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要約 

 本研究は、保育者と保護者がより良い関係性を構築し、ともに信頼、協調しあって子どもを育てるために必要

な保護者理解、支援の方策を探る基礎資料を得ることを目的とする。保育者の事例記述を Steps for Coding and 

Theorization （SCAT）による分析を行った結果、保育者と保護者間のトラブルには、【出来事】【背景】【きっかけ】

【顕在化】【処理】という５つの流れからなる機序がみられた。また、保育者の保育経験年数による熟達度別に比

較検討を行ったところ、トラブルに至る【出来事】では、熟練保育者は初任・中堅保育者に比べ、【保護者による

保育者への伝達・相談】【保育者の子どもへの対応】の記述の割合が低く【保育者の保護者への対応】の割合が高

かった。さらにトラブルに至る機序を見ると、保護者が第三者を介して事実を知ることはどの熟達度の保育者で

も事実に対する認識がズレたり、保育者の意図が伝わらないことでトラブルに至りやすい。また、熟練保育者で

は保育スキルが高まり、自分自身の保育観・子ども観に自信がでてくることにより、保護者との視点や子ども理

解にズレが生じてトラブルに至ることが考察された。 
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Ⅰ 問題と目的 

現在、家族形態の変化や母親の就労率の高まりなど、

家庭や子どもを取り巻く環境の変化に伴い、子育て支

援のニーズは多様化している。保護者の子育てに対す

る負担や孤立感の軽減のため、保育者による保護者支

援や子育て支援の必要性は高まっており、重要な職務

として位置づけられている。 

 しかし、子どもや保護者が抱える課題が多様化・複

雑化するなかで、保護者理解や保護者支援に困難感を

抱えている保育者は少なくない。保育所保育指針 1)で

は、「保護者に対する子育て支援」について、「相互の

信頼関係を基本」に進めていくことが明記されている。

子どもの最善の利益を追求し、健やかな育ちを園と家

庭の両輪で支えていくには、保育者と保護者との信頼・

協調を目指した関係性の構築が喫緊の課題といえる。 

日本保育協会の調査 2）では、保育士の業務への負

担感の大きい業務として、「持ち帰る仕事」の次に

「保護者からの苦情・クレーム」が挙げられており、

「負担感がある」26.0％、「まあまあ負担感はある」

38.1％の割合を示している。「子どもの生命の保持を

図ること」「子どもの情緒の安定を図ること」という

子どもとの関係性や実際の保育よりも、保護者対応や

保護者との関係悪化が保育者の負担感となっている。

保育者が「保護者からの苦情・クレーム」を避けるた

め保護者への対応に神経を擦り減らすことは、保育者

自身の精神的余裕を奪うばかりでなく、上尾保育所事

件 3)のように、関係性の良くない保護者や対応に苦慮

する保護者への対応が、結果として子どもの安全を脅

かしてしまう恐れがある。 

加藤ら 4)は、保育者の経験年数に関わらず保護者対

応に困難さを感じていることを明らかにし、新人保育

よりも保護者対応の中心的役割を担うことが多い中

堅・ベテラン保育者のほうがより困難感を感じやすい

と推察している。また、黒川ら 5)は、保護者とのトラ

ブルが保育者のバーンアウトや離職という結果を招く

可能性を指摘し、保護者との関係性の悪化が保育者と
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しての健康さえ脅かしていると述べている。 

張ら 6)の研究では、保育者と保護者の誤解が、時間

的なズレ、コミュニケーションの媒体、伝達表現の問

題、場面、認識のズレ、対応・認識不足、の６つのカ

テゴリーに分類される要因から起こることが明らかに

されている。誤解やトラブルに至る要因だけではなく、

「保護者とのトラブルになってしまった」と保育者が

精神負担に感じている事例の中に傾向を見出し、トラ

ブル発生の機序を明らかにしていくことは保護者との

関係構築、保護者理解で必要であると考える。 

本研究では、保育者が保護者との間の日常的な場面

で、保育者自身が「トラブルに至った」と捉えた事例

をもとに、トラブルの機序を保育者がどのように捉え、

どのような意識・理解・対応のズレによってトラブル

に至ったのかを検討する。特に本稿では、保育者の経

験年数での熟達度別に比較検討する。本研究の知見は、

保護者支援の方策を検討していくための基礎資料とな

ると考える。 

 

Ⅱ 方法 

1. 対象 

A 県内の公立保育所・幼稚園・認定こども園 108 園

に勤務する担任経験のある保育者(園長・副園長・主任

を除く) 

2. 調査期間 2018 年 8～9 月 

3. 調査内容 

「日常的な場面において保護者との行き違いやズレ

がトラブルに至った（とあなたが捉えた）事例」につ

いて、自由記述式の質問用紙を送付し、郵送にて回答

を得た。 

4. 分析方法 

収集した 190 事例のうち、トラブルを経験した時点

での保育歴や具体的なエピソードが記述されていない

事 例 を 除 き 、 そ れ ぞ れ Steps for Coding and 

Theorization(SCAT)７)によって一事例ごとに分析を行

った。次に SCAT から抽出された「概念」を、KJ 法の

手続きに準じて分析し<サブカテゴリー>として分類・

命名し、その後保育者の熟達度によって比較を行った。

SCAT を用いた理由は、明示的で形式的な手続きを有す

るため分析が明晰であり、分析の過程が残ることで分

析の妥当性の確認をできることと少数のデータやアン

ケートの自由記述など比較的小規模の質的データの分

析にも有効であるためである。表１では、SCAT の分析

の一例を示している。 

保育者の熟達度については、高濱 8)は保育者が保育

上の問題に対して対応の難易度を認識する理由、設定

する目標、目標設定の理由、幼児の変化予測、既有の

知識量、知識の使われ方などには経験差があるとし、

片山 9)は保護者支援に対しても同様に経験差があるこ

とを明らかにしている。そこで、先行研究をもとに、

記述された保護者とのトラブルを経験した時点での保

育者の経験年数によって初任保育者(保育歴 1～4 年)、

中堅保育者(保育歴 5～10 年)、熟練保育者(保育歴 11

年以上)と３グループに分け、初任保育者 94 事例、中

堅保育者 52 事例、熟錬保育者 29 事例を分析した。 

 

Ⅲ 結果と考察 

1. SCAT での分析によるトラブルの機序とその概要 

SCAT の分析結果の「構成概念」を集め<サブカテゴ

リー>としてまとめたものが、事象的な流れから概ね 5

つに区切られていることが読み取れた。その 5 つの区

切りごとに【カテゴリー】としてまとめ、トラブルが

発生した場面や行為を【出来事】、直接的な引き金では

ないがトラブルに至る潜在的な要因を【背景】、トラブ

ルに至る直接の引き金、発端となった行為や事象を【き

っかけ】、保育者が「トラブルになってしまった」と認

識を持った保護者の言動を【顕在化】、トラブルを認識

後の保育者の対応を【対応】と命名した。また、この

５つに区切られた【カテゴリー】の流れがトラブルの

機序としていえると考える。図１では、トラブル発生

の機序と表２では、5 つの機序を【カテゴリー】とし、

SCAT で抽出した「概念」とそれを集約した＜サブカテ

ゴリー＞を示した。

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表１ SCAT ワークシート例＜事例１8７ 巡回指導についての確認：保育者の誤解が保護者の誤解を生む(１５年目３歳児)＞ 

番号 テクスト
<1>テクスト中の注目すべ

き語句
<2>テクスト中の語句の言

いかえ
<3>左を説明するようなテ

クスト外の概念

<4>テーマ・構成概念
（前後や全体の文脈を考

慮して）

187-1
発達の遅れが気になる子がおり、発達センターの巡回指導を行っても
いいかという確認を保護者に取ろうとしたときのこと。

発達の遅れが気になる子、巡
回指導を行ってもいいか確認、

発達に課題のある子、巡回指
導についての確認

保護者の子どもに対する認識、
専門機関との連携

発達上の気がかりのある子ども
への発達相談の打診

187-2

保護者も遅れを気にしており、巡回指導というものがあると伝えると、ぜ
ひやって欲しいとのことだったので、巡回指導について知っているもの
だと思い、話をしていくと

ぜひやって欲しいとのこと、巡回
指導について知っているものだ
と思い、話していく

保護者の意欲的な態度・返答、
巡回指導について保護者と共
通理解できているとの認識で対
応

保育者の誤った保護者理解、
確認不足

保育者の思い込みによる対応

187-3

自分が発達センターに行かなくてはいけないと思われ、それが煩わし
かったのか、「特別扱いや嫌だから！」と怒り始めた。

自分がいかなくてはいけないと
思われ、「特別扱いは嫌だか
ら！」、怒り始めた

保護者の誤解、態度の急変、
巡回指導の拒否

誤解に基づく提案の拒否 保育者からの提案の拒否

187-4
先生が来てくれること、保護者が何かやらなくてはいけないことはないこ
とを伝えると、少しずつ怒りが収まった。

先生が来てくれる、やらなくては
いけないことはない、伝えると少
しずつ怒りが収まった

詳しい説明、保護者の役割の
確認、保護者の納得

トラブル後の保護者対応 保護者への事実の再説明

187-5
理解力や先を見通すことが難しい保護者であったので、一つずつ丁寧
にわかりやすく細かいところまで伝えていかなくてはいけなかった。

理解力や先を見通すことが難し
い保護者、

丁寧な関わりや説明を必要とす
る保護者

保育者の捉える保護者像 日頃から対応に困難さを感じる
保護者

ストーリーライン（現時点でいえること）

保育者は、発達上の気がかりのある子どもへの発達相談の打診を保護者に行った。理解力が乏しいなど日頃から
対応に困難さを感じる保護者だったが、保護者の意欲的な姿を見た保育者は、すでに詳しく知っているものだと
思いこみによる対応をしてしまった。結果、保護者に誤解を与えてしまい保育者からの提案の拒否をされた。
その後、保育者より巡回指導について、保護者への事実の再説明を行って理解を得られた。
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図 1 保育者の捉える保護者トラブル発生の機序とその内容 

 

表２ 保育者の捉える保護者トラブル発生の機序における 

【カテゴリー】<サブカテゴリー>「概念」 

 

2. 熟達度別にみたカテゴリー【出来事】における 

<サブカテゴリー>の傾向 

図 2 トラブル発生の【出来事】の<サブカテゴリー>における熟

達度別の割合 

 

 図 2 では、各熟達度別に保育者が保護者とのトラブ

ルに至ったと捉えた【出来事】の<サブカテゴリー>の 

割合を示した。３つの傾向が読み取れた。 

(1) 全ての熟達度においてトラブルに至りやすい<保

育者による保護者への報告・伝達> 

トラブル発生の【出来事】では、初任保育者・中堅

保育者・熟練保育者でサブカテゴリー<保育者による保

護者への報告・伝達>の占める割合がそれぞれ 43%(初)、

44%(中)、48%(熟)と、各熟達度別のグループで一番高

い割合を示している（図２）。この結果から、保育者の

経験に関わらず、保育中に起こった出来事や子どもの

様子を保護者に“伝える”ということが保護者との間

に何らかのズレが生じやすく、トラブルに至るケース

が多いといえる。 

 

(2) 初任・中堅保育者で割合が高い<保護者による保

育者への伝達・相談><保育者の子どもへの対応> 

初任保育者と中堅保育者の<保護者による保育者へ

【出来事】 トラブルが発生した場面や行為  

【背景】  トラブルに至る潜在的な要因や問題  

【きっかけ】トラブル発生の直接の引き金となった事象  

や行為  

【顕在化】  保育者がトラブルになったと認識した保護  

者の言動出来事  

【対応】  トラブルを認識した後の保育者、園の対応  

<サブカテゴリー> 

【出来事】 【背景】 【きっかけ】 【顕在化】 【対応】

<サブカテゴリー> 「概念」
我が子が他児から受けた行為の報告
我が子が他児にしてしまった行為の報告
子どもの保育中の一場面の出来事・様子の報告
園生活での日常的・継続的行為・様子の報告
園で起きた怪我・体調不良の報告
保護者への園・行事のルールや決定事項の伝達
発達上の気がかりや遅れのある子どもへの受診・相談の打診

保護者への提案・依頼
保護者への接し方
日常的に来園しない保護者への対応
保育者から保護者への確認行為
保育者の子どもへの生活上・発達上の援助・対応
保育者の子どもの行為への注意・指導
子ども間のトラブルへの対応
園の保育方針・ルールにもとづく保育
子どもの怪我・体調不良
子ども間のいざこざ
排泄の失敗
子どもの情緒不安定な言動
保護者から保育者への質問・確認・相談
保護者から保育者への依頼・要求
欠席・降園時間の連絡
家庭での子どもの言動・様子の保育者への報告
環境構成
保育者のつぶやき
他の保育者とのやりとり

<サブカテゴリー> 「概念」
保護者との慢性的なコミュニケーション不足
保護者への継続した一面的な子どもの姿の伝達
精神的に余裕のない状況にある保護者
発達に遅れや気がかりのある子どもの保護者
言語コミュニケーションに困難さを感じる保護者
保育者が対応に困難さを感じている保護者
保育者に対する保護者の蓄積された不満
子どもの人間関係における保護者の蓄積された不満

<サブカテゴリー> 「概念」
子どもの視点・言葉を介した保護者への報告
親族を介した保護者への報告
他の保育者を介した保護者への報告

保護者の初めに知った事実と報告された事実の食い違い

保護者にとって納得できない事実や行為の目撃
保護者の価値観による受け止め・解釈
保護者の勘違い
同一の出来事の頻繁な繰り返し
家庭内の連絡・相談
時間が経過しても消化できない保護者の気持ち
言語理解が困難
保育者の不十分な説明
保護者への伝達のタイミング・方法
保護者への意図的未伝達
保育者の保護者への伝達の際の言い回し・表現
保護者への偏り・誤りのある内容の伝達
保育者の捉える事実・子ども像の伝達
保護者への提案・依頼・要望の伝達
保育者の指導方針・子ども観の伝達
保育者の保護者に対する不公平・一貫性のない対応
保育者の先入観・思いこみのある言動
保護者対応の遅延・未対応
保護者の要求・依頼への合理的理由での拒否
保育者からの謝罪方法・内容
保育者の園のルールに沿った対応
保護者からの要望・連絡とは違う対応
保護者からの要望・連絡の言葉通りの対応
保育者の安易・軽率な判断
専門機関の判断
職員間の共通理解・連携の不足

保護者の蓄積された感情

保育者が捉える保護者の特徴

カテゴリー：【出来事】

カテゴリー：【背景】

カテゴリー：【きっかけ】

保育者の行為

保育者の保護者対応の特徴

保育者による保護者
への報告・伝達

保育者の子どもへの
対応

子どもの行為・状況

保護者による保育者への
　伝達・相談

保育者の保護者への
対応

第三者を介した伝達

保護者の受け止め方

保護者に対する保育者の
伝達スキル

保護者に対する保育者の
価値観・考えの伝達

保育者による保護者への
対応方法・内容

保育者による子どもへの
対応方法・内容

他の職員・機関との連携

<サブカテゴリー> 「概念」
保育者本人への抗議・苦情
行政・他機関を介した抗議・苦情
上司を介した抗議・苦情
他の保育者を介した抗議・苦情
相手やその保護者に対する抗議・苦情
園の保育方針に対する抗議・苦情
苛立ち・威圧的言動
不快・不安・不満な態度・表情
園・保育者に対する不信感
保育者を避ける・無視
パニック
誤った子ども像の理解
保護者からの事実の伝達
事実確認・再度説明の要求

保育者からの伝達内容の拒否・否定・無視
保育者・園への身勝手な要求・主張
保護者の子どもに対する無理強い・否定的言動・無関心
保護者判断による欠席・退園

<サブカテゴリー> 「概念」
保育者からの謝罪
保育者による説明
保護者の思い・要求の受け入れ
保育者の役割の拡充
保育者の保護者対応の方法・手段の変更
保育者・園による環境の再構成
上司による対応
外部の専門職による対応
当該児の保護者と相手の保護者の話し合いの場の設定
保護者と保育者による話し合いの場の設定

カテゴリー：【処理】

保育者本人以外による対応

機会の設定

保育者自身による対応

保育者の態度・行為

保護者の子どもへの行為

保護者からの抗議・苦情

カテゴリー：【顕在化】

保育者・保護者間のトラブルにおける意識・理解・対応のズレ
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の伝達・相談>が 21%(初)、17%(中) に対し、熟練保育

者は 7%と記述数の割合が低かった。また、<保育者の

子どもへの対応>も 14%(初)、12%(中)、3%(熟)と熟練

保育者が低い割合となっている。熟練保育者は経験を

積み、保育スキルが高くなることや子ども理解、保護

者対応等の知識量が豊富であるため、保護者の思いや

訴えを的確に受け止めたり、子どもの行動や気持ちに

対し予測したり些細な変化を察知できるようになった

りすることで、トラブルに至るような保護者との行き

違いやズレが起きにくくなっていると考えられる。 

 

(3) 熟練保育者で割合が高い<保育者から保護者への

対応> 

<保育者の保護者への対応>でのトラブルは、初任、

中堅保育者がそれぞれ７%、10%であるが、熟練保育者

では 24%とその割合が高くなっている。保育経験が増

し子どもの発達や生活が見通せるようになり、より良

くしたいという思いも増す。また保育者自身が年齢を

重ね保護者との関係性が変容することで、保護者に対

して、積極的に意見・要望を伝えたりすることが、か

えってトラブルを招いていると考えられる。 

 保育者の熟達度別【出来事】を<カテゴリー>でみた

結果、初任・中堅保育者と熟練保育者ではトラブルに

至りやすい【出来事】の内容に違いがあることが捉え

られた。 

 

3. トラブル発生機序【出来事】【トラブルに至るきっ

かけ】【トラブルとしての顕在化】における保育者

の熟達度別の傾向 

 

(1) 【出来事】<保育者による保護者への報告・伝達>

を起点としたトラブル発生機序の傾向  

＜保育者による保護者への報告・伝達＞が【出来事】

となって生じるトラブルでは、【きっかけ】として、全

ての熟達度で、それぞれ<保護者の受け止め方>が、

40%(初)、43%(中)、43%(熟)と最も多く挙げられ、次い

で<保護者に対する保育者の価値観・考えの伝達>が、

26%(初)、22%(中)、29%(熟)と多かった。また<保護者

に対する保育者の伝達スキル>では、19%(初)、17%(中)、

14%(熟)と、全ての熟達度で類似した傾向にあることが

読み取れる。しかし、さらに「概念」で、熟達度別に

比較すると、初任保育者では、事例１のような【出来

事】「我が子が他児から受けた行為の報告」や「我が子

が他児にしてしまった行為の報告」の割合が高いが、

中堅保育者での割合は少なくなり、熟練保育者ではほ

ぼ見られない。初任保育者には多く見られる【きっか

け】「同一事項の頻繁な繰り返し」は、中堅・熟練保育

者では挙げられていない概念である。 

事例１：頻繁に引っかかれることへの不満 

（保育歴１年目：２歳児）  

 春、ひっかきや噛みつきが多かった。A 児がひっかかれたりす

ることが多く、何度か続くことがあった。毎回、すぐ処置し、園長

にも連絡。そしてお迎えに来た保護者の方へ事情を詳しく説

明したが、ある日「最近多いですね」と言われた。ケガが続くと

不信感につながると感じた。 

【出来事】：<保育者による保護者への報告・伝達> 

「我が子が他児から受けた行為の報告」 

【きっかけ】：<保護者の受け止め方> 

「同一の出来事の頻繁な繰り返し」 

【顕在化】：<保護者の態度・行為> 

「不快・不安・不満な態度・表情」 

事例 1 では、子どもが他児から身体損傷を受けたと

の報告を保護者にする際、頻繁に引っかき・噛みつき

を受けることに対して保護者は不満や不信感を抱いて

いる。同じことが繰り返されることで不満が蓄積され

トラブルとして顕在化してくることが推察される。【顕

在化】では、事例 1 のような「最近多いですね」「また

ですか」「よくありますね」などのような保護者の一言

が、保護者の不満や婉曲的な抗議と感じられ、トラブ

ルに至ったと捉えてしまう傾向が初任保育者に見られ

た。 

「園生活での日常的・継続的行為・様子の伝達」は

全ての熟達度の保育者に見られ、「発達上の気がかりや

遅れのある子どもの受診・相談への打診」は熟練保育

者のみに挙げられていた。保育場面で日常的に起こる

子ども間のいざこざや身体損傷などの表面的な事柄の

伝達はうまく処理できるようになっても、日々の保育

の中で継続して見られる子どもの気になる行為や様子

を伝える際には、どの熟達度の保育者もトラブルに至

りやすい。伝達内容が子どもの内面や発達の課題につ

いてのことになると経験の長い保育者の方がトラブル

になりやすいことも読み取れる。片山 10）も、保育者が

保護者と子どもの課題を共有できないことに苦慮し困

難感を感じている実態を明らかにしている。保育者は、

集団の中で相対的に子どもの様子を捉えて課題を感じ

ているが、保護者は家庭の中での我が子からそのよう

な様子が理解できないことから、捉える子ども像にズ

レが生じる。事例 2 は、就学前という時期を踏まえ保

福井 千夏　・　 鈴木 裕子
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育者は子どもの理解力や意欲といった発達面、精神面

での課題を感じ、保護者と情報共有をしようとしてい

る。しかし、保護者は保育者に「できない子」とレッ

テル化されているように感じ、それを動画という手段

を使って「できない」姿を否定している。 

事例 2：「できる」姿を動画で証明  

（保育歴 13 年目：５歳児）  

 年長児担任時、全体で一斉の製作を行っている時、一斉で

の指示は理解できず、個別でも毎回２０分ほど丁寧にかかわっ

ていた。子どもの目の前で伝えていても見ておらず、「やれな

い」と言って保育者にやってもらえれば自分でやらなくてもいい

という態度であった。年長児だったため、ありのままを伝えた方

がいいと思い、保護者に姿を伝えるのと同時に１度伝えたこと

を子どもなりにどうしたら理解し行うことが出来るのかについても

把握してもらったり、製作を自信を持って行えたらいいなと思い

話をした。１度折り紙を折る際にも、同じものを３０個以上折り動

画を見せられ「うちの子はできる」という姿を伝えられた。また子

どもをとても何でもできると思っていたため、否定されたと思わ

れてしまった。 

【出来事】：<保育者による保護者への報告・伝達> 

「園生活での日常的・継続的行為・様子の伝達」 

【きっかけ】：<保護者に対する保育者の価値観・考えの伝達> 

「保育者の捉える事実・子ども像の伝達」 

【顕在化】：<保護者の態度・行為> 

「保育者の伝達内容の拒否・否定・無視＞ 

大神 11)は、「気になる子」の捉え方に対して、保育者

よりも保護者の方が楽観的に捉えているとしている。

そこに、保育者が子どもの様子や情報を伝え理解して

もらうことに難しさがあると考えられる。また保育者

が発達上の課題や気になる様子を伝えると「うちの子

は障害児だというのか」と「保護者の価値観による受

け止め・解釈」したことを【きっかけ】に過剰な反応

を示しトラブルに至る事例も複数あげられている。経

験の長い保育者は、大勢の子どもと接してきているこ

とで個々の成長の課題に気づきやすい。今の子どもの

姿と合わせて、子どもの成長を長い目で捉えて課題を

感じられたりするためにトラブルが生じる。事例 2 で

も、保育者の持つ情報を保護者と共有して「小学校へ

行くにあたり、できるだけ困り感が少なくスムーズに

移行できるようにしたい」「子どもにとってより良い援

助を保護者と一緒に実践したい」と思い、保育者は伝

えるが保護者が子どもの姿を保育者と同様には理解で

きず、互いに「わかってもらえない」という共通理解

の難しさにつながっているといえる。保育者としての

経験と知識に裏打ちされた専門性の高さや自分自身の

子ども観や保育観に対し自信があることで、それを保

護者に積極的に発信していくことが逆に保護者とのズ

レを生じやすくしていると推測される。 

 

(2) 【出来事】＜保育者の保護者への対応＞を起点と

したトラブル発生機序の傾向 

<保育者から保護者への対応>の場面で発生した保護者

とのトラブルは、初任・中堅保育者で、<保育者による

保護者対応の方法・内容>が【きっかけ】をして生じて

いるものが、43%(初)、50%(中)と半数を占めているが、

熟練保育者では挙げられていない。 

性格や考え方、子育て経験など個別性の高い保護者

への対応の場面で、経験の浅い保育者は保護者と話す、

話を聞く際に対応の内容だけでなく、事例 3 のように

保護者への態度や場の雰囲気に不満を感じたことをき

っかけにトラブルに至るケースや事例 4 のように自分

以外の保護者への対応との比較で不公平感を感じるケ

ースも見られた。いずれも保護者と積極的にコミュニ

ケーションをとろうとするが、保護者に理解されない

ことでトラブルに至ってしまっている。 

事例３：「真剣に聞いてくれない」 

（保育歴 1 年目：3 歳児）  

 懇談会で保護者の方の話を聞いたとき、真剣な話だったので

お母さんの目を見て一生懸命話を聞いていたが、後日アンケ

ートに「メモを取ってくれなかった」と書かれてしまった。必ず懇

談後記録するので、その際は話を聞くことを優先したがかえっ

て嫌な思いをさせてしまい、ズレを感じた。 

【出来事】：<保育者の保護者への対応> 

「保護者への接し方」 

【きっかけ】：<保育者の受け止め方> 

「保護者にとって納得できない事実・行為の目撃」 

【顕在化】：<保護者からの抗議・苦情> 

「保育者本人への抗議・苦情」 

 

事例４：「私には子どもの話をしてくれない」 

（保育歴 4 年目：０，１歳児）  

 迎えに来て掲示板を見ている自分の担任クラスの保護者が２

人いた。Ａ児の保護者には挨拶と今日の子どものクラスでの姿

を話したが、Ｂ児の保護者には挨拶のみにして職員室に私は

帰った。すると翌日にＢ児の保護者から連絡ノートに手紙が入

っていて、「クラスの保護者に不平等。声掛けしてくれない」とい

う内容のクレームがありすぐに謝った。 

【出来事】：<保育者の保護者への対応> 

「保護者への接し方」 

【きっかけ】：<保育者による保護者への対応方法・内容> 

「保育者の保護者に対する不平等・一貫性のない対応」 

【顕在化】：<保護者からの抗議・苦情> 

「保育者本人への抗議・苦情」 

事例 3，事例 4 では、どちらも保育者の態度や対応

から、自分の存在が軽んじられているのではないかと

いう保護者の不安感や不満からトラブルに至っている

と考えられる。保育者が子どもの様子や出来事を聞い

保育者・保護者間のトラブルにおける意識・理解・対応のズレ
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たり伝えたりする量や回数、その際の保育者の表情や

動作、時には他児や他の保護者との関わり方との比較

から、保護者は保育者の保育や子どもに対する真剣さ

や「我が子が保育者に気にかけてもらっている」と感

じていることが読み取れる。保育者が、保護者の立場

や子どもへの思いを理解しつつ、丁寧に関わることが

信頼感・協調の関係性構築には必要である。 

 

(3) <保育者の子どもへの対応>を起点としたトラブ

ル発生の傾向 

【出来事】<保育者の子どもへの対応>でトラブルに

至る事例は、熟練保育者では著しく少なかったため、

分析から除外した。<保育者の子どもへの対応>の場面

で、トラブルの【きっかけ】となるのは初任・中堅保

育者のいずれも<保護者の受け止め方>が 46%(初)、

67%(中)と最も多くみられ、次に<第三者を介した伝達

>が 38%(初)、17%(中)と続く。【顕在化】で<保護者か

らの抗議・苦情>という保育者自身やその行為に対する

保護者からの抗議や苦情として表れてきている割合が

高い。【きっかけ】では、初任保育者・中堅保育者とも

に<第三者を介した伝達>が挙げられており、他者を介

すことで、必要な情報や保育者の意図が十分保護者に

伝わらず事実に対する認識がズレることでトラブルに

なっていると考えられる。 

概念で特徴的なのは、【出来事】では、「保育者の子

ども行為・状況への指導」、【きっかけ】で<保護者の受

け止め方>「保護者にとって納得できない事実や行為の

目撃」が多く挙げられていることである。保育中や登

降園時に来園した保護者が子どもへの接し方や指導の

場面を見たことでトラブルになっている。以下の事例

5、事例 6 から考察する。 

事例５：「うちの子だけ叱らないで」 

（保育歴１年目：３歳児） 

 降園間際に友達とのトラブルになった子に話をしていたら保

護者が迎えに来て、「うちの子だけを叱らないでください」と言

われた。確かに遠くから見たらその子だけに話をしているように

見えたかもしれないと思い、反省した。 

【出来事】：<保育者の子どもへの対応> 

「子ども間のトラブルへの対応」 

【きっかけ】：<保護者の受け止め方> 

「保護者にとって納得できない事実や行為の目撃」 

【顕在化】：<保護者からの抗議・苦情> 

「保育者へ本人への抗議・苦情」 

 

事例６：「プールに入れてもらえなかった」 

（保育歴４年目：５歳児） 

 プールに入っている時、Ａ児が話を聞かず気持ちも高ぶり、

勝手に入ったり泳いだりしていた。何度か知らせていたが話も

全く耳に入らなかったため、また危険を感じたため、プールから

出て何がいけなかったかを考える時間を設けた。本人は自分

で気づき、いけなかったことを「プールに入らせてもらえなかっ

た」と話したことかとから、母親から直接話があった。「プールに

入れないって学校でいう授業を受けられないと同じですよね」と

言われた。子どもの部分的な説明や自分の思いが子どもに伝

わっていなかったことを反省し、保護者に経緯をしっかり話し

た。 

【出来事】：<保育者の子どもへの対応> 

「保育者の子どもの行為・状況への指導」 

【きっかけ】：<第三者を介した伝達> 

「子どもの視点・言葉を介した保護者への伝達」 

【顕在化】：<保護者からの抗議・苦情> 

「保育者へ本人への抗議・苦情」 

事例 5 では、保護者は保育者と子どもの関わりの一

部分を切り取って見ていて、そこに至る経緯や保育者

の意図や思いについては理解していない。そのため、

情報不足の状態で事実に対する認識のズレが起き、保

護者の感情が衝動的な抗議として表れたと考えられる。 

事例６では、保育者は安全確保の観点から、一旦プ

ールから子どもを出してクールダウンの時間を設けた。

しかし、降園後子どもの話を通して保護者は「保育者

に入れてもらえなかった」と理解したことでトラブル

になっている。子どもの視点や言葉を介すことで、保

育者の行為の意味が伝わらず我が子が保育者から不当

な扱いを受けていると認識し、保育者の保育方法や子

どもへの対応方法に抗議してきたことが読み取れる。 

子どもを介した伝達は、子どもが保護者に伝える際、

その状況を言葉でうまく表現できなかったり、そもそ

も状況が理解できていなかったりしていて情報に過不

足がある場合や子どもにとって都合のいい解釈で伝え

ている場合があり、その状況を聞いた保護者が不安や

不満を覚え、トラブルとして顕在化することが多い。

熟練保育者も同じように＜保育者の子どもへの対応＞

でトラブルになることが考えられるが事例数が少ない。

保育スキルが高いことと合わせ、「ベテランの先生だか

ら子どもをちゃんとみていてくれる」という保護者の

安心感・信頼感や、保護者より年齢の高い経験のある

保育者には言いにくいことが考えられる。 

 

(4) <子どもの行為・状況>を起点としたトラブル発生

の傾向 

【出来事】<子どもの行為・状況>では、<第三者を介

した伝達>が 54%(初)、33%(中)、50%(熟)となっている。

また、<保護者に対する保育者の価値観・考えの伝達

>15%(初)、17%(中)、33%(熟)、<保護者に対する保育者

への伝達スキル>8%(初)、17%(中)、17%(熟)と全ての熟

達度で共通して挙げられている。中でも、<保護者に対

福井 千夏　・　 鈴木 裕子
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する保育者の価値観・考えの伝達>は熟練保育者で割合

が増えている。 

事例 7 では、子どもの不安定な様子に対して、保護

者に「愛情不足かもしれない」と<保育者の価値観・考

えの伝達>したことに加えて、その<言い回し・表現>が

もとになって保護者とのトラブルに至っている。 

事例７：「愛情不足」と言われて退園 

（保育歴 11 年目：１歳児） 

 下の子を妊娠中で産休に入った。上の子の情緒が不安定に

なり、登園時に「ママがいい」と泣く日が続いた。降園時は逆に

保育者にだっこを求め、母親にそれを見せつけるような態度を

取っていた。「産休中なので無理に登園する必要はない。時に

は家庭でゆっくり関わってあげてほしい。愛情不足かもしれな

い」ということを話したところ、「愛情不足」という言葉に保護者

が怒れてしまい、３月末で退園だったが、あと１週間を残して退

園してしまった。 

【出来事】：<子どもの行為・状況> 

「子どもの情緒不安定な言動」 

【きっかけ】：<保護者に対する保育者の価値観・考えの伝達>

「保育者の捉える事実・子ども像の伝達」 

<保護者に対する保育者の伝達スキル> 

「保育者の保護者への伝達の際の言い回し・表現」 

【顕在化】：<保護者の子どもへの行為> 

「保護者判断での欠席・退園」 

この事例では、子どもの情緒不安定には、保護者の

関わり方に一因があると保育者は感じた。子どもとの

時間を充実させてあげてほしいという保育者の願いを

伝える際に、「愛情不足」という保護者の育児に対する

姿勢を否定するような表現をしてしまったことで保護

者が傷つき、子どもの退園という形で怒りを表現しト

ラブルに至った事例であろう。 

 保育者が保護者に子どもとの関わり方に気づきを促

したいという思いを伝える際に、子どもにばかり焦点

を当ててしまい、保護者の状況や感情への配慮が不足

したり、思いを汲み取れなかったりすることでトラブ

ルに至っている。「愛情不足」という表現に保護者自身

の在り方や子育てを否定的に捉えられ保護者が傷つき、

信頼感が失われたと推測される。「愛情不足」という言

い回しをしたことが不適切であった事例であるが、虐

待を疑うような表現・言い回しもトラブルになった事

例として挙げられており、「子どもにとってよかれ」「子

どもが第一」と思っての保護者への助言が、保護者に

とっては精神的負担になることを保育者も認識しなが

らの子育て支援が必要である。 

(5) <保護者による保育者への伝達・相談>を起点とし

たトラブル発生の特徴 

【出来事】に続く【きっかけ】では、初任保育が<保

護者に対する保育者の価値観・考えの伝達><保育者に

よる保護者対応の方法・内容>がそれぞれ 25%、<保護

者に対する保育者の伝達スキル>20%、<保育者による子

どもへの対応方法・内容><保護者の受け止め方>それぞ

れ 15%、中堅保育者では、<保育者による保護者対応の

方法・内容>44%、<保護者に対する保育者の価値観・考

えの伝達>33%、<他の職員・機関との連携><保育者によ

る子どもへの対応方法・内容>がそれぞれ 11%だった。

熟練保育者は<保護者に対する保育者の価値観・考えの

伝達>67%、<保護者の受け止め方><第三者を介した伝達

>が 17%となっている。初任・中堅保育者では<保育者

の保護者への対応方法・内容>をきっかけとしたトラブ

ルが生じているが、熟練保育者は自分の価値観や考え

を伝えることでトラブルに至っている。経験が浅い保

育者には、保護者から発信される情報や相談内容を的

確、また包括的に理解・処理することが出来ず、保育

者の子ども、保護者への対応方法・内容を【きっかけ】

とするトラブルが見られる。事例８では、保護者から

の長期欠席の連絡を受けた際、手続きの方法に認識の

ズレが生じた初任保育者の事例である。 

事例８：給食キャンセルの手続き 

（保育歴３年目：３歳児） 

 保護者から用事があり２週間くらい休むという連絡を受けた。

給食のキャンセルの手続きは職員室で行うことになっていて、

年度当初の手紙や説明会時に伝えていたので、給食のキャン

セルは済み、休みの連絡をしてくれたのだと思った。前日保護

者に「給食って切れてるんですよね？」と聞かれ、休む連絡をし

たらキャンセルが出来ると思っていたようで、戸惑っていた。私

たちは何度も対応しているので当たり前だと思い、休み連絡を

受けた時に給食のことについて言わなかった。自分は当たり前

だと思っていることでも、相手にとっては・・・と考え、対応してい

くべきであった。 

【出来事】：<保護者による保育者への伝達・相談> 

「欠席・降園時間の連絡」 

【きっかけ】：<保育者による保護者への対応方法・内容> 

「保護者への先入観・思いこみのある言動」 

保育者・保護者間のトラブルにおける意識・理解・対応のズレ
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【顕在化】：<保護者の態度・行為> 

「事実確認・再度説明の要求」 

この事例では、長期欠席など保育者にとってはルー

ティンの行為であるが、保護者にとっては非日常的な

行為であることから、手順の理解にズレが生じること

でトラブルに至っている。熟練保育者になると、過去

の経験から保護者が誤解しやすいルール等には前もっ

て注意を払い確認するようになるが、経験の浅い保育

者では、それが予見しにくく、また臨機応変な対応や

状況に即した対応が十分にできないため、トラブルに

至りやすいと考えられる。 

 

Ⅳ 総 括 

本研究では、保育者が保護者との間の日常的な場面

で、保育者自身が「トラブルに至った」と捉えた事例

をもとに、保育者がトラブルの機序をどのように捉え、

トラブルに至った意識・理解・対応のズレを、特に保

育者の経験年数での熟達度別に検討した。 

その結果、保育者が捉える保護者トラブルには【出

来事】【背景】【きっかけ】【顕在化】【処理】の５つの

機序があることが認められた。 

次いで、トラブルに至りやすい【出来事】には、熟

達度によって違いがあることがわかった。また、【出来

事】に続く【きっかけ】では、「概念」の比較によって

も違いが見られた。 

熟達度別では、以下の違いが顕著であった。 

初任保育者では、子ども間のいざこざが繰り返し起

こることや保育内容、子どもに対する指導内容につい

て保護者が納得出来ないことでトラブルになる傾向に

ある。言い換えれば、保育スキルなど保育者本人に起

因するトラブルがあるといえる。熟練保育者は、保育

スキルが高いために保護者よりも子どもの様子や課題

について気づきやすく、それを保護者に伝えようとす

るが、保護者が同じ視点や子ども像を持てないことで

トラブルになる傾向にあり、伝え方や保護者の解釈が

トラブルになると言える。 

 田 12)らは、保育者の気づき体験として、保育者が

経験を重ねるにつれ、子どもの表面に現れた行動だけ

でなく、その行為が持つ意味についての気づきを得る

ようになっているとしている。保育者と保護者のトラ

ブルの場面では、怪我や病気、いざこざの伝達などの

現時点での子どもの姿や表面的な状況の解釈がズレや

すいのは初任保育者の特徴であるといえる。中堅・熟

練保育者になると、経験が増え様々なスキルを身につ

け、子どもの内面や子どもの育ちに対して保育者なり

の見通しや考えを持つようになる。しかし、その子ど

もの発達に対する見通し、保育観、保育者としての自

信、伝え方、思いの先走りが、保護者に理解の違いや

問題意識の差を生じさせトラブルにつながると考えら

れる。 

 本研究では、保育者が捉える保護者トラブル発生の

機序を読み取り、各熟達度別にその機序の特徴を明ら

かにしたが、保護者側からのアプローチを行うまでに

至っていない。保護者理解や子育て支援の方策を検討

するために、今後更なるデータ収集を行い保護者側の

捉えを含めて考察する必要がある。 
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