistes,	notre équipe compose un programme 
de visites spécifique.	Pour	cela,	nous	pouvons	toujours	compter	sur	la	mobilisation	des	partenaires	de	l’Office	
de Tourisme Municipal. Nous les en remercions. Nous avons accueilli cette année une quarantaine de 
journalistes, influenceurs et bloggueurs…

LES TEMPS FORTS TV

Télématin - France 2 

FEVRIER
JT - TF1

MAI
Documentaire de voyage - Rai 3 (TV italienne)

Nous intervenons régulièrement lors d’une 
chronique tourisme. L’occasion de mettre un 
coup de projecteur sur les attraits touristiques de 
notre destination et les grands évènements.

PARTENARIAT RADIO

FEVRIER :
Marie France : « Dormir dans un 
lieu de patrimoine »

AVRIL :
Le Monde	 :	 «	 Dans	 le	 Gard,	 les	
étrangers redonnent le sourire »
Géo Magazine : « Que faire à 
Aigues-Mortes quand on aime 
l’histoire ? »

DÉCEMBRE : 
Femme actuelle : « Visiter le 
Gard,	 tous	 les	 lieux	 qu’il	 faut	
absolument découvrir »

AIGUES-MORTES DANS LA 
PRESSE ÉCRITE

MARS
Le beau vélo de Ravel - TV Belge
« Week-end à... » - JT - TF1
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LES OPÉRATIONS DE PROMOTION EN COLLABORATION AVEC LES 
INSTITUTIONNELS 

L’Office	de	Tourisme	d’Aigues-Mortes	travaille	régulièrement	en	collaboration	avec	le	Comité	Régional	du	
Tourisme	et	des	loisirs	Occitanie,	l’Agence	de	Développement	Touristique	Gard	Tourisme,	le	Pôle	d’Équilibre	
Territorial	 et	 Rural	 (PETR)	Vidourle-Camargue,	 la	Commission	 Languedoc	Camargue	autour	de	 l’aéroport	
Montpellier Méditerranée Métropole et la Communauté de Communes Terre de Camargue pour des 
opérations de promotion communes.

AVEC LE COMITÉ RÉGIONAL DU TOURISME ET DES LOISIRS D’OCCITANIE

En	2022,	le	CRTL	Occitanie	a	mis	en	place	8	contrats de destinations.

« Le contrat de destination constitue une réponse concrète à la 
nécessité d’agir ensemble pour atteindre un même objectif de 
développement, autour d’une stratégie partagée et coordonnée 
et d’un plan d’action mutualisé réunissant les acteurs clés d’une 
destination.

Signés pour une durée de trois ans, ente Atout France, le CRTL 
et les partenaires touristiques régionaux des territoires concernés, 
ses 8 contrats de destination permettent à l’Occitanie d’être la 
région la mieux lotie de l’Hexagone.

Ces Contrats de Destination sont bâtis autour d’un mécanisme 
de financement collaboratif « gagnant-gagnant » en fédérant 
acteurs publics et privés autour d’objectifs communs et en 
mutualisant des budgets. En 2023, plus d’1,5 million d’euros 
a d’ores et déjà été fléché pour la promotion des différentes 
destinations ou thématiques identifiées dans ces 8 contrats.

Ces contrats permettront d’accroître le rayonnement à 
l’international de marques touristiques à forte notoriété et 
renforceront les initiatives déjà mises en place en matière de 
promotion du territoire, de marketing territorial ou encire d’outils 
d’observation ».

La ville d’Aigues-Mortes fait partie du Contrat de Destination Littoral,	
de par sa position d’arrière-pays du littoral gardois. Ce contrat a pour 
but	de	valoriser	une	expérience	mer	et	arrière-pays,	au	bénéfice	des	
habitants	comme	des	visiteurs,	en	développant	les	ailes	de	saison.
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En 2022 le Comité Régional du Tourisme et des Loisirs d’Occitanie a 
réitéré l’opération de la Carte Occ’Ygène à destination des habitants 
d’Occitanie pour encourager la consommation touristique en région. 

Carte	monétisée	pour	les	foyers	à	faible	revenu	ou	carte	de	réduction,	
elle	permet	de	stimuler	la	visite	de	sites,	la	consommation	de	séjour	ou	
d’obtenir des remises chez les producteurs. 

L’Office	de	Tourisme	d’Aigues-Mortes	a	soutenu	la	diffusion de cette 
information auprès des Ambassadeurs de son territoire pouvant entrer 
dans la démarche et propose une offre  « 2 chasses au trésor achetées, 
1 chasse au trésor offerte ».



AVEC L’AGENCE DE DÉVELOPPEMENT TOURISTIQUE 
GARD TOURISME

La	 collaboration	 avec	Gard	 Tourisme	 permet	 à	 l’office	 de	 tourisme	
municipal d’être représenté par le département sur des salons, de 
participer activement à un tourisme d’excellence avec le partenariat 
pour	Qualité	Tourisme	et	les	différents	labels	:	Accueil	Vélo,	Tourisme	&	
Handicap,	Vignobles	et	Découvertes.

AVEC LE PÔLE D’ÉQUILIBRE TERRITORIAL ET RURAL  
« VIDOURLE-CAMARGUE »

Le PETR Vidourle-Camargue est également l’un des réseaux 
institutionnels	partenaires	de	l’office	de	tourisme	municipal	et	collabore	
autour :

• du label ÉcoPasseurs du Pais,	qui	met	en	avant	des	partenaires	
porteurs	d’un	message	commun	autour	d’un	tourisme	durable	;

• du label Vignobles & Découvertes (en collaboration avec Gard 
Tourisme)	;

• du sentier « Le Chemin des Huguenots »,	une	randonnée	entre	
Mialet et Aigues-Mortes (ou Aigues-Mortes- Mialet). 
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AVEC LA COMMUNAUTÉ DE COMMUNES 
« TERRE DE CAMARGUE »

En	 2022,	 l’office	 de	 tourisme	 d’Aigues-Mortes	 a	 participé,	 en	
collaboration avec la Communauté de Communes Terre de 
Camargue,	à	deux actions de promotion :

• le Salon International de l’Agriculture,	en	collaboration	avec	les	
éleveurs	de	chevaux	de	race	Camargue,	vignerons,	sauniers	et	
producteurs locaux du territoire. Une conseillère en séjour était 
présente du 3 au 6 mars sur le stand « Terre de Camargue » pour 
valoriser	la	destination.	Plus	de	502	700	visiteurs	sur	le	salon	;

• « Montpellier s’invite à Rennes »	 :	 l’office	 de	 tourisme	 de	
Montpellier	a	proposé	à	l’office	de	tourisme	d’Aigues-Mortes	de	
venir promouvoir le territoire à ses côtés sur une destination qui est 
reliée par voie aérienne à l’aéroport Montpellier Méditerranée 
Métropole. C’est sous la bannière Terre de Camargue que nous 
avons fait la promotion de notre territoire auprès des bretons les 
3 et 4 juin 2022.



 JEUX NUMERIQUES POUR LA DÉCOUVERTE D’AIGUES-MORTES

En	2021,	l’équipe	de	l’office	de	tourisme	municipal	a	investi	à	hauteur	de	37 046€ pour la création de 2 jeux 
numériques visant à promouvoir Aigues-Mortes.

Projet	:	création	d’une	application	personnalisée,	innovante,	participative,	
évolutive et ludique
Objectifs du jeu	 :	promouvoir	 la	ville,	attirer	de	nouvelles	cibles,	 faire	vivre	
une expérience à nos visiteurs
Format : escape game numérique
Cibles	:	CSP+,	jeunes	couples,	groupes	d’amis	connectés
Durée : 75 minutes
Prix : téléchargement gratuit via Apple Store ou Google Play Store
Coûts de création : 7 668€ (création de l’application par QUAESTYO) + 200€  
(communication et impression) soit 7 868€ TTC

Le jeu est disponible gratuitement depuis août 2021 et son exploitatation se 
terminera le 31 août 2023.

Projet	:	création	d’un	jeu	de	piste	interactif	alliant	la	découverte	in	situ	et	le	numérique	(bornes	QR	code,	tote	
bag,	plan	et	autocollants)	
Objectifs du jeu	:	promotion	de	la	ville,	attirer	de	nouvelles	cibles,	faire	vivre	une	expérience	à	nos	visiteurs
Format : jeu de piste numérique
Cibles : familles avec enfants de plus de 10 ans
Durée : parcours de 8 points bornés avec QR codes
Prix : 7€
Coûts de création estimés : 17 000€ environ
Avancement du projet	:	en	cours	de	finition.	

ESCAPE GAME « LE TRÉSOR ROYAL D’AIGUES-MORTES »

JEU DE PISTE « LA MALÉDICTION DE GASPARD LE BOURGUIGNON »
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Consolider	et	faire	évoluer	la	structure	de	l’office	de	tourisme	municipal
Modifier	les	statuts	de	l’office	de	tourisme	municipal
Augmenter	la	part	d’autofinancement	de	l’office	de	tourisme	municipal	et	rechercher	les	
opportunités	de	financement	

GESTION & MANAGEMENT DE L’OTM

Plan d’actions 2023 de l’OTM
NOS CHANTIERS PRIORITAIRES

Collecter,	qualifier	et	analyser	les	flux	touristiques	grâce	à	l’adhésion	à	Flux	Vision	Tourisme
Produire des outils d’aide à la décision à partir des données sur l’activité touristique collectées

OBSERVATOIRE TOURISTIQUE

Offrir	une	information	fiable	et	actualisée	en	temps	réel	grâce	à	la	mise	en	place	du	Système	
d’Information Touristique (SIT) Apidae
Mettre	en	place	un	outil	de	Gestion	Relation	Client	(GRC)	pour	optimiser	l’efficacité	du	back-office

ACCUEIL & INFOS DES VISITEURS

Optimiser et développer les recettes liées à la taxe de séjour
Estimer les manques à gagner en taxe de séjour sur le territoire et mettre en oeuvre les actions 
correctives nécessaires

TAXE DE SÉJOUR
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Tendre vers un tourisme durable et accessible
Accompagner les Ambassadeurs du territoire au classement et à la labellisation de leur offre

LABELS & MARQUES DE QUALITÉ

Renouveler les partenariats avec les organismes institutionnels et poursuivre les actions de 
promotion communes
Développer,	animer	et	pérenniser	le	réseau	des	Ambassadeurs	du	territoire
Créer une nouvelle collection d’éditions pour promouvoir la destination et ses Ambassadeurs

PROMOTION & COMMUNICATION


