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用 語 定 義

実施報告書中の以下の用語を定義します。

・契約店＝オズモールに参画、掲載中の飲食店
└新規＝新たにオズモール、GoToEatへ参画の飲食店
└既存＝オズモール掲載中の飲食店

・ユーザー＝オズモールを利用した、サイトを訪れた一般消費者
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事業実施概要

事業実績概要

オンラインサイト名称 OZmall（オズモール）

ポイント付与期間実績 2020年10月1日（木）~ 2020年11月17日（火）18時
までに対象加盟店へ予約申込み

ポイントを利用した
加盟店予約期間実績

ポイント付与総額 163,583,500円

ポイントを利用した
加盟店来店期間実績

ポイント利用実績 113,331,500円

消化率 69％

キャンペーン参加店舗 2981店

新規参画店舗 397店 ※新規参画費無料キャンペーン期間中

利用期間と事業期間（延⾧期間）

ポイント
付与

2020/10/1
~11/17

契約店
予約期間

当初期間
2020/10/1~2021/3/31

予算達成のため11/17 18時に終了※当初は2021/1/31まで

当初期間
2020/10/1~2021/6/30

契約店
来店期間

事業期間
当初期間
2020/8/28~2021/3/31

1回目延⾧
~2021/6/30

1回目延⾧
~2021/９/30

1回目延⾧
~2021/12/31

２回目延⾧
~2021/12/20

2回目延⾧
~2022/3/31

20232022年
21121110987654321月

契約店
予約期間

契約店
来店期間

事業期間

3回目延⾧
~2022/3/31

2回目延⾧
~2022/3/31

3回目延⾧
~2022/6/30

2回目延⾧
~2022/6/30

3回目延⾧
~2022/9/30

4回目延⾧
~2022/8/31

4回目延⾧
~2022/11/30

4回目延⾧
~2023/2/28
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2020年11月13日（金）~ 2022年８月31日（水）

2020年11月13日（金）~ 2022年11月30日（水）



事業運営体制

スターツ出版GoToEat推進プロジェクトチーム

事業運営・管理チーム カスタマーサポートチーム 新規契約店促進チーム 既存契約店対応チーム

・全体行程の管理
・実施計画書・見積書作成
・キャンペーンページ制作
・各種告知制作
・オズモールシステム改修
・実績管理
・出納管理、経理処理
・会議運営
・事業報告書作成

・ユーザー問合せ対応
・Q&A作成（WEB）
・オペレーター管理
・担当営業への報告、調整
・加盟店のサービス品質
チェック

・新規契約企画書作成
・対象店リスト作成
・新規営業
・契約書作成
・契約店審査
・店舗ページ制作、
進行管理

・管理画面説明
・既存契約店対応チームへ
引継ぎ

・既存店へのGoToEat参加
案内

・問い合わせ対応
・担当者との定期的な
打合せ

・売上管理
・カスタマーサポート
チームとの連携

農林水産省

連絡窓口

実績確認監査等事業者

実績報告

問合せ対応

ユーザー

連絡窓口

新規営業

飲食店

対応・調整

契約店

事業運営体制とタスク

運営マネジメント

・ポイント利用状況、ユーザー告知の方法など、
毎週の定例会議にて共有の場を設けました。

・迅速に対応しなければならない事案については、
社内イントラネット等を活用し、よりスムーズ
に対応できるように日々の運用を行いました。

相談窓口・申請案内
等事業者

告知・案内
ポイント付与

ユーザー
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GoToEatキャンペーン運用（全体）

加盟店
ユーザー

スターツ出版GoToEat
推進プロジェクトチーム

①来店予約②来店

③ポイント
付与

④ポイント
利用

⑤月ごとに来店実績を承認

⑥翌々月10日前後、加盟店指定口座
へ振込み（ポイント分）

＜ポイントがもらえる期間＞
当初は2020年10月1日（木）～2021年1月31日（日）に、加盟店に予約＆来店
した場合にポイントを付与する計画でしたが、早めに給付金予算に到達した
ため、2020年11月17日（火）18時でGo To Eatポイントの付与を終了しました。
＜ポイント付与＞
ユーザーへのポイント付与は来店月の翌月13日（土日の場合は翌月曜日）に
付与しました。

GoToEatキャンペーン運用概略図

ポイント付与について

ポイント利用後の加盟店への振込みについて

＜承認作業＞
加盟店には専用管理画面上で、毎月1か月分のオズモール経由の来店を翌月の
初旬までに承認していただいております。
＜振込み＞
確定したポイント分は来店した翌々月初旬に加盟店指定口座に振込みをしま
した。
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新規契約店促進業務（体制・業務フロー）

対象
飲食店

新規契約店
促進営業

営業活動

申込み

店舗ページ制作
制作発注

スターツ出版
管理部・法務

審査依頼

審査・契約掲載前説明

新規契約店促進施策

＜初期制作費無料キャンペーン＞
2020年10月～2021年2月末までの期間に新たにオズモール、GoToEat参加申込み店に対して、
通常1店舗10万円（税別）の制作費が無料になるキャンペーンを実施しました。
※初期制作費には、デザイン・コピーライティング・システム初期設定費などが含まれております。

新規契約店審査について

オズモールで新規参加するために、反社チェックなどの基本審査はもちろん、ユーザー
の満足度向上のため新規参加累計656店舗すべての店舗でロケハン（店舗下見）を行い、
清潔感、サービス対応、周辺環境、評判など様々な角度から事前に独自の審査を実施しま
した。
※掲載希望の問合せをいただいても事前審査によりお断りするケースもありました。

新規加盟店舗数

・初期制作費無料キャンペーン 期間中新規参加：397店舗
※キャンペーン終了後からポイント予約期間（2022年8月）までの新規参加：259店舗

※新規参加累計656店舗

新規契約店体制・業務フロー
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既存契約店対応業務（体制・業務フロー）

既存
契約店

既存契約店
対応営業

GoToEat案内

GoToEat参加
申込み

カスタマー
サポート

問合せに対する
回答

問合せ対応、調整

ユーザー

問合せ内容確認

打合せ

回答 問合せ

GoToEat参加要項

GoToEat参加については2020年10月1日のキャンペーン開始前、2020年9月よ
り既存契約店対応営業から各店へ案内を開始しました。2020年9月16日から
はオンラインで申込みができるように対応いたしました（8ページ参照）。
GoToEatに参加するための必要な条件を定めた同意書のすべての項目に同意
（9ページ参照）することを必須といたしました。

GoToキャンペーン企画説明

2020年10月から始まった一連のGoToキャンペーン全体の問い合わせも多く
いただいたため、キャンペーンの詳細についてご案内する資料を作成し、
契約店に混乱が起きぬよう、丁寧にご案内しました（10ページ参照）。

GoToEat加盟店舗数

GoToEatキャンペーン期間（2020年10月～2022年8月31日）
累計加盟店舗数：2981店舗

既存契約店対応体制・業務フロー
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GoToEat加盟店募集業務

オズモール専用管理画面（オンライン）申込み登録フォーム
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GoToEat加盟店募集業務

同意書



GoToEat加盟店募集業務

GoToキャンペーン説明資料

GoToEatキャンペーンFAQ

加盟店から質問が多かった内容をまとめ、紙の資料として直接お渡ししたり、
オズモール専用管理画面に掲出して内容をご理解いただくように努めました。
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【アプリ】 【スマートフォン】 【ＰＣ】

ユーザーへの告知・案内

ユーザー告知・案内概略図

オズモール
レストラン
予約TOP

オズモール
GoTo

キャンペーン
ページ

※各ページの実際の画面とメール画面
については12ページから17ページ参照

オズモール
GoToEat

キャンペーン
特設ページ

・使い方
・各種お知らせ
・対象加盟店検索

オズモール
加盟店舗
ページ

定期配信
メール

オズモール
Q&A
ページ

ユーザー

予約完了
メール

＜各デバイスに対応＞
オズモールではＰＣ、スマートフォン、専用アプリと、わかりやすいＵＩでオンライン
予約に対応しております。
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ユーザーへの告知・案内

GoToEatキャンペーンページ ※2020年10月1日開設
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ユーザーへの告知・案内

GoToキャンペーンページ

※オズモールでは宿泊予約も可能のため、GoToトラベルとGoToEatを合わせた特設ページも開設
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ユーザーへの告知・案内

店舗ページ

＜GoToEat加盟店舗にアイコン表示＞ ＜店舗ページTOP＞

＜加盟店が実施している衛生対策をアイコン表示＞

※新型コロナウイルス感染症対策の基本的対処方針
（改正）に基づく外食業の事業継続のためのガイドラ
イン（日本フードサービス協会）を参考に項目を作成
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ユーザーへの告知・案内

定期配信メール ※期間中に定期配信したメールの一部

＜2020年10月1日配信配信数1,157,830＞ ＜2020年10月5日配信配信数505,736＞
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期間延長の告知・案内

＜1回目の延⾧案内＞

GoToEatキャンペーンページ内にて告知

＜2回目の延⾧案内＞

＜3回目の延⾧案内＞

＜4回目の延⾧案内＞
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キャンペーン終了の告知・案内

GoToEatキャンペーンページ内にて告知

＜終了の案内＞

＜終了直前に配信したポイント保有者へのメール＞
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カスタマーサポート業務

＜オズモールユーザーヘルプ・問合せページ＞

ユーザーサポートについて

オズモール上のユーザーヘルプ・問合せ
ページにて、GoToEatに関するQ＆Aを掲載。
その他、個別の問合せに関してはメールにて
カスタマーサポートメンバーが対応しました。

問合せ対応について

メールでお問合せいただいた場合、カスタ
マーサポートメンバーが内容を精査し、
加盟店に情報確認が必要なケースがあれば、
営業担当と連携して、事実確認を行いながら、
対応しました。
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カスタマーサポート業務

問合せ件数

ポイント付与に関することや、ポイント利用できるお店の情報についてなど2020年9月の
キャンペーン開始前月から2023年1月まで、ユーザーから870件の問合せに対応しました。

月別問合せ件数

※加盟店の問合せ件数はカスタマーサポートに問合せがあった件数です。
キャンペーン期間中は主に既存契約店営業が個別に対応しておりました。

問合せ内容

ユーザーサポート管理画面より問合せ、対応履歴を一部抜粋



不正防止対策

＜加盟店の自己取引、架空取引、虚偽報告に対する対策＞
・GoToEat事業参加以前から適時アクセス元のIPアドレス等を自社独自の仕組により監視
しております。自己取引、架空取引が疑われる予約があった時は直接加盟店に確認し、
事実確認をする体制を敷いておりました。

・加盟店側でキャンセルした場合、ユーザーにメールが届く仕組みになっておりますので、
勝手に虚偽のキャンセルができないようになっております。

※このような対策の結果、キャンペーン期間中の加盟店による自己取引、架空取引、
虚偽報告などの不正はありませんでした。

＜新規契約店要件の偽装、実態のない飲食店の加盟に対する対策＞
・新規契約店に関しては、
１）担当営業の店内確認
２）飲食店側責任者と当社責任者の面談
３）当社法務担当のリーガルチェック
４）掲載するにふさわしい飲食店かどうか、当社品質管理責任者によるチェック

と複数、多面的に審査、チェックをしておりましたので、要件の偽装や実体の
ない店舗の掲載はありませんでした。

加盟店に対しての不正防止対策

＜ポイント付与の正確性＞
・オズモールでは、掲載加盟店によるキャンセルや人数変更など毎月の請求確定作業が
終了後に、ユーザーにポイント付与を行いました。こうすることで、虚偽のキャンセ
ルによるポイント引き戻しは期間中発生しませんでした。

＜偽装クレームの処理＞
・オズモールではユーザーからクレームがあった場合必ず事実の確認を加盟店側にもし
ております。簡単にクレーム処理をしないことで偽装クレームによるポイント引き戻
し等の防止に努めました。

＜架空予約防止＞
・同IDで同日・同時間のオンライン予約を制限する仕組みを有しております。
・ユーザーからの連絡がない当日キャンセルが発生した場合は、当社独自の検知システム
により架空予約を防ぎました。
※このような対策の結果、キャンペーン期間中のユーザーによる不正はありませんで
した。

ユーザーに対しての不正防止対策
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相談窓口・申請案内等事業者との連携

GoToEatキャンペーン（公式）ページ内にてオズモール情報掲載

オズモールGoToEatキャンペーンページ内にてキャンペーン公式ページのリンク設置

＜その他＞
相談窓口・申請案内等事業者へ新規加盟店のリストを送付し、各加盟店へ
感染症対策の啓発物を送付していただきました。
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実績確認監査等事業者への報告等

①日別のポイント付与・使用状況を、ＥＹ社に報告しました。

②キャンペーン期間中、ポイント付与・使用の実績を、毎月ＥＹ社に報告しました。

③キャンペーン期間中、飲食店への代金振込の実績を取りまとめた書類と、 それらの根拠となる証拠書類を、毎月、

ＥＹ社に報告しました。

④キャンペーン期間終了後、ポイント付与・使用の実績と、飲食店への代金振込の実績、その根拠となる

証拠書類を、ＥＹ社へ報告しました。

⑤毎月の報告やキャンペーン期間終了後の報告が円滑に行われるよう、事業開始に当たり、ＥＹ社の指定する方法に

より、ダミーデータの提出をおこないました。

⑥不正防止のためのヒアリング、システム監査、抜き打ち検査などに協力しました。

⑦ＥＹ社との連絡窓口を設置しました。

実績確認監査等事業者(ＥＹ社)への報告は仕様書に記載の内容に従って行いました。
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所感

新型コロナウイルス感染症の感染拡大により、飲食店が大打撃
を受けている中でのGoToEatキャンペーンは一定の効果があったと
感じております。

キャンペーン開始前からメディアなどのアナウンス効果でユー
ザー、既存契約店（飲食店）からの問合せを多くいただき、期待
の高さがうかがえました。

来店予約の推移を見ても、キャンペーン開始直後は対前年（コ
ロナ前）と比べて同等か、それにせまる予約の伸びを見せました。

オズモールでは宿泊予約サービスも展開しており、GoToトラベ
ルにも参加しておりました。このキャンペーンにより経営的に助
けられた宿泊施設、飲食店も多く、一連のGoTo事業は効果が高
かったと思います。
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