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＋Aブランド浸透プログラム

人財育成・インナーブランディング（ビジョン浸透による組織力強化）

～7ステップで理念を“言葉と行動”に落とし込み、

社内アンバサダーを育てる～

代表講師 茨木 貴子



理
念
・
ビ
ジ
ョ
ン
を
全
ス
タ
ッ
フ
に
共
有

組
織
力
ア
ッ
プ
に
よ
る
企
業
価
値
の
創
造



茨木 貴子 プロフィール

1997年 全日本空輸株式会社（ANA）に客室乗務員として入社。
ANA在職中は主に関空や成田を発着する国内・国際線フライトに従事する傍ら、客室乗務員の
マニュアル作成や訓練・教育・広報関連を担当。
お客様から寄せられる生のお声から『顧客心理』を学び、客室部門の品質向上に寄与する。
現在は、企業顧問としてインナーブランディング活動支援や、研修講師として企業・組織における
課題をコミュニケーションの力で解決するサポートを行う。

【資格等】
・一般財団法人 生涯学習開発財団認定 プロフェッショナルコーチ
・中学校・高等学校教諭 一種免許
・マナープロトコール検定 準１級
・宅地建物取引士
・一般社団法人 日本アンガーマネジメント協会

アンガーマネジメントファシリテーター
アンガーマネジメントトレーナー
アンガーマネジメント叱り方トレーナー
アンガーマネジメントハラスメント防止アドバイザー
アンガーマネジメントティーンインストラクタートレーナー



想い

これまで講師業に約15年間携わってきましたが、単発の研修では効果の持続が難しい現場、
頭では理解できても行動変容にまで至らない事例に多く遭遇してきました。
また、経営者が掲げる理念・ビジョンは素晴らしいにもかかわらず、現場スタッフに
その想いが伝わっていない、伝わっていたとしても表面的な理解に留まり、日々の業務に
どのように落とし込むべきかわからないスタッフを目の当たりにし、勿体なさを感じて
きました。
これらの問題を解消・解決するするには、理念・ビジョンを全スタッフに浸透・定着させ
るための継続的な『インナーブランディング活動』と、個々の課題に即した『オーダー
メイド型人財育成』が重要であると考えております。
トップから現場までが共通言語で語り合い、行動し、目的を実現していくことに喜びを
感じ合えるような組織づくりのパートナーとして、是非ご縁を賜りたいと存じます。

茨木 貴子



ミッション・ビジョン・バリュー・企業理念・行動指針

全スタッフに浸透させて

現場レベルの行動計画に反映



経営者と全スタッフが目指すべきビジョン・価値観を明確な言葉として共有できる

ビジョンが現場レベルで浸透し、スタッフがブランドアンバサダーとなる

「共有された価値観」による意思決定、一貫したブランドイメージが発信できる

スタッフ一人ひとりの自組織へのエンゲージメントが高まり、離職率が低下する

企業価値が上がり、コアファンを生み出す組織風土が醸成できる

人財育成・

インナーブランディングで

期待できる効果



インナーブランディング
＋Aブランド浸透プログラム

Program ７STEP構造



社長との１on１
コーチング
ビジョン策定・
プレゼン準備

経営層・
リーダー層へ
ビジョン浸透
プレゼン

現場スタッフへ
ビジョン浸透
プレゼン

現場スタッフで
ビジョンに基づ
いた行動計画表
（アクションプ
ラン）の策定１

現場スタッフで
ビジョンに基づ
いた行動計画表
（アクションプ
ラン）の策定2・
課題抽出・
目標設定

インナーブランディング ７STEP構造 

Inner Branding

「自走する組織」
づくりに向け、
エキスパート人財
の養成

STEP1 STEP2 STEP3 STEP4 STEP5 STEP6 STEP7

ビジョンに基づ
いた行動ができ
ているのか
ビジョン浸透度
をロールプレイ
発表会で確認



プログラム内容

01
インナーブランディング
７STEP構造

1on 1コーチング
ビジョン策定・
プレゼン準備

1－1：社長との1 on 1コーチングでビジョン策定

目指すべきビジョン・大切にしたい価値観を解像度の高い言葉に落とし込む

1－２：社長によるビジョンプレゼンの準備

社長自らの言葉で語るビジョンプレゼンの準備



プログラム内容

02
インナーブランディング
７STEP構造

経営層
リーダー層へ
ビジョン浸透
プレゼン

1－1：社長によるビジョン浸透プレゼン

社長が自らの言葉で会社のビジョンを語るプレゼンテーション

1－２：経営層・リーダー層でのビジョン共有

社長のプレゼンを受け、意見交換しながらビジョン・価値観を共有する

1－３：ビジョンと現状とのギャップを明確化

ビジョンと現状とのギャップを明らかにし、リーダーとしての役割を考える



プログラム内容

03
インナーブランディング
７STEP構造

現場スタッフへ
ビジョン浸透
プレゼン

1－1：社長によるビジョン浸透プレゼン

社長が自らの言葉で会社のビジョンを語るプレゼンテーション

1－2：スタッフ層でのビジョン共有

社長のプレゼンを受け、意見交換しながらビジョン・価値観を共有する

1－3：ビジョンと現状とのギャップを明確化

ビジョンと現状とのギャップを明らかにし、内発的動機づけに繋げる



プログラム内容

04
インナーブランディング
７STEP構造

現場スタッフで
ビジョンに基づいた
行動計画表
（アクションプラン）

の策定１

1－1：行動計画表（アクションプラン）の役割と意図を解説

行動計画表について理解を深める

1－2：ビジョンに基づいた行動計画表（アクションプラン)の作成

行動計画表の「顧客行動」「顧客心理」を洗い出す



プログラム内容

05
インナーブランディング
７STEP構造

現場スタッフで
ビジョンに基づいた
行動計画表
（アクションプラン）

の策定２・
課題抽出・
目標設定

1－1：ビジョンに基づいた行動計画表（アクションプラン）の作成

行動計画表の「コアファンを生み出す行動」を考える

1－2：現状の振り返り・課題抽出・目標設定

現状の行動を振り返り、課題抽出・目標設定をする



来院前

リサーチ 問合せ 予約

患者様の
行動

・WEBサイトを検索する
・口コミを見る
・受診した人から感想を聞く

・電話やメールで問い合わせる ・WEBや電話で予約する

患者様の
心理

・口コミ・評判は本当なのか
・自分の疾患や症状に最も適した医療機関
なのか
・親身になって相談にのってくれるか
・丁寧な診察をしてもらえそうか

・不安や期待
・クリニックについて詳しく知りたい
（施術内容・設備・診療日時・混雑状況等）
・1回の問い合わせで全ての疑問に答えてほしい
・親身になって耳を傾けてほしい

・WEB予約は面倒なプロセスを省きたい
・電話での予約時は待たされることなく感じの良い対応
をしてほしい
・予約可能な日時を複数提示してほしい
・初診（診察）時の持ち物は何なのか、注意事項はある
のか、どれくらいの待ち時間が予想されるのか等、疑問
や不安を解消したい

患者様満足と
感動に繋がる行動

・HPは見やすく分かりやすく
・HPから理念やビジョンを発信する
・適宜SNSを活用し、リアルタイムの情報
提供に努める

・適宜お名前を伺い、ネームコールをする
・お問い合わせに対して迅速、丁寧、正確、簡潔に返
答する
・問い合わせ内容の奥に潜む潜在ニーズを汲み取り、
＋αの情報をこちらから提供する
・引継ぎシートに問い合わせ内容とやり取りを記録し、
次回どのスタッフでも対応できるようにする
・他に不安や不明な点がないか確認する
・折り返し連絡が必要な際はご都合を伺う

・WEB予約は初めての方でもわかりやすく簡単に予約
できるよう工夫する
・電話での予約時、笑声で親しみやすくハキハキした話
し方で対応する
・予約可能な日時を複数こちらから提示し、ご都合を伺
う
・言い換え確認や復唱確認をし、ミスコミュニケーショ
ンを防ぐ
・安心してご来院いただけるよう切電時「お気をつけて
お越しください」などの言葉を添える

他部署
スタッフ
との連携

・HP更新時は全スタッフに知らせ、全員
が同じ情報を共有できるよう努める
・スタッフはHPやSNSを随時確認し、
WEB上の情報をキャッチアップしておく

・問合せ内容は適宜引継ぎノートで情報共有する ・予約時に伺った情報は、来院時に全スタッフで共有で
きるよう、引き継ぎを徹底する

患者様満足と感動に繋がる行動を考える【病院・クリニック編】

※参考：行動計画表（アクションプラン）

SAMP
LE



滞在中

外出 夕食 リラックスタイム 朝食

お客様の
行動

・近隣の名所に出かける
・散歩する

・席に誘導される
・着席する
・上着を脱ぐ
・メニューを決める

・プールを利用する
・フィットネスを利用する
・マッサージやエステを受ける

・席に誘導される
・着席する
・上着を脱ぐ
・メニューを決める

お客様の
心理

・その土地ならではの体験
がしたい
・その土地の知られざる奥
深い魅力に浸りたい

・景色の良い席、静かな席、ゆったりした席に
座りたい
・どんな料理なのか知りたい
・どんな飲み物が合うのか提案してほしい
・同伴者を大切にしてほしい
・非日常のメニューを楽しみたい
・雰囲気のよい場所で楽しみたい
・特別な時間を過ごしたい

・疲れを取りたい
・ゆっくり癒されたい
・ストレス解消したい
・インスタ映えする画像が欲しい
・混雑は避けたい
・あまり関わらないで欲しい

・出発時間に間に合うように朝食を
済ませたい
・非日常のメニューを楽しみたい
・時間を忘れてゆっくり食事を楽し
みたい
・ビュッフェにある食材の魅力を知
りたい

コアファンを
生み出す
行動

・近隣の名所をご案内する
・知られざる土地の魅力を
ご紹介する
（歴史や土地にまつわる伝
説など）

・ゲストのニーズに合う席に誘導する
・メニューをわかりやすく紹介
・ゲストの好みを伺い提案する
・非日常の空間を演出する
・お子さま連れの方、配慮が必要な方に対して
細やかな気配り
・ならではの情報（シェフのこだわり等）をさ
りげない会話の中で伝える
・サプライズの提案やお手伝いをする

・ゲストのニーズに合わせて過ごし方のご
提案をする
・写真撮影をご提案する
・取り扱い商品の魅力を伝え、特別感を演
出する
・スタッフ自身がゲストとの会話を楽しむ

・元気な挨拶
・スムーズな提供と片付け
・タイミングのよい食事や飲み物の
提供（温度に配慮する）
・常にフロア全体やテーブル上を綺
麗に保つ

他部署
スタッフ
との連携

・ゲストとの会話を他部署
スタッフに共有し、会話の
きかっけにしてもらう

・特色を活かしたオリジナルのメニュー開発
・外部サイトを活用してPRや集客する

・他部署に共有が必要な情報に関しては、
常に情報共有を心掛ける

・チェックアウト後のニーズを伺っ
た際はコンシェルジュに引き継ぐ

コアファンを生み出す行動を考える【ホテル編】

※参考：行動計画表（アクションプラン）

SAM
PLE



プログラム内容

06
インナーブランディング
７STEP構造

『自走する組織』
づくりに向けて
エキスパート人財
の養成

1－1：エキスパート人財の養成

策定した行動計画表の進捗を管理・評価・アドバイスできる人財を育成



プログラム内容

07
インナーブランディング
７STEP構造

ロールプレイ発表会
ビジョン浸透度の
確認・
リフレクション

1－1：ロールプレイ発表会

ビジョンに基づいた行動ができているのかをロールプレイ発表会で確認

1－2：ビジョン浸透度の確認・リフレクション

ビジョン浸透度を確認し、成果と課題を省察（リフレクション）する



プログラム内容（例）

有料オプション

インナーブランディング
７STEP構造

追加研修

■アンガーマネジメント研修

怒りの感情とうまく付き合うための心理トレーニング

■アサーティブコミュニケーション研修

自他尊重型のコミュニケーション力を身につける研修

■リーダーシップ研修

自走する組織づくりやチームを機能させるための秘訣を学ぶ研修

■クレーム対応（カスハラ対策）研修

現場でのリスクマネジメント力・対応力を磨く研修



サポート内容（例）

インナーブランディング
７STEP構造

各種サポート

■覆面調査（モニタリング）

定期的に覆面調査を行い、現状把握・課題抽出を行います

■お悩み相談

組織内では相談しにくい悩みに個別で対応します（メール・Zoom等）

■リーダー層との１on１コーチング

リクエストに応じて１on１コーチングを行い、課題解決をサポート

■朝礼や勉強会でのコンテンツ提供

ニーズに応じて朝礼や勉強会で使用するコンテンツを作成し提供します

有料オプション
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