
はじめに
本書は、「コンタクトセンター オペレーター 完全マニュアル／コンタクトセンター検定試験 公式テキ
スト オペレーター資格 CMBOK2.0準拠」の新しいバージョン（以下、オペレーター完全マニュアル 
CMBOK3.0）として発行されたものです。
オペレーター完全マニュアル CMBOK2.0発刊（2014年10月初版）以降、環境の変化により、コン
タクトセンターの運用も大きく変化しています。AI（人工知能）の第3次ブームや、デジタルトランス
フォーメーション（DX）により、コンタクトセンターも急速なデジタル化が進行し、AIを搭載したチャッ
トボットや、バーチャルエージェント、AI-FAQシステムなどを導入する企業が増加しました。また、顧
客の行動も変化しています。顧客に何か問題が発生した場合には、顧客はコンタクトセンターに「まず
は電話をする」行動から、今では「インターネットや企業のホームページの情報を検索する」行動に変
化しています。コンタクトセンターは、それに合わせ、顧客対応も電話だけでなく、AIシステムやライブ
チャット、ソーシャルメディアなどでの対応が追加されるコンタクトセンターが増加することになりまし
た。そして、2020年以降は、新型コロナウイルス感染症の拡大により、デジタルシフトのさらなる加速
と、在宅勤務（テレワーク）での顧客対応が急速に進みました。
このような大きな環境の変化が起こり、CMBOKもVer.2.0からVer.3.0へと更新されることになり
ました。
CMBOKのバージョン更新に伴い、本書もCMBOK Ver.3.0に準拠した内容で編集し直し、改訂版を
発行することになりました。
本書は、コンタクトセンター業界で、オペレーター業務に従事している多くの方々に、試験対策のためだ
けでなく、実践に必要となる知識やスキルを習得するための学習用教材として活用していただければ
幸いです。
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一般社団法人 日本コンタクトセンター教育検定協会 （コン検）

◆発行者および編集者は、本書の使用によるコンタクトセンター検定試験の合格を保証するものではありません。
◆コンタクトセンター検定試験問題は非公開です。本書に掲載している練習問題は、実際の試験問題と同様の仕様にて作

題し、精査した問題ですが、実際の試験での出題を保証するものではありません。
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本書をご利用いただく前に
本書で学習を進める前に、ご一読ください。

１ 本書の開発環境について
本書を開発した環境は、次の通りです。

OS Windows 11 （バージョン21H2　ビルド22000.832）

アプリ Microsoft 365（バージョン2205　ビルド16.0.15225.20204）

ディスプレイの解像度 1280×768ピクセル

※本書は、2022年7月時点のMicrosoft 365のWord／Excelに基づいて解説しています。�  
今後のアップデートによって機能が更新された場合には、本書の記載の通りではなくなる可能性があります。

２ コンタクト検定試験の最新情報について
コンタクト検定試験の最新情報については、日本コンタクトセンター教育検定協会のホームページ
でご確認ください。

ホームページアドレス

https://www.conken.org

※アドレスを入力するとき、間違いがないか確認してください。

３ 本書の最新情報について
本書に関する最新のQ&A情報や訂正情報、重要なお知らせなどについては、FOM出版の
ホームページでご確認ください。

ホームページアドレス

https://www.fom.fujitsu.com/goods/

※アドレスを入力するとき、間違いがないか確認してください。

ホームページ検索用キーワード
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