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今日の企業にとってカスタマーサクセス（CS）は、顧客が製品やサー

ビスを選び、活用し、価値を実現化するための重要な機能です。近年で

は、コスト増や生成AIの台頭に伴い、CSチームにとって、社内での役

割、戦略目標、コストパフォーマンス、適切な人材配置等、多岐にわた

る課題が顕在化しています。

カスタマーサクセス（CS）の責任者である

チーフカスタマーオフィサー（CCO）は、自社

のCSのゴールとその達成への道筋を描く役割を

担っています。成功しているCCOは、最高経営

責任者（CEO）と協働し、CSを経営陣レベルで

取り組むべき優先事項として位置づけることに

尽力しています。CCOは他のチームへ掛け合

い、CSの影響力を拡大し、全社に浸透させる役

割が求められます。

弊社では昨年、官民両方の組織のCSチームの

リーダーを対象に調査を行いました。その結

果、多くのCSリーダーに共通する次の5つの課

題が浮き彫りとなりました。

1. CSチームの役割・戦略の明確化

2. デジタル技術への投資

3. Go-to-Market（GTM）チームとの連携

4. 技術人材の登用

5. プロダクトチームとの連携



CSチームの役割・戦略の明確化
テーマ１

CSチームの役割は企業により大きく異なります。弊社調査によ

ると、ある企業では同一のチームがオンボーディング（導入）／ア

ドプション（定着）／リニューアル（更新）／エクスパンション

（拡大）といったCS業務を横断的に担い、別の企業では業務ごと

に独立したチームが存在しています。また、全ての工数を契約更新

に使うチームがあれば、半分を顧客の学習支援に使うチームもあり

ます。全回答を集約すると、CSチームの担当業務と工数の使い方

の組み合わせとして、14通りものパターンが観測されました。

KPIも一様ではありません。顧客満足度（CSAT）やネット・プロ

モーター・スコア®（NPS®）*1など顧客体験の指標を採るチームが

あれば、売上維持率（NRR）や総収入維持率（GRR）など財務指

標を採るチームもあります。ただこうした違いはあれど、成功して

いるCSリーダーに共通するのは「CSチームの役割と戦略を定義

し、経営指標に結びつけ、定点観測している」という点です。全社

への貢献を定量的に示すことで、CSチームは営業／マーケティン

グ／プロダクトチームにとって「単なるサポート役」から対等な立

場へと昇格し、戦略的パートナーと認識されるようになります。

弊社調査では、今日のCSチームの戦略的方針はセールスドリブン

／プロダクトドリブン／サービスドリブンという3つに集約され、

各CSリーダーはこのいずれかを採っていることが分かりました。

セールスドリブンのCSチーム：アップセル／クロスセルでの売上貢

献により、顧客生涯価値（Customer Lifetime Value;  CLV）の最大

化を目指します。

プロダクトドリブンのCSチーム：顧客による製品の活用を促すこと

で、製品体験、ひいては製品そのものの価値を最大化します。

サービスドリブンのCSチーム：卓越したサービス／サポートを顧客

へ提供することで、一人ひとりのニーズを満たします。

戦略的方針と全社目標に紐づくKPI／目標値を掲げ、その達成を

目指してCS業務の提供価値と効率性を高めることが、CSチームの

成功の鍵を握っています。特に先進的なCSリーダーには、KPIを顧

客満足度（CSAT）から総収入維持率（GRR）へ変えるなど、収益に

直結する指標を重視する傾向が見られます。

*1 NPS®、そしてNPS関連で使用されている顔文字は、ベイン･アンド･カンパニー、フレッド・ライクヘルド、NICE Systems, Inc.の登録商標又はサービスマークです。



デジタル技術への投資
テーマ２

弊社調査の結果、回答者の約3分の2が最小5％～最大30％、平均

11％の予算削減を経験しており、更に来年には追加で5％の予算削

減を予想していることが明らかになりました。より少ないリソース

で多くの成果を出すことを求められており、デジタル技術の活用が

ますます重要になっていると言えます。

CSチームが全社の関係各所と連携しCS業務を効率化するには、

デジタル技術の導入が当たり前となっています。また、CS業務の

担当者自身がデジタル技術を取り入れることで、顧客に対しオン

ボーディング（導入）／アドプション（定着）の手助けやノウハウ

提供を積極的にできるようになります。

こうした動きは企業の長期的な成長に直結していると捉えられ

ています。弊社調査では、CSリーダーの93％がデジタル変革を

2025年の最重要課題の一つに挙げています。一方、特にB2B企業

の多くは「デジタル化が思うように進んでいない」と感じており、 

CSリーダーの73％が「導入したデジタルソリューションが期待通

りに機能していない」と回答しています。

CSリーダーがデジタル変革をうまく軌道に乗せるためには、AI

への投資を検討すべきです。AI活用の指向性として、以下の3つが

挙げられます。

生産性向上型AI：例えばログイン頻度や利用した機能から顧客の

サービス活用状況／離脱の予兆を可視化し、CS業務の効率化に寄

与するものです。調査回答者の80％が導入中です。

予測型AI：顧客の感情や解約リスクをAIが予測し、CS担当者に示

唆を与えるものです。調査回答者の11％が導入中です。

提案型AI：顧客ごとの提案内容をAIが生成し、クロスセル・アップ

セルを促すものです。急成長中のSaaS企業が注力しています。

これらのAI投資はそれぞれ異なる効果（ROI）をもたらします。

まずは自社が上記のどのタイプのAI投資を行っているかを把握して

から、高度化を段階的に進めていくことが重要です。



Go-to-Market （GTM）チームとの連携
テーマ３

弊社調査によると、B2B企業では市場進出戦略（GTM: Go-to-Market）チームに対し、プ

リセールス（販売前）とポストセールス（販売後）との連携を求める傾向が強まっていま

す。営業チームやチャネルチームは、顧客のリテンションや自社サービスの導入、利用拡

大を促すために、 CSチームと協力することが期待されているのです。CSリーダーである回

答者のうち80％が「GTMチームとの連携の重要性を強く認識している」と回答しました。

一方、GTMチームとの強固な連携を実現できている企業はまだ多くはないようです。弊

社調査ではCSリーダーである回答者の60％が「GTMチームとの関わりは受動的である」と

回答しました。両チームの連携のボトルネックは、CSリーダーの意識にあると言えます。



技術人材の登用
テーマ４

CSの役割や顧客のニーズが高度化する中、CS担当者にはこれま

でにないほど高い専門知識と付加価値が求められています。弊社調

査では、CSリーダーの35％が、業界や製品に関する技術的な専門

知識を高める方針を掲げ、チームの人材要件を見直していることが

わかりました。

実際、技術的な専門知識の豊富な人材の登用により、リテンショ

ンやアップセルの機会を創出できたという声が挙がっています。

あるCSリーダーからは「自身の企業で技術担当者を顧客応対業務

に従事させたところ、リテンション率が20％改善し、アップセル

の売上が15％伸長した」との声が挙がっています。このことからも

技術的な専門知識の強化は、企業・顧客の双方にとって有益である

ことが分かります。

CSリーダーたちは、これまで顧客ニーズの変化と

ともにアプローチを変えてきた中で、

「CSに携わる人材要件の再定義と、

それに基づくスキルレベルの評価は必要不可欠」

という認識を持ち始めています。

弊社調査では、 CSリーダーの89％が「アップスキリング（スキ

ル向上）やリスキリング（再教育）は最優先事項の一つ」と回答

しました。一方「外部から新しい人材を積極採用している」と回

答したのはわずか7％に留まりました。多くのCSリーダーは、外部

人材の新規採用よりも既存人材の能力向上を重視していることが

伺えます。



プロダクトチームとの連携
テーマ５

多くの企業では、デジタル技術の導入を推進する中、CSチームが社内の各所からベスト

プラクティスの共有を求められています。こうした要望を受け、CSリーダーは製品に対す

る顧客ニーズに対しどうすればより良く応えられるかを考えさせられています。

弊社調査では、CSリーダーの56%がインプロダクトCS（製品自体にCSの機能を持たせる

こと。例えばSaaS製品の新機能リリース後、画面上に「新機能をお試しください」という

チュートリアルを表示させるなど、アドプション（定着）のサポートを製品使用中に受け

られる機能を実装すること）を今後の最重要テーマの1つに挙げています。なぜならインプ

ロダクトCSは、CSチーム／プロダクトチーム双方の成果と効率化に繋がるからです。

インプロダクトCSの実現にはCSチームとプロダクトチームの連携が必要ですが、「連携

できている」と回答したCSリーダーは22%に留まります。連携を取れていない状況では、

顧客インサイトの活用や提供価値向上に限界が生じます。プロダクトチームにとっては、

顧客の声（Voice of Customer; VoC）、導入時のペインポイント、新機能の要望などの

フィードバックをCSチームから得ることができません。またCSチームにとっても、インプ

ロダクトCSの実現や、顧客に対する今後の製品ロードマップの説明が難しくなります。先

進的なCSリーダーはこの課題を認識し、プロダクトチームとの部門横断的な関係構築に労

力を注いでいます。



カスタマーサクセスの未来は、極めてダイナミックで多角的なものです。

その行方は、実践者たるCSリーダーとチームメンバーの手に委ねられています。

変容する市場の中で、チーフカスタマーオフィサー（CCO）がCEOをはじめとする他の経営陣からCSの重要性への理解を得続けるためには、いま

何が必要でしょうか。それはCSチームの役割や戦略、人材要件、営業／マーケティング／プロダクトなど他チームとのあるべき関係性、CSチームの

価値を証明するKPIについて、常に見直すことです。絶えず変化に適応し顧客ニーズに応えられるよう、俊敏で柔軟で革新的であり続け、実践を重ね

て進化し、競争優位性を保つ必要があります。

CSチームはこれまで継続的に、顧客に対して、更なる成功と価値創出の道筋を照らしてきました。今こそ、その経験則を自らの企業とチームに活

かし、変わりゆく未来を切り拓く時です。

カスタマーサクセスの未来
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