
 

- 1 - 

「お客様起点」の取り組みによるビジネスの優位性獲得 

～原点に立ち返れ！ お客様との共存・共栄を目指して～ 
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■ 論文要旨 ■ 

近年、組合員や地域住民の高齢化や人口減少という地域経済の縮小により、JA の事業

取扱高、事業総利益、出資金の減少が懸念されている。それに伴い、システム投資に

かける費用は減少し、SI 商談だけでなく、保守運用の確保も厳しい状況である。その

ような状況の中、いかにしてお客様に付加価値を提供し続けるかが課題であった。そ

の課題を解決するために「今後ビジネスをどう展開していくのか」という当社起点で

はなく、「お客様の事業基盤をどう強くするか」というお客様起点でアプローチを図

り、超上流工程からサービスインまで一貫して取り組んだ。結果、JA グループで全国

初となる事業横断的な新事業を成功させ、お客様とこれまで以上の強固なパートナー

シップを構築できた。今回、「お客様起点」の取り組みによって得たノウハウは、一

人一人が意識し、継続して実践することで、ビジネス拡大に大きく寄与するものであ

ると考える。 
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１．はじめに 

近年、JA 事業・財務をめぐる情勢は大きく変わってきている。組合員や地域住民の高齢

化や人口減少という地域経済の縮小により、JA の事業取扱高、事業総利益、出資金の減少

が懸念されている。このような状況から、JA グループは一体となって事業の総合性と県域

展開を活かし、第二・第三世代の組合員子弟・家族はもとより、JA との関係が薄い地域住

民に対し、それぞれのニーズに応じた幅広い事業・サービス・活動の提案をすることによ

り、事業取引の拡大・深化および組合員加入（出資金残高増加）を呼び掛けていくことが

事業課題となっている。 

一方、JA グループの事業基盤が揺らいできている状況に伴い、システム投資にかける費用

は減少し、IT ベンダである我々にとっては、SI 商談だけでなく、保守運用の確保も厳しい状

況である。そのような状況の中、いかにしてお客様に付加価値を提供し続けるかが農団体ビジ

ネスの課題であった。 

顧客の要望・期待は、常に変化を繰り返し、そのスピードはますます速くなっている。

それを踏まえて多角的に考え模索した結果、「今後どうビジネスを展開していくのか」と

いう当社主体の視点ではなく、「どうしたらお客様の事業基盤が強くなるか」という顧客

主体の視点を持った。 

お客様に関心を持って、理解し、自分を売り込んで、説得し、巻き込みながらお客様と協業

していくことが、お客様に信頼され続けることに繋がると考えた。それは正に富士通の行動指

針の一つである「お客様起点」である。「お客様起点」は頭ではわかっていてもなかなか実行

に移せていないのが実状ではないだろうか。今回、原点に立ち返り、「お客様起点」で真

摯にお客様と向き合い、「お客様との共存・共栄」を図る取り組みを実践した。 

本論文では、超上流工程からサービスインまで一貫して「お客様起点」で取り組んだプ

ロジェクトを通して、得た気づきやノウハウを論述し、要所でポイントを挙げていく。 

（Point 1～Point 6） 

まず２章ではお客様の組織体系を述べ、３章以降で取り組んだ内容やプロジェクト完了

後の状況、成果、今後の課題や取り組みについて述べる。 

 

２．JAグループ鹿児島様組織体系 

 ５つの連合会と、県下に 15 ある総合 JA で成り立っている。JA グループ鹿児島様の組織

体系を図１に示す。 
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図１ JA グループ鹿児島様組織体系 

 

また、上図以外に経済連関連会社として小売業、食品加工業、流通業、物流業、不動

産業、リース業など総合事業を県域で展開している。（11社） 

 

３．「お客様起点」による取り組み 

「１．はじめに」で述べたお客様の事業課題である「事業取引の拡大・深化および組合

員加入の呼び掛け」を解決するために「お客様起点」で取り組んだ施策を企画・提案活動

とシステム構築活動に分けて述べる。 
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 ３．１ 企画・提案活動における施策  

第二・第三世代に対して JA 事業取引の拡大・深化および組合員加入を呼び掛けていくには

お客様のお客様、つまり一般消費者に対しての「顧客満足アプローチ」と、既存の組合員に対

しての「組合員満足アプローチ」の二つの視点から取り組んでいく必要があると考えた。その

中でまずは「顧客満足アプローチ」にターゲットを絞り、どのようにしたら一般消費者に JA

の事業を利用してもらえるかを追求した。いくつかの案の中から、お得意様の囲い込み戦略の

一つであるポイントサービスに着目し、既に四つの JA で単独稼働していたポイントシステム

を県域展開する構想（総合ポイント制度※）を固めた。そしてお客様の中期ビジョンを踏まえ

た下記戦略を立て、各関係組織に対して粘り強く提案し続けた結果、JA 大会での中期事業計

画の発表を経て、当社が受注した。 

※総合ポイント制度とは「JA グループ鹿児島様の施設・店舗であればどこでもポイントが貯まり、使える」を

コンセプトにした、誰でも使えて便利なポイント制度 

 

 ３．１．１ お客様の中期ビジョンを踏まえた戦略  

JA グループ鹿児島様のめざす将来の姿の一つに「JA の魅力ある事業・活動を地域住民の

多くが利用・参加し、地域住民の満足度が高まっている姿」がある。その実現に向けたロ

ードマップが「JA との接点づくり」⇒「組合員化・JA 事業利用開始」⇒「JA 複数事業利

用促進」⇒「JA 事業のメイン化」であった。 

そこで私は段階的にお客様のめざす姿に到達するべく、JA グループ鹿児島様が考える上

記ロードマップに照らし合わせて、下記に示す総合ポイント制度を活用したステージアッ

プ戦略を立案した。ステージアップ戦略とは低次な状態を、一階層ずつ高次な状態に導く

戦略である。 

（１）「JA との接点づくり」に対する戦略 

    Step1：「ポイント会員化」 

      ⇒総合ポイント制度の広報活動により、一般消費者にまず JAグループを知っ

てもらう等 

（２）「組合員化・JA事業利用開始」に対する戦略 

    Step2：「組合員と組合員外の差別化による組合員加入への呼び水」 

      ⇒組合員と組合員外でポイント付与率に差を設ける等 

（３）「JA 複数事業利用促進」に対する戦略 

    Step3：「複数事業の利用に向けた重点的な推進」 

      ⇒レシートに関連事業情報を印字して送客を図る等 

（４）「JA 事業のメイン化」に対する戦略 

    Step4：「顧客情報・分析を踏まえた商品・事業の展開」 

     ⇒会員情報や利用実績情報を分析し、会員毎に個別に販促活動を仕掛ける等 

 

総合ポイント制度を活用した戦略の全体像を図２に示す。 
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図２ 総合ポイント制度活用した戦略の全体像 

 

★Point1： お客様の中期ビジョンを考えろ！ 

 

 ３．２ システム構築活動における施策  

全国の JAグループで初となる複数事業間を跨るシステムにも関わらず、サービスインま

で一年半という短期構築を実現しなければならなかった。また、JA グループ鹿児島様の全

ての組織・店舗を巻き込んだ最重要施策としてお客様に位置付けられ、当社にとっても失

敗の許されない厳しいプロジェクトであった。複数事業間を跨るシステムであることから、

ステークホルダーが多岐に渡り、仕様調整が困難になることが予想された。そこでキック

オフ後、表１に示すお客様の全ての部会・WG に自発的に参画し、お客様の懐に入り込んで

いった。 

さらに、お客様とのリレーションを強化するために、当社より出向していた旧ポイント

システムの担当者と密に連携を図り、総合ポイント制度を戦略的に推進するためにお客様

の内側と外側の両方から働きかけた。その中でシステム構築以外のことも含めて、どうす

れば総合ポイント制度がうまくいくかをお客様と共に悩み、議論を重ね下記施策を実践し

てプロジェクト推進を図った。 

 

 

 

 

 



 

- 7 - 

表１ お客様部会・WG 

 

 

★Point 2： お客様の懐に入り込め！ 

 

 ３．２．１ システム構築以外の提案  

本来はお客様が調達すべき関連業者（派遣会社、印刷会社、パンチ会社など）について

も、当社配下でのマネジメントを行い、制度全体をトータルコーディネートした。 

（１）会員専用のコールセンターの設立 

会員専用のコールセンターのファシリティの用意から要員教育まで実施した。 

（２）申込書代行入力 

会員申込書の記載内容をシステムに登録する作業について、制度開始してから半

年間期間限定で代行入力を実施した。 

（３）カードの手配 

約 60万枚の初回発注分ポイントカードについて印刷会社と責任範囲を明確にして

手配した。 

（４）旧ポイント会員や優良組合員へのカード事前送付 

四つの JAで既に実施していたポイント制度の会員や Aコープのポイント制度の会

員、過去一年間で経済取引のあった組合員に対して、ポイントカード・案内状・

折り込みチラシ等を封書にして郵送した。 

 

★Point 3： システム以外にも目を向けろ！ 
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 ３．２．２ 制度の運用・展開を見据えた設計  

（１）現場運用や制度運営に合った設計 

    現場での運用課題や制度自体の運営課題をお客様と共に抽出し、システムで吸収

可能な課題についてはそれを考慮して設計を実施し、解決を図った。 

a.カードの集約機能仕様 

b.各事業の顧客コードの名寄せ機能仕様 

c.旧ポイント会員のデータ移行仕様 

d.申込書データ登録仕様 

    その結果、手戻りや機能追加を抑え、スムースなプロジェクト推進と安定稼働に

繋げることが出来た。 

（２）システム基盤の共有化 

組織・事業毎にバラバラだった顧客情報の集約活用の実現や、事業伸張に向けた

ポイント活用方策の幅を広げるために、総合ポイントシステムの基盤を、県下 JA

の情報システムのサーバやデータベースと共有する方針とした。それにより構築

コストを抑えるだけでなく、今後の新たなビジネスの萌芽となる可能性を秘めた

宝のシステムとなった。 

（３）今後の展開を見据えた設計 

ポイント制度の機能拡充を段階的に実施することにより、制度の陳腐化を防ぎ、

活性化を図る狙いで、事前に下記機能を実装する設計を実施した。 

（制度として現在サービス未提供） 

a.付与ポイントに応じたランク分け（例：ブロンズ・シルバー・ゴールド等） 

b.ポイントを利用するコースの追加（キャッシュバック） 

c.JA グループ鹿児島様以外の一般事業体の参画 

 

★Point 4： 先を見据えた設計をせよ！ 

 

４．総合ポイント制度導入後の状況 

当初の計画通り納期を厳守してカットオーバーし、大きなトラブルもなく新サービスを

開始した。（鹿児島県内における下記全ての JA関連組織・店舗で一斉稼働済） 

組織数：   41 組織（中央会、経済連、信連、共済連、厚生連、各農協（JA）、経済

連関連会社、Aコープ等） 

店舗数：1,859 店舗（農協支所、Aコープ店舗、JA－ＳＳ店舗、経済連関連店舗等） 

制度が開始した 13 年 10 月 1 日から 7 ヶ月経過した、14 年 4 月末時点の有効会員数を見

ると全体で 47万人の会員が入会している。特に Aコープを入口に加入した会員が全体の約

７割を占めており、ステージアップ戦略の第一段階「ポイント会員化」は成功し、JA グル

ープを広く知ってもらえたのではないかと考える。 
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５．「お客様起点」の取り組みによる成果 

企画の初期段階からお客様と一体となって進め、システムに関わる箇所だけでなく、制

度自体や現場運用の面からも協議・検討に参画し、超上流工程から入り込むことで、「新

制度立上げの成功」を基軸とするシステム設計構築や運用サポートを実践でき、成果が得

られた。その「お客様起点」による取り組みの成果を図３に示す。 

 

 

図３ 「お客様起点」による取り組みの成果 
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５．１ お客様新事業の成功  

全国の JAグループで初となるグループの事業体を跨ったポイント制度を、運用面・シス

テム面共に問題なくスムースにスタートさせ、お客様への事業貢献を果たすだけでなく、

お客様のシステム企画の先進性、それを実行・実現する組織力を全国へアピールする事に

も貢献できた。（日本農業新聞１面記事掲載 13年 8月 29 日） 

 

５．２ お客様との信頼関係の強化  

システム安定稼働のみに注力するのではなく、お客様の新事業成功に向けて「お客様起

点」で取り組んだことにより、安定稼働の成果評価だけではなく、プロセス面での評価を

得られ、これまで以上の強固なパートナーシップを構築できた。 

当社にとって初めてのＢ（富士通）ｔｏＢ（JA グループ鹿児島様）ｔｏＣ（一般消費

者）のビジネスであったが成功を収めた。その結果、ポイントに絡む下記の中規模案件の

受注を現在見込んでいる。 

（１）利用券発券システム（KIOSK 端末） 

 （２）メール配信システム 

 （３）携帯版会員サイト 

 

５．３ 今後のビジネスの契機  

お客様の全ての WGに自発的に参画し、お客様の懐に入り込んでコミュニケーションを密

に図った結果、これまで関わりの薄かった事業組織についても、キーマンとのチャネルが

構築できた。それにより今後、各組織が繰り出す新事業・新サービスに対して、総合ポイ

ント制度を絡めた新たなビジネス参画が期待できる。 

現在、総合ポイントシステムに集まった各事業データ集約によるビッグデータ活用の提

案を進めている。 

 また、数ある関連会社の通販サイトをポイントシステムと連動することでポイント会員

様の顧客満足度を向上させる検討も始めている。さらには通販サイト自体を集約し、集約

された実績データを使った購買予測などの情報分析を実施する基盤構築も検討予定である。 

６．今後の課題や取り組み 

今回、「お客様起点」で取り組んだことにより、単なるシステム受託開発ではなく、新

事業成功に向けた包括的なプロジェクトとなった。その中で上手く人（お客様・プロジェ

クトメンバ・社内メンバ）を巻き込み、新事業を成功させたことでお客様との永続的なパ

ートナーシップを構築することができた。 

今回の取り組みの中で見えてきた今後の課題を述べ、解決に向けた取り組みについても

述べる。 

 

６．１ 今後の課題  

「３．１ 企画・提案活動における施策」で述べているが、今回のプロジェクトは「顧

客満足アプローチ」に絞って取り組んだ。 

今後の課題としてはもう一つのアプローチである「組合員満足アプローチ」の取り組み

である。 
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６．２ 今後の課題解決に向けた取り組み  

今後の課題である「組合員満足アプローチ」に対する「お客様起点」の取り組みとして、現

在、関係する複数の事業部と連携して企画しているサービスを紹介する。 

 

 

＜JAタブレット＞ 

図４に示す通り、回線・タブレット・サポート・クラウドサービス一体型の新しいサー

ビスであり、Ｂ（富士通）ｔｏＢ（JA 様）ｔｏＣ（組合員様）のキャリア型のビジネスモ

デルである。 

 

 

図４ 「JA タブレット」ビジネスモデル 

 

コンセプトは、JA グループ鹿児島様の全ての事業・サービスが詰め込まれたタブレット

である。 

お客様の経営基盤である勘定系を中心とした JA 情報システムに IT ベンダが提供するク

ラウドサービスを戦略的に連携して、安く・早くサービス機能をアドオンする。また、現

在組合員に提供している「販売精算照会」や「市況速報照会」などの JA公開システムもタ

ブレットの専用ホーム画面に集約する。加えて表２に示す組合員生活に即したコンテンツ

も準備し、JAを広く利用してもらい利用者の囲い込みに活用していただく。 
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表２ 「JA タブレット」コンテンツ企画 

 

クラウドから回線、端末まで垂直統合して提供する新しいサービスである。 

総合ポイント制度とも絡めて、「組合員サービス」の強化に貢献し、組合員満足の向上を

図る。「JA タブレット」全体イメージを図５に示す。 

 

図５ 「JA タブレット」全体イメージ（垂直統合型） 
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７．おわりに 

「すべては顧客から始まる」 

これは、今後どんなビジネス環境の変革が来ようが普遍的な事実である。だからビジネ

スマンにとって「お客様起点」で考え続けていくことが生き残っていく術であると私は考

える。「お客様の役に立ちたい」という純粋な“想い”自体が、ビジネスをしていく上で

重要だと考えるからだ。当たり前だと言われるかもしれないが、その当たり前ができてい

ない実状がある。 

ではどうすれば「お客様起点」で考えられるようになるのか。それは「お客様起点」を

常に意識することである。人間は、常に主語は自分になる。自分にとってどうなのかと本

能的に考えてしまうものである。だから、常に意識しすぎるくらいでもまだ足りない。 

 

★Point 5： 「お客様起点」を常に意識しろ！ 

 

「総合ポイント制度」や「JA タブレット」において、取り組みを実践して気付いたこと

は「お客様起点」だけでなく、「お客様のお客様起点」も大変重要になってくると考える。 

 なぜなら、ポイント会員様にとって、また、組合員様の生活にとって便利な機能・サー

ビスを充実させることこそが、「お客様」の評価を上げ、顧客価値を高めるからである。

それにより、JA グループ鹿児島様と組合員様や会員様の両方のお客様満足度の向上が図れ、

お客様との永続的なパートナーシップの構築に繋がると考える。（Win-Win-Win の関係） 

その裏付けとして「JA タブレット」企画の一部を今回正式に受注した。現在、組合員様

向けの前段階として営農指導員向け（職員）に導入する準備を進めている。 

 

★Point 6： 「お客様のお客様起点」も考えよ！ 

 

近年、ユーザー企業における情報システムが、”IT 企業に発注して開発するもの”か

ら”サービスを選択して利用するもの”へと変化していこうとしている。 

システムインテグレーターである我々は今後、上記のような ICT を取り巻く状況の変化

を踏まえ、従来型の受託開発から脱却し、サービスビジネスへ転換していかなければ生き

残ってはいけない。 

これからは、ビジネスの転換を推し進めると同時に、今一度原点に立ち返り、「お客様

起点」の取り組みを実践し続けていくことが、お客様と永続的なパートナーシップを築き、

時代に流されない“強い企業”に繋がると強く主張する。 

最後にこれまで述べてきた「お客様起点」の取り組みポイントを図６にまとめる。 

本論文が、富士通の社員一人一人の意識改革に繋がり、SI ビジネスだけに閉じない、こ

れからの新たなサービスビジネスを考える上で参考になり、ビジネス拡大の一助となれば

幸いである。 
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図６ 「お客様起点」の取り組みポイント 

 


