
『顧客電話対応能力＜日本標準＞体験版実技試験』
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推進事務局
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1. 『電話による顧客対応における ＜日本標準＞の能力指標とは』

顧客電話対応能力
会話の流れに沿って

必要な技能を正しく選択できる
（状況場面が設定されている）

必要な技能を順序良くスムーズに
正しく発揮し、目的を達成できる
（知識に裏付けられた技能）

顧客電話対応能力の体系
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1.なぜ、電話による顧客対応の日本標準と言えるのか？

厚生労働省検定構築マニュアルでは、電話による顧客対応を「職業能力」として厚生労働省に認めていただくための知識と技能を抽出する
必要が示されております。私どもは、弊会20年の実績の中で醸成した知見により、下図の『6つの職務』をさらに詳細な職務工程に分析し、
「111の職務工程」と「144の知識の裏付けのある技能」を設計し、厚生労働省より「顧客電話対応能力として差し支えない」
とのご判断をいただきました。
さらに、その「144の知識の知識に裏付けられた技能」を1級、2級、3級という3段階のレベルに相応しい学科試験と実技試験として作成し、
厚生労働省に提出しております。これにつきましても「認定を前提としたトライアル試験に進むことは差し支えない」というご判断をいただき、本年6
月のトライアル試験実施に向けて調整いただいております。
トライアル試験が終了し認定が決まりますと、「顧客電話対応能力」は日本で唯一の厚生労働省が所管する「技能（能力）」として認められ
ます。つまり、「111の職務工程」と 「144の知識に裏付けられた技能」が日本標準となります。
なお、「電話での顧客対応能力」は、対面対応が中心の業務にも、十分にご活用いただけます。

3.顧客電話対応能力を形成する「144の知識に裏付けられた技能」とは
技能とは、一般的に応対品質評価で使われている「評価項目」に近いものです。たとえ
ば、大項目「安心感」中項目「信頼できる対応」小項目「わかりやすい説明ができる」とい
う評価基準を使用している場合には、「小項目」に近いものです。ですが、「わかりやすい
説明ができる」という基準では終わらず、「場面や状況」を会話の流れ「作業遂行」に合
わせた基準を設計し、「1技能」と定義しています。
たとえば、受電対応には、「27の知識に裏付けられた技能」が存在します。
※この分析方法・内容は厚生労働省より「使用して差し支えない」とされています。

2.顧客電話対応能力を構成する「111の職務工程」とは
職務工程は最初に職務領域で分析します。その結果、「6つの職務」に分けることができ
ます。
次に、その1つずつの職務の中で「どのような作業をするのか」という視点で分析します。そ
の結果、たとえば受電対応は「12の作業遂行」で構成されていると分析しています。この
分析の基準になっているのは、「満足度を高める（顧客の事前期待以上）顧客対応の
作業として必要であること」です。
つまり、「12の作業遂行」とは「満足度を高めるために必要な12の会話の流れ（後処
理を含む）を作ること」を示しているということです。
※この分析方法・内容は厚生労働省より「使用して差し支えない」とされています。

6つの職務

公的な
検定資格が
欲しかった！

採用経費
削減！

能力が体系化
されたので納
得できる！
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4.顧客電話対応能力の意義を評価視点で考える

　　よく使われる能力評価方法 大項目 中項目 小項目 評価していること

一般的な応対品質評価基準（例） 安心感 信頼できる対応 わかりやすい説明ができる 期待する情景発生の有無

一般的なスキルチェック（例） 説明力 原因・理由を添えている 1センテンスが40文字以内 状況判断を含まない○×

職能としての技能評価（例）

　＜作業目的＞
理解度を踏まえた
問題解決の提案が
できる

　　　　　　＜活用知識＞
お客様の理解度を確認しながら
会話を展開し、合意形成を図る
方法を活用している

　　　　　　　＜技能＞
問題解決の方法をわかりやすく、お
客様の立場に立った説明で提示し、
お客様の納得を得ることができる

作業遂行の中で、大項目（作業目
的）、中項目（活用知識）を踏ま
えた小項目（技能）を発揮している
かを評価

作業（会話の流れ）目的にあった技能を発揮するためにはどのような知識が必要なのかが明らかなので、
論理的かつ体系的な教育ができる。指導対象者が感情的にならずに、意欲的に改善に向き合える。

特長

顧客電話対応能力
会話の流れに沿って

必要な技能を正しく選択できる
（状況場面が設定されている）

必要な技能を順序良くスムーズに
正しく発揮し、目的を達成できる
（知識に裏付けられた技能）

顧客電話対応能力の体系

でも・・・。
知識や技能はどうやって

身につけるの？

みなさんが日常業務の中で身につけていることが基本です。
ですが、それらを体系化した知識と技能を1つのマニュアルに

まとめました。※「顧客電話対応能力 日本標準マニュアルブック」
『顧客電話対応能力団体検定』の受検者は

事前に学習することができます。

検定に合格しても、社内の
応対品質評価と「物差し」
が合わないと教育に活かせ
ないのでは？

検定の実技試験の評価基準は、ＣＳスペシャリスト検定で使われてい
る基準です。この基準は「知識と技能」をすべて組み込んだものです。
その一部は、事前学習に使う「知識と技能テキスト」の中で、公開さ
れています。
その情報をもとに、御社の評価基準と連動させることができます。
その手法や作業は、弊会がお手伝いいたしますので、ご安心ください。

顧客電話対応能力と応対品質評価の連動
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【期間・企業数限定】
2. 『顧客電話対応能力 ＜日本標準＞体験版実技試験』のご案内

『一生もの』のスキルを
手に入れよう！

能力を適正に評価さ
れることは働き甲斐に

つながる！

人にしかできないこと、
ＡＩにさせるべきこと、

2つが同時に進化
できるぞ！

５月１５日（木）15：00～16：00
事前説明会開催（オンライン）

ご案内メールに記載のＵＲＬからお申込みください。
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1. 体験版実技試験の概要

（1）お申込み手続きが完了すると、「顧客電話対応能力 知識と技能の資料（２０ページ程度）」をお申込み人数分、
お送りいたします。あくまでも体験版ですので、「顧客電話対応能力 日本標準マニュアルブック」の一部を抜粋した資料です。
お申込み期間：２０２５年５月１５日～５月３1日
お申込み手続き完了期間：２０２５年６月２日
資料送付開始日：２０２５年５月２８日

（2） 「顧客電話対応能力 知識と技能の資料」には、「体験版試験」の「スクリプト作成用紙」が組み込まれています。資料を読んだ後に、
スクリプトを作成し、音声自動対応で実技試験を受けていただきます。詳細は資料内でご説明いたします。
なお、体験版実技試験は設定された期間内であれば、２４時間（23：30～24：00を除く）いつでもお受けいただくことができます。
体験版実技試験の期間： ２０２５年６月１０日～６月３０日

（3） 「顧客電話対応能力 知識と技能資料」を使用した、説明動画を自由にご視聴いただくことができます。（所要時間は約60分）
説明動画視聴の期間：２０２５年６月４日～６月３０日

（4）説明動画の内容は下記のとおりです。
＜カリキュラム＞Ａ：顧客電話対応能力の体系を理解する

①電話による顧客対応能力の「日本標準」の理解と意義
②知識と技能における３等級の違い
③能力の評価と応対品質評価の考え方

（5）体験版実技試験の結果は、ご指定のメールアドレスにお送りいたします。
結果通知送信予定日：２０２５年７月２2日

「今回の体験版実技試験」は、 『顧客電話対応能力団体検定』についてのご理解を深めていただくことを目的としております。

体験版実技試験では、「6つの職務」から「受電対応」に限定した内容で、実技試験を体験いただきます。
難易度は「３級受検」に照準を合わせています。

『顧客電話対応能力団体検定』では、筆記問題も実施しますが、今回の体験版では行いません。
ですが、知識・技能にかかわる部分的な学習は、配布する 「顧客電話対応能力 知識と技能の資料（２０ページ程度）」でご理解いただくことができ
ます。

Ｂ：受電対応の日本標準を習得する
①受電対応における「12の職務遂行＝会話の流れ」の理解
②受電対応における「27の技能と知識」の理解
③１級・２級「３７の技能と等級偏差10技能の」を覗いてみる

Ⅽ：体験版実技試験の説明

2. 体験版実技試験の詳細
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3. 体験版実技試験 費用

お申込みの人数 　一人当たりの受検料（円） 人数分の受検料（円） 税込費用（円）
Ａコース 5名 5,800 29,000 31,900
Ｂコース 10名 5,600 56,000 61,600
Ⅽコース 20名 5,400 108,000 118,800
Ｄコース 30名 5,200 156,000 171,600

※お申し込みは、コースのみのご指定になります。検定協会のカートからお申込みいただくことができます。
クレジット決済、ご請求書でのお支払いのいづれでも承ります。
例）１５名の場合には、ＡとＢをそれぞれ１つずつお選びください。

ご不明な点は、検定協会事務局までお問い合わせください。
03-6411-2184

まずは、事前説明会へのお申込みをお待ちしております。
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