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1．　 AbstraCt
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2． 研究の背景 ・目的

　2009年 6 月に富士山静岡空港が開港 し、そ の 後 も航空

会社の経営悪化、羽田
・成田空港の ハ ブ化構想な ど、空

港に関す る話題が相次 い で い る。同時に年 間利用者が伸

びず予想収益を下回 る地方空港も数多く存在する こ とも

話題 とな っ た。今空港にはテナ ン ト収入な ど の非航空収

入 を伸ばす こ とが求め られ て い る。そ の た め に は 利用者

を長時間空港 に滞在 させ る必要がある 。

　
一

方で利用 者の ほ とん どが出発時間を気に しなが ら行

動 して い る ため、い か に空港内 で素早 く移動で きる か 、

すなわちウェ イ フ ァ イ ン デ ィ ン グの容易さが顧客満足度

を高める要素 となる。 こ れ ら二 つ の 要望は矛 盾 して い る

よ うに思 われ る が
、 空港が存続 して い く上で重要な鍵 と

な ると考え られ る。中部国際空港は名 古屋 駅 か ら鉄 道利

用 で 最速 28 分 とア ク セ ス の 良い 国際空港で あ り、空 港 へ

の 交通機関は ア クセ ス プラザ へ 集約する とい う特徴 を持

っ て い る 。 到 着 ロ ビ
ー

か ら商業空間 へ 向 う明確な方 法が

無い とい う飛 行機を降 りた利用者がそ の まま帰宅 し て い

る可能性がある 。 本研究で は中部国際空港 を調査対 象と

し、利用者の 動きや施設利用に っ い て の意識 、滞在行動

に つ い て も調査を行 っ た a

3． 調査概要

ヒ ア リ ン グ調 査 は 、  空港利用者の現在 の 状態  ウ ェ イ

フ ァ イ ン デ ィ ン グに っ い て   空港施設利用に っ い て

を口頭で 調査 員に答 え て もらう形式を とっ た。非制限 工

リア で あ る ア ク セ ス プラザ 、 到着 ロ ビ ー、セ ン タ
ー

ピ ア

ガーデン、イベ ン トプラザで 行い 、2 日間で 約 160組の

回答を得た。調査時間は昼食や喫茶など空港内施設利用

の行わ れや す い 時間帯を選択 した
。

表 1 調査対象

名称／ 通称 中部 国 際 空 港／セ ン トレ ァ

所在地 愛知県常滑市

設置管理 者 国 土交 通 大 臣

空港種別 第一種空港

開港年 2005 年

年聞乗降客数 LO，808，875人 （2008年｝

延床面積 約 220，000   （うち商業施設 11，000   ）

ア クセ ス 方法 鉄 道、バ ス ．タ クシー、高速船、目家用 車

表 2 調査概要

調査 場所 中部国際空港 　旅 客 ターミナ ル ビ ル 内

ア クセ ス プ ラザ、セ ン ターピア ガーデ ン （3 階1

到着 ロ ビ ー（2 階）、イ ベ ン トプ ラ ザ （4階）

調査日時 2DO9 年 io月 30 日　〔金）〜31日　（土）

U ：00〜L3 ：00 及び 且5 ：00、L7 ：00

調査方法 ヒ ア リ ン グ厨 査及 び 観 察調 査

ヒ ア リン グ内容   　 空港利用 者の 現在の 状態

現在の 状態／ 交通手 段／ 空港利 用回 数

  　ウ ェ イ フ ァ イ ン デ ィ ン グに つ い て

迷っ た場所 の 有無／解決 方法

  空港施設 利 用に っ い て

施設の 利用 予 定／利 用 場 所／利用 しな い 理 由

4． 用語の 定義

　利用者の 分類を以下 に示す 。

【出発利用者】 これ か らフ ライ トに 出発 する利用者。

【到着利用者】フ ライ トか ら到着 し た利用者。

【観光利用者】空港の 見学 ・観光の みが 目的の利用者。

【出迎え利 用者】到着利用者 を迎 え に 来た家族等
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5， 調査結果

　表 3 滞在行 動の 分類

　滞在行動は 主 に 以下 の 種類に 分類で きる。

集 ま る ・待 ち合 わ せ る サイ ン や案 内図 を見 る

一
人で 座っ て 待つ パ ン フ レ ッ トを見 る

一
人で 立 っ て 待 つ 子 供 が遊ぶ

家具を使 っ た行 動 子供 の 世話 をす る

荷物 の 整理 をする 展示 物を見 る

飲食 をす る 勉強 ・ミ
ー

テ ィ ン グ

電話 を か け る PCで 作業をす る

会話 をする イベ ン トやテ レ ビ を見 る

眠 る ・横 に な っ て 休む そ の 他

5−1，ア クセ ス プラザ内での利用者の 行動

　開港 4 年 目で も、ヒ ア リン グを行 っ た利用者 の うち数

組 が初め て空港を訪れ た とい う観光利用者で あ っ た
。 高

齢者の夫婦やグル
ー

プが多く、 主 に 商業空間や温浴施設、
ス カイデ ッ キを目的に訪 れ て い る。ア ク セ ス プ ラザ内 で

案内マ ッ プを見なが ら迷 う観光利用者が数組 見られた。

特 に写真 1の 場所で サ イ ン を見なが ら迷 っ て い た夫婦か

ら 「自分 たちは フ ラ イ トを利用 しない の に 出発 フ ロ ア （3

階） へ 入 っ て もい い の か分か らなか っ た 」 とい う意見が

あ っ た 。 またイン フ ォ メ
ー

シ ョ ン の前に い て も、何 とか

自分たちで解決 し よ うとする 利用者の姿も見 られ た。迷

うこ とを恥ずか しい と感 じ、なか なか ス タ ッ フ に声をか

けられ ない 利用者も い る よ うで 、ボラ ン テ ィ アス タ ッ フ

らが積極的に声か けて い る。

訂ぐ麗 を
　 　

ゆロ　ロtコ

　　ハ （） 　　，

聾 lk
写真 1 ア クセ ス プラ ザ か ら出発階方向を見た様 子

図 1 ア クセ ス プ ラザ内 で 利用者が 滞在 しやす い 場所

　柱 の 周辺 に は 利用者が 滞在す る様子が多く見 られた。

集合場所と して 利用され る他 、荷物 を床 に置 く際も柱を

利用す る姿（写真 4）が 見 られ た 。

一
方 で 人が 集ま りやす

い 空 間に も関わ らず、柱周辺 の 展 示 ・掲示物 は 、利用者

の 目に止 ま りに くい の か 、あま り見 られ て い る様子 は な

か っ た。ア クセ ス プ ラ ザ の 床や ベ ン チの 上 で ス ーツ ケ ー

ス 等の 荷物 を広 げ る利用者 （写真 5）が 目立ち 、また 出発

ロ ビー
周辺で も同様 の 光景が見 られた。

写真 2 柱 の横 に荷物を置き子 供をあやす家族

写真 3 柱を目印に集合するツ ア
ー客

、；・；ヒ：攤 L
｝．．／／i」」』・．簿三、、

写真 4 柱の横に荷物を置い て 座 り込む利用者

写真 5 荷物を開けて 探 し物をする利 用 者

表 4 ア ク セ ス プラザ で の ヒ ア リ ン グ結果（抜粋）

到 着利用者

50代男 性 　親子

何度 も来 て い る の で 迷わな い 。到着 ロ ビ
ー

か ら商

業施設 に行 くの が 不 便。喫茶 店 が 少 ない 。

観 光利用 者

60代女性 　夫婦

買い 物 へ 行 きた か っ たが フ ラ イ ト利用者で は な

い の で 出発 階 へ 入 っ て も い い の か 戸 惑 っ た。案 内

図を見て もよ く分か らな か っ た。

出迎 え利用者

60代 女性

i時間以上 余裕 を も っ て 来 た。迷 っ て し ま うの が

面倒で 、空港 で時 間をっ ぶ せ な い 。

到 着利 用者

30代男 性 　親 子

サイ ン が分か りや すい の で 迷 っ た こ とは ない 。早

く帰宅 した い と思 っ て い る。

出 発利 用者

60 代 女性 2人組

案内 して も ら っ て こ こ ま で 来れた。ア クセ ス プ ラ

ザに もっ と休 め る店 やベ ン チ が ほ し い 。

5−−2．到着 ロ ビー内で の 利用者の滞在行 動

　到着 ロ ビー
の 主 な利用者は到着利用 者 と出迎 え に来た

家族や友人 ・知人 らである。航空機の 到着時間と実際に

フ ライ ト利用者が到 着口 か ら出て くる時間に は時間差が

あ り、持 て 余す出迎え利用者が非常 に 多い こ とが 確認 で

きた 。 国際線 ・国内線共に待合 の ベ ン チが到着口 と直角

に配置 されて い るため、到着出 口 か ら目を離 さない よ う

に、ベ ン チを利用せ ず柱や案内カ ウ ン ターに 寄 りか か っ

て 待ち続ける利用者の 姿（写真 6）が多く見 られた。また

同様 に時間を持て 余 して い るた めか、子供が手す り等で

遊びまわ る姿が確認で きた。

　到 着 ロ ビ ーか らア ク セ ス プ ラザ へ 向 か う利用者は 、ほ

とん ど迷 うこ とな く帰路に つ い て い た 。

一方で 、昼食等

を とるために商業空間 へ 向か お うとす る 利 用者が 、迷 う

場面 に 多く遭遇 した 。
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　また、到着 ロ ビーを端か ら端 へ 歩い て い たある夫婦か

らは 「到着 ロ ビーにお土産が売 っ て い るか と思い 、 歩き

回 っ て い た。到着 ロ ビーが何階か もよ く分か らなか っ

た 。 」 とい う意見が 寄せ られ た 。 なお開港か ら4 年 が た っ

た こ ともあ り、国内線側 の イ ン フ ォ メ
ーシ ョ ン カ ウ ン タ

ーに は 人 が置かれ て お らず、電話 で の 対応 となっ て い る。
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 ，

叩−”tt　　　
’” 翼 蒹：t

写真 6　無 人 の カウ ン ターに 腰 か けて 待 つ 出迎え利用者

写真 7 ベ ン チ に 座らず に待 つ 出迎え利用者

表 4 到着 ロ ビーで の ヒ ア リン グ結果 （抜粋）

到 着利 用 者

40 代 女性 　夫婦

到 着 ロ ビ
ー

の トイ レ が 男女で 隣 り合っ て い ない

の で 不使 だ と感 じた。

到 着利用者

50 代女性 　夫婦

夫が 車椅子利用 者。3 階上がっ て す ぐに レ ス トラ

ン の 場所 は見 えた が 、エ レ ベ ー
タ が あ る か 心 配。

出迎 え利用者

70 代男性

祖父 と孫

到 着ロ ビ ーの サ イ ン で は どこ で 待 て ば よい か 分

か らな い 。施設 を利用 する か は相 手次第。食 事 を

して きて い れ ば帰 る。

到着利用者

母 80 代娘 50 代

4 階の 商業施設は 遠くて 行 きに くい の で 、あ えて

1 階の レ ス トラ ン を 利 用 す る こ とが多 い 。

到着利用 者

50代女性 4 人 組

友人同士落着い て話 せ る店 を探 して い た。ス カイ

プ ラザ が商業施設 だ と認 識で きなか っ た 。

5−3．イ ベ ン トプラザ内で の利用者の滞在行動

　主にチ ェ ッ ク イ ン 後の 出発 利用者が待 ち時間を過 ごす

た めに利用 してお り、荷物を持たず身軽に行動する利用

者 の 姿が見 られた。またイ ベ ン トプ ラ ザ に設けられたテ

ーブル 席で は 、 高校生が トラ ン プをする他、食事や仮眠

をとる利用者も見 られた 。 さらに空港関係者が ラ ン チ ミ

ーテ ィ ン グ の よ うな形 で席を利用 して い る光景や、仕事

後 に物販店で食べ 物を購入 しイ ベ ン トプ ラザ を居酒屋 の

よ うに利用する （写真 8）な どの 工 夫が見 られた 。

写真 8 テーブル 席で 食事をする利用 者

写真 9 滞在中に 試食を勧め られ る利用 者

　イ ベ ン トプラザに い て も必ずしも商業空間を利用 し て

い る訳 ではなく、友人 との 待ち合わせ や読書等に利用す

る出発利用者が多い こ とも分か っ た 。
一方で 、到 着利用者がイ ベ ン トプ ラザへ 向か う場合は、

荷物をど うするか とい う問題が ある 。 荷物
一

つ ごと、も

し くはカー ト
ー

台を有料で 預か るサ
ービ ス を行 っ て い る

が 、多くの 利用者は節約の ため に カ ー トか ら下ろ して 運

ぶ とい うa また荷物預か りの場所が到着 ロ ビーの 端や エ

ス カ レ
ー

タ の 裏など目立たない 場所 にあるた め、存在自

体を知 らな い 利用 者も多い の で はない か 。

表 5 イ ベ ン トプラ ザ で の ヒ ア リン グ結果（抜粋）

出 迎 え利用 者

20代女性

友 人を待 っ て い る。温浴 施設 を利用 して か ら帰

る 予 定 。 以 前 は商業空 間で迷 うこ と もあ っ た。

観 光 利 用 者

30 代 女性　親子

子 供 の 希 望 で 1 階に行 っ た が、そ こ か ら 4 階へ

上が る の が 大変だ っ た。エ ス カ レ ータ の 場所が

見つ けづ らい 。

出発 利用者

20代 女性

友人 との 待 ち合わせ 場所 に利用 して い る。機 内

食 が出 ると思 うの で、飲食店 には 入 らな い 予 定 。

出発利用 者

40 代 男性

仕事 で空 港 に 来 た。飛 行 機 の 中で 読 む 本 を本屋

で 買 っ た。コ
ー

ヒ
ー

を買 っ て飲 ん で い た。

出発利用 者

20 代女性

普段 は フ ラ イ トか らの 到着後 にお 土産や 夕食の

弁 当 を買っ て 帰 宅 す る こ とが 多い 。

6．商業空間へ の ウ ェ イ フ ァ イ ン ディ ン グ

　初 め て 中部国際空港 に訪れた到 着利用者が昼食 をと

るた めに商業空間 へ 向か う様子 を、あらか じ め利用者に

許可 をとり観察 した と こ ろ以下 の 様子 が観察で きた。

真 10

  まず写真付きの 案内板 で飲食店を吟味する。

真 11

  次 に エ レ ベ ー
タに向か う。サ イ ン に は 「ス カイ タ

　　ウ ン 」 とい う表 示 が あ る が、そ こ に レ ス トラ ン が

　　あるの か どうか が分か りづ らい よ うで あ る 。
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写真 12

  結局エ ス カ レ
ータ を利用 して 3 階 へ 向 か う。

写真 13

  3 階で はチ ェ ッ ク イ ン カ ウンター
にまぎれ て 商業

空 間 が よく見 えず 、 戸惑 う利 用者姿が確認 で きた 。

て い ると考えられる。しか しなが ら高齢者や初め て空港

を訪 れた観光利用者な ど、空港利用が不慣れな利用者の

意見を多く集める こ とがで きた 。 また観察調 査では限 ら

れ た時間や荷物 の 有無 に よっ て 、空港ならで は の 滞在行

動が見 られた。さらに 予測 して い た到着 ロ ビ
ー

及び ア ク

セ ス プラザか らの 商業空間へ の動線 を 「分か りに くい
・

不便」 と感 じて い る利 用者の 存在を確認 で きた。

　何度も空港に訪れ た経験の ある利用者は空港内の施設

を活 か した利用方法を見っ け て い る。
一

方で 、フ ライ ト

を利用 しな い 人 々 に とっ て も使 い やす い 空港 として さ ら

なる工夫が求め られて い る。ヒ ア リン グ と滞在行 動の 観

察か ら得 られ た 課題の解決方法を表 6 に ま とめ た。大規

模な改修を行わなくて も、サイ ンを設けた り、家具を配

置する こ とに よ っ て 、満足度を高める こ と が で きる の で

は な い か 。 以上 の 提案を具体的に設 計 して い くと ともに 、

他の空港で も引き続き調査 を行い た い
。

表 6 提案内容
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図 2 到着 ロ ビーから商業空間へ 向かう到着 利用者の 動き

　以上 の観察結果 と ヒ ア リン グか ら、迷い には

・エ レベ ーターの サ イ ン に飲食店 の サ イ ン が無い

・ス カイプラザを商業空間の こ とであると認識 しに くい

・
エ ス カ レータで 3階へ 上が ると商業空間が見 えに くい

・
チケ ッ トカウ ン タ

ーの 間 をす り抜け るように して 4階

へ 向か う必要がある

・
エ レ ペ ー

タ
ーが掲示版 の 陰にな っ て い る （写真 14）

・1 階飲食店の サイ ン が 目に入 っ て しまう（写真 15）
とい う要 因が関係 して い る と考 えられ る。

写真 14 写真 15

7，まとめ
・提案

　 ヒ ア リン グ調査は、タ
ーミナ ル 施設 とい う多くの 利用

者が時間を気に しなが ら移動 し て い る場所 で 行 っ た た め、

回答者は比 較的余裕をもっ て行動 して い る利用者 に偏 っ

課題の あ る場所 提案

ア クセ ス ブ ラ ザ 柱 を利用 して 家具を配置す る

観 光 利 用 者向 け の 案 内を 工 夫 す る

到着 ロ ビー 到 着出 口が 見える 場所 に待 合ス ペ ース を作 る

子 供が 待つ の に 退屈 しない 工 夫 （絵本の 貸 出 ・遊 具

の 配置 など）をする

エ レ ベ ーター横の 案内 板に飲食 ・物販店へ通 じて

い る こ と が分か るサ イ ン を 増 や す

商業空間 荷物 預か りの 場所 を分 か りやす く し、す べ て の 利

用 者 が 商 業 空 間へ向 か え る よ うに 工 夫 す る
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