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１．事業概要

（１）本事業の目的

1

新型コロナウイルス感染症の拡大は、観光需要の低迷や、外出の自粛等の
影響により、地域の多様な産業に対し甚大な被害を与えている。
このため、新型コロナウイルス感染症の流行の収束状況を見極めつつ、甚

大な影響を受けている飲食業を対象とし、期間を限定した官民一体型の需要
喚起キャンペーンを講じる。

※本事業の募集要領より抜粋

図表－1 事業の全体像

図表－2 事業の流れ
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１．事業概要

（２）実施体制

農林水産省及び他社が実施するオンライン飲食予約委託実施事業と密接な情報
交換を行うため、当事業の窓口として「オンライン飲食予約事業事務局」を設置
した。

また、本事業を実施するために、「オンライン予約」と「利用者へのポイント
付与」及び「ポイント利用」等の要件に関し、当社既存予約システム・サービス
を活用し、３つの分科会を設置し、関連する社内各部局間での綿密な情報共有
及び進捗管理を実施した。

【社内関係G】
●メディアサービス企画
●プロダクトデザイン部
●Technical 

Product 

Management

予約系分科会

【社内関係G】
●営業企画・管理
●プロモーション企画
●コンタクトセンター
●パブリックアカウント

営業系分科会

【社内関係G】
●プロモーション企画
●経理
●債権管理
●法務
●ビジネスセンター
●広報

管理系分科会

農林水産省

実績確認監査等
事業者

相談窓口・申請案内
等事業者

（GoToEatキャンペ
ーン

コールセンター）オンライン飲食予約事業
事務局

（当社内）

図表－3 実施体制図
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１．事業概要

（２）実施体制

プロジェクトを構成する担当部署ならびに主な業務内容は以下のとおり。

図表－4 対応部署一覧

3

※組織名称は、プロジェクト発足時の名称を記載

分科会 関係部署名 本事業における業務内容

プロモーション事業部 プロモーション営業部 ステアリングコミッティ

飲食店支援事業部 営業企画部
営業企画セクション 営業企画グループ

プロジェクトマネジメントオーナー
事業全体進捗管理

プロモーション事業部 プロモーション営業部
第4営業グループ

農水省との契約窓口、進捗確認、報告、外部連
絡調整

飲食店支援事業部 第1営業部
飲食店へのキャンペーン参加促進活動
（東日本）

飲食店支援事業部 第2営業部
飲食店へのキャンペーン参加促進活動
（西日本）

飲食店支援事業部 営業企画部
営業企画セクション 営業企画グループ

営業活動設計、獲得目標設計

飲食店支援事業部 営業企画部
プロアクティブプロモーションセクション 制作統括グループ

ネット予約設定、掲出、店舗情報ページ制作、
掲出

飲食店支援事業部 営業企画部
プロアクティブプロモーションセクション
コンタクトセンターグループ

キャンペーン参加店舗の促進とサポート、新規
店舗の獲得

飲食店支援事業部 メディアサービス企画部
ユーザー向けキャンペーン企画、運用の管理、
監督

飲食店支援事業部 メディアサービス企画部
メディアマーケティングセクション
SEO &プロモーショングループ

広告出稿、運用管理

飲食店支援事業部 メディアサービス企画部
加盟店販促企画セクションインベントリーグループ

ぐるなびネット予約サービスの企画、管理

飲食店支援事業部 メディアサービス企画部
メディアマーケティングセクション
ユーザーナーチャリンググループ

ユーザー向けキャンペーン企画、運用
ぐるなび会員の企画、登録管理、ポイント付与

プロダクトデザイン部
UIデザイングループ

キャンペーンページ及びバナーのデザイン制作

プロダクトデザイン部
UXデザイン第1グループ

ぐるなびネット予約画面設計、キャンペーン
ページ画面設計、Webユーザビリティデザイン

プロダクトデザイン部
UXデザイン第2グループ

ぐるなびサイト内誘導導線の設計、
Web及びアプリのユーザビリティデザイン

開発部
Technical Product Managementセクション

ネット予約およびポイント付与システム開発、
改修、保守運用

プロモーション事業部 プロモーション企画部
プランニング・運用セクション 第3グループ

プロモーションメディア広告出稿、運用管理

事業管理部 事業管理セクション 営業管理グループ コーポレート管掌の業務内容推進支援

管理部 経理財務グループ 精算システム（支払明細作成）、資金繰り等

管理部 債権管理グループ 請求書発行等（前後調整含む）業務

事業管理部 ビジネスセンターセクション プロモーション運用管理、反社チェック

法務コンプライアンス部
コンプライアンス・リスク管理セクション

本事業における不正対策、紛争に関する助言

法務コンプライアンス部
コンプライアンス・リスク管理セクション

本事業関連法令等に関する調査、助言

広報
総合政策室
コーポレートコミュニケーションセクション 広報グループ

本事業に関わる広報業務全般

営業系分科会

管理系分科会

事務局

予約系分科会



１．事業概要

（２）実施体制
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①平常時の相談窓口・申請案内等事業者との連携イメージ
利用者および加盟店に対する相談窓口は、当社の通常コールセンター

の運用で対応した。
本事業におけるGo To Eatキャンペーンコールセンターならびに社外の関係

事業者との連絡窓口については、オンライン飲食予約事業事務局で対応した。

【主な対応内容】
・ポイント予約、付与、使い方、期間に関することがら
・新型コロナウイルス感染予防対応などに関することがら
・ポイントが利用できる加盟店に関することがら
・加盟店からの各種相談、問い合わせ
・当社を指定したメディアからの相談等

農林水産省
【連絡窓口】

オンライン飲食予約事業事務局
（当社内）

当社内
コールセンター

GoToEatキャンペー
ンコールセンター

利用者 加盟店

当社
利用者

一般
利用者

当社
加盟店

他社
加盟店

各種メディア等

食事券
加盟店

他社オンライン飲食
予約委託事業者

食事券発行
委託事業者

エ
ス
カ
レ
ー
シ
ョ
ン

図表－5 相談窓口・申請案内等連携の全体イメージ



１．事業概要

（２）実施体制

5

②コールセンター設置・対応
当社で通常開設しているコールセンターを活用した。

本事業実施にあたり、昨年度同月実績を大幅に上回ることが想定されたこと
から、期間中の人員を社員または派遣社員を状況に応じて増員して対応した。
しかし、キャンペーン期間の延長の有無や、ポイントの有効期限・再付与に
関する利用者からの問合せが急増したことから、お問合せへの回答に1か月
以上の期間を要するケースも発生した。

図表－6 当社のコールセンターの対応

利用者 加盟店 加盟検討店

a.専用電話番号 －
専用フリー
ダイアル

一般公開不可

専用フリー
ダイアル

b.対応時間 10:00～18：00（平日のみ）

C.問合せフォーム FAQサイトのお問い合わせフォーム

e.回答方法 メール 電話

f.設置期間
2020年10月1日

～2022年12月28日
2020年8月28日
～2023年2月28日

2020年8月28日
～2022年8月31日

③緊急時の対応イメージ
利用者、加盟店向けの問い合わせ窓口を設置し、内容に応じて関係部署へ

エスカレーションをおこない対応方針を決定した。
また、内容によっては、農林水産省へ適宜報告をおこなった。

図表－7 緊急対応ワークフローイメージ

関係部署間での
対応方法確認

上長・社内関係
部署への
報告・相談

方針決定
実行

当社システムの
アラート検知

365日24時間対応

内容に応
じた社内
エスカレ
ーション

外部からの連絡
による情報

関係先への
報告



１．事業概要
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図表－8 再委託先一覧

（３）再委託先一覧

本事業の実施にあたり、当社パートナー企業と連携し、事業を推進した。

※【訪問】未加盟店へのキャンペーン参加案内及び加盟店の獲得、必要書類の回収について
は、当社との営業代理店契約に基づき、成約実績ベース（キャンペーン参加、提出）で
の支払いを行う。

No 氏名または名称 委託内容・件名
【コール】
CP参加店舗への後追いサポート
（ポイント利用オンボード、衛生環境に対する取り組み）
【コール】
既存加盟店へのキャンペーン案内、営業へのトスアップ
【コール】
CP参加店舗への後追いサポート
（ポイント利用オンボード、衛生環境に対する取り組み）
【コール】
既存加盟店へのキャンペーン案内、営業へのトスアップ、ネット予約のオンボー
ディング業務
【コール】
感染症対策の設定推進

3 （株）ぐるなびプロモーションコミュニティ
【訪問】
既存加盟店へのキャンペーン参加案内

4

～43

Phillips Consulting（株）

（株）ウィルコーポレーション

（株）EML

（株）YMO21 等、計40社

【訪問】
未加盟店へのキャンペーン参加案内、キャンペーン参加店舗の獲得、必要書類の回
収 ※
【制作】
参加店舗のフラグ付与・予約設置架電新規レストラン制作・ネット予約設定外注費
【制作】
新規レストランページ制作

45 りらいあコミュニケーションズ（株）
【制作】
新規レストランページ制作

46 ビーエスロジスティクス（株）
【制作】
ぐるなび専用の電話番号の疎通確認

47 エヌ・ティ・ティ・コミュニケーションズ（株）
【制作】
ぐるなび専用の電話番号の疎通確認

48 （株）スタジオエヴィス
【制作】
新規レストランページ制作

1 （株）ママスクエア

44 （株）ベルシステム24

2 （株）ホームパーティ



１．事業概要

7

図表－9 全体スケジュール（初年度）

（４）全体スケジュール
①初年度スケジュール

2020年8月28日の契約締結から以下のスケジュールで準備をおこない、
2020年10月1日よりキャンペーンを開始した。

8月 10月11月12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月

5w 1w 2w 3w 4w 5w

イ 店舗リクルーティング 8月-12月

ロ 参加必須条件確認 8月-12月

ハ 新規加盟・予約システム導入手続き 8月-12月

二 サイト掲出、予約運用 2020/10/～

ホ コールセンター設置・対応 9月-3月

へ ポイント付与開始 2020/10/8～

ト ポイント精算 11/15～

イ コンセプト決定 8月5W

ロ ワイヤー作成 9月1w

ハ デザイン 9月2w

二 テスト 9月3w

ホ キャンペーンページリリース 2020/10/1 ●
へ 広告配信 10月-2月

イ ネット予約ポイント付与 10月-11月

ロ ポイント利用分精算（飲食店向け） 11月-5月

ハ 概算払請求書(ポイント）（1回目） 10月

二 概算払請求書(委託費）（1回目） 10月

イ 実績確認監査等事業者への報告 月次

ロ 報告書提出 8月

飲食店の新規加盟促進

利用者の利用促進

ポイント精算

報告

NO. 項目 時期

2020年 2021年

9月



１．事業概要
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（４）全体スケジュール
②契約の変更
本事業開始から、本契約の変更がおこなわれた（合計4回）。

また。2022年度においては、本契約の契約期間延長を行うとともに、
補助金交付が行われた。

契約変更時期 契約期間 ポイント
付与期間

ポイント
利用期間

来店可能
期間

事業開始時 2021年
3月末まで

2021年
1月末（目処）

2021年
3月末

2021年
6月末

ポイント付与
終了

2021年
3月末まで

2020年
11月18日

2021年
3月末

2021年
6月末

2021年4月
（1回目）

2022年
1月11日まで

2020年
11月18日

2021年
6月末

2021年
9月末

2021年6月
（2回目）

2022年
3月31日まで

2020年
11月18日

2021年
12月末

2022年
3月末

2021年12月
（3回目）

2022年
3月31日まで

2020年
11月18日

2022年
3月末

2022年
5月末

2022年4月
（4回目）

2023年
2月28日まで

2020年
11月18日

2022年
8月末

2022年
11月末

2022年5月 補助金交付
2023年
2月28日

図表－10 契約変更履歴



②ネット予約件数、人数

※不適正利用事案を除外、イレギュラー処理反映後

２．実施結果サマリー

①加盟店舗数（累積）

※令和4年8月31日時点。期間中の途中退会、途中辞退分も含む

9

③ポイント付与、利用総額

加盟店舗総数 51,295店舗

ポイント付与総額 5,551,621,500円

ポイント利用総額 4,783,138,993円

分類 項目 予約件数 予約人数

ポイントが
付与される
予約

ランチ 560,626 1,387,237

ディナー 1,519,961 4,925,305

小計 2,080,587 6,312,542

ポイントを
利用した
予約

ランチ 557,881 1,240,636

ディナー 993,990 2,788,974

小計 1,551,871 4,029,610

合計 3,632,458 10,342,152



３．施策別報告

（１）店舗リクルーティング

10

①参加条件、同意事項、対象加盟プラン
本事業に関する情報提供、加盟意思の確認及び契約等の手続きまでを実施

した。下記の要件すべてに同意いただいた飲食店が本キャンペーンへ参加可能
とした。

項目 内容

必須条件

【加盟条件】
○飲食を扱う業態であり、かつイートインであること

【本事業のキャンペーン参加への同意】
① キャンペーン参加が可能な当社飲食店サービス契約飲食店への参加
② 当社ネット予約システム（ポイント有り、かつポイント利用）の申

込、実施
③ 新型コロナウイルス感染予防対策ガイドライン（注）に基づく感染

予防対策の遵守・実施への同意
※感染予防対策実施に関する取り組みをオンラインで表示すること
を含む

加盟できない
場合の該当項
目

① 反社会的勢力および周辺者に属するものとして当社が合理的に判断
した店舗または事業者

② 風俗営業許可が必要とされる業態の店舗または事業者。ただし、風
俗営業許可を取得し当社の定める飲食業界団体に加入していて、既
加盟の正会員２店舗以上の推薦がある場合は加盟審査の上、加盟を
認める場合がある。

③ 公序欲俗に反する、またはこれに準ずる画像を掲載する事業者
④ 当社の営業方針にそぐわない業態
⑤ 運用の詳細、および新たな業態への対処については別途定める。

参加費用

① Go To Eatキャンペーンへの参加費は無料
※参加費以外の条件は、キャンペーン期間限定での参加かどうかで
異なる

図表－11 本事業参加に関する参加必須要件

(注)「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」（令和2年5月14日、一般社団法人日本フードサービス
協会及び一般社団法人全国生活衛生同業組合中央会）
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（１）店舗リクルーティング

②加盟案内チラシ（表面）
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（１）店舗リクルーティング

②加盟案内チラシ（裏面）
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（１）店舗リクルーティング

③店舗でのポスター（任意使用分）
Go To Eatキャンペーン事務局が配布したツールとは別に、店舗で任意で

活用できる店内用ポスターデータを作成し、店舗に配布した。
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B.営業代理店を通じた案内

当社との営業代理店契約に基づき、
当社の飲食店サービス未契約飲食店へ
のキャンペーン案内及びキャンペーン
加盟店舗の獲得、必要書類の回収をお
こなった。成約実績ベース（申込店舗
の掲出）での支払いをおこなった。
対象エリアは、当社の国内営業所21

拠点以外にも、代理店の活動エリアで
無料加盟プランでの参加に関心がある
飲食店を対象に活動をおこなった。

代理店数 40社

A.営業・巡回スタッフ訪問

当社の飲食店サービス契約飲食店を
担当する社員及び巡回スタッフによる
飲食店への直接訪問にて、本事業に関
する情報を提供するとともに、参加申
込みを促進した。
主な対象エリアは、当社の国内営業

所21拠点を中心に活動をおこなった。

営業訪問
（5ヶ月）

約4.6万店

（１）店舗リクルーティング

④加盟募集案内
本事業に関する情報提供、参加意思の確認及び契約等の手続きまでを実施

した。

巡回訪問
（2ヶ月）

約1万店

C.コール
当社が保有する全国飲食店データベ

ースをもとに、当該地域において、本
事業に参加が期待できる飲食店に対し、
再委託先事業者を通じ電話によるキャ
ンペーン案内を実施した。

コール総数
（4ヶ月）

7,130件
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D.郵送案内

当社の飲食店サービス契約飲食店ネ
ットワーク、および当社に蓄積された
飲食店データを用いた当社商品「飲食
店配送便」を活用し、本事業の案内チ
ラシを郵送した。ダイレクトに事業を
周知することで参加申込みを促進した。
送付物は訪問で利用する共通のチラ

シを使用した。

郵送件数 12万件

（１）店舗リクルーティング

④加盟募集案内

図表－12 案内チラシ

E.リスティング広告

GoogleやYahooの検索結果ページや
検索パートナーページにユーザーが検
索したキーワードに連動して表示され
る「リスティング広告」を活用した。
※詳細は「ぐるなび外表示（広告）で
後述
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手続項目 新規加盟店
飲食店サービス
契約飲食店

a.本キャンペーン参加同意書 書面
オンライン
同意フォーム

b.当社サービス利用申込書 書面 書面受領済

c.ネット予約利用申込書
書面

（利用申込時）
ネット予約未登録
店舗のみ必要

d.感染症対策に関する同意
オンライン
同意フォーム

オンライン
同意フォーム

図表－14 同意申請と感染症対策チェック

（１）店舗リクルーティング

④加盟募集案内
本事業における予約システムを稼働するうえで、各種手続きに関する同意

が必要となる。そのうえで、新規に加盟いただく飲食店の場合と、当社の飲食
店サービス契約飲食店では、システム稼働までの同意書および申込書の取得方
法が異なる。それぞれの取得方法は以下のとおり。

また、Go To Eatキャンペーン参加飲食店同意書については、オンライン同
意フォームを作成し、特に感染症対策チェックについては対応が必要な項目ご
とにチェックをおこなう形をとることで、実施項目への意識付けをおこない
同意を取得した。

図表－13 飲食店の状況別各種手続き書類一覧
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（１）加盟店舗リクルーティング

④加盟募集案内

図表－15 参加飲食店同意書フォーム 1/3
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（１）加盟店舗リクルーティング

④加盟募集案内

図表－16 参加飲食店同意書フォーム 2/3
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（１）加盟店舗リクルーティング

④加盟募集案内

図表－17 参加飲食店同意書フォーム 3/3
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（１）加盟店舗リクルーティング
④加盟募集案内
加盟プランについて、Go To Eatに固定費無料で参加可能な新プランを

設定した。

20

図表－18 新プランと基本加盟プランとの比較

項目 新プラン 基本加盟プラン

プラン名称
レストラン加盟予約手数料
プラン（GoToEatキャンペ
ーン参加）

レストラン加盟プラン

契約期間

1年間（自動更新）
キャンペーン終了後に既存
有料加盟プランに切り替え
可能

1年間（自動更新）

年間利用料 無料（期間限定） 基本料 12万円（税抜）～

ポイント契約
ポイントあり契約（必須）
ポイント利用契約（必須）

ポイントあり契約（必須）
ポイント利用契約（必須）

初期ページ制作 無料 無料

ネット予約
手数料

〇１予約１人あたり
ランチ50円
ディナー200円

〇１予約１人あたり
ランチ50円
ディナー200円

衛生対応表示 キャンペーン期間は要表示
キャンペーン参加店舗は
期間中要表示

サービス面での
特記事項

－
他のキャンペーンへの同時
参加が可能
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（１）加盟店舗リクルーティング
⑤店舗初期設定
ぐるなび店舗ページの新規掲出、及びネット予約設定を行う業務を、業務

委託により実施した。
主な業務内容は以下のとおり。

実施期間
2020年9月～2021年7月

21

業務内容 新規契約店舗 既存契約店舗

新規ページ制作 参加申込時の入稿デー
タに基づき制作

不要

ネット予約設定 参加申込時の申込受付
に基づき設定

ネット予約未設定店舗の
場合、申込受付に基づき
設定（たまる・使える）

ネット予約設定の架電
確認

ネット予約設定後に実
施

ネット予約設定後に実施

ファーストキットセッ
ト送付

ネット予約の運用に関
するツール、マニュア
ル類の送付

ネット予約の運用に関す
るツール、マニュアル類
の送付

また、キャンペーン期間中において、ネット予約の運用に不慣れな店舗に
よる不適切な処理による、会計時のユーザーとのトラブルを未然に防ぐため
に、来店後の管理画面での操作方法の徹底を図ることを目的に、店頭で掲出
するポイントマニュアルを作成、配布を実施した。

実施期間
2021年3月

配布数

店頭ポイントマニュアル送付数 35,326件

図表－19 店舗初期設定の業務内容
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（１）加盟店舗リクルーティング
⑥店舗ページ制作（ラベル表示）

22

利用者が店舗を一目で識別できるよう、店舗ページトップにラベルを表示し
た。加えて、感染予防対策については、「衛生環境に対する取り組み」ラベル
を表示した。

図表－20 飲食店 店舗トップページでの表示ラベルイメージ

図表－21 「衛生環境に対する取り組み」の表示ラベルイメージ

Go To Eatキャン
ペーン対象店

であることを表示
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（１）加盟店舗リクルーティング
⑦予約オンボードコール

23

目的
Go To Eatキャンペーン店において、ネット予約を新規導入した店舗およ

び一部既存契約店舗でネット予約を活用できていない店舗に電話にてフォ
ロー・レクチャーをすることで、利用者・店舗間でのネット予約に関する
トラブルを防止する。

実施内容
・店舗のネット予約管理画面の担当者に電話をし、ネット予約説明の時間
のアポイントを獲得

・アポイント獲得店舗に確認メールを送信
・アポイント当日に店舗に電話をし、ネット予約の設定の確認・ポイント
処理方法の注意点などを案内

実施期間
2020年11月～2021年6月

コール件数

実施月 件数

2020年11月 3,027

2020年12月 4,351

2021年1月 3,541

2021年2月 4,962

2021年3月 0

2021年4月 4,439

2021年5月 2,245

2021年6月 16

合計 22,581
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（１）加盟店舗リクルーティング
⑧感染予防対策周知

24

目的
店舗における新型コロナウイルス感染予防対策の重要性を周知するととも

に、店舗ページ上にある感染予防対策の取り組み項目の掲出の可視化を促進
した。

実施内容
・店舗ページ上にある感染予防対策のピクトグラムが非掲載の店舗に対し、
コールにより掲出の重要性を伝える

・取り組んでいる項目をヒアリングして、代理制作依頼をおこなう
・掲出後に内容に間違いがないか校正確認をおこなう

実施期間
2021年3月～2021年5月

コール件数

更新代行コール 2,567件

校正確認コール 2,070件
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