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１．初動対応 【アレルギー疾患発生時の初動対応フロー】

ステップ 対応内容

Ⅰ. 発症者の安全確保
速やかに駆けつけ、呼吸困難や意識障害の有無を確認

必要に応じて本人が携帯しているエピペンの使用支援

Ⅱ. 医療機関への連絡
近隣の救急対応可能な医療機関へ連絡

救急車の手配（119番）

Ⅲ. 情報の収集と提供

発症者のアレルゲン情報、摂取した食事内容、既往歴などを確認・記録

宿泊者からのアレルギーに関する事前申告の有無とその内容の記録確認

医療機関や救急隊に正確な情報を提供

Ⅳ. 館内対応
該当食品・成分の特定

HACCAP対応（食材供給元、調理工程、コンタミネーションの可能性）をチェック
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１．初動対応 【アレルギー疾患発生時の初動対応における連携体制図】

お客様 宿泊施設 関係各所

アレルギー
疾患の発症
（ご本人）

保健所
・

管轄行政

保険会社

医療機関現場スタッフ

現場責任者

総支配人

安全衛生管理責任者

総務

体調不良/異常報告

搬送/受診

厨房責任者

報告/指示

対応

報告/指示

謝罪/対応方針

報告/指示

報告

安全確保/対応

安心確保

同伴者

謝罪/対応方針
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１．初動対応 【アレルギー疾患発生時の初動対応内容】

１．緊急対応の即時実施

● 呼吸困難、じんましん、嘔吐、意識低下などの症状確認
● 地域の指定医療機関への連絡または救急搬送の手配
● 本人がEpiPenを所持してる場合は必要に応じて使用支援

２．社内連絡体制の起動

● 責任者への報告： 現場スタッフ 現場責任者（危機管理担当者） 支配人
● 重篤な場合は速やかに保健所または管轄行政へ報告
● 損害賠償対応（診断書要）の可能性があるため、事故報告体制を構築し保険会社へ通知

3．お客様への対応

● 対応経緯（発症時刻、症状、対応措置、対応者名）の記録
● 同伴者（本人）への経緯・状況の報告（謝罪）と対応方針の説明
● プライバシーに配慮した個人情報の保護と対応記録の慎重な管理
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1．初動対応 【アレルギー疾患発生時の初動対応内容】

４．原因究明と事後対応

● 厨房スタッフから該当食品・成分の特定等の詳細ヒアリング
● 食材供給元・調理工程・コンタミネーションの確認
● 原因の特定（報告書の作成）とリスク低減策の検討

６．スタッフ教育とマニュアル整備

● 定期研修の実施（アレルギー基礎知識・初期対応・EpiPenの使用方法など）
● 対応マニュアルの明文化
● 外国人宿泊客への多言語対応

５．再発防止措置による信頼回復

● アレルギー情報の正確なヒアリング
● アレルギー情報の正確な伝達
● アレルゲン表示の厳格化（表示方の見直し・表示方の強化）
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１．初動対応 【アレルギー疾患発生時の初動対応における役割分担】

役割分担（例）

役職／担当者 主な業務内容

総支配人（経営者）
全体統括（ご本人やご家族への謝罪、対応方針決定）
再発防止策の指揮、信頼回復策の提案

安全衛生管理責任者
現場統括（現場指揮と医療機関連携）、対応経緯記録の管理、
原因特定後、関係部門と協力して再発防止策の策定

調理部門責任者
当該料理の使用食材・調味料のアレルゲン特定
発症者との聞き取りに協力し、可能性の高い食材を分析
当該メニューの調理履歴と原材料記録の提出

サービス責任者
発症者対応（応急措置、医療機関への連絡、搬送サポート）、
周囲への対応（同伴者の安心確保）、他のお客様への安全配慮

総務（広報・人事）
保険会社との連携（診断書の取得）、
社内への情報共有（個人情報への配慮要）
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【施設事故】

保険の対象となる場合

【対象となる例】
アレルギーを有する宿泊・休憩客から、アレルギーの種類、症状、重症度、使用を避ける
べき食材などの情報を事前に聞き取っていたが・・・

・ 予約スタッフが厨房への伝達（聞き漏れ・聞き違い）を失念して該当するアレルゲン物質
を含んだ料理を提供してしまったためにアレルギー症状が発生した。

     
     ・ 厨房で調理スタッフが失念して該当するアレルゲン物質を含んだ料理を
        提供してしまったためにアレルギー症状が発生した。

旅館・ホテルの経営者・従業員の業務遂行中の過失によって、宿泊・休憩客をはじめとする
他人の身体または財物に損害を与えた事故をいいます。
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【施設事故】

保険の対象となる場合

【対象となる例】
アレルギーを有する宿泊・休憩客から、アレルギーの種類、症状、重症度、使用を避ける
べき食材などの情報を事前に聞き取っていたが・・・

・ それを基に厨房で調理スタッフが代替食材を使用して調理したにも関わらず、
        調理工程で該当するアレルゲン物質が混入したためにアレルギー症状が発生した。

・ それを基に厨房で調理スタッフが代替食材を使用して調理したにも関わらず、
        サービススタッフが料理皿を取り違えて該当するアレルゲン物質を含んだ料理を
        提供してしまったためにアレルギー症状が発生した。

・ それを基に厨房で調理スタッフが代替食材を使用して調理したにも関わらず、
       サービススタッフが対象のお客様（お席）を違えて該当するアレルゲン物質を含んだ

料理を提供してしまったためにアレルギー症状が発生した。
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【施設事故】

保険の対象となる場合

【対象となる例】
ビュッフェ台に並べた料理の前にアレルゲン情報を表示していたが・・・

・ 表示していたアレルゲン情報の誤表示で該当するアレルゲン物質を含んだ料理を
        食してしまったためにアレルギー症状が発生した。

・ 料理を補充するスタッフのアレルゲン情報の誤案内で該当するアレルゲン物質を
含んだ料理を食してしまったためにアレルギー症状が発生した。



2025年9月3日 copyright © JTB Corp. all rights reserved. 10

２．旅館ホテルワイド保険による補償 【施設事故】

アレルギー対応の心得

＜アレルギー対応は9割が情報整理＞
お客様からのヒアリング情報も、使用する原材料の整理も記録に残すことが重要です。

  特に、宿泊客のアレルギーの申告および対応記録は必ずデータに残してください。
言った言わないの話になると賠償責任の有無が判明できません。
宿泊業者が不当な損害賠償請求を受けないためにも、「事前に記録を残す」ことが
きわめて重要になります。

重要

お客様からアレルギーの事前申告を受けていたにもかかわらず、
誤認・ご提供をした場合、法的に過失責任を負います。
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【施設事故】

保険の補償範囲

① 治療に要した実費（治療費、入院費、通院費）
② 病院に運ぶための緊急移送費
③ 発病した本人に対する慰謝料
④ 発病した本人の休業による実収入の損失額（休業補償）
⑤ 被害者の治療および見舞客等に関する宿泊・交通費については、

事故内容により異なりますので、保険会社までお問い合わせください。

＜保険の補償範囲外＞
お客様との示談のために要する交通費、宿泊費等は旅館ホテルワイド保険では
支払いの対象になりません。
任意加入の「災害時被災者対応保険」に加入の場合は支払いの対象になります。

＜補償限度額＞
1名についての補償限度額、1事故または保険期間中の総補償限度額が
別々に定められています。
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【初期対応費用担保特約】

初期対応費用担保特約

「初期対応費用」とは保険事故または保険事故の原因となると思われる偶発的な事故が
発生した場合において、旅館・ホテルが負担する社会通念上妥当な初期対応を行うための
費用をいいます。責任の有無が十分判明しない初期の段階であっても、後に損害賠償責任
に発展した場合に備えた事故現場の保存・写真撮影、担当者の派遣、被害者へのお見舞い
を行ったりすることがあります。社会通念上妥当と思われるこれらの費用は「初期対応費用
担保特約」から保険金が支払われます。なお、「初期対応費用」は、結果として旅館・ホテルに
法律上の賠償責任がないことが判明した場合であっても保険金は支払われます。

＜支払い対象の具体例＞
① 旅館・ホテルの業務遂行中の過失によってアレルギー疾患が発生した場合
・ 病院、保健所、患者の家族、旅行業者等への通信費用
・ 患者への見舞金や見舞品の購入費用
・ 見舞に行くために支出した交通費・宿泊費
・ 患者を移送するための追加交通費
・ 事故対応のために発生した従業員の残業手当

（基本保険に含む）
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【初期対応費用担保特約】

初期対応費用担保特約

＜支払い対象の具体例＞
1名あたり見舞金や見舞品の購入費用の限度額は１万円

＜保険金請求の留意点＞
・ 保険金請求は旅館ホテルワイド保険の請求書を使用します。
・ 「いつ、だれが、どういう目的で支払ったか」が明記された書類（出金伝票）を作成し、

添付してください。
・ 通信費用の明細を作成し、添付してください。
・ 見舞金・通信費用以外は領収書を添付してください。
・ 見舞金のお支払いは医療機関での受診履歴が前提となります。

（基本保険に含む）
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【初期対応費用担保特約】

初期対応費用担保特約

＜緊急措置費用との相違点＞
「初期対応費用」は社会通念上妥当な費用であれば保険会社の事前同意を必要としません。
「緊急措置費用」は保険事故または保険事故の原因となると思われる偶発的な事故が
発生した場合において、被害者の応急手当や現場の安全確保など人命救助や重大な二次
被害の防止を目的とした必要または有益と認められる手段を講じたことによって要した
費用が対象となり、原則として保険会社の事前同意が必要となります。
但し、緊急性が高く事前に連絡・承認を得ることが困難な場合に限り、その費用が必要
かつ相当と認められることを条件として、事後報告でも補償対象になることがあります。
また、旅館・ホテルに賠償責任がないことが判明した場合でも、応急手当、護送その他の
緊急措置に要した費用は補償の対象になります。

（基本保険に含む）
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２．旅館ホテルワイド保険による補償 【訴訟対応費用担保特約】

訴訟対応費用担保特約

「事故原因調査費用、追加人件費、交通費」等の訴訟対応費用のうち、社会通念上妥当な
費用は「訴訟対応費用担保条項」から支払われます。

＜保険金請求の留意点＞
・ 保険金請求は旅館ホテルワイド保険の請求書を使用します。
・ 保険金請求書には領収書を添付してください。

＜争訟費用との相違点＞
基本的には同種のものです。「訴訟対応費用」は「争訟費用」を補完するもので、所定の
費用のうち、社会通念上妥当な費用であれば保険会社の事前同意を必要としません。
「争訟費用」は保険会社の書面による同意を得て支出した費用に限られます。

（基本保険に含む）
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３．事故対応の留意点

事故対応の留意点

① 被害客が支払われた治療に要した実費（治療費、入院費、通院費）は信頼回復と安心の
ため、速やかに旅館・ホテルで一時的に立替を行うことが望ましい。

② 個々の慰謝料の判定は保険会社が行い、示談交渉は旅館・ホテルが行います。
③ 被害客の会社または所属団体等から企業損害を要求される場合がありますが、

旅館ホテルワイド保険では支払いの対象となりません。
④ 学校団体の場合、父兄に対する説明会を開催する場合がありますが、旅館ホテルワイド

保険では説明会の会場費や資料作成費、旅館・ホテル間の交通費、宿泊費等の費用は
支払いの対象となりません。

⑤ 旅館ホテルワイド保険は契約更新の累計年数と補償金額に相関性はありません。
⑥ 被害客からの著しく不当な要求は法律相談へ相談してください。



アレルギー対応に多大な労力を要している
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４．アレルギー対応サービスのご案内 【アレルギーヒアリングシステム】

CAN EAT

①事前にゲストが食事制限をWeb入力
②専門家が監修した最適な回答ガイドが表示

URL・QR
Web送信

アレルギー
対応の

問い合わせ

Web入力
回答結果
抽出

回答結果
確認

回答結果
確認

情報転送
（Web・紙）

アレルギーヒアリングシステム

アレルギー対応の確実性と
効率化を高めます

アレルギー対策の強力なツール

ゲストと厨房との間に挟まれて度重なるやり取りで疲弊している

提供してもよい食品かどうかの確認に手間が掛かっている

アレルギー情報の部内伝達が煩雑な作業になっている

アレルギー
対応依頼

対応料理
選定

料理提供業
務

プ
ロ
セ
ス

ヒアリング、情報伝達
業務の軽減！

聴き漏れ、聴き違い、
聴きなおし…

アレルギー対応の
不安解消！

コースメニュー、婚礼、教育旅行
などの対応に強い味方

調理

URLまたはQRコードで
簡単取りまとめ！

ゲスト 予約 厨房 フロント

回答結果
確認

業務
フロー

客室係・配膳係

回答結果
確認



アレルゲン対応の
不安解消！

アレルゲン表示に多大な労力を要している
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4．アレルギー対応サービスのご案内 【アレルギー管理サービス】

CAN EAT

①スマホで原材料ラベルを撮影するだけで、
アレルゲン情報を正確に表示

②独自システムの自動判定で早く正確にチェック
③アレルゲン情報の自動検索機能と自動転記機能

アレルゲン
情報の表示

ゲストがテーブルに
設置されたQRコードを

スマホ読取

多言語表示可

ゲストのスマホに
アレルゲン一覧表が表示

■厨房にてアプリで
メニューごとに
使用食材を登録

■加工品・既製品は
スマホで原材料欄を
読み取り

アレルギー管理サービス

アレルゲン表示の
確実性と効率化を
高めます

アレルギー対策の強力なツール

ゲストからの問い合わせにサービス担当が手を焼いている

厨房でアレルゲンの確認に手間が掛かっている

アレルゲン情報の表示が煩雑な作業になっている

アレルゲンのピクトグラム
が転記されたメニュー
カードを出力・印字

①ビュッフェの料理前に
アレルゲン情報表示業

務

プ
ロ
セ
ス

アレルゲン情報伝達
業務の軽減！

伝え違い、伝え漏れ、
伝えなおし…

②Webサイトで
アレルゲン情報表示

ビュッフェスタイルの
対応に強い味方

スマホ撮影で
簡単管理！

サービススタッフの案内時
にWeb上からアレルゲン
情報の確認が可能です
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５．相談窓口

保険相談室

● JTB旅連事業株式会社
● 営業時間 平日：０９時３０分～１７時３０分
● 連絡先 フリーダイヤル：０１２０-３７１-１７７

事故受付専用ダイヤル

● 東京海上日動あんしん１１０番
● 営業時間 ２４時間３６５日
● 連絡先 フリーダイヤル：０１２０-１１９-２２８

法律相談

● 五木田・三浦法律事務所
● 営業時間 平日：０９時００分～１２時００分、１３時００分～１７時００分
● 連絡先 フリーダイヤル：０１２０-888-731
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６．資料編 【保険料・保険金の会計処理】

法人税法上の損金算入

● 損害保険は掛け捨て型で貯蓄性がないため、原則として全額損金算入が可能です。
● 食中毒事故など、業務に関連する賠償責任を補償する保険は、業務遂行上必要な支出と

みなされます。
● 勘定科目は「損害保険料」または「支払保険料」を使用します。

＜会計処理の補足＞
保険金を受け取った場合は、益金として法人課税対象になりますが、通常は賠償支出と
相殺されるため、利益が出るケースは稀です。
なお、故意や重過失による事故の場合、損害賠償金の支出は損金算入できない可能性が
あります。
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６．資料編 【関連法令】

関連法令の主要箇所（抜粋） （関連法令の全文はe-Gov法令検索でご確認ください）

＜食品表示基準＞

（義務表示）
第十条 食品関連事業者が業務用加工食品を販売する際（容器包装に入れないで、かつ、設備を設けて飲食させる施設における
飲食の用に供する場合、食品を製造し、若しくは加工した場所における販売の用に供する場合又は不特定若しくは多数の者に
対する譲渡（販売を除く。）の用に供する場合を除く。）には、次の各号に掲げる表示事項がそれぞれ第三条及び第四条に定める
表示の方法に従い表示されなければならない。この場合において、第三条第一項ただし書の規定は適用しない。
一 名称
二 保存の方法
三 消費期限又は賞味期限
四 原材料名
五 添加物
六 食品関連事業者の氏名又は名称及び住所
七 製造所又は加工所の所在地及び製造者又は加工者の氏名又は名称
八 アレルゲン

＜民法＞

（不法行為による損害賠償）
第七百九条 故意又は過失によって他人の権利又は法律上保護される利益を侵害した者は、これによって生じた損害を
賠償する責任を負う。
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６．資料編 【食物アレルギーの知識】

出典：消費者庁食品表示課
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６．資料編 【保険金請求書類】 JTB旅ホ連保険手引に掲載

請求に必要な書類 書類の取り付け先 手引掲載ページ

保険金請求に必要な書類一覧表 P.59

JTB協定旅館ホテル用賠償責任保険金請求書 手引掲載フォーム
P.130

（記入例：P.142）

示談書 手引掲載フォーム P.１４０

示談金領収書 （＊） 被害者（お客様） ー

権利移転書 （＊） ー

宿泊カード、宿泊者台帳の写し （＊） ー

治療費の明細書と受領書 入院・通院先病院、治療病院または治療担当医師 ー

医師の診断書 治療担当医師 ー

看護料、護送費、通院費等の立証書類 (＊） ー

休業損害の証明 （＊）
給与所得者は休業損害証明書を事業主が発行、
自由業者・自営業者・農林漁業者は納税証明書
または確定申告書

ー

死亡診断書または死体検案書 死亡事故の場合 ー

除籍謄本および相続人の戸籍謄本 死亡事故の場合 ー

（＊）印は東京海上日動と相談のうえ、必要に応じて提出します。
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６．資料編 【保険金請求書類】 JTB旅ホ連保険手引に掲載
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