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Press Release 

報道関係者各位 

2018 年 5 月 10 日 

株式会社 VESPER 

 

【第 1 回『飲食店の無断キャンセルに関する消費者意識調査』】 

無断キャンセルされやすい予約手段の 1 位は「電話予約」 

無断キャンセルの主な理由は「複数店舗の“とりあえず”同時予約」など、予約取り消し忘れが原因か 

消費者意識では、飲食店へキャンセル料を支払うことが当然だと考えている人が全体の 5 割を超える 

年代別にみると、20 代が最も多く飲食店へのキャンセル料を支払うべきと回答 

●飲食店へキャンセル料を支払う義務感が、新幹線予約でキャンセル料を支払う義務感と同等水準に 

●20 代の飲食店予約はネット予約が主流に、一方で年齢層が上がるほど電話予約派が増加傾向 

●飲食店の無断キャンセル経験者は 20 代の割合が約半数 
 

〜ネット予約が主流になる今後を見据え、ネット上で簡単にキャンセル料を支払うことが 

できるようにするなどの仕組みづくりが無断キャンセル撲滅の糸口に〜 
 

飲食店ネット予約顧客管理システム「TableSolution（以下、テーブルソリューション）」を提供する株式会社 VESPER（本社：

東京都中央区、代表取締役：谷口 優、以下：べスパー）は、20 代～50 代の男女 906 名を対象に、飲食店の予約や無断キャ

ンセルに関する意識調査を実施しました。 

 

調査の結果、無断キャンセルをされやすい予約手段として、「電話予約」（59.4%）がトップとなり、無断キャンセルの主な理由とし

ては、「複数店舗の“とりあえず”同時予約」などによる「予約取消忘れ」が多数挙げられました。また、回答者の半数以上（約 54%）

が飲食店の予約をキャンセルした際にキャンセル料を支払うことを妥当だと感じており、新幹線予約に対するキャンセル料支払義務と同

等の意識をもっていることが分かりました。また、20 代の飲食店予約手段はネットが主流で、年齢層が上がるほど電話予約が主流とな

ることも分かりました。なお、飲食店の無断キャンセル経験者は 20 代が最多となりました。 

 

ベスパーは今後も、飲食店ネット予約顧客管理システム「テーブルソリューション」による予約のオートメーション化を通じて、飲食業界

における予約の無断キャンセル撲滅や、世界中のレストラン・飲食店とレストランユーザー双方の「最高のレストラン体験の実現」に取り

組んでまいります。 

 

【主な調査結果】 

１. 無断キャンセルされやすい予約手段として、1 位が「電話予約」（59.4％）、次いで 2 位に「グルメサイトのネット予約」

（55.5%）が続いた。 

無断キャンセルをした際の予約につかった予約手段を調べたところ、無断キャンセル経験者の 6 割近い消費者が「電話予約」を選択し

た。無断キャンセルをした際の予約につかった予約手段を調べたところ、無断キャンセル経験者の 6 割近い消費者が「電話予約」を選択

した。最も少なかった「来店予約」（＝お店へ直接訪問して予約を取ること）の 18.0%と比較して 3 倍を超える結果となった。「電話

予約」に続き、「グルメサイトのネット予約」や「自社ネット予約」が挙げられ、無断キャンセルが発生した後に個人を特定することが難しい

予約手段が上位に並んだ。 

 

２．無断キャンセル理由のトップ 3 は、「複数飲食店をとりあえず予約した」（39.8%）、次いで「予約したことをうっかり忘れてい

た」（35.2%）、「人気店だからとりあえず予約を入れて確保した」（34.4%）の順に。 

 

３．飲食店の予約をキャンセルした際に発生するキャンセル料を支払うことを妥当だと思っている人が全体の 53.9%と過半数以

上に。キャンセル料を支払うことへの義務感が、新幹線予約に対するキャンセル料を支払う義務感と同等に。最多は 20 代に。 

飲食店の予約をキャンセルした際に発生するキャンセル料を支払うことに対して、過半数を超える約 54％が妥当であると回答。さらに回

答者の内訳はトップが 20 代（25.2％）で、次いで 40 代（25.1%）、30 代（24.9%）、50 代（24.8％）となった。また、飲

食店へキャンセル料を支払うことを妥当だと感じる比率（53.9％）は、新幹線予約に対する回答比率 54.5%と同等水準だった。 
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４．20 代はネット予約が主流に、一方で、年齢層が上がるほど電話予約が主流に。また、無断キャンセル経験者は 20 代が最多

に（無断キャンセル経験者の 49.2%が 20 代）。 

調査した全ての世代において、トップ３の予約手段の半数以上を「ネット予約」が占める結果となり、「ネット予約」はいまや飲食店予約

の主流に。さらに、20 代においては、トップ３全てが「ネット予約」であった。一方、年代が上がるほど「電話予約」派が主流になる傾向。

「ネット予約」を利用する理由では「いつでも予約できて便利だから」が最多だったのに対して、「電話予約」では「リクエストや要望を詳細

に伝えることができるから」がもっとも多い理由に。なお、無断キャンセル経験者の約半数を 20 代が占めており、20 代の回答者全体に

占める割合も約 3 割にのぼった。 

 

５．消費者がキャンセルしやすいと感じている飲食店は、「居酒屋・チェーン店、客単価 5,000 円以下、席数の多い」お店に。業態

別では「焼肉」がトップ、営業時間帯では「ランチタイム」がより多く。 

高級店（9.5%）やビストロ・バル（13.5%）に比べ、居酒屋・チェーン店（51.9%）は、予約をキャンセルすることに対する抵抗感

が低いことが判明。業態では、「焼肉」（26.0％）や「ビアガーデン」（25.5%）が上位に。時間帯別では、ディナータイムの 8.4％に

対して、ランチタイムは 30.2%と大きく上回る水準となり、“キャンセルのしやすさ”に対する意識の差は、営業時間によっても大きな違い

があることが判明した。 

 

 

 

１. 無断キャンセルされやすい予約手段として、1 位が「電話予約」（59.4％）、次いで 

2 位に「グルメサイトのネット予約」（55.5%）が続いた。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【質問項目】 

以下選択肢より、無断キャンセルをした際に使用した予約手段を全てお選びください。：複数回答可（N＝128） 

【調査結果より】 

無断キャンセルをしたことがあると回答した 128 名の消費者へ、無断キャンセルをした際に使った予約手段を調べたところ、無断キャンセ

ル経験者の 6 割近い消費者が「電話予約」を選択した。次いで、「グルメサイトのネット予約」（55.5%）、そして「自社ネット予約」

（31.2％）と続いた。 

「電話予約」は、最も少なかった「来店予約」（＝お店へ直接訪問して予約を取ること）の 18.0%と比較して約 3 倍となった。下位に

いくにつれ、個人を特定しやすい、または個人の信用情報（クレジットカード情報）を特定することが可能な予約手段となっており、つま

り無断キャンセル発生時にキャンセル料を請求することが可能な予約手段であるため、それらが消費者心理に影響していることが伺える。 

 

59.4%

55.5%

31.2%

22.7%

18.0%

電話予約

グルメサイトのネット予約

自社ネット予約

コンシェルジュサービス

来店予約

無断キャンセルをした時の予約手段（N＝128）
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２．無断キャンセル理由のトップ 3 は、「複数飲食店をとりあえず予約した」（39.8%）、次

いで「予約したことをうっかり忘れていた」（35.2%）、「人気店だからとりあえず予約を入れ

て確保した」（34.4%）の順に。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【質問内容】 

無断キャンセルをした理由に該当するものを全てお選びください。：複数回答可（N＝128） 

※無断キャンセルを 1 回以上経験したことのある回答者 128 名に質問（必須回答） 

【調査結果より】 

●飲食店の無断キャンセルが発生する最たる理由が、「とりあえず場所を確保するために、複数の飲食店を同時に予約した」

（39.8％）であることが判明した。 

●また、場所確保や人気店への来店といった目的で、「とりあえず」予約を取る消費者が一定数おり、実際に来店するほどの強い動機

がなくても予約が取れることへの課題感も浮き彫りになったと言える。 

●一方で、「電話が繋がらなかった」（18.8％）や「キャンセルの仕方が分からなかった」（16.4％）といった、“不可避”とも取れる無

断キャンセル理由もあり、消費者側の致し方ない状況においては“キャンセルができる利便性”を提供することも飲食店側の取れる対

策の 1 つであると見込まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

39.8%

35.2%

34.4%

29.7%

28.1%

21.9%

19.5%

18.8%

17.2%

17.2%

16.4%

16.4%

15.6%

14.8%

13.3%

3.1%

3.1%

2.3%

場所確保のために複数の飲食店を予約した

予約したこと自体をうっかり忘れてしまった

人気店だったためとりあえず予約した

天候が悪く外に出るのが億劫になった

その日の予定自体がキャンセルになった

当日になって食べたいものが変わった

体調不良だった

電話をしたものの繋がらなかった

予約時に店舗スタッフの対応で気分を害した

店舗に連絡をする時間がなかった

日にちを間違えて予約してしまった

キャンセルの仕方が分からなかった

交通事情で店舗へ行くことができなかった

電話して理由を伝えるのが嫌だった

お店を間違えて予約してしまった

その他

特に理由はない

答えたくない

無断キャンセル理由（N＝128）
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３．飲食店の予約をキャンセルした際に発生するキャンセル料を支払うことを妥当だと思ってい

る消費者が全体の 53.9%と過半数以上に。キャンセル料を支払うことへの義務感が、新幹

線予約に対するキャンセル料を支払う義務感と同等に。年代別では 20 代が最多に。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【質問内容】 

予約をキャンセルした際にキャンセル料を支払うことに関して、該当する回答を選択肢からお選びください。：シングルアンサー（N＝906） 

【調査結果より】 

●飲食店サービスに対して、予約をキャンセルしたことによって発生するキャンセル料を支払うことに対して、半数以上の 54%が妥当で

あると回答※１。この水準は、「新幹線予約」と同等水準であり、飲食店におけるキャンセル料の請求が一般化してきている表れである。 

●高級店における意識は全体の 61.1%に及び、半数以上の人がキャンセル料を支払う意識を持っていることが判明した。 

●一方、飲食店の形態によって消費者意識に差があり、業態や店舗形態によってキャンセル料を支払うことへの躊躇いが発生する可

能性を示唆している。 

※１：飲食店（1 人 1 万円以上のレストラン）と、飲食店（カジュアル店舗や居酒屋）の平均値 

------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

26.9%

21.6%

25.1%

35.0%

33.4%

28.5%

12.7%

19.2%

14.6%

19.8%

34.2%

25.2%

29.4%

37.7%

37.3%

35.3%

15.5%

26.7%

16.9%

25.9%

23.3%

26.3%

25.1%

17.9%

18.1%

21.0%

28.9%

24.6%

30.0%

30.1%

9.7%

16.7%

13.1%

6.1%

7.5%

10.2%

22.8%

15.0%

21.9%

15.2%

5.8%

10.3%

7.4%

3.3%

3.6%

5.1%

20.1%

14.5%

16.7%

8.9%

飲食店（1人1万円以上のレストラン）

飲食店（カジュアル店舗・居酒屋）

新幹線

旅行・ツアー

ホテル・旅館

航空券

映画館

コンサート・ショー

美容室

会議室・イベントスペース

サービス別キャンセル料を支払うことへの意識（N＝906）

当然だと思う 当然だと少し思う どちらともいえない あまり当然だとは思わない 当然だと思わない

61.1% 

54.5% 

46.8% 

26.6%

23.5%

26.5%

20.5%

22.6%

23.8%

26.1%

21.3%

31.8%

26.4%

23.8%

25.8%

27.0%

22.7%

24.5%

25.8%

24.5%

25.1%

25.0%

26.4%

当然だと思う

当然だと少し思う

どちらともいえない

あまり当然だとは思わない

当然だと思わない

年代別キャンセル料を支払うことに対する意識調査/飲食店（1人1万円以上のレストラン）（N＝906）

20歳～29歳 30歳～39歳 40歳～49歳 50歳～59歳

▲年代別で 20 代が最多 

▲図 1-a 
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【質問内容】 

図 1-a~b→予約をキャンセルした際にキャンセル料を支払うことに関して、該当する回答を選択肢からお選びください。：シングルアンサ

ー（N＝906） 

【調査結果より】 

●年代別に見た「飲食店へキャンセル料を支払うことに対する意識」※１では、20 代が最も高い水準となり、どの世代よりもキャンセル

料を支払うことに対して義務感を持っていることを伺わせた。 

●20 代における無断キャンセル経験者数は、他の年代に比べ顕著に多かったものの、キャンセル料を支払うことは妥当であると感じ

ていることが判明。1 人 1 万円以上の高単価なレストランにおいては、20 代の全回答者の過半数を超える 61.6％が、キャンセル料

を支払うことは「妥当だと思う」または「妥当だと少し思う」と回答しており、カジュアル店舗や居酒屋業態においては、約半数の 48.6%

が同様の回答をしている。 

※１：飲食店（1 人 1 万円以上のレストラン）と、飲食店（カジュアル店舗や居酒屋）の平均値 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

31.1%

20.6%

24.4%

23.8%

23.7%

24.0%

25.4%

23.9%

27.8%

23.7%

19.9%

29.8%

26.1%

24.5%

23.7%

25.0%

24.1%

25.6%

23.8%

29.0%

当然だと思う

当然だと少し思う

どちらともいえない

あまり当然だとは思わない

当然だと思わない

年代別キャンセル料を支払うことに対する意識調査/飲食店（カジュアル店舗や居酒屋）（N＝906）

20歳～29歳 30歳～39歳 40歳～49歳 50歳～59歳

▲年代別で 20 代が最多 

▲図 1-b 
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４．20 代はネット予約が主流、一方で、年齢層が上がるほど電話予約が主流に。また、無

断キャンセル経験者は 20 代が最多に（無断キャンセル経験者の 49.2%が 20 代）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

45.5%

18.3%

11.6%

45.1%

39.3%

56.7%

12.9%

11.6%

12.5%

12.9%

8.0%

9.4%

7.1%

41.5%

0.4%

飲食店の自社ネット予約（ホームページ）

飲食店の自社ネット予約（FacebookやInstagram等SNS）

TableCheck

食べログ

ぐるなび

ホットペッパー

一休

オズモール

ヒトサラ

Yahoo!ダイニング

その他グルメサイトのネット予約

来店予約（店舗利用時に次回分まで予約）

コンシェルジュサービス（予約代行サービス）

店舗へ電話

その他

年代別 頻繁に使用する予約手段（20〜29歳）（N＝224）

TOP３が全てネット予約に

35.8%

10.6%

6.6%

30.1%

35.0%

41.2%

7.1%

4.4%

6.6%

6.6%

4.0%

4.9%

2.7%
55.3%

1.3%

飲食店の自社ネット予約（ホームページ）

飲食店の自社ネット予約（FacebookやInstagram等SNS）

TableCheck

食べログ

ぐるなび

ホットペッパー

一休

オズモール

ヒトサラ

Yahoo!ダイニング

その他グルメサイトのネット予約

来店予約（店舗利用時に次回分まで予約）

コンシェルジュサービス（予約代行サービス）

店舗へ電話

その他

年代別 頻繁に使用する予約手段（30〜39歳）（N＝226）

▲図 1-a 

▲図 1-b 
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【質問項目】 

図 1-a~d→飲食店の予約をする際に頻繁に利用する予約手段を全てお選びください。：複数回答可 

（a：N＝224）（b：N＝226）（c：N＝228）（d：N＝228） 

 

 

 

39.5%

4.4%

3.1%

30.7%

29.4%

39.5%

5.3%

2.6%

2.6%

5.7%

3.1%

3.9%

2.6%
57.0%

1.8%

飲食店の自社ネット予約（ホームページ）

飲食店の自社ネット予約（FacebookやInstagram等SNS）

TableCheck

食べログ

ぐるなび

ホットペッパー

一休

オズモール

ヒトサラ

Yahoo!ダイニング

その他グルメサイトのネット予約

来店予約（店舗利用時に次回分まで予約）

コンシェルジュサービス（予約代行サービス）

店舗へ電話

その他

年代別 頻繁に使用する予約手段（40〜49歳）（N＝228）

30.7%

3.9%

0.0%

23.2%

30.7%

25.9%

4.4%

0.9%

0.9%

1.8%

2.6%

7.0%

0.4%

65.4%

2.2%

飲食店の自社ネット予約（ホームページ）

飲食店の自社ネット予約（FacebookやInstagram等SNS）

TableCheck

食べログ

ぐるなび

ホットペッパー

一休

オズモール

ヒトサラ

Yahoo!ダイニング

その他グルメサイトのネット予約

来店予約（店舗利用時に次回分まで予約）

コンシェルジュサービス（予約代行サービス）

店舗へ電話

その他

年代別 頻繁に使用する予約手段（50〜59歳）（N＝228）

圧倒的に電話予約が主流に

▲図 1-d 

▲図 1-c 
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【質問項目】 

図 2-a,b→これまでに無断キャンセルをしたことのある回数をお選びください。 

（※無断キャンセル：予約はしたものの、事前連絡なし  に来店しないこと。）：シングルアンサー 

（a：N＝906）（b：N＝224） 

上記質問において、「0 回」と「答えたくない」を選択した回答者を除いた 128 名が対象。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【質問項目】 

図 3→「ネット予約」を利用するとお答えの方に伺います。 

以下選択肢より、あなたがネット予約を利用する理由にあてはまるものをすべてお選びください。：複数回答可（N＝670） 

 

79.3%

43.7%

34.6%

25.2%

21.8%

20.1%

19.0%

17.5%

11.8%

11.3%

10.9%

9.7%

7.3%

4.0%

1.6%

いつでも予約できて便利だから

ポイントが貯まるから

料金がお得だから

予約の変更・キャンセルが手軽だから

電話するのが苦手だから

手元に予約の詳細が残るから

他の予約手段より簡単だから

比較しながら行くお店を決めたいから

行ったことのある人のコメントや店舗の評価が気になるから

お店の方とお話するのが億劫だから

キャンセルするかもしれないから

忙しくて電話できないから

リクエストや要望を細かく伝えられるから

店舗の質を担保してもらえるから

その他

飲食店を予約する時にネット予約を利用する理由（N＝670）

▲図３ 

49.2%

27.3%

14.8%

8.6%

年代別 無断キャンセル発生分布（N＝128）

20歳～29歳 30歳～39歳 40歳～49歳 50歳～59歳

20 代 

50 代 

 

30 代 

20代が約半数 

▲図 2-a 

40 代 

69.2%

13.4%

5.4%

5.4%

4.0%

2.7%

20代の無断キャンセル経験者分布（N＝224）

0回 1～2回 3～5回 6～9回 10回以上 答えたくない

20代の約3割が

無断キャンセル経験者

▲図 2-b 
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【質問項目】 

図 4→「店舗へ電話」とお答えの方に伺います。 

以下選択肢より、あなたが店舗へ電話を選ぶ理由にあてはまるものをすべてお選びください。：複数回答可（N＝497） 

 

【調査結果より】 

●906 名の回答者のうち、128 名の無断キャンセル経験者がいることが判明。全回答者の 14.1%。 

●無断キャンセル経験者は、全ての経験回数（「1~2 回」、「3~5 回」、「6～9 回」、「10 回以上」）において 20 代が最多となり、

128 名の回答者のうち約半数の 49.2%を占める 63 名となった。また、他の年代に比べ、飲酒可能となる成人以降の期間が短いに

も関わらず、20 代の全回答者（224 名）のうち約 3 割（28.2%）が、無断キャンセルを 1 回以上経験したことがあると回答したこ

とにより、20 代は他の年代に比べ飲食店を無断キャンセルすることに対する抵抗感が低いことが伺える。 

●飲食店の予約手段としては、全ての世代で「ネット予約」がトップ３の半数以上を占めた。ネット予約を利用する理由のトップ３は、1

位が「いつでも予約できて便利だから」（79.3%）、2 位が「ポイントが貯まるから」（43.7%）、3 位が「料金がお得だから」

（34.6%）となり、「ネット予約」が全ての世代において飲食店予約の主流となりつつあることが判明した。一方で、20 代を除くその

他の世代においては「電話予約」がトップとなり、年齢層が上がるほど「電話予約」の需要が高まることも分かった 

電話予約を利用する理由のトップ３には、1 位「リクエストや要望を詳細に伝えられるから」（47.7％）、2 位が「ほかの予約手段よ

り簡単だから」（38.8%）、3 位は「いつでも予約「でき便利だから」（21.9％）となり、今も一定数の消費者にとって利便性を感じる

予約手段であることが浮き彫りとなった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

47.7%

38.8%

21.9%

19.9%

16.1%

15.7%

7.4%

7.2%

5.4%

10.9%

リクエストや要望を詳細に伝えられるから

他の予約手段より簡単だから

いつでも予約できて便利だから

声を聞くと安心だから

予約の変更・キャンセルが手軽だから

店舗スタッフと話したかったから

キャンセルする可能性があるから

ネットは苦手だから

手元に予約の詳細が残るから

その他

飲食店を予約する時に電話予約を利用する理由（N＝497）

▲図４ 
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５．消費者がキャンセルしやすいと感じている飲食店は、「居酒屋・チェーン店、客単価

5,000 円以下、席数の多い」お店に。業態別では「焼肉」がトップ、営業時間帯では「ランチ

タイム」がより多く。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【質問内容】 

キャンセルしやすいと感じる飲食店・レストランの属性を全てお選びください。：複数回答可（N＝906） 

【調査結果より】 

●消費者が最もキャンセルしやすいと感じている飲食店は「居酒屋・チェーン店」で、全体の過半数を超える 470 名（51.9％）が選

択した。続いて、多かったのが「単価 5,000 円以下」の飲食店（37.9%）や、「席数の多い大きなお店」（31.6%）となった。 

●業態では、トップが「焼肉」（26.0％）、次いでまもなく最盛期を迎える「ビアガーデン」（25.5%）となり、営業時間帯別では「ラン

チタイム」（30.2％）が「ディナータイム」（8.4％）を大幅に上回る結果となった。 

 

 

51.9%

13.5%

9.1%

26.0%

25.5%

15.9%

14.1%

13.8%

12.9%

11.7%

9.6%

8.2%

30.2%

8.4%

37.9%

7.7%

6.0%

5.5%

31.6%

10.0%

20.4%

4.5%

12.7%

8.1%

20.9%

4.3%

8.8%

5.2%

0.9%

22.7%

居酒屋・チェーン店

ビストロ・バル

高級レストラン

焼肉

ビアガーデン

中華

鉄板焼

バーベキュー

バー

和食

イタリアン

フレンチ

ランチタイム

ディナータイム

客単価5,000円以下

客単価5,001～9,999円

客単価10,000円～15,000円

客単価15,001円以上

大きなお店（席数多）

小さなお店（席数少）

賑やかな通りに面した飲食店

目立たない場所にある飲食店

初めて行く飲食店

2回目以降の飲食店

スタッフが大勢いる飲食店

店主1人で切り盛りする飲食店

自宅・職場から遠い飲食店

自宅・職場に近い飲食店

その他

特にない

無断キャンセルしやすいと感じる飲食店ランキング（N＝906）

店舗ジャンル

店舗カテゴリー

営業時間帯

価格帯

店舗タイプ(席数など)
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【番外編】 無断キャンセル経験者に聞いた『実際にやったことのある行動』ランキング、1 位は

「複数店舗に同時に予約を入れた」（37.5%）、2 位は「偽名を使って予約をした」

（27.3％）、3 位は「偽の電話番号で予約をした」（25.8％）、「飲食店からの電話がか

かってこないように着信拒否した」（25.8％）、「店舗から電話がかかってきて怒られた」

（25.8％）となった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【質問内容】 

あなたが取ったことがある行動を全てお選びください。：複数回答可（N＝128） 

※無断キャンセルを 1 回以上経験したことのある回答者 128 名に質問（必須回答） 

【調査結果より】 

●無断キャンセル経験者の 37.5％におよぶ 48 名が、複数店舗への同時予約を行っていることが判明。複数の予約を並行して行

うことで、予約 1 つ 1 つに対する責任感が低下する可能性も。また、同時に複数の予約を管理することで、予約キャンセルをし忘れるリ

スクが高まることが予想される。 

●偽の名前や電話番号で予約を行っている消費者が一定数いることが発覚。名前や電話番号などの、個人を特定し辛い情報のみで

予約を受け付けることが、無断キャンセル発生のリスクを高め、また発生後の対応を滞らせる原因となっていることが推察される。 

●一方で、「飲食店からの電話がかかってこないように着信拒否した」（25.8％）や、「キャンセルの連絡をしていないが、連絡をしたと

嘘をついた」（17.2％）等の回答より、無断キャンセルをしてしまったことへの“後ろめたさ”を感じているとみられる行動があった。 

 

 

 

 

以上 

 

 

 

37.5%

27.3%

25.8%

25.8%

25.8%

17.2%

14.1%

13.3%

2.3%

26.6%

複数店舗に同時に予約を入れた

偽名を使って予約をした

偽の電話番号で予約をした

飲食店からの電話がかかってこないように着信拒否をした

店舗から電話がかかってきて怒られた

キャンセルの連絡をしていないが、連絡をしたと嘘をついた

無断キャンセル後、他の店舗に予約をしようとしたら断わられた

無断キャンセルした店舗にすぐに予約・来店した

答えたくない

特にない

無断キャンセル経験者に聞いた『実際にやったことのある行動』（N＝128）
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▶本調査における考察 

 本調査の結果により、消費者の多くが飲食店予約をキャンセルした際のキャンセル料を支払うことが妥当であると感じてい

ることが明らかになりました。 

飲食店の予約と比較して、宿泊施設・航空券・映画館は、ネット予約が広く普及している上に、ネット予約と同時にク

レジットカード情報を保持する仕組みが整っているため、消費者はキャンセル料をスムーズに支払うことができます。しかし、

飲食店への予約手段として、年齢層によっては「電話予約」がいまだ根強く支持されていることや、飲食店予約サービスの

大半はキャンセル料を支払う（徴収する）仕組みがないため、消費者は飲食店の予約をキャンセルした際に発生するキャ

ンセル料を支払いにくいのが現状です。たとえ飲食店側からキャンセル料を請求されても、キャンセル料を支払う手段が銀

行振込など、消費者にとって負担となる手法に限られているのです。このように、消費者が飲食店側にキャンセル料を簡単

でスムーズに支払える仕組みが整っていないことが、無断キャンセル発生の根本原因の一つであると考えられます。 

モバイル端末の普及等を背景に、飲食店の予約手段はネットが主流となり、消費者は手軽に飲食店の予約ができるよう

になりました。今後は、無断キャンセルが発生しにくい仕組みを作ると共に、発生した場合にも消費者が簡単にキャンセル料

を支払える仕組みを構築することが、飲食店が無断キャンセルを抑止・撲滅できる方法の一つだと言えるのではないでしょう

か。 

 

【調査概要】 

調査名：飲食店予約に関するアンケート 

対象条件：20~50 代の飲食店予約をしたことがあると回答した男女 

調査期間：2018 年 4 月 20 日午前 11 時～4 月 20 日午後 8 時 

調査方法：インターネットを利用したアンケート調査 

有効回答数：906 サンプル 

 

■「TableSolution（テーブルソリューション）」について■ 

http://www.tablesolution.com 

「TableSolution」は、レストランの予約管理・顧客管理と、消費者向けネット予約機能「TableCheck（テーブルチェック）」が一体と

なった総合管理システムです。利用継続率は 99.7%※、導入国数は日本を含む 14 カ国に展開しており、オウンドメディアとネット予約

の最大活用による『予約のオートメーション化』を実現しています。店舗ごとの要望に寄り添う柔軟な設定が可能。送客手数料 0 円の

ネット予約、ネット予約上での系列店への自動誘導機能（系列サジェスト）、オンラインクレジットカード機能（無断キャンセル抑止な

ど）、多言語対応（15 ヶ国語）、電話連動（CTI）機能、自動応答による自動予約受付機能（特許取得済）、POS データ連

携など、これまでも多くの業界初の機能を実装しています。使用端末も、パソコンやタブレット、スマートフォンなどオールデバイスに対応。

システムを通じて、飲食店・レストラン、そして消費者にとっての「最高のレストラン体験の実現」に貢献してまいります。 
※月々の契約店舗数から「閉店」と「休止」と「新店舗（オープン前）」以外の解約店舗数を除いた 2017 年 9 月～2018 年 2 月の平均値 

 

■株式会社 VESPER（ベスパー）について■ 

「最高のレストラン体験を実現するためのプラットフォームを創る」ことを目的とし、メイドインジャパンでグローバルスタンダードを指向する飲

食店・レストラン向け予約顧客管理台帳システム「テーブルソリューション」を開発、提供しています。社内公用語は英語、世界各国から

優秀なメンバーが集まり（2018 年 5 月 1 日現在、12 か国）、業界のイノベーターとしてマーケットをリードしています。世界中に展開

する大手グローバルホテルチェーンや星付きレストランを筆頭に、厳しい水準と高い信頼性を求める一流のレストラン・飲食企業を取引

先として抱え、日本国内にとどまらない事業展開を実現しています。 

 

◆会社概要◆ 

社名：株式会社 VESPER  

※6 月 1 日付で「株式会社 TableCheck（テーブルチェック）」へ社名変更予定 

代表取締役：谷口 優 

所在地：東京都中央区銀座 2-14-5 第 27 中央ビル 4F 

設立年月：2011 年 3 月 

http://www.tablesolution.com/
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資本金：4 億 7,155 万 8,110 円（資本金・資本準備金含む） 

事業内容：飲食店、およびレストランの予約顧客管理、ネット予約の一元管理、多言語対応（15 ヵ国語）、業界唯一のクレジット

カード決済機能「キャンセルプロテクション」、集客ソリューションなどトータルマネジメントを実現するクラウドサービス「TableSolution」の開

発・提供。 

支社：4 拠点（大阪、福岡、韓国、シンガポール） 

＊URL： http://www.kkvesper.jp/ ※６月１日付でリダイレクト予定 

＊TableSolution： https://www.tablesolution.com/   

＊TableCheck： https://www.tablecheck.com/ 

 

 

【本プレスリリースに関するお問い合わせ先】 

株式会社 VESPER 広報担当：仁木 

TEL：03-5565-0112 / FAX：03-5565-0118 

E-mail：vesper-pr@kkvesper.jp 

http://www.kkvesper.jp/
https://www.tablesolution.com/
https://www.tablecheck.com/
mailto:vesper-pr@kkvesper.jp

