
2018/192018/192018/192018/19年度年度年度年度「「「「訓育及輔導工作巡禮訓育及輔導工作巡禮訓育及輔導工作巡禮訓育及輔導工作巡禮」」」」
中中中中、、、、小學教師交流日小學教師交流日小學教師交流日小學教師交流日

家校家校家校家校‧‧‧‧樂同行樂同行樂同行樂同行

從心出發．處理家長投訴從心出發．處理家長投訴從心出發．處理家長投訴從心出發．處理家長投訴



分享內容
1) 學校簡介

2) 促進家校合作的策略

3) 家校未能合作原因

4) 應對家長投訴要點

5) 應對投訴宜與忌

6) 反思



學校簡介學校簡介學校簡介學校簡介



(一)學校背景

學校歷史學校歷史學校歷史學校歷史

�前身為光明及光大兩校

�舊校創立至今有超過70年歷史

學校規模學校規模學校規模學校規模

�小一至小六共開設36班

�學生總人數1168人

教職員人數教職員人數教職員人數教職員人數

�教職員 71人

�駐校社工2人



�教學年資

(一)學校背景



家長背景

�較多為中層家庭

�家長收入和教育程度較高

�不少為校友

多參與學校事務、與學校聯繫原因︰

�理解學校課程、與老師溝通

�家長間有較多的聯繫網絡

�家長資源較大

�較能安排時間，參加學校事務

(一)學校背景



預防工作預防工作預防工作預防工作

信心信心信心信心
用心用心用心用心 關心關心關心關心開心開心開心開心



(二)促進家校合作的策略

�管理層、教職員與家長關係親近

�開放態度面對家長

�各級設家長會

�樂意參與家長聯歡活動

�學校活動盡量邀請家長參與

開心開心開心開心



(二)促進家校合作的策略

�用心凝聚家長

�家教會的功能

�家長義工隊發展成熟

�家長組成龐大的網絡群組

用心用心用心用心



(二)促進家校合作的策略

�積極聽取家長意見

�家長日問卷

�家教會委員

�班主任聯繫

關心關心關心關心



(二)促進家校合作的策略

�凝聚開放的校園文化

�積極聆聽訴求

�從群組了解家長意見

�正視家長意見

�社工容易接觸

關心關心關心關心



(二)促進家校合作的策略

�善用家長資源

�節慶佈置活動

�學校大型活動，如競技同樂日、英文

活動日

�參與構思、設計、執行�家長充權



(二)促進家校合作的策略

�裝備和支援老師

�工作坊掌握應對家長技巧

�推行正向校園文化

�校方與同事互相信任

�聆聽老師的心聲

�共同處理問題

信心信心信心信心



(二)促進家校合作的策略

�完善處理學生問題制度

�班本、級本會議、個案會議

�口徑一致地對家長

�完善校園投訴機制，訂立「學校處

理投訴指引」





家長未能與學校合作家長未能與學校合作家長未能與學校合作家長未能與學校合作????????????



(三) 家校未能合作原因

�家長防衛機制(管教+負面情緒)

�問題向著老師

�敏感老師用字、態度

�群組負面批評

�動搖家長信心

�錯誤信任群組消息



(三) 家校未能合作原因

�問題觸動家長神經

�被重罰/可能被重罰

�牽涉成績分數

�受傷



補救性工作補救性工作補救性工作補救性工作

信心信心信心信心用心用心用心用心 關心關心關心關心



�有代言人

�處理投訴人員(有權力+協調)

�回應

(快、承諾處理、定期溝通事件進展、

口徑一致、不輕言批判)

�態度不卑不亢

(四) 應對家長投訴要點

�正視問題 積極回應

�處理投訴人員(團隊)
(校長、副校、主任、相關老師、社工)

信心信心信心信心



個案分享(一)



處理時考慮

�誰人接見﹖

�何時接見﹖

�需要掌握甚麼資料﹖

�班主任需要現身嗎﹖

�調班安排並不可能，如何拒絕﹖



(四) 應對家長投訴要點

�認真跟進

�不分大事小事

�合理調查

�有證有據(事件陳述)

�提出處理建議

�事後跟進 用心用心用心用心



個案分享(二)



處理時考慮

�校方處理上有否未盡善之處﹖

�如何讓家長對校方有信心﹖

�雙方家長未能就道歉達成共識，如何解

決事件﹖

�家長對事件反應看似反應過大，背後是

否有其他原因﹖



(四) 應對家長投訴要點

�轉移問題

�正視學生需要

(家長第一手資訊多是由子女提供)

�成為合作伙伴�「為孩子某利益」的共同
目標

�引入專業支援



個案分享(三)



處理時考慮

�老師在教學上是否有改善空間﹖

�如何在老師感受和家長要求上取得平衡﹖

�問題出自老師﹖家長﹖學生﹖

�家長對事件反應激烈，背後是否有因由﹖



(四) 應對家長投訴要點

�支援老師，與老師同行

�理解老師感受

�情緒支援

�商討可行建議

(在家長和學校利益找平衡)

關心關心關心關心



個案分享(四)



處理時考慮

�老師和家長對賞罰想法不一，如何平衡﹖

�事件流傳，如何停止﹖

�老師受事件困擾，如何照顧老師感受﹖



(五)應對投訴宜與忌

宜宜宜宜 忌忌忌忌

把握時間 拖字訣

定立「為學生謀最大利益」
的目標

判斷事件誰對誰錯

同理心 爭辯

主動溝通 築防線

理解和體諒 責怪

重承諾 講過就算



(六) 反思

�處理要及時

�合時宜兼情理

�取信任，少不滿

�從心出發



謝謝大家謝謝大家謝謝大家謝謝大家!!!!


