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食事券販売│食事券│都道府県別_販売実績

考察

キャンペーン開始当初は、岐阜県民に限らず販売していたが、コロナウイルス感染者数が多い時期には、岐阜県
民に限定しての販売および利用になった。岐阜県内での購入は、全体の約9割を占めた。県外での販売としては、
隣県である愛知県4％（3位）を上回り、東京都6％（2位）となった。観光目的の他、岐阜県在住の家族と
の利用などによるものと考えられる。
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食事券販売│食事券│購入導線①

申込受付サイトから申し込み

①

②

③
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食事券販売│食事券│購入導線②

④

⑤
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食事券販売│食事券│購入導線③

⑥

⑦
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食事券販売│食事券│販売方法│インターネット

店内の受付機※を操作します。
※Famiポート

メールで送られてきた引換票番号を入
力します

レジに行きます。

ファミリーマート

ホームページ等に申込み画面へのリンク
を用意していただきます。

食事券申込みサイト

Go To Eat
食事券にお申込みいただきまして、ありがとうございます。
ファミリーマートの受付機で、以下の引換票番号を入力してください。

引換票番号
12345678901234メール

お客様情報入力
（会員登録）

申込枚数 選択

お支払・受取方法 入力

申込内容 確認

申込完了

番号の入力が終わると、受付機からレ
シートが出ます

ストアスタッフにレシートを渡し、食事券
の代金を払います

レジの後ろにあるプリンターから発行され
る食事券を、ストアスタッフから受け取り
ます
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食事券販売│食事券体裁

◆ 既存券：QRコードなし

◆ 追加券：QRコードあり

QRコードを追記

◆ 農林水産省からの事務連絡

●以下の事項は、応募前に購入希望者に周知するとともに、券面上にも明記する。
i. 「食事券の転売を禁止する」旨
ii. 「飲食の実態を伴わない利用は不正である」旨
iii. 「感染状況によっては利用を控えていただくようお願いすることがある」旨

●購入引換券や発券コードを用いて販売する場合には、「食事券の販売コード、
購入引換券等の転売を禁止する」旨及び「転売によって入手された発券コード、
購入引換券等は引き換えを行わない」旨を、応募前に購入希望者に周知すると
ともに、購入引換券面上等に明記する。

●「QRコードは株式会社デンソーウェーブの登録商標です。」

考察

食事券の仕様については、既存券・追加券ともに周知・記載必須事項（転売・不正利用等々）を明記した。
額面、利用期間および「ぎふ」の文字について、加盟店や利用者から細か過ぎて見えづらいとの声があり、追加券
は、文字数をシステム上可能な限り大きくし、QRコード（ぎふGo To Eatホームページのリンク）を付記、半券に
は「ぎふ」を大きく追記し、レイアウトを一部変更した。これにより、加盟店の換金作業において、既存券と追加券
が一目で区別でき、利用者にとってもより明瞭化したものになったといえる。



コールセンター運用
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コールセンター│総入電数まとめ

考察

入電本数は、電話にて予約販売を行っており、既存券・追加券ともに販売開始月、その翌月は多い結果となった。
それに伴い、応答率の低さは反比例した。電話回線の混雑を避ける為、WEB申込みの呼びかけ、販売開始に
合わせて電話回線を増やすなど、適宜対応を試みるも、WEB申込みを敬遠する世代からの電話申込により、応
答率は低いままとなった。その反面、その世代の反響が大きかったことがうかがえる。
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コールセンター│対応結果

※コールバック対応：コールセンターにて折り返し発信対応とした件数
※エスカレーション ：事務局へ対応依頼とした件数

考察

コールセンターマニュアルを作成し、事前にスタッフへの周知徹底ができた為、消費者・加盟店への問い合わせにつ
いては、概ねコールセンター内で完結できた。
事業開始時や食事券発売のタイミングでは、予約購入以外の多くは加盟店からの問い合わせであった。コールセ
ンターで解決不可能なものは、都度事務局へ連携するように指示し、事務局からコンタクトを取ることで、スピー
ディーに対応できた。

2020 2021 2022

9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月

エスカレーション 5 80 27 25 74 38 59 31 25 28 89 51 32 62 93 65 5 52 40 64 84 1

案内完了 434 2,035 898 621 1,355 1,583 1,727 1,092 797 1,347 901 2,135 1,790 1,808 1,788 1,476 1,440 1,542 1,026 669 352 70

コールバック対応 34 35 11 65 5 0 0 12 0 0 3 1 0 1 3 1 38 1 0 1 2 0

間違い電話・その他 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 0 1 0 0 0 1 0

予約申し込み 0 7,594 9,894 3,000 0 0 0 0 0 0 5,398 1,750 0 3,305 4,909 4,053 569 0 0 0 0 0
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2020 2021 2022

9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月

GoToEatオンライン飲食予約サイト関連 4 28 19 3 4 0 2 2 0 0 2 0 0 1 7 3 1 0 0 0 0 0

GoToEat食事券の利用について 0 70 72 115 742 1,034 341 205 552 1,080 203 1,097 1,020 653 1,062 1,077 970 1,138 656 261 52 14

GoToEat食事券の購入について 67 1,008 288 227 219 292 1,030 748 95 90 454 885 656 1,060 524 49 325 113 190 318 74 28

GoToEatの制度について 14 34 31 28 25 12 4 12 57 78 23 25 32 16 38 15 42 1 9 2 3 4

その他 91 74 18 31 261 103 186 69 67 2 15 5 39 21 29 15 17 165 29 12 25 2

食事券予約申し込み 0 7,594 9,894 3,000 0 0 0 0 0 0 5,398 1,750 0 3,305 4,909 4,053 569 0 0 0 0 0
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コールセンター【消費者】問合せ種別

食事券予約申し込み その他 GoToEatの制度について

GoToEat食事券の購入について GoToEat食事券の利用について GoToEatオンライン飲食予約サイト関連

コールセンター│消費者｜問合せ種別①

考察

既存券・追加券の販売開始月には、「購入について」、また、券面に記載されている利用期間終了月には「利用
について」の問合せが多数を占めた。緊急事態宣言やまん延防止等重点措置により、利用自粛期間が長くなり、
利用期間の延長を繰り返した為、消費者への告知という観点からは、周知徹底に至らず混乱を招いた様子だっ
た。利用自粛期間中はテイクアウト・デリバリーを推奨するも、利用自体を躊躇する消費者も多く、利用・販売の
再開を待ち望む声が多数あり、Go To Eatキャンペーンに対する消費者の期待度の高さが見てとれる。
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コールセンター│加盟店｜問合せ種別②

考察

事業開始当初は、Go To Eat事業の概要および加盟店登録の問い合わせが多数を占めた。消費者からの問い
合わせと同様、利用期間延長の繰り返しによる、食事券の受取りや換金スケジュールについての問い合わせが多く、
加盟店一斉メールやホームページ等で告知するも、周知徹底に至らず混乱する場面もあった。特に換金に関して
は、コールセンターと事務局が都度連携し、即時回答に努めた。
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食事券の換金・精算について 13 61 142169129 80 100 61 27 36 72 105 47 63 118215106168119 89 280 23

加盟店申請・登録について 260589 88 41 11 13 12 10 6 11 82 30 19 43 73 41 7 2 14 14 0 0

発送・配布物について 0 56 73 27 12 34 48 15 15 15 95 12 3 3 8 59 4 4 5 4 5 0

GoToTravelについて 2 101 17 5 2 1 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

その他 13 68 23 18 6 10 7 7 2 3 4 9 1 2 5 4 5 0 1 1 0 0
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コールセンター｜連絡先

TEL.0570-07-5210
平日10:00～17:00（土日祝を除く）

ぎふGoToEatキャンペーン コールセンター

加盟店/消費者向け

◆ ぎふGoToEatキャンペーン コールセンター

TEL.0570-029-200
（050-3734-1523）

【受付】10:00～17:00
年末年始（12月29日～1月3日）を除く、全日で運営

農林水産省 GoToEatキャンペーン事業 コールセンター

◆ 農林水産省 GoToEatキャンペーン事業 コールセンター
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コールセンター│体制①

電話対応経験値の高いオペレートスタッフを、時期に応じて必要人数配置。
問い合わせ内容に応じて、柔軟な対応をいたしました。

9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月

リーダー 回線1

回線2

回線3

回線4

回線5

回線6

回線7

回線8

回線9

回線10

回線11

回線12

回線13

回線14

回線15

回線16

スタッフ

スーパーバイザー

2022年2020年 2021年

名 称 ぎふGoToEatキャンペーン コールセンター

開 設 期 間 2020年9月23日(水)～2022年6月30日(木)

設 置 場 所 〒060-0004 北海道札幌市中央区北4条西6丁目 毎日会館2階

ス タ ッ フ 人 数

⚫ 5席：2020年9月23日（水）～10月15日（木）
⚫ 9席：2020年10月16日（金）～10月23日（金）
⚫ 16席：2020年10月26日（月）～11月13日（金）
⚫ 9席：2020年11月16日（月）～11月20日（金）
⚫ 7席：2020年11月24日（火）～2021年3月31日（水）
⚫ 6席：2021年4月1日（木）～6月4日（金）
⚫ 4席：2021年6月7日（月）～7月13日（火）
⚫ 11席：2021年7月14日（水）～8月25日（水）
⚫ 6席：2021年8月26日（木）～10月19日（火）
⚫ 11席：2021年10月20日（水）～2022年4月5日（火）
⚫ 8席：2022年4月6日（水）～6月30日（木）

対 応 時 間 10:00～17:00 （土・日・祝・年末年始12月29日～1月3日を除く)

回 線 数 4～16回線

◆ コールセンター概要

◆ コールセンター要員配置

考察

食事券申込をコールセンターにて受付けしており、販売開始のタイミングでオペレーターを増員するなど、柔軟に対
応した。スーパーバイザーやリーダーと事務局の連携を密にすることで、情報共有を徹底し、誤案内を未然に防ぐこ
とに努めた。
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コールセンター│体制②

◆ 個人情報保護体制図

◆ 従業員教育体制

【新規採用スタッフ】
• 教育テキストを用い約１時間の講習会を実施
• 講習終了後、誓約書を記入・提出
• 講習内容の理解度についてのアンケートを実施
• 従業員個人情報の取り扱いについて同意書の記入・提出

【既存スタッフ】
• ３か月に１回のペースで過去にあった個人情報漏洩事例を基に注意喚起を実施
• 朝礼時、個人情報の取り扱いについて啓発

【日常業務における個人情報の取り扱いについて】
• 机上の整理整頓に努める
• 電話番号、氏名、通話内容をメモした場合、終業後都度シュレッダー処理を行う
• 通話ログ入力フォームのパスワード管理並びに閲覧制限・閲覧履歴記録
• 業務エリアにおける携帯電話、カメラ、ICレコーダー、USB等の記録媒体の持ち込みは厳禁
• パソコンへセキュリティーソフトを導入し挙動監視を実施

2022年5月現在 Pマーク認証制度 申請中

代表者

個人情報保護管理者

個人情報保護監査責任者

PMS推進事務局
・事務局長
・スタッフ2名

特定個人情報事務取扱責任者

情報システム責任者

個人情報問合せ窓口責任者

個人情報保護教育責任者

文書管理責任者

個人情報部門責任者
札幌

個人情報部門責任者
大阪

個人情報部門責任者
福岡

個人情報部門責任者
東京
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コールセンター│個人情報保護方針

◆ 個人情報保護方針

●● ●●

●●
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