
すべては「ありがとう」のために

　2010年7月28日、青山ダイヤモンド

ホールにて第12 回ITmedia エグゼク

ティブフォーラムが開催された。事例セッ

ションにはワタミ株式会社 IT 戦略グルー

プ グループ長の小西淳一氏が登壇し、「地

球上で一番たくさんのありがとうを集め

るグループになるために　ワタミのコミュ

ニケーション戦略」というテーマで講演

を行った。

　ワタミは昭和59年4月に創業、すでに

25年以上にわたりワタミブランドでビジ

ネスを展開している。

　ワタミは「居食屋」という独自の外食の

スタイルを提案し「飲むだけでなく、食べ

るだけでもなく、時間、空間を楽しむ」を

コンセプトに外食事業をリードしている。

「和民」を中心に「和み亭」「わたみん家」

「響の屋（きょうのや）」など、多様な店舗

を全国に650店、さらにアジアを中心に

海外でも約40店舗を展開している。

　「 昨年オープンした『ごちそう厨房 響

の屋（きょうのや）』は、家族3世代で楽し

めるファミリーレストランです。コンセプ

トは、ご来店下さるお客様がお腹いっぱ

いになること。 注文したものが1 人1 人

専用のお膳に載って運ばれてくるのです

が、それを見た瞬間たくさんあって食べ

きれないよという言葉をよくいただきま

す。そして、食事をして、皆さん笑顔にな

るのです」と、新たに開始したファミリー

レストランについて小西氏は説明する。

笑顔になってもらい、お客様に「ありがと

う」という言葉をいただくことこそが、ワ

タミの企業理念なのだ。

　現在は外食事業に加え、業界としては

極めてチャレンジングな目標であるおむ

つゼロ、特殊浴ゼロ、経管食ゼロ、車い

すゼロの4 大ゼロに取り組む介護事業、

高齢者向け弁当宅配事業、さらには食の

基本である安全・安心を追求した結果、自

ら関わることにした農業、そして、企業

活動で地球環境への負荷を与えないよう

エコロジーな活動をするための環境／メ

ンテナンス事業、バラエティー豊かで常

に変化し続けるメニューを支え、安全・安

心な製品を安価に提供するためのマー

チャンダイジング事業を展開している。

これらのすべての事業の目的が「地球上

で一番たくさんのありがとうを集める」こ

とだ。

理念経営を徹底するための
コミュニケーション環境

　ワタミグループは、ワタミ株式会社が

ホールディングカンパニーとなり、その

下に各事業を担当する企業が連なる形

で運営されている。IT戦略グループはワ

タミ株式会社に所属し、IT体制の再構築

およびグループの経営方針に基づいた

ITの中長期計画の策定をミッションとし

ている。今日のような変化の激しい時代
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お客様の「ありがとう」を集めるために
多岐にわたるワタミの事業を支える「理念」
「居食屋」という独自のスタイルを提案し外食産業を牽引するワタミ。同社では事業の多角的な展開を進めるにつれ、従業員
間のコミュニケーションを活性化させるシステム作りの必要性を感じていた。
企業理念である「地球上で一番たくさんのありがとうを集めるグループになろう」を実現するためのコミュニケーション基盤とは。



にITの中長期計画を立てるのは容易で

はないが、IT戦略グループは経営者との

距離が近いため、経営ビジョンに即した

IT計画の策定が可能と小西氏は言う。

　IT部門の業務の中心となるのは「業務

プロセスの標準化」と「オペレーションの

分析」、さらに「コミュニケーションの分

析」だ。

　「IT部門はシステム導入などで大規模

なお金を使う機会が多いので、 ついつ

い新たに大きな買い物をしたくなります

が、IT部門の本来の仕事はこれら3つを

きちんと実施し、本当に必要なものに投

資することです」と小西氏は指摘する。

ビジネスが拡大する中でこの3つを十分

に実施し、本当に必要なものを見極める

というのは、実際はかなり難しいところ

でもある。

　そこで重要になるのが前述の「 理念」

である。ワタミでは何かを判断する際に

は基準とすべき理念に基づいて選択す

る。それが揺るぎのない経営につながっ

ているのだ。

　理念とは「その企業が目指す、存在意

義、活動、目標を示した普遍的なもの」と

小西氏は説明する。それが「地球上で一

番たくさんのありがとうを集めるグルー

プになろう」というワタミのグループス

ローガンとなっている。

　「 ワタミでは常に理念に基づく行動が

求められます。これを分かりやすく表し

たものが各グループの目標であり指針

です。ワタミの理念はなにも特別なこと

ではなく、人として正しい道を歩きなさ

いということなのです」と小西氏は言う。

ワタミでは、お客様に対してだけでなく、

お取引先企業に対しても同じ考え方で対

応しているという。

　その1つの例として会議の時間設定が

ある。ワタミでは時間のかかる会議など

は早朝もしくは就業時間後に行う。これ

は、お取引先の就業時間を考慮し、電話

などの問い合わせに自席で対応できるよ

うにするためのものだ。

　1 人1 人の社員が理念を信じられるよ

うにし、それを実行できる環境を作るこ

とも大事だ。そのため、理念教育に時間

も手間もかけている。過去の事実をもと

にワタミの理念の探求を行う研修プログ

ラムがあり、さらに理念の理解を図るテ

スト、上司が個別に行うカウンセリング、

経営者からのメッセージを伝えるビデオ

レターといったものが活用されている。

これらを活用し、経営者、上司と従業員

の間のコミュニケーションを図っていくの

だ。

ワタミが求めていた
情報共有基盤を実現

　小西氏によるとワタミはもともとIT 投

資にはそれほど積極的ではなかったとい

う。従来は店舗などで利用する仕組みは

既存のパッケージ製品を活用することで

十分に業務の効率化が図れていたから

だ。ところが外食以外の業態も加わり、

またグローバルにビジネスを展開するに

つれ、状況は変わってきた。

　「 ビジネスが多様化し、 パッケージを

買ってきて 利用 するだけ で は 済まなく

なってきました。そのため、新たなコミュ

ニケーションの仕組みをITで構築する必

要が生じたのです」

　その際に重要になるのは、ITで厳密に

やるべきことと、人の自由な裁量に任せ

るべきことをきちんと分けることだと小

西氏は指摘する。

　「 オペレーションを実施する際には事

実に基づいた報告が重要です。属人的な

判断ではなく、事実が絶対的なものでな

ければならない。そのため、余計なコラ

ボレーション機能は必要ありません。逆

に、新しい試みを創造する場合はこれと

は異なります。いいアイデアが出やすい

コラボレーション機能を適宜選ぶことに

なります」と小西氏。

　社内での検討の末、 導入を決めたの

が、シスコシステムズと富士通、そしてソ

フトバンクの三社協力体制で提供される

コミュニケーション基盤だ。 小西氏はシ

スコや富士通と密に連携しながら、ワタ

ミの理念を実現するためのコミュニケー

ション基盤を作り上げていくと、ベンダー

とのパートナーシップを強調する。

　「ワタミが目指すものは理念の中にはっ

きり提示されています。その中で費用対

効果を考えIT投資をし、購入したものは

最大限に活用していきたい」とコミュニ

ケーション活性化に寄与するITの力に期

待を込め、小西氏は講演を結んだ。

ワタミの「理念」を具現化する
人とITが共存するコミュニケーション環境

ワタミ株式会社 IT戦略グループ グループ長 小西淳一氏 理念に基づいたIT構築について解説する小西氏



ビジネスの拡大に対応できる
コミュニケーションの標準化

　「ワタミ」ブランドで25年以上にわたり外

食ビジネスをリードし、現在は、介護事業、

高齢者向け宅配事業、 農業などビジネス

の幅を広げ、海外展開も推進するワタミグ

ループ。そのワタミグループが最も大切に

するのが「理念」だ。その理念はグループ

スローガンである「地球上で一番たくさん

のありがとうを集めるグループになろう」に

表れている。ワタミグループでは、すべて

の企業活動を、このスローガンを実現する

ために行うものと位置付けている。

　グループのホールディングカンパニー

であるワタミ株式会社では、 理念を実現

するための取り組みとして社内のコミュニ

ケーション基盤の改善を検討していた。

　ワタミでは中核となる外食以外にも事業

を拡大しており、業務の標準化の推進が

これまで以上に重要になっていた。 属人

化を排除し、統一されたオペレーションを

徹底するには新たなコミュニケーションの

仕組みが必要になっていたのだ。

　ワタミのIT戦略グループ グループ長の

小西淳一氏は、従来利用していたPBX（構

内交換機）がリプレースの時期を迎えた際

に、単にPBXを入れ替えるのではなくこ

れを好機として社内コミュニケーションの

あり方を再検討した。

　小西氏は、企業においてPBXは社内コ

ミュニケーションの根源的な仕組みの1つ

だと言う。ところが多くの日本製PBXは、

ある種どっぷり日本の文化に浸っており、

今後のワタミグループの展開にはそぐわな

いとの判断があった。

　「 日本の一般的な会社において、1人

1台の電話環境はまだまだ一般的ではな

く、誰かに電話がかかってくると部署の電

話が一斉に鳴り出す。電話の取り次ぎに

よる業務の中断によるロスもさることなが

ら、コミュニケーションをとりたい時にすぐ

に目的を達成できないことが問題でした」

（小西氏）

　検討の結果、行き着いたのがユニファイ

ド　コミュニケーションの導入だった。

　「社内での協議の末、IP技術を活用しさ

まざまな方法で従業員がコミュニケーショ

ンおよびコラボレーションできる、 ユニ

ファイド　コミュニケーションを採用するこ

とになったのです」（小西氏）

　ユニファイド　コミュニケーションは、電

話、メール、メッセンジャー、テレビ電話な

ど、さまざまなコミュニケーション手段を

統合し、情報の伝達と共有を速やかに、か

つ確実に進めるための基盤になるものだ。

　そこで重要になるのは、利便性だけを

優先するのではなく、コミュニケーション

の目的によってそれらを自由に選べ、スト

レスなく利用できるかどうかだ。

　例えば夜中に電話をするのは、相手と

すぐにでも話をしたい緊急の用件というこ

と。そのような緊急の際にメールしか連絡

方法がないのでは迅速な判断が下せず、

事態が悪化することにもなりかねない。ま

た店舗でお客様から要望があった際に、

その場で解決できず本部から電話で対応

することが考えられるが、その際に相手の

リアルな表情までもが分かるテレビ電話

で対応したほうが、顧客満足度が高まる場

合も考えられる。

　ユニファイド　コミュニケーションは、個

人同士をつなぐためにさまざまな方法が

準備される。目的に応じて最適なコミュニ

ケーションをとれるソリューションだと小

西氏は思ったという。

　また、ワタミは「お客様がどこにいても

最高のサービスを提供できる」基盤を必

須としていた。そのために必要なことがオ

ペレーションの徹底だ。 安易な情報共有

や出所の分からない情報が広がることで、

統一されたオペレーションが崩れてしまう

のは、何よりも避けなければいけないこと

だった。小西氏は、ユニファイド　コミュニ

ケーションはその目的に背かない情報共

有の基盤を作れるだろうと判断し、導入に

踏み切った。

目的に応じて自由に
コミュニケーションを選択

　もちろん新たなコミュニケーションの

仕組みを導入するとともに、通信費用の

削減も検討したという。その結果、ソフト

バ ンクのFMC（Fixed-Mobile Conver 

gence ※）サービス、そしてネットワーク

「ユニファイド　コミュニケーションは目的に応じて最適
な方法を選べるソリューション」（小西氏）

事業拡大とグローバル化を意識した
コミュニケーション基盤の変革
事業の拡大と海外展開に伴い、社内のコミュニケーション基盤を刷新したワタミ。新たなシステムの構築の背景に
あったのは、お客様に対して最高のサービスを提供する、という思いだった。その思いを実現するため、
ワタミはベンダーとの良好な関係を築き、わずか20日あまりというスピード展開に成功する。

※ 固定電話と携帯電話を統合し、シームレスなコミュニケーションを実現する基盤



のバックボーンにはシスコシステムズ（シ

スコ）がインフラを提供する、富士通の

FENICSビジネスIPネットワークサービ

スを組み合わせた環境を採用することに

なる。

　ワタミでは、検討を始めた当初の2009

年春頃には、PBXの入れ替えとFMCの

組合せを考えていた。それはシスコと富

士通がユニファイド　コミュニケーション

ソリュ ーションで提携を開始したのとほ

ぼ同時期だった。

　シスコと富士通では、ワタミが描く理

想のコミュニケーション像を吟味した結

果、新たにFMCとユニファイド　コミュニ

ケーションを組み合わせるソリューション

を提案する。

　「まずは既存の電話の仕組みを問題な

く置き換えられること、個人ベースのコ

ミュニケーションを可能にしたうえで業

務の標準化にも繋げられると判断できた

ことが採用のポイント」と小西氏。今回の

仕組みで海外とのコミュニケーションも

容易になり、ワタミグループのチャレンジ

を広げるための基盤ができあがったとの

実感があるという。

ともに苦労し、良いものを作り上げる
パートナーシップ

　採用するソリューションが決まり、具体

的な設計作業に入ったのは2010年4月。

設計には、およそ3カ月を費やした。

　「徹底した業務分析を行い、新しいコミュ

ニケーションの標準化に時間をかけた」

　と小西氏は振り返る。2010 年7 月か

らは機器を導入し実際の環境構築が始

まる。その後、なんと20日間程度と極め

て短期間で最初のフェーズのカットオー

バーを迎えることになる。電話インフラの

総入れ替えにもかかわらず、システム的

に大きなトラブルもなく順調にプロジェク

トは進んだ。

　プロジェクトが短期間でスムーズに進

んだ要因の1つにはパートナーであるシ

スコ、富士通との良好な関係がある。小

西氏は新たな仕組みの導入に際し「他社

提案との相見積もりをとるようなことはな

るべくしたくない」と言う。自分たちが導

入するものなので、当然十分な情報収集

も行い事前に費用感も把握している。相

見積もりをとらなければならないような関

係を築くよりも、最終的な提案をしてもら

うまでに十分なパートナーシップを築き上

げ、このベンダーに任せたいという関係

作りをするほうがいいと言うのだ。

　「頭だけで考え、良さそうなものを組み

合わせて何でもできます、と言うのは信

用できません。シスコと富士通は私たち

と一緒に考え、苦労しながら提案してくれ

る。このやり方は時間も手間もかかり、時

ワタミが利用するユニファイド　コミュニケーション

には互いの理解が足りずに満足がいかな

いこともありますが、互いに良いものを作

り上げようと努力を惜しまないところを信

頼しています」（小西氏）

　富士通は、グローバル企業でもありア

メリカナイズした考え方も理解しつつ、日

本文化のいいところを融合させていると

小西氏は評する。

　「 顧客の言うがままになるのではなく、

ともに議論して正解を求めようとしてくれ

ます。けんかのできないようなパートナー

とは仕事をすべきではない」と小西氏。

今回ワタミは富士通、シスコと一緒にプロ

ジェクトを進められたことを高く評価して

いる。

　会社は常に成長するものだ。それに伴

いITも変化を続けなければならない。そ

れを支えてくれるパートナー企業にも、と

もに変革を求め続けてほしいと、小西氏

は将来を展望する。シスコと富士通はそ

の期待に応えるサービスを提供していく

だろう。
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