
1 2テレコム・フォーラム　2024.12 テレコム・フォーラム　2024.12

Web版ではより詳しい
内容がご覧いただけます

人手不足解消へのAI活用と
最近のトレンド

2024年は、働き方改革法案に
より労働時間に上限が課されるこ
とで生じる、運輸・建設・医療業界
の人手不足、いわゆる「2024年問
題」が人々の関心を集めましたが、
少子高齢化が進む日本では、多く
の業界でも人手不足が深刻化して
います。そんな中、2024年は、
その解決策の一つとしてAI活用が
加速した一年でもありました。AI
による業務効率化を企業に提案・
支援を行うNTTコミュニケーション
ズの荒川 大輝氏は、2024年のAI
活用を次のように振り返ります。
「ドローンとAIを組み合わせて物

流施設や建設現場の無人点検や管
理を行ったり、製造現場でも、工
場の手動操作の工程をAIに学習さ

せ自動化したり、AIを活用し機器
類の異常検知を行うなど、実証段
階のものも含め、2024年は人手
不足解消をはじめとするさまざま
なビジネスシーンで、AI活用が進
みました」（荒川氏）

また、同社の柿元 宏晃氏は最近
のAI活用のトレンドの一つとして、

「社内の情報検索の効率化」を挙げ
ます。
「例えば、過去の仕事や取引の

資料を参照したいが、その書類を
誰がいつ作成し、どこに保存した
か分からないというケースがよく
見られます。最近はこれらの業務
履歴を整理し、AIと情報検索を組
み合わせることで、必要な情報を
迅速に抽出できるようにしたケー
スが多く見られます」（柿元氏）

このような情報整理で活用され
るのが、情報を基に文章や画像な
ど新しいものを作ることが得意な

「生成AI」と、「検索拡張生成（RAG：
Retrieval-Augmented Gene-
ration）」と呼ばれる技術です。
「RAGとは、膨大なテキストデー

タから学習して高度な言語理解を
実現する大規模言語モデル（LLM ：
Large Language Models）による
テキストの生成に、外部情報の検
索を組み合わせることで回答の精
度を上げる技術です。近年は、こ
のようなLLM＋RAGが生成AIの活

業種や規模を問わず、人手不足の解消や働き方改革が課題となった2024年。この課題の解決に、AIの活用を模索した中
小企業も多いと思います。そこで今回は、NTTコミュニケーションズでAI技術を活用したサポートを行っている荒川 大輝
氏と柿元 宏晃氏に、AI活用のトレンドや注意点、活用ポイントについてうかがいました。

用モデルのトレンドとして注目を集
めています。例えば市役所で市民
から『戸籍を移動させたい』と申し
込まれた場合、対応した職員が検
索システムに『戸籍の移動申込書
はどこにある？』と質問すると、膨
大なデータから必要な書類を見つ
けるだけでなく、手続きの必要事
項までも生成してくれ、確認後そ
のまま市民に提示できます（図参
照）」（柿元氏）

このようなAI活用により付帯作
業の大幅効率化が期待でき、人手
を増やすことなく、肝心な応対業
務にきちんと時間を割くことが可
能になります。

国産の小型LLMが  　　　　
注目される理由

生成AIはテキストや画像、音声
などのデータを自律的に生成でき
るAI技術の総称ですが、LLMは自
然言語処理に特化したもので、言
語のより高度な理解ができる生成
AIと言えます。その代表的な例と
し て よ く 知 ら れ て い る の が

「ChatGPT」です。そして近年は、
LLMの国産版が次々と開発されて
おり、荒川氏は特徴を次のように
説明します。
「海外のLLMは日本人が違和感

を覚える表現や回答になることが
ありますが、国産LLMは日本の言

語や文化、情報をきちんと学習さ
せており、自然な日本語の会話を
生成できます」（荒川氏）

LLMは膨大な「計算量」、「データ
量」、「パラメータ数※１」の三つで構
築されており、これらの量が多い
ほど、能力が高くなります。しかし、
多ければ多いほど消費電力や運用
コストも増えていくため、最近は３
要素の量が少なく、日本語で学習
した国産の軽量または超軽量の小
型LLMの開発が進み、例えばNTT
の「tsuzumi（ツヅミ）」、NEC の

「cotomi（コトミ）」といったモデルの
実用化が始まっています。その小
型LLMのメリットについて、柿元氏
は次のように説明します。
「企業が生成AIを活用する場合、

より適切なテキストを生成させる
ため、自社ならではの専門用語や
業界独自の専門用語、独自のルー
ルや風習を理解した生成AIを活用
したいと思うでしょう。その場合、
LLMに理解させたい情報を学習さ
せるチューニングが必要ですが、
大型LLMの場合は規模が大きすぎ
て難しく、小型LLMのほうがチュー
ニングしやすいというメリットがあ
ります」（柿元氏）

また、「小型LLMにはセキュリティ
面でもメリットがある」と話します。
「例えば、機密性の高い社外秘

のデータを自社のネットワーク内
のみで保管するオンプレミス※２の
環境でLLMを運用したい場合、大
型LLMは規模が大きすぎて自社

サーバーでの運用が難しく、かな
りのコストと技術力が必要になりま
す。しかし、小型LLMの場合はそ
れほど高性能なサーバーでなくと
も運用できるため、セキュリティ面
で安心感のあるオンプレミス環境
でも動作可能です」（柿元氏）

リスクをよく理解し  　　　
生成AIを上手に活用すべき

国産の小型LLMの開発などが進
み、低コストで自社に合った生成
AIの活用が容易になりつつありま
すが、柿元氏は生成AIを導入する
上での注意点を次のように指摘し
ます。
「生成AIを活用する際は、回答

の真偽を確認できる仕組みを整え
ることが重要です。また生成AIは、
性能が上がっても誤った回答をす
る場合があることを認識した上で、
利用シーンをしっかり吟味すること
も重要です。例えば、人手不足を
解消するために、最初から顧客と
の接点を、AIに100％任せたいと
考えてしまいがちですが、質問に
対して100％間違いのない回答が
求められる顧客対応を、間違える
可能性をもつAIに任せるというの
は、非常に危険です」（柿元氏）

さらに、荒川氏はデータの保存
場所や取り扱いルールの設定につ
いて、注意点を補足します。
「例えば社内の情報には、社外秘

のものや閲覧可能な人が限定され
るものなど、ルールがあると思い
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人手不足解消にも活用が進むAIの
活用トレンドと知っておきたいリスク

特集 【図：生成AI（LLM）+RAGの活用イメージ：行政窓口の例】

※ 1 パラメータ数：正確な結果を出せるようにするために、モデル
　   内部で学習中に調整される変数の数のことで、一般的に多いほ
　    ど高性能になるが、学習に時間がかかるなどの問題もある。

※ 2  オンプレミス：会社の建物内にサーバーを設置しデータを保存、
　   業務する仕組み。社外のインターネット環境にデータを保存す
　   るクラウド環境と比べ、データをより安全に管理できる。

ます。そういった情報の所在や取
り扱いルールを、システム内でしっ
かり整理することが重要です。生
成AIは与えられたドキュメントをそ
のまま使用しますので、その整理
を怠ると、見せてはいけない人に
情報を見せてしまうなど、情報漏
えいのリスクがあります」（荒川氏）

生成AIは業務効率化などさまざ
まな場面で役立ちますが、誤った
回答をする可能性や情報漏えいの
可能性などのリスクを認識するこ
とが重要です。その上で、まずは
身近にある生成AIツールに積極的
に触れ、使いながら特性を理解し
ていくと良いでしょう。
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ユーザ協会 味のデジタル化
「食品業界で進むAIによる商品開発」

ユーザ協会  D10048

データ
ベース

社内マニュアル・文書など、AIに扱わせたいデータ

社内用語や業界用語などを学習させ、各業
界・業種の用途に応じた特化モデルを構築

行政 運輸 小売 製造
生成AI（ＬＬＭ）

①質問を入力する

④抽出した情報を伝達する
②情報を検索・抽出する

⑤分かりやすく要約する

⑥回答

③抽出した情報を渡す

RAG


