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技能者1級認定
厚生労働省認定

顧客電話対応能力検定

厚生労働省認定
顧客電話対応能力検定

Hanako Kentei
資格番号 1234567

検定　花子
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厚生労働省認定
顧客電話対応能力検定1級

厚生労働省認定  職業能力検定  団体等検定について

厚生労働省認定  団体等検定のロゴマーク使用について

試験は基本的には全国での指定会場で行
われます。
ですが、この団体等検定は、運用組織が厚
生労働省が認定した「試験基準および実施
要項」を遵守し、公平、公正な検定運用がで
きることを前提に、会員企業が指定する試
験会場で検定を実施することができる、と
いう特長があります。（検定委員、試験官を
弊会より派遣します）
受検者、企業を第一に考えた検定です。

【導入企業でのロゴマークの活用例】

※厚生労働省ホームページより抜粋

1.技能認定で変わる
　人事制度・賃金制度研究会
　専門員と会員企業様とでワークショップ
や相談会を実施いたします。厚生労働省
の助成金活用などについても勉強会等
を行います。

2.リクルート強化・支援研究会
　「顧客電話対応能力検定」を厚生労働省
が所管する職業訓練やライフリデザイン
講座（50代以上の再就職）への導入を推
進します。それにより、信頼度の高い人
材の採用と採用コストの軽減を目指し
ます。また、これらの人材の育成方法に
ついても研究を重ねます。

弊会の取り組み
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厚生労働省認定  顧客電話対応能力検定（見込み）  試験概要

厚生労働省認定  顧客電話対応能力検定（見込み）  第一回開催予定

試験内容

【厚生労働省マニュアルに基づく合格率】
1級20％、2級60％、3級80％

東京　2026年3月  7日（土）
大阪　2026年3月14日（土）
札幌　2026年3月21日（土）

知識領域
受電対応（クレーム対応を含む）
架電対応
二次対応
カスタマーハラスメント対応
高難度クレーム（実害感知）
業務管理

〈学科・実技 同日日受検にて実施〉 ※飛び級受験はできません。

※ロープレ試験はＡＩ自動対応により実施、評価点数化は生成ＡＩ活用自動評価サービスを導入（既に適正度検証済み）

1級 2級 3級
◎
◎
○
○
○
○

◎
○

△
△
△

試験方法
実技試験（ロールプレイング））
口述試験

1級 2級 3級
★
★

★
★

技能領域　
受電対応（クレーム対応を含む）　
架電対応
二次対応
カスタマーハラスメント対応
高難度クレーム（実害感知）

1級 2級 3級
◎
◎

◎

★
★

◎
◎
◎

◎

◎
◎
◎
◎
◎
◎

【学科試験内容】
1.試験時間 等級ごとに設定
2.合格基準 65％以上の正解率

※◎は必須学習範囲、
　○は基本学習範囲
　△は基礎学習範囲

【実技試験】
1.試験時間　等級ごとに設定
2.合格基準　等級ごとに設定
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厚生労働省認定  顧客電話対応能力検定（見込み）  試験概要  詳細

電話による顧客対応において、顧客の目線に立った対応姿勢を伝えることができる。そのうえで会話の流
れに沿って、必要な技能を正しく選択できる。さらに必要な技能を順序良くスムーズに正しく発揮すること
ができる。それにより、企業への感射を込めた満足を顧客が感じることができる能力を評価する。

企業の対応方針を理解し、顧客との関係性構築を円滑に進め、顧客の維持、獲得に貢献する。

3級知識分類58項目の中から30問出題

①受電対応（配点90点）　②口述（配点10点）
※解答スクリプト作成+ロールプレイング試験（通話録音）

①と②の合計点が75点以上を得点し、かつ①において各採点項目に設定する最低点を下回る項目が、2項
目未満である場合には合格とする。

3級
評価する能力

職務における貢献性

学科試験

実技試験

合格基準

電話による顧客対応において、顧客の心情と現実の問題を正しく把握することができる。そのうえで会話
の流れに沿って、必要な技能を正しく選択できる。さらに必要な技能を順序良くスムーズに正しく発揮する
ことができる。それにより、企業への強い信頼を込めた満足を顧客が感じることができる能力を評価する。

企業の対応方針を理解し、顧客との関係性を深めるアプローチを行い、事業の成長に貢献する。

2級知識分類95項目の中から40問出題

①受電対応（点90点） ②口述（配点10点） ③架電対応（配点100点）
※解答スクリプト作成+ロールプレイング試験（通話録音）

①と②の合計得点と③の得点がそれぞれ75点以上を得点し、かつ①③の試験において、各採点項目に設定
する最低点を下回る項目が、2項目未満である場合には合格とする。

2級
評価する能力

職務における貢献性

学科試験

実技試験

合格基準

電話による顧客対応において、顧客の期待する意味的価値を正しく把握することができる。そのうえで会
話の流れに沿って必要な技能を正しく選択できる。さらに必要な技能を順序良くスムーズに正しく発揮す
ることができる。それにより、企業の新たな価値を発見した高い満足を顧客が感じることができる能力を
評価する。

企業の対応方針を理解し、サービスの複雑化、顧客の変化等を十分に踏まえた関係性の構築を行い、事業
の成長に貢献する。

1級知識分類134項目の中から50問出題

①受電対応（配点100点） ②架電対応（配点70点） ③二次対応（配点30点） カスタマーハラスメント・高難
度クレーム(口述）（配点20点）
※解答スクリプト作成＋ロールプレイング試験（通話録音）+口述試験（通話録音内で実施）

①75点以上、②52点以上、③と④を合計した得点が37点以上、総合計が175点以上を獲得し、かつ①～④
において採点項目に設定する最低点を下回る項目が、各2項目未満である場合には合格とする。

1級
評価する能力

職務における貢献性

学科試験

実技試験

合格基準
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年会費・受検料について

運営団体は、会員・賛助会員・共産などの企業団体が参画し、議決権
は有しなくとも、会員費・賛助会員費・賛助金等との名目にかかわら
ず、金銭・サービスの提供を行っており、団体の意志決定に少しでも
影響を与え得る立場の者を含むものとする。

入会金

年会費

入会種類

正規会員

賛助会員（受験希望なし）

個人受検会員

金額（円）

50,000円

30,000円

10,000円

入会金（CSスペシャリスト検定協会会員）

会員種類

受検料

テキスト・養成講座

※想定金額です。
※養成講座は厚生労働省の教育給付金が適用されます。（給付条件あり）

法人会員 1口 200,000円

個人会員 1口 10,000円

口数 会員証 お願い 特典

年間20名以上の受検を
予定する企業様は2口以上の
お申込みをお願いいたします。

○

○

①CSスペシャリスト検定 特典受検
②社内指導セミナー 年2回 無料受講

①CSスペシャリスト検定 特典受検
②社内指導セミナー 年2回 無料受講

※年会費は、会場費、問題作成、詳価基準策定、運営、厚生労働省への報告書作成などの費用に使われます。

※写真入り合格証作成費用は別途
　1,650円（税込み）の予定です。

※下記の厚生労働省の規定により
　会員制度であることが定められています。

テキスト費用

養成講座費用
（受験対策講座）

1,500円～2,400円（税込）

13,200円～16,500円（税込）

等級

3級

2級

1級

受検料

10,000円

14,000円

18,000円

税込み受検料

11,000円

15,400円

19,800円

1口以上

1口
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一般社団法人 CSスペシャリスト検定協会

石川 かおる

〒157-0066 東京都世田谷区成城2-34-13

03-6411-2184

03-6893-6679

https://www.cs-kentei.jp

三菱UFJ銀行 新宿中央支店

•CSスペシャリスト検定運用
•CSコミュニケーション検定運用
•CS教育研修
•調査レポート・モニタリング

一般社団法人 CSスペシャリスト検定協会

協会名

代表理事

八木 一郎理事（事務局長）

阪井 和男（明治大学名誉教授）理事

伊達 伸一（伊達総合法律事務所）監事

本社所在地

電話番号

FAX

URL

取引銀行

事業内容

6 CopyrightⒸ2025 一般社団法人CSスペシャリスト検定協会　All Right Reserved.


