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「生活・暮らしに関連するサービス」利用に関する
消費者意識の実態

「生活・暮らしに関連するサービス利用実態に関するアンケート」調査結果より
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人口減少社会の中で“人口が増加している”益城町（とその周辺自治体）
→これを「チャンス」として事業（特に個人向け事業）に取り込める可能性はあるか？

調査の背景

 益城町の人口は増加傾向。「益城町人口ビジョン」（2025年3月）においても、「2040年まで人口が増加する可
能性がある」という推計がなされている。（人口減少社会の中で極めて“特殊”な状況）

 この人口増加を事業（特に「生活・サービス関連の事業」）のチャンスとして取り込める可能性があるか？、取り込ん
で行くとすればどういうところがポイントになるか？を確認するため、アンケート調査を実施。

出典）益城町人口ビジョン（2025年3月）
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益城町及び熊本市東区に居住する「熊日ID」会員を対象にwebアンケートを実施

調査の概要

 益城町及び熊本市東区に居住する「熊日ID」会員を対象に、「生活・暮らしに関連するサービス利用実態に関する
アンケート」というwebアンケートを実施。

 調査期間：2026年1月16日～22日
 調査対象：益城町、熊本市東区在住の20代～70代の男女
 調査方法：熊日ID会員にメール送信し、WEBフォームで回答
 有効回答：528件（益城町81件、熊本市東区447件）
 質問内容：

 性世代・世帯構成・住居形態・居住年数などの基本属性
 生活・暮らし関連サービスの利用経験・利用時期
 業者への依頼方法（直接依頼、紹介 等）
 業者探しに利用した情報源（検索、口コミ、チラシ、SNS 等）
 業者への依頼に至らなかった理由
 業者選定時に重視したポイント・判断材料
 サービス利用時の満足点・不満点
 依頼時に安心感につながる事前情報
 連絡手段・訪問対応日時に関する希望



Copyright（C） Jimoto Vehicle Institute LLC. All rights reserved. 3

（参考）今回のアンケートで「生活・暮らしに関連するサービス」として挙げたサービス

調査の概要

 水道・配管
 トイレ（詰まり・故障・交換など）
 電気（配線・照明・ブレーカー等）
 ガス・給湯器（機器不調、点検等）
 鍵（解錠、交換等）
 外構（フェンス、塀、門、駐車場等）
 エクステリア（庭木剪定、草刈り等含む）
 屋根・雨どい
 セキュリティ関連（防犯カメラ、センサーライト等）
 害虫（蜂、シロアリなど）・害獣
 ハウスクリーニング
 リフォーム／内装修繕
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回答者の属性（年代）

アンケート調査結果

 益城町・東区ともに60代が最も多い。20代～30代の回答者は少ない調査に。（熊日IDの特徴もあり）
→単純集計は「40代以上の傾向（特に高齢の方の傾向）が強く出ている可能性」を意識しながら確認
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回答者の属性（性別）

アンケート調査結果

 男性が多めの回答。（熊日IDの特徴もあるか？）
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回答者の属性（世帯構成）

アンケート調査結果

 「夫婦のみ」「親と子ども（末子が小学生以上）」の方の回答が多い。
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回答者の属性（居住形態）

アンケート調査結果

 「持ち家（戸建て）」の方が非常に多い。特に益城町では回答者のほとんどが戸建て・持ち家の方。
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回答者の属性（居住年数）

アンケート調査結果

 「21年以上」と回答した方が最も多くなっている。（回答者年齢にもよる）
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回答者の属性（自宅の築年数）

アンケート調査結果

 益城町では「6～10年」と回答した方が最も多くなっている。（∵熊本地震で被災された方が多い）
 一方で熊本市では21年以上の方が多くなっている。（居住年数と整合）
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Q：これまでに手配したことがある生活関連サービス

アンケート調査結果
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Q：「まだ依頼していない」「依頼しなかった」の理由（1位）

アンケート調査結果

 依頼しなかった理由1位は、「料金が高い・予算に合わない」が最多。続いて、「料金が分かりにくい」等、金額面での
理由が多い。
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Q：「まだ依頼していない」「依頼しなかった」の理由（2位）

アンケート調査結果

 依頼しなかった理由2位も、1位同様に「料金」に関する回答が多いが、「高い」ではなく「分かりにくい／追加料金が
心配」という回答が多くなっている。
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Q：「まだ依頼していない」「依頼しなかった」の理由（3位）

アンケート調査結果

 依頼しなかった理由3位は、「信頼できない・不安だと感じた」が最多。続いて、「説明が不十分」「担当者が不明で
不安」等、信頼・安心面での理由も多い。
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Q：直近で「生活関連サービス」を依頼した時期

アンケート調査結果

 「直近1年以内」が最も多い。（益城町 46.9%／東区 40.3%）
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Q：「生活関連サービス」を依頼した方法（依頼ルート）

アンケート調査結果

 最も多いのは「自分で業者を探して直接依頼」という方法。
 「以前使った業者に再依頼」という回答も20％強あり。

60代以上で特に多い
（40代・50代ではまだ少ない）
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Q：業者を探す際に利用・確認した媒体等

アンケート調査結果

 「知人（紹介）」「検索エンジン」「公式Webサイト」「チラシ」が多い。
 （年齢的な傾向もあると考えられるが）SNS経由は意外と少なく「補助的な位置づけ」とも考えられる。

40代では低い回答率

40代＞50代＞60代と低下

40代＜50代＜60代と増加

40代では検索エンジン
に次いで2番目
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Q：業者を選ぶ上で重視した点（1位）

アンケート調査結果

 「業者の信頼性」という回答が突出して多い。続いて、「対応の早さ」「料金の安さ」という回答も多い。
→ “信頼できる根拠”が最も重要？

全世代で高い優先順位

40代で優先

50代以上で優先
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Q：業者を選ぶ上で重視した点（2位）

アンケート調査結果

 2位では「対応の早さ」が最多に。続いて、1位と同様に「料金の安さ」という回答も多い。
→ “迅速さ”も消費者にとっては嬉しい要素？

特に益城で優先

特に熊本市で優先
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Q：業者を選ぶ上で重視した点（3位）

アンケート調査結果

 3位になると「料金の安さ」が最多に。また、「これまでの実績」や「対応の信頼感」も上位に。
→ 1位～3位を見ると、「信頼性」→「料金」→「対応の早さ」という順で皆さんが重視している可能性あり。

熊本市では「2位」で表出

益城町で特に優先
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Ｑ：「一番重視した点」を確認するために利用した媒体等

アンケート調査結果

 「信頼性」→「対応の早さ」→「料金」という大事なポイントを確認するために最も信頼性の高い媒体は「知人」。
 web系（検索エンジン、公式サイト、口コミ・比較サイト）も見られてはいるものの10～15％程度。

40代では低い回答率

40代＞50代＞60代と低下

40代＜50代＜60代と増加

40代では検索エンジン
に次いで2番目
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Ｑ：依頼した際に「満足した」ポイント

アンケート調査結果

 「予約から訪問までの対応が早かった」という回答が最多。
 ただ、「納得感」や「丁寧さ」、「感じの良さ」というところもほぼ同様に満足ポイントとしてあげられている。
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Q：依頼した際に「不満に感じた」ポイント

アンケート調査結果

 「料金が高い（高額に感じた）」という点が最も多い回答。熊本市では「料金が分かりにくい」も多い。
 「作業内容が分かりにくい」「連絡（返信）が遅い」「時間が希望とあわない」という点も不満点として挙げられる。

熊本市で特徴的

熊本市で特徴的

熊本市で特徴的
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Q：依頼する際に「これが事前に分かっていると、より安心して依頼できる」という情報

アンケート調査結果

 「料金表があると良い」という回答が圧倒的に多い。→「相場観が分からない」というのが一番の不安要素
 「作業内容・作業時間の目安」という回答もあり。→「ケース毎の所要時間」も依頼する側には分からない内容。
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Q：やり取りしやすい連絡手段（問い合わせ～日程調整）

アンケート調査結果

 全体で見ると圧倒的に「電話で直接やり取り」が多い。
• 年代別に見ると、「電話」は年代が上がるごとに多くなり、チャットツール等は、年代が上がる毎に少なくなる傾向あり。

全世代で一番高い回答率
40代＜50代＜60代と回答
率高くなる傾向

40代（30％）＞50代（20％）＞60代（10％）と
回答率低くなる傾向
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Q：対応しやすい/嬉しいサービス提供時間

アンケート調査結果

 平日の日中・土日祝日の日中の二つに回答が集中。
• 70代以上は平日・日中が多く（76.7%）、40代/50代は、土日祝日・日中が多い（40代 50.0%／50代 46.9%）

40代・50代で最多

60代・70代で最多
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Q：その他、生活・暮らしに関連するサービスに対してのご意見やご希望など

アンケート調査結果

 自由記述で特に目立ったご意見は以下の通り。

1）信頼性・詐欺等対策（47件／131件＝約36%）
 「安心して頼める業者を見分けたい」「怪しい業者が検索で出てくるのがストレス」「公的・第三者のお墨付きが欲しい」といった

ご意見が多く見られた。
• 「怪しい業者のサイトがよく出てくるのがストレス。信頼できる口コミが欲しい…」
• 「自治体や商工会など、信頼できるところが太鼓判を押すWEBサイトがあると安心」
• 「かかりつけ医みたいに“ここに頼めば安心”がほしい」 など

2）情報提供（写真/事例/説明/手順/FAQ）（30件／約23%）
 「作業後イメージや施工例が欲しい」「どんな作業を何分でやるのか」「注意点や失敗事例も知りたい」とのご意見が多かった。

• 「料金設定のわかりやすさ、仕上がりの画像など多くの情報が欲しい」
• 「問題ケースを紹介するコーナーがあると、より慎重に検討できて助かる」
• 「他のトラブル事例など、業者サイトで見られたら助かる」 など

3）料金の明確化・相場感（25件／約19%）
 「料金体系が分かりにくい」「追加料金が怖い」「相場が分からない」とのご意見が多かった。

• 「料金設定のわかりやすさが欲しい」
• 「正当な価格で、迅速・丁寧、アフターが充実している会社がいい」」など

4）地域密着・近所の業者（13件／約10%）
 「知らない人を家に入れる不安」「近所に迷惑がかからない配慮」「地元の安心感」とのご意見が多かった。



Copyright（C） Jimoto Vehicle Institute LLC. All rights reserved. 27

「信頼感を求める個人消費者」と「サービス事業者」を繋ぐ役割をさらに期待されるロテックス。
一方で、“主業務”と“期待への対応”とを無理なく両立する仕組みが新たな課題となる？

問題提起

個人消費者からの期待

 生活サービスを依頼する際には、
「信頼性」、「料金／作業の分かりやす
さ」、 「対応の迅速さ」
といった“信頼”に関する意識高

 益城町商工会（工業部会）という「信
頼できる機関が紹介してくれる」“ロテック
ス”への期待感

 「知らない」という人もいる（伸びしろ）

ロテックスとしての“構え”

 「暮らしの困り事なんでも相談！マシキロ
テックスにお任せください」というキャッチフ
レーズでPR中

 ロテックスファンも拡大中

 個人消費者の期待にさらに積極的に対
応して取り込んで行く、という道もあり

 B2Bを主業とされる方にとっては負担増
になる可能性もあり？

一方で…

“主業務”と“期待への対応”とを
無理なく両立する仕組み構築

新たな課題？
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