
仕事に活かすホスピタリティⅡ
～ANAでの取り組み～
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1．ANAの“あんしん・あったか・あかるく元気”

2．お客様の声に徹底的にこだわる

3．ANAのひとづくり
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あんしん、

あったか、

あかるく元気！
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常に「あんしん」なエアライン
であり続けるために、日々努
力を重ねています。

「あんしん」をお約束するため
に、最先端の技術を活かして
安全を支えています。

事業を通じて出会うすべての
皆様と「あったか」を共有して
いきます。

ANAは世界で一番「あかるく
元気！」なエアライングルー
プです。
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1．ANAの“あんしん・あったか・あかるく元気”

2．お客様の声に徹底的にこだわる

3．ANAのひとづくり
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ANAグループ経営理念

基本理念

グループ行動指針6カ条

－私たちのコミットメント－

ANAグループは、「安心」と「信頼を基礎に

●価値ある時間と空間を創造します
●いつも身近な存在であり続けます
●世界の人々に「夢」と「感動」を届けます

① 「安全」こそ経営の基盤、守りつづけます。
② 「お客様」の声に徹底してこだわります。
③ 「社会」とともに歩み続けます。
④常に「挑戦」し続けます。
⑤ 「関心」を持って議論し、「自信」を持って決定し、
「確信」を持って実行します。

⑥ 人を活かし、チームワークを「力」にし、強いANA
グループをつくります。
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クローズド・ループ
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機内誌

ANA Sky Web
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1．ANAの“あんしん・あったか・あかるく元気”

2．お客様の声に徹底的にこだわる

3．ANAのひとづくり
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価値創造の源泉は人

人事理念は「挑戦する人材の創造」

一人ひとりは自らの「成長」に挑戦し、グループ全体でお客様の「感動」に
挑戦する。
チャレンジャーとしての限りなき「挑戦」が、強いANAグループをつくる。
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受容 肯定

なぜ同じように理解しないのか！
（相手は同じように理解するはず）

否定
強制or排除

こんな考え方もあるのか！
（他の人の考えはどういうものだろう）

肯定
受容or創造
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「褒める」文化の定着
～ Good Job Card ～
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「褒める」文化の定着
～ エピソードの共有 ～

・サービス・アワード表彰
・給与明細
・エピソード集

「あんしん、あったか、あかるく元気！」

到着時間の関係から最近他社便に搭乗することが多かったの
ですが、久々にANA便に搭乗しました。 羽田に到着して、飛行
機出口のドアが開きました。その時、外側からドアを開けたのが
女性係員で、客室乗務員と“ニコッ”と笑顔で合図して、乗客が
降り始めました。女性同士と言う安心感があったのか、“ニ
コッ”とした笑顔が客室乗務員の方に“お疲れ様です”と言うイ
メージを伝え、客室乗務員の方もこれに答えて“ニコッ”と“あり
がとうお疲れ様”と言うイメージを伝えているように感じ、皆さん
が一体になって航空機の安全運行をしていると言うのが分かり、
何かうれしくなりました。

＜カスターデスクに寄せられた声より＞
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「あんしん」で「あったか」い ANA！

この飛行機は私が清掃しました！

私が整備しました！

私が準備しました！

・空港係員が力を合わせ、自信を持って準備しました。

手荷物ベルトコンベアの裏側で・・・

・到着手荷物を引き取るときのお客様のことを考え、
どの向きで流したらいいかな・・・。

あんしん

あったか
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「あかるく元気」なANA！

到着時に手荷物を待っていたら・・・

・手荷物返却の待ち時間を、少しでも退屈せずに過ごして頂きたい・・・。

あかるく元気



Copyright2009 ANA Strategic Research Institute 17

お互いの心が充足

受容 肯定

まとめ


