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のサブシステムで構成されている。
①カード発行管理システム
　　IDカードの申請情報入力、電子承認、カード発行、

カード引き渡しを行う。
②入退管理システム
　　ICカードは非接触型を採用し、バイオメトリクス情

報を格納している。読取装置（カードリーダー）で読
み取ったデータの照合や、入退出時間を把握するな
どの一連の確認作業を管理する端末と中央制御装
置をネットワーク接続し、一元的に運用できるシステ
ムである。

③情報セキュリティーシステム
　　カード申請・承認・データ照合は個人用IDカード

でログインし、カードの権限により操作を制限。カー
ド内データおよびデータ交換を暗号化し、情報の漏
洩防止を図る。カード内に収納されたセキュリティー
システムにより、データ改ざんは不可能である。

２）導入対象
　空港内の重要な施設および区域にICカードなどによ
る入退管理システムを導入している。
 ・最重要	 ICカード＋バイオメトリクス（顔認証）
　導入場所： 管制塔、ランプコントロールタワー、運

用情報センター
 ・重要	 ICカード＋テンキー個人認証
　導入場所： 	空港管理ビル内（一部）、情報通信セン

ター内（一部）、その他重要機器室など
 ・標準	 ICカード　
　導入場所： 	第1・第2・第3ターミナル制限区域出入

口、警備所（エプロン・場周道路の制限
区域出入口）、空港管理ビル出入口、情
報通信センター内、供給施設出入口、給
油施設出入口、貨物地区出入口など

３） ICカード発行および管理事務など
　カードの最終発行承認権はNAA保安警備部が担っ
ており、空港内3カ所（第1ターミナル地区、第2ターミ
ナル地区および貨物地区）のNAAカード発行センター

にて発行および管理事務の一元化を図っている。また、
NAA警備消防センターにおいては、IDカード紛失時な
どにおける即時機能停止処理の対応を24時間体制で
行っている。

9 入場ゲートのノンストップ化
　開港以来、空港の入場ゲートにおいてセキュリティー
チェックを行ってきたが、新たなカメラシステムなどを
導入し、空港全体の警備レベルをさらに向上させるこ
とで、2015年3月30日の正午より、入場ゲートのノンス
トップ化を実施した。これにより、入場ゲートのスムー
ズな通行や、車両ゲートの交通渋滞解消など、利便性・
快適性が向上した。
　2012年9月、千葉県知事を座長とするグレード・アッ
プ「ナリタ」活用戦略会議での提言として、空港利用者
の利便性・快適性の向上のために、空港入場ゲートの
ノンストップ化が示されたことを受け、2013年3月18日
から5月24日までの約2カ月間、最新の警備システムを
活用した実証実験を実施。その後さまざまな検証を行
い、警備の質を確保しつつ、お客さまがスムーズに空
港を利用できるよう、入場ゲートのノンストップ化に向
けた検討を進め実現に至ったものである。
　機械システムと、警備員による警備を効率的に組み
合わせ、「点の警備」から「面の警備」への転換により、
安全・安心・快適はもちろん、より身近で親しみやす
い空港を今後も目指していく。

▼入場ゲート

1 CSへの取り組み

　「お客さま満足」（CS＝Customer Satisfaction）の向
上は、空港経営にとって重要な要素である。お客さまの
満足を得られなければ、国際拠点空港としての評価は低

下し、国際空港間競争にも後れをとることとなる。NAA
は、“CS推進”を経営上の重要な柱と位置づけ、経営ビジョ
ンに「お客さまの満足を追求し、期待を超えるサービス
の提供を目指します」と掲げ、全社横断的に「おもてな
しの心を大切にした」CS推進活動に取り組んでいる。

2 お客さまの視点に立った空港づくり
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（１）NAAの取り組み
１） CS推進の中核組織「CS推進委員会」
　NAAは、2001年に「旅客サービス委員会」を設置し
て以来、CS推進活動に積極的に取り組んでいる。
　2003年12月からは、同委員会を社内のCS推進活動
の中核的な組織と位置づけ、全役員を委員とし、そこ
に関係部室長も加えた「CS推進委員会」として新たな
スタートを切っている。当委員会は、「お客さまの視点
に立って何ができるか、何をすべきか」を念頭におき、
スピーディーで質の高いCS推進活動を行っている。

２）原点はお客さまの声
　お客さまの満足を追求するためには、「すべての原
点はお客さまの声にある」と認識し、NAAではさまざ
まな方法でお客さまの声を収集している。寄せられた
お客さまの声はデータベースに直ちに入力され、全役
員・社員で共有されている。
　ご意見の主な窓口は3つあり、ターミナル内のご案内
カウンター（計21カ所）やNAA成田国際空港インフォ
メーション（テレホンセンター）などに直接寄せられる
ご意見、2つ目はターミナル内に設置されている「お客
さまの声ボックス」に投函されるご意見、3つ目は成田
空港ホームページに寄せられるご意見となっている。
　その内容は、「お叱り」や「ご指摘」がある一方で、「お
褒め」「お礼」もある。寄せられたお客さまの声はすべ
て貴重なデータとして全社員が共有、各担当セクショ
ンでスピード感を持ち改善策に反映している。

３）お客さま満足度調査
　NAAは、CS推進活動の基礎資料とするため2000
年から毎年、「お客さま満足度調査」を実施している。
ご利用のお客さまの満足度を定量的にとらえるととも
に、前回調査からの満足度の推移、他空港の満足度と
の比較、さらに、お客さまが重視する要素などの把握
により重点課題を抽出し、CS推進活動に活用してきた。
　2008年10月からはACI（国際空港評議会）実施に

よるお客さま満足度調査（ASQ調査）に参加、また、
2015年からは新たにSKYTRAX社による空港内サービ
ス監査も実施し、指摘事項を踏まえてさらなるお客さ
ま満足度向上に取り組んでいる。

（２）NAAグループの取り組み
１）空港全体のけん引役として
　NAAグループが一体となって積極的なCS推進活動
を展開するため、2005年4月に「NAAグループCS推進
連絡会」を設置した。
　NAAを含むNAAグループ11社2団体で構成し、定期
的に連絡会を開催している。NAAグループ全体で、成
田空港CS協議会の取り組みを浸透・定着させ、全グ
ループ社員が空港全体のけん引役としてCS推進に取
り組むこととしている。
　また各社のCS推進活動を充実させるため、グループ
各社と共同の取り組みを実施するとともに、積極的な
情報交換を行っている。

（３）空港全体での取り組み
１）成田空港CS協議会
　成田空港のCS推進で重要な役割を果たしているの
が、「成田空港CS協議会」（事務局： NAA CS推進部）
である。「空港全体のCS向上を図るためには、直接お
客さまに接する空港内関連企業が一丸となる必要が
ある」として、2002年5月に発足した。
　現在、CIQ （税関、入管、検疫）、警察、航空会社、警
備会社、店舗・サービス、交通機関、清掃会社、公益
事業法人、NAAなど、直接お客さまに接する空港内企
業などの代表28機関がメンバーとなっている。（図3-3
参照）

２）スタッフ全体でCS意識を高め合う取り組み
　CS協議会発足以来、特に力を入れているのが空港
スタッフのCS意識向上策である。CS協議会では、さま
ざまな取り組みを実施している。

▲「お客さまの声」用紙

図3-3　成田空港のCS推進ネットワーク
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 ・ CS Award
　「CS Award」は2003年1月に 導 入した 表 彰 制 度
である。表彰の対象は、空港内に勤務するスタッフ
および空港内企業・団体であり、年に4回表彰を行
う「Seasonal CS Award」と、年に1回表彰を行う「CS 
Award 年間グランプリ」の2種類を設けている。
　また、「CS Award 2005 年間グランプリ」より特別
賞を新設するなど、さらなる拡充を図ってきた。選考
にあたっては、成田空港を利用するお客さまや空港ス
タッフからの推薦をもとに、CS協議会委員による選考
会を実施している。
　受賞者および受賞会社の数は、「CS Award 2017 
Summer」まで約550名・90社以上に上り、空港スタッ
フのモチベーションを向上させるうえで大きな効果を
見せている。また、賞そのものに対する評価も年々高
まり、受賞したスタッフの社内でも大きな反響があるこ
とから、他社においても同様の表彰制度を導入する動
きが見られている。

・ CSセミナー
　空港スタッフのサービスレベル向上を目的とし、CS
協議会主催によるCSセミナーを実施している。
　外部から講師を招き、「挨拶」「表情」「言葉遣い」

「態度」などをテーマにした接客マナーセミナーや、ご
高齢者やお身体の不自由なお客さまへの適切なお手
伝いを学ぶ体験型ユニバーサルサービスセミナーや手
話セミナーを開催している。 
　このほかにも、外国語や海外文化をテーマとするセ
ミナーを開催し、国際空港の舞台にふさわしいスタッ
フ育成に努めている。

2 楽しい成田空港をつくるイベントの実施

　お客さまが空港内での滞在時間をより快適かつ楽
しく過ごしていただけるよう、各種イベントや展示を実
施している。

 ・日本文化紹介イベント
　海外からのお客さまに日本の理解をさらに深め、

「また日本を訪れたい」という印象を抱いていただくた
め、一般エリア・制限エリアにおいてさまざまな日本文
化紹介イベントを実施し、多くのお客さまに楽しんでい
ただいている。

▲第1・第2・第3ターミナル内計6カ所に設置されている
　CS Award受賞者紹介パネル

▲「CS Award 2017　年間グランプリ」授賞式

▲「Seasonal CS Award」授賞式

▲甲冑の着装体験

▲和を感じさせる展示
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 3 SMART Airport NARITA

（１）「i-Airport」から「スマートエアポート」へ
　空港の競争力を測る大切な要素のひとつに「お客さ
まサービス」がある。お客さまサービスの取り組みは、
大規模な施設のリノベーションや、スタッフ配置の増員
といった取り組みだけでなく、最先端ICTの活用もサー
ビス向上への大きな鍵を握る。
　NAAが2010年度から取り組んできた「i-Airport」戦
略は、スマートフォンなどで使用するアプリの開発とそ
の提供が中心だった。一方、2016年度からの中期経営
計画では、新たに「スマートエアポート」として、次世
代高速無線LANやロボットの導入など、より多岐にわ
たる新たな取り組みを通じて、お客さま満足度を徹底
追求する姿勢をあらためて打ち出している。
　成田空港における「スマートエアポート」の方向性と
は、「最先端ICT」と「世界最高水準のサービス」を掛

図3-4　スマートエアポート 概念図
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け合わせて、お客さまに驚きと感動を提供すること、ま
た空港の快適性を向上させることである。具体的に「最
先端ICT」とは、世界の空港や大規模施設で導入事例
のないものや、導入事例があっても、それを上回る極
めて先進性のある取り組みとして昇華すること、一般
化している技術であっても、それを組み合わせること
で新たなイノベーションや付加価値を生むもの。一方の

「世界最高水準のサービス」とは、空港や大規模施設
で導入事例がない、ユニークなサービスや施設（空間）
であることや、定量的に評価できる基準で、世界最高
であると明確に示せること、そしてお客さまに驚きや
感動体験を提供できることと考えている。
　ちなみに、“SMART”という言葉は、「情報処理能力
を持つ、賢い、気の利いた」というのが本来の意味合
いだが、成田空港ではこの捉え方をさらに広げた独自
のサービスを取り入れていく。（図3-4参照）

（2）スマートエアポートでの主なサービス
１）自律移動型案内誘導ロボット
　「スマートエアポート」のコンセプトに基づき、すでに
進んでいる取り組みがいくつかある。そのひとつが「自
律移動型案内誘導ロボット」で、お客さまがロボットに

「この店舗に行きたい」などと話しかけると、受付を担
当するロボットから自律移動型案内誘導ロボットへ情
報リレーがなされお客さまを先導し、目的地まで案内
してくれるもの。ロボットに案内してもらうといった体
験は、お客さまに驚きや感動をもたらして、成田空港
の“Wowファクター”のレベルを大きく上げることができ
ると期待される。
　現在は開発段階にあるが、これが実現すれば、世界
の空港で導入事例のない最先端技術となる。

▲芸者に扮した姿でターミナル内回遊



1072. お客さまの視点に立った空港づくり

第
３
章

だったマイフライト機能や、双方向型デジタルサイネー
ジ「infotouch」のルート検索結果を本アプリに転送す
る機能も搭載。成田空港を初めてご利用になるお客さ
まにとっても不安のない快適な空港体験のサポートを
目指す。

◦ Seamless：途切れることのないサービス

◦ Mobile：携帯端末などによるお客さまそれぞれに
応じた情報提供サービス

◦ Anytime ＆ Anywhere：いつでもどこでも受け
られるサービス

◦ Realtime：リアルタイムで受けられるサービス

◦ Together：お客さまに寄り添ったサービス

「SMART」に独自に取り入れるキーワード

▲成田空港では、上記の考え方も取り入れた「SMART」なサービスを展開する

４）業務支援ロボット
　さらに、お客さまの目に直接触れることが少ない
BtoBの分野でも、スマートエアポートの戦略に基づき、
総合的な空港サービスの向上を図る。その一例が、業
務支援ロボットの一種であるアシストスーツである。身
体に装着しスーツケースなど重量物の上げ下ろしの際
の身体の動きをサポートする。腰にかかる負担が大幅
に軽減されるとともに、処理にかかるスピードの向上な
ど業務の効率化も期待できる。2016年度には10台を
試験導入し、航空会社のスタッフにチェックインカウン
ターでの手荷物の受託作業時に利用してもらい効果を
検証、その結果、全日本空輸では25台が正式に導入さ
れた。
　このほか、清掃作業や警備業務などでのロボットの
導入も検討しており、成田空港は利用者にとっても働く
人たちにとってもスマートな、世界最高水準の空港を目
指していく。

２）双方向型デジタルサイネージ
　近年の訪日外国人の増加やLCCシェアの拡大に伴い、
お客さま一人ひとりのニーズに合わせた新しいご案
内の形を実現するため、双方向型デジタルサイネージ

「infotouch」が2017年10月末に登場した。「infotouch」
はフライト、館内施設、交通アクセスなど、お客さまが
必要とするあらゆる情報に、画面タッチにより少ない
操作で直感的にアクセスできることをコンセプトに、 あ
たかも“情報に指で触れる”ような滑らかな操作性を実
現した。「高精度屋内デジタルマップ」を搭載し、目的
地までのルート案内や、搭乗券のバーコードをスキャ
ンし、カウンターや搭乗口までのナビゲーションを行
う機能により、お客さまに寄り添った、“パーソナルコン
シェルジュ”の役割を持たせている。

３）�高精度屋内ナビゲーションアプリ「NariNAVI（ナ
リナビ）」

　 空 港 をご 利 用になるお 客さま向けに、国内 空
港として初めて、高精度屋内ナビゲーションアプリ

「NariNAVI」（ナリナビ）を2018年9月にリリースした。
これまで屋内では、GPS機能が利用できないため、お
客さまが空港で正確な位置情報を得るのが困難だっ
たが、 空港内に約1500個設置された電波発信機（ビー
コン）の電波と館内の地磁気（地球の磁場）の分布状
態を、スマートフォンのセンサーで感知することで、ア
プリ上の高精度屋内デジタルマップに、お客さまご自
身の現在位置を高い精度でリアルタイムに表示する。
また、搭乗ゲートや店舗、レストランなどへの経路表
示によるナビゲーションを行う。
　公式ホームページと同等の検索機能を備えている
だけでなく、公式アプリ「NRT_Airport NAVI」で好評

▲今後ますますinfotouchの活用が期待される

▼腰に装着して荷物の上げ下ろしなどをサポートするアシストスーツの一例
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５）�交通アクセス情報総合ナビゲーション・デジタ
ルサイネージ

　2015年7月、航空機などで成田空港に到着されたお
客さまに対し、ニーズに合わせ目的地まで最適な地上
交通手段が選択できるデジタルサイネージを第1・第2・
第3ターミナル到着エリアに計5台設置し、併せて、成
田国際空港公式ウェブサイト上でも、本サイネージと連
携した経路検索サービス「成田空港アクセスナビ」を
同時公開した。本サイネージは、主要方面別の時刻表
や各交通機関の運行情報などを一元的に表示する大
型ディスプレイ（パブリックディスプレイ）と、お客さま
一人ひとりの目的地であるホテルやランドマーク、駅な
どまでのバスを含めた最適なアクセス手段を検索でき
る小型ディスプレイ（交通案内検索システム）で構成さ
れ、それぞれ特徴ある機能を備えている。また、経路
検索結果はスマートフォンなどのモバイル端末に転送
することやその場で印刷することも可能である。
　成田空港では、成田スカイアクセス線の開業や、低
価格の空港アクセスバスの運行開始など、アクセスの
充実が図られた結果、多様な交通手段が用意されてい
る一方で、鉄道やバスなどに関して一元的な情報提供
手段がなかったことなど、改善の余地がみられた。こう
した課題に対して、2014年10月にNAA、行政機関、交
通事業者などの関係者により、「成田空港のアクセス
利便性向上など
に関する連絡協
議会」が発足し、
検討を重ねてき
た。本サイネー
ジは、検討テー
マの一つである
案内改善に対す
る具体的施策と
なるものだ。

６）訪日外国人旅客向けおもてなしアプリ
      「旅守り ： TABIMORI-Travel Amulet-」
　急増する訪日外国人向けのおもてなしアプリ「旅守
り：TABIMORI-Travel Amulet-」を2014年7月にリリー
スした。訪日外国人旅客のニーズに合わせた、交通・
乗り換え案内、日本独特のルールやマナーなど生活・
文化情報、日本の代表的な料理の紹介、観光情報、気
象情報、さまざまなシチュエーションに対応したフレー
ズブック、通貨換算機能、万が一の災害時お役立ち情
報など多彩なコンテンツを揃えている。これは、成田
空港が制作した既存のポータルサイト「TABIMORI」の
内容を大幅に拡充させ、かつオフラインでも使用可能
なアプリとして開発したもので、2018年9月時点で、40
万ダウンロードを記録した。
　訪日外国人のお客さまは日本滞在中、自身のスマー
トフォンを持ち込んで使用するケースがほとんどである
が、日本は無料Wi-Fiの環境整備が十分に整っていな
いエリアもあり、観光地などでいつでもほしい情報を
取得することができない。そこで、「TABIMORI」は多く
の便利な機能をオフラインで利用可能とし、気象情報
など最新の情報を更新する必要のあるコンテンツにつ
いてはクリップ機能を利用し、アプリからオンラインで
アクセスした情報は自動でアプリ内にデータが保管さ
れ、2度目以降はインターネットに接続せずに閲覧でき
るようになっている。
　2017年7月には対応言語の9言語対応や（それまで
の日本語、英語、中国語（簡体字・繁体字）、韓国語に
加え、タイ語、インドネシア語、フランス語、スペイン
語を追加）、観光ポータルサイトとの連携やSNS投稿
機能の追加など、利便性向上のための改修を行った。　　
　今後も「TABIMORI」を通して、訪日外国人のお客さ
まに日本の旅を便利かつ快適に楽しんでいただくこと
により、訪日旅客のリピーター拡大を図る。

 4 デジタルサイネージの導入

　成田空港は従来から、スタッフによるご案内や各種

▲検索結果はスマートフォンに転送可能▼第１ターミナル端末

▼出国審査場入り口に設置された大型ディスプレイ
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案内表示の充実を図ってきたが、それらに加え、情報
発信をタイムリーに行える新しいツールとして、国内最
大規模のデジタルサイネージ「SKY GATE VISION」を
導入した。
　2012年3月から第1・第2ターミナルの店舗エリアに
設置したのを皮切りに、6月には出発階に大型ディスプ
レイを設置するなど本格的な運用が始まった。第1・第
2・第3ターミナルで、現在合計107台、343面（うち、店
舗検索型端末が11台、11面）が稼働し、多様なコンテ
ンツでお客さまの目を楽しませている。

１） SKY GATE VISIONの特色
●適所でタイムリーに情報発信
　デジタルサイネージ（Digital Signage ：電子看板）
は、情報メディアさらには広告ツールとして注目されて
いる。最近は街頭、公共施設、交通機関の車内、ショッ
ピングモールなどで目にする機会が多い。ネットワー
クや無線LANと接続することで、配信コンテンツを時
間・場所・視聴者に応じて簡単かつスピーディーに変
えられるのが特徴で、設置する場所などの特性に合っ
た、ターゲットを絞り込んだ効果的な情報発信ができ
る。また、配信コンテンツをエリアごとに変えることが
でき、その更新も迅速に行えることから、最新情報を
最適な場所でタイムリーに発信するだけでなく、緊急
時にさまざまな言語で情報を伝達することもできる。

２） SKY GATE VISION導入の狙い
●旅の雰囲気づくりにも寄与
　成田空港では、こうしたデジタルサイネージの利点
にいち早く着目し、導入を決めた。
　特に空港という場所は、旅への高揚感と不安とが同
居する特別な空間であり、お客さまに快適に楽しく成
田空港を利用していただくためには、施設を分かりや
すく案内すること、あらゆる情報を適所で伝えていくこ
と、そして旅の雰囲気を醸成していくことを重要なテー
マと考えた。

　お客さまの満足度を向上させることはもちろんのこ
と、成田空港のブランド力向上、さらには広告による
収入増を目指し、配置展開および表示内容については、
次の5つの点を基本コンセプトとした。

３） SKY GATE VISIONの展開
●迫力の超大型ディスプレイ
　ディスプレイの大きさやデザイン、設置場所などの具
体的な展開計画は、デジタルサイネージ推進室を中心
として入念に行った（2012年10月1日からは旅客ターミ
ナル部、2018年7月1日からはCS推進部に業務移管）。
　まずデザイン面では、ディスプレイのデザインイメージ
を統一することで、空港のシンボルとして印象づけること
とした。そして、シンプルな中に伝統と先進性を調和さ
せた「和モダン」のテイストを取り入れ、日本の表玄関
にふさわしいイメージを演出した。ユニバーサルデザイ
ンや人間工学に基づき、色覚障がい者にも配慮している。
　設置は2012年3月に店舗エリアからスタート。6月に
は第1ターミナル出発ロビーに世界初の有機ELパノラ
マビジョン（表示面の大きさ：幅9600㎜、高さ1920
㎜）、第2ターミナル出発ロビーには国内最大級の27面
マルチディスプレイ（表示面の大きさ：幅9249㎜、高
さ1743㎜）を設置した。
　デジタルサイネージの設置に関しては、場所ごとに大
きさや形態を変えて、それぞれの用途に見合う特色を
持たせた。例えば、出発フロア、保安検査場前に大型
端末を設置する一方で、ターミナルのエントランス付近
にはお客さまの目に必ずとまるよう多数の縦型端末を
設置した。

４）設置場所ごとに創意と工夫
●表示コンテンツの充実
　デジタルサイネージの導入にあたっては、展開計画
とともに表示するコンテンツに力を入れている。空港
からの告知や空港内でのイベントのお知らせなど、タ
イムリーな情報を分かりやすく提供している。
　また、旅の雰囲気を醸成するため、空間を演出する

▲店舗エリアでは販売促進情報を表示

▶適所で分かりやすい情報提供

▶店舗販売促進情報の充実

▶待ち時間を楽しく過ごしていただくための娯

楽の充実

▶空間演出による雰囲気の向上

▶広告としての価値創出

基本コンセプト
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魅力あるコンテンツも多数用意している。特に近年増
加しているインバウンドのお客さまに向けて、美しい日
本の四季や風景、文化、芸術を題材にした成田空港で
しか見ることのできないオリジナルコンテンツで日本
の美しさや素晴らしさを発信している。
　2013年4月には、画面上部に設置したセンサーで人
の動きを感知し、画面が変化していくお客さま参加型
のコンテンツも導入。コンテンツは日本の最新デジタ
ルアート作品でもあり、デジタルサイネージアワード※

を受賞するなど評価を得ており、成田空港を訪れた方
に楽しんでいただいている（現在、このコンテンツの放
映は終了）。
　このように、成田空港では大型ディスプレイやパノラ
マビジョンならではのダイナミックな映像、マルチ画面
を活用した斬新で多彩な映像などコンテンツの充実に
より、広告メディアとしてのデジタルサイネージの可能
性をさらに広げていく。
※デジタルサイネージアワード：公募した国内の作品の中から優秀なものを選出、

表彰することでデジタルサイネージ市場のさらなる活性化を目指して制定された。
　主催：デジタルサイネージコンソーシアム
　後援：経済産業省／総務省／デジタルコンテンツ協会／デジタルメディア協会

＜出発フロア＞ 
　第1ターミナル南ウイングに設けられた、世界初の有
機EL方式パノラマビジョンは、液晶やプラズマディスプ
レイに比べて高輝度で高コントラストな映像を表示で
き、目地のない滑らかな曲線が特徴（現在、このコン
テンツの放映は終了）。
　第2ターミナルの保安検査場前に設置された27面マ
ルチビジョンは、46インチモニターを横9台×縦3台並
べた大迫力の画面。
　「送る門」と位置づけられた出発フロアの大画面で、
これから世界へ旅立つ人々、日本から母国へ帰る人々
をお送りする。また、待ち時間を過ごす人たちを飽きさ
せない魅力あるコンテンツを配信している。

＜ターミナルエントランス＞ 
　鉄道やバス、駐車場から出発ロビーに続く動線上の
各エントランス付近に網羅的に縦型端末を設置。保安
情報や最新情報などお客さまに確実に伝えたい情報

を配信している。

＜到着フロア＞
　日本の玄関として海外からのお客さまを出迎える到
着フロアは、四季折々の日本の美しさでお客さまをお
もてなしする。最新の国内ニュースや天気予報なども
分かりやすく伝えている。

＜店舗エリア＞ 
　店舗エリアは、多彩なレストラン、ショップが集まる

「門前市」に見立て、店舗一覧の表示を見やすく設置す
るとともに、検索型端末を利用して各店舗の情報が容
易に入手できるようになっている。

　成田空港は今後も、デジタルサイネージを用いて、エ
リアに合わせた最新の空港ニュースや娯楽コンテンツ
などをタイムリーに発信し、お客さまサービスの向上、
さらには空港全体のブランド力向上に努める方針。ま
た、サイネージを企業広告の場として活用いただくこと
で、広告事業の拡大も図っていく。

5 お客さまへの分かりやすいご案内

１）空港内でのスムーズな移動のために
　広い空港内では、目的の場所までスムーズに移動で
きることが大切である。成田空港では、ターミナルに
おいて既存の案内表示板に加え、壁面や柱にも案内表
示を施すことにより、出発ロビーや搭乗ゲートなど目
的の場所への移動ルートを分かりやすくする工夫をし
ている。

２）「空港案内ボランティア」の活躍
　2010年7月17日から、第1・第2ターミナルの各所で

▲曲面を描く有機ELパノラマビジョン。画面はデジタルサイネージアワードを受
賞した「世界はこんなにもやさしく、うつくしい」

▲分かりやすい案内表示で、空港内の移動もよりスムーズに
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ボランティアによる案内サービスが始まり、また、2015
年4月の第3ターミナルオープンに伴い、同ビルでの案
内も開始した。学生や一般の方の中から募って「成田
空港案内ボランティア」を組織し、お客さまがよりス
ムーズにターミナル内を移動できるよう、また到着の
外国人のお客さまがスムーズに日本各地に向かうこと
ができるよう、“人によるサービス”の充実を目的とした
ものである。
　2011年秋以降は、夏期・年末年始・ゴールデン
ウィークなどの繁忙期に加え、これらの期間以外の金・
土・日曜に活動を行っている。

6 増加する訪日外国人旅客への施策

　東南アジア諸国からの訪日外国人の増加や、2020
年の東京オリンピック・パラリンピックの開催も控える
なか、成田空港は訪日外国人旅客に向けたさまざまな
施策を行っている。具体的な取り組みは、「多言語対
応」「Wi-Fiの環境整備」「多様化する海外決済への対
応」「ムスリム対応」「おもてなしプログラム」の5つに
大きく分けられ、訪日外国人旅客の受け入れ体制の整
備・強化を進めてきた。

１）多言語対応への取り組み
　NAAと成田国際空港テナント連絡協議会は共同企
画として、空港内の全店舗が共通で使用できる「外国
語話せますバッジ」を作成し、2012年4月から店舗ス
タッフが着用を始めた。
　国際空港として、外国のお客さまに安心してより多く
の店をご利用いただき、成田空港でのひとときを楽し
く過ごしていただくために、空港内の店舗が店舗間の
垣根を越えて協力し、統一規格のバッジを着用するこ
とにより、接客サービスの向上につなげるものである。

「外国語話せますバッジ」は全部で14種類。1カ国語用
が10種類（中国語・韓国語・スペイン語・フィリピン語・
タイ語・フランス語・イタリア語・ポルトガル語・ロシ
ア語・マレーシア語）、2カ国語用が1種類（中国語・韓
国語）、3カ国語用が2種類（中国語・韓国語・ロシア

語とスペイン語・フランス語・スウェーデン語）、言語
の表示がないバッジ1種類（新しい言語を話すスタッフ
が増えた場合に使用）となっている。
　また、歓迎メッセージを表示したウエルカムボード
では、成田空港と結ばれる国の母語・公用語（25言語）
により、到着動線の壁面や電飾看板を活用し歓迎の意
を表現している。そして、デジタルサイネージでも25言
語で、到着ロビーには「ようこそ」と歓迎の意を、出発
ロビーには「またお会いしましょう」と再訪日喚起の文
字が書かれたボードを、日本各地の人々が手にしてい
る様子を映像で流している。これらは外国からのお客
さまに対し、多言語対応という形を通じて、おもてなし
の気持ちを表現するメッセージである。

▲学生や一般の方により組織された「成田空港案内ボランティア」メンバー

▲14種類が揃う「外国語話せますバッジ」

▼デジタルサイネージ
▲ウエルカムボード
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２） Wi-Fiの環境整備
　空港をご利用になる外
国からのお客さまが必要
とするサービスの1つとし
て、無 線LANによるイン
ターネット接続が挙げられ
る。PCやタブレット型PC、
スマートフォンなど、無線
LANに接続可能な端末を
携帯するお客さまが多いことから、空港内の待ち時
間などに自分の端末から無線LANを利用してインター
ネットを使用する例が頻繁に見られる。成田空港では、
ターミナル内のほぼ全域においてローミング無線LAN
サービスが利用可能となるよう整備されているが、お
客さまからは無料で利用できる無線LANサービスの提
供を希望する意見が多く寄せられていた。
　 そこで、無 料で 無 線LANが 利 用できるスポット
として、2010年6月に第2ターミナルの制限エリアに

「Broadband CAFE」をオープンさせた（2014年3月31
日閉鎖）。同年7月には第1ターミナルの制限エリア内5カ
所に「Free Wi-Fi Desk」を設置し、お客さまが無料で
無線LANを利用できるサービスを導入した。2013年4
月以降は、サービスエリアの大幅拡大により、第1・第2・
第3ターミナルのほぼ全域で無料Wi-Fiサービスが利用
可能になった。
　一方、Wi-Fi利用環境については、接続画面をリ
ニューアルして操作性を高めることに加え、接続画面
の対応言語として、日本語、英語、中国語、韓国語の4
言語に加え、利用頻度の高いタイ語、インドネシア語、
フランス語、スペイン語を2015年4月から追加するな
ど、お客さま目線での改善を図っている。回線容量に
ついても2015年に回線容量を増強し、さらに2016年
には店舗エリア、2018年には入国審査場等にアクセス
ポイントを増設するなど、より快適なサービス提供に
向けて通信環境の改善を進めている。また、Wi-Fiと同
様に需要が増加しているスマートフォンなどの充電施
設についても、充電ポールや充電バーを順次導入して
いる。

３）多様化する海外決済サービスへの対応
　これまで成田空港では、世界で広く利用されている
VISA、Master等クレジットカードのほか、中国の銀聯

（ぎんれん）カード、韓国の新韓（しんはん）カードな
ど海外決済サービスへの対応を図っており、これらの
決済サービスは多くの店舗で利用可能となっている。
　また、2016年9月26日からは、中国で広く利用され
ている電子決済サービスの「Alipay（アリペイ）」およ
び「WeChat Pay（ウィチャットペイ）」を導入し、飲食店、

物販店および免税店においては、ほぼすべての店舗で
決済サービスが利用できるようになっており、影響力
の大きい中国人のお客さまの購買力を取り込んでいる。
　多様化する決済サービスに対応することで、訪日外
国人のショッピングにおける利便性向上を図り、売上
向上に努めている。

４）急増するムスリムへの対応
　「お客さまから選ばれる空港」を目指す成田空港で
は、東南アジアからの訪日外国人旅客の受け入れを強
化するべく、東南アジアに多いイスラム教の信仰者で
あるムスリムの方々に配慮した食事や礼拝スペースの
拡充を行っている。

〈１〉 Prayer Room （礼拝室）
　ムスリムは1日5回（明け方から日の出、正午、昼過ぎ
から日没まで、日没直後、就寝前）の礼拝を行い、旅
行の際はPrayer Roomやホテルの部屋などで礼拝す
る。成田空港には、これまで第1・第2ターミナルの出国
審査前エリアに、祈りや瞑想などを行うための施設「サ
イレンスルーム」があったが、より分かりやすくするた
めに2013年12月から「Prayer Room（礼拝室）」へ名
称を変更。2014年1月には、Prayer Room内に身体の
お清め用の水場の整備を行った。
　さらに、常時開放された施設とし、館内案内サイン
も設置することで利便性を高めた。2014年7月には、
第1・第2ターミナルの出国審査後エリアにもそれぞれ

「Prayer Room（礼拝室）」を新設し、2015年4月にオー
プンした第3ターミナルにおいても出国審査前と後のエ
リアで各1カ所ずつ整備を行った。出国審査後のお客
さまはもちろん、乗り継ぎのお客さまへの便宜を図っ
ている。ムスリムの方はもちろん、宗教にかかわらず静
謐な環境での精神活動のために、誰でもご利用いただ
ける施設となっている。

▲無料無線LANご案内マーク

▼Prayer Room（礼拝室）
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〈２〉飲食店への多様なニーズに対する取り組み
①ハラール認証のケータリングおよびレストラン
　ムスリムは、食事に関して、豚肉やアルコール類およ
びその派生品は忌避するものとされており、それ以外
の食材もイスラム法に則って処理・調理されるハラー
ルの必要がある。そのため、ムスリムの方々が安心し
てお食事を召し上がれるよう、2013年12月から、有料
待合室をご利用のお客さま向けにハラール専用キッチ
ンを備えた工場で調製されたハラールミールのケータ
リングサービスを開始した。
　さらに2014年6月には、成田空港初のハラール認証
レストランとして、第1ターミナル中央ビル5階に「自家
製麺 杵屋麦丸」、第2ターミナル本館4階に「あげたて
の味 天亭」がオープンした。その後、2014年12月に
は、第2ターミナル本館4階の「ラ・トック」もオープン
し、現在、3店舗がハラール認証レストランとなってい
る。いずれも既存飲食店を改装したもの。店内でのア
ルコールの販売はあるものの、キッチン外に区分して
管理されており、全メニューがハラール専用キッチン
で調理されたレストランで、お客さまに安心してお召し
上がりいただける。

②食材ピクトグラム
　宗教上や信条的な理由のほかにも、食物アレルギー
などで食材に制約があるお客さまも多いことから、安
心して空港での食事を楽しんでいただくために、使用
している食材を絵で表現したピクトグラム表示を導入
した。ピクトグラムは、牛・豚・鶏・羊・魚・貝・アルコー
ル・かに・えび・卵・小麦・そば・乳・落花生の14種
類あり、全飲食店のメニューに2014年7月から順次導
入している。

③ベジタリアンメニュー
　ベジタリアンとは、植物性食品のみを摂る、または
本人の意思により植物性食品に加えて、卵、乳製品、
蜂蜜を摂る人々のことをいい、欧米からインドを中心
としたアジアまで世界中に分布していると言われてい
るが、当空港においても、外国人のお客さまが増加す
る中で、ベジタリアンメニューの取り扱いについて、問
い合わせが増加してきた。
　そこで、2015年12月から、ベジタリアン向けメニューを
提供する飲食店をお客さまに分かりやすくお伝えするた
め、成田空港オリジナルの“Vege”ロゴを作成し、「ベジ
タリアンメニュー」を提供する飲食店の案内を開始した。
店頭には“Vege”ロゴを使用したポスターを掲出し、店内
ではベジタリアン向けメニュー表を用意。また、成田空
港ホームページでは対象店舗を一覧で紹介するとともに、
ターミナル内の案内表示でも、対象店舗に“Vege”ロゴを
掲出している。なお、ベジタリアン向けメニューとしては、

「肉・魚介類を使用食材に含まないメニュー」のほか、「肉・
魚介類に加えて、卵・乳製品・蜂蜜を使用食材に含まな
いメニュー」の2種類を用意している。

５）「おもてなしプログラム」で乗り継ぎ時間の
　　価値向上へ
　海外112都市（2018年10月31日現在）とのネットワー
クを誇る成田空港にとっては、国際線間の乗り継ぎで
の利用者も重要なお客さま。2014年4月から乗り継ぎ
の待ち時間をお楽しみいただくため「おもてなしプログ
ラム」を開始した。主に日本伝統文化を紹介し、書道、
琴、生け花など、「見て」「聞いて」「体験」できるプロ

▲ハラール認証レストラン「あげたての味 天亭」

▲食材ピクトグラム	 ©INTERNASHOKUNAL+NDC Graphics

▲ベジタリアンメニューを扱う案内表示“Vege” ロゴ

▲着物姿の女性と記念撮影



成田空港の管理・運営

114

第 章3

2. お客さまの視点に立った空港づくり

　参加者の約60％が米国やカナダなど北米からのお
客さまが占め、次いでタイ、マレーシア、ベトナムから
が続く。午前中にアジア方面から到着し、夕方に北米
方面へ出発する旅行者が多い。参加のきっかけは、イ
ンターネット経由の方が約40％と最も多く、口コミサイ
ト経由やリピーターの参加者も増えつつある。

グラムを揃えた。季節に合わせた着物や浴衣などの衣
装でロビーを歩き、日本の風情をお客さまに楽しんで
いただいた。
　お客さまへの充実した乗り継ぎ時間の提供につい
ては、航空会社からの要望も多い。乗り継ぎ時間の価
値を高めることが、日本のイメージ向上、訪日リピー
ターへとつながり、最終的にはネットワークの充実に
至る。今後もこうした乗り継ぎのお客さま向けのプログ
ラムを展開していく。

６）�乗り継ぎおよび成田空港周辺地域に宿泊滞在の
お客さまに日本の魅力を紹介

　成田空港周辺地域の活性化や次の訪日旅行につなげ
ることを目的として、成田空港の乗り継ぎ旅客を対象に
実施している「Narita Transit Program」は、より一層
の増加が見込まれる訪日外国人旅行者の需要の取り込
みを図るべく、成田空港周辺地域に宿泊滞在されるお
客さまにも対象を拡大し、「Narita Airport Transit ＆ 
Stay Program」として2017年4月1日から開始している。

〈１〉乗り継ぎのお客さま向けのツアーとしてスタート
　2014年、政府では、2020年の訪日外国人旅行者
2000万人時代へ向けて「観光立国実現に向けたアク
ション・プログラム2014」を策定。2014年9月に国土交
通省が主体となり、「トランジット旅客の訪日観光促進
協議会（国土交通省、航空会社、商業施設、日本政府
観光局〔JNTO〕、千葉県、空港周辺自治体、NAAなどで
構成）」が立ち上がり、関係者間でトランジット旅客対
象ツアーの検討やプロモーションの準備を重ね、2015
年3月1日から「Narita Transit Program」を開始した。

〈２〉「Narita Airport Transit ＆ Stay Program」
　プログラム内容は、定期観光バスで成田空港周辺
地域の観光地を巡る「ウエルカム成田セレクトバスツ
アー」を含め、現在、10のコースを用意（ガイド同行型
とセルフツアー型）している。
　特に人気のツアーは、英語で観光案内を行うボラ
ンティアガイドが同行する（ガイド料は無料、交通費
や食費などの実費は参加者負担）コース。ガイドには、
千葉県をはじめ関東に在住する方が登録。空港でボラ
ンティアをしたいという意欲のある方や、コミュニケー
ション能力の高い方が多く、ガイド同士でお店や参加
者の反応など情報交換を行い、熱心に勉強を重ねて
いる。
　こうした「おもてなし」の姿勢は参加者にも伝わり、
ツアー終了後のアンケートでは多くの方から、ツアー内
容だけでなくガイドに対しても高い評価をいただいて
いる。

▲ツアーに参加した外国人のお客さま。成田市の酒蔵を訪れ、日本酒の試飲を楽しんだ

表3-3　Narita Airport Transit ＆ Stay Program 概要

ボランティアガイド同行型

成田市 成田山新勝寺と成田山表参道で日本文
化体験

芝山町 日本の食文化体験

多古町 日本のふるさとの原風景「里山体験」

栄町 江戸の町並みと歴史、コスプレ体験

周遊バス 日本文化体験バスツアー

セルフツアー型

イオンモール成田 ショッピング＆わくわくの「WA」体験

酒々井プレミアム
アウトレット ショッピングツアー

MEGAドン・
キホーテ ショッピングツアー

神崎町 日本の文化「発酵」体験

DIC川村記念美術館 美術鑑賞

▼成田山新勝寺の大本堂でお参りしたり、表参道でお土産を購入したりするコー
スが人気
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　こうした状況も踏まえFacebook等のSNSを活用した
プロモーションにも積極的に取り組んでおり、着付け
体験等、ツアーを楽しんでいただいている様子を発信
し、好評を得ている。
　また、お客さまに安心してご利用いただけるよう
Facebookからの予約に加え、ウェブサイトからの予約
も2017年4月から可能となり、予約件数も増えている。
今後も、さらなる参加者拡大に向けて、海外での事前
の周知のため、口コミサイトやSNS、「TOKYO-NARITA 
JAPAN EXPLORER」などを活用したプロモーション等
を積極的に実施していく。

〈３〉トラベラーズラウンジ  ラシュラン無料提供
　　  シャワールーム利用料金50％割引
　国際線・国内線にかかわらず、成田空港で乗り継
ぐすべてのお客さまは、個人向けラウンジの「トラベ
ラーズラウンジ ラシュラン」を無料で利用可能（受付

カウンターにて航空券などの提示が必要）。室内には
ゆったりとしたソファが並び、ドリンクサービスや無料
Wi-Fiも完備している。また、シャワールームも利用料
金が半額となる。

7  充実する空港アクセス
鉄道
●京成・JR
　1978年の開港当初、鉄道はターミナルに直接乗り入
れていなかったが、その後急速に拡大する空港需要に
応えるため、1991年に京成線、JR線が第1ターミナル
地下の成田空港駅への乗り入れを開始し、第2ターミナ
ル供用開始直前の1992年には第2ターミナル地下の空
港第2ビル駅への乗り入れを開始した。さらに、2010
年に成田スカイアクセス線が開業したことで、現在、成
田空港と都心は京成本線、成田スカイアクセス線、JR
線の3つの路線で結ばれ、行き先や利用目的によって
各線を使い分けられるようになった。また、お客さま
のニーズに合わせたダイヤ設定で、深夜・早朝便も含
めた利便性の確保に努めている。
　空港と都心間をリーズナブルに結ぶのは京成本線で
あり、日中は上野方面への特急列車が1時間あたり3本
運行される。
　成田スカイアクセス線を経由する「スカイライナー」
は、日暮里駅と空港第2ビル駅間を最速36分、在来線
最速の160㎞/hと最もスピーディーに空港と都心を結
ぶ。特急料金不要の「アクセス特急」は、都営浅草線、
京急線へ乗り入れ、羽田空港へも延びる。
　JR線の特急「成田エクスプレス」は、東京駅をはじめ
新宿や品川、渋谷、池袋、大宮、横浜などへ乗り換えな
しでダイレクトにアクセスすることが可能となっている。

バス・タクシー
●高速バス
　都内にあるホテルや主要駅、関東をはじめとする主
な都市と成田空港を結ぶ高速バスは、豊富なネット
ワークで出発・到着合わせて1日約1500便が運行して
いる。目的地まで乗り換えなしで結ばれるため、利便
性の高い空港アクセスとなっている。
　特に2012年の本邦LCC就航以降、成田空港〜東
京駅・銀座間で低価格高速バス路線「東京シャトル」

「THEアクセス成田」が運行を開始。両路線とも深夜・
早朝の出発・到着便に対応した便があり、「THEアクセ
ス成田」には女性専用の深夜バスもある。2系統合わ
せて1日約250便の運行があり、ピーク時は約10分間
隔で運行する。価格は900円からで都心（東京駅・銀
座）と空港を約1時間で結ぶ。

▲�2017年8月に「Visitor Service Center」内にオープンしたトランジット受付カウ
ンター（第1ターミナル）

▲シャワールーム（第1ターミナル）

▼トラベラーズラウンジ  ラシュラン（第２ターミナル）
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運行路線 運賃 運行本数

東京シャトル 成田空港～東京駅（八重洲口）・銀座駅（有楽町）・東雲車庫・
大江戸温泉物語

1,000円／900円（早割の場合）／2,000円
（深夜・早朝）

空港発59本
空港行54本

THEアクセス成田 成田空港～東京駅（八重洲口）・銀座駅（数寄屋橋）・東雲イ
オン前 1,000円／2,000円（深夜）

空港発75本
空港行63本

成田シャトル 芝山町役場・芝山中学校入口～成田空港～大崎駅西口 1,200円／1,000円（早得プランの場合）
空港発21本
空港行24本

有楽町シャトル 成田空港（第2ターミナル）～東京駅（鍛冶橋駐車場） 1,000円／900円（早割の場合）
空港発８本
空港発10本

低価格高速バスの概要

　さらに2016年10月からは、芝山町〜成田空港〜大
崎駅西口バスターミナルを結ぶ低価格高速バス路線

「成田シャトル」が運行を開始し、 早朝から深夜まで1
日45便のダイヤが設定され、価格は1000円からとなっ
ている。
　また、2017年12月からは、成田空港第2ターミナル
〜東京駅鍛冶橋駐車場を結ぶ低価格高速バス路線

「有楽町シャトル」がリフト付き高速バス実証運行路線
として運行を開始。価格は900円からで、一部の便は

「ダブルデッカー（2階建てバス）」となっている。

●タクシー
　一般タクシーと定額運賃タクシーが、各ターミナル
前から利用可能。空港から東京都内へ向かう定額運賃
タクシーは、東京都内を6つのゾーンに区分し、あらか
じめ運賃を定めて運行するシステム（予約不要）。事前
に利用額が分かることで、安心してご利用いただける
環境が整っている。

1 ACI、EAAAなどの活動

１） �ACI （Airports Council International
        「国際空港評議会」）
　ACIは、世界の空港や空港ビルの管理者または所有
者を会員とする国際機関である。
　ACIの使命は、会員相互の協力はもとより、各空港に

共通の利益について意見を取り交わし、統一的な見解
としてとりまとめ、ICAO（国際民間航空機関）やIATA

（国際航空運送協会）などの国際的な航空関係機関に
表明および提唱をし、安全で環境に調和した航空輸
送体制を確立することである。ACIは、本部をカナダの
モントリオール（2011年にスイス・ジュネーブより移転）
に置き、ICAOやIATAとともに世界の航空運送を支え
る3本柱の1つとなっている。
　NAAは、空港間の情報交換の場として、またICAOや
IATAなどの機関にNAAの意見を反映させるための機会
としてACIを活用しており、アジア太平洋地域役員会のほ
か、経済常設委員会、環境常設委員会、空港情報技術
常設委員会、航空保安常設委員会、安全・技術常設委
員会、施設サービス常設委員会など個々の委員会に役
員・社員を派遣している。
　NAAは引き続き、アジア太平洋地域だけでなく、世
界のリーディングエアポートを目指してACI活動に取り
組んでいく。

２） EAAA （East Asia Airports Alliance 
　   「東アジア空港同盟」）
　今後、東アジア地域内の交通量が飛躍的に増加す
ることに合わせて、NAAは域内主要空港で提供される
サービスの向上を実現させるため、主要空港間の相互

3 世界の空港の一員として

【ACIの概要】
　ACIは、1991年にそれまで北米の空港を中心に組織さ
れていたAOCI（Airport Operators Council International）
と、欧州の空港を中心に組織されていた国際民間空港協
会（ICAA: International Civil Airports Association）が 統
合して設立された。NAAは、1970年に前身のICAAに加盟、
現在ACIのアジア太平洋地域部会に所属して活動を行って
いる。
　ACIの会員数は641であり、会員の運営する空港数は世
界176の国と地域の1953空港（2018年1月現在）に達して
いる。ACIは世界を5つの地域（アジア太平洋、北米、欧州、
中南米、アフリカ）に分けて活動しており、NAAが所属する
アジア太平洋地域には、環太平洋地域、ハワイなどの島々、
オセアニア、東南アジア、西アジア、中東地域が含まれ、会
員数は105であり、49の国と地域の603空港（2018年1月現
在）で構成される。


