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保護者からのクレームには誠実な対

応を心掛けていたのですが、相手を

さらに怒らせてしまう事があり、本当

に困り果てていました。しかし、当校

の校長から本書を紹介されたので目

を通してみると本当に納得することば

かりで、今までがいかにその場しのぎ

の対応だったのかが分かりました。そ

の後、いじめに関するクレームがあっ

たのですが、本書にある初期対応の

基本スタンスを実践したところ、ク

レームが大きくならずにすぐ解決しま

した。本当に感謝しています。

役職

https://www.relief-point.co.jp 

すごい！保護者クレーム対応マニュアル 主な内容（幼保小中高専対応）

学校へクレームを言いに来た保護者が、

第１章 クレーム対応の基本的な考え方
クレーム対応の方向性や着地点などの基本的な考え方を知ら

ないと自己流での対応になり、どこを目指して良いのかが分から

なくなってしまいます。この章を理解することで、クレーム対応の

ベースを作ることができます。

第２章 初期対応の基本スタンス
この章では初期対応の基本スタンスが理解できます。初期対応

でボタンを掛け違えてしまうと、その後の軌道修正は困難を極め

ます。人間心理から考えられた、「上手くいきやすい方法」を説明

していきます。

第３章 コミュニケーションの技術
この章では、よりテクニカルな表現方法を学んでいきます。どん

なに教員の思いが素晴らしくても、それを伝える方法を間違えて

しまうと誤ったメッセージが相手に伝わり、あなたも相手も不愉快

な思いをしてしまいます。

第４章 怒りをコントロールする方法
他の章では様々な知識を学びますが、クレーム対応中にこの知

識を取り出すためには冷静な精神状態であることが必要です。ク

レーム対応は怒りを感じやすいため、この怒りの感情をコントロー

ルしなければなりません。ここでは冷静さや判断力を奪ってしまう

「怒り」を抑えるための方法を学んでいきます。

第５章 ハードなクレームの対処法
この章では通常のご意見やご要望の範囲を超え、自己中心的

な主張を繰り返す困った保護者へ対応する際の事前準備やク

レーマーに関連する犯罪について学んでいきます。

第６章 ケース別対処法
この章には学校種に合わせた事例が掲載されております。

クレームの内容と経緯、発生要因、状況を悪化させた要因、解決

のポイント等の記述がありますので今後の参考にしてみて下さい。

第７章 トラブル対応の後ろ盾や安心感を手に入れ

る方法
この章では教員という仕事を安心感を抱きながら続けていきた

い人や、現在抱えている大きなクレームを何とか解決したいと考

えている人に向けて、その実現を手助けしてくれる専門家の活用

方法や注意点等について述べていきます。
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