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ご挨拶 CSSA（一般社団法人CSスペシャリスト検定協会）の使命

人と現場の成長を支えるアソシエーションへ
創設から20年。CS（顧客満足）の専門性を育ててきた当協会は、AI協働時代における“新しい顧客接点”の到来
を受け、これから、CS推進者と電話による顧客対応という二つの職務を有する企業のアソシエーションとして、
その「人と現場」の成長を支える役割を果たすことを社会的使命といたしました。

顧客電話対応という新しい職種の誕生
これまで、顧客電話対応に従事する人材は企業ごとに名称も役割も異なり、共通の職種として定義されておりま
せんでした。そのため、育成基準・賃金制度・スキル評価・行政への意見提出といった“職種としての基盤”が存在
していなかったのが実情です。
AIチャットや音声AIが普及し、顧客接点が大きく変わる中で、当協会は厚生労働省の指導のもと、
「顧客電話対応職種」という新たな職種を正式に設計し、その専門性を可視化するための厚生労働省認定検定の
申請を進めております。

行政と民間をつなぐ公共的な使命
この取り組みは、単なる検定事業の拡大ではなく、顧客接点の未来を、二つの職務に従事する「人と現場」全体を
支えるための、行政と民間をつなぐ公共的な使命として位置づけております。

行政施策と整合するための橋渡し役
同時に、CS推進者には、AI協働時代のCX（顧客体験価値）を設計し、顧客接点全体を統合的に捉える新たな役
割が求められています。当協会は、CS推進者と顧客電話対応職種という
企業内の二つの専門職が連携し、行政施策とも整合するための“橋渡し役”を担います。

この使命を実現するためには、現場を担う皆様の知見と課題を共有しながら、ともに職種の価値を高め、社会に
届けていくことが不可欠です。つきましては、検定制度へのご参画、ならびに当協会の活動へのご協賛、ご協力を
賜りたく、ここに謹んでお願い申し上げます。

皆様とともに、「人と現場の成長」を尊重した顧客接点の未来を築いてまいりたいと存じます。

２０２６年 ３月
一般社団法人CSスペシャリスト検定協会

代表理事 石川かおる
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職務高度化によるＡＩ協働人材の育成を捉えた公的検定

顧客電話対応能力団体検定＜厚生労働省認定申請中＞

※２０２６年４月１３日店頭 ネット予約は開始
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1.顧客電話対応職は
ＡＩ協働できる必要不可欠な職種へ

新しい顧客電話対応職種は、ＡＩ協働を目指すべき対象として、内閣府、厚生労働省は捉え
ています。ただし、電話応接事務員という旧来の職種はＡＩにより代替されることになりま
す。また、災害時や復旧時には、ＡＥＷ（アドバンスト・エッセンシャルワーカー）に該当する
顧客接点職種群の１つとして、能力を発揮されることを期待されています。

※「顧客電話対応職種」という職種名は、厚生労働省より提案があった名称です。

弊会は、厚生労働省人材開発統括官付 能力評価担当参事官室の検定官より、直接、検定
設計指導を１年９か月にわたり受けてまいりました。その理由はここにあります。
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1. 顧客電話対応能力 団体検定創設の背景
新しい資本主義会議は、高市政権に代わり、「成長戦略会
議」と名称が変わりました。成長戦略会議の人材育成分科
会では、「職業スキルの体系化」「教育と産業の連携」「リス
キリング」 が強調されています。また、サービス産業の生
産性向上は成長戦略の一部として扱っています。

顧客接点職種は職務スキル体系化を強調されている

弊会が厚生労働省 団体
等検定の認定を受けるこ
とで、所管が明確になる

ＡＩ協働に向けた
準備

• 国家資格がない
• 業界標準も未整備
①評価が属人的
②処遇改善が進まない
③社会的信頼が構造化されない

問題解決を職業能力とした
電話による対応者が必要
※ただし、電話応接事務に
該当する職能は代替される

電話による顧客対応
の日本標準が必要

厚労省認定
顧客電話対応能力検定

＜申請中＞
職業能力評価制度

電話応対の仕事から
顧客電話対応職種の確立
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現状
企業・社会

の役割

団体等検定
(厚労省）

リスキリング
(経産省）

・職務の高度化
・キャリアパスの

明確化
(厚労省・経産省）

一般社団法人ＣＳスペシャリスト検定協会
（CSSA）

中央省庁の
所管扱いがない
団体は対象にな

らない

職務の高度化

顧客電話対応職種の
所管は厚生労働省に確定

検定実施による
人材の成長



属人化評価
印象評価

問題解決力評価
判断プロセス評価
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2.職務の高度化に向けて重要な 対応と応対の違い

高度化できない
職務内容

高度化できる
職務内容



• 課題整理・解決設計（40％）
• 信頼関係構築（20％）
• 対話進行（15％）
→ 職務遂行能力中心

顧客電話対応能力検定 日本の代表的な応対検定

• 言葉遣い

• 話し方
• 印象
→ 印象評価型技能が中心

日本の代表的な応対検定 全体評価 試験員裁量
30％

言葉遣い・話し方
最初と最後の印象

※公開されている評価項目から比率を算定

印象
10％

基本応対スキル
20％

コミュニケー
ション20％

情報提供
20％

傾聴力、共感力、手際、機転、説明の仕方

20：80
問題解決力：コミュニケーション力

信頼関係構築能力
20％

対話進行
能力15％

状況把握・課題整理・解決設計
能力 40％

顧客電話対応能力検定

信頼関係構築・エンディング

効率のよい対話準備・合意形成

心情と現実の問題へのアプローチ・
問題解決提案・CS実践行動・クロージング

表現能力
15％

業務理解
能力10％

対応マナー

成果を上げるた
めの準備

85：15
問題解決力：コミュニケーション力

※職業能力検定構築マニュアルに沿って作成、提出している採点基準の項目から算定

3.職務高度化に向けて重要な 【対応】の職務内容（応対検定との比較）
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職務高度化

AI協働人材

・職務の高度化
・キャリアパスの

明確化
(厚労省・経産省）

ＡＩ代替対象業務

厚生労働省が定める
職業能力評価制度の導入

4. 本検定を導入する意義と価値

電話対応という職務要件に変えると「職務」として定義できる

電話応対という認識

「電話応対」では評価が属人化しやすい。
明確な職務基準が存在しないため、評価の再現性が
低い。その結果、公平性・公正性の担保が難しい

厚生労働省認定
顧客電話対応能力検定

導入

ａ．行動基準（ルーブリック）が作れる
ｂ．印象評価から脱却できる
ｃ．公平性・公正性が担保される

①職務（Job）に必要な能力を
②行動ベース(職務遂行能力）

で評価する仕組みの導入

状況把握・課題整理・解決
設計能力／対応進行能力

信頼関係構築能力／
業務理解能力

【技能】

職務工程

1

2

今までの応対評価の観点を公的基準
の小項目等に連動させるだけで完了

企業導入

ＣＳスペシャリスト検定協会
サポートチーム

※本部・社内インストラク
ター・認定講師・認定パート
ナーが全国で支援
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５．厚生労働省認定 顧客電話対応能力 団体検定
導入企業・合格者に付与される公的な証明

顧客電話対応能力
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原因

適正回答抽出エンジンから
自立型に進化する過程だから

人と現場の「仕事」を標準化したデータが
提供されていない

失敗傾向にある会社はＡＩ化するために
担当人材を増加配置する必要性に追われている

６. ＡＩ導入の失敗はなぜ起きるのか？ＡＩ協働人材の必要性とは
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7. ＡＩに「ＡＩエージェントは、現状、適正回答抽出エンジンにすぎないのでは？」と訊いてみました・・・。

職業能力評価制度

①職務（Job）に必要な能力を
②行動ベース(職務遂行能力）

で評価する仕組みの導入

自社独自の
情報蓄積

AI協働人材の
設計プランへの意見

※弊会は、東芝デジタルソリューションズ㈱と㈱
K&Iパートナーズが連携して開発するAI応対自
動評価の検証にＡＩ採点を導入する必要性から、
協力しています。本検定の厚生労働省トライアル
試験においても試行検証し、厚生労働省に報告し
ています。東芝デジタルソリューションズ㈱は
NICT（国立研究開発機関）との共同研究を行う
企業として選ばれており、国のAI開発に関わる
企業でもあります。
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※顧客電話対応能力検定の評価制度をＡＩエージェント等に
使用する場合には、弊会の「使用許可」が必要です（有料）
また、ご要望があれば、ＡＩエージェント開発を検定協会がサ
ポートいたします。



2.厚生労働省が定める職業能力評価制度に
対応した「顧客電話対応能力検定」の特長

※ 認定の正式名称は「厚生労働省認定 顧客電話対応能力 団体検定」ですが、認定後「団体」は省略が可能
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1. 職業能力評価制度の考え方 ※実際に弊会が行った顧客電話対応職種の
職業能力評価制度に基づく分析

職種 ⇒ 職務（仕事） ⇒作業（職務工程） ⇒技能 ⇒知識

職業能力形成領域

職務工程
（職務能力）

職務

職務工程ごとの

技能
（評価観察項目）

知識
（技能を裏付

ける）

６種類を特定

顧客電話対応職種

【分析から明かになった顧客電話対応職種の職務能力】
顧客との対話を安全かつ効果的に運転できる総合的な能力

※1 安全とは、誤解・不安・怒り等の不必要な感情的負荷を生じさ せない対応進行、企業リスク（苦情拡大、炎上等）
の予防を確保できること。

※2 効果的とは、顧客および企業双方の目的達成に資する、効率的かつ的確な対話運営を行うこと。
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2. 検定で出題される職務・技能・知識

【実技試験で出題される可能性の高い技能数】

分類 職務の種類 技能総数 1級 2級 3級

Ａ 受電対応 76 28 26 21

Ｂ 架電対応 37 20 17 0

Ｃ 二次対応 10 10 0 0

Ｄ カスタマーハラスメント対応 　 　 　

Ｅ 高難度対応 5 5 0 0

計 127 63 43 21

※技能総数から試験課題として重要度の高い技能を抽出している。

６つの職務

※実技試験（技能領域）では、カスタマーハラスメント対応は
職種としては出題されませんが、実技試験該当職種の職務工
程では、判断する工程と技能が含まれています。
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3. 検定で出題される職務⇒職務工程、そして日本標準となる「技能」 ３級で解説

【日本標準の解説】

当検定の設計における職業能力評価制度に基づく職務分析では、
その職務のトップパフォーマーの職務行動を分析して行うことを前提と
されています。そのルールに従い、検定協会および協力会社である
Ｋ＆Ⅰパートナーズが有するデータを分析した結果を反映ししています。

職務工程
（職務能力）

職務工程ごとの
技能定義および

公的な技能ＩＤとして共通化

仕事（作業）の流れ 仕事(作業）のそれぞれで発揮する技能

日本標準化

顧客電話対応能力検定はこの技能を観察項目とし、職務
能力を採点評価します。それにより、全国のすべての従事
者が公平で公正な能力評価を受けることができます。
企業の信頼度を示す評価においても同様です。
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4. 測ろうとしている能力と技能、採点評価の関係

大項目 小項目

①お客様は強い不満があり、当社への不信感を抱いているの
で、心情と現実の問題に分けた言葉がけができている

②現実の問題と心情の問題をお客様自身が混同している状態で
あることを受け入れることができ、現実と心情の問題に分けて
問題解決に進めている
③お客様の背景にある「サービスを選びたかったのに」という
心情と現実の問題を理解し、現実の問題解決に着実に展開する
話法を活用している

中項目
※Ａから始まる番号は職務分析結果ID

※①等の番号は小項目との連動

（ア）心情と現実の問
題への対処

Ａ-7お客様が問い合わせをするに至った背景に気づくこ
とができ、状況にあった言葉がけをすることができる①
Ａ-8明らかに強いお怒りや不満を表明しているお客様の
場合には、お客様のご主張を傾聴し、心情的な問題と現
実的な問題に分けて解決する方法を提示することができ
る②
Ａ-9現実的な問題を明確にし、お客様のオーダーを絞り
込むことができる③

評価領域＝職務工程に
おける能力（職務能力）

観察項目＝技能 技能を評価する具体的行動基準

　
判定
（Ａ）

〇

〇

○

○の数⇒点数化

①3個・・・15
②2個・・・10
③1個・・・7
④0個・・・0

得点

15

検定秘

※上記採点基準サンプルは1級受電対応の一部 ※職業能力検定構築マニュアルに沿って作成、提出している採点基準の項目から算定

検定の採点評価では「技能の集合」を評価し、点数化した結果を、能力として点数化する

具体的な行動に則したスキル評価項目になる
ように、少しだけ基準表現をリニューアルする
と、一層効果的な評価ができるようになります。

採点項目は、職業能力検定構築マニュアルでは、
検定秘とされています。弊会では、このルールに則して、
大・中項目（技能要点を含む）以外は公開しません。
既存の応対品質評価観点がある場合には、
この小項目+詳細項目等に落とし込むことができます。
※「日本標準対応（準拠）」等の名称を使用する場合には、

弊会の検証および認定登録が必要です（有料）

【能力・技能・スキルの違い】

ＣＳスペシャリスト検定協会 サポートチーム
※本部・社内インストラクター・認定講師・認定パートナーが全国で支援
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技能ＩＤが共通情報になる ⇒ 日本標準
◎社内教育で技能ＩＤ制を導入すると指導が効率よく明瞭に進めることができます。

実技試験では、技能ＩＤは記
載されません。指示文言から
技能を選択し、解答スクリプ
トを作成します。

5. 公的な技能ＩＤを修得 ⇒ 検定で実践力を検証 ⇒ 技能ＩＤを社内で共有
【有効な社内活用方法】
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6. 検定試験準備で修得する技能のイメージ

技能の定義

具体的行動基準で
活用するスキル例

検定試験で活用

技能の要点

業務で活用

ＣＳスペシャリスト検定協会
サポートチーム

※本部・社内インストラク
ター・認定講師・認定パート
ナーが全国で支援
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知識 ３級

7. 技能の理解、それを裏付ける知識の理解・・・職務能力を思考構造から醸成

技能 ３級

全等級総数 137知識を解説

全等級総数 127技能を解説

日本標準を
計画的に社内導入

Ⓒ2026 一般社団法人CSスペシャリスト検定協会 19



3.ＣＳスペシャリスト検定協会ならではの
顧客電話対応能力検定の特長

Ⓒ2026 一般社団法人CSスペシャリスト検定協会 20



Ⓒ2026 一般社団法人CSスペシャリスト検定協会 21

1. 国際サービス品質基準 SERVQUAL（5次元）との整合

SERVQUAL（5次元） 整合理由 職務工程（能力）番号

Reliability　(信頼性） 正確・確実・ブレない対応 1・3・4・6・8

Responsiveness　（反応性・対応性） 迅速・適切・効率的 4・5・6・7

Assurance　（安心感） 礼儀・誠実・専門性 2・4・5

Empathy　(共感性 ) 顧客の立場に立つ 2・3・7・8

Tangibles　(物的要素）
※電話対応では「会話構造の外観」「時間の外
観」に再定義（国際的なコールセンター研究で
採用される解釈）

サービスの“見える化” 2・4・9・10

【３級の整合】
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2. 等級の構造と設計 ※公式テキストからの抜粋



4.この検定で資格取得をしたら、
働き方はどのように変わるのか
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職務高度化

AI協働人材

既存の業務のやり方を改善したり、新しい技術を取り入れて
顧客のニーズに応えるサービスを実現したりすることができ、

現場に根差して業務のあり方を再設計していくのが
AI協働人材の働き方

・教育給付金80％講座
・リスキリング講座の提案、運用
・賃金制度成功モデルの検証
・ＡＩ協働スクールの開催

リスキリング
(経産省）

・全国フォーラム
・顧客電話対応能力(技能）コンクール

Ⓒ2026 一般社団法人CSスペシャリスト検定協会 24

1. 資格を持つことが、働き方を変えていく。

『意義のある仕事』『かっこいい仕事』

『有資格者の仕事』という価値観の中で働く



5.この検定を導入したら、
顧客対応部門の仕事はどのように変わるのか
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厚労省認定検定の導入 公的な
能力保証

 人事査定の透明化
 監査対応の強化
 異動・昇格時の証明力

ブランドの
顧客対応品質の証明

人的資本経営データ

Ⓒ2026 一般社団法人CSスペシャリスト検定協会 26

1. 公的な能力証明を付帯させることが企業のブランド価値になる

厚生労働省は、職業能力評価の考え方か
ら見ると、今の状態は、評価はしているが、
それが「どの職務能力に基づくものか」が
明示されていない、と考えている。

2. 処遇改善が進む・・・・厚生労働省が抱く問題意識への回答

KPI系評価基準
・応答率、AHT、処理件数、再入電率 など

品質評価系
・応対品質スコア、モニタリング評価、QAシート

行動・姿勢系
・シフト協力度、勤怠、クレーム有無、協調性

結果・数値・印象・運用都合では？

厚生労働省認定検定の導入で解決 ＜職業能力評価制度対応＞
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3. 「職務能力・技能」を評価基準にすることの意義

「職務能力・技能」を基準にすると、何が変わるのか

職務工程(能力）＝ 技能 ＋ 知識で整理すると、評価の意味が変わります。

例：再入電率が低い人

①今までの説明： 再入電率が低いので評価が高い

②職務基準での説明

・状況整理の職務工程で必要情報を過不足なく聴取している
・問題解決工程で再発防止の説明技能を発揮している。

その結果として、再入電が少ない。

KPIが「結果」になり、 職務能力・技能が「評価の根拠」になる

透明性の高い評価が人と現場の成長を促す



6. 顧客電話対応能力検定における
認定講師、認定パートナーの役割と運用

https://www.cs-kentei.jp/jsrt-2/

検定試験の概要、費用、スケジュールは下記のサイトからご確認ください

厚生労働省に申請している受検料から、
弊会が得る利益は1人あたり100円未満です。
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1. 認定講師の収入・ロイヤルティ ①

1-1
顧客電話対応能力検定4級　対策講座（一人当たり）
※基本資料は協会から提供 教育講座

通年開催
※自主開催および協会からの企業紹介

受講料　(3時間研修）　指導カリキュラムは協会より提供 8,800

テキスト代(協会にて手配）を差し引く 1730 　

①講師料 7,070 　

1-2 顧客電話対応能力検定4級（ＣＳ対応初動能力検定） 　受検料

受検費用 3,300

システム利用料 1,430

合格証発行手数料 770

②採点評価費用 1,100

認定講師売上①+②　一人当たり 8,170

2 厚生労働省認定「顧客電話対応能力検定」を土台にした研修 開催期間

3時間研修（協会が公開する基本料金） 120,000
通年開催
※自主開催および協会からの企業紹介

3 3・2・1級　　試験対策講座（試験日1ヶ月前開始） 教育講座 開催期間

講師料 自主決定 該当試験日の1ヶ月前から開催可能

テキストが必要な場合には協会が手配　実費購入

4 協会主催の　養成講座（各等級） サポート 開催期間

添削フィードバック（協会指定のフォーマットへの入力） 1,500 年間　　3級-3回、2級-1回

養成講座（各等級）にご紹介いただいた謝礼として還元 1,000 年間　　3級-3回、2級-1回、1級-1回

5 受検企業会員のご紹介 還元

紹介者へ年会費の10％を謝礼として還元 10,000

３級認定講師　　　※2級、1級は基本費用が上乗せになります。　※金額表示はすべて税込表示（円）

例）２０名受講+受検の場合
収入 163,400円（税込）

例）２０名受講×8,800円の場合
収入 176,000円（税込）
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1. 認定講師の収入・ロイヤルティ ②

6 教育給付金講座(通学）※　2026年10月開講予定 受講料 開催期間

教育時間を50時間として、協会が設計する講座カリキュラム
に沿って実施。右記費用は3級。※本人負担は12,320円
カリキュラムは3回の模擬テスト（トレーニング）にかかる時間が
15時間と想定。残る35時間を講座指導とする。
※2級は77,000円、1級は88,000円を想定
※交通費は別途相談

61,600
通年開催　(学習期間1か月以上、1年以内）
かつ50時間以上
※自主開催および協会からの企業紹介

テキスト代(協会にて手配） 1,760

実技試験対応システム費用および事務手続き費用(検定協会） 13,200

①実技試験(模擬試験）トレーニングフィードバック 4,950

②講師料 41,690

認定講師売上①+② 46,640

7 教育給付金講座(通信）※　2026年10月開講予定 サポート
通年開催　(学習期間3か月以上～1年以内）
※自主開催および協会からの企業紹介

実技試験(模擬試験）トレーニングフィードバック1名1回 2,000

8 教育給付金講座(通信）ご紹介※　2026年10月開講予定 　還元
通年開催　(学習期間3か月以上～1年以内）
※自主開催および協会からの企業紹介

紹介者へ年会費の10％を謝礼として還元　※3級の場合 6,160

9 検定導入企業の日本標準導入サポート

①評価基準作成②日本標準認定③ＡＩ導入へのサポート 随時ご相談

10 検定試験員　　8時間拘束 立ち合い業務 指定開催日および企業拠点開催日

全国の指定会場 22,000 ※交通費別途

例）２０名受講の場合
収入 932,800円（税込）
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2. 認定講師登録費用

2026年9月末までに認定講師・認定パートナーになられた皆様には、認定証に「ファウンダーメンバー（創設
期パートナー）」としての称号をお贈りいたします。弊会サイトにおいても同様にして公開いたします。

・指定するすべての講座の受講
・認定講師登録
・認定証交付
・修了した等級の指導権付与
・検定実施マニュアル提供
・デジタル認定証発行（希望者）
・公式サイト掲載（希望者）
・4級 教育・試験開催

6．年更新制度

費用に含まれるもの

費用名 金額 詳細 備考

3級認定講師養成講座 110,000
①5月1日より4級講座を開始可能
②第1回(6月）3級試験合格後は3級指定講
座を開始可能

4級・3級の研修マニュアル
を協会より提供

2級認定講師養成講座 66,000 2級合格後に2級指定講座を開始可能
2級研修マニュアルを協会
より提供

1級認定講師養成講座 99,000 1級合格後に2級指定講座を開始可能
1級研修マニュアルを協会
より提供

年会費 33,000 2年目以降も同様 毎年3月に次年度分を納付

※年会費は初年度登録費として、認定講師登録と同時に適用されます。

※認定講師契約書は、事前説明を行ったうえで、第3回講座後にご提示し、終了日に契約を完了いたします。

認定講師登録後の権利

前ページにて「認定講師の収入とロイヤ
ルティ」でご説明のとおりです。
詳細は個別のご面談にて、ご説明いたし
ます。

第1回認定講師養成講座について

第2回・3回講座および個別面談はオンラインでの
参加や、アーカイブでの参加もできます。
できるだけ、第4回のレッスンモデル発表は
指定会場（東京・渋谷）にご参加ください。

CSスペシャリスト検定実務インストラクターについて

2026年5月に更新制度について、ご案内および
新規の認定講師登録講座開催についてお知らせ
する予定です。
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第1回認定パートナー登録費用について

年額：200,000円（税別）／1年更新制



https://www.cs-kentei.jp/
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