
© 2022 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms 
affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

DX-BPO支援
デジタルトランスフォーメーションBPO

新型コロナウイルス感染症（COVID-19）をはじめとする市場の不確実性増大に伴い、企業はさら
なるコスト削減や一層のコアコンピンタンスへの集中を模索していることなどを背景に、さまざ
まな業務領域でビジネスプロセスアウトソーシング（BPO）が加速しています。同時に、デジタ
ルトランスフォーメーション（DX）の社会浸透によりBPOの在り方も変化しており、業務プロセ
スのDXとBPOをハイブリッドに組み合わせた｢DX-BPO｣化が急速に進んでいます。KPMGは、数
多くのBPO検討とDX推進の支援実績で得た知見を融合させ、企業の変革を強力に支援します。

従来型BPOからDX-BPOへ高度化させることの必要性

｢DXか、BPOか｣との議論において、両者は組み合わせるべきとKPMGは考え
ます。業務プロセスのDXとBPOをハイブリッドに組み合わせて｢DX-BPO｣化
することにより、従来型の労働集約的BPOと比較して、QCD（Quality・
Cost・Delivery）すべての面でメリットを享受でき、企業の競争力を一層高
めることが可能です。

従来型BPOと
DX-BPOの比較

Quality

Cost

Delivery

• 左記に加え、以下の追加効果
• RPAによるミス削減、AIによる判断の高度化・
チェックの網羅性向上、等

DX-BPO

• 左記に加え、以下の追加効果
• 人による業務（入力、チェック、判断等）の自
動化・高度化・省力化によるコスト削減

• 左記に加え、以下の追加効果
• AIやクラウドDXを用いた革新的なサービス
レベル（時間、体験、処理能力）の享受

• 人手によるダブルチェック、トリプルチェック
• ベンダー独自の品質改善活動
（可視化、標準化、課題改善PDCA、等）

従来型BPO

• オフショア／ニアショア等の地理的要素を原資
としたコスト削減

• ベンダー独自のコスト削減活動

• 人手や地理的要素を原資としたベンダー独自の
サービスレベル向上活動（応対可能時間、受付
率、処理件数、リードタイム、等）

外的要因 内的要因BPOの
加速

COVID-19

市場の不確実性

BPOの高度化

労働人口減少

顧客起点

さらなるコスト削減

革新的なサービス

コアコンピタンスへの集中

事業の柔軟な拡縮

DX vs BPO？

ビジネスプロセスアウトソーシングを取り巻く状況

COVID-19を契機に市場の不確実性がさらに増しているなか、BPOの検討が加
速しています。一方でDXの社内浸透による業務の変革も進んできており、
｢DXなのかBPOなのか？｣といった議論が多くの場面でなされています。
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DX-BPO成功のポイント

プロセスの変革（DX）とオペレーション体制の変革（BPO）は別軸であるた
め、分離並行して検討・推進すべきです。業務プロセスの全体DX構想を描き、
自社資産として取り組むDXを識別したうえで、ベンダー選定時のDX力量と
投資コストの妥当性を見極める必要があります。DX-BPOを成功させるため
には、下記の前提を主軸として3つのポイントに沿って実施することが重要です。

DX vs BPO ではなく DX× BPO
成功の前提

プロセスの変革（DX）とオペレーション体制の変革（BPO）を別軸と考え、
業務プロセスのDX構想とオペレーションのBPOを並行して検討・推進すること

■ Point1：ベンダーへのDX期待値整理

プロセスの変革（DX）とオペレーション体制の変革（BPO）の一切を受託で
きるBPOベンダーも存在していますが、以下の点について留意が必要です。
BPOベンダーにてDXを推進した場合、そのベンダーが作成したDX資産の著
作権はBPOベンダー側に帰属します。これにより、①DXのノウハウが社内に
蓄積されず、②BPOを止める、または他のBPOベンダーに変更する際にDX資
産の流用が難しくなります。
したがって、BPOベンダーへの期待値（DX構想から委託するか、DXの実装
から委託するか、業務の運用だけ委託するか、等）を事業戦略や業務戦略に
基づき整理しておくことが重要です。

Point 1

ベンダーへのDX期待値整理

BPOベンダーへのDXの委託は可能。
ただし｢DX資産の著作権帰属先｣に留意

DX資産の
著作権は
どちらに？

DXの知見は？
実績は？

Point 2

委託側の適切なジャッジ

ベンダー選定時に委託側が実現性
およびコスト妥当性も含め的確に評価

実績・ノウハウ

妥当なコスト

信頼のおける
BPOベンダーへ

委託

Point 3

BPO計画段階での準備

適切に評価するために、｢DXを考慮し
た想定の業務ToBe｣｢自社資産として取
り組むDXの識別｣を準備しておく

DXを
盛り込んだ
ToBe設計

自社でDX

BPO
ベンダーでDX

■ Point2：委託側の適切なジャッジ

通常、アウトソーシング検討の際には複数社での比較検討を行うことが一般
的ですが、委託側はBPOとDXの提案の両面を考慮し、適切なジャッジメント
を行う必要があります。
特にDXの提案については、ToBeの実現性および実績、サービス提供者への
影響、さらには自社のビジネスモデルへのインパクト等を判断軸に、著作権
問題やコストの妥当性も加味します。
これに従来のオペレーションBPOの提案内容（立地条件、人材採用、品質向
上、改善ノウハウ、実績等）を掛け合わせて、総合的に判定しなければなり
ません。

■ Point3：BPO企画段階での準備

どのような業務であってもDX-BPO化のメリットはあるため、自社でDXに取
り組むかBPOベンダーに任せるかにかかわらず、DXを盛り込んだToBeを設
計することが推奨されます。ToBeの設計により、取り組むテーマごとに自社
かベンダーかを判断するための事前準備ができ、また実際にBPOベンダーか
らDXの提案を受けた際の力量判断のベンチマークにもなります。
BPOの企画段階で十分な準備想定を行うことが、DX-BPOの成功につながり
ます。
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DX-BPO後の絵姿（入金消込ユースケース）

入金消込業務における従来型BPOとDX-BPOの比較：
BPOと合わせてDXを実現することにより、従来型BPOで実現される効率化と
比較し、さらに ｢大量に／正確に／迅速に／低コストで｣ 業務を運用すること
が可能です。

■従来型BPOのToBeイメージ

人手による標準化やマルチタスク化等により実現するQCDの向上

入金処理 入金／債権データ取得 データ突合 入金消込データ正規化 未入金確認／入金依頼

従来型BPOによる効率化

■ DX-BPOのToBeイメージ（と効果）

RPA・AI等を用いたDX化とBPOの融合による大幅なQCD向上

データ取得の自動化

銀行オンラインシステムや
自社会計システムからのデータ抽出
はRPAに担わせ自動処理化

入金突合判断の自動化

突合用データをルールに従いAIが加工、
消費税や振込手数料による入金額と売
掛債権額の誤差の判断もAIに代替

システム登録（入金消込）の自動化

突合されたデータの基幹／会計システ
ムへの登録もRPAに担わせ自動処理化

入金／債権データ取得 データ突合 入金消込データ正規化

DX-BPOによる効率化・高度化
RPA AI RPAAI

入金処理 未入金確認／入金依頼

アウトソーシング目的整理の重要性

DX-BPOを用いることにより、従来型BPOと比較して
QCDすべての側面についてメリットを享受することが可
能です。したがって、アウトソーシングの目的として着
目されがちなコスト側面以外にも、ビジネス（事業）の

目線から品質（Quality）、サービスレベル（Delivery）
およびその他固有の目標を明確に設定し、あらかじめマ
ネジメントと合意しておくことが推奨されます。

01｜業務の品質に係る目標
ミス率の低減 トラブル件数の低減
プロセスの標準化 属人化の可視化と排除 等

02｜金額に係る目標

現状対比XX%削減（X年総額） 固定費の変動費化 等

03｜サービスレベルに係る目標
サービス時間の拡大（平日9-17 ⇒ 24/365）
受付率、呼応率、回答率、リードタイム等の向上
長期的な業務の拡縮、または通年での繁閑差への弾力性人材の安定確保
（労働人口減少、採用競争力維持） 等

04｜個社特有の目標（期待）
さらなる業務の高度化や、自社に新しい変革を持ち込むパートナーの選定
ビジネス拡大可能性のあるパートナーの選定（相互契約／JV、等）
コア業務／コアコンピタンスへの社内人材集中 等

個社特有の目標
04Others

BPO目的／
目標の定義（要素）
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BPO戦略

基本方針

現状分析

BPO計画

BPO設計

ロードマップ

業務ToBe

RFP

ベンダー選定と
契約
ベンダー選定
契約

移行とDay1

移行

本番運用

定常運用と改善

運用管理
改善

BPO準備

ハイレベルDX-BPOジャーニー

アウトソーシングを効果的に実現するためには、DX-

BPOを考慮した戦略の策定、BPO計画の作成、ToBeプ
ロセスの準備、PFRの作成やベンダー選定時の評価など
の一式を関連させて推進することが不可欠です。

KPMGは、DX-BPOの実現に必要な戦略策定からベン
ダーの選定、ならびに移行や運用・改善に係るフレーム
ワークを有しており、一連の活動において統合的な支援
が可能です。

– 企業戦略・事業戦略
目標との整合

– 内製・外製の基本
方針

– 概要レベルのBPO
候補

– 概算ビジネスケース
– 候補ベンダーロング
リスト

– 移行マネジメント
– 業務ルールレクチャ
– 業務習熟評価
– 課題解決
– 業務移行サポート
– インフラ環境構築
– 本番切り替えサポー
ト（Day0・Day1・
Day2）

– 現状のFTEとコスト
– ビジネスケース更新
– 移行後のガバナンス
設計

– リスクアセスメント
– 選定・移行・運用
における組織設計

– 既存人員戦略
– 移行戦略（業務の
改善含む）

– 候補ベンダー
ショートリスト

– ステークホルダー
調整

– ロードマップ

– 業務詳細可視化
– BPO後To-Be作成
– 移行必要情報準備
– ベンダー事前打診
– BPO目的（KPI）
設定

– ベンダー運用
パフォーマンス管理
フレームワーク

– 移行計画
– RFP作成
– 意思決定プロセス
定義

– 従業員への説明
– 評価指標および
評価シート作成

– ベンダーによる提案
– 業務現場見学・品質
向上および業務改善
に係るワークショップ

– ベンダー評価
– ビジネスケース
との整合

– 追加交渉または
2次選定

– ステークホルダー
との合意形成

– ベンダー選定
– ベンダー契約
– SLAの定義と合意
– 一連のタスクと
マイルストン管理

– 定常運用に向けた
移行後サポート

– KPIモニタリング
– パフォーマンス管理
フレームワーク実行

– プロアクティブな
課題解決・業務改善

– ビジネスケース更新
– ベンダー評価
– 定期的なベンダー
情報収集

– BPO戦略見直し

戦略 移行計画 詳細設計 ベンダー選定・契約 運用・改善

DX-BPO（デジタルトランスフォーメーションBPO支援）の主な支援範囲

KPMGの強み

BPOおよびデジタルトランスフォーメーションの知見

KPMGは｢業務変革DX｣と｢BPO支援｣の豊富な経験をも
とに、RPAやAI等のツール導入ではなく、業務（事業）
プロセスを軸にした統合的な変革推進に必要な、施策
ロードマップの策定および変革実行の両輪の知見を有し
ています。日本でも多数のデジタルトランスフォーメー
ションの実現を支援しています。

中立的な立場での支援

KPMGは、企業が抱える個別の課題に対し、特定のソ
リューションやベンダーに偏ることなく、中立的な立場
で施策を立案し、企業変革の推進を支援します。




