
事 業 名 称 
利用者開拓と空き家ワンストップ対応を組み合わせた「お家の未来

相談窓口」によるモデル事業 

事業主体 名 特定非営利活動法人高田暮舎 

連 携 先 岩手県陸前高田市    

対 象 地 域 岩手県陸前高田市 

事 業 概 要 

①空き家の「利用者」「所有者」に対する調査、分析 

②利用者開拓と空き家のワンストップ対応を組み合わせたビジネスモデルの

計画 

③ビジネスモデルの実証      

事業の特 徴 

・空き家バンク事業との連携による包括的な空き家所有者支援サービス 

・移住窓口機能との連携による空き家利用者向けのサービス 

・古物買取やなど複合的な展開の可能性 

 

成 果 

・利用者開拓とワンストップ対応を組み合わせたビジネスモデルの作成 

・10 年収支計画表 

・ホームページ、Facebookページ、公式 LINEの開設 

・ふるさと納税返礼品登録 

・メモリーズ横尾氏との勉強会の実施 

・相談件数 42件、受注対応 26件 

成果の公表方法 
・ホームページへの掲載 

・Facebook ページへの掲載 

今後の課題 

●課題 

・収益構造の安定化 

・専門人材の育成 

●展開 

・移住者視点の空き家マッチングサービスの開始  

・家財の廃棄物を無くす「空き家まるごと活用モデル」の構築 

→既存サービスの強化のために上記 2つの課題をクリアしつつ、次なる事業展

開に向けて着手する 

  

 

１．事業の背景と目的 

・高齢化や人口減少により地縁血縁での空き家の保守保全が難しくなり、放置空き家が発生すること

で土地の価値下落や近隣トラブルなど、地域全体に負担がかかる危険性がある。 

・空き家の増加、悩みの多様化、地方移住者増加を背景に、既存の所有者向けサービスにとどまらな

い事業展開や体制づくりが急務である。  

 

完了実績報告書 別添資料３ 



２．事業の内容 

（１）事業の概要と手順 

図 1 取組フロー図 

 

 

 

 

 



表 1 役割分担表 

 

 

取組内容 具体的な内容（小項目） 担当者（組織名） 業務内容 

(1)空き家の「利用者」「所

有者」に対する調査、分

析（仮説の検証） 

①ヒアリング 越戸浩貴・岡田侑子（高

田暮舎） 

ヒアリング内容設定 

ヒアリング実施 

結果分析 

(2)利用者開拓と空き家

のワンストップ対応を組

み合わせたビジネスモデ

ルの計画 

①ビジネスモデル作成 越戸浩貴・岡田侑子（高

田暮舎） 

移住コンシェルジュ

業務との連携モデル

の作成  

②包括的な相談体制整備 越戸浩貴・岡田侑子（高

田暮舎） 

施策フロー整理 

ア,HP・Facebook、LINE 

イ,ふるさと納税 

ウ,勉強会実施 

計画策定会議の実施 

一般社団法人トナリノ HP作成 

横尾将臣（メモリーズ

株式会社） 

家財整理、古物販売研

修及び指導 

③KPI・KGIの設定 越戸浩貴・岡田侑子（高

田暮舎） 

10年間収支計画作成 

(3)ビジネスモデルの実

証 

①「お家の未来相談窓口」

のサービス提供。 

（空き家の定期管理サポ

ート・家財整理・古物売

買・サブリース、制度及

び助成金活用サポート、

専門業者仲介 

相談・受注対応 

 

 

 

 

越戸浩貴（高田暮舎） 予算執行管理 

戦略立案 

進行管理 

関係者との会議など

の調整 

資料作成 

家財整理及び空き家

管理の現場管理 

越戸園佳（高田暮舎） 進行管理 

関係者との会議など

の調整 

資料作成 

家財整理及び空き家

管理の現場案件実施 

②報告書作成 越戸浩貴・岡田侑子（高

田暮舎） 

実証の振り返り・分

析・まとめ 



表 2 進行状況表 

 

（２）事業の取組詳細 

【全体概要】 

（１）空き家の「利用者」「所有者」に対する調査・分析（仮説の検証） 

①ヒアリング 

（２）利用者開拓と空き家のワンストップ対応を組み合わせたビジネスモデルの作成 

①利用者開拓に向けたビジネスモデルの作成 

②包括的な相談体制整備 

ア、周知活動による需要の掘り起こし＝HP・Facebook・公式 LINEの開設 

イ、コロナ禍における遠方所有者へのアプローチ強化＝ふるさと納税返礼品登録 

ウ、サービス内容拡充によるオプション増加＝家財・古物の勉強会実施 

③KGI・KPI設定 

 

（１）空き家の「利用者」「所有者」に対する調査、分析（仮説の検証） 

①ヒアリング 

空き家の「所有者」6名、「利用者」4名、高田暮舎移住コンシェルジュ 1名に対する調査を通して、

仮説の検証を行った。 

手法：それぞれに 1時間のヒアリング調査を行った。 

分析：回答をスプレッドシートにまとめ、傾向を把握したうえで、(イ) 利用者開拓と空き家のワンス

トップ対応を組み合わせたビジネスモデルの計画に反映させた。 

表 3 ヒアリング分析表 

 



（２）利用者開拓と空き家のワンストップ対応を組み合わせたビジネスモデルの計画 

まず、事業について現場主担当者にヒアリングを行い、課題を洗い出した。 

課題は、 

A,空き家利用者（移住者など）に対してもサービス提供の可能性があること 

B,小さいものでも「相談件数」を増加させることが事業効果の向上につながること（タッチ数が最終

的な契約につながる） 

だとわかった。 

 

①利用者開拓に向けたビジネスモデル作成 

A に対しては、まずは利用者に対してサービスが開かれている状態をつくることが先決であると考

え、社内既存事業である「移住コンシュルジュ」との連携により、利用者との窓口を設定することか

ら始めることとした。ヒアリング調査から、空き家利用者の、維持・管理・補修の需要と移住初期の

家財需要があることがわかったため、移住コンシェルジュと 7件の連携対応を行った。 

 

図 2 3 事業関係図 

 

 



②包括的な相談体制整備 

Bの相談件数の増加については、まずサービス利用者の導線を整理し、問題の所在を整理した。 

図 3 取組フロー図（再掲） 

 

 

相談数を増加させるための考え方としては、 

ア、周知活動による需要の掘り起こし 

イ、コロナ禍で伸び悩んでいた相談件数の増加のための遠方所有者へのアプローチ 

ウ、サービス内容拡充によるオプション増加 

の 3つを採用した。 

 

ア、周知活動による需要の掘り起こし＝HP・Facebook・公式 LINEの開設 

周知活動による需要の掘り起こしについては、以下図の考え方に則ってホームページ、各 SNS を開

設した。 

図 4 ホームページ・SNS戦略図 

 
 



イ、コロナ禍で伸び悩んでいた相談件数の増加のための遠方所有者へのアプローチ 

遠方所有者に対するアプローチとして、ふるさと納税の返礼品登録を行うこととした。背景に、家

財整理の受注対応軒数に比して、定期管理の受注件数が相対的に低く、これから伸ばしていきたいサ

ービスであったことから、定期管理の顧客層である遠方所有者に対するアプローチ方法として、ふる

さと納税登録申請を行った。（3月掲載開始予定） 

 

【登録内容】 

表 4 ふるさと納税料金表 

 金額 詳細 

定期管理サポートサービス 10,000円/月 委託月分購入 

家財・遺品・生前整理 50,000円 作業料金分購入 

草刈り 10,000円 必要面積分購入 

お家のお悩み解決サポート 1,000円 必要なサービスに応じた金額を

選択し、作業料均分購入 5,000円 

10,000円 

100,000円 

500,000円 

 

 



 

ウ、サービス内容拡充によるオプション増加＝家財・古物の勉強会実施 

サービス内容の拡充によるオプション増加の考え方は、より多くの選択肢を提示できることが、私

たちの強みである「寄り添った相談対応」の幅を広げるものであり、相談件数を増加すると同時に、

空き家に付随する多様な諸問題を解決すると考えた。 

ヒアリングにより、所有者の家財に関する悩みが多様化していること、さらに利用者の移住初期の

家財需要が高いことがわかったため、「空き家まるごと活用モデル」の実施に向け、遺品整理業界のパ

イオニアである遺品整理専門業者メモリーズの代表横尾将臣氏に勉強会を依頼し、今後の施策考案の

サポートに向けた関係性を構築した。 

資料 1 勉強会企画書 

 

写真 1 勉強会の様子 

 



 

③KGI・KPI設定 

①②のビジネスモデル・施策を踏まえ、10年間の収支計画を作成した。 

表 5 １０年収支計画表 

 

 

計画の前提・基本方針としては、 

・市内の空き家件数約７５０軒、一年ごとに約 50 軒増加と算出 

・増加する空き家に対して、様々なサービスが必要になることを見込み人員や設備に投資し、柔軟な

サービスを展開することが可能な数値設定とした。 

・2023年度から 1名増員を見越した支出数値設定とした。 

・2025年度から補助事業なしで自走できる数値設定とした。 

 

（３）ビジネスモデルの実証 

 お家の未来相談窓口として、①お家の総合診断 ②定期管理サポート ③家財・遺品・生前整理 ④そ

の他サービスを実施した。 

①お家の総合診断 

ヒアリング→物件調査→診断カルテ作成を無料で行っている。 

 

写真 2 物件調査の様子 

 

 

 

 

資料 2 診断カルテフォーマット 



②定期管理サポート 

・ベーシックプラン（10,000 円/月） 

〈作業内容〉 

屋内 全室換気（40〜60 分）、前蛇口通水（60 秒）、雨漏り、カビ確認、室内簡易清掃など 

屋外 建物外部の目視点検、郵便受けの確認・転送、敷地内の簡易清掃など 

（下記の 2 つのプラン両方を行うものです） 

〈作業回数〉1 回 / 月  

〈月額〉￥10,000 円（税込） 

 

・室内ライトプラン（6,000 円/月） 

〈作業内容〉 

全室換気（40～60 分） 

全蛇口通水（40〜60 分） 

雨漏り 

カビ確認 

室内簡易清掃など 

〈作業回数〉1 回/月 

〈月額〉￥6,000（税込） 

 

・屋外ライトプラン（6,000 円/月） 

〈作業内容〉 

建物外部の目視点検 郵便受けの確認、転送 敷地内の簡易清掃など 

〈作業回数〉1 回/月 

〈月額〉￥6,000（税込） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

写真 3 定期管理サポート作業の様子 

資料 3 定期管理サポート実施報告書 



③家財・遺品・生前整理 

問い合わせ→現地調査・見積→作業 

物品を、[使用品・不用品・廃棄品]に仕分けし、分別する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

④その他サービス 

総合診断を経て、必要サービスを提供または専門業者に接続している。 

・賃貸、売買 

・補修、修理 

・ハウスクリーニング 

・相続登記 

・各種補助制度紹介 

・解体 

・空き家バンクへの接続 など 

 

 

 

 

（３）成果 

（２）利用者開拓とワンストップ対応を組み合わせたビジネスモデルの計画 

①利用者開拓のためのビジネスモデル 

・移住コンシェルジュとの連携 7件 

②相談件数増加施策 

ア、お家の未来相談窓口ホームページ（お家の未来相談窓口 (home-miraisoudan.com)） 

相談を検討している方が、事業者概要やサービス内容詳細、相談事例などのお家の未来相談窓口

に関する情報を網羅できるページ。相談後の状態を具体的にイメージしやすくなるような内容にす

ることで、相談件数増加をねらう。 

[内容詳細] 

TOPページ/私たちについて（会社概要）/サービス内容詳細/空き家のアレコレ（コラム）/相談事

例/Q&A/お問い合わせ/プライバシーポリシー/お知らせ 

 

写真 4  

家財整理前の様子 

写真 5  

家財整理中の様子 

写真 7  

家財整理後の様子 

資料 4 

 家財・遺品・生前整理チェックフォーマット 

写真 7  

専門業者による修繕作業の様子 

写真 6 

専門業者による改修工事の様子 

https://home-miraisoudan.com/


 

 

写真 8 ホームページより一部抜粋 



②ア、Facebookページ 

週に 1度、日々の業務の様子やスタッフの気づきなどを投稿することで、広く地域住民に対して信

頼を得ること、サービスの周知を行い需要を喚起することを目的としている。また、月に 1度、ホー

ムページ掲載の「空き家のアレコレ」（コラム）を投稿し、家の問題について考えるきっかけを提供す

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

▲いいね・フォロワー数：254人 

 

 

 

 

 

 

②ア、公式 LINE 

担当者と窓口利用者との円滑なやりとりのために導入。 

 

写真４ 公式 LINE より抜粋 

写真 9 Facebook ページより一部抜粋 



 

②イ、ふるさと納税 

 陸前高田市よりふるさと納税お礼品提供事業者登録決定がなされ、現在掲載に向け準備中。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(2)②ウ、家財・古物の勉強会実施 

議事録目次 

・メモリーズ概要 

・軌跡 

・コロナ対応 

・古物・家財について 

・廃棄物処理方法 

・廃棄物処理の現状 

・他業者との差別化について 

・安心の担保について 

・トラブル対応について 

・古物・家財による収益について 

・質疑応答 

資料 4 陸前高田ふるさと納税返礼品申請書 



 

 

（３）ビジネスモデルの実証 

 

 

 

３．評価と課題 

（１）空き家の「利用者」「所有者」に対する調査、分析（仮説の検証） 

当初、陸前高田市及び空き家バンクと連携し、市内、市外に対してアンケートを実施する予定であ

ったが、市との協議の結果、アンケートの安全性や信頼性を担保することができなかったため実施を

見送った。そこで、独自のヒアリング調査に切り替えて、調査・分析を行った。 

それぞれの仮説における特筆すべき回答・分析については、（２）利用者開拓と空き家のワンストッ

プ対応を組み合わせたビジネスモデルを作成する土台となった。空き家所有者に対する仮説「コロナ

による家の維持・管理の難しさ」については、遠方でも情報をキャッチできるようなホームページ・

各 SNSの開設につながり、また、ふるさと納税登録への動きの基となった。「悩みの多様化」について

は、古材・古物処理係る需要の発見につながり、勉強会の実施へとつながった。空き家利用者に対す

るヒアリングを通して、窓口開設の必要性を改めて認識し、移住コンシェルジュ業務との連携を図っ

たビジネスモデルの計画につながった。 

よって、定性的なヒアリングを通してより具体的な需要を探ることができ、事業計画に生かすこと

ができたと評価できる。 

 

（２）利用者開拓とワンストップ対応を組み合わせたビジネスモデルの計画 

①利用者開拓に向けたビジネスモデルの作成 

１既存の「所有者向け」だけでなく移住窓口との連携による「利用者」に対する既存サービスの展

開 

２「住居に関する移住検討者の声」を空き家所有者に届ける仕組みの構築 

を計画した。既存事業が所有者向けに周知を広げているという土台があること、移住相談数が年々増

加していることから、一定の実現可能性は担保できる計画になった。 

表 6 相談・受注対応軒数表 

サービス内容 問合せ 受注 

総合診断（診断カルテ・提案書作成） ― ３件 

定期管理サポート ４件 16回（述べ） 

家財・遺品整理 18件 5件（準備中 5件） 

古物・古材買取 ― 2件 

土地・家の譲渡 ― 3件 

利活用 or解体の相談 1件 ― 

家の運用方法相談 1件 ― 

近隣空き家の被害相談 1件 ― 

空き家バンク仲介 ― 3件 

空き家の利用 2件 ― 

家財フリマ ― 6回 

その他 5件 ― 



 

課題としては、属性の違う顧客への「アプローチ」と「相談対応」の人的コストがある。物件調査、

見積調整、企画書の提案など、個別対応で工数がかさみがちな業務の効率化、標準化を実現する改善

が求められる。 

 

②包括的な相談体制整備 

ア、周知活動による需要の掘り起こし＝HP・Facebook・公式 LINEの開設 

それぞれについて開設完了し、発信のための土台を整えることができた。今後、定期的・継続的か

つ効果的にコンテンツを更新できるように運用する。 

イ、コロナにより伸び悩んでいた相談件数の増加のための遠方所有者へのアプローチ＝ふるさと納税 

 登録申請の許可が下りたため、今後掲載に向けて進める。掲載に伴い、ふるさと納税の周知にも取

り組んでいきたい。 

ウ、家財・古物の勉強会実施 

勉強会では、遺品整理業界を牽引するメモリーズが展開する家財・古物の具体的な処理方法を学ぶ

ことができた。この学びを基に、来年度以降に向け、家財・古物を含む「空き家まるごと活用モデル」

の計画が今後の展望である。 

 

③10年間収支計画 

空き家の増加数の試算と、これまでの対応実績の変遷を元に数値目標を作成した。結果、持続的な

事業継続のための大まかな見通しが立った。今後は、月ごとの対応軒数目標値、各スタッフの対応件

数、具体的な工数への落とし込みが求められる。 

また、拡大する空き家相談のニーズを踏まえた事業展開の可能性を探り続ける必要がある。 

 

（３）ビジネスモデルの実証 

① 「お家の未来相談窓口」のサービス提供。 

（空き家の定期管理サポート・家財整理・古物売買・サブリース、制度及び助成金活用サポート、専

門業者仲介・相談・受注対応） 

 

相談件数 42件、受注件数 26件（＋進行中 5件）の実績となり、前年度の受注 12件から大幅に増加

した。要因としては（a）総合窓口機能の周知（b）空き家バンクとの連携（c）ノウハウ化と連携業者

増加による質の向上が挙げられる。 

（a）に関しては空き家の所有者の広範な悩みに寄り添える体制構築ができたこと、市民に向けて継続

的な周知ができたこと（新聞連載、市広報連載など）が大きい。 

（b）は空き家バンクスタッフでは対応できない範囲を「お家の未来相談窓口」事業がフォローするこ

とで、バンク掲載物件の質の向上につながった。「社内の 2つの事業で空き家を循環させる」仕組みが

相乗効果を生み、半数以上が空き家バンクとの連携物件になった。 

（c）ではサービス件数が増えるにつれて現場作業の質や対応可能範囲が上がった（家財の解体作業、

引き取り買取品の増加など）。また、細やかに連携できる事業者とのチームができつつあることも、広

い範囲での相談を受けられる体制構築につながった。 

課題としては、収益構造のバランスが予想通りに進んでいないことが大きい。売上単価の高い家財

整理と定額で安価な管理サポートサービスの両輪で収益構造の安定を目指しているが、管理サポート

の受注が伸び悩んでいる。要因としては地方ならではの「地縁血縁での管理」が根強いことが大きい



と考えられる。しかし、コロナウイルスの影響や免許返納の加速などで管理サポートの需要も増える

と予想しているのでより一層の周知に努めたい。 

 

４．今後の展開 

①所有者向けの発信とサービスを強化。かつ、空き家の供給を堀尾起こすために「利用者」の声を生

かす仕組みづくり 

② 空き家家財の廃棄を無くすためのリユースリサイクル事業「空き家まるごと活用モデル」の構築 

③ ①②を実現するために人材育成（先進地への研修）やチームの再構築を図る。 

④ 営業力強化のためにホームページ、SNSの運用を安定化。また、安定後の独自性の強化 

 

図 2 3 事業関係図（再掲） 
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