
12 2016（平成28年）

　年末に公表される与党税制改正大綱で、毎年行われる税制改正
の具体的な内容が示されます。これを基に政府が法案を作成し、
翌年２月頃から通常国会で審議されます。与党が国会で多数を占
め与野党間で大きな対立点が無ければ、通常、年度内に原案どお
り可決成立し、原則、４月１日から改正法が施行されます。

税制改正

12月の税務と労務12月（師走）DECEMBER
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国　税／ 給与所得者の年末調整 
 今年最後の給与を支払う時

国　税／ 給与所得者の扶養控除等
（異動）申告書及び保険料
控除申告書の提出 

 今年最後の給与を支払う前日
国　税／ 11月分源泉所得税の納付 

 12月12日
国　税／ 10月決算法人の確定申告 

（法人税・消費税等） 1月4日

国　税／ 4月決算法人の中間申告 
 1月4日

国　税／ 1月、4月、7月決算法人の消
費税の中間申告（年3回の場
合） 1月4日

地方税／ 固定資産税・都市計画税（第
3期分）の納付 
 市町村の条例で定める日

労　務／ 健康保険・厚生年金保険被
保険者賞与支払届 
 支払後5日以内
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食
品
会
社
を
経
営
し
て
お
り
ま
す

が
、
今
後
ロ
ボ
ッ
ト
化
を
進
め
た
い

と
思
っ
て
お
り
ま
す
。
ロ
ボ
ッ
ト
業

界
の
動
き
に
つ
い
て
教
え
て
下
さ
い
。

◎
中
国
で
拡
大
す
る 

産
業
用
ロ
ボ
ッ
ト
需
要

　
産
業
用
ロ
ボ
ッ
ト
は
、
こ
れ
ま
で

日
本
を
始
め
と
す
る
先
進
国
で
の
需

要
拡
大
が
牽
引
役
と
な
り
成
長
し
て

き
ま
し
た
。

　
今
後
の
流
れ
と
し
て
は
、
新
興
国

に
シ
フ
ト
し
て
い
く
こ
と
が
見
込
ま

れ
て
い
ま
す
。

　
中
で
も
中
国
市
場
で
は
、
人
件
費

の
高
騰
や
製
品
品
質
の
安
定
化
な
ど

を
背
景
に
産
業
用
ロ
ボ
ッ
ト
へ
の
需

要
が
拡
大
し
て
き
て
い
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
な
中
、
世
界
の
需
要
構

造
の
変
化
に
よ
り
主
導
権
が
新
興
国

に
移
り
つ
つ
あ
り
、
日
本
の
産
業
用

ロ
ボ
ッ
ト
メ
ー
カ
ー
も
、
欧
米
に
加

え
て
ア
ジ
ア
メ
ー
カ
ー
と
の
競
争
を

考
え
る
必
要
が
出
て
き
て
い
ま
す
。

　
一
方
、
日
本
の
国
内
市
場
で
は
、

主
力
ユ
ー
ザ
ー
で
あ
る
自
動
車
、
電

機
業
界
の
需
要
が
二
〇
〇
五
年
を
ピ

ー
ク
に
減
少
し
て
お
り
、
こ
れ
ら
の

業
界
で
は
海
外
生
産
に
シ
フ
ト
し
て

き
て
い
ま
す
。

◎
需
要
開
拓
の
柱
と
し
て
期
待
さ
れ

る
一
般
消
費
財
業
界

　
今
後
の
需
要
開
拓
の
柱
と
し
て
期

待
さ
れ
る
の
は
、
食
品
、
医
薬
品
、

日
用
品
の
三
品
分
野
を
中
心
と
す
る

一
般
消
費
財
業
界
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

こ
れ
ら
の
業
界
で
は
、
中
堅
・
中
小

企
業
が
多
い
た
め
、
依
然
と
し
て
人

手
に
頼
る
工
程
が
多
く
、
衛
生
管
理

の
面
か
ら
も
自
動
化
ニ
ー
ズ
は
高
ま

っ
て
い
ま
す
。
欧
米
で
は
す
で
に
こ

れ
ら
の
業
界
で
の
需
要
開
拓
が
進
ん

で
お
り
、
今
後
の
需
要
拡
大
に
期
待

が
持
て
ま
す
。

　
今
後
の
新
興
国
市
場
へ
の
対
抗
策

日系メーカーの戦略方向性

〈一般消費財業界への取組み〉

③ユーザーフレンドリー性及び
　フレキシビリティの追求
④インテグレーション機能の提供

そ
の
他
製
造
業

【

　ユー
ザ
ー

　】
自
動
車
・
電
機

従来の主要マーケット

先進国（主に日本）

〈新興国市場の取込み〉
（特に中国市場）

①低価格機市場への対応
②ビフォア・アフター
　サービスの強化

新興国

【　市　場　】
（出所：みずほ産業銀行調査部）

ロ
ボ
ッ
ト
業
界

の
動
向
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と
し
て
は
、

①
　
低
価
格
機
市
場
へ
の
対
応
（
現

地
生
産
や
現
地
調
達
拡
大
に
よ
る

イ
ニ
シ
ャ
ル
コ
ス
ト
低
減
）

②
　
ビ
フ
ォ
ア
・
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ

ス
の
強
化
（
ロ
ボ
ッ
ト
を
使
い
こ

な
す
技
術
を
提
案
す
る
）

③
　
ユ
ー
ザ
ー
フ
レ
ン
ド
リ
ー
性
及

び
フ
レ
キ
シ
ビ
リ
テ
ィ
の
追
求
（
中

小
企
業
の
た
め
操
作
や
メ
ン
テ
ナ

ン
ス
を
し
や
す
く
す
る
。
工
程
に

よ
っ
て
は
フ
レ
キ
シ
ビ
リ
テ
ィ
に

専
用
機
の
活
用
を
図
る
等
）

　
今
後
の
産
業
用
ロ
ボ
ッ
ト
の
将
来

市
場
予
測
は
、
二
〇
二
〇
年
二
・
九

兆
円
、
二
〇
二
五
年
五
・
三
兆
円
、

二
〇
三
五
年
九
・
七
兆
円
と
毎
年
増

加
の
予
測
と
な
っ
て
い
ま
す
。

　
現
在
、
日
本
は
、
出
荷
台
数
で
世

界
の
五
〇
％
以
上
を
占
め
て
い
ま
す
。

　
し
か
し
、
こ
の
競
争
環
境
が
今
後

も
維
持
さ
れ
る
保
証
は
あ
り
ま
せ
ん
。

　
す
で
に
工
作
機
械
業
界
で
は
、
中

国
、
韓
国
、
台
湾
メ
ー
カ
ー
の
台
頭

に
よ
り
競
争
環
境
は
大
き
く
変
化
し

て
い
ま
す
。

◎
今
後
の
ロ
ボ
ッ
ト
業
界
の
戦
略

▼
ロ
ボ
ッ
ト
業
界
は
ハ
イ
テ
ク
業
界

　
技
術
的
な
面
か
ら
見
る
と
、
幅
広

く
高
度
な
技
術
が
要
求
さ
れ
る
ハ
イ

テ
ク
業
界
で
す
。

　
ロ
ボ
ッ
ト
の
高
速
か
つ
精
密
な
動

作
は
、
高
速
で
位
置
計
算
を
行
う
制

御
系
の
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
、
瞬
時
に
誤

差
の
な
い
動
作
を
行
う
駆
動
系
の
コ

ン
ト
ロ
ー
ル
の
ど
ち
ら
が
欠
け
て
も

で
き
ず
両
者
を
高
次
元
で
融
合
さ
せ

る
こ
と
が
必
要
と
な
り
ま
す
。

　
さ
ら
に
生
産
ラ
イ
ン
の
効
率
化
の

た
め
に
省
ス
ペ
ー
ス
、
高
温
や
粉
塵

な
ど
過
酷
な
環
境
に
も
安
定
し
て
稼

働
す
る
信
頼
性
の
高
さ
も
要
求
さ
れ

ま
す
。

▼
エ
ン
ジ
ニ
ア
リ
ン
グ
業
界
と
し
て

の
側
面

　
以
上
の
高
度
も
の
づ
く
り
の
側
面

と
と
も
に
一
方
で
エ
ン
ジ
ニ
ア
リ
ン

グ
業
界
と
し
て
の
側
面
を
合
わ
せ
持

っ
て
い
ま
す
。

　
産
業
用
ロ
ボ
ッ
ト
は
製
品
単
位
で

は
機
能
せ
ず
、
生
産
ラ
イ
ン
の
中
で

他
の
生
産
設
備
と
組
み
合
わ
せ
る
こ

と
や
既
存
の
生
産
シ
ス
テ
ム
に
組
み

込
む
こ
と
で
、
は
じ
め
て
価
値
が
生

じ
ま
す
。

　
し
た
が
っ
て
、
ユ
ー
ザ
ー
か
ら
の

要
求
に
対
し
て
は
ロ
ボ
ッ
ト
本
体
の

み
な
ら
ず
周
辺
機
器
や
制
御
プ
ロ
グ

ラ
ム
等
を
組
み
合
わ
せ
て
生
産
ラ
イ

ン
の
一
部
ま
た
は
全
部
を
検
討
す
る

形
で
対
応
す
る
ケ
ー
ス
が
多
く
な
っ

て
い
ま
す
。

　
た
だ
し
、
エ
ン
ジ
ニ
ア
リ
ン
グ
を

内
製
し
て
い
る
自
動
車
や
電
機
業
界

で
は
ロ
ボ
ッ
ト
の
単
体
で
の
納
入
が

多
い
状
況
で
す
。

　
一
方
で
、
他
業
界
で
は
こ
の
よ
う

な
ノ
ウ
ハ
ウ
が
乏
し
く
、
ロ
ボ
ッ
ト

導
入
に
は
エ
ン
ジ
ニ
ア
リ
ン
グ
業
務

が
重
要
と
な
り
ま
す
。

◎
シ
ス
テ
ム
イ
ン
テ
グ
レ
ー
タ
ー

　
現
在
こ
の
エ
ン
ジ
ニ
ア
リ
ン
グ
業

務
を
手
掛
け
る
の
は
シ
ス
テ
ム
イ
ン

テ
グ
レ
ー
タ
ー（
以
下
Ｓ
Ｉ
と
し
ま

す
）
と
称
さ
れ
る
事
業
者
で
す
。

　
ユ
ー
ザ
ー
か
ら
の
受
注
に
対
す
る

一
般
的
な
フ
ロ
ー（
流
れ
）
と
し
て

は
、
ロ
ボ
ッ
ト
メ
ー
カ
ー
が
ユ
ー
ザ

ー
の
ニ
ー
ズ
に
沿
っ
た
製
品
を
Ｓ
Ｉ

に
卸
し
、
Ｓ
Ｉ
が
ロ
ボ
ッ
ト
と
周
辺

機
器
と
を
組
み
合
わ
せ
て
ユ
ー
ザ
ー

の
求
め
る
生
産
設
備
に
セ
ッ
ト
ア
ッ

プ
し
て
納
入
し
ま
す
。

　
こ
の
よ
う
に
ユ
ー
ザ
ー
へ
の
説
明

は
主
に
Ｓ
Ｉ
が
担
っ
て
お
り
、
産
業

用
ロ
ボ
ッ
ト
業
界
で
は
重
要
な
プ
レ

イ
ヤ
ー
に
位
置
付
け
ら
れ
て
い
ま
す
。

　
一
部
メ
ー
カ
ー
で
は
優
秀
な
Ｓ
Ｉ

を
囲
い
込
み
、
自
社
の
Ｓ
Ｉ
と
し
て

組
織
化
す
る
動
き
も
見
ら
れ
ま
す
。

　
産
業
用
ロ
ボ
ッ
ト
の
特
性
と
し
て

は
、
ロ
ボ
ッ
ト
の
ア
ー
ム
を
変
更
し

て
作
業
内
容
を
変
更
し
て
も
一
台
の

ロ
ボ
ッ
ト
が
対
応
で
き
ま
す
。

【
事
例
】

　
主
に
ア
ル
ミ
の
ダ
イ
ガ
ス
ト
を
主

体
の
、
ロ
ボ
ッ
ト
専
門
メ
ー
カ
ー
を

紹
介
し
ま
す
。
取
引
先
は
、
Ｆ
社
七

〇
％
と
、
Ｙ
社
・
Ｔ
社
三
〇
％
で
、

先
端
機
器
を
製
造
し
て
お
り
、
ロ
ボ

ッ
ト
制
作
の
業
務
は
、
①
機
械
（
組

立
・
加
工
）、②
電
気
（
電
気
設
備
）、

③
図
面
（
Ｃ
Ａ
Ｄ
に
よ
り
ロ
ボ
ッ
ト

を
ど
う
動
か
す
か
）
の
三
つ
に
分
類

し
て
い
ま
す
。
大
手
企
業
の
従
業
員

は
こ
の
う
ち
の
一
つ
が
で
き
る
形
で

す
が
、
同
社
の
社
員
は
三
つ
す
べ
て

が
で
き
る
形
で
本
人
の
や
り
が
い
と

得
意
先
か
ら
も
信
頼
さ
れ
て
い
ま

す
。

　
こ
の
会
社
で
の
当
面
の
課
題
は
、

こ
の
よ
う
な
人
材
の
育
成
に
か
か
っ

て
い
ま
す
。
社
長
は
常
に
ロ
ボ
ッ
ト

の
効
率
的
な
動
き
が
さ
ら
に
で
き
る

よ
う
考
え
て
い
ま
す
。
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年
末
調
整
は
、
給
与
の
支
払
者
が

給
与
の
支
払
い
を
受
け
る
一
人
一
人

に
つ
い
て
、
毎
月
の
給
与
や
賞
与
な

ど
の
支
払
の
際
に
源
泉
徴
収
し
た
税

額
と
、
そ
の
年
の
給
与
の
総
額
に
つ

い
て
、
納
め
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
税

額
（
年
税
額
）
と
を
比
べ
て
、
過
不

足
を
精
算
す
る
も
の
で
す
。

◎

　平
成
二
十
八
年
分
の
留
意
点

⑴

　通
勤
手
当
の
非
課
税
限
度
額

　
平
成
二
十
八
年
一
月
一
日
以
後
に

支
払
わ
れ
る
べ
き
通
勤
手
当
の
非
課

税
限
度
額
が
月
額
十
万
円
か
ら
十
五

万
円
に
引
き
上
げ
ら
れ
ま
し
た
。

　
平
成
二
十
八
年
四
月
の
非
課
税
限

度
額
改
正
前
に
支
払
わ
れ
た
通
勤
手

当
に
つ
い
て
は
、
改
正
前
の
非
課
税

規
定
を
適
用
し
た
と
こ
ろ
で
所
得
税

及
び
復
興
特
別
所
得
税
の
源
泉
徴
収

が
行
わ
れ
て
い
ま
す
が
、
改
正
後
の

非
課
税
規
定
を
適
用
し
た
場
合
に
過

納
と
な
る
税
額
は
、
本
年
の
年
末
調

整
の
際
に
精
算
す
る
必
要
が
あ
り
ま

す
。

　
既
に
支
払
わ
れ
た
通
勤
手
当
が
改

正
前
の
非
課
税
限
度
額
以
下
で
あ
る

人
に
つ
い
て
は
、
こ
の
精
算
の
手
続

は
不
要
で
す
。
年
の
中
途
に
退
職
し

た
人
な
ど
本
年
の
年
末
調
整
の
際
に

精
算
す
る
機
会
の
な
い
人
に
つ
い
て

は
、
確
定
申
告
で
精
算
す
る
こ
と
に

な
り
ま
す
。

⑵

　マ
イ
ナ
ン
バ
ー
の
収
集
登
録

　
今
年
の
年
末
調
整
は
マ
イ
ナ
ン
バ

ー
対
応
が
必
要
で
す
。
平
成
二
十
八

年
分
の
源
泉
徴
収
票
や
支
払
調
書
に

は
マ
イ
ナ
ン
バ
ー
を
記
載
し
な
け
れ

ば
な
り
ま
せ
ん
。

　
マ
イ
ナ
ン
バ
ー
を
取
得
す
る
際
は
、

正
し
い
番
号
で
あ
る
こ
と
の
確
認（
番

号
確
認
）
と
身
元
確
認
が
必
要
と
さ

れ
て
い
ま
す
。

　
本
人
確
認
は
、
原
則
と
し
て
、

①
個
人
番
号
カ
ー
ド
（
番
号
確
認
と

身
元
確
認
）

②
通
知
カ
ー
ド
（
番
号
確
認
）
と
運

転
免
許
証
な
ど
（
身
元
確
認
）

③
個
人
番
号
の
記
載
さ
れ
た
住
民
票

の
写
し
な
ど
（
番
号
確
認
）
と
運

転
免
許
証
な
ど
（
身
元
確
認
）

の
い
ず
れ
か
の
方
法
で
行
い
ま
す
。

　
た
だ
し
、
雇
用
関
係
に
あ
る
こ
と

な
ど
か
ら
本
人
に
相
違
な
い
こ
と
が

明
ら
か
に
判
断
で
き
る
と
き
は
身
元

確
認
の
た
め
の
書
類
の
提
示
は
不
要

と
す
る
こ
と
も
認
め
ら
れ
て
い
ま
す
。

※
従
業
員
の
扶
養
家
族
に
つ
い
て
は
、

従
業
員
が
事
業
主
に
対
し
て
そ
の

扶
養
家
族
の
マ
イ
ナ
ン
バ
ー
の
提

供
を
行
う
こ
と
と
さ
れ
て
い
る
た

め
、
従
業
員
は
個
人
番
号
関
係
事

務
実
施
者
と
し
て
、
そ
の
扶
養
家

族
の
本
人
確
認
を
行
う
必
要
が
あ

り
ま
す
。こ
の
場
合
、事
業
主
が
、

扶
養
家
族
の
本
人
確
認
を
行
う
必

要
は
あ
り
ま
せ
ん
。

年
末
調
整
の

ポ
イ
ン
ト

平　成
28
年　分

表 1　年末調整対象者の選別（主な例）

年末調整の
対象となる人

次のいずれかに該当する人
⑴　１年を通じて勤務している人
⑵　年の中途で就職し、年末まで
勤務している人

⑶　年の中途で退職した人のう
ち、次の人
①死亡により退職した人
②著しい心身の障害のため退職
した人で、その退職の時期か
らみて、本年中に再就職がで
きないと認められる人

年末調整の
対象とならない人

次のいずれかに該当する人
⑴　上欄に掲げる人のうち、本年
中の主たる給与の収入金額が
2,000 万円を超える人

⑵　２カ所以上から給与の支払を
受けている人で、他の給与の支
払者に「給与所得者の扶養控除
等（異動）申告書」を提出して
いる人や、年末調整を行うとき
までに「給与所得者の扶養控除
等（異動）申告書」を提出して
いない人（月額表又は日額表の
乙欄適用者）
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表 2　所得控除額一覧表（抜粋）
【社会保険料控除額】
　支払った又は給与から控除された社会保険料の合計額

【小規模企業共済等掛金控除額】
　（独）中小企業基盤整備機構に支払った共済掛金（旧第二種共済掛金は生命保険料控除の対象）、確
定拠出年金法に規定する企業型年金加入者掛金又は個人型年金加入者掛金、地方公共団体が実施する
心身障害者扶養共済掛金との合算額

【生命保険料控除額】
保険等の種類 旧契約 新契約 両方適用する場合
一般の生命保険料 最高 5万円 最高 4万円 最高 4万円
個人年金保険料 最高 5万円 最高 4万円 最高 4万円
介護医療保険料 － 最高 4万円 －
合計適用限度額 最高 12万円

※旧契約とは、平成 23年 12月 31日以前に締結した保険契約等、新契約とは、平成 24年 1月1日
以後に締結した保険契約等

【地震保険料控除額】

（   地震保険料の額（最高 50,000 円） ）＋（ 旧長期損害保険契約の支払保険料① 10,000 円までの場合……支払保険料の全額
② 10,000 円を超える場合
　　　　　……支払保険料× 1/2 ＋ 5,000 円
　　　　　　　（最高 15,000 円） ）

※地震保険と旧長期損害保険の両方の控除額がある場合は、その合計額（最高 50,000 円）

障害者控除額 障害者 1人につき……270,000 円
特別障害者 1人につき……400,000 円（同居特別障害者の場合 750,000 円）

寡婦（寡夫）控除額 270,000 円（特別の寡婦は、350,000 円）

勤労学生控除額 270,000 円

配偶者
控除額

一般の控除対象配偶者 380,000 円

老人控除対象配偶者 480,000 円

※　控除対象配偶者、控除対象扶養親族……
所得者と生計を一にする配偶者その他の親
族、都道府県知事から養育を委託された児
童（いわゆる里子）及び養護老人のうち、
所得金額の合計額（繰越損失控除前）が 38
万円以下の者（青色事業専従者又は白色事
業専従者とされる者を除く）。
※　特定扶養親族……控除対象扶養親族のう
ち、平成６年１月２日から平成 10 年１月
１日までの間に生まれた者（年齢 19 歳以
上 23歳未満の者）。
※　老人控除対象配偶者、老人扶養親族……
昭和 22年１月１日以前生まれ（年齢 70歳
以上）の控除対象配偶者、控除対象扶養親族。
※　同居特別障害者……控除対象配偶者や扶
養親族が、特別障害者に該当し、かつ、そ
の者が所得者又は所得者と生計を一にする
親族のいずれかと同居を常況としている者。
※　同居老親等……老人扶養親族のうち、所
得者又はその配偶者の直系尊属で、所得者
又はその配偶者のいずれかと同居を常況と
している者。

配偶者
特別
控除額

配偶者の合計所得金額が
38万円超 76万円未満

30,000 円～
380,000 円

扶養
控除額

一般の控除対象
扶養親族

16歳以上
19歳未満

380,000 円
23歳以上
70歳未満

特定扶養親族 19歳以上
23歳未満 630,000 円

老人扶養親族
同居老親等以外 480,000 円

同居老親等 580,000 円

基礎
控除額 380,000 円

◎税額控除である「住宅借入金等特別控除」については、給与所得者の場合、確定申告をした年分の
翌年以降の年分に、年末調整で適用を受けることができます。
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平
成
二
十
九
年
一
月
一
日
か
ら
、

男
女
雇
用
機
会
均
等
法
お
よ
び
育
児
・

介
護
休
業
法
の
改
正
に
よ
り
、
職
場

に
お
け
る
妊
娠
・
出
産
・
育
児
休
業
・

介
護
休
業
等
に
関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
を
防
止
す
る
措
置
を
と
る
こ
と
が

新
た
に
義
務
付
け
ら
れ
ま
す
。

一
　
定
義

㈠

　職
場

　
労
働
者
が
業
務
を
遂
行
す
る
場
所

を
指
し
、
通
常
就
業
し
て
い
る
場
所

以
外
の
場
所
で
あ
っ
て
も
、
業
務
を

遂
行
す
る
場
所
で
あ
れ
ば
「
職
場
」

に
含
ま
れ
ま
す
。勤
務
時
間
外
の「
宴

会
」
な
ど
で
あ
っ
て
も
、
実
質
上
職

務
の
延
長
と
考
え
ら
れ
る
も
の
は「
職

場
」
に
該
当
し
ま
す
が
、
そ
の
判
断

に
当
た
っ
て
は
、職
務
と
の
関
連
性
、

参
加
者
、
参
加
が
強
制
か
任
意
か
と

い
っ
た
こ
と
を
考
慮
し
て
個
別
に
行

わ
れ
ま
す
。

㈡

　労
働
者

　
パ
ー
ト
タ
イ
ム
労
働
者
、
契
約
社

員
な
ど
い
わ
ゆ
る
非
正
規
雇
用
労
働

者
を
含
む
、
事
業
主
が
雇
用
す
る
全

て
の
労
働
者
を
い
い
ま
す
。
派
遣
労

働
者
に
つ
い
て
は
、
派
遣
元
事
業
主

の
み
な
ら
ず
、
派
遣
先
事
業
主
も
、

自
ら
雇
用
す
る
労
働
者
と
同
様
に
、

措
置
を
講
じ
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。

二
　
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
内
容

　「
制
度
等
の
利
用
へ
の
嫌
が
ら
せ
型
」

と
「
状
態
へ
の
嫌
が
ら
せ
型
」
に
分
類

さ
れ
ま
す
。

㈠

　制
度
等
の
利
用
へ
の
嫌
が
ら
せ
型

①
　
対
象
と
な
る
制
度

　
次
に
掲
げ
る
制
度
の
利
用
に
関
す

る
言
動
に
よ
り
、
就
業
環
境
が
害
さ

れ
る
も
の
を
い
い
ま
す
。

・
　
妊
娠
中
及
び
出
産
後
の
健
康
管

理
に
関
す
る
措
置
（
母
性
健
康
管

理
措
置
）

・
　
坑
内
業
務
の
就
業
制
限
及
び
危

険
有
害
業
務
の
就
業
制
限

・
　
産
前
休
業

・
　
軽
易
な
業
務
へ
の
転
換

・
　
変
形
労
働
時
間
制
で
の
法
定
労

働
時
間
を
超
え
る
労
働
時
間
の
制

限
、
時
間
外
労
働
及
び
休
日
労
働

の
制
限
並
び
に
深
夜
業
の
制
限

・
　
育
児
時
間

・
　
育
児
休
業
、
介
護
休
業

・
　
子
の
看
護
休
暇
、
介
護
休
暇

・
　
所
定
外
労
働
、
時
間
外
労
働
、

深
夜
業
の
制
限

・
　
育
児
、
介
護
の
た
め
の
所
定
労

働
時
間
等
の
短
縮
措
置

・
　
始
業
時
刻
変
更

②
　
防
止
措
置
が
必
要
と
な
る
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト

イ
　
解
雇
そ
の
他
不
利
益
な
取
扱
い

を
示
唆
す
る
も
の

　
　
労
働
者
が
、
制
度
を
利
用
し
た

い
旨
を
上
司
に
相
談
し
た
こ
と
や

制
度
利
用
の
請
求
等
を
し
た
こ
と
、

制
度
等
の
利
用
を
し
た
こ
と
に
よ

り
、上
司
が
そ
の
労
働
者
に
対
し
、

解
雇
そ
の
他
不
利
益
な
取
扱
い
を

示
唆
す
る
こ
と
で
す
。

ロ
　
制
度
利
用
の
請
求
等
又
は
制
度

利
用
を
阻
害
す
る
も
の

　
　
こ
の
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
行
為
者
に

は
、
上
司
だ
け
で
な
く
、
同
僚
も

な
り
得
る
と
さ
れ
、
例
え
ば
、
労

働
者
が
制
度
を
利
用
し
た
い
旨
を

同
僚
に
伝
え
た
と
こ
ろ
、
同
僚
が

そ
の
労
働
者
に
対
し
、
繰
り
返
し

又
は
継
続
的
に
、
請
求
を
し
な
い

よ
う
に
言
う
こ
と
等
が
該
当
し
ま

す
。

ハ
　
制
度
利
用
に
つ
い
て
嫌
が
ら
せ

等
を
す
る
も
の

　
　
労
働
者
が
制
度
等
の
利
用
を
し

た
と
こ
ろ
、
上
司
・
同
僚
が
そ
の

労
働
者
に
対
し
、
繰
り
返
し
嫌
が

ら
せ
等
を
す
る
こ
と
を
い
い
ま
す
。

　
　
言
葉
に
よ
る
も
の
だ
け
で
は
な

く
、
必
要
な
仕
事
上
の
情
報
を
与

え
な
い
、
こ
れ
ま
で
参
加
し
て
い

た
会
議
に
参
加
さ
せ
な
い
と
い
っ

た
行
為
も
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
な
り

ま
す
。

㈡

　状
態
へ
の
嫌
が
ら
せ
型

　
女
性
労
働
者
が
妊
娠
し
た
こ
と
、

出
産
し
た
こ
と
等
に
関
す
る
言
動
に

よ
り
就
業
環
境
が
害
さ
れ
る
も
の
を

い
い
ま
す
。

①
　
対
象
と
な
る
事
由

・
　
妊
娠
し
た
こ
と
。

・
　
出
産
し
た
こ
と
。

・
　
危
険
有
害
業
務
等
の
就
業
制
限

の
規
定
に
よ
り
業
務
に
就
く
こ
と

が
で
き
な
い
こ
と
又
は
こ
れ
ら
の

業
務
に
従
事
し
な
か
っ
た
こ
と
。

・
　
産
後
の
就
業
制
限
の
規
定
に
よ

り
就
業
で
き
ず
、
又
は
産
後
休
業

を
し
た
こ
と
。

・
　
妊
娠
又
は
出
産
に
起
因
す
る
症

状
に
よ
り
労
務
の
提
供
が
で
き
な

い
こ
と
若
し
く
は
で
き
な
か
っ
た

こ
と
又
は
労
働
能
率
が
低
下
し
た

こ
と
。

②
　
防
止
措
置
が
必
要
と
な
る
ハ
ラ

ス
メ
ン
ト

妊
娠
・
出
産
・
育
児
休
業
等
に
関
す
る

ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
防
止
措
置

（
平
成
二
十
九
年
一
月
施
行
）
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イ
　
解
雇
そ
の
他
不
利
益
な
取
扱
い

を
示
唆
す
る
も
の

ロ
　
妊
娠
等
し
た
こ
と
に
関
し
、
嫌

が
ら
せ
等
を
す
る
も
の

㈢

　ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
は
該
当
し
な

い
も
の

　
業
務
上
の
必
要
性
に
基
づ
く
言
動

に
つ
い
て
は
、
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
該

当
し
な
い
も
の
も
あ
り
ま
す
。

①
「
制
度
等
の
利
用
」
に
関
す
る
言

動
の
例

イ
　
業
務
体
制
を
見
直
す
た
め
、
育

児
休
業
の
取
得
予
定
期
間
を
確
認

す
る
こ
と
。

ロ
　
業
務
状
況
を
考
え
「
次
の
妊
婦

検
診
は
、
こ
の
日
を
避
け
て
ほ
し

い
が
調
整
で
き
る
か
」
と
確
認
す

る
こ
と
。

ハ
　
同
僚
が
自
分
の
休
暇
と
の
調
整

を
す
る
目
的
で
休
業
の
期
間
を
尋

ね
、
変
更
を
相
談
す
る
こ
と
。

※
　
ロ
や
ハ
の
よ
う
に
、
制
度
等
の

利
用
を
希
望
す
る
労
働
者
に
対
す

る
変
更
の
依
頼
や
相
談
は
、
強
要

し
な
い
場
合
に
限
ら
れ
ま
す
。

②
　「
状
態
」
に
関
す
る
言
動
の
例

イ
　
上
司
が
、
長
時
間
労
働
を
し
て

い
る
妊
婦
に
対
し
て
、「
妊
婦
に

は
長
時
間
労
働
は
負
担
が
大
き
い

だ
ろ
う
か
ら
、
業
務
分
担
の
見
直

し
を
行
い
、
あ
な
た
の
残
業
量
を

減
ら
そ
う
と
思
う
が
ど
う
か
」
と

配
慮
す
る
。

ロ
　
上
司
・
同
僚
が
「
妊
婦
に
は
負

担
が
大
き
い
だ
ろ
う
か
ら
、
も
う

少
し
楽
な
業
務
に
か
わ
っ
て
は
ど

う
か
」
と
配
慮
す
る
。

ハ
　
上
司
・
同
僚
が
「
つ
わ
り
で
体

調
が
悪
そ
う
だ
が
、
少
し
休
ん
だ

方
が
良
い
の
で
は
な
い
か
」
と
配

慮
す
る
。

※
　
こ
れ
ら
の
配
慮
に
つ
い
て
は
、

妊
婦
本
人
に
は
こ
れ
ま
で
通
り
勤

務
を
続
け
た
い
と
い
う
意
欲
が
あ

る
場
合
で
あ
っ
て
も
、
客
観
的
に

み
て
、
妊
婦
の
体
調
が
悪
い
場
合

は
業
務
上
の
必
要
性
に
基
づ
く
言

動
と
な
り
ま
す
。

三
　
防
止
措
置

　
事
業
主
が
講
ず
べ
き
措
置
と
し
て

次
の
も
の
が
掲
げ
ら
れ
て
い
ま
す
。

①
　
事
業
主
の
方
針
の
明
確
化
及
び

そ
の
周
知
・
啓
発

・
　
妊
娠
、
出
産
、
育
児
休
業
等
に

関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
内
容
。

・
　
妊
娠
、
出
産
、
育
児
休
業
等
に

関
す
る
否
定
的
な
言
動
が
職
場
に

お
け
る
妊
娠
・
出
産
・
育
児
休
業

等
に
関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
発

生
の
原
因
や
背
景
と
な
り
得
る
こ

と
。

・
　
妊
娠
、
出
産
、
育
児
休
業
等
に

関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
が
あ
っ
て

は
な
ら
な
い
旨
の
方
針
。

・
　
制
度
等
の
利
用
が
で
き
る
こ
と

を
明
確
化
し
、
管
理
・
監
督
者
を

含
む
労
働
者
に
周
知
・
啓
発
す
る

こ
と
。

・
　
妊
娠
、
出
産
、
育
児
休
業
等
に

関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
係
る
言

動
を
行
っ
た
者
に
つ
い
て
は
、
厳

正
に
対
処
す
る
旨
の
方
針
・
対
処

の
内
容
を
就
業
規
則
等
の
文
書
に

規
定
し
、
管
理･

監
督
者
を
含
む

労
働
者
に
周
知
・
啓
発
す
る
こ
と
。

②
　
相
談（
苦
情
を
含
む
）に
応
じ
、

適
切
に
対
応
す
る
た
め
に
必
要
な

体
制
の
整
備

・
　
相
談
窓
口
を
あ
ら
か
じ
め
定
め

る
こ
と
。

・
　
相
談
窓
口
担
当
者
が
、
内
容
や

状
況
に
応
じ
適
切
に
対
応
で
き
る

よ
う
に
す
る
こ
と
。

・
　
妊
娠
・
出
産
・
育
児
休
業
等
に

関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
が
現
実
に

生
じ
て
い
る
場
合
だ
け
で
な
く
、

そ
の
発
生
の
お
そ
れ
が
あ
る
場
合

や
、
妊
娠
・
出
産
・
育
児
休
業
等

に
関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
該
当

す
る
か
否
か
微
妙
な
場
合
で
あ
っ

て
も
広
く
相
談
に
対
応
す
る
こ
と
。

③
　
職
場
に
お
け
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト

へ
の
事
後
の
迅
速
か
つ
適
切
な
対

応
・
　
事
実
関
係
を
迅
速
か
つ
正
確
に

確
認
す
る
こ
と
。

・
　
事
実
確
認
が
で
き
た
場
合
に
は
、

速
や
か
に
被
害
者
に
対
す
る
配
慮

の
措
置
を
適
正
に
行
う
こ
と
。

・
　
事
実
確
認
が
で
き
た
場
合
に
は
、

行
為
者
に
対
す
る
措
置
を
適
正
に

行
う
こ
と
。

・
　
事
実
の
有
無
に
か
か
わ
ら
ず
再

発
防
止
に
向
け
た
措
置
を
講
ず
る

こ
と
。

④
　
職
場
に
お
け
る
妊
娠
・
出
産
等

に
関
す
る
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
の
原
因

や
背
景
と
な
る
要
因
を
解
消
す
る

た
め
の
措
置
（
業
務
体
制
の
整
備

な
ど
）

⑤
　
①
か
ら
④
と
併
せ
て
講
ず
べ
き

措
置

・
　
相
談
者
、
行
為
者
等
の
プ
ラ
イ

バ
シ
ー
を
保
護
す
る
た
め
に
必
要

な
措
置
を
講
じ
、
周
知
す
る
こ
と
。

・
　
相
談
し
た
こ
と
、
事
実
関
係
の

確
認
に
協
力
し
た
こ
と
等
を
理
由

と
し
て
不
利
益
な
取
扱
い
を
行
っ

て
は
な
ら
な
い
旨
を
定
め
、
労
働

者
に
周
知
、
啓
発
す
る
こ
と
。



　どのような会社でもクレームはない、と
いう会社はあり得ません。困ったクレーム
への対応について、以下に説明します。
①相手の気持ちに合わせ、神妙に謝る
　最初から謝ると悪質な相手によっては、
無理・難題を言ってくるのではないか、と
いう考えがあるかも知れません。
　しかし、基本的には、お客様に不愉快な
思いをさせたことへの謝り、と捉えるべき
でしょう。
②メモを取りながら拝聴に徹する
　とにかくメモに書いていく。このことで
お客様には真剣さが伝わります。
③否定的な言葉・話の遮りをしない
　“お客様、そうではないんですよ”とか、“そ
の点はよく誤解されるんですが”等の言葉
は、プライドを傷つけるので慎みたいもの
です。
④相槌を多用する

　相槌により共感を与えることになり、“あ、
それなら分ってくれているんだ”とお客様
の気持ちが落ち着いてきます。
⑤相手の意図とタイプを見極める
　クレームにはいわゆる、苦情、忠告、悪
質クレーム等の種類があります。また、お
客様が権利主張者なのか悪質クレーマーな
のか等タイプを見極め対応します。
⑥立場を入れ替えて対応の仕方を考える
　自分がお客様であったら“何をしてもら
いたいのか”と考えると解決策が出ます。
⑦苦情三変の法則を活用する
　対応がうまくいかない場合、イ人を変え
る（例えば上司に代わる）、ロ場所を変え
る（落ち着いて話せる場所に移動する）、
ハ時間を変える等で対応していきます。
⑧対応策を迅速に伝える
　この場合、複数の提案を出し、お客様に
選択してもらうとよいでしょう。
⑨文書・メールでの謝罪には注意する
⑩相手の呼出しには慎重を要する

　小さな会社は、なぜ「値下げを避けなけ
ればならないか」を考えてみましょう。
　第１に、価格競争は体力勝負の消耗戦に
なるため、豊富な経営資源を投入できる大
企業が有利である。
　第２に、値下げは簡単に真似されやすい
ので持続的優位につながらない。
　第３に、低価格ばかり消費者にアピール
していたら、自ら専門性を否定することに
なる。
　第４に、安売りを続けるうちに消費者は
価格感応度を高める。それは、特売の時だ
け買いに来ることになっていく。
　従って、小さな会社は、“価格は勝ち負
けがはっきりする一本のモノサシ”である
と認識しましょう。そこで、とるべき方法
は「質」の競争ということなります。
　質の競争では、競争の尺度は何が好まし
いのか様々であり、単純な勝ち負けの競争
にはならないからです。

　
六
十
五
歳
を
境
目
と
し
て
就
業
の

状
況
は
大
き
く
変
わ
っ
て
い
ま
す
。

　
六
十
歳
か
ら
六
十
四
歳
と
、
六
十

五
歳
か
ら
六
十
九
歳
の
就
業
比
率
は
、

男
性
で
七
五
・
五
％
か
ら
五
二
・
二
％

に
、
女
性
で
四
四・四
％
か
ら
三
一・六

％
に
大
き
く
下
が
っ
て
い
ま
す
。

　
ま
た
、職
業
構
成
も
大
き
く
変
化
。

「
生
産
工
程
従
事
者
」、「
事
務
従
事

者
」、「
専
門
的
・
技
術
的
職
業
従
事

者
」
の
比
率
が
減
少
し
、「
運
搬
・
清

掃
・
包
装
従
事
者
」、「
農
林
漁
業
従

事
者
」
の
比
率
が
増
加
。

　
昨
年
（
二
〇
一
五
年
）
六
月
、
日

本
老
年
学
会
は
、現
在
の
高
齢
者（
六

十
五
歳
〜
七
十
九
歳
）
は
一
〇
〜

二
〇
年
前
に
比
べ
て
五
〜
一
〇
歳
は

若
返
っ
て
い
る
と
表
明
し
〝
個
人
差

は
あ
る
も
の
の
、
現
在
の
高
齢
者
に

は
十
分
社
会
的
活
動
を
営
む
能
力
が

あ
る
〞
こ
と
を
表
示
し
ま
し
た
。

　
も
は
や
、
六
十
五
歳
の
「
壁
」
や

職
業
分
野
の
変
化
は
適
切
で
な
く
な

り
つ
つ
あ
る
、と
い
え
る
で
し
ょ
う
。

クレーム対応のポイント

値下げを避けよう
65
歳
の
大
き
な
「
壁
」
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