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CHAPTER 3

本章の目的

【目的3-1】　企業が顧客にサービスを提供する能力に影響を与える環境について述べ
る．「ミクロ環境とマクロ環境」（p.●～●）
【目的3-2】　人口動態と経済環境の変化が，マーケティングの意思決定にどのように
影響を与えるかを説明する．「人口動態と経済環境」（p.●～●）
【目的3-3】　企業の自然環境および技術環境の主要な傾向を明らかにする．「自然環
境と技術環境」（p.●～●）
【目的3-4】　政治社会環境と文化環境の主な変化について説明する．「政治社会環境
と文化環境」（p.●～●）
【目的3-5】　企業がマーケティング環境にどのように対応できるかを論じる．「マー
ケティング環境への対応」（p.●～●）

 本章の概要

　ここまでで，マーケティングの基本的概念と，ターゲットとなる消費者をひきつけ，
収益性の高いリレーションシップを構築するためのマーケティング・プロセスのス
テップについて学んできた．次に，マーケティング・プロセスの最初のステップであ
る，市場と顧客のニーズと欲求への理解をより深く掘り下げていこう．本章によって，
マーケティングが複雑に変化する環境の中で行われていることがわかる．こうした環
境における他のプレーヤーたち（供給業者，仲介者，顧客，競合他社，公衆など）は，
企業に有利に働くこともあれば不利に働くこともある．主要な環境変数（人口統計学
的，経済的，自然的，技術的，政治的，文化的）は，マーケティングの機会を形成し
たり，脅威をもたらしたり，企業が顧客に注意を向けてカスタマー・リレーションシッ
プを構築する能力に影響を与えたりする．効果的なマーケティング戦略の開発には，
企業はまず，マーケティング環境への理解が求められる．

　まずは，世界最大級のエレクトロニクス企業であり，最も広く認知され尊敬される
ブランドの1つであるフィリップスを見てみよう．同社の照明製品は世界中の家庭で
みられるようになった．しかし，フィリップス・ライティングが事業を展開する市場
は常に変化している．この有名な企業は，マーケティング環境に影響を与えたり，そ
のマーケティング環境を形作ったりする要因を継続的かつ精緻に評価することが最も
重要であると認識している．

フィリップス：中東におけるマーケティング環境の分析FIRST STOP

　コーニンクレッカ・フィリップ
スは1891年，オランダのアイント
ホーフェンにて，アントン・フィ
リップスとゲラルド・フィリップ
スにより，カーボン・フィラメン
ト・ランプを製造する企業として
設立された．最初の主要顧客の中に
は初期の電力会社が含まれ，電力供
給契約の中にランプの供給が含ま
れていた．現在，フィリップスとし
て知られる同社は世界最大の電子
機器企業の1つであり，世界で最も
尊敬されるブランドの1つでもあ
る．グローバル企業へと発展し，今日では全世界で7万4,000人の従業員を雇用して
いる．
　医療用画像診断，患者モニタリングシステム，エネルギー効率の高い照明器具，そ
して，人々の幸福のためのライフスタイル・ソリューションの市場リーダーである
フィリップスは，75カ国で5万以上の製品を製造し，販売
拠点およびサービス拠点を運営している．2017年の売
上高は79億ドルであった．しかしフィリップスはま
た，そのルーツに忠実であり続け，現在も照明製品
の製造で第2位の規模を誇る．
　2014年9月23日，フィリップスは，特定の顧客
セグメントに合わせた製品をよりよい形で提供し，
フィリップス・ブランドを活用するため，ヘルスケア
事業と照明事業を2つの新会社に分離すると発表した．

マーケティング環境の分析

フィリップスは，LEDのようなエネルギー効率の高い
製品の需要など，市場のニーズを分析し，この地域で
の継続的な成長を推進してきた（Sergiy Palamarchuk/
Alamy Stock Photo）

．

フィリップス・ライ
ティングは世界の照明市
場でナンバーワンの地位にい
るが，マーケティング環境が常に
変化する中で，変化をもたらす複
数の要因を評価することが，現
在と将来の変化を理解する上
で必要だということに気づ
いている
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市場と顧客ニーズの理解＊

【目的1-2】市場と顧客を理解することの重要性について説明し，中核となる5つの市
場概念を明らかにする．

　マーケティングのステップ1で求められるのは，顧客のニーズやウォンツ，ターゲッ
ト市場について理解することである．まず，顧客や市場に関わる中核的な5つの概念
について確認しておきたい．（1）ニーズ，ウォンツ，需要，（2）市場提供物（製品，サー
ビス，経験），（3）顧客価値と顧客満足，（4）交換と顧客リレーションシップ，（5）
市場，の5つだ．

顧客のニーズ，ウォンツ，需要

　マーケティングの根底にある最も基本的な概念は，人間のニーズである．ニーズと
は「欠乏を感じている状態」のことであり，食料や衣服，暖や安全といった生理的な
もの，所属や愛情を求める社会的なもの，そして知識や自己表現に対する個人的なも
のまである．ニーズはマーケターが作り出すものではなく，人間に本質的に備わって
いるものといえる．
　一方，ウォンツとはこのニーズが文化的背景や個人の特徴を通して具体化されたも
のである．例えば，食料
というニーズについて考
えた場合，アメリカ人で
あればウォンツはビッグ
マックにフライドポテ
ト，ソフトドリンクにな
るだろう．一方，パプア
ニューギニアのウォンツ
はタロイモやコメ，ヤム
イモ，豚肉となる．この
ようにウォンツとは1つ
の社会において形成さ
れ，そこに存在するニー
ズを満たすものとして表
現される．そして，ウォ

れるピーター・ドラッカーも述べているように，「マーケティングの究極の目的はセ
リングを不要とすること」 ［註3］なのである．セリングや広告は，マーケティング・ミッ
クス（顧客エンゲージメントを推し進め，顧客ニーズを充足させ，顧客リレーション
シップを構築するための一連のツール）のほんの一部にすぎない．
　広義のマーケティングは，個人や組織が製品や価値を創造し，それを他者と交換す
ることによって，必要なものや欲しいものを獲得する社会的かつ経営的なプロセスの
ことをいう．ビジネスに絞っての定義ならば，顧客と有益な価値の交換ができる関係
を築くことだといえよう．本書では，マーケティングを「顧客が求める価値を創造し，
強固な顧客リレーションシップを築き，その見返りとして顧客から価値を得るプロセ
ス」 ［註4］と定義したい．

マーケティングのプロセス

図1.1は，マーケティングのプロセスを5つのステップで表したものである．企業
は最初の4つのステップで顧客を理解し，顧客価値を創造し，強固な顧客リレーショ
ンシップを構築しようと努める．そして最後の5番目のステップで，顧客が求める価
値を提供したことの対価を得る．企業は見返りとして，売上や収益，長期的なカスタ
マー・エクイティといった価値を獲得するわけである．
　本章および次章では，このモデルを使ってマーケティングの流れを見ていこう．本
章では，全ステップを概観し，そのなかで良好な顧客リレーションシップを築くため
のステップ―すなわち「顧客の理解（ステップ1）」「顧客との深い結びつきと顧客
リレーションシップの構築（ステップ4）」「顧客からの価値の獲得（ステップ5）」に
重点を置く．そして次章では，「価値主導型マーケティング戦略の設計（ステップ2）」
と「マーケティング・プログラムの策定（ステップ3）」についてより詳しく見てい
くこととしたい．

顧客のための価値を創造，
顧客リレーションシップを構築

見返りに顧客から
価値を獲得

顧客から
価値を獲得

（収益，カスタマー・
エクイティ）

顧客エンゲージメント
および収益性のある
顧客リレーションシップ
の構築，顧客の喜びの

創造

優れた価値を
提供する統合型
マーケティング・
プログラムの策定

市場および
顧客のニーズと
ウォンツを理解

提
マ
プ

顧
の （

顧客価値主導型
マーケティング
戦略の設計

この図にはマーケティングが端的にまとめられている．顧客の価値を
創造し，その見返りに顧客から価値を獲得するに至るまでの5ステッ
プは，以降を読み進めていく上で重要なマーケティングの基盤となる．

図1.1　マーケティングの5ステップ：顧客価値を創造し，顧客から価値を獲得する ＊筆者からひとこと　マーケティングは顧客価値の創造にかかっている．そのため，企業はステップ1
に示されるように，顧客と市場を詳細に把握せねばならない

顧客と密に接する：Targetの精力的なCEO，ブライアン・コーネ
ルは，予告なしに店舗を訪ね歩き，地元の母親たちや常連客の中
に紛れ込んでいる（Ackerman + Gruber）

コトラーコトラー

※大学生協、honto、kindleでの電子書籍の発売は2023年1月予定です。
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「ニーズ」を逃すな！「アジア」を狙え！――経済成長率の高い｢アジア市場｣で成功するためのマーケティング手法全般について、｢本物の
顧客価値を生み出すためにやるべきことは何か｣｢たえず変化する人々のニーズを収益機会に転化するにはどうすればいいか｣という視点か
ら、コトラーならではの平易な語り口で具体的に解説する。

コトラー ソーシャル・マーケティング
貧困に克つ7つの視点と10の戦略的取り組み
フィリップ・コトラー／ナンシー・R・リー 著　塚本 一郎 監訳
四六判・496頁　定価3,850円（本体3,500円+税10%）　ISBN978-4-621-08200-3
環境と並ぶ地球課題、貧困にいかに取り組むのか。世界で40億人の貧困層をマーケットに育てるための、具体的な７つの視点と10の戦
略的取り組みを、マーケティングの第一人者・コトラーが記す。社会全体の利益や福祉向上を意識して活動するという考え方が含まれ、こ
れまで効果的な手段を講じられなかった貧困対策に有効であることを解説。

コトラー&ケラーのマーケティング・マネジメント基本編　第3版

フィリップ・コトラー／ケビン・レーン・ケラー 著　恩藏 直人 監修　月谷 真紀 訳
B5変型判・476頁　定価4,180円（本体3,800円+税10%）　ISBN978-4-621-06613-3

『コトラー＆ケラーのマーケティング・マネジメント』をもとにその理論部分を中心に再構成したエッセンシャル版。７部18章からなる構
成で、大部の原著の中から必要なマーケティング知識だけを絞り込み、限られた紙幅の中でマーケティングのエッセンスや枠組みを凝縮
して解説する。正統的かつ本格的なマーケティングにもう少し手軽に触れたいと願っている人々に最適の書。

コトラー&ケラーのマーケティング・マネジメント　第12版

フィリップ・コトラー／ケビン・レーン・ケラー 著　恩藏 直人 監修　月谷 真紀 訳
B5変型判・1000頁　定価9,350円（本体8,500円+税10%）　ISBN978-4-621-06616-4
世界のトップ・ビジネススクールで広く採用されているマーケティング上級テキスト。1968年の初版刊行以来12版を重ねる超ロングセ
ラーで、版を重ねるたびにその内容も時代の要請に合致したものとなっている。我が国においてもマーケティングのバイブルとして、多く
の研究者や実務家に影響を与えてきた書。

コトラー、アームストロング、恩藏のマーケティング原理
フィリップ・コトラー／ゲイリー・アームストロング／恩藏 直人 著
A5判・450頁　定価5,280円（本体4,800円+税10%）　ISBN978-4-621-06622-5
原書はマーケティングの基本から実践までを図や表をふんだんに取り入れながら解説され世界中で支持されている。日本語版を刊行す
るにあたり、マーケティング研究の第一人者である恩藏直人氏（早稲田大学教授）によって、日本企業の事例等大幅に加筆を加えた。重
厚なコトラーマーケティングのエッセンスを収めた手に取りやすい書。




