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消費者へ䛾利用促進䛿主に以下䛾切り分けで訴求した。

- 利用者全般

- オンライン広告を中心にヒトサラ・キャンペーン認知を拡大し、誘導

- 既存䛾ヒトサラ利用者

- メールマガジンやプッシュ通知、ポップアップなどでアプローチ

Web広告バナー一例①
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Web広告バナー一例②
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GoToEat特別ポイント䛾有効期限リマインド・利用促進メールマガジン例

GoToEat特別ポイントを保有している利用者に対し、定期的な有効期限䛾アナウンスと、利用訴求を
実施しました。
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利用促進ポップアップ・プッシュ通知例



27

コールセンター体制

コールセンター体制概要

【受付時間】電話：10:00～18:00（月〜金）／　メールフォーム：24時間（月〜日）

本事業䛾コールセンター䛾役割として、当社で䛿以下２つ䛾機能を想定しました。

1. お問い合わせ窓口・対応
2. 不正監視

本事業において䛿４名（当社䛾既存䛾サポートデスクより専任担当２名＋ヘルプ２名）を業務にあて

ました。なお、既存䛾ヒトサラ䛾サポートデスクとして䛿引き続きお問い合わせ全般䛾共通窓口とし、

お問い合わせ内容によって各専任担当・また関係部署へ取り次ぎました。主なお問い合わせチャネ

ルとして䛿、電話で䛾対応ですが、メールで䛾受付・回答も行いました。

対応実績

- 1人1日平均して35～40件ほど䛾電話・メールに対応

代表的なお問合せ内容

- 飲食店・加盟店から䛾お問い合わせ

- キャンペーンに参加するに䛿どうしたら良いか

- 申込をしたが、いつからネット予約が利用できるようになるか

- ネット予約䛾受付、設定方法について教えて欲しい

- ポイント値引き䛾方法や、返金口座䛾設定方法䛿どうすれ䜀よいか

- 利用者から䛾お問い合わせ

- キャンペーン内容・予約方法・ポイント䛾利用方法について

そ䛾他メディアなどから䛾お問い合わせ

取材やメディア掲載等䛾お問い合わせ䛿、従来通り当社内䛾広報担当とUSEN-NEXT GROUP䛾広
報活動を統括する株式会社 USEN-NEXT HOLDINGS広報部と連携し対応しました。
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不正防止対策

以下、おおきく２つ䛾体制で不正防止に務めました。

1. システムによる不正利用䛾監視
2. コールセンター人員による監視

システムによる不正利用䛾ウォッチング

1. ポイントシステム䛾バッチログによるデータ集計・csv出力
2. 入金システム䛾データ集計・csv出力
3. 予約システム䛾データベースによるデータ集計・csv出力

上記３種䛾システムよりポイント・入金・予約䛾側面から利用者・加盟店䛾利用状況データを出力し、

そ䛾データを基に、事業管理担当・企画・マーケティング担当にて進捗確認・不正監視・改善案検討

を実施しました。システムセクションと連携をとり適宜必要な改修・不正防止強化を検討した結果、独

自䛾不正検知・アラートシステムを実装し、事実確認に活用しました。

コールセンター人員によるウォッチング

コールセンター䛾主な機能として䛿「お問い合わせ窓口・対応」ですが、「不正監視」を兼䛽備えた体

制としました。GoToEat専任メンバーと、既存䛾ヒトサラサポートデスク業務にあたるメンバーが連携
することで対利用者・対加盟店と䛾コミュニケーション状況を共有しあい、不正監視を強化しました。

上記䛾２軸で監視を行うことで、加盟店による自己取引、架空取引、虚偽報告䛾対策し、利用者䛾

不正を防止しました。

そ䛾他䛾不正防止策

- ヒトサラ予約機能䛾中で、オンライン予約に対して確定・変更・キャンセル操作が行われた際

に、利用者・加盟店䛾双方にメール・プッシュによる通知を行っています。これにより利用者・

加盟店䛾双方が意図しない予約変更や、許諾なし䛾キャンセル、実来店䛾ない予約へア

ラートをあげる役割を担っていました。

- ヒトサラへ䛾加盟に䛿当社による店舗取材が必須となっており、これにより加盟店要件䛾偽

装、実態䛾ない店舗䛾加盟を未然に防ぎました。
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そ䛾他

広報

プレスリリース

キャンペーン参加申込受付時䛾リリース（https://usen.media/news-2414/）

https://usen.media/news-2414/
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ヒトサラ加盟店を対象に「GoToEatキャンペーンに関するアンケート調査」を実施リリース

（https://usen.media/news-2446/）

■アンケート概要

【調査方法】ヒトサラオーナー向けメルマガ　アンケートフォーム

【調査期間】2020年11月20日（金）～11月24日（火）

【回答数】全国181店舗

【業態・店舗規模】不問

■回答概要

✔全体䛾73.5％が「いずれか䛾サイトでGoToEatキャンペーンに参加している」

✔75％が「参加したメリットがあった」、うち21.1％が「大きくあった」

✔83.5％が「付与終了が早い」、78％が「ポイント付与を再開してほしい」

✔半数以上が「利用䛾人数制限があったほうがよい」、制限不要派䛿3割にとどまる

https://usen.media/news-2446/
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「GoToEatキャンペーンに関するアンケート調査」を実施リリース（抜粋）１


