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CHAPTER 1  MARKETING IN THE TWENTY-FIRST CENTURY

CORE CONCEPTS OF MARKETING  มีกลุ่มเป้าหมายดังนี้

1. Target Markets and Segmentation  พิจารณาว่าใครคือกลุ่มเป้าหมาย  ตลาด ของผู้ซื้อเท่าใดจะคุ้มค่ากับการลงทุน  หรือ จัดหากลุ่มเป้าหมายใหม่ อีกทั้งดูกลุ่มย่อย Segmentation อาจจะกำหนดให้ชัดเจนว่ามีลักษณะอย่างไร

2. Need, Wants and Demands  ดูเรื่องความต้องการของผู้บริโภค  (หนังสือภาษาอังกฤษ หน้า 11)

Need  =  เป็นความต้องการซึ่งเกิดขึ้นในชีวิตประจำวัน เช่น อาหาร เสื้อผ้า เป็นต้น

Wants  =  เป็นความต้องการแบบเฉพาะเจาะจง เช่น อยากได้รถเบนซ์  
Demands =  เป็นความต้องการที่มีเรื่องของ Power of Money หรือ  Financial มาเกี่ยวข้อง

3. Product or Offering  สินค้าหรือผลประโยชน์ที่ได้รับ โดยคาดหวังว่าผู้บริโภคจะนำไปใช้ หวังได้รับประโยชน์จากตัวสินค้า

4. Value and Satisfaction  คุณค่าที่จะได้รับจากตัวสินค้า หมายความว่าลูกค้าต้องการสินค้าเพราะเคยใช้แล้วดี เกิดการยอมรับ เช่น โทรศัพท์มือถือโมโตโรล่า ที่ทนทาน และ ดี  หรือ รถยนต์ฮุนได ต้องเป็น โซนาต้าเท่านั้นที่ดีกว่า รุ่นเอ็กเชล เป็นต้น หรือเกิดการเปรียบเทียบสินค้า เช่นใช้รถเบนซ์ รู้สึกว่าเมื่อได้ใช้แล้วเกิดความเชื่อมั่นในตัวผลิตภัณฑ์ ก็ไม่อยากกลับไปใช้รถยนต์ฮุนได  การยอมรับและเชื่อมั่นในตัวผลิตภัณฑ์สินค้าจะยืดหยุ่นตามความพึงพอใจของแต่ละคน
5. Exchange and Transactions  การแลกเปลี่ยน และการเคลื่อนไหวของสินค้า อ่านรายละเอียดหน้า 12
6. Relationship and Networks  เป็นความสัมพันธ์ตั้งแต่เริ่มต้นของการเป็นลูกค้า และจะต้องรักษาความสัมพันธ์นั้นให้สืบเนื่องต่อไป การสร้างความสัมพันธ์ทางการตลาดนั้นจะก่อให้เกิด การเชื่อมโยงของการตลาด (Marketing Networks) เกิดขึ้น
7. Marketing Channels ช่องทางการจัดจำหน่าย เช่นบริษัทซีพีมีตัวแทนการจัดจำหน่ายที่แข็งคือ เซเว่นอีเอฟเว่น  จะเห็นว่ามีทั่วทุกจุดจำหน่าย และได้มีจุดแข็ง ทำให้คงอยู่ได้ เช่น การจัดร้านที่มีแสงสว่าง การต้อนรับที่ดีทุกคนไม่ว่าลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือไม่ก็ตาม รวมทั้งการดูแลสินค้า มีการบ่งบอกถึงคุณภาพสินค้าวันหมดอายุ สินค้าจะสดใหม่อยู่ตลอด เป็นต้น    การแจัดช่องทางการจัดจำน่ายก็มีการเปลี่ยนจากอดีตมาถึงปัจจุบัน เมื่อก่อน ลูกค้าจะนิยมซื้อสินค้าจากร้านขายของชำบ้าง ตลาดโบเบ้บ้าง เลือกซื้อสินค้าที่มีราคาถูก แต่ปัจจุบัน ก็มีบ้าง แต่จะพบว่าลูกค้าได้เลือกซื้อหาสินค้าตามห้างสรรพสินค้า เช่นโลตัส หรือคาร์ฟูร์
8. Supply Chain ช่องทางของการตลาด เชื่อมต่อเนื่องกับความต้องการของผู้บริโภค และ ความต้องการด้านวัตถุดิบที่จะทำการผลิตสินค้าให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า  เช่น การประกอบเครื่องคอมพิวเตอร์ ตามคำสั่งและความต้องการของลูกค้า ผู้ผลิตก็จะต้องประกอบสินค้าดังกล่าวและจัดหาอะไหล่อุปกรณ์มาผลิตเป็นสินค้าดังกล่าว
9. Compitition คู่แข่งขันทางการตลาดมีทั้งทางตรงและทางอ้อม

ตัวอย่าง ขนมขบกรอบ มันมัน เมื่อก่อนมีสัดส่วนครองตลาดแต่เพียงผู้เดียวด้วยรสชาดผูกขาด มันแท้ ๆ ต่อมาเกิดคู่แข่งขันจากต่างประเทศผลิตมันมัน ยี่ห้อเลย์ขึ้นมาในตลาดแข่งขันกับ มันมัน โดยใช้อำนาจทางการเงินผลิตสินค้าออกมาหลายรสชาด ในขณะที่มันมันมีรสชาดเดียว ทำให้เลย์เข้ามาสู่ตลาดแข่งขันอย่างรวดเร็ว  แต่มันมันมีทุนน้อยไม่สามารถแข่งขันในตลาดเดียวกันจึงเลือกออกสู่ตลาดต่างจังหวัด การที่จะต่อสู้กับคู่แข่งขันก็จะต้องพิจารณา  หลายด้าน ต้องดูสถานการณ์ว่าอยู่ในตลาดเดียวกันได้หรือไม่หากไม่แล้วอาจจะต้องขายกิจการ หรือ ออกจากตลาดไปเอง 

10 Marketing Environment  พิจารณาจุดอ่อน จุดแข็ง และดูสภาพแวดล้อมทางการตลาด ตัวอย่าง ลูกอมปีศาจ

 ซึ่งได้เข้ามาสู่ตลาดเป็นที่นิยม สำหรับ ตลาดเด็ก ๆ แต่เกิดปัญหาอันได้รับผลกระทบทางกฎหมาย  ดังนั้น การผลิต

สินค้าเข้าสู่ตลาด ควรจะต้องดูวัตถุประสงค์ สภาพแวดล้อมเหมาะสมหรือไม่   สินค้าที่ได้รับการรับรอง ไอเอสโอ จะมี บทบาทเข้ามาเกี่ยวข้องด้วย
         ภาพที่ 1.1                   A Simple Marketing System
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จากภาพ ผู้ผลิตนำสินค้าและบริการมาขายให้ผู้บริโภค 

ผู้บริโภคนำเงินมาซื้อสินค้าและบริการ ในขณะเดียวกัน ผู้ผลิต ก็มีการสื่อสารไปยังผู้ผลิตให้ได้รับข่าวสารต่าง ๆ

ผู้บริโภคนำเงินมาซื้อสินค้าต่อเนื่อง หรือ แจ้งข่าวสารข้อมูลกลับมาว่าสินค้าดังกล่าว ดีหรือไม่ อย่างไร

        ภาพที่ 1.2      
STRUCTURE OF FLOWS IN A MODERN EXCHANGE ECONOMY
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จากภาพ 1.2 จะเห็นได้ว่า  ผู้ที่ได้รับประโยชน์ หลักหนีไม่พ้นคือ GOVERNMET MARKETS ซึ่งเสมือนเป็นจุดกลางรวมของตลาดที่มีส่วนเกี่ยวข้อง

Manufacture market   ผู้ผลิตขายสินค้าและบริการผ่านตลาดกลาง Intermediary markets มายังตลาดของผู้บริโภค Consumer Markets  เมื่อผู้บริโภคพอใจในประโยชน์ของสินค้าก็จะจ่ายเงิน  ส่วนหนึ่งต้องเสียภาษีให้ รัฐบาล 

(อ่านเพิ่มเติมได้ที่หน้า 9)

ภาพที่  1.3    THE FOUR  P  COMPONENTS OF MARKETING MIX



     Marketing Mix
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Services
Credit terms
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ในตลาดรวม จะพบว่าหัวใจสำคัญคือ 4 P  และ 4C4 P ประกอบด้วย   

1. Product  ผลิตภัณฑ์  
สินค้าที่ลูกค้าต้องการ  Customer Solution

2. Price   ราคาสินค้า 
 
เป็นค่าใช้จ่ายที่ผู้บริโภคต้องเสีย Customer Cost

3. Place  สถานที่ขายสินค้า 
ต้องเป็นสถานที่สะดวก สบายให้ซื้อ Convenience

4. Promotion  การส่งเสริมการขาย  

ต้องสื่อสารให้ผู้บริโภคสนใจรับทราบ  Communication

COMPANY  ORIENTATIONS TOWARD THE MARKET PLACE   (หน้า 16)

ยุคของมุมมอง ของ บริษัทฯ ที่เข้าสู่ตลาด 

ยุคที่ 1
PRODUCTION  CONCEPT  มองสินค้าที่ราคาถูก มีการผลิตดี ดูกระบวนการผลิต

ยุคที่ 2
PRODUCT CONCEPT มองที่ output รูปแบบของสินค้า

ยุคที่ 3
SELLING CONCEPT  มองว่าผู้บริโภคเลือกซื้อสินค้าที่ไหน ซึ่งผู้บริโภคจะคิดก่อนซื้อ โดยมองเริ่มต้นที่โรงงาน   Focus ว่าผลิตสินค้าอะไร   การทำการขาย Selling and production  และมองหากำไร

ยุคที่ 4
MARKETTING CONCEPT มองความต้องการของผู้บริโภคโดยตรงว่าผู้บริโภคอยากได้สินค้าอะไร เช่นผู้บริโภคต้อการอุปกรณ์ทำอาหารที่สะดวกรวดเร็ว ทำให้นักการตลาดคิดค้น เตาไมโคเวฟ

THE MARKETING CONCEPT หัวใจทำให้การขายมุ่งสู่ความสำเร็จ (Goal) มีหลายแนวคิด

อย่างไรก็ดี  สิ่งที่ต้องพิจารณาคือ มองตลาด  ดูว่าลูกค้าต้องการอะไร  การตลาดโดยรวมเป็นอย่างไร และ กำไรที่ได้รับนั้นลูกค้าพึงพอใจในสินค้าหรือไม่ ถ้าพอใจจะกลับมาซื้อ

Target Market, Customer Needs, Integrated  marketing, and profitability   ดังภาพนี้ (หน้า 19)
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a) The Selling Concept




b) The Marketing  Concept 

TRADITIONAL ORGANIZATION CHART VERSUS

MODERN CUSTOMER ORIENTED COMPANY ORGAINZATION

a) Traditional organization chart
b) Modern customer-oriented organization chart
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การมองการตลาด มี 5 แบบ

1. มองแบบตลาดเท่าเทียมกัน  Marketing as  a equal function

2. มองการตลาดสำคัญทีสุด Marketing as a more important function

3. มองว่าการตลาดเป็นหัวใจสำคัญ Marketing as the major function 

4. มองว่าลูกค้าเป็นหัวใจ สำคัญที่สุด The Customer as the controlling function

5. มองว่าลูกค้าและการตลาดเป็นองค์ประกอบหลัก ส่วนอื่น ๆ เป็นส่วนสนับสนุน The Customer as the controlling function and marketing as the integration function

บทที่ 2  การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า   หน้า 33

BUILDING CUSTOMER SATISFACTION, VALUE, AND  RETENTION
Determinants of Customer Delivered Value

TOTAL  CUSTOMER VALUE มองที่ คุณค่าของสินค้าที่ลูกค้าได้รับ

· PRODUCT VALUE


· PRODUCT VALUE
ตัวอย่าง ไม่มองราคา
· SERVICE VALUE
เครื่อง IBM ราคาแพง
· PERSONNEL VALUE
สนใจคุณภาพ
· IMAGE VALUE

TOTAL CUSTOMER COST   มองที่ตัวเงิน

· MONETAY COST

· TIME COST
ตัวอย่าง
· ENERGY COST
เครื่อง เอเซอร์ ราคาถูก

· PSYCHIC COST
จึงไม่ได้มองที่คุณภาพ
THE NATURE OF HIGH PERFORMANCE BUSINESSS    Page 40


Stakeholders

Processes

Resources            Organization


พัฒนากระบวนการทางกลยุทธ์ / ปรับปรุงด้านทรัพยากร และวัฒนธรรมองค์กร

Set strategies of satify key stakeholder.. by improve critical business process and oliganing resources and organization.

DELIVERING CUSTOMER VALUE AND SATISFACTION
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Inbound  logistics
Operations
Outbound logistics
Marketing and sales
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Primary Activities

Competition is between networks, not companies. The winner is the company with the better network

Levi Strauuss's Value-delivery Network

บริษัทดูปองนำสินค้าเข้ามาขาย

ORDER
ORDER
ORDER
ORDER
DUPONT 

MILLIKEN 
LEVI'S 
    SEARS 


(FIBERS)

(FIBERS)
(APPAREL)
(RETAIL)

DELIVERY
DELIVERY
DELIVERY
DELIVERY

· CUSTOMER SATISFACTION        ลูดค้ามีความพึงพอใจในลักษณะใดPage 48

· Stays loyal longer ลูกค้าซื่อสัตย์ในการซื้อผลิตภัณฑ์สินค้า
· Buys more as the company introduces new products and upgrades existing products  ลูกค้าจะกลับมาซื้อสินค้าอีกในสินค้าตัวใหม่
· Talks favorably about the company and its products การบอกต่อ
· Pays less attention to competing brands and advertising and is less sensitive to price
· Offers product or service ideas to the company  (offer feedback)
· Costs less to serve than new customers because transactions are routinized
ระดับความสัมพันธ์ของสินค้า หน้า 50-51



HIGH MARGIN
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LOW MARGIN
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Reactive

Few customers/ Distributors
Partnership
Proactive
Accountable

CUSTOMER-PRODUCT PROFITABILITY ANALYSIS   หน้า 56
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กลุ่มที่1 เป็นกลุ่มที่ดีเพราะได้ประโยชน์ในสินค้ามากที่สุด 



value  creation
Internal operation



Competition

บริษัทฯมองกำไรที่เกิดจาก value  creation และภายในองค์กร
QUALITY  คุณภาพของตัวสินค้า

Quality is the totally of features and characterizations of product or service that bear on its ability to satisfy started or implied needs  คุณสมบัติที่เกิดขึ้นของสินค้าและทำให้เกิดความพอใจ สามารถตอบสนองความต้องการของเราได้ คัวอย่าง สินค้าเพื่อสิ่งแวดล้อม สินค้า GMO เป็นค้น

บรรยายครั้งที่ 2 วันที่ 11 กันยายน 2543

บทที่ 4 GATHERING INFORMATION AND MEASING MARKETING
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ถือเป็นรากฐานให้กระบวนการที่ทำ





Factory	Product	Selling and promotion	Profits through sales  volume





Target Market	Customer needs	Integrated marketing	Profits through customer
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สรุปการบรรยาย โดย สุดา
หน้า 8

