
お客のご意見を参考に、ゆとりのあるシートで空の旅をお楽しみいただけるよう座
席数を減らし、シートピッチ（座席間隔）を拡げることを選択。具体的には、他社の同
機が170席のところ、スターフライヤーでは144席に設定。座席の幅の広さが特徴。

ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
と
は

企
業
を
好
き
に
な
っ
て
も
ら
う
活
動

　

就
航
時
か
ら
現
在
に
至
る
ま
で
、
機
能
面

で
の
特
徴
と
し
て
同
社
が
一
貫
し
て
誇
っ
て

い
る
の
は
、
シ
ー
ト
の
広
さ
だ
。
一
般
的
な

機
体
よ
り
も
席
数
を
１
割
ほ
ど
減
ら
し
、
全

席
を
革
張
り
シ
ー
ト
に
し
て
、
エ
コ
ノ
ミ
ー

ク
ラ
ス
で
も
ゆ
っ
た
り
と
く
つ
ろ
げ
る
空
間

を
提
供
し
て
い
る
。
早
朝
か
ら
2
2
時
台
ま

で
運
航
し
て
い
る
利
便
性
や
黒
く
美
し
い
機

体
な
ど
も
含
め
て
、同
社
で
は
こ
れ
ら
を「
機

能
的
ベ
ネ
フ
ィ
ッ
ト
」と
位
置
づ
け
て
い
る
。

ま
た
、
こ
れ
ら
を
体
験
す
る
こ
と
で
生
ま
れ

る「
快
適
だ
」「
便
利
だ
」「
洗
練
さ
れ
て
い
る
」

な
ど
の
感
情
が
、「
情
緒
的
ベ
ネ
フ
ィ
ッ
ト
」

で
あ
り
、
そ
れ
ら
が
総
合
的
に
影
響
し
て
、

企
業
へ
の
好
感
に
つ
な
が
る
。「
企
業
価
値
を

機
軸
と
し
た『
企
業
を
好
き
に
な
っ
て
も
ら

う
活
動
』が
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
だ
と
考
え
て

い
る
」と
川
路
氏
。

　

単
な
る
ス
ペ
ッ
ク
で
選
ば
れ
る
こ
と
を
目

標
に
は
し
て
い
な
い
の
で
、
機
能
的
ベ
ネ

フ
ィ
ッ
ト
に
分
類
さ
れ
る
細
か
い
工
夫
の
一

つ
ひ
と
つ
に
も
ブ
ラ
ン
ド
イ
メ
ー
ジ
が
透
徹

さ
れ
て
い
る
。
例
え
ば
、
コ
ー
ポ
レ
ー
ト
カ

ラ
ー
の
黒
に
準
じ
て
ス
タ
ッ
フ
の
制
服
も
黒

を
基
調
に
し
て
い
る
が
、
グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ

フ
よ
り
も
客
室
乗
務
員
の
方
が
顧
客
と
の
心

理
的
距
離
感
が
近
づ
い
て
い
る
と
い
う
そ
の

濃
度
を
表
し
て
、
グ
ラ
ン
ド
ス
タ
ッ
フ
は
グ

レ
ー
、
客
室
乗
務
員
は
黒
の
制
服
に
。
ま
た
、

高
価
格
帯
コ
ー
ヒ
ー
シ
ョ
ッ
プ
と
し
て
全
国

に
浸
透
し
て
い
る
タ
リ
ー
ズ
コ
ー
ヒ
ー
の
オ

リ
ジ
ナ
ル
ブ
レ
ン
ド
を
機
内
サ
ー
ビ
ス
に
導

入
し
て
い
る
の
も
、
利
用
者
へ
の
お
も
て
な

し
と
し
て
好
感
を
持
っ
て
受
け
入
れ
ら
れ
て

い
る
。

　

一
方
、
情
緒
的
ベ
ネ
フ
ィ
ッ
ト
を
築
く
の

に
重
視
し
て
い
る
の
は
、
前
述
の「
快
適
だ
」

な
ど
の
感
情
を「
先
進
性
」の
イ
メ
ー
ジ
に
集

約
す
る
こ
と
だ
。
こ
う
し
て
一
つ
の
キ
ー

ワ
ー
ド
を
掲
げ
る
こ
と
で
、
ス
タ
ッ
フ
の
意

識
の
ぶ
れ
も
防
ぐ
こ
と
が
で
き
る
。

Ｃ
Ｓ
向
上
活
動
の
判
断
軸
は

理
念
と
行
動
指
針

　
「
情
緒
的
ベ
ネ
フ
ィ
ッ
ト
は
、人
的
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
と
施
策
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
の
二
軸
で
生
み
出
さ
れ
る
と
考
え
て
い

る
」と
川
路
氏
は
話
す
。
前
者
は
コ
ー
ル
セ

ン
タ
ー
や
空
港
、
機
内
で
の
ス
タ
ッ
フ
の

対
応
を
指
し
、
実
務
研
修
は
も
ち
ろ
ん
、
ブ

ラ
ン
ド
に
つ
い
て
理
解
を
深
め
る
ワ
ー
ク

シ
ョ
ッ
プ
の
開
催
な
ど
も
行
っ
て
い
る
。

後
者
は
広
告
宣
伝
や
Ｐ
Ｒ
な
ど
の
活
動
だ
。

そ
の
指
針
に
な
っ
て
い
る
の
は
、
同
社
の

タ
ー
ゲ
ッ
ト
像
。
北
九
州
・
福
岡
エ
リ
ア
を

拠
点
あ
る
い
は
重
点
地
域
と
す
る
ビ
ジ
ネ
ス

利
用
客
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
、
航
空
券
代
は
抑

え
た
い
が
サ
ー
ビ
ス
の
レ
ベ
ル
が
低
い
の
に

は
妥
協
で
き
な
い
と
い
う
気
持
ち
を
満
た
す

こ
と
を
狙
っ
て
い
る
。
商
談
な
ど
を
控
え
て

比
較
的
緊
張
感
を
持
っ
て
搭
乗
す
る
ビ
ジ
ネ

ス
利
用
客
が
満
足
す
る
レ
ベ
ル
な
ら
ば
、
旅

行
な
ど
の
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
利
用
者
も
満
足
す

る
は
ず
だ
、
と
い
う
考
え
で
あ
る
。

　

定
期
的
に
実
施
し
て
い
る
ア
ン
ケ
ー
ト
調

査
で
は
、「
大
手
と
は
違
う
ポ
イ
ン
ト
で
好

感
を
い
た
だ
い
て
い
る
」と
手
応
え
を
感
じ

て
い
る
と
い
う
。
一
方
で
、
マ
イ
ナ
ス
の
意

見
は
真
摯
に
受
け
止
め
て
改
善
を
目
指
し
て

い
る
。

　

こ
の
よ
う
な
ブ
ラ
ン
ド
構
築
の
考
え

方
に
基
づ
い
て
活
動
し
て
い
る

の
が
、Ｃ
Ｓ
推
進
室
だ
。

4月19日（木）、第４回SPC経営研究会が開催さ
れた。今回は、福岡県北九州市を拠点に国内主
要都市間をつないでいる航空会社、スターフラ
イヤーのCS推進室から室長の川路利嘉氏と営
業部を兼任する松山卓司氏にお越しいただき、
新規参入から現在のブランドを築いたその戦略
と、ＣＳに対する考え方をお話しいただいた。

ビ
ジ
ネ
ス
層
が
満
足
す
れ
ば

一
般
層
に
も
リ
ー
チ
す
る

　

航
空
業
界
で
は
珍
し
い
ブ
ラ
ッ
ク
の
機
体

が
印
象
的
な
ス
タ
ー
フ
ラ
イ
ヤ
ー
。
現
在
、

北
九
州
と
福
岡
、
羽
田
、
そ
し
て
関
西
を
つ

な
ぐ
国
内
路
線
を
運
航
し
て
お
り
、
こ
の
７

月
に
は
同
社
初
の
国
際
線
と
し
て
北
九
州
〜

釜
山
間
が
就
航
す
る
な
ど
、
着
実
に
事
業
を

拡
大
し
て
い
る
。

　

最
近
で
は
安
さ
を
全
面
に
押
し
出
し
た
、

ロ
ー
コ
ス
ト
キ
ャ
リ
ア（
Ｌ
Ｃ
Ｃ
）と
呼
ば
れ

る
航
空
会
社
の
日
本
へ
の
参
入
が
相
次
い
で

い
る
が
、
ス
タ
ー
フ
ラ
イ
ヤ
ー
が
業
界
に
新

規
参
入
し
運
航
を
開
始
し
た
２
０
０
６
年

（
※
創
業
は
２
０
０
２
年
）当
時
の
国
内
線

は
、
大
手
航
空
会
社
と
数
社
の
新
興
航
空
会

社
の
み
が
運
航
し
て
い
た
。
そ
の
中
で
、
同

社
は「
感
動
の
あ
る
エ
ア
ラ
イ
ン
」を
目
指

し
、
顧
客
へ
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
ベ
ー
ス

に「
も
っ
と
便
利
に
／
も
っ
と
快
適
に
／
も
っ

と
や
さ
し
く
／
も
っ
と
挑
戦
」の
４
点
を
事

業
の
理
念
に
据
え
て
立
ち
上
げ
ら
れ
た
。

　

こ
の
と
き
、
同
社
は
他
社
と
比
較
し
た
ポ

ジ
シ
ョ
ニ
ン
グ
を
次
の
よ
う
に
明
確
化
し
て

い
る
。
ま
ず
、
サ
ー
ビ
ス
の
質
と
と
も
に
価

格
も
高
い
大
手
と
、
サ
ー
ビ
ス
よ
り
安
価
で

あ
る
こ
と
を
重
視
し
た
新
興
系
の
間
を
狙
う

こ
と
。
ま
た
、
差
別
化
ポ
イ
ン
ト
を
は
っ
き

り
と
打
ち
立
て
て
集
中
す
る
こ
と
で
、
ニ
ッ

チ
な
市
場
を
開
拓
す
る
こ
と
。
名
付
け
て

「
ニ
ッ
チ
ャ
ー
戦
略
」だ
。

　

Ｃ
Ｓ
推
進
室
長
の
川
路
氏
は
、
企
業
活
動

に
お
け
る
要
件
と
し
て
事
業
の
基
本
要
素
と

差
別
化
要
素
の
二
つ
を
提
示
す
る
。「
安
全
運

航
や
基
本
サ
ー
ビ
ス
な
ど
、
航
空
事
業
の
基

本
要
素
を
押
さ
え
た
上
で
、
当
社
の
差
別
化

要
素
と
し
て『
先
進
性
』『
洗
練
』『
革
新
』『
セ

ン
ス（
デ
ザ
イ
ン
性
）』を
掲
げ
ま
し
た
。
ど

ち
ら
の
要
素
も
欠
か
す
こ

と
は
で
き
ま
せ
ん
が
、
基

本
要
素
は
当
た
り
前
の
こ

と
な
の
で
、
航
空
会
社
を

選
ぶ
選
択
基
準
に
は
な
り

ま
せ
ん
。
初
回
利
用
と
そ

の
後
の
リ
ピ
ー
ト
を
促
す

た
め
に
、
差
別
化
要
素
に

基
づ
く
サ
ー
ビ
ス
に
集
中

し
ま
し
た
」と
話
す
。

写真右上段：ビジュアル広告は黒を基調に共通のイメー
ジは保持した上で、関西就航アピール、女性層獲得など
の目的に応じて切り口をがらっと変えている。
写真上：美しいブラックの機体。これまで業界に黒い機
体がないために、熱を集めてしまうなどの支障がないか
検証したが問題はなく、今では同社のイメージ構築を大
きく牽引している。

ぶれのないブランド構築指針で
顧客との関係を強固に 取材▼立山 浩志・文▼高島 知子

株式会社スターフライヤー 空運業態
福岡県北九州市小倉南区空港北町6番 北九州空港スターフライヤー本社ビル  http://www.starflyer.jp/



株式会社スターフライヤー機内サービス：すべてのお客様へ最上級のホスピタリティを

飲み終えた空カップを置けるドリンクホルダーをテー
ブルの上に設置し、可動式でホールド感のあるヘッド
レストや、体にフィットして動く座席のリクライニン
グも、体を休めたい時に便利。

しなやかなデザインが満足感や充実感を表現している
ロゴは、ラグジュアリー感とホスピタリティの象徴。
コーポレートカラーの黒と白は、“21世紀のモダン”を
イメージした。

お客様においしいコーヒーでお寛ぎいただきたいと協
力を仰いだのは、世界各国より厳選したアラビカ種豆
のみを使ったコーヒーを提供するシアトル発のコー
ヒーショップ「タリーズ」。

液晶モニターはリクライニングに合わせて角度調節も
でき、音楽8チャンネル、動画12チャンネルの中か
らお客様それぞれにお好みのエンターテイメントを楽
しんでいただく。

同
室
の
松
山
氏
は
、「
個
人
の
判
断
で
Ｃ
Ｓ

向
上
活
動
は
で
き
ま
せ
ん
。
そ
の
目
標
は
、

企
業
理
念
と
行
動
指
針
の
具
現
化
だ
と
定
め

て
、
そ
れ
を
拠
り
所
に
日
々
取
り
組
ん
で
い

ま
す
」と
話
す
。
同
社
の「
個
性
と
創
造
性
、

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
通
し
て
感
動
の
あ
る
エ

ア
ラ
イ
ン
で
あ
り
続
け
る
」旨
の
理
念
、
そ

し
て「
お
客
様
の
視
点
か
ら
発
想
、
創
造
し
、

行
動
す
る
」と
い
う
行
動
指
針
に
合
致
し
て

い
る
か
ど
う
か
を
Ｃ
Ｓ
向
上
活
動
の
判
断
基

準
と
し
て
い
る
の
だ
。

マ
ニ
ュ
ア
ル
に
縛
ら
れ
な
い

柔
軟
な
対
応
を
推
奨

　

そ
れ
さ
え
合
致
し
て
い
れ
ば
、
同
社
で
は

む
し
ろ
前
例
や
枠
組
み
に
囚
わ
れ
な
い
柔
軟

な
行
動
を
推
奨
し
て
い
る
。「
行
動
指
針
は
言

い
換
え
れ
ば
、マ
ニ
ュ
ア
ル
に
縛
ら
れ
ず
に
、

お
客
様
の
要
望
に
対
し
て〝
Ｙ
Ｅ
Ｓ
〞と
言
え

る
方
法
を
考
え
る
こ
と
で
す
。
例
え
ば
、
お

客
様
自
身
の
ミ
ス
で
逆
の
区
間
を
予
約
し
た

こ
と
が
搭
乗
直
前
に
発
覚
し
た
場
合
、
マ

ニ
ュ
ア
ル
で
は
正
規
の
変
更
手
数
料
と
当
日

適
用
の
運
賃
を
い
た
だ
く
こ
と
に
な
っ
て
い

ま
す
。
で
も
、
そ
れ
で
は
多
少
の
手
数
料
と

引
き
換
え
に
お
客
様
の
気
分
を
害
し
、
生
涯

価
値
を
失
い
、
不
満
も
拡
散
さ
れ
ま
す
。
こ

れ
は
当
社
の
ブ
ラ
ン
ド
に
と
っ
て
決
し
て
プ

ラ
ス
と
は
言
え
な
い
の
で
、
こ
の
よ
う
な
場

合
は
費
用
負
担
な
く
変
更
を
承
り
ま
す
」（
松

山
氏
）。

　

こ
の
よ
う
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
超
え
た
対
応

や
、
顧
客
の
期
待
を
上
回
る
対
応
に
、
顧
客

か
ら
感
謝
の
声
が
多
く
届
い
て
い
る
。「
Ｃ
Ｓ

の
仕
事
を
さ
れ
て
い
る
方
は
実
感
し
て
い
る

で
し
ょ
う
が
、
期
待
通
り
の
対
応
で
は
感
動

は
生
ま
れ
ま
せ
ん
」と
松
山
氏
。

　

当
然
、
こ
の
よ
う
な
イ
レ
ギ
ュ
ラ
ー
な
対

応
は
現
場
で
迅
速
に
判
断
し
な
け
れ
ば
意
味

が
な
い
。
そ
の
た
め
に
同
社
で
は
、
理
念
と

行
動
指
針
を
拠
り
所
に
、
現
場
で
の
裁
量
を

与
え
て
い
る
。

　

社
内
で
は
、「
個
別
対
応
を
し
て
い
る
と

ど
ん
ど
ん
顧
客
の
要
求
が
高
ま
り
、
収
拾
が

つ
か
な
く
な
る
の
で
は
。
顧
客
が
喜
ぶ
こ
と

を
す
べ
て
行
う
の
が
正
し
い
の
か
」と
い
っ

た
懸
念
の
声
が
聞
か
れ
る
こ
と
も
あ
る
そ
う

だ
が
、
川
路
氏
は「
顧
客
に
振
り
回
さ
れ
て

い
い
と
は
考
え
て
い
ま
せ
ん
。Ｃ
Ｓ
向
上
活

動
は
、
あ
く
ま
で
ブ
ラ
ン
デ
ィ
ン
グ
と
連
動

す
る
形
で
行
う
べ
き
で
す
」と
話
す
。

　

恒
常
的
な
Ｃ
Ｓ
向
上
に
は
ミ
ス
テ
リ
ー

シ
ョ
ッ
パ
ー
を
導
入
し
て
い
る
ほ
か
、
顧
客

か
ら
寄
せ
ら
れ
た
ク
レ
ー
ム
の
デ
ー
タ
ベ
ー

ス
共
有
や
社
内
冊
子「
Ｃ
Ｓ
通
信
」な
ど
に
よ

り
、全
社
員
の
意
識
の
向
上
を
図
っ
て
い
る
。

継
続
率
や
苦
情
発
生
率
な
ど
の
数
値
分
析
、

ポ
ジ
シ
ョ
ニ
ン
グ
の
見
直
し
な
ど
と
併
せ

て
、
今
同
社
が
目
指
し
て
い
る
の
は「
Ｃ
Ｓ

か
ら
Ｃ
Ｄ（
カ
ス
タ
マ
ー
・
デ
ィ
ラ
イ
ト
）」

だ
と
松
山
氏
。〝
ニ
ー
ズ
を
満
た
す
〞か
ら
、

〝
喜
ば
せ
る
〞こ
と
を
目
標
に
、
さ
ら
に
顧
客

と
の
関
係
を
深
め
て
い
く
意
向
だ
。


