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BPO vs AI自動化｜コスト・品質・効率性を徹底比較検証

カテゴリー：導入検討・比較

「電話対応を外注するか、AIに任せるか」

この問いに直面する企業が急増しています。

日本のBPO（ビジネス・プロセス・アウトソーシング）市場は2024年度に5兆786億円に達し、前年比4.0%の
成長を続けています。一方で、音声AIインテリジェンス技術の進化により、従来は人間にしかできなかった電
話対応をAIが代替する選択肢が現実になりました。

「BPO」と「AI自動化」は、どちらが正解なのか。

結論を先に言えば、どちらが優れているかではなく、自社の状況に合うのはどちらかを見極めることが重要で
す。本記事では、コスト・品質・効率性・拡張性・セキュリティの5つの軸で両者を客観的に比較検証します
。

比較の前提：BPOとAI自動化、それぞれ何を指すのか

比較に入る前に、用語を明確にしておきます。

BPO（有人対応型） は、コールセンターや業務代行会社に電話対応を外注するモデルです。訓練を受けた人間
のオペレーターが、企業の代わりに電話を受けたり、かけたりします。

AI自動化 は、音声AIインテリジェンスを使って電話対応を自動化するモデルです。AIが音声を聞き取り、内容
を理解し、自然な声で応答する。人間のオペレーターを介さずに、一連の対話を完結させます。

（「音声AIインテリジェンス」の詳細は「音声AIインテリジェンス技術とは？」をご参照ください）

比較軸①：コスト  -  固定費 vs 変動費の構造が根本的に異なる

BPOのコスト構造
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コールセンターのBPOは、主に「席数課金」で契約します。

業界平均で1席あたり月額20〜50万円が相場です。ただし、規模や業界によって大きく変動します。金融業界
では1席あたり月40〜60万円、小売業では30〜50万円。小規模（10席未満）になると1席50〜70万円と割高に
なる傾向があります。

これに加えて、初期費用が数十万円〜数百万円。オペレーターのトレーニング費用、マニュアル作成費、品質
管理費なども発生します。

さらに見落としがちなのが隠れコストです。夜間・休日対応には割増料金がかかります。繁忙期の増員には追
加費用が必要です。コールオーバー（契約件数を超えた分）には1件100〜250円の追加課金が発生します。

仮に5席のコールセンターを外注する場合、月額100〜250万円。年間で1,200〜3,000万円のコストが継続的に
発生します。

AI自動化のコスト構造

AI自動化は、多くの場合「月額固定＋従量課金」または「月額固定のみ」で提供されます。

例えば、LeadsiaのAI営業インテリジェンス「ALICE」は月額29,800円〜。サイト上で料金プランが公開されて
おり、席数に応じた段階的なプランを選べます。

BPOと比較した場合のコスト差は明確です。BPOで䐹席を外注する月額䐵䐴䐴〜䐶䐹䐴万円に対し、AI自動化は月額
数万円〜数十万円。年間で1,000万円以上の差が生じるケースも珍しくありません。

ただし、AI自動化にもコストの注意点があります。音声認識やLLMの利用に従量課金がかかるサービスもある
ため、通話件数が多い場合のコストシミュレーションは事前に行うべきです。

コスト比較のまとめ

初期費用は、BPOが数十万〜数百万円に対し、AI自動化はゼロまたは少額。月額費用は、BPO 5席で100〜250
万円に対し、AI自動化は数万〜数十万円。夜間・休日の追加料金は、BPOで発生しAI自動化では不要。スケー
ルコストは、BPOが席数に比例して増加し、AI自動化は比較的緩やかに増加します。

比較軸②：対応品質  -  人間の柔軟性 vs AIの一貫性
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BPOの品質特性

BPOの最大の強みは、人間ならではの柔軟な対応力です。

予想外のクレーム、感情的になった顧客への共感、複雑な交渉 -  これらは人間のオペレーターが得意とする領
域です。特に、状況を「空気で読む」ことが求められる日本のビジネスコミュニケーションでは、人間の対応
力は依然として高い価値を持っています。

一方で、BPOの品質にはばらつきがあります。

オペレーターのスキル、経験、コンディションによって対応品質が変動する。新人とベテランでは大きな差が
ある。繁忙期に増員した臨時スタッフは品質が落ちやすい。また、離職率の高い業界であるため、トレーニン
グ投資が継続的に必要です。

AI自動化の品質特性

AI自動化の強みは、一貫した品質の維持です。

AIは疲れません。月曜日の朝も金曜日の夕方も、同じ品質で対応します。感情に左右されることもありません
。100件目の電話でも1件目と同じトーンで、同じ精度で会話します。

ただし、AIの品質は搭載されているLLM（大規模言語モデル）の設計に依存します。

「AIのモデルに性格はあるのか？」で詳しく解説しましたが、LLMには「性格」があります。相手に媚びるモ
デル、事実と異なることを自信満々に述べるモデル、そして誠実さを重視するモデル。AI自動化の品質は、こ
のモデル選定で決まると言っても過言ではありません。

LeadsiaのALICEが採用するAnthropicのClaudeは、Constitutional AI（憲法AI）により誠実な応答を設計レベル
で担保しています。営業電話で相手に実現不可能な約束をしたり、クレーム対応で感情を不用意に増幅させた
りするリスクを低減しています。

AIが苦手な領域は存在する

公平に言えば、AIにも苦手な領域があります。

高度に感情的な対応（深刻なクレーム、お悔やみの場面など）、複数の利害関係者が絡む複雑な交渉、前例の
ない特殊案件への対処 -  これらは依然として人間が優れています。
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だからこそ、重要なのはエスカレーション（人間への引き継ぎ）の設計です。AIが対応できる範囲はAIに任せ
、AIの判断で「これは人間が対応すべき」と判定した場合は速やかに引き継ぐ。この切り替えが自然にできる
かどうかが、AI自動化の品質を最終的に決めます。

比較軸③：効率性  -  処理件数と対応時間

BPOの処理能力

人間のオペレーターが1時間に処理できる電話は、通話内容にもよりますが平均10〜15件程度です。1日8時間
勤務で80〜120件。5席のコールセンターで400〜600件/日。

さらに、対応後の後処理（通話記録の入力、報告書の作成）に1件あたり数分かかります。実質的な処理能力
は、見かけの件数よりも低くなります。

AI自動化の処理能力

AI自動化は、同時並行処理が可能です。

複数回線で同時に発信・受電でき、処理件数の上限はプランと回線数で決まります。1日あたり数百件〜数千
件の発信が可能で、24時間365日稼働します。

パナソニックコネクトの事例では、生成AIエージェントの導入により図面照合業務で97%の時間短縮を実現し
、同時に人的エラーも削減しました。別のECサイト運営企業では、AIチャットボットの導入で回答時間を60%
短縮しています。

通話後の処理もAIが自動で行います。通話内容のテキスト化、要約、分類 -  これらが人間の後処理なしで完了
します。

比較軸④：拡張性  -  急な増減への対応力

BPOの拡張性
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BPOは、席数の増減に一定のリードタイムが必要です。

増員には、オペレーターの採用、トレーニング、品質チェックのプロセスが必要で、通常2〜4週間。繁忙期に
合わせた急な増員は困難な場合があります。逆に、閑散期に席数を減らすことも契約上の制約がある場合が多
い。

AI自動化の拡張性

AI自動化は、プランの変更で即座にスケールアップ/ダウンが可能です。

繁忙期に発信件数を増やしたければ、プランを上位に変更するだけ。閑散期に戻したければ、元のプランに戻
す。人員の採用・解雇に伴うコストや心理的負担がありません。

LeadsiaのALICEは、Soloプラン（䐵〜䐷回線）からApexプラン（䐵〜䐵䐴回線）、さらにASKプラン（䐵䐴回線〜）
まで、企業の成長に合わせた段階的な拡張が可能です。

比較軸⑤：セキュリティ  -  情報管理のリスク

BPOのセキュリティリスク

BPOでは、顧客情報を外部のオペレーターに開示することになります。個人情報の取り扱い、オペレーターの
教育、アクセス権限の管理 -  情報漏洩リスクの管理コストは無視できません。

特に金融・医療・法律など機密性の高い業界では、BPO先のセキュリティ体制の確認・監査が大きな負担にな
ります。

AI自動化のセキュリティ

AI自動化では、顧客情報はシステム内で処理され、人間のオペレーターが直接閲覧する必要がありません。デ
ータの暗号化、アクセスログの管理、権限制御などはシステムレベルで担保できます。

ただし、AIサービス提供者側のデータ管理ポリシーは確認が必要です。顧客の通話データがどこに保存される
か、第三者に共有されないか、削除ポリシーはどうなっているか -  これらを事前に確認してください。
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結局、どちらを選ぶべきか  -  二者択一ではなく「最適配分」

ここまで5つの軸で比較してきましたが、現実的な結論は「どちらか一方」ではなく「最適な組み合わせ」で
す。

AI自動化が適している業務

定型的な電話対応（FAQ、予約受付、アポイント取得、フォローアップ架電）は、AI自動化の得意領域です。
件数が多く、対応パターンがある程度決まっている業務ほど、コスト削減効果が大きくなります。

営業電話の初回コンタクト、受付の一次対応、既存顧客への定期フォロー -  これらは、AI営業インテリジェン
スが最も力を発揮する場面です。

人間（BPO含む）が必要な業務

高度なクレーム対応、複雑な交渉、VIP顧客への個別対応など、柔軟な判断と高い共感力が求められる業務は
、依然として人間が担うべき領域です。

「ハイブリッド型」という現実解

最も効果的なのは、AIが一次対応を行い、必要に応じて人間にエスカレーションする「ハイブリッド型」です
。

全通話の70〜80%を占める定型的な対応はAIが処理し、残り20〜30%の複雑な案件は人間が対応する。これに
より、BPOの席数を大幅に削減しながら、対応品質は維持（あるいは向上）できます。

ALICEは、AIの判断で適切なタイミングで人間の担当者に引き継ぐエスカレーション機能を備えています。AIが
「この案件は人間が対応すべき」と判断した場合、通話の文脈情報とともに担当者に引き継がれるため、顧客
は同じ説明を繰り返す必要がありません。

コスト比較シミュレーション：中小企業（月間3,000件の架電）の場合
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最後に、具体的な数字でコスト比較をしてみましょう。

月間3,000件の営業架電を行う中小企業を想定します。

BPO（䐹席外注）の場合： 月額䐵䐴䐴〜䐶䐹䐴万円（䐵席䐶䐴〜䐹䐴万円 × 䐹席）。年間䐵,䐶䐴䐴〜䐷,䐴䐴䐴万円。これに初期費
用50〜200万円が加算されます。

AI自動化（ALICE）の場合： 月額䐶䐽,䐼䐴䐴円〜（プランにより変動）。年間䐷䐺万円〜。初期費用ゼロ。

差額は年間で1,000万円以上になる可能性があります。

もちろん、単純なコスト比較だけで判断すべきではありません。対応品質、エスカレーションの仕組み、自社
の業務特性 -  これらを総合的に評価した上で、最適な選択をしてください。

（セールステックSaaSの選定基準については「セールステックSaaSの選び方｜失敗しない5つのポイント」で
詳しく解説しています）

まとめ：BPOは「なくなる」のではなく「役割が変わる」

BPO市場は䐹兆円規模で成長を続けており、今後も一定の需要は維持されるでしょう。しかし、その中身は確
実に変わっています。

定型業務はAIへ。複雑業務は人間へ。この役割分担が進むことで、BPOは「量をこなす外注先」から「高度な
対応を担う専門パートナー」へと進化していくと考えられます。

企業にとって重要なのは、この変化を理解した上で、自社の業務をAIと人間に最適配分することです。すべて
をBPOに外注し続けるのでも、すべてをAIに置き換えるのでもなく、それぞれの強みを活かした設計。それが
、コスト削減と品質向上を同時に実現する鍵です。

関連記事
• 音声AIインテリジェンス技術とは？従来の音声システムとの決定的な違い
• セールステックSaaSの選び方｜失敗しない5つのポイント
• ゼロタッチ運用とは？人間の作業時間を限りなくゼロにする設計思想
• AI営業電話の品質を決める䐷つの要素｜なぜ人間レベルの対話が可能なのか

Leadsiaは、AI営業インテリジェンス「ALICE」、AI音声インテリジェンス「SOPHIA」、AI業務インテリジェン
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ス「LYDIA」を通じて、日本のB2B企業の営業DXを支援するセールステックSaaS企業です。各AIエージェント
の頭脳にはAnthropicのClaudeを採用し、Constitutional AI（憲法AI）に裏打ちされた安全性と会話品質を両立
した営業自動化を実現しています。

詳しくは[Leadsia公式サイト]をご覧ください。
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