
解約率を３分の１にした経験をもとに
カスタマーサクセス支援ツールを提供
デジタル技術で企業の課題解決や事業の発展を支援するユニリタは、自社の成功体験をもとに、顧客情報
の一元管理から、データの可視化・分析、メンバーの活動管理など、カスタマーサクセスに必要な機能を
取り揃えたカスタマーサクセス管理・支援ツール「Growwwing」（グローウィング）を開発した。同社にお
いて、自社が提供するSaaSの解約率を3分の1以下に減らしたことで、高い効果が証明されたツールだ。

ツ
ー
ル
の
基
本
的
な
機
能
に
加
え
、
さ
ら
に

ユ
ニ
ー
ク
な
点
は
、
サ
ー
ビ
ス
特
性
や
カ
ス

タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
の
成
熟
度
に
合
わ
せ
て
簡

単
に
設
定
を
追
加
で
き
る
柔
軟
性
を
備
え
て

い
る
点
で
す
」
と
説
明
す
る
。

　
顧
客
ご
と
の
利
用
状
況
や
温
度
感
の
変
化

は
、「
カ
ス
タ
マ
ー
カ
ル
テ
」
と
い
う
画
面

で
俯
瞰
的
か
つ
直
感
的
に
眺
め
る
こ
と
が
で

き
る
。
分
析
に
必
要
な
デ
ー
タ
を
選
定
す
れ

ば
、
社
内
の
さ
ま
ざ
ま
な
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
か

ら
自
動
的
に
集
約
さ
れ
る
た
め
、
必
要
な
情

報
を
う
っ
か
り
見
逃
す
心
配
も
な
い
。

　
さ
ま
ざ
ま
な
顧
客
情
報
を
一
元
管
理
で
き

る
の
は
、
ユ
ー
ザ
ー
の
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
と
容

易
に
接
続
す
る
「G

row
w

w
ing D

ata 
Connect

」（
グ
ロ
ー
ウ
ィ
ン
グ
デ
ー
タ
コ
ネ

ク
ト
）
と
い
う
オ
プ
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル
を
用
意

し
て
い
る
か
ら
だ
。
Ｇ
Ｕ
Ｉ
で
設
定
が
で
き

る
の
で
、
エ
ン
ジ
ニ
ア
で
な
く
て
も
簡
単
か

つ
低
コ
ス
ト
に
デ
ー
タ
連
携
が
実
現
で
き
る

し
た
」
と
尾
上
氏
は
明
か
す
。
さ
ら
に
、
可

視
化
さ
れ
た
ユ
ー
ザ
ー
ご
と
の
利
用
状
況
に

基
づ
い
て
、
さ
ら
な
る
活
用
の
提
案
を
行
っ

た
結
果
、
既
存
ユ
ー
ザ
ー
に
よ
る
追
加
ア
カ

ウ
ン
ト
や
オ
プ
シ
ョ
ン
の
契
約
も
倍
増
し
た
。

Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
し
や
す
い

プロ
セ
ス
重
視
の
設
計

　
こ
う
し
た
ユ
ニ
リ
タ
の
知
見
と
ノ
ウ
ハ
ウ

を
凝
縮
し
、
同
社
が
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス

で
内
製
し
た
ツ
ー
ル
を
ベ
ー
ス
に
開
発
さ
れ

た
の
が
「Grow

w
w

ing

」
だ
（
図
表
１
）。

　
尾
上
氏
は
そ
の
特
徴
に
つ
い
て
、「
顧
客

情
報
の
一
元
管
理
や
、
デ
ー
タ
の
可
視
化
・

分
析
が
で
き
る
機
能
に
加
え
、
利
用
状
況
の

変
化
に
応
じ
て
『
ど
ん
な
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ

を
す
べ
き
な
の
か
』
と
い
う
タ
ス
ク
を
自
動

生
成
す
る
プ
レ
イ
ブ
ッ
ク
機
能
を
備
え
て
い

ま
す
。
こ
う
い
っ
た
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス

も
と
に
プ
レ
イ
ブ
ッ
ク
の
内
容
を
修
正
す
れ

ば
、
よ
り
効
果
的
な
施
策
が
タ
イ
ム
リ
ー
に

打
て
る
よ
う
に
な
り
ま
す
し
、
無
駄
な
工
数

を
削
減
し
て
業
務
を
効
率
化
す
る
こ
と
も
で

き
ま
す
」
と
尾
上
氏
は
語
る
。

カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
を
起
点
に

サ
ー
ビ
ス
の
成
長
サ
イ
ク
ル
を
回
す

　
ユ
ニ
リ
タ
は
、
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
の

改
善
こ
そ
が
、
サ
ー
ビ
ス
そ
の
も
の
の
成
長

サ
イ
ク
ル
（Service G

row
th Cycle

）
を

回
す
大
き
な
力
に
な
る
と
考
え
て
い
る
（
図

表
２
）。

　
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
の
改
善
を
重
ね
る

た
め
、
プ
ロ
セ
ス
重
視
で
設
計
さ
れ
た

「G
row

w
w

ing

」
は
、
こ
の
サ
イ
ク
ル
を

回
す
た
め
に
最
適
な
ツ
ー
ル
と
い
え
そ
う
だ
。

　
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
の
定
着
と
と
も
に

ユ
ー
ザ
ー
層
は
広
が
っ
て
お
り
、
Ｓａ
ａ
Ｓ

を
提
供
す
る
ス
タ
ー
ト
ア
ッ
プ
の
ほ
か
、
コ

ニ
カ
ミ
ノ
ル
タ
な
ど
エ
ン
タ
ー
プ
ラ
イ
ズ
企

業
の
導
入
事
例
も
増
え
て
い
る
と
い
う
。

　
尾
上
氏
は
、「
主
に
Ｂ
２
Ｂ
企
業
に
ご
導

入
い
た
だ
い
て
い
ま
す
が
、
今
後
は
Ｂ
２
Ｃ

や
、
サ
ブ
ス
ク
リ
プ
シ
ョ
ン
以
外
の
ビ
ジ
ネ

ス
モ
デ
ル
を
展
開
し
て
い
る
企
業
に
も
活
用

し
て
い
た
だ
け
る
ツ
ー
ル
に
し
た
い
」
と
語

る
。
自
社
の
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
ツ
ー
ル

と
し
て
生
ま
れ
た
「G

row
w

w
ing

」
は
、

こ
れ
か
ら
も
進
化
を
続
け
る
。

の
が
特
徴
だ
と
い
う
。

　
ま
た
「G

row
w

w
ing

」
は
、
施
策
の
成

果
だ
け
で
な
く
、
成
果
を
得
る
ま
で
の
プ
ロ

セ
ス
も
可
視
化
で
き
る
設
計
と
な
っ
て
い
る
。

「
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
の
活
動
が
、
ど
れ

だ
け
解
約
率
の
低
下
や
ア
ッ
プ
セ
ル
、
ク
ロ

ス
セ
ル
に
結
び
付
い
て
い
る
の
か
を
分
析
で

き
る
の
で
、
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
し
や
す
い
の
が

他
の
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
支
援
・
管
理
ツ

ー
ル
と
の
大
き
な
違
い
で
す
。
分
析
結
果
を

　
そ
う
語
る
の
は
、
同
社
の
ク
ラ
ウ
ド
サ
ー

ビ
ス
事
業
本
部
ビ
ジ
ネ
ス
イ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン

部
部
長
代
理
兼G

row
w

w
ing

グ
ル
ー
プ

リ
ー
ダ
を
務
め
る
尾
上
雄
馬
氏
で
あ
る
。

　
解
約
率
を
下
げ
る
に
は
、
ま
ず
「
Ａ
Ｒ
Ｒ

（
年
間
経
常
収
益
）
や
Ｌ
Ｔ
Ｖ
、
解
約
率
」
と

い
っ
た
主
要
な
Ｋ
Ｐ
Ｉ
の
現
状
を
可
視
化
し
、

目
標
値
を
設
定
す
る
必
要
が
あ
る
。
目
標
値

と
現
状
が
は
っ
き
り
し
な
い
限
り
カ
ス
タ
マ

ー
サ
ク
セ
ス
活
動
の
進
捗
を
測
る
こ
と
が
で

き
ず
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
す
こ
と
が
で
き
な
い
か

ら
だ
。
そ
の
次
に
実
施
す
る
こ
と
と
し
て
は

い
ま
ま
で
の
解
約
情
報
を
分
析
し
、
解
約
に

至
る
ま
で
の
期
間
や
解
約
理
由
に
特
定
の
傾

向
が
な
い
か
を
分
析
す
る
。
し
か
し
、「
カ

ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
チ
ー
ム
を
立
ち
上
げ
た

時
点
で
は
、
そ
う
し
た
Ｋ
Ｐ
Ｉ
や
解
約
分
析

が
、
ま
っ
た
く
で
き
て
い
ま
せ
ん
で
し
た
」

と
尾
上
氏
は
当
時
を
振
り
返
る
。

　
そ
れ
は
、
各
ユ
ー
ザ
ー
の
契
約
や
利
用
状

況
、
サ
ー
ビ
ス
対
応
履
歴
な
ど
の
デ
ー
タ
が

部
門
や
担
当
者
ご
と
に
ば
ら
ば
ら
に
管
理
さ

れ
、
一
元
化
さ
れ
て
い
な
か
っ
た
か
ら
だ
。

　
そ
こ
で
同
社
は
、
こ
れ
ら
の
デ
ー
タ
を
す

べ
て
統
合
し
、
ダ
ッ
シ
ュ
ボ
ー
ド
上
で
全
体

的
な
傾
向
や
ユ
ー
ザ
ー
ご
と
の
変
化
を
可
視

化
で
き
る
仕
組
み
を
構
築
。
そ
の
結
果
、

「
解
約
し
た
企
業
の
う
ち
、
約
７
割
の
企
業

が
導
入
か
ら
２
年
以
内
に
解
約
し
て
い
る
」

と
い
う
状
況
が
明
ら
か
に
な
っ
た
。「
つ
ま

り
、
導
入
し
て
か
ら
使
い
こ
な
せ
る
よ
う
に

ば
ら
ば
ら
だっ
た

顧
客
情
報
を
一
元
化

　
Ｓ
ａ
ａ
Ｓ
や
サ
ブ
ス
ク
リ
プ
シ
ョ
ン
モ
デ

ル
な
ど
、「
使
い
続
け
て
も
ら
う
」
こ
と
で
継

続
的
に
売
上
げ
を
得
る
製
品
・
サ
ー
ビ
ス
は
、

い
か
に
顧
客
の
〝
成
功
体
験
〟
を
高
め
、
解

約
さ
れ
な
い
よ
う
に
す
る
か
が
重
要
だ
。

　
近
年
、
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ
ス
が
注
目
さ

れ
て
い
る
の
は
そ
の
た
め
で
あ
る
。

　
企
業
向
け
に
Ｉ
Ｔ
サ
ー
ビ
ス
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
な
ど
の
Ｓ
ａ
ａ
Ｓ
を
提
供
す
る
ユ
ニ
リ
タ

も
、
２
０
１
７
年
か
ら
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ

ス
に
力
を
入
れ
て
き
た
。

「
10
年
ほ
ど
前
に
リ
リ
ー
ス
し
た
Ｓａ
ａ
Ｓ

の
解
約
率
が
目
に
見
え
て
高
ま
っ
て
き
た
の

で
、『
何
と
か
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
』
と

い
う
危
機
感
を
持
ち
、
カ
ス
タ
マ
ー
サ
ク
セ

ス
の
専
門
チ
ー
ム
を
立
ち
上
げ
ま
し
た
」　

図表1│組織内外に散在する顧客データを一元管理し、LTVを最大化

ユニリタ  クラウドサービス事業本部
ビジネスイノベーション部 部長代理 兼 

Growwwing グループ
グループリーダ

尾上雄馬氏

な
る
ま
で
の
支
援
が
不
十
分
だ
っ
た
こ
と
が

判
明
し
ま
し
た
。
こ
の
フ
ェ
ー
ズ
に
お
け
る

支
援
に
注
力
し
た
こ
と
に
よ
っ
て
、
18
年
時

点
で
約
10
％
だ
っ
た
解
約
率
は
、
19
年
に

５
％
、
20
年
に
は
３
％
と
急
激
に
下
が
り
ま

問い合わせ先 株式会社ユニリタ 〒108-6029  東京都港区港南2-15-1　品川インターシティA棟
https://www.unirita.co.jp

図表2│Service Growth Cycle
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Developer
Srteam
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Srteam
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セ
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など 

MA
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開発計画

要望のフィード
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バック

実
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