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中国ビジネスプロセス・アウトソース（BPO）の実情

日本から中国へのBPO
日本企業では、昨今の団塊世代

の退職、少子高齢化などの問題か
ら、従来自社で行っていた業務の
外部委託（以下、BPO）が急速
に進んでいる。欧米では、従来か
ら人件費が安いアジア諸国への
BPOが盛んだったが、日本では、
日本語のできる人材の豊富な中国
へのBPOの伸びが著しい。

実は、日本から中国へのBPO
の歴史は古い。アンケートのデー
タ入力など、単純な業務は1980年
代から始まっている。しかし、近
年では、ローエンド（単純系）か
らハイエンド（複雑系）、流通業
から金融業へのBPOが増加傾向
にあり、新しい段階に入ってきた
と考えられる。

その理由としては、コスト削減
のほか、日本国内での優秀な人材
の確保がますます難しくなってお
り、業務維持や拡大のためには、
日本国内だけでは人材が賄えない
ことがある。

一方、中国では大卒人口が年間
600万人を超え、第二外国語に日

本語を選択する学生は英語の次に
多く、人件費も日本と比較して安
価であり、依然として若く優秀な
人材を採用することが可能である。

また、国際通信回線などインフ
ラ面の費用が安くなってきたこと
や、以前から積極的にアウトソー
スしている企業の成功事例が増え
てきたことも、中国へのBPOが
増加している理由である。

インフラ整備の問題
中国へのBPOには、オフィス

が日本にないために起こる問題が
ある。特にインフラは、日本に比
べ非常に不安定である。中国では、
政府主導でつくったハイテクパー
クでさえ、停電あるいは電源瞬断
などが起こる場合がある。

現地にサーバーを設置する場
合、UPS（無停電電源装置）によ
る二重化は欠かせない。また、中
国はIT（情報技術）企業でも、
インフラに詳しい技術者を専任で
立てる意識が遅れており、さらに、
現地のインフラ業者のサポートな
ども日本に比べて良いとはいえな

いため、新しく業務を始める際は
オフィスのインフラ整備に非常に
苦労することがある。ただしこれ
らについては、実際に経験を重ね、
ノウハウを蓄積していくことで適
応力が向上していくと思われる。

中国人との雇用関係
人材については、仕事を継続的

に発注することで優秀なメンバー
の確保が可能である。現地の中国
人からは、同じような仕事ばかり
だと、自分の将来のキャリアが心
配になるとか、仕事に対する興味
が低下するといった不満を耳にす
る。このため、異なる種類のBPO
をいくつか継続的に行い、中国企
業内でシフトさせたり、日本から
の視察を定期的にしたりしてマン
ネリ化を防ぐなど、中国人社員の
ES（従業員満足度）向上を図るこ
とも非常に重要である。

また、BPOを始めるに当たり、
中国企業側への依頼体制も重要で
ある。オフショア（海外委託）開
発を例に挙げると、中国企業側に
プロジェクトの最高責任者（プロ
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ジェクトマネージャー、以下、
PM）を置いて、各チームのリー
ダー、そしてメンバーという体制
を必ずつくる。PMは、プロジェ
クト管理はもちろん、日本人担当
者からの各種要望に細かく対応す
るという重要な役割があり、この
ことが、ひいてはプロジェクト全
体の品質に関係してくる。

品質を確保する手段は
BPOの品質を確保するにはい

ろいろな方法があるが、最も一般
的なのは、最終成果物のサンプル
チェックである。これには可能な
かぎり数値目標を定めておき、目
標が達成できない場合は、納品物
の最終チェックをより厳格にする
など、業務に応じて適切に対応す
ることが重要である。

中国というと、日本人のほとん
どは食品問題を連想するため、
BPOにも同様の不安を抱くが、
ノウハウがマニュアル化され、す
べて可視化されることで享受でき
る利点も忘れてはならない。業務
を長期的に継続することを考えた
場合、全体では品質は向上するケ
ースのほうが多い。

それでもトラブルが発生した
場合

しかし、入力システムの予期せ

ぬ障害や日本側からの急な作業依
頼によって、１日の作業量が大幅
に増えることがある。このような
場合、日本での対応は相当難しい。
だが、中国では、作業量の大幅な
変更には、「人」を使って対応で
きる。

たとえば入力システムにバグが
あり、今まで入力したデータの再
入力が必要になった場合、日本で
は通常、多くのコストをかけてデ
ータ切り替えのプログラムなどを
つくり対応する。ところが中国で
は、一般的に作業時間と作業人員
を増やすことで対応する。日本の
ホワイトカラーと比べて中国の社
員のモチベーションは高く、仕事
に対する熱意も強い。残業や休日
出勤など、不測事態への対応に比
較的慣れており、これは中国で
BPOを展開するうえでの大きな
利点といえるだろう。

BPOを始めるに当たって
中国でBPOを始めるに当たっ

ては、最初に実績のあるベンダー
に相談することが重要となる。そ
の選定ポイントについて述べる。

今後、主流となるハイエンドに
ついては、やはり情報システムを
使った業務が中心となる。情報シ
ステムを自前で構築できる、さら
にデータセンターでシステム運用

もアウトソースできる──このよ
うな情報サービスベンダーが、ハ
イエンドのBPOに最も適してい
るといえよう。今後は、情報シス
テムとそれを使った業務を組み合
わせたこのようなアウトソースが
増えていくことが予想される。

また、中国オフィスで安定的な
インフラ構築ができるノウハウが
あるのかも重要である。これには、
中国企業の観点ではなく、日本企
業の観点で、細部に至るまで問題
がないことを事前にチェックする
必要がある。さらに、中国企業と
の密接なパイプや、そのほか中国
の文化や生活に至るまで、中国に
関する日常的な知識が多いことも
ベンダー選定のポイントとなる。

野村総合研究所（NRI）では、
これまでの中国でのBPOの実績
を活かして、今後さまざまな業界
を対象に、中国でのBPOにチャ
レンジする企業をサポートしてい
く。国内で自社が行っている業務
をアウトソースすることで、さま
ざまなことが見えるようになって
くる。NRIが展開している中国の
BPOの現場をぜひ視察し、自社
業務の外部委託を試みられること
を期待する。
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