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自 己 紹 介 概 要

登壇者：タピック沖縄株式会社 取締役
ユインチホテル総支配人 白附 潤一郎

タピックグループについて

タピックは、医療・福祉を中心に、スポーツ施設・文化施設・リゾートホテル・
天然ガス探鉱・温泉施設・健康産業までにわたる総合ウェルネスネットワークです

沖縄リハビリテーションセンター病院

あざまサンサンビーチ
知念海洋レジャーセンター

ウェルネスリゾート沖縄ユインチホテル南
城

カンナタラソ ラグーナ

ペアーレ沖縄

東南植物楽園

ネオパークオキナワ
屋我ビーチセンター

SpoRC（スポーク）名護城公園

今帰仁村グスク交流センター

コザ運動公園

浦添大公園

与那城総合公園
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施 設 紹 介 概 要

遥かなる自然に溶け込む、やさしい時間
森と海を繋ぐ、丘の上のリゾートホテル

沖縄本島の南東に位置し、美しい海と豊かな自然に囲まれた静かな町、沖縄県南城市。
ユインチホテル南城は、南城市佐敷の丘の上に建つ、ウェルネスリゾートホテルです。

沖縄の原風景をみる豊かな自然をたたえたこの地は、いにしえの琉球を今に残す歴史文化のまちです
琉球民族発祥の地・久高島や世界遺産に登録された斎場御嶽（せーふぁうたき）など
数々の名所や史跡は凛として厳かな雰囲気に包まれ、訪れる人を古代の時へ誘います

ユインチホテル南城

宿泊・温泉・スポーツ・レジャー施設
宿泊利用のみならず
温泉やお食事、スポーツ施設、キャンプ、プール、
バギーやヨナグニウマのアクティビティなど
日帰り立ち寄り利用でお楽しみいただけます

全147室
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本日のテーマ

外国人観光客傷病時対応について

タ ピ ッ ク 観 光 施 設 の 取 り 組 み
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外国人観光客の受け入れ状況

対応事例

実例から次のアクションを考える

まとめ

タ ピ ッ ク 観 光 部 の 取 り 組 み ア ジ ェ ン ダ
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外国人観光客の受け入れ状況
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活 用 ツ ー ル 要

ユインチホテル南城の対応基本フロー

体調不良の申
告あり

•ケガ（体調）の程度を確認

•必要に応じて体温計、氷枕、絆創膏の提供

•ゲストが救急車の要請を希望する場合や緊急性の高い場合は救急車要請

病院の受診を
希望

•当日診察可能な病院をピックアップ

•病院へ外国人の受け入れが可能か確認

病院の受診

•レンタカーなどでご自身で行く

•タクシーの手配依頼があれば手配する。運転手に行き先（病院名）を伝える。

ホテルに戻っ
た場合

•診断結果をゲストからヒヤリングする

•必要に応じて夜間日報などで報告(社内情報共有)

傷病者 基本フロー 【外国人観光客】



7

ユインチホテル南城の活用ツール

傷病者 基本フロー 【外国人観光客】

救急対応
指さし確認シートの活用

活 用 ツ ー ル 要
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ユインチホテル南城の活用ツール

傷病者 基本フロー 【外国人観光客】

会話可能な場合は
多言語対応できない
スタッフはポケトークを
使用

2019年～ポケトーク導入

活 用 ツ ー ル 要
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ユインチホテル南城の活用ツール

傷病者 基本フロー 【外国人観光客】 サポートセンターの活用(社内共有)

活 用 ツ ー ル 要
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実 例 紹 介 要

ユインチホテル南城の現状

外国人観光客からの声掛けにより各現場担当が初期対応、言語対応に
関しては対応可能なスタッフへの声掛け、
不在時はポケトーク使用、外国人客が離せない状況の場合は指さし確
認シートで症状を把握。

症状を確認し、状況により内線、インカム等で社内通知の上、救急車
要請を依頼。
救急車要請が必要かどうか判断が難しく、また症状により的確な状況
判断をおこない初期対応するための知識不足、経験不足のスタッフへ
の教育が課題。

現状は、外国人観光客自身が事前に調べたり情報を持っており、この
病院に行きたいと指定を受ける場合も有る。
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対応事例
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対 応 事 例

発生内容・対処事実
2018年03月13日
10：30 頃 R405 のインバウンドのゲスト（香港）が、フロントへ来られ「子供の具合が

悪いので、救急車を呼んで欲しい」と依頼がある。
→部屋に伺いゲストの状況を確認。1 歳のお子様が下痢と嘔吐、聞き取り確認。
→内線でフロントへ連絡し救急車要請依頼（A社員対応）

10：35 頃 救急車要請 （B社員対応）
10：43 頃 救急車到着
10：50 頃 ゲスト到着、チェックアウト後、救急車にて出発

お見受けしたところ、お子様は意識もしっかりしており、自分で歩いていました。
救急隊員より、南部医療センターへ向かうとの事です。
処置終了後、ゲストより連絡を頂く予定でございます。

対処事実
・落ち着いてゲストへ状況の確認をし、迅速に救急車を手配した。
・インバウンドのゲストだった為、A社員にて英語で対応、B社員にて中国語で対応。

東南植物楽園ユインチホテル南城
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対 応 事 例

発生内容・対処事実
2021年07月03日
・10：00 園内のタコノキステーションで学芸スタッフに外国人観光客女性3名組の内

1名が熱中症の疑いがあるとお連れ様より申し出あり
→経口補水液、冷却シート、氷、塩分補給用タブレットを渡す
→通りかかったヤッシー号10時便をご案内

・11：25 ガイドスタッフにてショップの授乳室にご案内
→インカムで園内へ情報共有

・11：30 授乳室にて休憩を取って頂く
・11：30  体調、氷、ひざ掛け等必要品確認➝ご本人：タオルケットで大丈夫とのこと

でした。
・12：10 退室➝ゲストからの声かけがあました。

原因■体調不良のお客様は、軽度の熱中症の症状であると予想される
対策■こまめな水分補給や休憩のご案内を行う

■スタッフがいる各所に経口補水液などの応急処置用品を用意する

報告書フォーム

東南植物楽園
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実例から次のアクションを考える
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◆さまざまな国からのお客様が増えたとしても、おもてなしの心やサービスの基本姿

勢は同じ、傷病対応については事前準備を怠らず、国内観光客同様「あたり前の

ことをあたり前にやること」です。

◆傷病時のみならず「丁寧に対応しお客様の声に耳を傾け対応することで、外国人

観光客からも声をかけやすい環境をつくることで対応したお客様は一生沖縄（日

本）のことを忘れずに、思い出してくれる」

◆ウェルネスリゾートホテルとしてのおもてなしを常に意識して、全社員のモチベーショ

ンアップとサービス向上を目指し対応するスタッフが適切な判断、初期対応ができ

るよう社内研修プログラムを強化。社会人としての基本、立ち居振る舞いから、ホ

テルスタッフとしての心構えや、ウェルネス産業グループとして知識・創意・挑戦し

接客術向上に努めています。

ユ イ ン チ ホ テ ル 南 城 の ア ク シ ョ ン
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ユ イ ン チ ホ テ ル 南 城 の ア ク シ ョ ン

■外国人観光客のクチコミ返信（Google抜粋）

頂いたご意見、感想には
回答し、感謝の意と再訪を
願いお伝えする
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◆ バリアフリー講習会（マリンレジャー編）

   バリアフリーネットワーク会議

◆ キャリアコンサル研修

    厚生労働省・キャリアサポート形成センター

  集合研修、個別キャリアコンサルタントの実施

◆ 応急救命講習

  島尻消防組合、自社応急救命普及員

◆ 防災訓練・防災訓練事前学習会

島尻消防組合、自社応急救命普及員

◆ 海難事故防止セミナー

中城海上保安部

◆ サービス介助 勉強会

 自社サービス介助士

◆ 食物アレルギー対応講習

沖縄アレルギーゆいまーるの会

ユ イ ン チ ホ テ ル 南 城 の ア ク シ ョ ン

■社内研修プログラムの実施（外部講師・内部講師）

バリアフリー講習会・マリン編
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202211マリンレジャー業務の理解

ユ イ ン チ ホ テ ル 南 城 の ア ク シ ョ ン
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その他事例
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ユ イ ン チ ホ テ ル 南 城 の ア ク シ ョ ン

2021年9月
医療法人と観光施設連携
プログラム開始

ホテル内に医療相談室設置
看護師常駐しコロナ禍での
健康相談受付 ※現在は停止中
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まとめ
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ま と め

◆観光施設でのおもてなしを常に意識して、熱中症対策、アレルギー対応、ケガ・事

故発生時の救急対応など、的確な初動がとれるスタッフを目指し社内研修プログ

ラムを強化。社会人としての基本、立ち居振る舞いから、ホテルスタッフとしての心

構えや、知識・創意・挑戦し接客術向上に努める。

◆沖縄（日本）への訪日客を増やし、安全で安心して滞在できる環境を整え、観

光業を盛り上げるために、外国人観光客の傷病対応の統計データと観光オープ

ンデータを活用した官民の連携強化が必須。

◆医療機関への引継ぎがスムーズにおこなうことができるよう医療機関が必要とす

る情報を事前に把握した上で、活用ツールを見直し更なる改善を図る。
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