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徹底したお客さま第一主義に根ざした世界最高水準の旅客体験価値の創造を目指す成田空港では、
2018年度に策定した「成田空港ユニバーサルデザイン基本計画」に基づき、

ユニバーサルデザイン（以下UDという）のさらなる充実化に努めている。

　成田ユニバーサルデザイン基本計画は、2020年ま
でに実現するものを中心に、それ以降の実施分も含め
た多岐の項目にわたる。その中のひとつに「コミュニ
ケーション手段の充実」があるが、2019年5月30日か
らは3つのコミュニケーションツールを新たに導入して
この取り組みを一歩前に進めた。

コミュニケーションのサポートを強化

　多様なお客さまのコミュニケーションのお困りごと
を支援しようというこのツールは、「耳が聞こえないの
で言語でのコミュニケーションが難しい…」「こどもに
発達障害があるので空港の複雑な行程をこなせるか
不安…」など、空港を利用するお客さまが抱くさまざま
な不安を少しでも軽減できるようにするためのもの。障
害のある方などのご協力もいただき、「問い合わせシー
ト」「保安検査場コミュニケーション支援ボード」「空
港予習冊子『なりたくうこうから りょこうへいこう！』」
の3つを制作し、提供を開始した。
　このうち問い合わせシートと保安検査場コミュニ
ケーション支援ボードは、日・英・中・韓の4カ国語に
対応。空港内の施設や交通アクセス等に関する問い合
わせや保安検査場における案内を、ピクトグラムの指
さしなどによって簡単にできるようにした。
　また、空港予習冊子は、お子さま（特に、発達障害
や知的障害の特性のある方）が、鉄道やバスなどで空
港に到着してから搭乗・降機するまでの全行程の事
前学習ができる冊子。成田市観光キャラクターの「う

なりくん」を起用した親しみやすいデザインとしている
（対応言語は日本語のみ）。
　さらに、9月5日には第3ターミナルの混雑解消を図
るために拡張した1階到着ロビーをオープンしたが、こ
こに新設したエレベーターも、お客さまとのコミュニ
ケーション対応を強化したものとなっている。国内空
港として初めて、エレベーター内部にテレビ電話用の
モニターとカメラを設置。聴覚障害のある方も、より安
心してエレベーターをご利用いただけるよう、万一の際
には『SOS』ボタン（聴覚障害のある方が押しにくい「電
話マーク」の非常ボタンから当事者意見を踏まえ変更）
を押すと監視室とテレビ電話でつながり、筆談やコ
ミュニケーションボード等を使っての意思疎通、情報
提供ができるようになっている。
　なお、成田空港におけるUDのさらなる充実の一環と
して、ターミナル内の全てのトイレに、音声案内・フラッ
シュライト・L型手すりなどを導入する。このうち第1ター
ミナルでは、3月25日に北ウイング4階出発ロビーと中
央ビル新館3階にUD対応を強化した新たなデザイン
トイレをオープン。さらに4月3日には南ウイング1階
到着ロビーに、衛生陶器メーカーのTOTOとのコラボ
レーションによるデザイントイレ「experience TOTO」
をオープンした。トイレのリニューアル工事について
は、第2ターミナルでは今年2月までに完了しており、第
1ターミナルにおいても2020年3月までに全て完了する
予定となっている。
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