
JALフィロソフィ
JALフィロソフィはJALの翼を支える全社員が持つべき意識、価
値観、考え方です。業務中は時に難しい選択をしなければいけな
い場合もありますが、そのような時にもより良い判断ができるよう、
全員が日々 JALフィロソフィを意識し業務にあたっています。

臨機応変
空港では、飛行機の発着遅れや天候不良など、いか
なる事態に直面しても、常に最善策をご提案する臨機
応変さが求められます。

おもてなしのバトン
グランドスタッフは、お客さまの旅の「始まり」と「終わり」
を支えます。搭乗口では客室乗務員に申し送り事項を確実
に伝達。おもてなしのバトンタッチで安全で快適な空の旅
を提供します。

——JALの安全の
未来を育てる

てる
翼を

第7回グランドスタッフ
すべてに心を込めて
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笑顔
グランドスタッフは自分の対応がJALの第一印象を決めるという
意識で業務にあたっています。どのようなときも、お客さまをお迎
えする気持ちを笑顔に込めてご対応しています。

お一人お一人と
グランドスタッフの接客に正解はありません。お客さまのご搭乗目的
などによって求められる対応は異なるためです。常にお客さまと向き
合い、お一人お一人に最適なサービスを瞬時に判断しています。

身だしなみ
メークの色から制服の着こなしまで、身だしなみは規定で
細かく定められています。すべてはお客さまに安心で快適な
フライトをお楽しみいただくためのおもてなしの一つです。

　「
J
A
L
の
サ
ー
ビ
ス
」
︱
︱

そ
う
聞
い
て
思
い
浮
か
べ
る
の
は

客
室
乗
務
員
で
し
ょ
う
か
。し
か

し
空
港
で
最
初
に
お
客
さ
ま
を
お

迎
え
す
る
の
は
、チ
ェッ
ク
イ
ン
カ

ウ
ン
タ
ー
や
搭
乗
口
で
働
く
グ
ラ

ン
ド
ス
タ
ッ
フ
で
す
。こ
こ
で
の
対

応
が
心
地
よ
い
も
の
で
あ
れ
ば
こ

そ
、お
客
さ
ま
に
安
心
し
て
ご
搭

乗
い
た
だ
け
る
と
思
って
い
ま
す
。

　
し
か
し
、グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ
が

お
客
さ
ま
と
接
す
る
時
間
は
通

常
わ
ず
か
数
分
で
す
。時
に
は
数

十
秒
と
い
う
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

そ
の
た
め
、グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ
は

お
客
さ
ま
の
ご
要
望
を
瞬
時
に
判

断
し
、お一人
お一人
に
寄
り
添
う

サ
ー
ビ
ス
を
心
が
け
て
い
ま
す
。グ

ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ
は
、お
客
さ
ま
と

の一瞬
に
最
善
を
尽
く
し
、安
全
と

快
適
を
地
上
で
支
え
て
い
ま
す
。
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︱
︱
普
段
の
業
務
で
心
掛
け
て
い
る
こ
と

を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

山
際
　「
お
客
さ
ま
と
の
出
会
い
を
大

切
に
す
る
こ
と
」で
す
。
私
た
ち
に
と
っ

て
は
毎
日
の
仕
事
で
も
、
お
客
さ
ま
に

と
っ
て
は
そ
れ
が
ご
旅
行
や
ご
出
張
な

ど
の
大
切
な
ご
予
定
で
す
。「
安
全
」と

「
定
時
運
航
」、
そ
し
て
お
客
さ
ま
に
ご

満
足
い
た
だ
く
た
め
の「
サ
ー
ビ
ス
」、

そ
の
全
て
を
大
切
に
し
て
い
ま
す
。
限

ら
れ
た
時
間
の
中
で
も「
安
全
」を
大
前

提
と
し
た
う
え
で
、
お
客
さ
ま
に
ス
ト

レ
ス
な
く
ご
搭
乗
し
て
い
た
だ
け
る
よ

う
に
優
先
順
位
を
つ
け
て
行
動
し
て
い

ま
す
。

小
西
　
私
が
い
つ
も
意
識
し
て
い
る
の

は
、「
自
分
の
対
応
が
J
A
L
の
第
一
印

象
に
な
る
」と
い
う
こ
と
で
す
。
と
は
い

え
私
は
ま
だ
入
社
３
年
目
で
、
先
輩
か

ら
多
く
の
こ
と
を
学
ん
で
い
る
段
階
で

す
。
今
は
手
順
通
り
ミ
ス
な
く
業
務
を

行
う
こ
と
で
精
い
っ
ぱ
い
で
す
が
、
先
輩

方
の
よ
う
に
業
務
+
α
の
会
話
や
サ
ー

ビ
ス
で
お
客
さ
ま
に
笑
顔
に
な
っ
て
い
た

だ
く
こ
と
を
目
標
に
し
て
い
ま
す
。

︱
︱
2
0
1
8
年
9
月
4
日
に
、
台
風

21
号
の
影
響
で
関
西
国
際
空
港
が
浸
水
。

ま
た
タ
ン
カ
ー
が
空
港
連
絡
橋
に
衝
突

し
、
空
港
が
閉
鎖
さ
れ
る
事
態
と
な
り
ま

し
た
。
イ
レ
ギ
ュ
ラ
ー
が
発
生
し
た
と
き
、

ど
の
よ
う
な
こ
と
を
意
識
し
て
い
ま
す
か
。

山
際
　
想
定
外
の
状
況
で
あ
れ
ば
あ
る

ほ
ど
、
私
た
ち
に
で
き
る
選
択
肢
は
限

ら
れ
ま
す
。
浸
水
翌
日
は
、
全
便
の
欠

航
が
決
定
。
私
自
身
も
、
浸
水
後
数
日

間
、
空
港
連
絡
橋
閉
鎖
の
た
め
出
社
で

き
ま
せ
ん
で
し
た
。
空
港
に
い
た
ス
タ
ッ

フ
は
、
時
間
が
許
す
限
り
お
客
さ
ま
に

最
新
情
報
を
ご
説
明
し
、
お
わ
び
す
る

状
況
で
し
た
。

小
西
　
私
は
当
日
チ
ェ
ッ
ク
イ
ン
カ
ウ

ン
タ
ー
で
業
務
を
し
て
い
た
の
で
す
が
、

そ
の
時
は
目
の
前
の
お
客
さ
ま
お
一
人

お
一
人
の
心
に
寄
り
添
っ
て
対
応
す
る
、

そ
れ
だ
け
で
し
た
。
空
港
が
閉
鎖
さ
れ

た
時
点
で
ご
搭
乗
手
続
き
が
お
済
み
の

お
客
さ
ま
は
約
２
０
0
名
。
お
客
さ
ま

は
次
々
と
カ
ウ
ン
タ
ー
に
い
ら
っ
し
ゃ
っ

て「
運
航
は
い
つ
再
開
で
き
る
の
で
す
か
」

「
ど
こ
に
泊
ま
れ
ば
い
い
の
で
す
か
」と

お
っ
し
ゃ
い
ま
す
。
お
客
さ
ま
の
不
安
を

少
し
で
も
解
消
す
る
た
め
お
役
に
立
ち

た
い
の
に
、
そ
の
時
の
空
港
は
イ
ン
タ
ー

ネ
ッ
ト
す
ら
満
足
に
つ
な
が
ら
な
い
状

況
。
私
た
ち
も
正
確
な
情
報
が
な
か
な

か
得
ら
れ
ず
、
た
だ
お
待
ち
い
た
だ
く

緊
急
時
ほ
ど
、
職
種
の
役
割
を
超
え
た

〝
人
と
し
て
の
自
分
〟が
試
さ
れ
る
と
痛
感
し
ま
し
た

安全・安心と快適をお客さまにお届けするためにグランドスタッフが大切
にしていることとは？　関西国際空港で働くグランドスタッフに、2018
年9月の台風21号発生時のエピソードを含めて話を聞きました。

CROSS    TALK

株
式
会
社
Ｋ
ス
カ
イ

グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ

旅
客
部
マ
ネ
ジ
ャ
ー

山
際 

雅
美

自
分
の
対
応
が

Ｊ
Ａ
Ｌ
の
第
一
印
象
に
な
る

台風21号の影響を受けた関西国際空港運航再開初日、第1ターミナルの国内線
チェックインカウンターにて
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し
か
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。

︱
︱
そ
の
と
き
、
ど
の
よ
う
な
気
持
ち

で
し
た
か
。

小
西
　
少
し
で
も
安
心
し
て
い
た
だ
き

た
い
、
そ
れ
だ
け
で
し
た
。
特
に
日
本

語
を
話
せ
な
い
外
国
籍
の
お
客
さ
ま
は

自
分
の
身
に
何
が
起
こ
っ
て
い
る
の
か
す

ら
把
握
で
き
な
い
方
が
ほ
と
ん
ど
だ
っ
た

の
で
す
。
異
国
の
地
で
こ
の
状
況
。
微

力
で
は
あ
り
ま
す
が
、
何
か
情
報
が
得

ら
れ
た
時
は
、
迅
速
に
お
伝
え
す
る
よ

う
努
力
し
ま
し
た
。

山
際
　
7
日
以
降
は
、
私
た
ち
が
普
段

使
用
し
な
い
第
２
タ
ー
ミ
ナ
ル
で
少
し

ず
つ
運
航
を
再
開
で
き
ま
し
た
。
慣
れ

な
い
タ
ー
ミ
ナ
ル
で
は
あ
り
ま
し
た
が
、

私
た
ち
は
普
段
か
ら
シ
ス
テ
ム
障
害
発

生
時
を
想
定
し
た
手
動
で
の
ご
搭
乗
手

続
き
や
ご
搭
乗
案
内
の
教
育
を
受
け

て
い
ま
す
。
ま
た
、
再
開
に
向
け
、
さ

ま
ざ
ま
な
会
社
の
ス
タ
ッ
フ
が
協
力
し

合
っ
て
い
て
、
関
西
国
際
空
港
で
働
く

ス
タ
ッ
フ
全
員
が
ま
る
で
一
つ
の
チ
ー
ム

の
よ
う
で
し
た
。
お
か
げ
さ
ま
で
大
き

な
問
題
も
な
く
運
航
す
る
こ
と
が
で
き

ま
し
た
し
、
多
く
の
ス
タ
ッ
フ
が
働
く
場

を
取
り
戻
せ
た
こ
と
を
喜
ぶ
と
と
も
に
、

少
し
で
も
お
客
さ
ま
に
安
心
し
て
い
た

だ
こ
う
と
懸
命
に
働
い
て
い
ま
し
た
。「
仕

事
が
で
き
る
だ
け
あ
り
が
た
い
。
自
分

も
精
い
っ
ぱ
い
頑
張
ろ
う
」と
思
え
た
瞬

間
で
し
た
。

︱
︱
今
回
の
緊
急
事
態
を
今
後
の
サ
ー

ビ
ス
に
ど
う
生
か
し
ま
す
か
。

小
西
　
ど
の
よ
う
な
状
況
で
も
、
心
を

尽
く
す
こ
と
は
で
き
る
と
学
び
ま
し
た
。

ま
た
、
シ
ス
テ
ム
が
使
え
な
く
な
っ
た
場

合
を
想
定
し
、
ア
ナ
ロ
グ
作
業
と
な
っ

た
時
に
ど
う
す
れ
ば
い
い
の
か
を
あ
ら

か
じ
め
身
に
付
け
て
お
く
こ
と
の
大
切

さ
を
改
め
て
感
じ
ま
し
た
。

山
際
　「
J
A
L
フ
ィ
ロ
ソ
フ
ィ
」
に
は

「
人
間
と
し
て
何
が
正
し
い
か
で
判
断
す

る
」と
い
う
項
目
が
あ
り
ま
す
が
、
緊
急

時
は
ま
さ
し
く
グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ
と
い

う
役
割
を
超
え
た〝
人
と
し
て
の
自
分
〟

が
試
さ
れ
る
こ
と
を
痛
感
し
ま
し
た
。

今
後
は「
想
定
外
の
事
態
も
起
こ
り
得

る
」と
い
う
意
識
を
常
に
持
ち
、
日
々
の

業
務
に
あ
た
る
こ
と
が
プ
ロ
に
求
め
ら

れ
る
こ
と
だ
と
思
っ
て
い
ま
す
。
こ
の
件

を
お
客
さ
ま
へ
の
対
応
方
針
の
強
化
に

つ
な
げ
、
ど
の
よ
う
な
と
き
も「
安
全
・

安
心
」を
お
届
け
で
き
る
J
A
L
を
目
指

し
、
努
力
を
続
け
て
い
き
た
い
と
思
い

ま
す
。

ど
の
よ
う
な
状
況
で
も

心
を
尽
く
す
こ
と
は
で
き
る
と
学
び
ま
し
た

てる
翼を CROSS    TALK

株
式
会
社
Ｋ
ス
カ
イ

グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ

小
西 

彩
加

〝
想
定
外
を
も
想
定
〟し
た

対
応
へ

運航再開後初の国際線のフライト ご搭乗いただいたお客さまに、感謝の気持ち
を込めたメッセージカードをお渡ししました

—グランドスタッフ—
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