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事業者アンケート案 
 
質問１ 
 台風、地震等の不測の事態により消費者が貴社の商品、サービスを利用するこ

とが困難となり消費者が契約をキャンセルした場合に対応した規定（以下「不

測の事態にかかるキャンセル規定」といいます。）を貴社の規約や約款等に定

めていますか？ 
☐①定めている  → 質問２～８に回答して下さい 
☐②定めていない → ５ページ以降の質問９～13に回答して下さい 

 
質問２（質問１で①を選択された方） 
 不測の事態にかかるキャンセル規定として、どのような内容を定めています

か？（複数回答可） 
  ☐①キャンセル料を支払うことにより契約をキャンセルすることができる 
  ☐②契約代金の一部を返金する／契約代金の一部を支払う 
  ☐③契約代金全額を返金する／キャンセル料等の負担なく契約をキャンセ

ルできる 
  ☐④履行時期の変更など契約内容を変更できる 
  ☐⑤その他（内容を以下に記載してください） 

 
 

 
質問３ 
 新型コロナウイルスを理由として消費者がキャンセルした場合、どの規定を、

どの時期に、どの範囲で適用しましたか？チェックした項目の下線部に期間

と地域をご記入ください。（複数回答可） 
 

【回答例】質問２①の規定を２月１日から３月３１日まで関東地区で適用した 
      質問２②の規定を４月１日から５月３１日まで全国で適用した 

 

  ☐①質問２①の規定を  月  日から  月  日まで      の

地域で適用した 
  ☐②質問２②の規定を  月  日から  月  日まで      の

地域で適用した 
  ☐③質問２③の規定を  月  日から  月  日まで      の

地域で適用した 
  ☐④質問２④の規定を  月  日から  月  日まで      の

地域で適用した 
  ☐⑤質問２⑤の規定を  月  日から  月  日まで      の

地域で適用した 
  ☐⑥不測の事態にかかるキャンセル規定を  月  日から  月  日
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まで      の地域で適用しなかった 
 
質問４―１（質問３で①又は②を選択された方） 
キャンセル料を請求された又は代金の一部だけ返金／支払いを求められた理

由は何ですか？（複数回答可） 
  ☐①不測の事態にかかるキャンセル規定の要件に該当すると考えたため 
  ☐②キャンセル料や代金の一部支払いがないと事業の継続が困難であった

ため 
  ☐③消費者のキャンセルにより損害が生じていたため 
  ☐④消費者に不平等が生じないようにするために一律にキャンセル料／代

金の一部を請求する方針を採用しているため 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問４―２（質問３で③～⑤を選択された方） 
代金の返金や契約の変更を行った理由は何ですか？（複数回答可） 

  ☐①商品・サービスの提供ができなかったため 
  ☐②企業イメージの低下を避けるため 
  ☐③消費者との信頼関係を維持するため 
  ☐④新型コロナウイルスによる損失を消費者に転嫁することは酷であると

考えたため 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問４－３（質問３で⑥を選択された方） 
不測の事態にかかるキャンセル規定を適用しなかった理由は何ですか？（複数

回答可） 
  ☐①不測の事態にかかるキャンセル規定の要件に該当しないと考えたため 
  ☐②企業イメージの低下を避けるため 
  ☐③消費者との信頼関係を維持するため 
  ☐④新型コロナウイルスによる損失を消費者に転嫁することは酷であると

考えたため 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問５ 
 新型コロナウイルスにより消費者がキャンセルを行った際に規約や約款等で
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規定したこと以外で貴社が特別に対応した事項があれば教えてください。（複

数回答可） 
  ☐①履行時期の変更等の契約内容の変更を行った 
  ☐②代替の商品・サービスを提供した 
  ☐③次回利用できる割引券やクーポン券を提供した 
  ☐④その他（内容を以下に記載してください） 

 
 

 
質問６ 
 台風や地震など新型コロナウイルス以外で不測の事態にかかるキャンセル規

定を適用したことがありますか？（複数回答可） 
  ☐①質問２①の規定を適用したことがある 
  ☐②質問２②の規定を適用したことがある 
  ☐③質問２③の規定を適用したことがある 
  ☐④質問２④の規定を適用したことがある 
  ☐⑤質問２⑤の規定を適用したことがある 
  ☐⑥過去に不測の事態にかかるキャンセル規定を適用したことはない 
 
質問７－１（質問６で①～⑤を選択された方） 
 不測の事態にかかるキャンセル規定を適用したのはどのような事例でした

か？（複数回答可） 
 

【回答例】平成○年の台風〇号が到来した際に適用した  
 

 
 
 

 
質問７－２（質問６で①又は②を選択された方） 
 キャンセル料を請求された又は代金の一部だけ返金／支払いを求められた理

由は何ですか？（複数回答可） 
  ☐①不測の事態にかかるキャンセル規定の要件に該当すると考えたため 
  ☐②キャンセル料や代金の一部支払いがないと事業の継続が困難であった

ため 
  ☐③消費者のキャンセルにより損害が生じていたため 
  ☐④消費者に不平等が生じないようにするために一律にキャンセル料／代

金の一部を請求する方針を採用しているため 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 



4 

 

 
質問７―３（質問６で③～⑤を選択された方） 
代金の返金や契約の変更を行った理由は何ですか？（複数回答可） 

  ☐①商品・サービスの提供ができなかったため 
  ☐②企業イメージの低下を避けるため 
  ☐③消費者との信頼関係を維持するため 
  ☐④不測の事態による損失を消費者に転嫁することは酷であると考えたた

め 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問７－４（質問６で⑥を選択された方） 
不測の事態にかかるキャンセル規定を適用しなかった理由は何ですか？（複数

回答可） 
  ☐①不測の事態にかかるキャンセル規定の要件に該当しないと考えたため 
  ☐②企業イメージの低下を避けるため 
  ☐③消費者との信頼関係を維持するため 
  ☐④不測の事態による損失を消費者に転嫁することは酷であると考えたた

め 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問８ 
 台風や地震など不測の事態により消費者がキャンセルを行った際に規約や約

款等で規定したこと以外で貴社が特別に対応した事項があれば教えてくださ

い。（複数回答可） 
  ☐①履行時期の変更等の契約内容の変更を行った 
  ☐②代替の商品・サービスを提供した 
  ☐③次回利用できる割引券やクーポン券を提供した 
  ☐④その他（内容を以下に記載してください） 
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質問９（質問１で②を選択された方） 
 不測の事態にかかるキャンセル規定を規約や約款等に定めなかった理由は何

ですか？（複数回答可） 
  ☐①不測の事態が発生する可能性が低いと考えたため 
  ☐②個別の事案に応じて様々な対応を行っており、規約等に対応を明記す

ることが困難であったため 
  ☐③民法等の法令に従って対応すれば足りると考えたため 
  ☐④不測の事態に該当するか否かで消費者との間で紛争が生じる可能性が

あると考えたため 
  ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問１０ 
新型コロナウイルスにより消費者が契約をキャンセルした際の貴社の対応に

ついて教えてください。（複数回答可） 
  ☐①キャンセルにより生じた損害の全部又は一部について消費者に負担を

求めた 
  ☐②契約代金の一部を返金した／代金の全部又は一部支払いを求めた 
  ☐③契約代金全額を返金した 
  ☐④履行時期の変更等の契約内容の変更を行った 
  ☐⑤代替の商品・サービスを提供した 
  ☐⑥次回利用できる割引券やクーポン券を提供した 
  ☐⑦キャンセルが発生した事例はない 
 ☐⑧その他（内容を以下に記載してください） 

 
 

 
質問１１－１（質問１０で①又は②を選択された方） 
 損害の全部又は一部／契約代金の負担を消費者に求めた理由は何ですか？

（複数回答可） 
  ☐①消費者に説明して納得が得られたため 
  ☐②消費者にも負担してもらわないと事業の継続が困難であったため 
  ☐③消費者のキャンセルにより損害が生じていたため 
  ☐④消費者都合によるキャンセルであると考えたため 
  ☐⑤その他（内容を以下に記載してください） 

 
 

 
 



6 

 

質問１１－２（質問１０で③～⑥⑧を選択された方） 
質問１０で回答した対応を行った理由を教えてください。（複数回答可） 

  ☐①商品・サービスの提供ができなかったため 
  ☐②企業イメージの低下を避けるため 
  ☐③消費者との信頼関係を維持するため 
  ☐④新型コロナウイルスによる損失を消費者に転嫁することは酷であると

考えたため 
 ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 
質問１２ 
台風や地震など新型コロナウイルス以外で不測の事態を理由として消費者が

これまで契約をキャンセルした際の貴社の対応について教えてください。（複

数回答可） 
  ☐①キャンセルにより生じた損害の全部又は一部について消費者に負担を

求めた 
  ☐②契約代金の一部を返金した／代金の全部又は一部の支払いを求めた 
  ☐③契約代金全額を返金した 
  ☐④履行時期の変更等の契約内容の変更を行った 
  ☐⑤代替の商品・サービスを提供した 
  ☐⑥次回利用できる割引券やクーポン券を提供した 
  ☐⑦キャンセルが発生した事例はない 
 ☐⑧その他（内容を以下に記載してください） 

 
 

 
質問１３－１ 
 質問１２で回答した対応を行ったのはどのような事例でしたか？（複数回答

可） 
 

 【回答例】平成○年の台風〇号が到来した際に適用した  
 

 
 
 

 
質問１３－２（質問１２で①又は②を選択された方） 
 損害の全部又は一部／契約代金の負担を消費者に求めた理由は何ですか？

（複数回答可） 
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  ☐①消費者に説明して納得が得られたため 
  ☐②消費者にも負担してもらわないと事業の継続が困難であったため 
  ☐③消費者のキャンセルにより損害が生じていたため 
  ☐④消費者都合によるキャンセルであると考えたため 
  ☐⑤その他（内容を以下に記載してください） 

 
 

 
質問１３－３（質問１２で③～⑥⑧を選択された方） 
質問１２で回答した対応を行った理由を教えてください。（複数回答可） 

  ☐①商品・サービスの提供ができなかったため 
  ☐②企業イメージの低下を避けるため 
  ☐③消費者との信頼関係を維持するため 
  ☐④不測の事態による損失を消費者に転嫁することは酷であると考えたた

め 
 ☐⑤その他（理由を以下に記載してください） 

 
 

 


