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［要 約］ 
インターネットを中心とした情報技術と物流配送システムが発展することになり、世界を一つに結んでいる

グローバル電子商取引が活性化され、どの国や地域の消費者もインターネットを利用して海外の商品を購買で

きる環境になっている。韓国のオンラインショッピング業界でもこのような環境の変化に対応するために、国

内は勿論海外現地のオンラインショッピングモールに入店して販売の機会を拡大しながら、多様なサービス活

動を展開して行く必要性がある。本研究は韓国のオンラインショッピング業界の現状と問題点を分析して、そ

こから現れた問題点を改善するための方案を提示することに主な目的がある。そのために、集客、商品販売、

決済、商品配送、A/S のような価値連鎖の各プロセスの過程に焦点を当て、業界の関連企業を対象にインタビ

ュー調査分析を行いながら、その問題点と戦略的な解決案を導いたのである。このような解決方案を成功的に

実行するためには、オンラインショッピング業界の改善努力のみならず、行政関連組織からの政策的な支援も

伴わなければならない。 

 

キーワード：韓国オンラインショッピング業界、海外消費者オンラインショッピング戦略、価値連鎖モデル、
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Ⅰはじめに

研究の目的と方法

毎年 11 月末から年末にかけて、アメリカの流

通業界が行っているブラックフライデイのバーゲ

ンセール期間中には、韓国製の家電製品が韓国国

内の半分ぐらいの価格で販売されている。それで

韓国の消費者は、アメリカからの配送費用が追加

されても国内市場より安いので、この時期を待ち

ながら家電製品を購買している。 
このように、韓国の消費者がアメリカのオンラ

インショッピングサイトを通じて商品を購買する

主な要因は、何よりも国内市場より商品を安く買

える価格の競争力と、国内市場より多様な商品が

購買できる商品の品揃え競争力のようなメリット

があるからである。 
韓国の消費者が海外のオンラインショッピング

サイトから商品を購買した金額を見ると、2014
年に既に 2 兆ウォンを超えている。反面、海外の

消費者が韓国のオンラインショッピングサイトに

接続して商品を購買した購買額を見ると、その金

額は毎年増加しつつあるにもかかわらず、2014
年は 5,000 億ウォン程度であって非常に低い状態

になっている。 

したがって、韓国のオンラインショッピング業

界にとって、このような電子商取引の貿易赤字を

改善することが大きな課題になっている。すなわ

ち、韓国のオンラインショッピング業界は海外の

消費者を対象に、購買力をもっと向上させなけれ

ばならない課題を持っている。 
特に、海外の消費者が現地のインターネットを

利用して商品の購買が出来る優れた環境を提供す

ることによって、国内のオンラインショッピング

業界を活性化させる必要がある。また、政府の行

政側もオンラインショッピングの貿易赤字の現状

を改善するために、様々な対策や支援策を検討し

なければならない。 
それで、本研究においては韓国のオンラインシ

ョッピング業界が今後もグローバル市場で競争力

を高めながら成長していくために、どのような努

力が必要であるかを分析することである。そのた

めに、グローバル市場で販売活動を展開している

韓国のオンラインショッピング業者を対象にイン

タビュー調査を行って、同業界の価値連鎖プロセ

スの過程から現れる問題点を把握しながら解決の

道を導くことにする。 
つまり、韓国のオンラインショッピング業界の

グローバル競争力を高めるための改善方案を導く

ために、オンラインショッピング業界の価値連鎖

分析を通じて、グローバル競争力の拡大方案を提

示することに主な目的がある。 
 
２ 先行研究 
 
海外の消費者を対象にオンラインショッピング

を行っている業界をアメリカやヨーロッパでは、

Cross Border e-Commerce と言う専門用語を使

っている。これを日本では越境 e-コマースと直訳

して使っている。また、韓国ではこれをもっと細

かく分類して、国内消費者が海外から商品を買う

場合には直接購買 直購 と言い、海外の消費者が

国内のオンラインショッピングサイトから商品を

買う場合には、逆直接購買 逆直購 という用語を

使っている。 
越境 e-コマースと言う領域の研究は最近現れた

領域であって、今まで研究された先行研究はそれ

ほど多くないのが現状である。その中からいくつ

かの先行研究を考察すると次のようになる。

まず日本の先行研究をみると、原田 は日

本のオンラインショッピング事業者が、中国市場

に進出して成功したユニクロ社の事例と失敗した

楽天の事例を、お互いに比較しながら成功と失敗

の要因をいくつかの観点から分析している。

竹内 は日本の中小規模の企業が中国を中

心にした海外のオンラインショッピング市場に進

出して成功するためには、どのような努力と準備

が要求されるかについて事例を基にして分析をし

ている。

韓国では、キムデジン が最近、韓国で直

接購買が急速に増加する要因を分析するために、

景気不況と低成長の経済環境の変化と消費者の購

買トレンドとの関連性が、どのような影響を与え

ているかについて分析している。
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パクとキム は韓国で直接購買が急速に増

加する要因を、合理化を追求している若年層消費

者の購買変化によって現れた現象であると分析し

た上、海外の販売価格と国内市場の価格を比較し

ながら購買のメリットについて分析を行っている。

以上の先行研究の考察を通じて、本研究は韓国

のオンラインショッピング業界の価値連鎖プロセ

スを中心にインタビュー調査を行い、そこから現

れる問題点及び改善方案を提案している観点から、

既存の研究と比べて新しい接近であって、今後オ

ンラインショッピング業界のグローバル競争力を

高めるために必要とされる戦略である。 
 

Ⅱ 韓国のオンラインショッピング業界の

価値連鎖

 オンラインショッピング業界の価値連鎖プ

ロセス

マイクル ポータ は特定産業

における競争優位の起源を分析する道具として、

価値連鎖の理論を提案している。すなわち、価値

連鎖 Value Chain）とは企業活動の中から付加価

値が生成される過程を意味する。このような価値

連鎖の理論は 年アメリカのマイクル ポー

タがモデルとして発表以降、広範囲にかけて活用

されている理論であり、付加価値創出に直接的、

あるいは間接的に関連している一連の活動、機能、

プロセスの連携を意味している。

我々はこのような価値連鎖のモデルを利用して、

ある特定の企業や業界における価値活動の付加価

値創出と関連させて、核心的な活動が何であるか

を把握することが出来るし、各段階別の核心的な

活動の強さと弱さ及び差別的な要因を分析して、

競争優位を構築する道具として活用することが出

来るのである。

海外の消費者を相手にしている、オンラインシ

ョッピング業界の全般的なビジネスと関連してい

る価値連鎖プロセスを見ると＜図 １＞のように、

集客、商品販売、決済、商品発送、Ａ Ｓ活動の順

になっている。

したがって、海外の消費者を対象に販売活動を

している韓国のオンラインショッピング業界が競

争優位を高めるためには、価値連鎖プロセスの各

段階において現れている問題点を明確に把握し、

その問題点をどのように改善すべきかについて検

討を行うことにする。

＜図 １＞ オンラインショッピング業界の価値連鎖

まず、海外の消費者を対象にしているオンライ

ンショッピング業界の価値連鎖プロセスにおいて、

各段階別の核心的な価値が何であるかを具体的に

見ると次のようである。

１）集客段階

海外の消費者を対象に、オンラインショッピン

グサイトから商品を販売する最初のプロセスは集

客であって、海外に存在している潜在的な購買顧

客をどのように獲得するかが鍵になっている。し

かしながら、海外の消費者を対象に自社のショッ

ピングサイトを認知させることは決して容易な事
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ではないので、まずは海外の消費者を対象に親し

いオンラインショッピングサイトになれるように

多様な努力が必要である。

そのために、出来る限り認知度が高い海外現地

のオンラインショッピングサイトに入店すること

が、海外消費者にとって効果的な接近可能な方法

になる。あるいは、国内で構築して運営している

オンラインショッピングサイトを外国語サイトと

して活用させる方法も考えられる。

２）商品販売段階 
 オンラインショッピングサイトの内容を海外

の消費者が理解できる言語で提供されると、現地

の消費者が商品を購買する意思決定の過程におい

て肯定的な結果をもたらすことが出来る。 
したがって、オンラインショッピングサイトの

内容について、英語を中心にした外国語で提供す

ることが必須の前提条件になっている。現地語で

説明されているオンラインショッピングサイトこ

そ、商品の販売効果のみならず、最終的な付加価

値も上昇する結果になる。 
 
３）決済段階 
消費者が海外のオンラインショッピングサイト

から商品を購買する場合、もっとも気にしている

ことが決済の安全性と決済過程の利便性である。

したがって、個人の名前とメール住所のような簡

単な情報のみを入力すれば接続が可能になり、決

済のプロセスも単純化させることが必要である。 
海外の消費者は現地から決済が出来るクレジッ

トカードを利用して、誰でも簡単に商品の購買が

出来る決済サービスの提供を望んでいる。 
 

４）配送段階 
オンラインショッピング業界にとって配送の役

割は、顧客から購買された商品を安全に届ける機 
能と共に、商品を受け取った顧客に満足度を与え

ることによって、再購買の確率を高める効果をも

たらす２次的な機能も持っている。 
したがって、顧客満足による収益改善効果のみ

ならず、販売促進効果の観点から配送費用とサー

ビスを総合的に判断しながら、効果的な配送戦略

を行うことが必要である。 
 

５）A/S 段階 
海外の消費者から持続的な購買力を創出するた

めには、商品販売以降の A/S に対するサービス活

動を、どのように提供するかによって左右される。

したがって、オンラインショッピング業界は、

海外の消費者から、いつでもコミュニケーション

が出来る組織と体制を整える必要がある。 
更に購買商品に対する配送時間の短縮、購買商

品に対する返品や払い戻しのようなサービス活動

などを、どのように支援できるかによって、顧客

のサービス満足度に大きな影響を与える。 

Ⅲ オンラインショッピング業界の価値連

鎖に関する分析

1 インタビュー調査企業 
 
韓国のオンラインショッピング業界が、海外の

消費者を対象に販売活動を行う過程において、現

れる問題点を価値連鎖プロセスの段階から分析す

るために、インタビュー調査を行った。 
インタビュー調査は韓国の大手オンラインショ

ッピング綜合モール 2 社と中小規模の専門モール

4 社、さらに物流大手企業 1 社で関連業務を営む

部長やチーム長以上の管理者を対象に、2014 年

10 月ソウルの大韓商工会議所の流通産業振興室

で、集団インタビュー方法を取りながら実施した。

さらに、1 次集団インタビューの以降、より細か

い内容の確認のために個別インタビューを 3 回実

施しながら、具体的な内容について調査した。 
インタビュー調査の対象企業に対する企業名、

職位、担当業務などを表したのが、＜表 １＞で

ある。但し、韓国ではオンラインショッピングを

営む事業者が数千社も存在している。その中で７

社を対象にインタビュー調査をすることは、数多

い業界からわずか一部分のみを調べることであっ

て、分析の正確性を保障するのに問題があると認

識はしている。 
そのようなインタビュー調査の弱点を最小化す

るために、本研究においては、韓国のオンライン
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したがって、オンラインショッピングサイトの

内容について、英語を中心にした外国語で提供す

ることが必須の前提条件になっている。現地語で

説明されているオンラインショッピングサイトこ

そ、商品の販売効果のみならず、最終的な付加価

値も上昇する結果になる。 
 
３）決済段階 
消費者が海外のオンラインショッピングサイト

から商品を購買する場合、もっとも気にしている

ことが決済の安全性と決済過程の利便性である。

したがって、個人の名前とメール住所のような簡

単な情報のみを入力すれば接続が可能になり、決

済のプロセスも単純化させることが必要である。 
海外の消費者は現地から決済が出来るクレジッ

トカードを利用して、誰でも簡単に商品の購買が

出来る決済サービスの提供を望んでいる。 
 

４）配送段階 
オンラインショッピング業界にとって配送の役

割は、顧客から購買された商品を安全に届ける機 
能と共に、商品を受け取った顧客に満足度を与え

ることによって、再購買の確率を高める効果をも

たらす２次的な機能も持っている。 
したがって、顧客満足による収益改善効果のみ

ならず、販売促進効果の観点から配送費用とサー

ビスを総合的に判断しながら、効果的な配送戦略

を行うことが必要である。 
 

５）A/S 段階 
海外の消費者から持続的な購買力を創出するた

めには、商品販売以降の A/S に対するサービス活

動を、どのように提供するかによって左右される。

したがって、オンラインショッピング業界は、

海外の消費者から、いつでもコミュニケーション

が出来る組織と体制を整える必要がある。 
更に購買商品に対する配送時間の短縮、購買商

品に対する返品や払い戻しのようなサービス活動

などを、どのように支援できるかによって、顧客

のサービス満足度に大きな影響を与える。 

Ⅲ オンラインショッピング業界の価値連

鎖に関する分析

1 インタビュー調査企業 
 
韓国のオンラインショッピング業界が、海外の

消費者を対象に販売活動を行う過程において、現

れる問題点を価値連鎖プロセスの段階から分析す

るために、インタビュー調査を行った。 
インタビュー調査は韓国の大手オンラインショ

ッピング綜合モール 2 社と中小規模の専門モール

4 社、さらに物流大手企業 1 社で関連業務を営む

部長やチーム長以上の管理者を対象に、2014 年

10 月ソウルの大韓商工会議所の流通産業振興室

で、集団インタビュー方法を取りながら実施した。

さらに、1 次集団インタビューの以降、より細か

い内容の確認のために個別インタビューを 3 回実

施しながら、具体的な内容について調査した。 
インタビュー調査の対象企業に対する企業名、

職位、担当業務などを表したのが、＜表 １＞で

ある。但し、韓国ではオンラインショッピングを

営む事業者が数千社も存在している。その中で７

社を対象にインタビュー調査をすることは、数多

い業界からわずか一部分のみを調べることであっ

て、分析の正確性を保障するのに問題があると認

識はしている。 
そのようなインタビュー調査の弱点を最小化す

るために、本研究においては、韓国のオンライン
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ショッピング業界で大きな存在感を示している

最大綜合モールの２社と衣類やファッション関連

の専門モール２社、化粧品を中心としている雑貨

モール２社を選んでインタビューを行った。

 
＜表 １＞ インタビュー調査の対象企業 

 
企業名 職位 担当分野 
Ｅ社 グローバル本部長 海外ショッピングモール政策関連業務 
Ｌ社 新事業チーム長 海外ショッピングモール運営 
Ｓ社 取締役 海外ショッピングモール運営 
Ｄ社 オンライン事業部長 海外ショッピングモール運営 
Ｓ社 マーケティング部長 モバイルショッピングモール運営 
Ｂ社 取締役 海外ショッピングモール運営 
Ｃ社 国際特送チーム長 国際特送業務 

 
2 オンラインショッピング業界のインタ

ビュー調査分析 
 

韓国のオンラインショッピング業界を対象に行

った、インタビュー調査から表れた現状と問題点

を、価値連鎖プロセスの段階別に提示すると次の

ようになる。 
 
１）集客段階 

 
①ショッピングサイト集客効果の難しさ 
海外の消費者を対象に集客効果を高めるために、

海外現地の認知度が高い綜合モールに入店して販

売が行われている。しかし、このような綜合モー

ルには、あまりにも数多い競争商品が登録されて

おり、自社の販売商品がオンラインショッピング

サイトのメイン画面や品目別の案内画面の上端に

乗れないと、集客効果を上げることが非常に難し

い面がある。  
 

②消費者の購買形態の相違 
一般的に海外の消費者はその国や地域によって、

あるいは言語や文化的な違いによって購買形態に

違いがある。したがって、オンラインショッピン

グ事業者は現地の消費者に関する特徴をよく把握

しながらビジネスを展開する必要がある。 

 
③ショッピングモールホームページへの接続と商

品検索の速度 
海外の消費者がオンラインショッピングモール

に接続し商品を検索する場合に、その国や地域に

よってインターネットと関連しているインフラ通

信環境や設備の違いによって、サイトへの接続時

間が非常に掛かることがある。ある場合には接続

自体が出来なくなって、諦めてしまうことも起き

ている。 
 
２）商品販売段階 

 
①言語障壁の問題 
オンラインショッピングサイトを英語以外の現

地語へと翻訳する場合に、小型オンラインショッ

ピングモールにおいては、未だに費用上の問題と

翻訳システム上の問題によって、商品説明が誤訳

されることがある。 
これによって現地の消費者にその意味が、正し

く伝わっていないことがある。 
 

②現地市場の文化的違いに対する理解問題 
販売商品の説明を現地語へと翻訳する過程にお

いて、現地市場や現地の文化に対する理解が非常

に大切な要素になっている。 
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それにもかかわらず、中小業者に行けば行くほ

ど現地の文化的な理解や経験が不十分であって、

現地語へと翻訳した商品説明の内容が、現地の消

費者の心に正しく伝わっていないことがある。 
 
３）決済段階 

 
①決済手数料の問題 
韓国の PG(Payment Gateway)社は外国の PG

社と比べて決済の手数料が高いのみならず、決済

の取引が多ければ多いほど、手数料の割合が低く

なるスライディング制度も外国の事例と比

べて不十分である。  
 

②決済手続きの複雑さ  
決済過程が外国の決済サービスより複雑

な面がある。例えば、商品を購買して決済

する場合に、毎回同じクレジットカードの

情報を入力しなければならないし、安全決

済を確認する手順も外国のものと比べて幾

つかの不便さが存在している。  
 

③公認認証書の不便さ  
オンラインショッピングモールから商品

を購買して決済する過程において現れる、

公認認証書問題が制度的に廃止されている

にもかかわらず、実際の現場においてはま

だ実行されてないことがある。  
 
４）配送段階 

 
①配送時間による競争力弱化 
海外の消費者から単品品目の購買注文があった

場合はすぐ発送が出来るが、複数品目の購買注文

があった場合には、一応各々の商品を物流センタ

ーで全て集めて、新しく梱包をしてから海外へ発

送するので時間が掛かる。それで、配送時間をも

っと短縮しなければならないのである。 
 

②グローバル環境に適した安い配送料金の問題 
海外では配送する商品の量やそのサイズが小さ

い場合、もっと安い費用で利用できるサービス制

度を運営している。例えば、Ｔシャツ一枚のよう

に書類封筒に入いるものなら、国内料金と比べっ

てそれほど大きな差がないサービス料金体制を郵

便局が提供している。 
 

③海外配送の制限品目に関する情報の問題 
海外の国によって海外配送が不可能な商品の品

目も存在し、商品のサイズや重さによる配送制限

などが多く存在しているので、そのような情報を

得ることや確認することが、小規模の業者にとっ

て難しいことがある。 
 
５）A/S 段階 

 
①再購買をもたらす A/S 
海外の消費者から商品の購買が発生した以降も、

その顧客から持続的な再購買をもたらすためには、

顧客に対するA/Sや販売以降の管理が順調に支援

されるべきである。

このような A/S 管理が順調に支援されないと、

一回性の購買で終わってしまう確率が高くなる。

それにもかかわらず、中小規模のオンラインショ

ッピングモールでは、このような A/S が適時に支

援されてないことがある。

②返品サービスの問題 
海外の消費者が購買した商品を消費者が返品す

る場合、返品サービス過程において多くの時間と

費用が発生している。一般的に消費者の変心によ

って商品を交換する場合には、往復の配送費用を

消費者が負担している。しかし、商品に対して問

題があった場合には、配送費用の全額を販売会社

が負担している。そして、返品サービスを実行す

るためには、約 日から一ヶ月以上の時間が掛か

ってしまうので、顧客の満足度に影響がある。 
 
６）その他の問題 

 
①商標権の保護問題 
国内商品の商標やデザインが海外の市場で無断

に盗用される問題が、より深刻になりつつあるに

もかかわらず、それを禁止させる方法や対策が不

－ 6 －

九州情報大学研究論集　第18巻（2016年３月）



6 
 

それにもかかわらず、中小業者に行けば行くほ

ど現地の文化的な理解や経験が不十分であって、

現地語へと翻訳した商品説明の内容が、現地の消

費者の心に正しく伝わっていないことがある。 
 
３）決済段階 

 
①決済手数料の問題 
韓国の PG(Payment Gateway)社は外国の PG

社と比べて決済の手数料が高いのみならず、決済

の取引が多ければ多いほど、手数料の割合が低く

なるスライディング制度も外国の事例と比

べて不十分である。  
 

②決済手続きの複雑さ  
決済過程が外国の決済サービスより複雑

な面がある。例えば、商品を購買して決済

する場合に、毎回同じクレジットカードの

情報を入力しなければならないし、安全決

済を確認する手順も外国のものと比べて幾

つかの不便さが存在している。  
 

③公認認証書の不便さ  
オンラインショッピングモールから商品

を購買して決済する過程において現れる、

公認認証書問題が制度的に廃止されている

にもかかわらず、実際の現場においてはま

だ実行されてないことがある。  
 
４）配送段階 

 
①配送時間による競争力弱化 
海外の消費者から単品品目の購買注文があった

場合はすぐ発送が出来るが、複数品目の購買注文

があった場合には、一応各々の商品を物流センタ

ーで全て集めて、新しく梱包をしてから海外へ発

送するので時間が掛かる。それで、配送時間をも

っと短縮しなければならないのである。 
 

②グローバル環境に適した安い配送料金の問題 
海外では配送する商品の量やそのサイズが小さ

い場合、もっと安い費用で利用できるサービス制

度を運営している。例えば、Ｔシャツ一枚のよう

に書類封筒に入いるものなら、国内料金と比べっ

てそれほど大きな差がないサービス料金体制を郵

便局が提供している。 
 

③海外配送の制限品目に関する情報の問題 
海外の国によって海外配送が不可能な商品の品

目も存在し、商品のサイズや重さによる配送制限

などが多く存在しているので、そのような情報を

得ることや確認することが、小規模の業者にとっ

て難しいことがある。 
 
５）A/S 段階 

 
①再購買をもたらす A/S 
海外の消費者から商品の購買が発生した以降も、

その顧客から持続的な再購買をもたらすためには、

顧客に対するA/Sや販売以降の管理が順調に支援

されるべきである。

このような A/S 管理が順調に支援されないと、

一回性の購買で終わってしまう確率が高くなる。

それにもかかわらず、中小規模のオンラインショ

ッピングモールでは、このような A/S が適時に支

援されてないことがある。

②返品サービスの問題 
海外の消費者が購買した商品を消費者が返品す

る場合、返品サービス過程において多くの時間と

費用が発生している。一般的に消費者の変心によ

って商品を交換する場合には、往復の配送費用を

消費者が負担している。しかし、商品に対して問

題があった場合には、配送費用の全額を販売会社

が負担している。そして、返品サービスを実行す

るためには、約 日から一ヶ月以上の時間が掛か

ってしまうので、顧客の満足度に影響がある。 
 
６）その他の問題 

 
①商標権の保護問題 
国内商品の商標やデザインが海外の市場で無断

に盗用される問題が、より深刻になりつつあるに

もかかわらず、それを禁止させる方法や対策が不
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十分である。 
特に、ファッション商品のデザインの場合に、

その商品がそのまま現地の市場で複製されて、同

一のブランドで販売される事例が起きている。 
 
②オンラインショッピング関連制度の改善問題 
国内の電子商取引関連の制度や政策が、オフラ

イン中心の制度や政策を、そのままオンラインに

適用した面があり、オンラインショッピング業界

にとって不便であって、業界の効率化のためにも

改善が要求される。

例えば、税関の手続きである販売商品届けの場

合、オンラインから販売される商品は殆どが多品

種少量にもかかわらず、オフライン販売に適合さ

れた様式になっている。

③海外市場情報の不足問題 
海外の消費者を対象にオンラインショッピング

サイトを運営する場合、海外現地の市場情報や現

地に特化されたマーケティング情報が不足してい

る。海外市場と関連している情報の不足によって、

販売機会を失ってしまう事例が生じている。 

 
Ⅳ インタビュー調査結果に対する戦略的

対応方案

 インタビュー調査結果による主な内容

海外オンラインショッピング事業者を対象に行

ったインタビュー調査の結果、多様な問題点が現

れた。それを価値連鎖のプロセスの段階別にまと

めて提示すると、＜表 2＞のように要約できる。 
さらに、我々はこのようなインタビュー調査を

通じて、韓国のオンラインショッピングサイトか

ら商品を購買している消費者の国と地域をみると

中国、台湾、香港のような中国語圏が 70％以上の

圧倒的な多数を占めていることがわかった。それ

で、アメリカやオーストラリアのような英語圏や

日本からの購買も上々に増加しつつあることが確

認できた。 
また、海外の消費者から購買される主な商品の

品目をみると、衣類やファッション、あるいは雑

貨などの品目に集中していることも確認すること

ができった。 
 
 

 
 

＜表 ２＞ インタビュー調査から現れた主な問題点 
 

項目 内容 
集客段階 地域別、言語や文化的な違いによって現れる購買形態の問題 

オンラインショッピングサイトへ接続する時間の問題 
商品販売段階 自動翻訳プログラムの翻訳から発生する誤訳の問題 

海外現地市場の文化的な理解不足問題 
決済段階 決済過程の複雑さの問題 

決済手数料の問題 
公認認証書による決済問題 

配送段階 配送時間による競争力問題 
グローバル環境に適した配送サービスの問題 
海外配送制限品目の問題 

A/S 段階 再購買できる A/S 支援の問題

返品サービスの支援問題 
その他 商標権の保護問題、オンラインショッピング関連制度の改善問題 

海外市場情報の不足問題 
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2 インタビュー調査結果に対する戦略的対応

方案 
 

韓国のオンラインショッピング業界のインタ

ビュー調査を通じて、様々な問題点が価値連鎖プ

ロセスの段階別に存在していることが確認できた。

このような問題点を改善するための戦略的な対応

方案を、各段階別に提示すると次のようになる。 
 
１）集客及び商品販売段階の対応方案 

 
①現地言語の対応問題 
海外消費者がオンラインショッピングサイトか

ら商品を購買する場合、言語の対応をどれくらい

提供するかによって、購買力を上げることができ

る。さらに、現地言語の翻訳の過程においてどれ

くらい正確度を高められるかによって、再購買の

確率を増加させることもできる。      
一般的に、韓国のオンラインショッピングモー

ルを運営している中小事業者が、現地言語の対応

を効率的に行うために用いられている方法は殆ど

が自動翻訳プログラムであって、正確度の側面か

ら多くの課題を残しているのが現状である。しか

しながら、自動翻訳プログラムの問題点を解決す

るためには技術的な改善のみならず、費用的な面

において大きな負担になっている。 
したがって、自社の能力でオンラインショッピ

ングサイトに対する現地言語化作業がうまく出来

ない場合には、このような業務を専門的に行って

いる専門サービス業者を利用したり、あるいはオ

ンラインショッピングサイトのすべての管理をア

ウトソーシングさせることによって、自社の人的

や物的資源を核心的な業務へ活用させることがよ

り効果的である。 
例えば、シンプルレクスインタネットという企

業が提供しているカフェ と言うソルーション

を利用すれば、ショッピングモールの構築から現

地語への翻訳と配送までの一括サービスが利用で

きるので、オンラインショッピング業者は商品販

売の売上金額に合わせて、一定の手数料を支払う

構造になっている。

②海外消費者の購買形態の問題 
海外の消費者は国や言語圏別あるいは文化的な

違いによって異なる消費形態を表している。例え

ば、日本の消費者にはＣＳ（Customer Service）
の利用が殆ど起こってないのである。それは日本

の消費者は購買の前に十分な検討を行ってから購

買する場合が多いからである。アメリカのような

英語圏では地域が広く、時間帯も地域によって違

うので、顧客とのコミュニケーション手段として

電話よりは e-メールを主に使っている。 
特に、中国の消費者は電話よりは殆どがメッセ

ンジャーを利用して、駆け引きディール注文

のような 3 回の問い合わせをすることが一般的な

特徴になっている。 
したがって、オンラインショッピング事業者は

このような国や地域の消費者の特徴を理解しなが

ら、事業をスタートする必要があるにもかかわら

ず、事前の準備が足りないまま事業をスタートし

て途中で事業を諦める事例が多く、起業のために

十分な準備時間が必要である。 
 

③オンラインショッピングサイトへの接続と検索

速度の問題 
海外の消費者から多くの購買が発生している中

国の場合、他の国と比べてインタネットのインフ

ラ通信環境が地域によって差があって、サイトへ

の接続速度に時間が掛かったり、あるいは接続自

体が不可能なこともある。 
このような問題点を解決するためにオンライン

ショッピング事業者は、オンラインショッピング

サイトのポップアップ広告をなくして、海外から

の接続速度を改善する必要がある。 
韓国のオンラインショッピングサイトは、他国

と比較して容量が大きいイメージやポップアップ

広告を頻繁に使う傾向にあって、このような結果

が海外の消費者にとって、オンラインショッピン

グサイトへの接続速度を遅くさせる主な要因にも

なっている。 
 

２）決済段階の対応方案 
 

①公認認証書及び決済手続きの不便の問題 
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海外の消費者が韓国のオンラインショッピングサ

イトから商品を購買して決済する過程において、

必ず表れる問題点の一つとして公認認証書がある。 
これはインターネットのウェブブラウザと関連

している問題であって、インタネットエクスプロ

ーラーと言う、ウェブーブラウザに絶対的に依存

している韓国のインターネット環境とも関連した

問題である。 
そして、アクティブＸの設定のような問題点が

部分的に解決されてない、オンラインショッピン

グサイトがまだ残っていて、改善する必要がある。 
さらに、海外のオンラインショッピングサイト

と同じように、名前と e-メールのような簡単な情

報のみを入力すればサイトへの接続が出来るし、

決済手続きも単純化することによって、誰もが簡

単に商品の購買と決済が出来るようにする必要が

ある。 
また、グローバル競争力を持っているペイパー

ルやアーリペイのような、海外の決済システムも

消費者が選択して使えるようにして決済上の問題

点を解決する必要がある。 
 
②高決済手数料の問題 
韓国のＰＧ（Payment Gateway）社は規模が

小さくて、市場も国内市場へと限定されているの

で、グローバル市場を対象に活動を展開している

海外のＰＧ社と比べて、手数料が高い面がある。

それのみならず、決済の金額が多ければ多いほど、

手数料の割合が低くなるスライディング方式の制

度も、海外の事例と比べて劣っている。 
このような問題点は、政府の金融当局の政策的

な指導と制度改善を通じて解決できる問題であっ

て、直ぐに海外のＰＧ社と同じ水準で手数料を適

応させることは難しいことであるが、今後海外の

オンラインショッピング市場の規模が拡大するに

連れて、除々に適用していく必要性がある。 
 
３）配送段階の対応方案 

 
①配送費用の問題 
オンラインショッピング事業者にとって、海外

消費者から注文を受けて販売される商品を、海外

の消費者まで配送する物流費用が大きな問題にな

っている。特に、商品の価格と比べて重さが重い

商品の場合、相対的に配送料の費用が大きくなる

ので、オンラインショッピングのビジネスモデル

として不利な面がある。 
したがって、配送の費用を減らすために海外の

消費者から注文数量が多い商品においては、海外

現地に一定規模の在庫商品を保管して発送する戦

略が必要になる。 
韓国のオンラインショッピングサイトから海外

の消費者が購買する商品は、衣類を中心にしたフ

ァッション領域と、化粧品を中心にした雑貨品の

ようないくつかの品目に、集中しているので海外

からの注文状況や規模などに適切に対応できる、

物流管理の戦略が要求される。 
 
②配送時間の問題 
オンラインショッピング事業者は既存の配送時

間や物流関連サービスの対応能力、通関手続き過

程にいたるまで、配送に掛かる時間を減らす努力

が、顧客サービスの観点から非常に大切な要素に

なる。韓国のオンラインショッピング業界は、主

に海外へ発送する商品を、国際郵便局物流システ

ムである EMS を利用している。 
ところが、海外のオンラインショッピング市場

の規模が拡大されることによって、海外現地の物

流専門企業と戦略的な提携を結んで、直配できる

配送体系を構築して運営することが、今後の競争

力拡大の観点からも導入すべきである。 
 

③品質維持及び安全性の問題 
海外の消費者が購買した商品を発送する国際配

送は、国内配送と比べて物流のプロセスも長いし、

衝撃を受ける可能性も多いので、商品破損の危険

性がもっと存在している。 
したがって、梱包をより安全にしなければなら

ないし、外部的な衝撃にも耐えられる対策が要求

される。このような問題点を解決するために、業

界共通の標準マニュアルを作って安全性を向上さ

せる必要がある。 
 
４）A/S 段階の対応方案 

－ 9 －
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①返品対応の問題 
オンラインショッピングサイトから商品を購買

している海外消費者の返品要求の割合は、国内消

費者と比べれば非常に低くなっている。しかし、

国別の法的規定や商取引の習慣が国内と比べて違

いがあると言っても、オンラインショッピング事

業者は外国に適合した対応方法を知らなければな

らない。 
特に、海外の購買注文の大きな割合を占めてい

る、中国の消費者を対象に返品サービスを差別化

させることによって、肯定的な結果をもたらすこ

とができると思われる。 
何故ならば、近い将来に中国でも消費者の権限

がより強くなって、国内のオンラインショッピン

グ事業者が、一歩先に返品サービス機能を強化す

ることによって、再購買率の向上にも一定部分影

響を与えるからである。 
 

②商品のブランド価値の向上問題 
韓国のオンラインショッピング市場で、海外消

費者からの購買力が拡大されつつある大きな要因

として、韓流による影響も一定部分働いている。

しかし、今後もこの市場を活性化させるためには

商品の品質とともに、ブランドの認知度とブラン

ドの価値を極大化しなければ、一回性の購買に終

わってしまうことになる。 
例えば、韓国の東大門ファッションはグローバ

ル市場において、ブランドの認知度が高い商品と

比べても、デザインや品質の面で優れているにも

かかわらず、販売価格においてはその価値を十分

認められてないのが現状である。 
したがって、このような問題を解決するために

は、長期的な観点から海外の消費者に競争力ある

商品を提供することは当然であって、商品のブラ

ンドの存在をアピールする努力が必要である。 
 
５）その他の段階の対応方案 

 
①海外地域の市場情報の不足問題 
海外消費者を対象にするオンラインショッピン

グ事業者にとって、海外市場の動向や消費者のニ

ースを把握することは非常に大切である。それの

みならず、その市場の広告費や商取引習慣、関連

規定や法律的な問題など必要な情報は様々である。 
したがって、オンラインショッピングの海外市

場へ進出する企業は、韓国貿易協会やＫＯＴＲＡ，

大韓商工会議所、中小企業振興公団などの団体が

提供している、海外市場の情報を入手して活用す

る必要性がある。これらの海外市場情報をどれほ

ど正しく把握して対応するかが、海外市場進出の

成功に重要な要素になっている。 
 

②商標権保護の問題 
韓国の商品がグローバル市場において持続的に

競争力を維持して行くためには、商標権の保護問

題にもっと積極的に対応していく必要性がある。

特に、海外の消費者から購買力が高いファッショ

ン品目は市場で販売されて間もないうちに、同じ

く真似したものが、海外現地のオンラインショッ

ピングサイトから販売される場合がある。 
しかしながら、このような商標権の侵害や著作

権侵害の問題が起きても、その権利が保護された

り、被害に対する賠償を受けることが非常に難し

い面がある。最近、海外の現地で起きている商標

権の侵害や著作権侵害の被害額も毎年増加してい

る。したがって、この問題は政府レベルで商標権

や著書権が侵害されないように、保護可能な環境

を作る必要性がある。 
 
Ⅴ おわりに

全世界を一つに結ぶグローバル電子商取引が活

性化されることによって、一般の消費者はインタ

ーネットを利用して、自分が必要とする商品を海

外オンラインショッピングサイトから購買できる

環境になっている。その結果、国内外を問わず、

オンラインショッピングサイトを利用して商品を

販売する事業が、新しいブルーオーシャンになっ

ている。 
本研究においては、韓国のオンラインショッピ

ング業界がグローバル市場で競争力を高めるため

に、マイクル ポータがモデルとして提案した価

値連鎖モデルを用いて、現状の分析と共に現れた

－ 10 －
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競争力を維持して行くためには、商標権の保護問

題にもっと積極的に対応していく必要性がある。

特に、海外の消費者から購買力が高いファッショ

ン品目は市場で販売されて間もないうちに、同じ

く真似したものが、海外現地のオンラインショッ

ピングサイトから販売される場合がある。 
しかしながら、このような商標権の侵害や著作

権侵害の問題が起きても、その権利が保護された

り、被害に対する賠償を受けることが非常に難し

い面がある。最近、海外の現地で起きている商標

権の侵害や著作権侵害の被害額も毎年増加してい

る。したがって、この問題は政府レベルで商標権

や著書権が侵害されないように、保護可能な環境

を作る必要性がある。 
 
Ⅴ おわりに

全世界を一つに結ぶグローバル電子商取引が活

性化されることによって、一般の消費者はインタ

ーネットを利用して、自分が必要とする商品を海

外オンラインショッピングサイトから購買できる

環境になっている。その結果、国内外を問わず、

オンラインショッピングサイトを利用して商品を

販売する事業が、新しいブルーオーシャンになっ

ている。 
本研究においては、韓国のオンラインショッピ

ング業界がグローバル市場で競争力を高めるため

に、マイクル ポータがモデルとして提案した価

値連鎖モデルを用いて、現状の分析と共に現れた

11 
 

問題点に対する対応方案について分析を行った。

すなわち、集客、販売、決済、配送、A/S のよ

うな価値連鎖プロセスの過程において、価値を極

大化させることが必要であるという観点から、オ

ンラインショッピング事業を営む事業者及び担当

者を対象にインタビュー調査を行った。そして、

その調査結果を分析しながら価値連鎖プロセスか

ら現れた問題点、及びその解決の対応方案につい

て考察を行った。

韓国のオンラインショッピング業界が、グロー

バル市場で競争力を持ちながら関連産業を活性化

させるためには、中小規模の事業者にとって大き

な負担になっている、海外の市場情報や現地の言

語サービス支援のような問題を集中的に支援でき

る支援センターの設立や運営も考えられる。

さらに、オンラインショッピング市場において

最大の購買先である中国の消費者を対象に、返品

サービスセンターのようなものを現地で運営する

ことによって、現地消費者の満足度を高めること

も考えられる。

対応方案として提示して内容を実現させるため

には、オンラインショッピング業界のみならず、

政府の関連機関がお互いに問題点を共有しながら、

もっと長期的な観点から政策を進めていく必要が

あると思われる。 
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