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カスタマーサクセス領域の重要指標の可視化・

無料改善ポテンシャル診断サービス資料

BtoB SaaS 企業向け

株式会社メディックス
ビジネスマーケティングユニット

SaaS Growth Partners
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カスタマーサクセス・カスタマーマーケティングの重要性

顧客ロイヤルティをはかる指標であるNPS®を生み出したライクヘルドが発見したと言われる
「1:5の法則」「5:25の法則」にもある通り、既存顧客を維持・LTVを最大化することは事業スケール
のために欠かせないものとなっています。

カスタマーサクセス・
カスタマーマーケティング領域

・1:5の法則：新規顧客に販売するコストは既存顧客に販売するコストの5倍かかるという法則
・5:25の法則：顧客離れを5％改善すれば、利益が最低でも25％改善されるという法則

SQL
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変化するカスタマーサクセスの役割

カスタマーサクセスは「顧客の育成」から「顧客の成果創出」へコミットする時代

「育成」ではなく「成果」に向かって伴走することが必要。
従来より骨太な活動が求められる状態のため、複合的にタッチモデルを活用しながら、

成果創出を目的とした活動へシフトする必要があります。

景気後退による…

利益重視の
オペレーション

CAC高騰による…

新規顧客獲得
難易度の高まり

SaaS普及による…

ユーザーリテラシー
の向上

役割の変化が求められる背景
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顧客の成果創出を阻む3つの課題

①
カスタマーサクセス人員の不足

②
広大な業務範囲

③
業務ツールの散在とデータの分断

カスタマーサクセスの概念は2017年頃より登場。
カスタマーサクセスに精通した人材は市場には限られており、
自社にあった人材の確保が難しい。

カスタマーサクセスの業務は顧客のオンボーディングから
アップセル・クロスセルに至るまで、非常に幅広い。
組織が成長するにつれて求められる役割やスキルが異なる。

Googleスプレッドシート・SFA・Notionなど
さまざまなツールを駆使して業務を行っているが、その結果、
顧客情報が散らばり、正確な顧客像の把握における認知負担
が大きい状況に。

結果として…

属人化
・

リソース不足
・

データ活用基盤
構築の遅れ
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カスタマーサクセスをスケールさせるために取り組むべきこと

現状分析 カスタマー
ジャーニー設計

モニタリング設計 アクション

各データの分析を行い
ボトルネック／改善余地のあ

る数値を洗い出す

カスタマージャーニーを描
き、数値を改善するための

施策を洗い出す

実施した施策の成果を把握
するためのモニタリングの
仕組みを検討・構築する

PDCAの実行と検証

データの分析・可視化によるボトルネックの把握を行い
正しいアクションに繋げる仕組みづくりが不可欠



カスタマーサクセス強化のために取り組むべき施策とは？

～データ分析/可視化の重要性～
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参考：https://arch.hicustomer.jp/cs_report_2023

HiCustomerの2023年の調査によると、直近1年間でCS組織の生産性向上に
最も貢献した施策は「データ分析/可視化」となっている。



各事業フェーズにおけるCS重要指標を明確化し、

CSが行う施策のPDCAを回すことが重要
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CS組織が一定以上の規模（約6名以上）になると、データ活用が進むケースが多いが、
データ分析・可視化はより早い段階から取り組むことが理想

事業立ち上げ期 CS立ち上げ期 CSベストプラクティス期

Retention
Trigger（RT）

継続的な
Retention Triggerの発生

契約継続してもらうための
重要指標の判明および
一定基準値のクリア

PMF 契約継続 アップセル・クロスセル

Continuous RT
Trigger（CRTT）

Health Score

up-selling &
cross-selling Trigger

顧客状態のスコア化
アップセル・クロスセルの
トリガー指標・スコアの明確化

各指標の正答率を定期的に検証、見直し



まずはカスタマーサクセス領域のポテンシャル診断をしませんか？
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ご提供いただきたい情報

貴社のCS領域にて提供可能な範囲のデータ

ご提供できるデータが少ない場合でも
可能な範囲で診断・ご相談対応いたします。

ポテンシャル診断内容

重要指標の可視化・改善ポテンシャル診断
統計分析をベースに
貴社KGIと相関性・連動性が強いKPIを明確化し、
各KPIと各KGIの改善想定値を算出することが可能です。



重要指標の可視化・改善ポテンシャル診断の内容について
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チャーンの防止 契約の継続 単価のアップ

Retention
Trigger（RT）

チャーンを防止する
ための重要指標の可視化

継続的なRT発生に
繋がる重要指標の可視化

Continuous RT
Trigger（CRTT）

up-selling &
cross-selling Trigger

アップセル・クロスセルに
繋がる重要指標の可視化

LTV・Revenueの改善ポテンシャル ヘルススコア設計における重要指標

今後のヘルススコア設計・見直しにおける
重要指標の可視化

CS領域の各指標の改善による、LTVやRevenueの
増減シミュレーション（改善ポテンシャル）の可視化

貴社の提供可能な範囲のデータをベースに
“なかなか手が回らない” 下記の重要指標の可視化、改善ポテンシャルを診断します。

※提供可能な内容は貴社からご提供いただいたデータの内容によって変動いたします



イメージ（LTV・Revenueの改善ポテンシャル部分のイメージ）
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改善ポテンシャル事例①
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人手不足により、チャーン防止のために
重要になる指標の分析・明確化まで手が回らず、
そのためのデータ分析基盤の構築含め、必要性は
感じていたものの、なかなか着手できていなかった。

改善ポテンシャル診断をきっかけに、今後の
チャーン防止のために見ていく重要指標が明確化
し、引き続き伴走支援していただくことでPDCA
を回すことができるように。

また、各指標改善によるLTV・Revenueの改善シ
ミュレーションが可能になったことで、データ分
析基盤の構築についての投資対効果が経営層にも
説明しやすくなり、現在構築プロジェクトが進行
中です。

Before After

改善ポテンシャル診断をきっかけに、チャーン防止のための重要指標を
可視化、データ分析基盤の構築プロジェクトも立ち上げ



改善ポテンシャル事例②
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経験則や直感頼りのヘルススコア設計からの脱却を実現。
多くの指標の中からデータドリブンなヘルススコア設計が可能に。

カスタマーサクセスにおけるヘルスコアの設
計にあたり、今までの経験や直感を頼りの設
計を開始してみたものの、今後の最適化の道
筋が見えず。また、現状ヘルススコアに活用
している指標を今後増やしていくべきか迷っ
ている。

改善ポテンシャル診断をきっかけに、統計分析を
元にした各指標と解約、 LTV・Revenueの相関性
が可視化されたことでヘルススコア最適化をデー
タをもとに着実に進められるように。

また、もともとヘルススコアに活用していた以外
の指標が、解約を予知するための重要指標だとい
うことが分かり、取得している多くの指標の中か
らヘルススコア設計が可能に。

Before After



改善ポテンシャル事例③
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アップセル・クロスセルと相関性の高い指標を見直し、
アップセル・クロスセルによる売上伸長を実現。

アップセル・クロスセルのアクションをNPS
等の顧客満足度のデータを参考にかけていた
が、なかなか成果に繋がらず。アップセル・
クロスセルに苦戦していた。

改善ポテンシャル診断をきっかけに、今まで参考
にしていたNPS等の顧客満足度のデータはアップ
セル・クロスセルと相関性が低いということが判
明。

また、アクティブユーザー数およびカスタマーサ
クセスサイトの訪問数等が相関性が高いという結
果から、これらの指標を活用することでアップセ
ル・クロスセルによる売上伸長を実現。

Before After



会社紹介
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About Us

会社概要

BtoB企業支援ユニット

BtoC企業支援ユニット

サポート部門

制作
WEB
解析

SEM
メディア

SaaS
Growth

Partners

その他

営業チーム

サポート

広告運用

企画

制作

開発

株式会社メディックス（Medix Inc.)

事業内容：デジタルマーケティングの総合コンサルティング

設立：1984年3月

代表取締役：田中 正則

資本金：7,580万円

売上高：41.8億円（2023年3月実績）
※収益認識会計基準を適用

従業員数：303名（2023年9月現在)

所在地：

東京都千代田区神田神保町1丁目105

神保町三井ビル19F

＜組織体制＞ ＜主な代理店契約・販売パートナー＞

プレミア
Google Partner

各BtoB媒体販売パートナー
※左記は一例

Googleアナリティクス
認定パートナー

Marketoサービスパートナー
STANDARD

HubSpot認定プロバイダー

AD EBiS
PARTNER GOLD

Meta Business Partners

その他多数

Salesforce認定
コンサルティングパートナー

Microsoft広告
販売パートナー
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LINEヤフーSales Partner Premier  
LINEヤフーAds Operations Partner



Vision

SaaS企業の成長に寄り添うマーケティングパートナー

“ SaaS Growth Partners “

「社会課題を解決し、世の中の役に立つSaaS プロダクトの成長を支援するパートナーでありたい」
という思いのもと、成長著しいBtoB SaaS企業様を専門に支援。

過去20年以上、450社以上の支援実績より培われた経験とノウハウに加え、
新たなサービス開発と従来サービスの強化により、より充実した支援を提供します。
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SaaSビジネスをグロースするために

“ユーザー獲得最大化” と ”LTV最大化”

両軸での支援サービスを一気通貫で提供

Service

提供サービス

顧客数の
最大化

LTV
最大化

デジタルマーケティング支援

×
カスタマーサクセス支援

・各種広告運用 ・サイト制作 ・アクセス解析

・MA導入/活用 ・カスタマージャーニー ・データ連携
・カスタマージャーニー ・カスタマーサクセスサイト制作

・Tech Touch支援ソリューション

17



組織全体で取り組む理想の姿

～マーケティングとカスタマーサクセスの連携で事業をドライブ～
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マーケティング

LTVが高いユーザー、オンボーディングしやすいユーザー、クロスセルしやすいユーザー

など相互に顧客理解を深めていく、適切に連携するための基盤が必要。

インサイドセールス フィールドセールス カスタマーサクセス

適切に連携

参考：https://blog.allstarsaas.com/posts/cs-marketing-renkei

LTVが高い状態を創り許容CACを引き上げる



LTV最大化を実現するためのカスタマーサクセス支援

カスタマーサクセス支援

全体設計 既存ユーザー向けのカスタマージャーニー設計、カスタマーサクセス部門のKGI/KPI設計をサポート
・KGI/KPI策定
・チャーン傾向の把握
・優良ユーザーの定義づけ
・施策実行とPDCAの企画

CSサイト制作
パッケージ

カスタマーサクセス業務のDX基盤となる
WEBサイトを最短２ヶ月で公開可能

HTMLの知識がなくてもページ制作・更新が
可能なCMSをセットで

BtoBサイト制作実績に基づき読みやすく、
美しい作りこまれた安心のデザイン

KARTE
for

TechTouch
上流設計から携わることでテックタッチで実施
すべきことを明確にした施策実行が可能

複雑なKARTEのイベント設計や実装、タグ
設定、コンテンツ制作を一気通貫でサポート

KARTE導入後のPDCAサポートでKGI/KPIを
達成する伴走支援

特長１

特長２

特長３

特長１

特長２

特長３
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一気通貫のデジタルマーケティング支援で成果の最大化を実現

デジタルマーケティング支援

企画・戦略設計 ・ターゲット/ペルソナ策定
・カスタマージャーニー作成
・KPI策定
・プロモーションプラン二ング

制作
・ランディングページ
・コラム記事
・ホワイトペーパー
・事例コンテンツ
・サイト（プロダクト/コーポレート等）
・動画
・バナークリエイティブ など

集客 WEB解析
・ツール導入、活用コンサル、解析

└Google Analytics
└ADEBiS
└Adobe Analytics

・ヒートマップ分析
・ヒューリスティック分析
・講習会/勉強会 など

MA導入・活用
・導入支援／サポート
・活用コンサル／運用アウトソーシング
・ナーチャリングシナリオ作成
・コンテンツ設計 など
▼対象ツール
Marketo/HubSpot/Account Engagementなど

PickUp for SaaS ・マーケティングデータとセールスデータ
の連携による広告/コンテンツ効果可視化

・有効リードを増やす広告運用

・リスティング広告
・SNS広告
・DSP広告
・ネイティブ広告
・ペイドメディア
・SEO対策

・動画広告
・フィード広告

など
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BtoBとSaaSマーケティングの実績とノウハウ

SaaS・ IT 製造業 メディア・EC その他

▼その他 実績
アール・アンド・エー・シー / インターコム / インフォマート / エクイニクス・ジャパン / オムロン / キヤノンITソリューションズ /サイバネットシステム / セイコーソリューションズ / セゾン情報システムズ / ソフトブレーン / ソニーペイメントサービス / ソリトンシステム
ズ / ゾーホージャパン / デジタルアーツ / トビー・テクノロジー /パナソニックヘルスケア / 日立ソリューションズ / 日立キャピタル /富士通マーケティング / ポリコムジャパン / 丸紅情報システムズ /
ヤマトフィナンシャル / ユニリタ / A10ネットワークス / sansan / NTTテクノクロス / NTTPCコミュニケーションズ / TIS / 他多数（あいうえお順同、一部抜粋、敬称略）
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TOPIC

重要KGIである「LTV」の最大化を図るため

には、オンボーディングをはじめとした

顧客体験を設計し、ユーザーの事業成長に

貢献することが求められる。

独自のTechTouchソリューションによる、

カスタマーサクセスにおけるCX（顧客体験）の設計と施策実行支援
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TOPIC

限られたリソースの中でオンボーディングを

成功させるためには、契約更新前の導入期～

活用・定着期まで顧客自身で自走できる

仕組みが必要不可欠です。

メディアを整備することで、導入～定着まで

顧客自身で推進できる環境を実現することが

できます。

独自のTechTouchソリューションによる、

カスタマーサクセスにおけるCX（顧客体験）の設計と施策実行支援

オンボー
ディング

導入支援 活用支援 契約更新 アップセル

顧客理解を深め
る

共通Goal設定

Goalへの
課題整理
計画策定

ツール活用支援
課題解決実行

上位プラン検討
Opt検討

ユーザ数増加

ツール理解をユーザ自らが実行でき
る

環境の整備

ツールを活用した課題解決の支援
社内での活用浸透度の深化

支援コンテンツによって定着期まで自走できる環境を構築

ファネル

アクション 契約更新

カスタマーサクセスにおける「支援メディア」

を活用し、ユーザー自身が定着まで自走
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TOPIC

SanSan社では、支援メディアへの

早期アクセスを増やす試みを

カスタマーマーケティングのKPIと位置づけ

・導入初期のユーザーに向けに、使い方ガイドや初めての運用方法をガイド
ブックコンテンツとして設置。セミナーでも学習できるようになっている。

・セミナーは職種階層ごと（一般ユーザー向け、営業強化利用向け、社内推進
向け、マーケティング）向けに開催し、それぞれフラグ立て。他のカスタ
マーサクセスサイトと比較してもセミナー頻度が多い。

・使い方をさらに広げたい、気づいていない使い方も認知させられるように、
Invation MAPという部門業界ごとの活用シーンがまとまったページが設定
されている。

・活用事例は企業規模と機能で探せるようになっており、Sansan製品のどの
機能を活用して、どんなことができるようになったか、どんな利用方法かを
中心に記載。

・sansan社では、支援メディアへの早期アクセスをKPIとして位置付けている。

＜カスタマーサクセスサイトの特長例＞

独自のTechTouchソリューションによる、

カスタマーサクセスにおけるCX（顧客体験）の設計と施策実行支援
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TOPIC

・情報を探したくなる編集メディア風インターフェイス

・イラスト・アイコンによる直感操作＆雰囲気の演出
・使い途いろいろ8種類のテンプレート

・選択・順序変更が自在なエレメント

・幅広い年齢層向けに大き目の文字サイズ
・ノートPC推奨150%表示でも最適表示

・レスポンシブ・マルチデバイス対応

・CMSをセットで提供
・SEO内部対策実装済み

・一般的デバイス環境での動作確認済み

使いやすさだけでなく、

カスタマーサクセスサイトだからこそ必要な

親近感・好感度の醸成にも効果を発揮する

テンプレートデザイン

独自のTechTouchソリューションによる、

カスタマーサクセスにおけるCX（顧客体験）の設計と施策実行支援
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Information

お役立ち情報

弊社が支援したBtoB SaaS マーケティングの成功事例集です。
アカウント運用にお困りでしたら、ぜひご一読ください。

BtoB SaaSリスティング広告成功事例集

ダウンロード

導入事例

これまで支援させていただいた
BtoBの企業様からいただいた声を
まとめた導入事例を掲載しておりま
す。

詳しくはこちら

公式note/X
BtoB SaaS マーケティングに関する
ノウハウや最新手法を発信していま
す。日々の情報収集にお役立て頂け
ますと幸いです。

詳しくはこちら

各種ウェビナー

BtoBマーケティングやSaaSマーケ
ティングに関わる最新のトレンドや
施策についての情報を発信するウェ
ビナーを随時開催しています。

詳しくはこちら
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https://btob.medix-inc.co.jp/dlform_saaslp_usecase?utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service
https://btob.medix-inc.co.jp/bm_site_voice_j-motto?utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service
https://note.com/sgp_medix/?utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service
https://www.medix-inc.co.jp/seminar/?utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service


!

Thank you!

MEDIX Inc.

SaaS Growth Partners
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Service Site 公式note 公式X

https://btob.medix-inc.co.jp/lp/saas03utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service
https://note.com/sgp_medix?utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service
https://twitter.com/sgp_mdx?utm_source=cs-service&utm_medium=scs-service&utm_campaign=cs-service

