
宿泊施設等向け外国人患者対応マニュアル 構成案 

 

＜編集の基本方針＞ 

○ 宿泊施設や観光関連事業者の現場スタッフが、体調不良又はけがをした外国人旅行者から相談

を受けた際に、すぐに的確な対応ができるよう、現場の視線で分かりやすく記載されたマニュア

ルとする。 

○ 外国人対応に不慣れなスタッフも利用できるよう、ポイントを絞り込んだ簡易な内容・表現と

する。 

 

＜構成案＞ 

 

１ 外国人が体調不良やけがを訴え、相談に来たときの対応フロー 

 

資料６－３参照 

  

  

資料６－２ 



２ けが、病気についての外国人からの相談 

症状・状況の正確な把握（ヒアリング） 

 

＊相談時用のヒアリングシートイメージ（コピーして利用） 

・氏名     ・性別  ・国籍 

・生年月日  ・年齢  ・国内宿泊場所 

・日本到着日              ・経由国 

・同行者氏名    ・関係      

・連絡先（国内）     

・連絡先（自国） 

・E-mail:  

 

・持病 

 

・普段服用している薬 

 

・持病に関する医師からの指示等 

 

・現在の症状と程度（症状・病状説明のための指差しシートを利用） 

 

 

 

 

 

 

 

・事故や具合が悪くなった状況（いつ、何をしているとき、どのように） 

 

 

 

・発症してから相談に来るまでの変化 

 

 

・行った応急手当、飲んだ薬等の内容 

 

・加入している保険 

 

 



３ 薬がほしい 

近隣で外国語対応でき、市販薬を購入できる薬局・ドラッグストアのリストを準備しておき、そ

の中から営業中の店舗を案内する。 

 

○ 今、近くで営業している薬局・ドラッグストアがわからない場合 

⇒t-薬局いんふぉ（https://www.himawari.metro.tokyo.jp）で検索 

 

○ OTC（市販薬）と処方薬の基準が国によって異なるため、ほしい薬が日本では医師の処方箋

がないと購入できない場合がある。 

⇒薬局等で代替薬を購入、または医療機関の受診 

 

 

４ 医療機関を受診したい 

近隣で外国語対応できる医療機関のリストを準備しておき、その中から症状に合った医療機関を

紹介する。 

 

○ 休日や夜間等で、近くで受診可能な医療機関がわからない場合 

⇒医療機関案内サービス「ひまわり」（https://www.himawari.metro.tokyo.jp）で近隣の医療 

機関を検索又は「外国人向け医療情報サービス」（03-5285-8181）に相談 

 

  

https://www.himawari.metro.tokyo.jp）で近隣の医療


５ 救急車を呼んでほしい 

 

○ 救急車の呼び方 

119番通報すると、指令からどのような質問をされるのかをフローチャートで解説。 

＊相談時用ヒアリングシートと連動させ、ヒアリングシートを見れば救急指令からの質問のほと

んどに答えられるようにする。 

 

東京消防庁の問いかけ 通報者の通報内容 

消防庁、火事ですか、救急ですか。 救急です。 

何区（市）、何町、何丁目、何番、何号

ですか。 

千代田区大手町１丁目３番５号の東消ホテルです。 

どうしましたか。 中国人の男性宿泊客が「急に胸に激しい痛みを覚えた」と言っ

て、フロントに電話をかけてきました。 

以前に狭心症になったことがありますが、ここ何年かは症状が出

なかったそうです。 

意識ははっきりされています。 

おいくつの方ですか？ 65歳です。 

その方は、今、ホテルのどこにいます

か？ 

客室のベッドです。お部屋の番号は、1207号室です。ホテルのス

タッフと奥様が付き添っています。 

よろしければあなたのお名前と電話番

号を教えて下さい。  

東消ホテルフロント係の○○○○です。  

電話番号は、4321-1111 です。 

はい、判りました。  

 

  



６ 救急車を要請するか、医療機関を紹介するか判断に迷ったとき 

「ためらわず救急車を呼んでほしい症状（大人、小児）」を確認する。 

 

【大人】     【小児】 

 

 

○ 該当する症状がある場合 

 ⇒救急車を要請 

○ 該当する症状がない場合 

⇒東京版救急受診ガイド（PC版、スマホ版） を利用して判定 

 

 

  

判定が、 

 ・「緊急性あり」 ⇒救急車を要請 

 ・「緊急性なし」 ⇒判定に応じて、近くの医療機関・薬局を案内 

 

  



７ 医療機関への外国人患者の紹介方法 

 

① 対応可能な医療機関を確認する。 

② 医療機関に電話をかける。 

③ 外国人患者が受診を希望していること、国籍・理解できる言語を伝える。 

④ ヒアリングシートにもとづき症状等を伝える。 

⑤ 保険キャッシュレス／クレジットカードでの支払いの可否を確認する。 

⑥ 医療機関の受入れ可否を確認する。 

⑦ 外国人患者の氏名と到着予定時刻を伝える。 

⑧ 必要に応じて、タクシー・民間救急・サポート cabを手配する。 

 

 

８ 医療機関を受診する外国人患者に伝えること 

観光庁が公開している「医療機関利用ガイド（Guidebook for When You Are Feeling Ill）」(P.5 

How to use medical institutions and important points)を参考に、受診前の説明項目と説明内容を

例示 

① 受診受入れ可能な医療機関（名称、所在地、電話番号、担当科） 

② 受診の流れ：受付＞問診票の記入＞概算費用の確認＞診察・治療＞検査＞診断の説明＞薬の処

方の説明＞支払い＞処方箋の受け取り＞調剤薬局で薬の処方 

③ 費用支払い：医療費支払い（保険キャッシュレス・クレジットカード・現金）、保険請求手続き

に必要な書類の作成依頼（立替・後日請求の場合） 

④ 処方箋と調剤薬局：医療機関で処方箋を受け取り＞最寄りの調剤薬局で処方＞薬代の支払い（医

療機関への支払いとは別）、領収書の受け取り 

⑤ 保険の適用：加入している保険により、 

a. 保険会社提携医療機関でのキャッシュレス受診が可能  

b. 立替払い、後日請求  

c. 日本での旅行中の医療費は対象外   があるので、保険証書で確認するよう助言 

 

 

９ 感染症を意識した対応 

東京都福祉保健局健康安全部感染症対策課「あなたのその症状、感染症かもしれません」の内容

にもとづき、宿泊施設等のスタッフ向けの注意事項を記載 

 

  



１０ 外国人観光客・旅行者対応窓口での、けが、病気の外国人旅行者対応の基本 

   ※外国人旅行者等からよく相談を受けることや対応を求められることについて、できること・

できないこと等の基本的な考え方を下記のように整理のうえ、どのように対応したらよいかを

記載する。 

 

○ できること 

 東京消防庁救急受診ガイド（#7119ウェブ版）を利用した救急要請の必要性判定 

 医療機関の紹介・受診可否の問い合わせ 

 医療機関までのタクシー等の手配 

 救急車の要請（119番） 

 救急隊への状況・症状の説明 

 外国人傷病者の同行者への状況説明・情報提供 

 滞在ホテル・日本での連絡先（知人等）への連絡 

 ホテル延泊の手配（ホテル内） 

 大使館・領事館の連絡先案内 

 

△ 状況によってできること 

 医療機関への同行 

 保険会社への連絡 

 交通機関等予約変更のお手伝い 

 

 応急手当（心肺蘇生・AED） 

 

× 基本的にできないこと、すべきでないこと 

 医療現場での通訳 

 医療費の立替 

 医療費の支払い・保険請求に関する交渉 

 医薬品の提供 

 応急手当を超える医療行為 

 

 

１１ 外国人患者対応に備える（マニュアル付録） 

① 近隣の医療機関リスト（マニュアルに白紙リスト用意） 

② 近隣の薬局・ドラッグストアリスト（マニュアルに白紙リスト用意） 

③ 外国人患者対応用連絡先リストの作成、医療機関等検索サイトのショートカット作成 

④ 社内用外国人対応マニュアル作成 

⑤ 外国人患者対応訓練 

 


