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基于幼儿立场, 化解家园冲突
——以一次家园冲突为例

周   华（江苏省无锡市锡山区水岸幼儿园）

无论是《幼儿园教育指导纲要（试行）》（以

下简称《纲要》），还是《幼儿园保育教育质量评

估指南》，或是《幼儿园园长专业标准》，都强调

家庭是幼儿园重要的合作伙伴。现实生活中，家长

对幼儿园的投诉频频出现。教师对一些家长也感到

无可奈何，甚至出现教师和家长正面冲突，需要园

长出面解决的情况。

《幼儿园园长专业标准》要求园长要有“调适

外部环境”的能力，其中正确处理家长和教师之间

的冲突、化解家园矛盾、促进家园共育，是园长的

基本能力。园长如果对家园矛盾或冲突处理不当，

可能会引发不安全因素。

一、事件回放：是非曲直苦难辩，自有园长道分明

家长和教师沟通一旦出现矛盾后，感觉自己

“吃亏”或者“弱势”的一方会主动向园长寻求帮

助或者向园长投诉，此时园长应耐心倾听诉求者的

说明，同时要快速做出回应，以免因为园部的不作

为而引起更大的冲突。

[案例]某个夜晚入睡前，园长突然接到俞老师发

来的微信截图，还没来得及看，她的电话随即响起。

俞老师哭着对园长讲述了事情的经过:一个幼儿的爸

爸在班级微信群里突然批评俞老师，大意有如下三

点。一是说俞老师体罚孩子，以至于孩子大腿处有瘀

青;二是威胁俞老师从明天起别想再当老师;三是脏

话连篇，辱骂俞老师。俞老师表示，当了二十八年的

教师，从来没有体罚过幼儿，也从来没有被这样辱

骂过。在家长群里，俞老师的尊严被这个家长践踏，

心里实在接受不了。为此，俞老师马上打电话给该孩

子爸爸了解情况，但该孩子爸爸除了辱骂，什么都不

说，电话中还听见孩子边哭边说:“俞老师没有打我，

是别的小朋友拎着小桶在下楼梯的时候不小心撞到我

的大腿了。”后来俞老师又跟孩子妈妈沟通，孩子妈

妈表示是孩子爸爸错怪老师了——刚才是妈妈和孩

子在浴室洗澡，发现孩子大腿处有一处瘀青，就问孩

子怎么会青了，孩子说是在幼儿园被撞了;孩子爸爸

在门外听见了前面几句，以为是被老师打青了，所以

就直接骂老师。为此，俞老师感到非常委屈，表示无

缘无故被家长辱骂、泼脏水，希望园长能够出面，让

家长明天来幼儿园当面道歉。

第二天，由于正值“五一”调休，该孩子爸爸

表示要上班，过两天轮到他休息时，可以来幼儿

园。俞老师表示她一天也等不了，因为当晚受了这

样大的刺激，一晚上都没睡，现在精神恍惚，头晕

头疼，急需他马上当面道歉。之后，俞老师又自己

去找该孩子爸爸沟通，结果该孩子爸爸看俞老师

【家园合作】

教师的语言技能有关，也和不同的问题情境有关，

切不可片面孤立地使用每种策略，而应该多种“问

题策略”结合使用才能达到更好的效果。同时，教

师的语言策略还包含更多其他策略。总而言之，我

们需要通过不懈努力，从加强自身修养、提高自身

素质入手，力求自己的教育能适合孩子，真正做到

《指南》要求的“幼儿为本”。

原载《动漫界·幼教 365》：管理版（南京），2024.1.37～ 39
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不依不饶，直接对俞老师说：“你一定要我过来可

以，到时有你好看的，你就等着一出好戏吧!”这

下，俞老师急了，马上把情况汇报给园长，并请假

说自己身体吃不消了，心里也害怕该孩子爸爸会以

极端行为来报复幼儿园和她……

二、解决策略：忍一时风平浪静，退一步海阔天空

“案例”中教师和家长间的矛盾似乎越来越激

烈，已经上升到语言攻击和恐吓了。教师为此请假

在家。原本配班教师就一直请假在家，现在唯一的

教师也因为家园冲突而请假在家了，作为园长该如

何处理呢？

（一）耐心倾听， 稳住情绪

作为园长必须尽快稳住教师和家长双方的情

绪。教师因为受到家长的冤枉、辱骂和威胁，所以

内心是非常脆弱的，甚至可以说是崩溃的，急需一

个强有力的后盾来支持她。这时，对教师来说，园

长就是她的“娘家人”。鉴于教师目前情绪不稳

定，一夜未睡，身体也比较脆弱，园长同意该教师

在家休息，同时园长自掏腰包购买了一些慰问品，

上门开导俞老师，也对俞老师家属的情绪进行了安

抚，告诫家属不能因为家人受了委屈而去找该孩子

爸爸的麻烦，所有的事情园所都会跟踪处理。

由于该孩子爸爸此时也处于激动状态，如果

强硬地要求他来幼儿园解决，势必会引起更大的

冲突。因此，园长有必要跟当事人双方分别进行谈

心，通过聊天的方式，了解他们各自内心的想法。

在聊天的过程中，园长不急着去打断他们，让他

们释放情绪，并对他们的感受表示理解，让当事

人感到“园长是理解我的”“园长会为我伸张正义

的”，从而在第一时间稳住教师和家长的情绪，赢

得教师、家长对园长的信任，在避免冲突升级的同

时也有利于后续交流的顺利展开。

（二）积极沟通， 明晰起因

理清冲突的缘由是解决矛盾的前提。对于该起

冲突，截至目前，园长所听到的都是教师对家长的哭

诉，因此，园长需尽快跟家长沟通，从另一当事人处

了解冲突发生的起因和过程。然而，该孩子没有来

上幼儿园，鉴于该孩子爸爸情绪比较暴躁，因此园

长就去联系孩子妈妈，通过“第三人效应”来架起

沟通的桥梁。园长出面约上孩子妈妈，并带上俞老

师，就昨晚发生的事让妈妈进行陈述，从孩子妈妈

处了解到事情确实如俞老师说的一样。为此，孩子

妈妈愿意代表孩子爸爸向俞老师道歉。孩子妈妈还

说，孩子昨天看见爸爸在家冤枉教师后，当时就对

爸爸说她害怕，所以现在不敢来幼儿园。俞老师当

着孩子妈妈的面表态：自己作为教师，拥有基本的师

德，本来就喜欢孩子，不会把对大人的不满发泄在

孩子身上，还是会一如既往地关心、爱护孩子。

事情似乎在朝着好的方向发展，但园长还是提

出了困惑：“孩子爸爸为什么会没有核实情况就武

断地认为老师体罚孩子了？”显而易见，这是家长

不信任教师的表现。一句话激起千层浪，一下子就

打开了孩子妈妈的话匣子：之前有一次孩子在幼儿

园出现呕吐现象，孩子爸爸对俞老师提出可能是幼

儿园的餐点有问题，但一个班三十多个幼儿吃了都

没事，因此俞老师就推断幼儿园食品没问题，并把

这个结论直接告知了孩子爸爸。后来，孩子爸爸带

孩子去医院检查后发现孩子是牛奶过敏，为此孩子

爸爸心中一直有个结，感觉错怪了俞老师后，俞老

师对他们的孩子有“偏见”。该孩子妈妈还提出了

自己的“证据”：这次阅读节开幕，孩子特意穿了

很漂亮的公主裙，俞老师在群里上传了较多幼儿游

戏的照片，但就是没有他们家孩子的照片，由此可

见，俞老师不喜欢他们的孩子。同时孩子妈妈还质

疑俞老师到底有没有教他们的孩子学本领、是否撇

开他们家的孩子，没有让他们的孩子玩游戏。

针对家长提出的疑惑，俞老师一一进行了解

答。对于牛奶过敏这件事，俞老师表示当时在群里

解决后就以为“翻篇”了，所以把这件事忘了，根

本不存在对孩子有“偏见”的情况。对于阅读节照

片的事，俞老师解释，由于是游园活动，每个游戏

点人较多，因此两个教师把班内三十多个幼儿分成

两队，每位教师带领一队的幼儿参加活动。该孩子

正好分在另外一个教师的那一队里，所以孩子的照

片都由另外一个教师上传；家长说的“集体照”也

只有十多个，就是俞老师领的那一队幼儿。

通过沟通，园长、俞老师终于找到家长暴怒的
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原因：家长因为之前错怪过教师，心里一直忐忑不

安，怕自己的行为导致教师报复孩子，而正好拍照

事件“印证”了他们的猜想。整个事件看似都是家

长的错，俞老师愈发觉得冤枉。

从事件本身来看，是家长误会教师引起的冲突，

教师在三次事件中似乎都是一个“弱者”，都是被家

长冤枉了。但透过现象看本质，三次事件其实都是

家园沟通不顺畅引起的。为此，园长先安抚俞老师，

等她情绪稳定后，再帮她分析其中的根本原因：俞老

师说喜欢幼儿，但如何让家长直观地感受到教师对

幼儿的关心、喜爱？对于幼儿在幼儿园的表现，教师

是通过哪些方式让家长了解的？对于敏感型家长，教

师可以通过哪些方法与他们沟通？随着三个问题的

提出，俞老师也进行了反思，并提出了解决策略。

等该孩子爸爸冷静下来之后，园长及管理层出

面，继续推进家园沟通，邀请该孩子的爸爸妈妈一

起来园和俞老师面对面坦率地交流。

三、园长反思：基于幼儿立场,化解家园冲突

当出现家园矛盾的时候，园长作为管理者，要

站在幼儿立场调解矛盾，这样会收到事半功倍的

结果。

成尚荣先生认为，只有弄清楚教育是为了谁、依

靠谁来展开和进行、从哪里出发这些问题，我们的教

育才有意义。其实，家长和幼儿园的关系并不是对立

的，而是目标一致的，都是为了孩子。《纲要》中指出：

“应本着尊重、平等、合作的原则，争取家长的理解、

支持和主动参与，并积极支持、帮助家长提高教育能

力。”园长能否有效地化解家园冲突，对幼儿的成长、

教师的专业发展以及家园关系有着直接影响。园长有

必要掌握一些具体的策略，将负面影响降到最低。

(一) 关心幼儿, 用爱心温暖家长

如何扭转僵局，赢得家长的理解和支持？关心

幼儿，在此时尤其重要。获悉该孩子被同伴的小桶

撞青了大腿时，园长不要急着撇清园方的责任，而

要马上关心孩子，表示对孩子的心疼，站在家长的

角度对孩子进行安慰。对于牛奶过敏，园方应让家

长了解幼儿园对于此类幼儿是如何处理的、会用哪

些食物替代牛奶让幼儿用餐，并叮嘱家长要及时带

孩子就医。对于孩子因为爸爸辱骂教师而吓得不敢

上幼儿园，园长可以及时和教师一起与孩子视频，

安慰孩子，让孩子消除害怕的心理。家长得到园长

的共情，感受到教师和保育员平时对孩子的关心，

也就释然了。沟通过程中，该孩子爸爸主动对俞老

师表达了歉意。俞老师得到该孩子爸爸的当面道

歉，也逐步消除了消极情绪。

(二) 展示幼儿活动和作品, 用实情打动家长

家长对教师的不满，并不是一件事造成的，而

是逐步积累不满情绪后，在一件事情上爆发了。

既然家长已经走进幼儿园了，此时，证明教师对幼

儿付出的最有力的证据就是孩子的活动和作品。

为此，园长让教师带领家长走进活动室，观察该孩

子在主题墙、作品墙等处的留痕，也把孩子在幼儿

园的一日活动环节和各环节需要做的事情告知家

长。随后，园长和教师还让家长观看孩子活动时的

短视频。通过实地查看和视频了解，家长看到了教

师对孩子的付出。当听见教师和孩子说的一些悄

悄话时，家长自己先红了眼，由衷地说“错怪老师

了”。教师此时也明白了家园沟通不应单纯用苍白

的语言向家长描述，而应懂得家长需要什么。

(三) 肯定幼儿学习, 用专业征服家长

对于家长质疑孩子在幼儿园学了什么，园长要用

自己的专业知识为家长解答。园长根据《3~6岁儿童

学习与发展指南》，向家长介绍了幼儿学习与生活习

惯的养成教育，以及爱祖国、爱家乡、爱父母等的情

感教育。通过专业的讲解，园长帮助家长了解幼儿在

园的保教情况，帮助家长克服“小学化”的倾向。

对于家长辱骂教师的现象，园长从法律层面对

家长说明，同时从情感层面让家长和教师换位思考。

家长由衷地被园长有理有据的专业素养所折服。园长

基于幼儿立场对家园冲突进行的“智慧”化解，扑灭

了家园冲突的“火苗”，收获了家长和教师的信任。
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