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は じ め に

NTT人間情報研究所で研究開発を進め
て い る NTT 版 LLM（Large Language 
Models）「tsuzumi」は，2023年11月の発
表以来好評をいただいており，さまざまな
企業のお客さまや自治体から500件以上の
相談をいただいています．その後，2024年
3 月25日に記者会見を行い，商用開始を発
表しました．本稿では，2024年 3 月25日の
記者会見で発表した tsuzumiの活用領域・
利用用途，ソリューションメニュー，パー
トナープログラム，メンバーズフォーラム
等の内容について紹介します．

tsuzumiの活用領域・利用用途

さまざまな企業のお客さまや自治体から
これまでに相談いただいているうち， 3 分
の 2 がお客さまの社内データをLLMに学
習させ，カスタイマイズしたLLMを活用し
たいというものでした．そのため，クロー
ズドでセキュアに学習できるようお客さま
の自社環境（オンプレミス）へのLLMの
構築を可能としてほしいという要望をいた
だいています．

また，幅広い業界から導入の相談をいた
だいており，特に製造，自治体，金融といっ
た機密性が高いデータを扱うことが多い業
界から多くの相談をいただいています．

利用用途としては，コールセンタ等のお
客さま接点での活用によるCX（Customer 
Experience）向上や，議事録自動作成，
要約や業務マニュアルからのQA作成等の

社内業務改善によるEX（Employee Ex-
perience）向上，IT運用自動化やソフト
ウェア開発などの用途で tsuzumiに期待し
ていただいています．

tsuzumiのソリューションメニュー

このような状況を踏まえ， 3 つの利用環
境， 3 つのソリューションメニューを組み
合わせて利用いただける商用サービスを
2024年 3 月25日に発表しました．
■利用環境

tsuzumiは軽量なLLMモデルのため，大
規模なハードウェア環境構築が必要なく，
お客さま事務所内でオンプレミスでの利用
や，NTTグループのデータセンタで稼動
するプライベートクラウドでの利用が可能
です．

また，パブリッククラウドでの利用等，
利用の仕方に合わせて自由にお選びいただ
けます．

オンプレミス環境での利用により，企業
内データを外部に出さずに安全に学習させ
ることが可能となります（図 1 ）．
■CXソリューション

コンタクトセンタやリアル店舗，ECサ
イト等のあらゆる顧客接点でのCX向上を
サポートするソリューションです．

具体的に 2 つのCXソリューションを紹
介します．

1 つはコンタクトセンタ向けのオペレー
タ支援です（図 2 ）．

コンタクトセンタでは，お客さまの応対
が終わった後に，応対内容を要約し，必要
情報をシステムに登録する等のアフターコー
ルワークが必要です．

URL	 https://journal.ntt.co.jp/article/26655

DOI	 https://doi.org/10.60249/24065003

現 在，NTT 人 間 情 報 研 究 所 で NTT 版 LLM（Large Language Models）
「tsuzumi」の研究開発を進めています．2024年 3 月25日に記者会見を行い，
tsuzumiの商用サービス開始を発表しました．本稿では，記者会見で発表した
tsuzumiのソリューションメニュー，パートナープログラム，メンバーズフォー
ラム等の内容について紹介します．
キーワード：#LLM，#tsuzumi，#商用

オンプレミス環境やNTTグループのプライベートクラウドで利用できるため，機密・機微情報を安全に扱うことが可能

企業内データを外部に出さずにカスタマイズできる

お客さま事務所等 NTTグループのデータセンター ハイパースケーラーのクラウド

ご利用環境

インターネット

専用線
(閉域網)

お客さま環境オンプレミス プライベートクラウド パブリッククラウド

パラメタサイズの大きいLLM パラメタサイズの大きいLLM パラメタサイズの大きいLLM

データを社外に出すことなく
そのまま学習させることが可能

お客さまデータをインターネットを経由せず，
クローズドなクラウド環境で学習させることが可能

図1 利用環境

図 1　利用環境

NTT版LLM「tsuzumi」の研究開発，商用化動向特 集

2024.618



tsuzumiを活用したCXソリューション
を活用することにより，通話応対後の要約
作成やFAQなどのナレッジ作成等が自動
化され，アフターコールワークの稼働時間
削減を図ることができます．また，お客さ
まからのさまざまなお問合せに対する回答
候補を，tsuzumiが蓄積されたナレッジデー
タから見つけ出し，オペレータにリアルタ
イムにアドバイスするなど，お客さま対応
品質の向上にも貢献できるソリューション
です．

もう 1 つはバーチャルコンシェルジュで
す（図 3 ）．

実在する人間を複数掛け合わせてつくっ

た外見や，利用シーンに合わせたモデル像
でつくった外見と，モーション生成AI（人
工知能）で人間らしい動作を表現したデジ
タルヒューマンが，お客さま応対をすると
いうバーチャルコンシェルジュです．

tsuzumiによる高度な自動応答と音声合
成，表情分析等の技術を組み合わせること
で，お客さまからの相談に対して，お客さ
ま情報やお客さまの表情を見ながら，お客
さまに寄り添った応対ができるようになり
ます．

バーチャルコンシェルジュは，さまざま
な企業の店頭での応対やオンラインの応対
で活用できると考えています．

■EXソリューション
議事録作成・要約や，業務マニュアル検

索，QA作成支援，製品検索，レポート作
成支援，申請書類作成支援，社内規定や
リーガルチェック等，あらゆる業界で共通
のアナログ業務の自動化，効率化のための
ソリューションです．

業務プロセスに合わせたプロンプトによ
り，従業員の方が利用しやすいUI（User 
Interface）を実現するとともに，業界知
識や社内ドキュメントを学習した特化LLM
と組み合わせることで，業界やお客さま独
自の業務知識を踏まえた対応が可能となり
ます．お客さまの働きがいと生産性，そし
てEXの向上を支援します．

例えば自治体向けEXソリューションで
は，住民からの多岐にわたる問合せに対し
ても，行政窓口の業務プロセスに沿った，
行政業務を学習した特化LLMを活用する
ことで，行政窓口の職員の方が住民を待た
せることなく，スムーズに回答を探すこと
が可能となります．

自治体内の機密性の高いデータが保管さ
れているネットワーク内に直接 tsuzumiを
構築することが可能なため，外部にデータ
を出すことなく，行政サービス特有のさま
ざまなデータを tsuzumiがセキュアに学習
し，行政窓口のプロセスに合わせて回答を
生成することが可能になります．
■IT運用サポートソリューション

昨今では，リモートワークやワーケーショ
ン等，さまざまな働き方をセキュアに実現
するため，社内の情報システム部門，IT運
用や社内ヘルプデスクの業務量は増加する
とともに，高度化，複雑化し，人材不足も
深刻な状況になっています．

こうした企業内のIT運用を，ITサービ
スを生業としているNTTグループならで
はのノウハウも重ね合わせて，効率化，自
動化をサポートし，事業継続性強化を実現
するソリューションです．

本ソリューションは，例えばセキュリティ
対策に利用可能です．

年々増え続けるマルウェア等のサイバー

コンタクトセンタのオペレータ業務を支援

アフターコールワーク支援
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攻撃の脅威，攻撃が高度化するのと同時に，
対応できるセキュリティ人材不足が生じて
います．

NTTグループは国際的なイベントのサ
イバーアタックの防御等，これまで数々の
実績があります．これらのNTT独自のノ
ウハウを活かしたセキュリティ検知，対処
自動化ソリューションでサイバー攻撃が疑
われるアクセスログを自動検知し，その
95％まで人手を介さず自動対処できたケー
スもあります．残り 5 ％が，これまでにな
い新たなサイバー攻撃のアクセスログで，
こうしたログにはセキュリティ専門人材が

さまざまな角度から分析して対応をする必
要があり，時間もかかっていました．

tsuzumiに，NTTグループのサイバー防
御のノウハウや，お客さまの固有のネット
ワーク環境を学習させ，セキュリティ運用
に特化したLLMとして活用することで，こ
れまでのAI自動化ソリューションのフィ
ルタを逃れる新たな脅威への対応方法を，
tsuzumi がアドバイスできるようになり
ます．

リスク低減と人が担う範囲を減らすこと
による専門人材の稼働削減との両立をしま
す（図 4 ）．

■導入トータルサポート
NTTグループではこうしたソリューショ

ンを導入いただくにあたり，検討から，開
発，実装，運用等一連のプロセスをトータ
ルでサポートします．

生成AIは，学習データやチューニング
回数，ユースケースによって，求める回答
精度が変わります．検証しながら，学習デー
タを見直したり，チューニング方法を変え
たり，状況に応じてアジャイルに開発する
とともに，実装して利用いただくうえでさ
らなるCX，EX向上に向けたカスタマイズ
メンテナンスも支援します．

また，実装に向けカスタマイズLLMの
開発前には，NTTグループが2019年から
取り組んでいるAIガバナンスのノウハウ
を活かしてAIのリスク評価を行いますので，
安心・安全に tsuzumiを含む生成AIを利用
いただけます．

tsuzumiパートナープログラム

目的ごとに 3 種類のパートナーを2024年
5 月より順次募集を開始します（図 5 ）．

1 番目は，アプリケーションサービス等
をお持ちの企業様を対象にしたソリュー
ションパートナーです．

tsuzumi の API（Application Program-
ming Interface）を一部無償で利用いただ
き，ソリューションサービスの裏側に
tsuzumiを組み込む検討を進めやすくしま
す．パートナーの企業様が提供されている
既 存 の CRM（Customer Relationship 
Management）サービスや業務アプリケー
ションサービス等に tsuzumiの機能を組み
込んでいただくことや，生成AIを活用し
た新たなサービスを検討しているスタート
アップ企業の方が tsuzumiを利用してみる
ことで，新たなサービスや既存のソリュー
ションサービスの付加価値向上を実現でき
ればと思います．

2 番目は特定業界のデータを持つ企業様
等を対象としたモデルパートナーです．

業界・業務固有のデータを学習させ，業

●「自動化」と「LLM活用による簡易化」によって，企業のセキュリティ運用の負担を低減
● 積年の課題である「マルウェア等から脅威」と「セキュリティ人材不足」の矛盾を解決

高スキル運用に必要な技術をサポート

お客さま環境に基づいた各種サポートを提供

脆弱性診断
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×

図4 セキュリティ対応事例

図 4　セキュリティ対応事例

tsuzumiのAPIを一部無償提供し，パートナーの皆様のサービスへの組込みや特化モデル
開発，インテグレーションを促進（2024年5月～順次，募集開始）
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界の課題を解決する特化モデルを共同開発
し，共同でマーケティング，拡販をめざす
ものです．

3 番目は，SIer等の企業のデジタルトラ
ンスフォーメーション（DX），CX向上を
コンサルティングから構築等システムイン
テグレーションに取り組んでいる企業を対
象としたインテグレーションパートナー
です．

パートナーになっていただくことで， 2
番目のモデルパートナー等と開発した「業
界，業務特化モデル」の使用権を得ていた
だき，ユースケース等のノウハウを共有す
ることで，より多くのお客さまに tsuzumi

を活用したソリューションを一緒にお届け
していきます．

こ の 3 つ の パ ー ト ナ ー の 皆 様 に は，
tsuzumi活用スキルの育成やパートナー間
のナレッジシェアの場としてのパートナー
フォーラム等の機会を用意し，皆様と一緒
に新たな価値が創造できればと思ってい
ます．

tsuzumi 活用スキルの育成については，
都市部だけでなく，都市部のリソースと地
域のワークをマッチングすることで，地域
のリスキリング・DX支援を実現するプロ
グラムも展開します．

国内最大級のオンライン動画学習サービ
スを手掛けるドコモgaccoが，2024年夏

に能登半島の復旧・復興に向けた支援を具
体的に実践しながら，tsuzumi活用をはじ
めとするDXスキル向上を促進するプログ
ラムを開始します．つまり，このプログラ
ムに参加していただくと，tsuzumiの活用
のスキルをつけながら，能登半島の復旧・
復興に向けた支援に直接携われるというこ
とになります．

tsuzumiメンバーズフォーラム

tsuzumiを利用いただいているお客さま
を対象にメンバーズフォーラムを用意しま
す（図 6 ）．

どのような業務に tsuzumiを活用したの
か，どのような企業データを学習させたの
か，どのような効果が出たのか等，利用い
ただいているお客さまどうしでユースケー
スやノウハウを共有できるデジタル空間と，
リアル空間の 2 つを，パートナープログラ
ム の 募 集 と 同 じ 5 月 よ り 開 設 し ま す．
tsuzumiを実際に利用しているお客さまを
対象に，会員登録いただいたメンバーの方
だけが入れる会員制Webサイトへユース
ケース等を共有いただくとともに，NTT
グループの共創スペースの場で，リアルに
会員どうしが事例を紹介し合い，ネットワー
キングできるようなプログラムも予定して
います．

グローバル展開

tsuzumiは国内だけでなく，すでにグロー
バルのお客さまからも強い関心をいただい
ています．日本発の生成AIをグローバル
で活用いただくために，tsuzumiを安心・
安全に利用することができる，生成AIの
グローバルプラットフォームを用意してい
ます．

具体的には，すでにNTTデータがグロー
バルで展開しているソリューションに
tsuzumiを組み込み，グローバルで展開す
るデータセンタ上でお客さまへ提供します．

グローバルのさまざまな業種のお客さま
に，多言語で安心・安全に tsuzumiを利用
いただける環境の提供をめざします．

tsuzumi等のAIをご利用のお客さまを対象にメンバーズフォーラムを開催（2024年5月～）

メンバーズフォーラム

実際の具体的なユースケースを共有するデジタル空間（会員制Webサイト）

活用業務領域，企業データのチューニング有無，利用環境（オンプレミス等）
利用したソリューションメニュー，tsuzumiによる効果 等
メンバー間のみで共有

事例紹介，ネットワーキングの場として活用いただけるプログラム等

コミュニティプログラム（NTTコミュニケーションズ OPENHUB等）

図6 tsuzumiメンバーズフォーラム図 6　tsuzumiメンバーズフォーラム

（左から）　 澁谷  直幸/ 工藤  伊知郎/
海道  真弘/ 山本  俊一郎

本稿では，2024年 3 月25日の記者会見で発表した
tsuzumiの活用領域・利用用途，ソリューションメ
ニュー，パートナープログラム，メンバーズフォーラ
ム等の内容について紹介しました．グループ全社一
丸となってtsuzumiをトリガーとしたソリューション
ビジネスの創造・拡大に取り組んでいければと思い
ます．

◆問い合わせ先
NTT 研究開発マーケティング本部
マーケティング部門
E-mail　mk_llm ntt.com
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