
苦情対応・クレーム解決 

① 進級してから体操服が無くなり、担任に連絡ノートにて相談するが返事がない。 

（対応）持ち物の紛失について丁寧にお詫びをする。その後クラスの保護者にも間違って入

っていないか確認する。他のクラスに間違って入っている場合も考えて全保護者に掲示

で伝えてしばらく様子を見るが誰からもあったという話が出なかった。買ったばかりの

体操服だった為、新しい体操服をお渡しする。 

② お迎えの際、玄関で引き渡しになっていたが、本児が 1 人で降りてきて待っていた。母

親は隣接する保育ルームに妹を迎えに行っておりその間他の保護者の出入りもあり危

険だと感じた。 

（対応）子どもの安全面の配慮が足りなかった事に対して深くお詫びをする。職員会議にて 

経緯を伝え、再度子どもの受け渡しについての安全な行い方について確認する。 

③ 担任がすぐにやめたことに対して「園は大丈夫なのか？」と質問される。 

（対応）事情があっての退職であることを伝える。 

➃お泊り保育で花火をするとなっているが、ぜんそくがあるので配慮はないのか？なけれ

ば参加を見合わせる。 

（対応）まだ企画の段階なので、変更は可能なことを伝え、配慮不足であったことについて

謝罪する。 

➄登園時の対応について今まで保育士が玄関で対応していたが、保護者が中に入ることに

変更したことで「人件費の節約なのか」と言われる。 

（対応）コロナ前は保護者が保育園の中に入って子どもを迎えに来てもらっており、コロナ

も落ち着いたので以前のやり方に戻すということを園だよりと各クラスの担任から口頭

で説明していたがご理解いただけなかったようである。説明が十分ではなかったことに

ついて謝罪する。 


