
 

 

   大槌町立学校における過剰な苦情や不当な要求への対応マニュアル（概要） 
 

１  策定の背景と趣旨 
このたび、学校とご家庭とのさらなる相互理解と信頼関係の構築を図るとともに、双方にと

って適切かつスムーズな対応を行うため、「学校における過剰な苦情や不当な要求対応マニュ

アル」を策定しました。 

保護者等からの正当な苦情・クレームについては真摯に対応すべきですが、過剰な苦情や不

当な要求は、学校における教職員の効率的な業務遂行に著しい支障を与えるだけでなく、被害

に遭った教職員の心身の健康を損なうおそれがあるなど、年々深刻な社会問題として取り上げ

られており、それゆえ、組織的に発生の防止に努め、万が一発生した場合には画一的なルール

に基づき毅然と対応することが重要とされています。 

学校における適切な教育環境の維持と、教職員のウェルビーイング（心身の健康確保）の達

成は、ひいては子どもたち一人ひとりに対する質の高い教育活動へと直接つながるものです。  

保護者等との健全な信頼関係を守り、万が一過剰な不当要求や言いがかり、威圧的な言動が生

じた場合にも組織的・客観的に適切な対応が取れることを今回の対応マニュアル策定の目的と

しております。 
 

【本お知らせの要点（主な取組み・ルール）】 

● お申し出・ご相談の基本方針： お子様の学校生活に関する不安やご相談は、まず担任

教師や学校窓口までお寄せください。相互尊重のもとでの落ち着いた対話にご協力をお

願いいたします。 

● 相談対応時間の標準化： 教職員の指導準備や児童生徒への直接指導の時間等を確保す

るため、ご面談は原則 1時間以内、お電話による対応は原則 30分以内を目安とさせて

いただきます。 

● 組織的対応と記録・録音の実施： 丁寧かつ正確な事実確認と迅速な組織対応を行うた

め、面談やお電話は原則として複数名で対応し、必要に応じて内容を記録・録音させ

ていただく場合がございます。 

● 公表目的の録音・撮影等のお断り： 児童生徒及び関係者のプライバシー保護や守秘義

務の観点から、公表（SNSや動画サイトへの投稿等）を目的とした録音・撮影等はお断

りしております。 

 

２ 「学校における過剰な苦情や不当な要求」とは 

（１）定義 

大槌町では、令和７年 12 月に「大槌町カスタマーハラスメント予防・対応マニュアル」を策

定しました。町教委では、その中で町の定義に準じ、次のように学校に対する「過剰な苦情や

不当な要求等」を定義します。 

教職員（注１）以外の者が町の業務に直接起因又は起因しているおそれがある（注

２）ことによってした次のいずれかに該当する言動であって、当該言動の妥当性に照
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らして、その手段又は態様が社会通念上不相当であり、かつ、当該手段又は態様によ

り教職員の就業環境が害される（注３）もの。 

① 明らかに必要性のない言動    

② 目的を大きく逸脱した言動  

③ 手段として不適当な言動  

④ 回数、拘束時間等が通常許容できる範囲を超える言動  

⑤ ①から④までに掲げるもののほか、社会通念上迷惑として認められる言動 

（注１）「教職員」の範囲は、管理職を含む教員と職員（事務員、用務員、栄養職員など）を

合わせた学校で働くすべての人。 

（注２）「起因しているおそれがある」には、起因していない事が明確な場合を含みます。  

（注３）「教職員の就業環境が害される」とは、一般的に「過剰な苦情や不当な要求により教

職員が身体的又は精神的に苦痛を与えられ、その就業環境が不快なものとなったた

め、能力の発揮に重大な悪影響が生じる等当該教職員が勤務する上で看過できない程

度の支障が生じること」を指します。   

 

（２）学校における不当要求行為に該当する可能性がある言動（例） 

・身体的な攻撃 ・精神的な攻撃 ・暴言 ・脅迫 ・セクシュアルハラスメント  

・揚げ足取り・言いがかり ・正当な理由のない過度な要求権威の行使 

・拘束 ・繰り返し ・非協力 ・会話の脱線・膠着 

 

３ 面談およびお電話でのご相談に関するお願い 

● 事前連絡のお願い： 面談をご希望の際は、急なご来校による行き違いを防ぐため、事前

の日程調整にご協力ください。 

● 冷静かつ誠実な対話： 大声を出す、怒鳴る、威圧的な態度をとるなどの行為や、教職員

個人の人格を傷つける言動（暴言・侮辱・誹謗中傷等）はお控えいただきますようお願

いいたします。 

● 対応の中断・退去について： 安全で適切な対話の維持が困難と判断される場合や、長時

間の拘束・同一要求の過度な繰り返し等がある場合は、対応を中断・延期、あるいは退

去をお願いする場合がございます。 

 

町教育委員会といたしましては、これからもご家庭と学校が手を取り合い、子どもたちの健

全な育成に向けた最善の環境を整えてまいります。皆様のご理解とご協力をお願いします。 


