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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と、営業の現場で何が変わるのか

カテゴリー：AI導入の基礎知識

「AI電話」「AI秘書」「自動応答システム」 -  最近こうした言葉をよく見かけるようになりました。

しかし、これらの言葉が指す技術の中身は、実はまったく異なるものが混在しています。ボタンを押して番号
を選ぶだけのIVR（自動音声応答）も「AI電話」と呼ばれることがありますし、人間と区別がつかないレベル
で会話する音声AIも同じ「AI電話」と括られてしまう。

この混乱が、企業のAI導入判断を難しくしています。

本記事では、従来の音声システムと最新のAI技術がどう違うのかを整理した上で、私たちが「音声AIインテリ
ジェンス」と呼ぶ新しい技術カテゴリーについて解説します。

そもそも「IVR」とは何か  -  従来型音声システムの仕組みと限界

企業の電話対応を自動化する技術として、最も普及しているのがIVR（Interactive Voice Response＝自動音声応
答）です。

「お電話ありがとうございます。営業に関するお問い合わせは1を、サポートは2を押してください」 -  この音
声を聞いたことがない人はいないでしょう。

IVRは䐵䐽䐻䐴年代に実用化され、半世紀にわたって企業の電話対応を支えてきた技術です。現在のグローバルIVR
市場は約457億ドル（2025年）に達し、年平均成長率6.7〜7.7%で拡大を続けています。日本のアジア太平洋地
域は、金融・医療・テクノロジー分野での需要が特に高く、北米と並んで成長を牽引しています。

しかし、IVRには構造的な限界があります。

「分岐」しかできない
IVRの本質は「条件分岐」です。あらかじめ設計されたツリー構造に沿って、ユーザーの入力（番号プッシュ
または音声キーワード）を振り分ける。つまり、想定外の質問には一切対応できません。

会話ができない
IVRはモノローグ（一方通行の情報伝達）であり、ダイアログ（双方向の会話）ではありません。ユーザーが
「先週注文した商品の配送状況を知りたいんですが、あと、住所変更もしたいんです」と言っても、IVRは「
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もう一度お選びください」と繰り返すだけです。

人間への「橋渡し」にすぎない
結局、複雑な問い合わせはオペレーターに転送されます。IVRは人間の仕事を減らしたのではなく、「簡単な
振り分け」だけを自動化しただけ。コールセンターの人件費問題は本質的に解決されていません。

実際、従来型コールセンターの1件あたり対応コストは、外注で300〜1,000円、内製でも200〜500円が目安で
す。通信費だけでも、フリーダイヤルの携帯着信は1分17〜33円かかります。年間数万件の電話対応を抱える
企業にとって、これは無視できないコストです。

「AI付きIVR」の登場  -  改善はされたが、本質は変わらない

近年、IVRにAI技術を組み合わせた「AI-IVR」「インテリジェントIVR」と呼ばれる製品が登場しています。音声
認識によるキーワード検出や、簡易なFAQ応答機能を備えたものです。

これらは確かに従来のIVRよりも柔軟ですが、根本的な構造は変わりません。

なぜなら、多くのAI付きIVRは「音声認識（STT）でテキスト化 → キーワードマッチング → 定型回答の読み上
げ」という処理しか行っていないからです。「文脈を理解する」のではなく、「キーワードを拾う」だけ。

例えば、ユーザーが「来週の火曜日に変更できますか？ あ、でもやっぱり水曜のほうがいいかも」と言った
場合、キーワードマッチング型のシステムは「火曜日」と「水曜日」の両方を検出してしまい、どちらを優先
すべきか判断できません。

人間の営業マンなら、「水曜日のほうがご都合よろしいですか？」と自然に確認しますよね。この「文脈の中
で意図を読み取る」能力こそが、決定的に欠けているのです。

音声AIインテリジェンスとは何か  -  3つの技術が統合された新カテゴリー

私たちが「音声AIインテリジェンス」と呼ぶ技術は、従来のIVRやAI付きIVRとは根本的に異なるカテゴリーで
す。

音声AIインテリジェンスとは、音声認識（STT）・大規模言語モデル（LLM）・音声合成（TTS）の3つの技術
を統合し、人間レベルの文脈理解と自然な対話を実現する次世代の音声対話技術です。

単なる「AI付き電話システム」ではなく、状況を理解し、判断し、適切に対応する「知的対話パートナー」と
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して機能します。

それぞれの技術要素を見ていきましょう。

要素①：音声認識（STT＝Speech-to-Text） -  「聞く力」

電話越しの音声を正確にテキストに変換する技術です。ここで重要なのは、日本語の精度です。

英語圏で開発されたSTTエンジンは、日本語の敬語表現、同音異義語、方言への対応が弱いケースがあります
。例えば、「お願いいたします」と「お願いします」のニュアンスの違いを正しく認識できるかどうかは、ビ
ジネス通話では致命的な差になります。

そのため、音声AIインテリジェンスの実装では、日本語に特化した音声認識エンジンの選定が極めて重要です
。例えば、国産の音声認識技術は日本語のビジネス会話において高い認識精度を誇り、業界用語や固有名詞へ
の対応力で海外エンジンを上回る場面が多くあります。

要素②：大規模言語モデル（LLM） -  「考える力」

テキスト化された発話内容を「理解」し、適切な応答を「生成」する技術です。ここが音声AIインテリジェン
スの頭脳であり、最も重要な差別化ポイントです。

従来のキーワードマッチング方式では、「来週の打ち合わせ、少し早めにできませんか」という発話から「日
程変更の依頼」という意図を抽出することが困難でした。LLMは、文脈全体を理解した上で「打ち合わせの前
倒しをご希望でしょうか？ ご都合のよい時間帯はございますか？」と応答できます。

ただし、すべてのLLMが同じ品質ではありません。

当社Leadsiaの別記事「AIのモデルに性格はあるのか？」で詳しく解説していますが、LLMには「性格」があり
ます。ユーザーに過剰に媚びるモデル、事実と異なることを自信満々に述べるモデル、そして誠実さと正確性
を重視するモデル。営業やカスタマー対応という場面では、この「AIの人格」が業務品質を直接左右します。

Leadsiaでは、Anthropic社のClaude（クロード）を採用しています。Claudeは「Constitutional AI（憲法AI）」
というアプローチで訓練されており、おべっかを言わず、事実に基づいた誠実な応答を生成する特性を持って
います。営業電話で相手に実現不可能な約束をしたり、クレーム対応で相手の感情を不用意に増幅させたりす
るリスクを、モデルの設計レベルで低減しています。

要素③：音声合成（TTS＝Text-to-Speech） -  「話す力」
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生成された応答テキストを、自然な音声に変換する技術です。

数年前のTTSは「いかにもロボット」という機械的な声でしたが、2025〜2026年のTTS技術は飛躍的に進化し
ています。感情のトーン、話速の自然な変化、間（ま）の取り方まで再現できるようになり、電話口で人間と
区別がつかないレベルに到達しつつあります。

音声AIインテリジェンスにおけるTTSの品質は、単に「聞き取りやすい声」であるだけでは不十分です。営業
電話では、相手の反応に合わせてトーンを変える、共感を示す声色を出すといった「感情知能（Emotional Int
elligence）」が求められます。

最新の調査によると、感情検知機能を備えた音声AIは、顧客の苛立ちを検知して適切にエスカレーション（人
間への引き継ぎ）を行うことで、クレーム発生率を約25%低減できるとされています。

IVR・AI付きIVR・音声AIインテリジェンスの違いを整理する

ここまでの内容を整理しましょう。

従来型IVRは、番号プッシュで振り分ける「条件分岐マシン」。想定外の質問には対応できず、結局はオペレ
ーターへの橋渡しです。

AI付きIVRは、音声認識とキーワードマッチングで少し柔軟になったIVR。定型的なFAQには回答できますが、
文脈理解は限定的です。

音声AIインテリジェンスは、STT・LLM・TTSを統合した自律的対話システム。文脈を理解し、状況に応じて判
断し、人間レベルの自然な会話で対応します。

決定的な違いは、「台本通りに話す」か「状況を理解して対話する」かです。

IVRは台本。AI付きIVRは少し柔軟な台本。音声AIインテリジェンスは台本なしで会話できる、経験豊富な営業
担当者です。

なぜ今、音声AIインテリジェンスが注目されているのか

市場のデータが、この技術シフトの緊急性を示しています。
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グローバルの音声AI市場は2026年に225億ドルに達する見込みで、年平均成長率は34.8%という急拡大を続けて
います。Gartnerの予測では、2026年末までに企業アプリケーションの40%がAIエージェント機能を統合すると
されています。これは2025年のわずか5%からの急増です。

さらに、AIエージェントによるコンタクトセンターの労働コスト削減効果は、2026年に80億ドルに達すると見
込まれています。

日本国内でも、人手不足とコスト圧力を背景に、従来型コールセンターから音声AIインテリジェンスへの移行
が加速しています。特に中小企業にとって、月額数十万円のコールセンター外注費をAIに置き換えるメリット
は大きく、導入障壁の低さ（クラウド型、初期費用なし）が普及を後押ししています。

音声AIインテリジェンスの導入で何が変わるのか  -  営業の現場から

技術解説だけでは実感がわかないと思いますので、具体的なユースケースを見てみましょう。

ケース1：アウトバウンド営業電話

従来：営業マンが1日50〜80件を手動発信。つながる確率は20〜30%。実質的な商談は1日10件前後。

音声AIインテリジェンス導入後：AIエージェントが自動で発信し、相手が出たら自然な会話でアポイントを獲
得。営業マンはAIが設定したアポイントに集中できる。発信数の上限なし。24時間対応可能。

例えば、LeadsiaのAI営業インテリジェンス「ALICE」は、企業のホームページを読み込んでトークスクリプト
を自動生成し、ABテストで継続的に改善する仕組みを備えています。導入は最短3分。手動でのスクリプト作
成や、数週間の導入期間は不要です。

ケース2：インバウンド受付対応

従来：営業時間外の電話は留守番電話。翌朝に折り返しても、すでに競合に流れている。

音声AIインテリジェンス導入後：24時間、人間レベルの対話で受付対応。予約、問い合わせ、緊急度の判定ま
で自動で処理。必要に応じて担当者にエスカレーション。

Leadsiaの AI音声インテリジェンス「SOPHIA」は、こうした受付業務をAIエージェントとして自律的に処理し
ます。
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ケース3：既存顧客のフォローアップ

従来：営業マンがリストを見ながら順番に電話。重要度の高い顧客への対応が後回しになりがち。

音声AIインテリジェンス導入後：顧客データに基づいて優先順位を自動判定し、適切なタイミングで自動架電
。会話内容はすべてテキスト化・分析され、営業チームにインサイトとして共有。

導入を検討する際のポイント

音声AIインテリジェンスの導入を検討する企業が増えていますが、製品選定時に注意すべきポイントがありま
す。

会話品質を実際に体験する
デモ通話を聞いて、「割り込み（バージイン）」への対応、相槌の自然さ、沈黙への対処を確認してください
。AIが一方的に話し続けるシステムは、音声AIインテリジェンスとは呼べません。

LLMの選定基準を確認する
搭載されているLLMが何か、そしてなぜそのモデルを選んだのかを提供企業に聞いてください。「どのLLMで
も同じ」ではありません。営業・顧客対応という用途では、誠実さと安全性が重要な選定基準になります。

料金体系の透明性
「お問い合わせください」としか書いていない企業は要注意です。月額費用、従量課金の有無、契約期間の縛
りなど、事前に確認できる透明性は、その企業の信頼性を映す鏡です。

導入スピードとスクリプト生成
手動でスクリプトを作成する必要があるか、AIが自動生成するか。導入に数週間かかるか、数分で始められる
か。この差は、特に中小企業にとって大きな意味を持ちます。

まとめ：「AI電話」の中身を問う時代

「AI電話」「AI秘書」「AI営業システム」 -  これらの言葉が指す技術は、ピンからキリまであります。

ボタンを押すだけのIVRも、人間レベルの対話ができる音声AIインテリジェンスも、同じ「AI電話」として売ら
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れている。だからこそ、導入を検討する企業は「中身は何か」を見極める必要があります。

音声AIインテリジェンスは、音声認識・大規模言語モデル・音声合成の3つの技術を統合し、文脈を理解して
自律的に対話する次世代技術です。従来のIVRが「台本を読む」だけだったのに対し、音声AIインテリジェン
スは「状況を理解して対応する」。この違いは、顧客体験においても、業務効率においても、決定的です。

音声AI市場は年平均34.8%という驚異的なペースで成長しており、2026年末には企業アプリの40%がAIエージ
ェント機能を統合するとGartnerは予測しています。「いつか導入する」ではなく、「今、何を選ぶか」が問
われるフェーズに入っています。

関連記事
• AIのモデルに「性格」はあるのか？ -  Claudeの魂をつくった哲学者と、AIの人格設計という新領域
• 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

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
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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