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Préparation du 
voyage – outils 

d’information de 
l’aéroport 

Transport et 
déplacement 

vers l’aéroport 

Aérogare 
(accueil, 

ambiance, 
commodités) 

Commerce et 
services 

(diversité, 
choix, qualité) 

Procédures 
essentielles 

(embarquement & 
débarquement) 

Cinq paliers du parcours client (sur quoi ?) 
 

Constat du 

 service 

















 




































