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はじめに
本マニュアル雛形は、危機・災害マニュアルを策定されていない観光関連事業者の皆様に向けて、マニュアル策定の手順や記載例（宿泊施設・地震発生時）をお示しし、マニュアル策定に取り組んでいただけるように作成しました。マニュアルを策定さていない方は、直接書き込んでご利用ください。
策定したマニュアルは、訓練や実際に危機・災害に対応した後、随時更新しながらご利用ください。
なお、既にマニュアルを策定されている方は自社マニュアルと照らし合わせ、不足がないかご確認ください。

本マニュアル雛形の読み方
・ベージュ色の箇所が記載すべき箇所になります。
・青文字は記載例になります。
・自社の方針に沿うように、適宜、行・列を追加・削除するなどしてご利用ください。
・外国人のお客様に必要な対応等は、斜線で記載しています。



1. [bookmark: _Toc222216610]観光危機管理の基本方針
当社において本マニュアルを作成・運用する目的とともに、当社の特性を踏まえ、危機・災害発生時のお客様の安全確保および事業継続を図るうえで必要な事項は以下の通りです。

1.1. [bookmark: _Toc222216611]本マニュアルの目的
当社マニュアルを策定する目的は以下の通りです。①　危機災害時のお客様の安全と安心のために
・お客様の安全を確保し、所持品等への損害を 最大限防止する。
・帰宅困難に陥っているお客様の帰宅支援を行い、滞在中は 安全に滞在頂けるようにする。
・以上の取組により「安全・安心な旅館」としてのブランド価値を高める 。

②　危機・災害時の当社事業の継続と従業員の安心のために
・従業員やその家族の安全・安心に配慮する。
・安定的な雇用を保証し、従業員に心配なく働ける会社である。
・会社の安心感・信頼感の上に立ち、危機・災害時にもお客様と会社の事業継続のために、進んで役割を果たすことができるようにする。

③　地域の観光を継続し、持続的に地域経済と社会に貢献するために
・事業を確実に継続させることにより 、働く人々の雇用と生活を維持し、取引する地域の事業者や生産者の生業を守る会社である。
・地域住民や地域内の観光客等に対して、可能な限り当社施設を開放し受け入れることで、地域の危機・災害対応に貢献する。


1.2. [bookmark: _Toc222216612][bookmark: _Hlk220423700]危機・災害発生時に事業継続を図るうえでの要点①お客様と従業員の安全を最優先とする。
②取引先・事業パートナー、地域の皆様と協力する。
③資金を確保する。
④従業員の雇用を維持する。
⑤情報を収集・整理し、発信する。
⑥公的支援制度を活用する。

　




1.3. [bookmark: _Toc222216613]危機・災害発生時の営業方針
大規模災害や危機が発生した場合の当社の営業方針は以下の通りです。お客様の安全が確保できる場合は、一部の施設やサービスが提供できない状況でも、できる限り
サービス提供が可能な部門だけ営業を継続する。

　
　その他の方針災害発生直後は、施設の安全確保等で一定日数休業せざるを得ないが、安全確認ができた時点で、
可能な施設やサービスで営業を再開する。
発生初期は、災害発生時の緊急避難施設、帰宅困難者の一時滞在施設として、指定避難所への移動
や帰宅できるまでの一時的な滞在を受入れる。

　

2. [bookmark: _Toc222216614]地域における観光リスク
2.1. [bookmark: _Toc222216615]発生が想定される危機・災害
お客様や当社事業に大きな影響を及ぼす可能性のある危機・災害と、それらが発生した場合に想定されるお客様と当社事業への影響は以下の通りです。
	危機・災害
	災害の種類
	当地での災害規模・被害想定

	自然災害・危機
	大地震（直下型地震）
	震度7、地盤の液状化、急傾斜地の崩壊、建物の倒壊、火災の発生、ブロック塀等の倒壊、地度販売機の転倒、建物倒壊等による死傷者の発生、
大規模停電、断水、通信規制

	
	津波
	

	
	台風
	

	
	豪雪
	

	人的災害・危機
	大規模停電
	

	
	大規模火災
	

	健康危機
	感染症
	

	
	食中毒
	

	環境危機
	
	

	
	
	

	県外で発生した危機・災害
	他地域で発生した災害等による交通障害
	予約者が来館できない、お客様の帰宅困難

	
	
	


　
2.2. [bookmark: _Toc222216616]優先的に対応すべき危機・災害
お客様や当社事業に大きな影響を及ぼす危機・災害を、その危機・災害が発生する確率や頻度の高さ（縦軸）と、その危機・災害が発生した場合の観光客等や観光事業への影響度合い（横軸）について、以下の表で評価します。
	高　　発生確率・頻度　　低

	水害


（優先）
	台風
火災


（最優先）感染症


	
	


	地震

雪害

（優先）

	
	小　　　　　　　　　　　発生した場合の観光への影響度合　　　　　　　　　大


当社で危機対応体制の設置の必要が高まると想定される危機・災害の規模・強さは以下の通りです。
	当社で優先的に取り組む危機・災害
	想定される規模・強さ

	地震
	震度7、激しい揺れ、液状化

	津波
	12.2m以上

	
	

	理由：当社は越前海岸に面しており、地震による津波の被害が及ぶ恐れが高いため。
福井県地域防災計画（震災対策編・福井県震災対策計画）の最大想定を採用。



2.3. [bookmark: _Toc222216617]危機・災害が及ぼす影響
（１）お客様への影響
想定する危機・災害が発生した場合、お客様に及ぼす影響は以下の通りです。
【危機・災害：地震】
	危機・災害により発生する事象
	お客様への影響

	建物・施設の倒壊、家具・備品等の転倒・落下
	お客様の死傷、お客様が閉じ込められる

	旅行者・観光客が避難することによる地域の指定避難所の混雑・密集
	水・食料・日用品備蓄が不足、感染症への感染リスクが高まる、地域住民の避難者と避難したお客様の間の摩擦

	停電発生
	

	・照明が消える
	非常用照明だけでは館内の移動が危険、不安

	・空調（冷暖房）が使えない
	館内が寒い、暑い、機械換気ができない

	・揚水ポンプの停止
	館内断水、トイレ、洗面所が使えない

	・自動ドアの停止
	自動ドアが開かない

	・エレベーター・エスカレーター停止
	館内の垂直移動が不便・困難、エレベーター内に閉じ込められる

	・POSレジ・予約端末の停止
	現金以外での買い物・支払い・精算ができない

	・コンセントが使用できない
	携帯端末の充電ができず情報が得られない

	・テレビやWi-Fiが使えない
	必要とする情報が得られない

	水・食料・日用品備蓄が不足
	館内避難・一時滞在中に食料・水がもらえない

	通信規制（災害時に通信が同じ箇所に集中して混雑した場合、自動的に発信規制がかかる）
	電話（固定・携帯）がかけられない、状況を家族や関係者に連絡できない、災害情報が入手できない

	鉄道や道路施設が被害を受け、列車の運行や道路通行ができなくなる
	列車の運休や道路の不通により、帰宅や次の目的地への移動ができなくなり、館内で滞留する（帰宅困難者の発生）。予約客が来場できない。

	海岸近くに立地する施設が津波で浸水し、施設の損壊や備品・商品等が流出する。
	高台等への避難が間に合わなかったお客様が、津波に流されて死傷する。
施設の周囲が浸水したため、上層階に避難したお客様が孤立し、その場から動けなくなる。



【危機・災害：津波】
	危機・災害により発生する事象
	お客様への影響

	施設が津波で浸水
	高台等への避難が間に合わなかったお客様が、津波に流されて死傷する。
施設の周囲が浸水したため、上層階に避難したお客様が孤立し、その場から動けなくなる。

	
	

	
	



（２）当社への影響
想定する危機・災害が発生した場合、当社に及ぼす影響は以下の通りです。
[bookmark: _Hlk218607152]【危機・災害：地震】
	危機・災害により発生する事象
	当社への影響

	建物・施設の倒壊、家具・備品等の転倒・落下
	通常営業ができない

	停電発生
	

	・PC、予約端末など情報危機が使えない
	社内業務、経理業務等ができない、必要なデジタル情報にアクセスできない

	・揚水ポンプの停止
	館内断水、トイレ、洗面所が使えない

	・自動ドア・電動シャッターの停止
	自動ドアが開かない、シャッターが開閉できない

	・冷凍・冷蔵庫の停止
	食材在庫の鮮度が落ちる・腐敗する

	・テレビやWi-Fiが使えない
	業務上必要な情報、お客様に提供する情報が得られない

	・動物飼育に必要な設備が使えない
	飼育動物が弱る、死ぬ

	道路の不便・交通規制、交通機関の運転見合わせ
	来訪予定の旅行者・観光客が旅行中止、予約のキャンセル増加・売上減少

	通信障害
	関係先と連絡ができない、災害情報が入手できない

	災害報道・情報拡散
	予約キャンセルの増加・売上減少

	余震が続く
	予定されていた旅行の延期・中止による予約キャンセル、売上減少

	中長期的な影響
	

	・災害後の風評
	お客様の回復の遅れ、収益の減少

	・売上・収益の減少
	資金繰りの悪化

	・資金繰りの悪化
	信用不安、経営破綻のリスク

	従業員の雇用不安
	従業員の離職、地域外への流出



【危機・災害：津波】
	危機・災害により発生する事象
	当社への影響

	施設が津波で浸水
	施設の損壊や備品・商品等の流出

	
	

	
	

	
	



（３）従業員への影響
想定する危機・災害が発生した場合、当社の従業員に及ぼす影響は以下の通りです。
【危機・災害：地震】
	危機・災害により発生する事象
	従業員への影響

	地震発生
	住居の被災、怪我に伴う就業不能、従業員の死傷

	停電発生
	休暇中の従業員本人や、従業員家族の安否確認の連絡が できない

	道路の不便・交通規制、交通機関の運転見合わせ
	従業員が自宅に帰れない、業務ローテーションが組めないことによる疲労の蓄積

	余震が続く
	従業員がお客様対応に追われることによる疲労の蓄積



【危機・災害：津波】
	危機・災害により発生する事象
	従業員への影響

	津波発生
	住居の被災、怪我に伴う就業不能、従業員の死傷

	
	

	
	

	
	




2.4. [bookmark: _Toc222216618]当社に来訪するお客様の把握
（１）最大利用者数・滞在者の想定
当社の最大利用者数・滞在者は以下の通りです。
	時期・時間帯
	場所
	最大利用者数・滞在者数

	8月中旬・15時～翌朝9時

	各客室
	１００名




（２）お客様の出身国・地域
　当社に来訪している外国人のお客様の国・地域は以下の通りです。
	台湾、香港、中国



（３）お客様の母国語・公用語
当社に来訪している外国人のお客様の母国語・公用語は以下の通りです。
	台湾（繁体字）、香港（繁体字）、中国（簡体字）



（４）対応する必要性の高い言語
当社で対応する必要性の高い言語は以下の通りです。
	①：英語
	②：繁体字（中国語）
	③：簡体字（中国語）




3. [bookmark: _Toc222216619]減災の取り組み
危機・災害が発生した際の、お客様、当社事業および従業員への影響を低減するために必要な対策や取り組みは以下の通りです。

3.1. [bookmark: _Toc222216620]ハード面の減災対策（観光インフラ等の災害耐性強化、強靭化）
当社施設や設備の災害耐性を高め、強靭化する対策は以下の通りです。
	[bookmark: _Hlk220315610]対象の施設・設備等
	災害耐性強化・強靭化対策
	実施

	建物全体
	耐震診断結果を踏まえ、2020年に耐震補強工事を実施済
	◎

	自家発電機
	災害時の長時間停電に備え、浸水時でも稼働できる場所に新たに設置を検討
	△

	
	
	

	
	
	


実施欄：◎実施済、〇着手・進行中、△検討中、×未検討

3.2. [bookmark: _Toc222216621]お客様の利用できる避難場所・避難施設の確保
危機・災害の発生時に外国人を含むお客様の安全を確保するために避難できる施設・場所は以下の通りです。
	危機・災害
	避難場所・避難施設
	所在地
	収容
人数
	外国人
旅行者

	地震
	１階ロビー
	館内
	200名
	◎

	地震
	〇〇小学校（指定避難所）
	〇〇市〇〇５０－１
	700名
	〇

	津波
	〇〇公民館（海抜40m）
	〇〇市〇〇１－１
	80名
	〇

	津波浸水
	屋上
	当社施設
	100名
	◎


外国人旅行者欄：◎受入体制あり、〇特別な体制はないが受入可、×受入困難




4. [bookmark: _Toc222216622]迅速かつ的確な危機・災害対応のための準備
4.1. [bookmark: _Toc222216623]危機対応体制、役割分担、関係者の連携
危機・災害の発生時または発生が予想される時の対応体制（対策本部等）と役割分担は以下の通りです。
（１）通常体制
	機能
	役割
	担当部署
	氏名（役職）
	代行者

	統括責任者
（本部長）
	全体統括、組織判断、
対外対応
	
	総支配人　〇〇
	

	情報責任者
	情報収集・管理・発信、
広報対応
	
	専務　〇〇
	

	お客様対応（現場対応）担当者
	お客様の安全確保・避難誘導、安否確認、お客様への情報提供、取引先対応
	
	担当者　〇〇
	

	業務運営・施設管理担当者
	発災時の初期消火、施設被害等の確認
	
	担当者　〇〇
	

	従業員支援担当者
	従業員の安全確保・安否確認、労務管理、雇用継続対応
	
	担当者　〇〇
	

	財務担当者
	経費管理、資金管理・調達
	

	担当者　〇〇
	



（２）夜間・営業時間外の初動対応
夜間・営業時間外に危機・災害が発生した場合、通常体制が設置されるまで、現場の当直管理者等を中心に初動対応を行う体制と、統括責任者等との連絡方法は以下の通りです。
	機能
	役割
	担当部署
	氏名（役職）
	代行者

	現場責任者
	現場統括・判断、連絡
	
	
	

	情報担当
	情報収集・情報提供
	
	
	

	お客様対応
	お客様の安全確保・避難誘導、安否確認
	
	
	

	消火・施設
	発災時の消火、安全確認
	
	
	





（３）危機対応体制を設置する判断基準と設置方法
　危機・災害が予想される時、遅滞なく危機対応できるよう、予め危機対応体制の設置判断基準を定めておき、その基準に基づいて危機対応体制を設置・発動します。
	危機・災害
	体制を設置する基準
	設置方法

	災害共通
	当館へのアクセス道路が通行できなくなった場合
主要鉄道路線・高速道路等が不通となった場合
その他、統括責任者が体制設置の必要を判断した場合
	館内放送やインカムを通じて従業員へ周知

	地震・津波
	震度5弱以上の地震が発生した場合
地震によって事業施設・設備等に損傷が出た場合
地震に伴う停電や通信障害で通常の営業ができない場合
震度に関わらず津波注意報、（大）津波警報が発表された場合
	館内放送やインカムを通じて従業員へ周知

	大雨・水害・土砂災害
	大雨特別警報、記録的短時間大雨情報が発表された場合
警戒レベル３相当以上の氾濫警戒情報・大雨警報（土砂災害）が発表された場合
近隣の河川の水位が避難判断水位に達した場合
	館内放送やインカムを通じて従業員へ周知

	
	
	

	
	
	



（４）危機対応体制の設置場所
	設置場所
	代替場所

	1F 事務室
	4階宴会場　竹の間



（５）必要な設備・備品・通信等
危機対応体制を設置後に活用する設備・備品・通信等のリストは以下の通りです。
	危機・災害対応ツール・備品
	保管場所
	確認日

	ノートPC、タブレット端末
	事務室
	2025/9/1

	テレビ
	〃
	2025/9/1

	ファックス
	〃
	2025/9/1

	複合機（印刷、コピー）
	〃
	2025/9/1

	誘導用小旗、腕章
	〃
	2025/9/1

	ホワイトボード
	〃
	2025/9/1

	施設周辺の地図
	〃
	2025/9/1

	インカム・予備電池
	1F倉庫
	2025/9/1

	ラジオ（電池式）・予備電池
	〃
	2025/9/1




（６）行政機関、観光関連団体・他事業者等との連携
危機・災害時、当社が連携する関係機関・事業者および連携の内容は以下の通りです。
	連携先
	連絡先
	連携の内容

	〇〇市役所危機管理課
	0776-XX-XXXX
	危機・災害時の住民や宿泊先のない旅行者等の当施設での一時滞在受入

	○○市役所観光振興課
	0776-XX-XXXX
	外国人のお客様のリスト共有

	○○観光協会
	0776-XX-XXXX
	災害時の地域内観光事業者の被害状況、営業状況を集約

	福井県観光連盟
	0776-20-0741
	県全体の観光地・観光施設の被害状況、営業状況を情報共有

	○○ホテル
	0776-XX-XXXX
	当社施設から避難しなければならない場合の受入先

	〇〇病院
	0776-XX-XXXX
	外国人のお客様に対する救命・救急対応

	〇〇旅行会社
	0776-XX-XXXX
	旅行会社を通じてお越しになる外国人のお客様への訪問中止勧奨の依頼、代行



4.2. [bookmark: _Toc222216624]想定する影響への施設・設備・機器面での危機・災害対策
想定する影響への施設・設備・機器面での危機・災害対策は以下の通りです。
	施設・設備・機器面での危機・災害対策
	対応状況（予定）

	地震による故障・損壊を防ぐため、自家発電機の安全な場所への移設、または新たな発電機を落下物等の心配のない場所に設置
	未実施（2027.6）

	
	



4.3. [bookmark: _Toc222216625]リスク要因の特定と除去方法
当社が平時から行うリスク要因となりうる対象の備品・設備への対策は以下の通りです。
	危機・災害
	対象の備品・設備
	具体的な対策

	地震
	シャンデリア
	落下を防止するため、シャンデリアの固定具を補強

	
	
	

	
	
	



事前除去すべきリスク要因とその除去方法は以下の通りです。
	事前除去の方法

	非常階段に置いてある備品等が避難に支障をきたさないよう、すべて撤去。
毎日点検・確認する。

	




4.4. [bookmark: _Toc222216626]危機・災害時の避難場所・避難施設、避難ルート・避難方法の確認
（１）危機・災害発生時にお客様を避難誘導する安全な場所・施設
　危機・災害別の避難場所・一時滞在場所は以下の通りです。
	危機・災害
	避難場所（備考）

	地震
	館内：（避難場所）１階ロビー
館外：（避難場所）正面玄関前駐車場
　　 （一時滞在場所）▲▲市指定避難所〇〇小学校

	津波
	館内：（避難場所）屋上（海抜20m）
館外：（一時滞在場所）高台にある〇〇公民館（海抜40m）

	
	

	
	



（２）当社から避難場所・避難施設までの避難誘導ルート
	　※地図を添付し、危機・災害ごとに誘導ルートを記載する


























（３）避難誘導の担当者
	場所
	想定人数
	担当部署・係

	1階ロビー
	10人
	フロント係

	1階大浴場
	20人
	清掃係

	2階客室
	50人
	2階客室係

	3階客室
	50人
	3階客室係

	4階宴会場　松の間
	40人
	宴会場係

	4階宴会場　竹の間
	20人
	宴会場係

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



（４）避難方法
　想定する危機・災害に応じた避難方法および場所は以下の通りです。
	危機・災害
	避難場所
	避難方法

	地震
	館内
１階ロビー
	館内放送やスタックによる声かけにより、お客様を１階ロビーに避難させる。

	
	館外
正面玄関前駐車場
	施設の損壊等により、１階ロビーへの避難が危険だと●●が判断した場合は、お客様を正面玄関駐車場に避難させる。
夏：気温が高い日中は日陰に避難させたり、冷房が効いた送迎バス内に避難させたりする。
冬：気温が低い場合は要配慮者等を暖房の効いた送迎バス内に避難させる。

	
	館外
〇〇小学校
	施設の損壊等が発生し、お客様を客室に戻らせることが危険だと●●が判断した場合は、お客様を原則、徒歩で〇〇小学校に避難させる。
※避難にお手伝いが必要なお客様は送迎バスで避難させる。
※道路が損壊し車両が通行不可能な場合は、車いすに載せて避難させる。

	津波
	館内

	

	
	館外

	

	
	
	

	
	
	

	
	
	




（５）避難にお手伝いが必要なお客様の対応
　避難にお手伝いが必要なお客様への対応方法とその事前準備内容は以下の通りです。
従業員が避難誘導の支援に加わると、他のお客様の避難誘導が難しくなることから、周囲のお客様に協力を原則、仰ぐようにします。
	避難にお手伝いが必要な
お客様の特徴
	対応方法
	対応するための事前準備方法

	負傷した方
	・応急手当てをし、自力で避難できるか確認
・負傷の程度が酷く自力での避難が困難な場合は119番通報する。
	救命キットを用意しておく。

	障がい者（車いす）
	周囲のお客様に車いすを押してもらう
	車いすの設置。定期的に空気圧を確認。

	松葉づえを使っている人
	周囲のお客様に肩を貸してもらう
	

	高齢者
	周囲のお客様に手を引いてもらう、おんぶしてもらう
	

	乳幼児連れ
	保護者が負傷した場合等、周囲のお客様に子どもをおんぶ、だっこしてもらう
	

	妊婦、病人、内部障がい者
	周囲のお客様に手を引いてもらう、肩を貸してもらう
	

	視覚障がい者
	周囲のお客様に手を引いてもらう
	

	聴覚障がい者
	周囲のお客様に筆談や読話（口の動き）で伝えてもらう
	筆談具を用意しておく。

	日本語が分からない外国人
	英語が話せる〇〇さんが避難誘導。不在の場合、英語版避難マップをわたし、避難誘導。周囲のお客様に手を引いてもらう。
	英語版避難マップを作成・印刷しておく。




（６）避難誘導標識の設置
　当社の避難誘導標識の設置場所や誘導表示内容については以下の通りです。
	標識の設置場所
	標識の表示内容
	多言語表示
	ピクトグラム

	[bookmark: _Hlk219449784]1階ロビー
	非常口、避難所マップ、海抜
	英語
	有

	1階大浴場
	非常口
	英語
	有

	客室
	非常口、避難先
	英語
	有

	4階宴会場　松の間
	非常口
	英語
	有

	4階宴会場　松の間
	非常口
	英語
	有

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


[bookmark: _Hlk76048376]




（７）お客様の所在・安否確認
　当社のお客様の避難者リストは以下の通りです。

避難者リスト（　　　　　　）
	避難所
	





	連絡先
	



	リスト作成担当者
	

	Name
（氏名）
	Nationality
（国籍）
	Passport Number
（パスポート番号）
	Home Phone
（自宅電話）

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	情報の集約先（提出先）
	



	連絡先
	〇〇旅館
担当　〇〇
電話　****-**-****




4.5. [bookmark: _Toc222216627][bookmark: _Hlk219731293]情報の収集と提供の準備
（１）情報収集の準備・情報源リストの作成
当社の危機への対応に備えた情報収集の準備方法は、以下の通りです。
	情報の種類
	具体的な情報

	災害の状況・気象情報
	

	地域内外の被害状況
	

	交通機関の運行情報
	北陸新幹線、ハピラインふくい、えちぜん鉄道、JR西日本在来線、路線バス（京福バス）、タクシー、JAL、ANA

	道路の通行情報
	北陸自動車道、中部縦貫自動車道、舞鶴若狭自動車道、国道８号線、自施設から〇〇ICや〇〇駅までのアクセス道路

	自国語（または英語）で情報提供しているメディア等
	

	旅行者が利用できる一時滞在施設等
	開設状況、受け入れ状況

	利用可能な通信手段
	NTT西日本

	停電情報
	北陸電力、関西電力

	
	







（２）危機・災害時の情報収集源リスト
[bookmark: _Hlk92841777]危機・災害時に当社が収集すべき情報の情報収集源のリストは以下の通りです。
	[bookmark: _Hlk66887257]収集する
情報
	情報源（機関）
	情報源担当者
	電話・
メール
	URL

	気象・災害情報、避難所開設状況、道路規制情報、公共交通機関、ライフライン
	福井県防災ネット
※１４か国語対応
	福井県、各市町、
気象庁、近畿地方整備局、NEXCO中日本、
JR西日本、ハピラインふくい、えちぜん鉄道、福井鉄道、JAL、ANA、北陸電力、関西電力、NTT西日本　等
	
	https://www.bousai.pref.fukui.lg.jp/dis_portal/index.html
[image: ]

	行政機関
	〇〇市役所
	危機管理課
	
	

	
	
	建設課
	
	

	
	
	観光振興課
	
	

	ＤＭＯ
	福井県観光連盟
	
	0776-20-0741
info@fukuioyado.com
	https://www.fuku-e.com/
index.html

	
	〇〇観光協会
	
	
	

	行政情報
	〇〇警察署
	代表
	
	

	
	〇〇消防本部
	代表
	
	

	[bookmark: _Hlk219454008]医療情報
	〇〇市医師会
	
	
	

	
	〇〇病院
	代表
	
	

	当社関連グループ
	〇〇株式会社
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	




[bookmark: _Hlk76984881]（３）外国人のお客様が危機・災害時の情報を入手できる情報源リスト
　外国人のお客様が危機・災害時の情報を入手できる情報源リストは以下の通りです。外国人のお客様への情報提供は、日本語情報を翻訳して提供する以外に、災害時に情報を外国語で発信しているサイト等のURLやQRコードを提供し、自ら情報収集できるように手配します。
	[bookmark: _Hlk219728640]情報源・内容
	URL・電話番号
	QRコード

	JNTO　公式ウェブサイト
・外国人旅行者向けの総合観光情報
	https://www.jnto.go.jp
	[image: QR コード

自動的に生成された説明]

	JNTO公式SNS：Japan Safe Travel
・災害・交通関係の最新情報（英語）
	https://x.com/JapanSafeTravel
	[image: ]

	安心访日Japan Safe Travel
・災害・交通関係の最新情報（中国語）
	https://weibo.com/u/7385501623
	[image: QR コード

自動的に生成された説明]

	「Safety tips」
・外国人旅行者向けの災害時情報
提供アプリ
	
http://www.jnto.go.jp/safety-tips/eng/app.html

	

	[image: ]

	JNTO Japan Visitor Hotline
・外国人旅行者向けの多言語コールセンター（緊急・災害・一般観光案内）
	050-3816-2787　(24時間対応)
	（英・中・韓）

	NHK WORLD – JAPAN
・NHKの海外向けコンテンツ（19言語）
	https://www3.nhk.or.jp/nhkworld/
	[image: QR コード

自動的に生成された説明] 

	国立研究開発法人情報通信研究機構
多言語音声翻訳システム VoiceTra
・多言語音声翻訳アプリ（31言語）
　※ダウンロード・利用すべて無料
	https://voicetra.nict.go.jp/en/index.html
	[image: QR コード

自動的に生成された説明]











[bookmark: _Hlk87476484][bookmark: _Hlk87426003]（４）お客様等への情報提供方法
　当社が館内のお客様、来訪予定のお客様等に提供する情報および情報提供の方法は以下の通りです。
	情報提供・発信先
	情報提供/発信方法

	施設・車内のお客様
	当社施設・周辺の被災状況、避難場所、避難ルート/館内放送、スタッフによる声掛け

	
	　

	予約客
	当社施設・周辺の被災状況、営業状況/電話、ＨＰ、メール、ＳＮＳ

	
	　

	観光客の家族・関係者
	お客様が無事かどうか、当社施設・周辺の被災状況、営業状況/電話

	
	　

	観光関連団体等
	お客様の避難状況、当社施設の被災状況、営業状況/電話、メール

	
	　

	旅行会社
	お客様の避難状況、当社施設・周辺の被災状況、営業状況/電話、メール、ＨＰ

	
	　

	メディア・マスコミ
	当社施設・周辺の被災状況、営業状況/ＨＰ、プレスリリース

	
	　





（５）情報提供テンプレート（文例）
　当社の情報提供テンプレート（文例）は以下の通りです。
情報提供テンプレート（地震発生後１時間程度）　（日本語版）
	お客様各位
地震情報
【地震に関する情報】
○時○分福井県〇〇市を震源とするマグニチュード〇〇の地震が発生しました。〇〇市では震度〇を観測しました。テレビ等の報道によると、福井、石川、岐阜、各県で大きな揺れを観測し、被害が出ています。地震に伴う津波の発生はありませんでした。
【当館の状況】
当館の建物・設備に大きな被害はない様子ですが、現在確認中です。当館の立地している地盤は安定しておりますのでご安心ください。避難指示が出ておりますが、安全な当館内に待機していただきます。
当館周辺の地域では、停電しています。当施設は、非常用電源（自家発電機）が作動し、最低限必要な照明は確保していますが、エレベーター、空調などは停止しております。
断水のため水道は使えません。飲料水を１階ロビーでご提供しております。停電・断水のため、大浴場はご利用できません。電話回線は、ロビー内の公衆電話のみ利用可能ですが、携帯電話は発信規制のため利用できない状態が続いています。当館では緊急用の衛星電話により、外部との連絡を確保しております。
【交通関係の情報】
地震により県内および首都圏、関西、名古屋等を結ぶ交通機関に影響が出ています。
＜鉄道・バス＞
 北陸新幹線は、敦賀＝富山間で運行を見合わせています。
 福井県内の鉄道（ハピラインふくい、えちぜん鉄道、JR各線）は、すべての路線で安全確認のため運行を見合わせています。
 県内を走る路線バス、高速バスは、全便運休しています。
＜道路＞
 主要道路福井県内の北陸自動車道、舞鶴若狭自動車道、中部縦貫自動車道、国道8号は、緊急交通路として一般車両の通行が禁止されています。
 北陸自動車道　　　木之本IC＝小矢部砺波JCT間で通行止め
 舞鶴若狭自動車道　全線通行止め
　中部縦貫自動車道　全線通行止め
 東海北陸自動車道　小矢部砺波JCT=美濃IC間で通行止め
　福井県内および近隣各県の一部道路は、地震の被害のため、各地で通行が規制されています。
＜航空＞
 小松空港は、滑走路の点検のため現在閉鎖されており、発着便は全便欠航しています。
新しい情報が入った場合は、その都度お知らせします。
［○○旅館　総支配人××××］


情報提供テンプレート（地震発生後１時間程度）　（英語版）
	To all customers 
Earthquake Information
[Information about the earthquake] 
○○:○○An earthquake of magnitude 〇〇 occurred with the epicenter in North Fukui Prefecture. At 〇〇 City, seismic intensity of 〇〇 has been recorded. According to TV and other media reports, Fukui, Ishikawa, and Gifu Prefectures have all reported large tremors and suffered damage. There is no tsunami threat from this earthquake. 
[Status of this building] 
There appears to be no major damage to our building or facilities, but we are still in the process of confirming this. Please be assured that the ground on which this building stands, is stable. An evacuation order has been issued, but we ask that you stay in the safety of our building. 
There is a power outage in the area around this building. Our facility has an emergency power supply (private generator) that provides the minimum necessary lighting, however, elevators, air conditioning, etc. are suspended. 
Due to the water outage, water supply is not available. Drinking water is provided in the lobby on the first floor. Due to power and water outage, the baths are not available. The public payphone in the lobby is the only telephone line available. Cell phones are not available due to restrictions on outgoing calls. We have an emergency satellite phone to maintain communication with the outside world. 
[Traffic-related information] 
The earthquake has affected transportation within the prefecture and between the Tokyo metropolitan area, Kansai, Nagoya, and other areas. 
<Railways and buses> 
・The Hokuriku Shinkansen is suspended between Tsuruga and Toyama. 
・All railways in Fukui Prefecture (Hapi-Line Fukui Railway, Echizen Railway, JR Lines) are suspended pending safety checks. 
・All local and express buses in the prefecture have been suspended. 
<Roads> 
・Major Roads   Hokuriku Expressway, Maizuru-Wakasa Expressway, Chubu Jukan Expressway, and National Routes 8 in Fukui Prefecture are closed to the public as an emergency traffic route. 
・Hokuriku Expressway is closed between Kinomoto IC and Oyabe-Tonami JCT.
・Maizuru-Wakasa Expressway is closed to all traffic.
・Chubu Jukan Expressway is closed to all traffic.
・Tokai-Hokuriku Expressway is closed between Oyabe-Tonami JCT and Mino IC 
・Due to the damage caused by the earthquake, roads in Fukui and neighboring prefectures are restricted in some areas. 
<Airlines> 
・Komatsu Airport is closed for runway inspections, and all flights to and from the airport have been canceled. 
We will keep you informed as new information becomes available. 
［General Manager XX XX, ○○Japanese Hotel] 




4.6. [bookmark: _Toc222216628]備蓄品・非常持ち出し品・危機・災害対応用備品等の準備
（１）備蓄品の準備
当社のお客様が避難・一時滞在時に利用いただく備蓄品リストは以下の通りです。
	[bookmark: _Hlk87339507]備蓄品
	数量
	保存期限
	保管場所
	確認日

	非常食
	食
	2027/4/10
	1F倉庫
	2025/9/1

	水（ペットボトル）
	本
	2027/5/10
	〃
	2025/9/1

	お茶（ペットボトル）
	本
	2027/6/10
	〃
	2025/9/1

	医薬品（応急手当用）
	式
	2027/6/10
	〃
	2025/9/1

	生理用品
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	紙おむつ
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	非常用液体ミルク
	個
	2027/6/10
	〃
	2025/9/1

	食品用ラップ
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	携帯端末用の電源アダプター、充電器
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	ティシューペーパー
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	ポータブルトイレ
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	保温用アルミシート
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	アルコール手指消毒液
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	液体せっけん
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	物品用消毒液（次亜塩素酸ナトリウム等）
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	消毒用ティッシュ
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	マスク
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	ペーパータオル
	個
	-
	〃
	2025/9/1

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


　

（２）非常持ち出し品の準備
当社が非常時に持ち出す、非常持ち出し品リストは以下の通りです。
	非常持ち出し品
	保管場所
	確認日

	現金
	金庫
	2025/9/1

	預金通帳・公印
	金庫
	2025/9/1

	当日の利用者リスト
	フロント
	2025/9/1

	予約台帳または予約の出力帳票
	フロント
	2025/9/1

	損害保険証書
	金庫
	2025/9/1

	関係連絡先リスト
	事務室
	2025/9/1

	ノートパソコン・タブレット
	事務室
	2025/9/1

	業務継続に必要な ID ・パスワード
	事務室
	2025/9/1

	小型プリンタ
	事務室
	2025/9/1

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	





（３）危機・災害対応用備品の準備
当社の危機・災害対応用に使用する備品リストは以下の通りです。
	危機・災害対応用備品
	保管場所
	確認日

	屋外スピーカー　※要動作確認
	玄関
	2025/9/1

	誘導用小旗、腕章
	事務室
	2025/9/1

	ヘルメット、防災ジャケット
	事務室
	2025/9/1

	携帯用拡声器、メガホン　※要動作確認
	事務室
	2025/9/1

	懐中電灯、フラッシュライト　※要点灯確認
	事務室
	2025/9/1

	担架、車椅子　※要空気圧確認
	1Fロビー
	2025/9/1

	「避難完了」確認済みステッカー
	事務室、各階配膳室
	2025/9/1

	
	
	

	
	
	

	
	
	



（４）感染症予防対策の準備
　当社館内の避難場所・一時滞在場所における感染症予防対策は以下の通りです。
	予防すべき感染リスク
	対策

	新型コロナウイルス・インフルエンザ
	・換気のしやすい（停電の場合でも、窓開け換気ができる）場所を選択
・避難・一時滞在館内の対人距離の確保
・簡易パーティション
・避難しているお客様に提供する予備マスク
・アルコール消毒液、ペーパータオル
・二酸化炭素濃度測定器（館内で使用しているものの転用も可）
・避難場所で使用する非接触体温計（館内で使用しているものの転用も可）

	ウイルス性胃腸炎
	

	
	

	
	

	
	

	
	



[bookmark: _Hlk87469207]（５）情報システム・電子データ、通信機器のバックアップ 
危機・災害によって停電が発生し、情報システムが使えなくなることを想定し、停電しても事業が継続できるよう必要なデータをバックアップしておきます。 
	危機対応・事業継続に必要な重要データ
	対策

	当日の予約団体等リスト
	営業開始前に印刷、受付に常備

	業務システムのデータ
	毎日定時にクラウド・外付けハードディスクでバックアップ




4.7. [bookmark: _Toc222216629]危機対応マニュアル等の周知と教育訓練
（１）危機対応マニュアル等の従業員への周知・危機対応教育
　当社の危機対応教育の指針は以下の通りです。
	従業員に伝えたいこと（具体的内容）

	危機対応の心構え（当社マニュアルの存在と策定目的を理解する。危機・災害発生時に従業員がマニュアルに基づいた行動を求める。）

	その地域・施設で起こり得る当社利用者や従業員に影響を与える危機・災害と、それが発生した場合の
影響

	観光事業者の従業員として、危機・災害発生時に自らの安全と利用者の安全を確保することが最優先の
役割であること

	マニュアルに記載された危機対応は、内容を読んで理解するだけでなく、実際に訓練（やって）みて身
に着けることが大切であること

	非常時の外国人利用者の対応の際は、正しい外国語にこだわることなく、日本語でも身振りでもよいの
で、安全確保の行動を伝えること



（２）危機対応体制の設置、役割分担、関係者の連携の訓練
　当社が実施する危機対応体制の設置、役割分担、関係者の連携の訓練での検討内容は以下の通りです。
	・地震が発生した時（夜間を含む）の危機対応体制設置
・地震発生後、津波や停電、火災が発生した際の対応
・被害状況の確認と報告

	訓練の対象者：
従業員
	実施方法：
図上訓練
	実施頻度：
年２回

	・

	訓練の対象者：

	実施方法：

	実施頻度：




（３）情報の収集と提供（危機コミュニケーション）の訓練
　当社が実施する情報の収集と提供（危機コミュニケーション）の訓練での検討内容は以下の通りです。
	・館内に滞留したお客様への対応、提供する情報の収集・情報提供
・予約客・関係機関等への情報提供

	訓練の対象者：
従業員および必要な連携先
（4.1.6.に基づく）
	実施方法：
図上訓練

	実施頻度：
年１回


	・

	訓練の対象者：

	実施方法：

	実施頻度：



（４）お客様の避難誘導・救護、避難者へのサポートの訓練
　当社が実施するお客様の避難誘導・救護、避難者へのサポートの訓練での検討内容は以下の通りです。
	・災害発生時のお客様の安全確保と避難誘導
・館内の安全確認と館外への避難誘導の判断
・発災後のお客様の安否確認・救護
・自力で素早く避難できないお客様の援助
・外国人のお客様への対応

	訓練の対象者：
従業員

	実施方法：
避難誘導訓練

	実施頻度：
年１回


	・

	訓練の対象者：

	実施方法：

	実施頻度：




（５）お客様の一時滞在、帰宅・帰国支援の訓練
　当社が実施するお客様の一時滞在、帰宅・帰国支援の訓練での検討内容は以下の通りです。
	・お客様に対する情報提供
・一時滞在中の食事、防寒具、日用品等の提供
・移動・帰宅・帰国に関する 情報の収集と提供
・一時滞在中の外国人のお客様に関する情報の大使館等への提供
・自治体・大使館等が手配する帰宅・帰国のための交通の利用手続き支援

	訓練の対象者：
従業員

	実施方法：
図上訓練

	実施頻度：
年１回


	・

	訓練の対象者：

	実施方法：

	実施頻度：





（６）訓練の年間計画
当社で訓練の年間計画は以下の通りです。
	時期
	テーマ
	訓練の種類
	内容 / 目的

	4月
	情報収集
	図上訓練
	情報リストの作成 / 情報提供速度向上

	
	情報収集・提供、対応体制設置と各機関との連携
	実働訓練
	各災害の模擬訓練 / 情報提供速度向上
設置と各機関との連携速度向上、検証

	5月
	
	
	

	6月
	
	
	

	7月
	
	
	

	8月
	
	
	

	9月
	警戒情報～帰宅支援
	実働訓練
	避難誘導、救護、避難者へのサポート

	10月
	
	
	

	11月
	
	
	

	12月
	
	
	

	1月
	地震想定
	実働訓練
	一時滞在、帰宅・帰国支援

	2月
	
	
	

	3月
	
	
	




5. [bookmark: _Toc222216630]危機への対応（危機の発生が間近に予想される時、危機発生時以降）
5.1. [bookmark: _Toc222216631]危機対応体制の整理
危機・災害が発生したら、「4.1.（３）危機対応体制を設置する判断基準と設置方法」に基づいて危機対応体制を設置・発動し、本マニュアルに従ってお客様の安全確保・事業継続のための対応を開始します。
当社の各災害発生時の対応は以下の通りです。
【地震】
地震は、突発的に起こる災害であるため、お客様・従業員への早期安全確保に向けた対応がとれません。また、様々な二次災害（怪我、火災、停電など）が起こりやすいことに留意します。
（表１－１）局面の整理（地震）
	（１）局面
	（２）やるべきこと

	1 緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
	〇命の緊急安全確保


	2. 揺れが収まった後
（地震発生直後）




	〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
・怪 我：救出、救護、応急処置
・停 電：ライフラインの提供
・火 災：火災リスクの早急な認知
・津 波：津波リスクの早急な認知
（表１－２参照）
・土砂災害：土砂災害リスクの早急な認知
（表１－４参照）
〇安心させる（混乱させない）状況作り

	3.避難誘導中

	〇安全な場所への避難誘導完了


	4.避難中
	〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備


※携帯電話会社から配信される緊急地震速報について（各社共通）
緊急地震速報は、気象庁が最大震度５弱以上または長周期地震階級３以上と予想した地震の際に、震度４以上または長周期地震階級３以上と予想した地域の携帯電話に配信されることになっている。
緊急地震速報を着信したら、落ち着いて行動すること。揺れが始まる数秒～数十秒前に知らされるものであるが、震源に近い場合には緊急地震速報が揺れに間に合わない場合もある。


【津波】
津波は、その種類（遠隔地で発生した津波、地震由来の津波）や警報、注意報の違いにより、津波の高さや到達までの時間が異なることから、対応すべきお客様の対象が異なることに留意します。
また、津波到達時刻が迫っている場合は垂直避難ですが、避難誘導できる場合はより安全な高台等に誘導するのが原則です。
（表１－２）局面の整理（津波）
	（１）局面
	（２）やるべきこと

	1.津波注意報
（予想される津波の高さが高いところで０．２ｍ以上、１ｍ以下の場合であって、津波による災害のおそれがある場合。）
	〇早期安全確保（お客様が砂浜、海岸にいる場合）

	2.津波警報
（予想される津波の高さが高いところで１ｍを超え、３ｍ以下の場合。）
	〇早期安全確保（お客様が砂浜、海岸、海岸付近の施設や道路にいる場合）

	3.大津波警報
（予想される津波の高さが高いところで３ｍを超える場合。）
	〇命の緊急安全確保
〇安全な場所への避難誘導完了

	4.避難誘導中
	〇安全な場所への避難誘導完了
〇安心させる（混乱させない）状況作り

	5.避難中
	〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備






【危機対応手順書】表紙（連絡先リスト）
	体制
	体制名（＊外部連携先）
	部署・担当者
	連絡先

	当社内
（4.1.（１）参照）
	統括責任者（本部長）
	総支配人　〇〇
	080-XXXX-XXXX

	
	情報責任者
	常務　〇〇
	080-XXXX-XXXX

	
	お客様対応（現場対応）担当者
	〇〇
	080-XXXX-XXXX

	
	業務運営・施設管理担当者
	〇〇
	080-XXXX-XXXX

	
	従業員支援担当者
	〇〇
	080-XXXX-XXXX

	
	財務担当者
	経理係　〇〇
	080-XXXX-XXXX

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	社外連携先
（4.1.（６）参照）
	〇〇市役所危機管理課
	
	0776-XX-XXXX

	
	○○市役所観光振興課
	
	0776-XX-XXXX

	
	○○観光協会
	
	0776-XX-XXXX

	
	福井県観光連盟
	
	0776-20-0741

	
	〇〇商工会議所
	
	0776-XX-XXXX

	
	○○ホテル
	
	0776-XX-XXXX

	
	〇〇病院
	
	0776-XX-XXXX

	
	〇〇旅行会社
	
	0776-XX-XXXX

	
	〇〇銀行
	
	0776-XX-XXXX

	
	〇〇火災保険
	
	0776-XX-XXXX

	
	
	
	















【危機対応手順書】災害（地震）体制（統括責任者）
	局面
〇やるべきこと
	対応内容

	1.緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
〇命の緊急安全確保
	· まずは自分自身の身を守り、揺れが収まるまで待つ。
（緊急地震速報のアラーム通知）
✓落下物から身を守る。
✓近くにあるもので頭を保護する。
✓倒れる可能性のある棚、ブロック塀、がけ等から離れる。
✓ガラス面から離れる。

	2.揺れが収まった後
（地震発生直後）
〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
〇安心させる（混乱させない）状況作り
	· ①館内放送指示
1. お客様に安全確保行動を案内
2. 従業員に危機対応の開始指示（お客様の安心につながる）
· ②危機対応体制設置場所確認指示
➡業務運営・施設管理担当者＋4.1.（４）危機対応体制の設置場所
・設置場所（1F事務室）
・代替場所（4階宴会場　竹の間）
· ③地震関連情報の収集指示
➡情報責任者
· ④避難場所判断・指示
➡全従業員＋4.4.（１）危機・災害発生時にお客様を避難誘導する安全な場所・施設
・施設内：１階ロビー（停電時も同様）
・施設外：正面玄関前駐車場
（一時滞在場所）▲▲市指定避難所〇〇小学校
☐  ⑤避難方法判断・指示
➡お客様対応（現場対応）担当者＋4.4.（４）避難方法
・施設内（フロアごとに階段で誘導、徒歩で階段から避難できない人へサポート）
・施設外（徒歩で誘導、歩行での避難が困難なお客様は送迎車で移動）

	3.避難誘導中
〇安全な場所への避難誘導完了


	· お客様の所在・安否確認 指示
➡ 現場対応（お客様対応）担当者
· ②避難にお手伝いが必要なお客様への対応 指示
➡ 現場対応（お客様対応）担当者
· ③危機・災害対応用備品の準備 指示
➡ 現場対応（お客様対応）担当者

	4.避難中
〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備

	· ①訪問中止勧奨指示
➡情報責任者
· ②情報提供テンプレート作成指示
➡情報責任者
· ③連携先への相談＋4.1.（６）行政機関、観光関連団体・他事業者等との連携
・〇〇ホテル：危機・災害時の当施設のお客様の避難受け入れ
・〇〇観光協会：危機・災害による影響の報告先
・〇〇市役所危機管理課：危機・災害時の住民や宿泊先のない旅行者等の当施設での一時滞在受入
・〇〇市役所観光振興課：外国人のお客様のリスト共有
・医療機関：外国人のお客様に対する救命・救急対応
・旅行会社：旅行会社を通じてお越しになる外国人のお客様への訪問中止勧奨の依頼、代行
· ④外国人のお客様のリスト共有指示
➡情報責任者
· ⑤旅行会社を通じてお越しになる外国人のお客様への訪問中止勧奨の
依頼、代行指示
➡お客様対応（現場対応）担当者

	

	





【危機対応手順書】災害（地震）体制（情報責任者）
	局面
〇やるべきこと
	対応内容

	1.緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
〇命の緊急安全確保
	☐　①まずは自分自身の身を守り、揺れが収まるまで待つ。
（緊急地震速報のアラーム通知）
✓落下物から身を守る。
✓近くにあるもので頭を保護する。
✓倒れる可能性のある棚、ブロック塀、がけ等から離れる。
✓ガラス面から離れる。

	2.揺れが収まった後
（地震発生直後）
〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
〇安心させる（混乱させない）状況作り
	· ①地震関連情報の収集＋4.5.（２）危機・災害時の情報収集源リスト
主にテレビや福井県防災ネットで情報を収集する。
· ②地震関連情報の提供準備＋4.5.（４）お客様等への情報提供方法
・当館の営業状況・臨時休業等の予定
・交通情報（計画運休や通行止めの情報）
· ③ウェブサイト上の「お知らせ」（多言語放送）提供指示
➡お客様対応（現場対応担当者）
· ④地震関連情報の報告
➡統括責任者
· ⑤けが人の発生詳細把握報告
➡統括責任者

	3.避難誘導中
〇安全な場所への避難誘導完了
	· ① 地震関連情報の収集（継続）＋4.5.（２）危機・災害時の情報収集源リスト


	4.避難中
〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備

	· ①外国人のお客様への情報源リストの作成
➡お客様対応（現場対応）担当者＋4.5.（３）外国人のお客様が危機・災害時の情報を入手できる情報源リスト
· ②情報提供テンプレートを利用して情報提供用の文書や掲示を作成す
る＋4.5.（５）情報提供テンプレート
➡お客様対応（現場対応）担当者
· ③HP、SNS更新（営業休止中、訪問中止勧奨）
· ④交通アクセスに関する情報提供
· ⑤情報提供テンプレートの作成
（地震発生後〇時間程度）（日本語・英語）
➡お客様対応（現場対応）担当者＋4.5.（５）情報提供テンプレート
（交通アクセス情報の部分を、危機対応体制が解除されるまで、毎日8時、13時、17時に更新）

	
	



【危機対応手順書】災害（地震）体制（お客様対応（現場対応）担当者）
	局面
〇やるべきこと
	対応内容

	1.緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
〇命の緊急安全確保
	· ①まずは自分自身の身を守り、揺れが収まるまで待つ。
（緊急地震速報のアラーム通知）
✓落下物から身を守る。
✓近くにあるもので頭を保護する。
✓倒れる可能性のある棚、ブロック塀、がけ等から離れる。
✓ガラス面から離れる。
· ②館内放送
「地震が来ます。倒れやすいものや窓から離れてください。体を低くして、その場から動かず、頭を保護し、落下物に注意してください。揺れが収まるまでの間、落ち着いて、その場で待機してください。」
· ③館内放送
「地震です。倒れやすいものや窓から離れてください。体を低くして、その場から動かず、頭を保護し、落下物に注意して下さい。揺れが収まるまでの間、落ち着いて、その場で待機して下さい。」
· ④館内放送（英語）
（英語対応できるスタッフがいない場合、簡単な英単語表現で繰り返し伝える。）
＋観光庁「非常時における訪日外国人旅行者対応のための用語集」
・Earthquake!（地震です！）
・Stay low to the ground.（体を低くして。）
・Cover your head.（頭を守って。）
・Do not move.（そのままいてください。）
・Get under a table!（テーブルの下に！）

	2.揺れが収まった後
（地震発生直後）
〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
〇安心させる（混乱させない）状況作り
	· ①館内放送・口頭での呼びかけ（以下すべて同様）
· ・「大きな地震が発生しました。お客様の中で、お怪我をされたり、
動けなくなったり、気分が悪くなっている方がいらっしゃいました
らお近くの従業員にお声がけください。」
· ・「現在、館内の安全確認をしております。お客様は、アナウンスが
　　　あるまで落ち着いて、安全を確保し、その場で待機していて下さい。」
· ・「安全のため、お客様は●●●●に避難していただきます。従業員が
　　　誘導しますので、案内があるまでこの場でお待ちください。なお、
避難の際は、お手元の貴重品以外のお荷物は持たないで避難して
ください。また、エレベーターは二次被害を防ぐため、使用しない
でください。」
· ・（英語対応できるスタッフがいない場合、簡単な英単語表現で繰り
返し伝える。）＋観光庁「非常時における訪日外国人旅行者対応のための用語集」
・We are now checking the safety of the building.
（建物の安全を確認しています。）
・Please stay here (where you are now).
（ここに（今いる場所に）いてください。）
・Please do not use the elevators.
（エレベーターは使用しないでください。）
· ②お客様の負傷等の確認
（英語対応できるスタッフがいない場合、簡単な英単語表現で繰り返し伝える。）
＋観光庁「非常時における訪日外国人旅行者対応のための用語集」
・Are you injured?（ケガをしていますか？）
· ③二次被害防止の呼びかけ
· ④怪我への対応
· ・お客様の中に医療従事者がいないかの確認
対応できない言語があった場合には、「日本語の通訳や翻訳のお手伝いをしてくれる方はいらっしゃいますか？」とその場にいる外国人に日本語で声をかけてみる。
（日本語での問いかけに応えて手を挙げてくれた外国人のお客様は日本語がわかるので、その方に協力をお願いする。）
· ・お客様の救護、応急手当
➡医療機関
· ・外国人のお客様に対する救命・救急対応
➡外国語対応可能な医療機関
· ・けが人、急病人等の人数、症状等報告
➡統括責任者、情報責任者
· ⑤火災への対応
· ・館内放送・口頭での呼びかけ
· ・火災報知器が鳴ったとき
「火災報知器が作動しました。現在、状況を確認しておりますので、次のアナウンスがあるまでその場で待機してください。」
· ・出火の場合
「火災が発生しました。●●にて火災が発生ました。お客様は従業員の指示に従い避難してください。」
·  ・消火の場合
「先ほど放送しました火災は、無事消火しました。ご安心くださ
い。引き続き館内の安全を確認しておりますので、お客様は従業員
の指示があるまで、その場でお待ちください。」
·  ・ 英語での呼びかけ
＋観光庁「非常時における訪日外国人旅行者対応のための用語集」

	3.避難誘導中
〇安全な場所への避難誘導完了
	· ①お客様の避難誘導
（安全か否かの確認を業務運営・施設管理担当者から受領）
＋4.4.（２）当社から避難場所・避難施設までの避難誘導ルート
＋4.4.（３）避難誘導の担当者
避難誘導の場所別の担当者
・1階ロビー：フロント係
・1階大浴場：清掃係
・2階客室　：2階客室係
・3階客室　：3階客室係
・4階宴会場：宴会場係
・4階宴会場：会場係
· ②避難にお手伝いが必要なお客様の対応
＋4.4.（５）避難にお手伝いが必要なお客様の対応
・歩いて避難できない：車いす、おんぶ等で避難援助
・視覚障害：支援者、スタッフによる避難援助
・日本語が通じない：短い英単語や文章で伝える
Please follow me.（私についてきてください）
· ③お客様の捜索（パブリックスペース確認）
· ④お客様の所在・安否確認
＋4.4.（７）お客様の所在・安否確認 　難者リスト
· ⑤避難完了の確認（客室のドアに「避難完了」のステッカーを貼る）

	4.避難中
〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備

	· ①外国人のお客様への情報源リスト提供
＋4.5.（３）外国人のお客様が危機・災害時の情報を入手できる情報源リスト
· ②情報提供（地震発生後１時間程度日本語・英語）フロント掲示
· ③食材在庫を活用した食事の提供
· ④備蓄品の提供（食材在庫を活用した食事の提供ができない場合）
＋4.6.（１）備蓄品の準備 　備蓄品リスト
・非常食・水（ペットボトル）・お茶（ペットボトル）・その他
（外国人のお客様に食事を提供する際には、文化・宗教的に食べられないものがある場合、提供時に、お客様自身に選んでいただけるよう配慮（声掛け等）する）
· ⑤旅行会社を通じてお越しになる外国人のお客様への訪問中止勧奨の依頼、代行➡旅行会社


【危機対応手順書】災害（地震）体制（業務運営・施設管理担当者）
	局面
〇やるべきこと
	対応内容

	1.緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
〇命の緊急安全確保
	· ①まずは自分自身の身を守り、揺れが収まるまで待つ。
（緊急地震速報のアラーム通知）
✓落下物から身を守る。
✓近くにあるもので頭を保護する。
✓倒れる可能性のある棚、ブロック塀、がけ等から離れる。
✓ガラス面から離れる。

	2.揺れが収まった後
（地震発生直後）
〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
〇安心させる（混乱させない）状況作り
	· ①施設（客室、パブリックスペース）の安全・被害状況確認
・施設の崩落　・施設の破損　・設備の破損　・備品の破損
・火災　　　　・ガス漏れ　　・断水　　　　・水漏れ
・停電　　　　・エレベーター内の閉じ込め
· ②避難誘導ルートの安全確認
➡統括責任者、お客様対応（現場対応）担当者
＋4.4.（２）当社から避難場所・避難施設までの避難誘導ルート
（図）避難誘導ルート（危険物等の確認）
· ③怪我への対応
· ・お客様対応（現場対応）担当者の業務サポート（統括責任者指示）
· ④停電への対応
· ・非常用電源の準備
· ・復旧の見通しの報告
➡統括責任者
· ・復旧の報告
➡統括責任者
· ⑤火災への対応
· ・初期消火活動
· ・消防署への通報（119番通報）（初期消火が出来なかった場合）
· ・消火（鎮火）報告
➡統括責任者
· ・施設内の安全確認報告
➡統括責任者
· 鎮火後の施設設備点検報告
➡統括責任者

	3.避難誘導中
〇安全な場所への避難誘導完了
	· ①避難ルートの安全確認
・非常階段　・非常出口　・屋外の動線
· ② 危険物の除去
・障害物　・落下物

	4.避難中
〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備

	

	
	




【危機対応手順書】災害（地震）体制（従業員支援担当者）
	局面
〇やるべきこと
	対応内容

	1.緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
〇命の緊急安全確保
	· ①まずは自分自身の身を守り、揺れが収まるまで待つ。
（緊急地震速報のアラーム通知）
✓落下物から身を守る。
✓近くにあるもので頭を保護する。
✓倒れる可能性のある棚、ブロック塀、がけ等から離れる。
✓ガラス面から離れる。

	2.揺れが収まった後
（地震発生直後）
〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
〇安心させる（混乱させない）状況作り
	· ①お客様対応（現場対応）担当者の業務サポート（統括責任者の指示）
· ②従業員及び従業員家族の安否確認
＋従業員家族の連絡先リスト

	3.避難誘導中
〇安全な場所への避難誘導完了
	· ①従業員及び従業員家族の安否確認報告
➡統括責任者

	4.避難中
〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備

	· ①シフト外の従業員の安全確認・報告
➡統括責任者
· ②帰宅困難となった従業員への対応
· ③リスクの高い業務の中止相談
➡統括責任者
· ④労務管理相談
➡統括責任者

	
	





【危機対応手順書】災害（地震）体制（財務担当者）
	局面
〇やるべきこと
	対応内容

	1.緊急地震速報～地震（余震）発生
（地震発生直前～直後）
〇命の緊急安全確保
	· ①まずは自分自身の身を守り、揺れが収まるまで待つ。
（緊急地震速報のアラーム通知）
✓落下物から身を守る。
✓近くにあるもので頭を保護する。
✓倒れる可能性のある棚、ブロック塀、がけ等から離れる。
✓ガラス面から離れる。

	2.揺れが収まった後
（地震発生直後）
〇避難方針決定 （安全な避難先（館内を含む）の判断）
〇二次災害の防止
〇安心させる（混乱させない）状況作り
	· ①非常持ち出し品の持ち出し＋4.6.（２）非常持ち出し品の準備
非常持ち出し品リスト
・現金　　　　　　　　　　　　・預金通帳・公印
・当日の利用者リスト　　　　　・予約台帳または予約の出力帳票
・損害保険証書　　　　　　　　・関係連絡先リスト
・ノートパソコン・タブレット　・業務継続に必要なID・パスワード
・小型プリンタ

	3.避難誘導中
〇安全な場所への避難誘導完了
	· ①お客様対応（現場対応）担当者の業務サポート（統括責任者指示）

	4.避難中
〇避難者・帰宅困難者支援
〇移動（帰宅・帰国）に向けた支援・準備

	· ①施設の安全・被害状況報告受領
· ②財産の損失・物的被害の調査

	
	





5.2. [bookmark: _Toc222216632]お客様の避難誘導・救護
5.1.で作成した「危機対応手順書」にもとづき、災害発生直後のお客様の安全確保、避難誘導、救護活動を行います。
外国人のお客様については、「4.5.（３）外国人のお客様が危機・災害時の情報を入手できる情報源リスト」や外国語で対応可能なスタッフ、翻訳例文集、翻訳機等を活用し、多言語での対応を行います。

（１）情報の収集と提供
	「4.5.（２）危機・災害時の情報収集源リスト」にもとづき、お客様が求める情報を収集し、「4.5.（４）お客様等への情報提供方法」によりお客様に情報提供します。また、「4.5.（５）情報提供のためのテンプレート（文例）」等を活用して、必要な情報を収集し、お客様や観光関連団体、その他関係機関に情報提供・情報発信します。




（２）お客様の安否確認・提供
	危機・災害発生後、「4.4.（７）お客様の所在・安否確認」の避難者リストを活用しお客様の安否を確認し、必要に応じて関係機関に情報提供します。




（３）死傷したお客様への救護・サポート
	当社は救急処置と、消防等への連絡、医療機関への搬送などを可能な範囲で行います。災害によってお客様が死亡した場合は、基本的に行政機関等が行うため、当局の指示に従います。


危機・災害時に当社が収集すべき怪我・急病のお客様に対応する情報の情報収集源のリストは以下の通りです。
（表１－３）近隣で外国語対応できる医療機関リスト名称
	[bookmark: _Hlk220487622]リスト
	名称（住所）・連絡先
	対応言語

	医療機関リスト
	〇〇病院（〇〇市〇丁目△番〇号）・XXXX-XX-XXXX
	英語

	
	
	

	薬局・薬店リスト
	〇〇薬局（〇〇市〇丁目△番〇号）・XXXX-XX-XXXX
	英語

	
	
	



（４）死傷した外国人のお客様の家族・関係者への対応
	当社館内で外国人のお客様が災害によって死傷した場合、自治体等に報告し、家族や関係者への対応や支援を依頼します。





5.3. [bookmark: _Toc222216633]館内の被害状況・影響等の確認
当社施設内の被害状況や危機・災害による影響等を確認し、事業継続に必要な施設や公共サービスが利用可能かどうか確認をします。
	[bookmark: _Hlk220489256]事業継続に必要な設備
	状況
	確認

	エントランス
	
	

	エレベーター（お客様用/業務用）
	
	

	非常用自家発電装置
	
	

	動物飼育に必要な設備
	
	

	事業継続に必要な公共サービス
	状況
	確認

	電気
	
	

	ガス
	
	

	水道
	
	

	電話回線
	
	

	インターネット接続
	
	

	当館へのアクセス道路
	
	


〇：影響なし、△：一部影響、×：利用困難

5.4. [bookmark: _Toc222216634]従業員の安否・所在確認
	危機・災害発生時は当日の勤務の有無にかかわらず、全従業員の安否と所在を確認します。突発的な災害発生時には、緊急連絡網アプリ（安否確認の通知を従業員に一斉に送り、回答がリスト化される）を利用するとともに、回答が無い従業員には電話等で個別に確認し、従業員の安否と所在確認を確実かつ手早く行います。



（１）危機対応要員の配置・勤務指示
	従業員の安否・所在確認をもとに、当館内での勤務が可能な従業員を中心に「4.1.危機対応体制、役割分担、関係者の連携」に基づき危機対応に必要な要員を配置します。



（２）帰宅困難な従業員の滞在場所確保
	災害に伴う交通機関の運行停止や道路の閉鎖・不通等により、勤務中の従業員が帰宅できなくなる場合は、帰宅できるようになるまでの滞在場所を館内に確保します。



5.5. [bookmark: _Toc222216635]移動・帰宅が困難になったお客様への支援
（１）移動・帰宅の交通に関する情報提供
	「4.5.（２）危機・災害時の情報収集源リスト」にもとづき、利用可能な交通機関・道路等の最新情報を提供します。交通機関の運転見合わせの場合は、振替や代行輸送、運転再開見込みの情報を、道路不通の場合は、迂回路や運転再開・道路通行止め解除の見込みの情報も提供します。また、可能な限りWi-Fiアクセスと携帯電話の充電用電源を提供し、お客様自身で必要な情報を収集できるようにします。


【帰宅困難となった旅行者に提供する交通情報】
	提供する情報
	提供方法
	情報源・情報収集先

	利用可能な交通機関、振替や代行輸送、運転再開見込み
	・掲示
・館内放送
・スタッフによる口頭説明
	福井県防災ネット

	利用可能な道路、迂回路、道路通行止め解除の見込み
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



（２）お客様の一時避難への対応
	危機・災害に応じて、「3.2.お客様の利用できる避難場所・避難施設の確保」に記載の一時避難所に危機対応手順書に基づきお客様を避難させます。




（３）食料・水の提供
	備蓄してある非常食・飲料水や当社の在庫食材を提供します。




（４）移動・帰国が困難になった外国人旅行者への対応
	「4.5.（５）情報提供テンプレート（文例）」を活用し、情報提供をするとともに、必要に応じて外国人旅行者の受入可能な一時滞在施設を案内します。




（５）その他の対応
	高齢者、乳幼児のいる家族、持病のある人には、可能な限り会議室等、他の滞在者と区別した場所を提供します。また、女性用品等は女性スタッフが提供します。




5.6. [bookmark: _Toc222216636]帰宅支援
帰宅困難となったお客様の帰宅を支援するため、以下の対応をします。
	・通機関の最新の運行情報をきめ細かく提供
・自家用車・レンタカー利用のお客様には、通行可能な「抜け道」情報を調べて提供
・送迎用マイクロバスや貸切バスで、運行している交通機関の駅まで輸送
・〇〇市や〇〇観光協会が実施する 帰宅支援の情報を収集し、お客様に提供




6. [bookmark: _Toc222216637]危機からの復興（危機終息後～復興期（危機発生直後も含む））
危機・災害発生時のお客様の安全確保や事業継続のための初動対応を実施した後、事業継続（臨時休業とその後の営業再開を含む）に向けた対応を行います。

6.1. [bookmark: _Toc222216638]営業継続の判断
	施設や地域の被害状況、公共サービスの供給状況、交通アクセス等を踏まえて、営業の継続について総合的に判断します。営業の継続に関する選択肢として、以下が挙げられますが、最終的には経営責任者が判断します。
1. 通常通り営業を継続する
2. 一部の施設の利用やサービスの提供を中止するが、部分的に営業を継続する
3. 施設での営業は休業するが、オンライン上の物販などの営業は継続する



6.2. [bookmark: _Toc222216639]危機後の事業運営状況に関する情報発信
	災害時は、当社の事業運営状況（営業継続・一時休業・サービスを限定した営業等）の情報を継続的に発信し、風評被害等の発生を抑えるようにします。営業を継続する場合は、館内が安全であることをわかりやすく情報提供します。一時的に休業やサービスを限定した営業とする場合は、営業再開の見込みを随時情報発信します。




（１）ウェブサイト等での発信
	当社のウェブサイトやSNSアカウントから、事業運営状況をきめ細かく情報発信します。




（２）予約客・旅行会社等への情報提供
	予約のあるお客様や取引のある旅行会社（オンライン予約サイト等を含む）に対しては、より詳しい営業状況を個別にメール等で発信することで、必要以上の予約キャンセルを防止することにつなげます。また、いったん予約を取り消したお客様が、営業再開時に再度予約を入れてくださるよう働きかけます。



	情報発信・提供先
	発信・提供する情報
	情報発信・提供方法

	予約のあるお客様
	・災害の状況
・営業継続・休業に関する情報
・当館へのアクセス（交通機関・道路）
	・電話
・メール
・ホームページ
・旅行会社経由

	旅行会社
	・災害の状況
・営業継続・休業状況、営業再開見込み
・当館へのアクセス（交通機関・道路）
・予約客への対応
	・電話
・メール
・ファックス



（３）メディア・広報対応
	災害時の広報対応は〇〇市や●●観光協会の窓口に一本化して、個別での取材対応は原則、受けないこととします。
火災や食中毒など、個別の施設で発生した危機の際に取材に応じる場合は、窓口を情報責任者に限定し、プレスリリースを提供したうえで、質問や口頭での取材には、慎重に準備したメモに基づいて発言・回答するなど、不用意な広報対応による風評被害等を避けるようにします。




6.3. [bookmark: _Toc222216640]財務的対応
危機・災害により当面の間休業、または売上の著しい減少が見込まれるときは、以下の方法で当面の運転資金を調達します。
	調達先
	調達方法
	調達可能な金額

	自己資金
	手持ち現預金
	2,000万円

	金融機関（〇〇銀行）
	緊急融資
	3,000万円

	
	利払いの一時停止
	月50万円

	
	元本返済の期限延長
	月100万円

	取引先
	買掛金支払猶予
	100万円

	公的融資
	小規模企業共済貸付
	1,000万円

	
	セイフティネット貸付
	万円

	その他
	雇用調整助成金
	万円



（１）当面の運転資金（現預金）の確認
	危機・災害により事業に影響が生じた場合は、直ちに現預金残高と当面の支払い予定を確認して、いつまで休業したり売上ゼロの状態が続いたりしたら、どの時期に、運転資金をいくら調達する必要があるかを試算します。




（２）運転資金の確保（金融機関への報告・相談）
	当面の運転資金の試算ができたら、できるだけ早く取引金融機関に現状報告し、今後の資金融資について相談します。




（３）保険会社への被害報告・保険金請求
	災害による被害が発生した場合は、できるだけ早く保険会社に被害を届け出て、被害の査定を依頼します。



（４）行政等の事業継続支援の活用
	事業の早期回復と円滑な事業継続のため、必要かつ可能な範囲で行政等の支援を活用します。
【行政による観光事業者支援の例】
· 観光関連事業者向け相談窓口への相談
　　相談先：〇〇観光協会、〇〇市観光振興課
· 財務支援（直接支援、公的金融機関・商工会議所等を通じた支援等）
　　相談先：〇〇商工会議所、〇〇観光協会、〇〇市商工労政課、
〇〇銀行、日本政策金融公庫福井支店
· 雇用継続支援（雇用調整助成金等）
　　相談先：福井労働局、ハローワーク



6.4. [bookmark: _Toc222216641]従業員の労務・雇用対応
危機・災害発生時には、以下のように従業員の労務・雇用に対応します。
（１）当面の雇用・勤務に関する方針決定
危機・災害が発生したら、状況に応じて以下の方針を決定します。
①危機・災害に対応する従業員の勤務の扱い
	・ 事前に予想される災害の場合は、災害対応特別シフトを組み、勤務変更を行う。
・ 突発的な災害対応にあたる場合は、対応する従業員を特定し、通常時と同様に労務管理・時間管理を行う（時間外勤務・深夜勤務の対象とする）
・ 対応が長時間に及ぶ場合は、交替シフトを組み、管理職を含めて特定の従業員に業務が集中しすぎないよう労務管理を行う。



②危機・災害により出勤できない従業員の勤務の扱い
	・ 交通機関の運休、道路の通行止め等の理由で出勤できない従業員は、自宅で可能な業務を命じるか、勤務免除（出勤扱い）とする。
・ 自宅の被害、家族の人身被害等で出勤できない従業員は、「特別休暇」扱いとする。
・ 消防団等、地域での災害対応に従事するため出勤できない従業員は、勤務免除（出勤扱い）とする。



③危機・災害発生後の従業員給与の支払いと資金の調達
	・災害時は、従業員自身も特別な出費が増え、現金が必要になることから、従業員給与は全額を支払日までに支給できるよう、最大限の経営努力を行う。
・従業員給与の全額支払いを前提に、運転資金の調達（借入等）を行う。
・可能な場合は、雇用調整助成金等の公的制度を利用して、人件費原資を確保する。 



④危機・災害により当面の間休業、または売上の著しい減少が見込まれるときの雇用
	・ 従業員の雇用を維持することが、営業再開後の安定的な事業運営の基盤であることから、原則として雇用調整は行わない。
・ 休業が長期化する場合は、取引先企業等への出向などを最大限利用し、整理解雇を回避する努力を行う。
・ 休業制度と雇用調整助成金を活用して、雇用と従業員の収入の確保に努める。



（２）従業員への連絡
	従業員の勤務・雇用対応の方針が決まり次第、社長から従業員に直接方針を伝えます。




（３）休業期間中の従業員教育・訓練等の計画
	長期にわたり休業する場合には、休業期間を有効に使って、普段ではなかなか実施しにくい従業員の教育・訓練を行い、営業再開時にオペレーションの効率化やサービスの質の向上を図ります。




6.5. [bookmark: _Toc222216642]確実な事業継続への備え
危機・災害で施設が損害を受けた場合、できるだけ早期に事業を再開し、継続するため、また、危機・災害後の観光客の減少による営業の落ち込みに対応するための準備を確認します。
（１）事業中断の場合の損失額
　危機・災害による当施設等への被害や災害に伴うお客様の急激な減少等の影響により、当社が1カ月間休業した場合の損失額は以下の通りです。
	事業別
	1カ月中断した場合の損失額

	宿泊料
	3,000万円

	宴会料
	240万円

	物販
	100万円

	計
	3,340万円



（２）損害保険の加入状況
当社では危機・災害による施設の被害や、それに伴う収益の著しい減少を補償するための以下の保険に加入しています。
	保険・特約の種類
	支払費用・損害
	支払限度額
	保険会社

	火災保険（財物補償）
	台風や水害による施設被害の修理費用
	2億円
	ABC損害保険

	災害時被災者補償保険
	災害によって被災したお客様対応に係る費用
	被災者1名50万円
	DEF火災保険

	利益補償保険
	災害による収益減少額の一定約定割合
	
	GHI損害保険



（３）危機・災害後の部門別の通常営業再開目標
	部門
	翌日
	（３）日後
	１週間後
	（　）週間後
	１か月後

	宿泊
	△
	〇
	
	
	

	食事提供
	△
	〇
	
	
	

	物販
	〇
	
	
	
	


〇：通常のサービス　△：限定的なサービス

（４）業務を実施するために必要な資源と代替案
業務を実施するために必要な資源と、それが危機・災害によって使用できなくなった場合の代替策は以下の通りです。
	資源（業務を行うのに必要なもの）
	代替策の例

	人員・スキル
	サービス・スタッフ
	・他部門スタッフによる応援、一部サービス提供中止

	予約管理システム
	予約・営業管理システム
精算システム
	・災害等が予想される場合は、予約データを事前に印
刷し、手作業で対応
・精算システムが使用不可の場合、後日精算

	建物
	全館
	・利用に支障のない部分のみ使用して営業

	設備
	空調
	・基本的に営業休止
・一時避難の場合は、代替暖房（ストーブ等）を提　　　
　供

	
	水道施設
	・営業休止

	
	エレベーター・エスカレーター
	・限定営業
・車いすのお客様には、利用可能な裏動線等で案内

	外部要因
	交通アクセス
	・う回路の案内
・安全な交通アクセス回復まで営業休止

	
	電力
	・非常用自家発電
・通電回復まで営業休止




6.6. [bookmark: _Toc222216643]事業復旧計画
	被災した当社施設の復旧作業を実施するにあたり、初めに当社館内の施設や設備の被害状況を確認し、復旧計画を策定するとともに、復旧作業や営業再開への準備を行います。
· 当社施設・周辺地域の被災状況
· 従業員・スタッフの被災状況
· 各店舗・事業所の営業状況
· 被災により営業停止の場合、営業再開の見込み
· 復旧のために必要なリソース




6.7. [bookmark: _Toc222216644]建物・設備の復旧
危機・災害により施設や設備が損害を受けた場合は、被害の程度を踏まえて復旧・回復スケジュールを作成します。
	対応時期
	対応内容

	被災直後・当日
	被害状況の目視

	翌日～1週間以内
	専門家・建設会社等への被害調査依頼
復旧工事計画・見積作成依頼

	1～2週間
	復旧工事の発注、復旧工事資金の調達

	2週間～1カ月
	営業再開計画の作成、営業再開の準備

	1カ月以降
	復旧工事の完成、営業再開



（１）専門家による建物・設備の被害の調査
地震や水害、土砂災害等で建物・設備が損害を受けた場合は、現場での目視だけではわからない躯体や内部配管等の被害が発生している可能性があるため、できるだけ早く建築の専門家に被害調査を依頼します。
	施設・設備
	相談・連絡先
	担当者
	電話
	メール

	建物・外装
	〇〇工務店
	
	
	

	[bookmark: _Hlk220509860]内装
	インテリア〇〇
	
	
	

	電気・照明
	〇〇電工社
	
	
	

	水道・下水
	○○水道設備
	
	
	

	ボイラー
	〇〇電設
	
	
	

	厨房機器・ガス
	〇〇商会
	
	
	

	空調
	〇〇電工社
	
	
	

	エレベーター
	〇〇昇降機
	
	
	

	火災報知器
	〇〇安全
	
	
	

	LAN, Wi-Fi
	〇〇通信機器
	
	
	

	情報システム
	〇〇ビジネス
	
	
	



（２）復旧工事資金の調達
危機・災害により施設・設備等に被害・損壊が発生した場合、その修復・復旧のための費用は以下の通り調達します。
	調達先
	調達方法
	調達可能な金額

	保険（　　　　　　　）
	事業者総合保険
	万円

	
	火災保険（災害特約）
	万円

	自己資金
	利益剰余金
	万円

	金融機関（〇〇銀行）
	災害復旧対応特別融資
	万円

	
	
	万円

	公的融資
	災害復旧貸付
	万円

	
	グループ補助金
	万円

	その他
	
	万円



（３）復旧工事の発注
	復旧工事の計画・工事資金の調達の目途が付き次第、できるだけ早期に工事を発注し、早期の営業再開につなげます。



（４）破損した備品等の買い替え・補充
	営業再開予定日から逆算して、保険会社とも相談しながら破損した備品類の買い替え・補充を行います。




6.8. [bookmark: _Toc222216645]営業再開活動
	営業再開の予定が決まったら、できるだけ早く情報を発信して、お客様や旅行会社等、市場全体に元通り営業することを伝えます。部分的営業を行っている場合は、全面的な営業再開について積極的に情報を発信します。
具体的には、当社の営業再開・継続状況等に関して当社ホームページで周知するほか、国内外の旅行会社やランドオペレーター、観光関連団体等にメール等のプッシュ型で随時情報提供を行います。
【情報提供内容例】
· 当社施設・周辺地域の被災状況
· 当面の営業情報・再開見込み
· 公共交通機関の運行情報、迂回情報





6.9. [bookmark: _Toc222216646]関係機関と協力した復興プロモーション
	営業再開予定日が決まったら、●●市や〇〇観光協会と連携しながら営業の回復に向けたプロモーション・マーケティングを計画・実施し、市場への周知とプロモーションをきっかけとする誘客促進を図ります。



（１）復興状況に応じたプロモーションのターゲット設定
	当社施設・周辺地域等の復興状況と当社事業の特性等を踏まえ、復興プロモーション活動の優先するターゲットを以下の通り設定します。
· 回復初期－国内旅行者
· 回復中期－外国人旅行者（アジア圏／個人）
· 完全回復期以降－外国人旅行者（全対象／ファミリー層）




（２）外国人利用者向けプロモーション施策の企画・実施
	復興状況に応じて設定したターゲット（市場・セグメント）に対し、以下の施策を企画・実施します。
· 官民連携による共同プロモーション、現地商談会
· 外国人利用者向けの旅行商品造成
· 自治体・DMO等の誘客プロモーション（地域共同での動画作成・配信等）への参画




（３）旅行業界等への働きかけ（視察受入等）
	営業回復プロモーションにおいては、●●市や〇〇観光協会と連携しながら旅行業界に役員や社員の現地視察を働きかけ、すでに安全が確保され安心して旅行・観光できる状況を実体験していただきます。
また、より多くの業界関係者に回復している当地域を見ていただくために、旅行会社や観光関連団体の持ち出し会議を当地域に誘致します。 




（４）リピーターへの情報提供とプロモーション
	当館に何度も来てくださっている「リピーター」のお客様に、当地域の復興状況を発信し、来訪を促します。




（５）営業再開イベントの企画・実施
	宿泊施設の営業再開を市場やお客様に印象付け、再開後の営業に弾みをつけるため、営業再開イベントを企画・実施します。



6.10. [bookmark: _Toc222216647]従業員とのコミュニケーション
（１）営業再開に向けた取組の社内説明
	営業再開に向けた取組の概要がまとまり次第、全従業員に、その内容の説明を行い、個々の部署・従業員個人の役割を明確化させ、ひとりひとりが主体的に営業再開に向けて取組むという意識を醸成させます。




（２）営業再開に向けた準備業務
	従業員のアイデア等を取り入れて具体的な準備業務を行います。




（３）営業再開へのキックオフイベント等
	営業再開前には、従業員に加えて地域の関係者や取引先なども招いて、営業再開へのキックオフイベントを開催し、営業再開を内外にアピールします。マスコミに取材を依頼するとともに、当社のウェブサイト等でキックオフイベントの様子を発信し、より多くの人に営業再開を伝え、事業の復興を加速させることを図ります。




7. [bookmark: _Toc222216648]本マニュアルの今後の更新について
	本マニュアルについては、観光産業等の状況の変化 や今後実施する訓練の結果等を踏まえ、旅行者等への対応においてより実効性の高いものとなるよう、適切に見直しを行っていきます。





参考資料
●危機・災害リスクの想定
	参考資料
	概要（URL等）

	福井県地域防災計画
	https://www.pref.fukui.lg.jp/doc/kikitaisaku/bousaikeikaku.html

	各市町の地域防災計画、防災ハンドブック　等
	各市町のHP等からご確認ください。

	気象庁　気象警報・注
意報の種類
	大雨、洪水、高潮など、気象等の特別警報・警報・注意報について解説。
https://www.jma.go.jp/jma/kishou/know/bosai/warning_kind.html



●災害時の外国人支援に役立つツール
	ツール
	概要（URL等）
	QRコード

	非常時における訪日外国人旅行者対応
のための用語集（英語、簡体字、繁体字、韓国語）
	観光庁作成
https://www.mlit.go.jp/kankocho/news08_000339.html
	[image: ]

	災害時に、訪日外国人旅行者への情報提供に役立つツール(Safety Information Card) （英語、簡体字、繁体字、韓国語）
	観光庁作成
https://www.mlit.go.jp/kankocho/seisaku_seido/kihonkeikaku/jizoku_kankochi/anzenkakuho/inbound/tool.html
	[image: ]

	指で話そう災害・緊急時多言語ハンドブック（英語、中国語、ポルトガル語、韓国語、フィリピン語、タイ語、ロシア語）
	公益財団法人福井県国際交流協会作成
https://www.pref.fukui.lg.jp/doc/kokusai/saigaitagengo-handbook.html
	[image: ]

	多言語防災カード（英語、中国語、ポルトガル語、ベトナム語）
	公益財団法人福井県国際交流協会作成
https://www.f-i-a.or.jp/ja/fia/association/archives/
	[image: ]

	JNTOツーリストコールセンター（外国人
旅行者向けコールセンター）JNTO Japan
Visitor Hotline（英語、中国語、韓国語）
	日本政府観光局（JNTO）が運営。
非常時の外国人旅行者の安全・安心確保のため、365日、24時間、多言語で対応。
電話番号：050-3816-2787
https://www.jnto.go.jp/projects/visitor-support/safetravelinfo.html
	[image: ]

	災害時多言語表示シート（やさしい日本語含む14言語対応）
※災害時多言語支援啓発動画も掲載
	一般財団法人自治体国際化協会が作成。
災害時に使用する用語を多言語に翻訳したシート（ピクトグラム付き）がダウンロード可
https://dis.clair.or.jp/
	[image: ]




●情報収集・提供（医療情報）
	ツール
	概要（URL等）
	QRコード

	医療機関・薬局の公的検索システム
「医療情報ネット」
多言語翻訳・音声読み上げ対応
	https://www.iryou.teikyouseido.mhlw.go.jp/znk-web/juminkanja/S2310/initialize?pref=18
	[image: ]

	日本政府観光局（JNTO）
訪日外国人旅行者受入医療機関一覧
	観光庁・厚生労働省が示した要件に基づき、都道府県により選出された外国人患者を受け入れる拠点的な医療機関等の情報をとりまとめたもの。
https://www.jnto.go.jp/emergency/jpn/mi_guide.html
	[image: ]



●情報収集・提供（その他）
	ツール
	概要（URL等）
	QRコード

	外務省　駐日外国公館リスト
	日本に駐在している外国の在外公館（大使館や領事館）の一覧を掲載。
（注）施設による直接の問い合わせは推奨しない（自社所在の自治体に事前に確認すること）。
https://www.mofa.go.jp/mofaj/link/emblist/index.html
	[image: ]




【本マニュアル雛形の作成に当たって参考とした資料】
・国土交通省観光庁「観光危機管理計画等検討・作成時の「ワークシート」～事業者向け～」
・観光危機管理・事業継続力強化研究会策定「観光施設事業者用BCP作成ガイド」
・富山県「危機・災害発生時の旅行者対応マニュアルフォーマット（説明文・記載例付き）」
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