
A
N
A
Ｃ
Ｅ
を
ベ
ー
ス
と
し
た

ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー
ビ
ス
の

展
開
事
例

　

Ａ
Ｎ
Ａ
で
は
「
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー
ビ
ス
」
を
、

「
文
化
・
言
語
・
国
籍
・
年
齢
や
性
別
・
障
が
い
・

能
力
を
問
わ
ず
、
す
べ
て
の
お
客
様
が
、
よ
り
安

心
・
快
適
に
利
用
で
き
る
施
設
・
商
品
・
情
報
・
サ

ー
ビ
ス
」
と
定
義
し
て
い
る
。
２
０
２
０
年
と
そ
の

先
の
超
高
齢
社
会
を
見
据
え
、「
障
が
い
の
あ
る
お

客
様
・
ご
高
齢
の
お
客
様
を
中
心
と
し
た
サ
ー
ビ
ス

の
推
進
・
強
化
」
を
経
営
戦
略
の
柱
の
１
つ
に
掲
げ
、

施
設
や
設
備
な
ど
の
ハ
ー
ド
面
の
整
備
と
、
係
員
の

接
遇
を
は
じ
め
と
し
た
ソ
フ
ト
面
の
改
善
に
取
り
組

ん
で
い
る
。

　

今
回
は
、「
Ａ
Ｎ
Ａ
Ｃ
Ｅ（
注
）」
に
即
し
て
、
顧
客
セ

グ
メ
ン
ト
の
１
つ
で
あ
る
「
障
が
い
の
あ
る
お
客

様
・
ご
高
齢
の
お
客
様
」
の
体
験
価
値
を
高
め
る
た

め
の
具
体
的
事
例
を
交
え
て
、
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー

ビ
ス
へ
の
取
り
組
み
を
紹
介
す
る
。

【
ご
予
約
・
お
問
い
合
わ
せ
】

　

電
話
に
よ
る
ご
案
内
に
加
え
、
聴
覚
に
障
が
い
の

あ
る
お
客
様
に
は
、
メ
ー
ル
や
テ
レ
ビ
電
話
を
使
っ

て
手
話
や
筆
談
に
よ
る
お
問
い
合
わ
せ
に
も
対
応
し

て
い
る
。
ま
た
、
事
前
に
お
か
ら
だ
の
状
態
や
お
手

伝
い
の
内
容
を
お
預
か
り
し（
Ａ
Ｎ
Ａ
マ
イ
レ
ー
ジ

会
員
を
対
象
）、
後
工
程
の
関
係
部
署
と
連
携
す
る

こ
と
で
、
ス
ト
レ
ス
な
く
お
手
続
き
で
き
る
環
境
も

ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
な
対
応
を
社
会
に
根
付
か
せ
て
い

く
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
。

　

こ
う
し
た
観
点
か
ら
、
経
団
連
の
生
活
サ
ー
ビ

ス
委
員
会
で
は
、
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
社
会
部
会（
企
画

部
会
に
統
合
済
み
）に
お
い
て
、
２
年
６
カ
月
間
に

わ
た
っ
て
議
論
を
重
ね
、５
月
に
報
告
書
「Society 

5.0

時
代
に
お
け
る
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
社
会
の
実
現
に

向
け
て

│
官
民
の
活
動
報
告
書
」
を
公
表
し
た
。

本
連
載
で
は
、
報
告
書
に
掲
載
し
き
れ
な
か
っ
た

事
例
を
含
め
紹
介
す
る
こ
と
で
、
各
社
の
新
た
な

事
業
展
開
や
多
様
な
ス
テ
ー
ク
ホ
ル
ダ
ー
に
よ
る

共
創
・
連
携
を
後
押
し
す
る
こ
と
と
し
た
い
。

　

初
回
は
、
全
日
本
空
輸
を
含
む
Ａ
Ｎ
Ａ
グ
ル
ー

プ
と
し
て
の
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー
ビ
ス
へ
の
取
り

組
み
を
取
り
上
げ
る
。

　

超
高
齢
社
会
の
到
来
や
訪
日
・
在
日
外
国
人
の

急
増
、
２
０
２
０
年
の
東
京
オ
リ
ン
ピ
ッ
ク
・
パ

ラ
リ
ン
ピ
ッ
ク
の
開
催
等
、
多
様
性
へ
の
対
応
は

急
務
で
あ
り
、
企
業
も
自
ら
の
行
動
の
変
革
を
迫

ら
れ
て
い
る
。

　

折
し
も
、
新
し
い
価
値
創
造
社
会
「Society 

5.0

」
に
向
け
た
取
り
組
み
が
展
開
さ
れ
る
な
か
、

そ
の
推
進
力
で
あ
る
デ
ジ
タ
ル
革
新
の
効
果
を
高

め
、
新
し
い
市
場
を
創
造
す
る
う
え
で
は
、
多
様

な
人
々
が
活
躍
で
き
る
「
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
社
会
」
の

実
現
が
鍵
と
な
る
。
こ
れ
は
、
国
連
で
採
択
さ
れ

た
Ｓ
Ｄ
Ｇ
ｓ（
持
続
可
能
な
開
発
目
標
）が
掲
げ
る

理
念
「
誰
一
人
取
り
残
さ
な
い
」（No one will be 

left behind

）に
も
つ
な
が
る
も
の
で
あ
り
、
そ
の

た
め
に
は
、
人
々
の
意
識
を
含
め
て
変
化
を
促
し
、

多
様
性
が
輝
く

ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
社
会
へ

1
vol.

│
共
創
・
連
携
・
価
値
創
造
へ
の
経
済
界
の
取
り
組
み 1

vol.

生
活
サ
ー
ビ
ス
委
員
会
企
画
部
会
長
／
Ａ
Ｎ
Ａ
総
合
研
究
所
副
社
長

河
本
宏
子

か
わ
も
と

ひ
ろ
こ
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準
備
中
で
あ
る
。

【
ご
搭
乗
手
続
き
】

　

主
要
空
港
は
専
用
居
室
内
に
、
そ
の
他
の
空
港
は

搭
乗
手
続
き
カ
ウ
ン
タ
ー
に
、
座
っ
た
ま
ま
で
お
手

続
き
が
で
き
る
ロ
ー
カ
ウ
ン
タ
ー
を
設
置
す
る
と
と

も
に
、
遠
隔
手
話
サ
ー
ビ
ス
や
係
員
の
声
を
文
字
化

す
る
タ
ブ
レ
ッ
ト
も
配
置
し
て
い
る
。

【
空
港
内
の
移
動
】

　

金
属
探
知
機
に
反
応
し
な
い
樹
脂
製
車
い
す
や
、

電
動
ア
シ
ス
ト
車
い
す
、
歩
行
の
手
助
け
に
な
る
歩

行
車
、
フ
ル
リ
ク
ラ
イ
ニ
ン
グ
車
い
す
等
を
全
国
の

空
港
に
配
置
し
、
空
港
内
の
長
距
離
移
動
を
サ
ポ
ー

ト
し
て
い
る
。

【
ご
搭
乗
・
ご
降
機
】

　

ベ
ビ
ー
カ
ー
や
車
い
す
も
通
過
し
や
す
い
ワ
イ
ド

改
札
機
を
整
備
中
で
あ
る
。
ま
た
搭
乗
橋
と
プ
ロ
ペ

ラ
機
を
接
続
す
る
ア
ダ
プ
タ
ー
に
よ
り
、
車
い
す
ご

利
用
の
お
客
様
や
足
の
不
自
由
な
お
客
様
に
も
安
心

し
て
ご
搭
乗
・
ご
降
機
い
た
だ
く
こ
と
を
可
能
に
し

て
い
る
。

【
機
内
】

　

機
内
の
狭
い
通
路
で
も
移
動
や
回
転
が
し
や
す
い

機
内
専
用
の
車
い
す
を
開
発
し
搭
載
し
て
い
る
。
ま

た
車
い
す
の
ま
ま
利
用
可
能
な
化
粧
室
を
最
新
鋭
の

小
型
ジ
ェ
ッ
ト
機
に
設
置
し
て
い
る
。
そ
の
他
、
聴

①ご旅行前 ②空港 ③機内 ④ご到着

遠隔手話サービス 搭乗橋アダプター 17言語に対応した
タブレット

車いす対応化粧室
（エアバスA320neo／
A321neo型機）樹脂製車いす

（外側の大車輪を外すとそのまま
機内通路も通過可能）

あらゆるシーンで“「ANAにしてよかった」と思う体験”をしていただく

図表　ANA CE（Customer Experience）
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覚
に
障
が
い
の
あ
る
お
客
様
や
、
外
国
人
と
の
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
で
き
る
よ
う
、
筆
談
機
能
や
発

話
機
能（
17
言
語
対
応
）を
備
え
た
タ
ブ
レ
ッ
ト
や
点

字
の
機
内
食
メ
ニ
ュ
ー
、
字
幕
ガ
イ
ド
や
音
声
ガ
イ

ド
付
き
の
エ
ン
タ
ー
テ
イ
メ
ン
ト
コ
ン
テ
ン
ツ（
国

際
線
）も
提
供
し
て
い
る
。

【
ソ
フ
ト
面
】

　

Ａ
Ｎ
Ａ
グ
ル
ー
プ
全
役
職
員
を
対
象
に
、
ユ
ニ
バ

ー
サ
ル
サ
ー
ビ
ス
実
技
研
修
や
、
高
齢
者
や
障
が
い

者
施
設
に
出
向
い
て
実
施
す
る
体
験
型
セ
ミ
ナ
ー
、

性
、
定
時
性
の
確
保
は
航
空
会
社
の
仕
事
の
原
点
で

あ
る
が
、
こ
れ
ら
と
同
様
に
、
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー

ビ
ス
の
必
要
性
へ
の
理
解
が
従
業
員
の
「
Ｄ
Ｎ
Ａ
」

レ
ベ
ル
に
ま
で
浸
透
し
、「
Ａ
Ｎ
Ａ
の
文
化
」
と
し

て
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
企
画
・
開
発
が
な
さ
れ
、
接

遇
が
で
き
る
よ
う
、
さ
ら
な
る
啓
蒙
活
動
に
継
続
し

て
取
り
組
ん
で
い
く
。

　

ま
た
、
今
回
紹
介
し
た
空
港
に
お
け
る
ユ
ニ
バ
ー

サ
ル
サ
ー
ビ
ス
に
関
し
て
は
、
Ａ
Ｎ
Ａ
以
外
に
も
複

数
の
企
業
や
事
業
者
が
、
自
動
追
従
電
動
車
椅
子
の

実
証
実
験
や
、
空
港
内
の
円
滑
な
案
内
を
可
能
と
す

る
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
ア
プ
リ
の
提
供
な
ど
に
取
り
組

ん
で
い
る
事
例
が
あ
る
。

　

２
０
２
０
年
と
そ
の
先
に
「
す
べ
て
の
ひ
と
に
優

し
い
日
本
の
空
」
を
実
現
す
る
た
め
に
は
、
事
業
者

の
枠
を
超
え
た
業
界
課
題
と
し
て
、
官
民
の
連
携
も

含
め
た
「
共
創
」
の
精
神
の
も
と
、
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル

サ
ー
ビ
ス
に
向
き
合
っ
て
い
く
こ
と
が
何
よ
り
重
要

で
あ
り
、
わ
れ
わ
れ
も
不
断
の
努
力
を
続
け
て
い
く
。

（
注
）�Ａ
Ｎ
Ａ 

Ｃ
Ｅ
（A

N
A

 Custom
er Experience

）：
お
客
様

と
の
直
接
的
な
接
点
だ
け
で
は
な
く
、
旅
行
の
開
始
前
か
ら

終
了
後
ま
で
の
お
客
様
の
体
験
を
ト
ー
タ
ル
に
と
ら
え
る
コ

ン
セ
プ
ト
。
さ
ま
ざ
ま
な
機
会
を
通
じ
て
体
験
価
値
を
高
め

る
こ
と
で
「
Ａ
Ｎ
Ａ
に
し
て
よ
か
っ
た
」
と
感
じ
て
い
た
だ

く
た
め
、
想
定
さ
れ
る
顧
客
を
セ
グ
メ
ン
ト
ご
と
に
分
類

し
、
各
場
面
に
お
け
る
お
客
様
の
行
動
や
気
持
ち
を
分
析

し
、
サ
ー
ビ
ス
設
計
に
つ
な
げ
て
い
く
取
り
組
み

※ 

Ａ
Ｎ
Ａ
の
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー
ビ
ス
の
対
応
状
況
の
詳
細
は
以

下
を
ご
参
照
く
だ
さ
い
。 

 
https://w

w
w

.ana.co.jp/hbhf/prom
otion/universal/

an am
o/

障
が
い
当
事
者
や
有
識
者
に
よ
る
心
の
バ
リ
ア
フ
リ

ー
セ
ミ
ナ
ー
を
実
施
し
て
い
る
。
ま
た
、
Ａ
Ｎ
Ａ
便

を
修
学
旅
行
で
ご
利
用
い
た
だ
く
特
別
支
援
学
校
の

皆
様
が
航
空
機
搭
乗
に
際
し
て
の
不
安
を
払
拭
で
き

る
よ
う
に
、
出
張
型
の
「
搭
乗
支
援
授
業
プ
ロ
グ
ラ

ム
」
を
準
備
中
で
あ
る
。

　

ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
サ
ー
ビ
ス
は
、
施
設
設
備
の
バ
リ

ア
フ
リ
ー
化（
ハ
ー
ド
面
）と
ヒ
ト（
ソ
フ
ト
面
）の
両

輪
で
構
成
さ
れ
る
が
、
Ａ
Ｎ
Ａ
の
「
ヒ
ト
づ
く
り
」

は
ま
だ
始
ま
っ
た
ば
か
り
で
あ
る
。
安
全
性
や
快
適

ユニバーサルサービス実技研修（当社役員）

障がい者施設体験型セミナー
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