職務経歴書
2025年1月20日現在
氏 名　須木流 有男
【職務要約】
20●●年3月●●大学を卒業。20●●年4月より株式会社●●に入社。新入社員研修後、●●部に配属され、カスタマーサクセスとしてプロダクトの活用支援・業務自動化プロジェクトの提案・アップセル/クロスセルを実施。20●●年は担当企業のARRで約●●万円増加させることに成功。

20●●年4月からはチームリーダーとして従事。組織内では主にピープルマネジメント、KPIマネジメント、セールスイネーブルメントを実施。顧客に対しては、ユーザーコミュニティの企画運営を実施。その結果、プロダクト解約率を●％→●％へ低減させることに成功。
【職務経歴】※最新順
	20●●年4月 ～ 現在　　株式会社●●

	事業内容：SaaSプロダクトの開発・販売
資本金：1億円　　売上高：非公開　　従業員数：130名

	20●●年4月
~現在

	●●部/カスタマーサクセス
	正社員

	
	人事管理システムのカスタマーサクセスとして従事。
取扱商材：

自社開発の人事管理システム『●●』
単価：SMB向け 約●●万〜●●万　
エンタープライズ向け 約●●万円~●●万円
対象顧客：

· 従業員数1,000名未満のSMB企業の経営層や人事部、総務部
· 1,000名前後のエンタープライズ企業の経営層や人事部、総務部

主な業務内容：

· 顧客に対するプロダクト活用支援

· 顧客の利用状況分析と業務改善提案

· 顧客に対するアップセル・クロスセル

· 資料作成
＜マネジメント業務＞

· メンバーの育成（メンバーとの1on1ミーティングなど）

· チーム全体のデータ分析

· 解約率・アップセル/クロスセル

· 成果向上のための施策の企画・運用

· ユーザーコミュニティの企画・運営
· テックタッチによる解約防止施策の企画、運用
· ITツール導入プロジェクトマネジメント

実績
：
· 20●●年度：顧客満足度調査にて、顧客満足度93%を獲得（前年比10%改善）

· 20●●年度：アップセルにより担当企業のARR約●●万円の増額を実現
· 20●●年度：担当企業の解約率前年度●%から●%への低減を実現
· 企画したオンラインユーザーコミュニティで平均100名の方が参加
アピールポイント：

課題特定と個別改善施策の実施によるARPAの改善

カスタマーサクセス担当として、当時ARPAの改善が求められていました。その中でも特に、顧客の利用状況が低下していることが課題でした。

そこで、顧客の利用データを分析し、利用頻度が低い顧客に対して個別のフォローアップを実施。また、定期的なウェビナーを開催し、製品の新機能や活用方法を紹介することで、顧客の関心を引きました。

その結果、顧客の利用率が20%向上し、ARPAが15%改善されました。顧客からのフィードバックも好評で、顧客満足度調査では前年比10％Upの顧客満足度93％を獲得。長期的な関係構築に成功しました。

チーム全体の解約率低下の実現

当時マネジメントしていたカスタマーサクセスチームでは解約率が高く、チーム全体の成果に影響を及ぼしていました。

そこで解約率を低下させるために、まずカスタマーサクセスツールの導入を実施。メンバーが顧客の利用状況をリアルタイムで把握できる体制を整えました。

次に、顧客の満足度を向上させるためにユーザーコミュニティを企画運営し、顧客同士の情報交換を促進しました。また、マニュアル作成やチャットボット設置などテックタッチによる解約防止施策を実施し、顧客が自ら問題を解決できる環境も提供。

これらの施策により、解約率は前年比で4%から1.5%まで低下し、顧客満足度も向上しました。チーム全体の成果が向上し、ARPAの改善にも寄与しました。


· 営業活動において利用経験のあるITツール

· 資料作成：Microsoft Word、Excel、PowerPoint
· 顧客管理：Salesforce
· サポートシステム：Zendesk
· オンライン会議：Zoom、GoogleMeet、Teams
· 活かせる経験・知識・技術

· THE MODEL型組織でのカスタマーサクセスの経験
· 既存顧客への改善提案
· アップセル・クロスセル
· 資料作成力
· ITツールを活用しての顧客管理力
· KPI設計力
· 資格
· 普通自動車運転免許
· 自己PR

顧客志向のCS活動
CS活動の中では、自身とチームの数字を上げることはもちろん、顧客にとってのメリットを常に考えており、売り込みセールスにならない丁寧なご案内を心掛けてまいりました。

具体的には、フィールドセールスから共有を受けた情報に留まらず、顧客が抱える問題やニーズをヒアリングし解決すべき課題を特定し、自社製品がその課題をどのように解決できるのか、MTGや日々のやり取りで導くよう心がけています。

また、競合他社の製品との差別化ポイントや、顧客をとりまく市場などを理解するため、知識を増やす自己研鑽の時間を作ることは欠かさず行っています。

さらに、顧客からのフィードバックを基に製品改善の提案を行い、開発チームと連携して新機能を追加。このプロセスを通じて、顧客の声を製品に反映させる重要性を学び、問題解決能力やコミュニケーション能力を高めることができました。
以上
�実績は、


・期間


・何の実績なのか


・達成率


・全体の目標達成している割合


の4点を可能なかぎり記載しましょう。





特に会社によって、目標設定の置き方が異なるため、全体の目標達成の割合は大事なポイントです。





また、その他表彰実績や、誇れる大きな受注案件、順位などもあれば記載。





表形式で記載すると見やすく、目にもつきやすいのでおススメです。


�アピールポイントは、実績に繋がった具体的行動や工夫点を優先的に記載。


またそれ以外だと、営業組織に貢献した具体的行動や工夫点などが望ましいです。


内容の抽象度が高いと、何をアピールしているのか読み手に伝わりづらいので、なるべく具体的かつ端的に記載することを心掛けましょう。


�ITツールの利用経験が比較的多い方はぜひ記載しましょう。


逆にこれまであまり利用経験のない方はこの項目は削除していただいてかまいません。


�今回の転職活動で受ける企業でも活かせる『汎用的なスキル』を記載しましょう。


転職先では活かせないスキルを記載してしまうと、即戦力性の低い人材と判断される可能性があります。�特にアピールのしたい順に上から書くことが望ましいです。


�自己PRに正解はありませんが、業務の具体的なアピールポイントは上記したので、ここでは、自身の仕事におけるこだわりや強み、その他アピールできる経験を記載するのがベターと考えます。
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