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③外食をする時のお願いポスター

６．飲食店における店頭ツールの制作・印刷・発送
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④感染症予防対策ポスター

６．飲食店における店頭ツールの制作・印刷・発送



30７．所感

所感：コールセンター設置・運営
●コールセンター開設初期の問い合わせ内容について
• GoToトラベルとGoToEatとを混同した問い合わせが頻発し、全受電件数の約半数を占める月もあった。
• 上記のような混同した問い合わせおよび都道府県事務局やオンラインサイト事業者が対応すべき問い合わせについても、

当センタへ誘導され、問い合わせ者がたらい回しとなった事例も多く、問い合わせ内容と情報整理に時間を要し、対応に苦
慮した。

• 上記のような別施策との混同だけでなく、メディアに取り上げられる機会も多く、受電件数が企画提案時の計画数を超えた
ため、農林⽔産省と協議し、契約席数の増席を実施した。

●コールセンター運用中盤から終盤の問い合わせ内容について
• 開設初期と比較し、GoToトラベル等の別施策との混同による受電件数は減少した。
• 受電件数は各都道府県での食事券販売開始のアナウンスや報道内容に大きく影響を受けた。
• 緊急事態宣言やまん延防止等重点措置が実施された関係で、本キャンペーンに関しても食事券の販売時期や有効期

限等、当初の案内内容から変更が⽣じる場合が多かった。
• 上記変更に加え、SNSでの誤情報の拡散などもあり、消費者・事業者ともに混乱が⽣じており、食事券の新規販売や利

用の一次停止時期であっても引き続き問い合わせがあった。
• 本キャンペーンと各都道府県事業のキャンペーンが類似の名称であったため、混同した消費者や事業者からの問い合わせ

数が増加すると共に、各都道府県事業のキャンペーン事務局（電話窓口）の閉鎖に伴い、受電件数が増加した。
• 事業者から換⾦期限や⼿順に関する問い合わせが増加した。未換⾦の⾦額が大きい事業者からは複数回の問い合わせ

があり、事象によっては農林⽔産省へエスカレーションをした。
• キャンペーン期間の終了後も、業者からの問い合わせ（換⾦状況の調査等）、継続して問い合わせ対応が発⽣していた。

問い合わせ内容の性質上、1件当たりの応対時間は⻑くなる傾向にあった。

●運営上の工夫について
• 応対品質の向上に向け、各オペレーターに対して、応対模様のモニタリングやモニタリング結果のフィードバックを⾏うことに加

え、勉強会や個別フォロー等により消費者ニーズの理解や解決⼒の向上を図り、定常的なスキル向上を図った。
• 受電件数が想定を超え集中呼が発⽣した時は、電話受付を最優先とし、履歴等の後処理は閑散時間帯に実施する等、

柔軟に対応することで応答率の向上を図った。
• 農林⽔産省へ確認済みの事項は応対履歴システム上に周知事項・事例として掲載し、センター内で即日の共有・意識

合わせを⾏った。この取り組みを通じて、都度、農林⽔産省へ回答内容の確認をすることや問い合わせ者を待たせることな
く即時対応が可能となり、応対効率化の実現及び農林⽔産省の職員の稼働削減を⾏った。

• 問い合わせ内容は直近の報道内容にも連動してくるため、常に動向の把握を⾏い、問い合わせ内容を事前想定し、効率
的に案内ができるよう対応した。

• センター内で対応に苦慮する案件は農林⽔産省と密に連携し対応⽅針を仰ぎ、即日の解決を図った。

●感想・改善点について
• 全国が対象であり大規模かつ実施判断が新型コロナウイルスの感染症の流⾏状況に基づくため、状況の変化が大きい

キャンペーンであったが、農林⽔産省及び各事業者との連携によって大きなトラブルなく遂⾏できた。
• 本キャンペーン実施中には緊急事態宣言やまん延防止等重点措置が実施され、食事券の販売時期や利用可能時期の

変更が複数回発⽣したが、最新情報をセンター内で意識統一し、確実な案内を⼼掛けたことにより、消費者の混乱や不
安を和らげることができたと考え、本キャンペーンにおけるコールセンターとしての役割は達成できたと考える。

• オンライン予約については予約⽅法や予約状況の確認といった操作全般に対し不慣れな⽅や不安な⽅が多くいたため、次
回実施時にはコールセンター等、オンライン以外での問い合わせ窓口の設置を検討されたい。

GoToEatキャンペーン⽴ち上げ期には、短期間で事務局／コールセンター開設、参加飲食店向けの店頭ツール印刷配送、
公式ホームページ開設を⾏うこととなったが、農林⽔産省担当者や各事業者との連携により特段問題なくキャンペーンを開始
出来ました。
以降では、新型コロナウイルスの感染症の流⾏状況の拡大により事業期間が幾度か延⻑せざるを得ないなか、コールセン

ターの増強縮⼩、店頭ツール配布終了以降の参加店舗数集約、ホームページの定期的な更新等の業務を中⼼に相談窓
口・申請案内等事業としては滞りなく進⾏致しました。
以下にコールセンター設置・運営およびWEB制作に関する所感を記載致します。



31７．所感

所感：WEB制作

●正確な情報提供と円滑なコミュニケーションの確⽴
• キャンペーンに参加する各飲食店およびサービス事業者利用者が全国に及ぶ本キャンペーンでは、正確な情報提供が重

要な業務内容であった。
• 販売／利用期間キャンペーンに関する詳細情報の提供を⾏い、事業者と利用者の円滑なコミュニケーションに寄与しまし

た。

●強固なセキュリティ対策が講じられたwebサイトの構築と⼤量の情報の掲載
• 詳細情報を素早くかつ正確に確認・整理してwebサイトに掲載。
• 本件専用のクラウドサービスを活用し、強固な情報セキュリティ対策を講じ効率的で素早く表⽰できるwebサイトを構築。

●安定した定常運用の実施と知⾒を活かしたアクセス解析レポートの分析・報告
• 詳細情報は常に最新の更新情報を素早くかつ正確にwebサイトに掲載し安定した定常運用を⾏った。
• 専門的な知⾒を活かし、webサイトのアクセス解析をわかりやすく取りまとめ、毎月の解析レポートとして分析・報告した。

今後同様の事業を実施する際に改善すべき点

• 事業開始までの期間が短かったこともあり、事業全体の設計が個別の施策ありきの継ぎはぎになってしまった印象があり、
各事業がより有機的効果的に進⾏できる設計への改善余地は大いにあったものと考える。

• 本事業では関与する事業者も多く、短期間でのスタートが必要だった背景もありやむを得ない面もあったと思われるが、
今後同様のキャンペーン設計がされる際には、今回実績を踏まえた緻密な設計が必要と思われる。




