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⓪ ガイドライン



身体的・精神
的・社会的に良
好な状態である
こと

その人が持って
いる本来の力や
可能性を引き出
すこと。また、
その考え方。





乳幼児が主た
る養育者との間
に築く情緒的な
きずな





【保護者対応】

どのような保護者対応に困っていますか？

☐ 子育て一般

☐ 障がいに関する相談

☐ 発達のつまずき相談

☐ 言葉のつまずき相談

☐ 子どもの疾病の相談

☐ 子どもの養育相談

☐ 子どもの障がい受容

☐ 子どもへの虐待、ネグレクト保護者

☐ 保護者自信の悩み相談

☐ 夫婦、家庭内問題の相談対応

☐ 精神疾患がある保護者

☐ 約束を守れない保護者

☐ 保護者間のトラブル対応

☐ 経済問題を抱える保護者

☐ 連絡がとれない保護者

子育て相談対応 気になる保護者対応



① 消極的支援

苦情対応



【苦情対応の基本的考え方】



【苦情対応の基本的考え方】



【苦情対応の基本的考え方】



【福祉サービス提供における苦情】

・ サービス提供に関する苦情

スタッフの対応や態度 支援の質への不満

安全管理や衛生面の配慮に不満 活動内容に関する不満

・ コミュニケーションに関する苦情

情報不足や不正確な情報電伝達に関する不満

連絡の手段や連絡の頻度等の不十分さに関する不満

児童とのコミュニケーション不足に関する不満

・ 料金や契約に関する苦情

料金の請求の不明瞭さに関する不満

契約内容や条件への不満

・ その他（施設整備 人員配置）



【苦情対応の基本的考え方】

解決すべきこと

① 感情への対応：相手の不快な気持ちや不安な気持ちを回復させること

② 事象への対応：再発防止



【初期対応の基本】

発生要因の
責任を認め
たわけでは
ない

発生した出
来事によっ
て生じた事
柄を謝罪す

る

効果①
怒っている原因
部分の情報量が

増える

効果②
相手がすっ
きりする

共通点を作
る 共通の
目標をもつ



【対応を支えるコミュニケーションの技術】



ー 対等な関係を築く交渉術 ー

【守るべき３つのルール】

・マインドセット

から始める

・事前に相手の情報

を集める

・互いの「利害」に

注目する

【覚えておくべき５つのセオリー】

“人はコストをかけたものを選ぶ”

（サンクコスト理論）

“人はあたえてくれる人を選ぶ”

（返報性の原理）

“人はリスクをコントロールしてくれる人を選ぶ”

（プロスペクト理論）

“人はモヤモヤを解消してくれる人を選ぶ”

（認知的不協和理論）

“人はやる気を引き出してくれる人を選ぶ”

（モチベーション理論）

【対応を支えるコミュニケーションの技術】



【相手の行動変容を求める】 ＝ 【交渉術（技術）】

● 配分型（利益を分け合う）

● 利益交換型（損して得とる）

● 統合型（Win ＆ Win）

◆ 代替案

◆ 選択肢

◆ 限界範囲

◆ 説得

・功利的説得（メリット）

・規律的説得（論理的）

・情緒的説得（感情的）

【対応を支えるコミュニケーションの技術】



【対応を支えるコミュニケーションの技術】

ラポールを形成する



【対応を支えるコミュニケーションの技術】

ラポールを形成する



【対応を支えるコミュニケーションの技術】

相手の特徴を知る



【怒りをコントロールする方法】 怒りの間違った常識

（ × ）怒りを吐き出すとストレス解消に効果がある
→ 怒れば怒るほど怒りの行動が強化されます

（ × ）怒りをぶつけることで、相手を威嚇し、自分の思いが通る
→ 怒りを噴出すると自分の評価が下がり、信頼を失います

（ × ）あなたが怒るのは、周囲の人や出来事が原因である
→ 自分の怒りの情動反応は自分で作り出している

・自分の怒りは人間関係を破壊します

・自分の怒りは困難な状況をさらに困難にします

・自分の怒りは心臓疾患を誘発します

・自分の怒りは相手の攻撃性を高めます

・自分の怒りは免疫力を低下させ心身のバランスを崩します

結局怒りは
自分自身に
はねかえっ
てくる



【怒りをコントロールする方法】 その場の怒りを鎮める方法

◆ 心の中で「ストップ」と叫ぶ

◆ 目の前の物へ集中する

◆ 自分を説得する

◆ 自分との約束を守る

◆ その場を離れる



【Point ４ 電話連絡時の対応】

～相手側が理解・納得できたか最終確認しながら対応すること～

☐ 伝えるべき事実が相手に確実に伝わったことを確認したか？

☐ 重要時は、前もって箇条書きメモを準備して伝えたか？

☐ 最終的な納得を得る謝罪ができたか？

☐ 事業所として対処できる最善の支援をすでに行っているか？

☐ 事業所として可能な最善の提案を行ったか？

保護者対応の基本場面（①） 事業所側からの謝罪・連絡時

☐ 事業所として対処できる最善の支援をすでに行っているか？

23



【Point ４ 電話連絡時の対応】

～客観的な事実と思い込みを区別しながら訴えの内容を確認すること～

☐ 相手の言い分を最後まで聞き通せたか？

☐ 指導に不行き届きがあったことを謝罪できたか？

☐ 客観的事実のみを正しく伝えることができたか？

☐ その場での最終判断は避けたか？

☐ 事業所側の次の具体的行動を約束できたか？

保護者対応の基本場面（②） 相手からの要望・苦情対応時

☐ 事業所側の次の具体的行動を約束できたか？
24



② 積極的支援

ペアレントトレーニング



【ペアレントトレーニングのポイント】

ほめる
「ストローク」

増やしたい
減らしたい
止めさせたい

① 予告
② CCQ
③ B.R.
④ 終了

A 先行状況
B 行動
C 結果

・ ひと
・ もの
・ こと

・ 上手な無視
・ 警告
・ 罰

①

②

③

④

⑤

⑥



① 行動理解（ＡＢＣ分析）



ABC分析

【ペアレントトレーニングのポイント】 ① 行動理解（ＡＢＣ分析）

ペアレントト
レーニング
ガイドブックより



ABC分析

【ペアレントトレーニングのポイント】 ① 行動理解（ＡＢＣ分析）

ペアレントト
レーニング
ガイドブックより



② 子どもの行動の３つのタイプ分け



３つに分けたい行動とは・・・

行動の明確化 対応方法の習得

増やしたい行動
（望ましい行動）

ほめる

減らしたい行動
（望ましくない行動）

①計画的な無視
②次にすべき行動の指示
③好むことを与えない

許しがたい行動

①危険な行動であることを伝える
②止めない時のペナルティの指示をする
③ペナルティの実行をする

【ペアレントトレーニングのポイント】 ② 子どもの行動の３つのタイプ分け



望ましい行動 望ましくない行動

今できていて、さらに増
やしていきたい行動

すぐに止めさせたい行動

今していて減らしたい
行動

許しがたい、しつこい
行動

・「ありがとう」を言う

・私に描いた絵を見せる

・ごみ捨てをする

・静かに読み聞かせを聞

いている

・悪口を言う

・口げんかをする

・弟を押す

・おやつの時に立ち上が

る

・噛みつく

・首を絞める

・高いところに上る

・ものを人に向かって投

げる

具体的な３つの行動

【ペアレントトレーニングのポイント】 ② 子どもの行動の３つのタイプ分け



③ 子どもが達成しやすい指示



【指示に従った行動ができないのは？？？】

・耳からの情報が入りにくい、周囲の刺激で気が散りやすい

・「やらなければならない」という動機づけが弱い、切り替えが苦手

（自分の興味・要求が優先）

・「指示通りにできた！」「ほめられてうれしい！」という体験が

極めて少ない

【ペアレントトレーニングのポイント】 ③ 子どもが達成しやすい指示



【達成しやすい指示を出す技術】

A 予告 必ず注意を向けてから

B ＣＣＱで指示 Calm穏やか Close近づいて Quiet落ち着いた声

Ｃ ブロークンレコード 指示に従うまで単純に指示を繰り返す

穏やかさ・同じ言葉で正確に・せかさない・落ち着いた口調

Ｄ ほめて終了 指示に従ったら忘れずにほめる

【ペアレントトレーニングのポイント】 ③ 子どもが達成しやすい指示



④ 子どもの良いところ探し＆ほめる



資料：

【ペアレントトレーニングのポイント】 ④ 子どもの良いところ探し＆ほめる

https://www.direct-commu.com/chie/mental/stroke1/


子どものほめ方レベル

【かかわってほめる】

Lv.１ 子どもから教えてくれる

Lv.２ じっと観察してみつける

Lv.３ しかけてほめる

ほめ方の考え方

【ペアレントトレーニングのポイント】 ④ 子どもの良いところ探し＆ほめる



障害特性 リフレーミング（強みの表現に変換）

1 ことばを聞いて理解することが苦手 目で見た情報は理解しやすい

2 表情や身振りを、誤って理解してしまう 明瞭に（はっきりと）区別された指示を好む

3 人や場面によって態度を変えられない ルールをきっちり守ろうとする。物怖じしない

4 他の人の興味あることに関心が薄い 状況に左右されず、自分の好きなことに取り組むことができる

5 全体をとらえて関係性をつかむことが苦手 細部に、強く意識を向けることができる

6 別のやり方を探したり臨機応変な対応が苦手 状況に左右されず、ねばり強く取り組むことができる

7 集団で一斉に行動することが苦手 マイペースに課題を完了することができる

8 「いつ終わる」かを理解するのが苦手 決められたことをやり続けようとする

9 抽象的、あいまいなことの理解が苦手 具体的で、はっきりしたことを好む

10 経験していないことを想像することが苦手 経験したことは、しっかりと覚える

11 特定の物事に強く固執 興味があること（趣味・仕事）に、積極的に取り組める

12 規則することが苦手 繰り返し体験することで記憶する

13 発達（認知能力）がアンバランス 興味・関心。好きなことは抜群にできる

14 特定の行動を何度も繰り返してしまう 決まったパターンを几帳面に行うことができる

15 期待されていることに注意が向かない 興味・関心があるものに、強く注意・集中を向けることができる

16 特定の感覚が過敏、または鈍い 些細な違いや変化に気が付くことができる、または非常に我慢強い

（楽々 かあさんHP）

（楽々かあさんHP）
ほめ方の考え方

【ペアレントトレーニングのポイント】 ④ 子どもの良いところ探し＆ほめる

https://www.rakurakumom.com/


【ペアレントトレーニングのポイント】 ④ 子どもの良いところ探し＆ほめる

https://www.thanksshare.jp/145745.html


⑤ 子どもの不適切な行動への対応



【上手な無視の仕方】 ＜してほしくない行動を減らす＞

子どもに自分の行動がよくないことに気づかせる

・目をそらして：子どもの注目を外す

・態度で示す：微笑まない しゃべらない 体の向きを変える

・感情的にならない：ため息や怒りの表情はしない

・タイミング：してほしくない行動が始まったらすぐに無視をする

・ほめる：してほしくない行動が止まったらすぐにほめる

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑤ 子どもの不適切な行動への対応



【リミットセッティング（警告）】

指示に対する引き延ばし話逸らし：子どもに行動の限界を設定する

【子どもがブロックを投げ続けている】

「あと５秒数える間に止めなかったら全部片づけてしまうよ」

【何度指示をされても宿題をしようとしない】

「いますぐ宿題を始めないと今晩のゲームは禁止ですよ」

◎：「□□したら、△△できるよ」で誘う

◎：トークン表などで、家庭内のルールを明確にする

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑤ 子どもの不適切な行動への対応



【タイムアウト（罰）】

『だめなことをした』『やるべきことをしなかった』ことに対する

自らが招いた結果であるとの認識

・とられたくないもの（特権など）を取り去る

・罰則時間は短く

・タイムアウトを行う場所を決める

・トークン表のポイント減点の取り入れ

【段階】

【指示】 → 【再度指示】 → 【警告】 → 【タイムアウト】

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑤ 子どもの不適切な行動への対応



⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



【トークンシステム】

項目を自分で決めて、自分で責任をもって実行し、トークンを得る

・トークンが得られやすいように

・楽しみで、やる気が出るように

・できたことを見えやすい形で確認できるように

・好ましい行動となくしたい行動を明確にする

・トークンは、品物でも特典でもOK

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）

https://www.thanksshare.jp/145745.html
https://www.thanksshare.jp/145745.html
https://www.thanksshare.jp/145745.html


「もの」 ・・・ものを使って環境そのものをコントロールする
例：壁向きに配置した机で学習する

「ひと」 ・・・いわゆる誰が対応するか 人による対応の仕方
例：重要なルールをインプットしてほしい時、管理者に話をしてもらう

「こと①」・・・活動内容やイベントのコントロール
例： 「今日のおやつコーナー」などスケジュールボードの提示をする

「こと②」・・・空間・場所のコントロール
例：学習やおやつの時間に座る席を指定する

「こと③」・・・時間帯や時間の長さ、順序などのコントロール
例：本人合わせた、時間入りのスケジュール表を準備する

見
え
る

見
え
な
い

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



物理的構造化とは？

• -環境を整理し、目的別にエリアを明確化

• -学習、遊び、休憩のスペースを分ける

• -視覚的な手がかりを配置

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



時間の構造化とは？

• - 1日の流れを明確にする

• -予測可能なスケジュールを提示

• -活動の開始・終了を明示

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



時間の構造化

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



活動の構造化とは？

• -何をするか、どのように進めるかを明示

• -一貫した手順で指示を提示

• -自立して作業できる環境を作る

①どんな活動（学習や作業）をするのか
②どのくらいの時間、あるいは量の作業や活動をするのか
③その課題や活動はいつ終わるのか
④終わった後は何をするのか、何をしてもよいのか

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



活動の構造化

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）



PECSの活用方法

• 1. コミュニケーションの方法

• 2. 距離と持続性

• 3. 絵カードの弁別

• 4. 文構成

• 5. 応答による要求

• 6. コメント

【ペアレントトレーニングのポイント】 ⑥ 環境調整（行動が起きる前の工夫）
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