
TRENDY V MARKETINGOVÝCH STRATÉGIÁCH NA TRHOCH B2B A B2C

Vzťahy so zákazníkmi, spokojnosť a
lojalita zákazníka

O TEJTO TÉME:

Vzťahy so zákazníkmi patria medzi najcennejšie aktíva moderného podniku. V konkurenčnom

prostredí, kde produkty a ceny možno relatívne rýchlo napodobniť, sa práve kvalita vzťahov,

spokojnosť a lojalita zákazníkov stávajú rozhodujúcim faktorom úspechu. Táto podkapitola sa

zameriava na význam systematického budovania vzťahov so zákazníkmi, meranie ich spokojnosti

a vytváranie lojality ako dlhodobého strategického cieľa.

Na trhoch B2B aj B2C má riadenie vzťahov odlišnú dynamiku, no spoločným menovateľom je

dôvera, hodnota a pozitívna skúsenosť. Spokojnosť zákazníka je výsledkom porovnania

očakávaní s reálnou skúsenosťou. Ak podnik dokáže očakávania naplniť alebo prekonať, vzniká

predpoklad lojality – teda ochoty zákazníka opakovane nakupovať a odporúčať značku ďalej.

Cieľom tejto témy je pochopiť, prečo je riadenie vzťahov so zákazníkmi strategickou prioritou,

aké faktory ovplyvňujú spokojnosť zákazníkov a ako možno systematicky budovať ich lojalitu v

dlhodobom horizonte.
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ZÁKLADNÉ DEFINÍCIE

Vzťahy so zákazníkmi predstavujú systematické budovanie a udržiavanie dlhodobej interakcie

medzi podnikom a jeho zákazníkmi. Moderný marketing sa presunul od transakčného prístupu

(„predať a zabudnúť“) k vzťahovému marketingu, ktorého cieľom je vytvárať hodnotu pre obe

strany.

Riadenie vzťahov so zákazníkmi sa často označuje ako CRM (Customer Relationship

Management). Ide o stratégiu, ktorá integruje marketing, obchod a zákaznícky servis s cieľom

zvyšovať spokojnosť a hodnotu zákazníka pre firmu. CRM nie je len softvér, ale filozofia riadenia

orientovaná na zákazníka.

Spokojnosť zákazníka vzniká porovnaním očakávaní s reálnym výkonom produktu alebo služby.

Ak výkon prevýši očakávania, zákazník je nadšený; ak ich nenaplní, vzniká nespokojnosť.

Spokojnosť má priamy vplyv na opakované nákupy, odporúčania a imidž značky.

Lojalita zákazníka znamená jeho dlhodobú oddanosť značke alebo podniku. Nejde len o

opakovaný nákup, ale aj o emocionálnu väzbu, ochotu odpustiť chyby a pozitívne odporúčanie

(word-of-mouth).

Príkladom systematickej práce s lojalitou je Amazon, ktorý buduje vzťahy prostredníctvom

personalizácie, rýchleho doručenia a programu Prime.

Na B2B trhu je lojalita často založená na dlhodobých kontraktoch, dôvere a vzájomnej závislosti.

Na B2C trhu je lojalita viac emocionálna a podporovaná značkou, zákazníckym zážitkom a

vernostnými programami.

Vzťahy, spokojnosť a lojalita sú prepojené – spokojnosť je predpokladom lojality, ale sama o sebe

ju nezaručuje.

HISTÓRIA A SÚČASNOSŤ

V minulosti bol marketing orientovaný najmä na produkt a predaj. V 50. a 60. rokoch dominovala

výrobná a predajná koncepcia. Postupne sa však s rastúcou konkurenciou presadila

marketingová orientácia na zákazníka.



V 90. rokoch sa rozvinul koncept CRM vďaka rozvoju informačných technológií. Firmy začali

zhromažďovať údaje o zákazníkoch a analyzovať ich nákupné správanie. Softvérové riešenia

umožnili personalizovanú komunikáciu a efektívnejšiu správu databáz.

Spoločnosti ako Salesforce výrazne prispeli k rozvoju CRM systémov, ktoré dnes využívajú tisíce

firiem na celom svete.

V B2C sektore sa súčasnosť vyznačuje dôrazom na zákaznícku skúsenosť (Customer

Experience – CX). Firmy investujú do omnichannel komunikácie, personalizovaných ponúk a

digitálnych platforiem.

Príkladom je Starbucks, ktorý kombinuje mobilnú aplikáciu, vernostný program a

personalizované ponuky na budovanie lojality.

V B2B sektore sa kladie dôraz na partnerské vzťahy, dlhodobé kontrakty a spoločný vývoj riešení.

Vzťahy sú menej početné, ale intenzívnejšie a hodnotnejšie.

Súčasným trendom je využívanie dátovej analytiky, umelej inteligencie a automatizácie

marketingu na predikciu správania zákazníkov a personalizáciu komunikácie.

FUNKCIE A CIELE

Vzťahový marketing plní v podniku niekoľko kľúčových funkcií, ktoré sú zároveň strategickými

cieľmi orientácie na zákazníka. Prvou a základnou funkciou je budovanie dôvery a dlhodobého

partnerstva. Bez dôvery nemôže vzniknúť stabilný vzťah ani v B2B, ani v B2C prostredí. Dôvera

sa vytvára prostredníctvom spoľahlivosti, transparentnej komunikácie, dodržiavania sľubov a

konzistentnej kvality. V B2B sektore ide často o viacročné kontrakty, kde je stabilita vzťahu

nevyhnutná pre obidve strany. Príkladom je IBM, ktorý buduje partnerstvá cez konzultačné

služby a dlhodobé technologické riešenia (https://www.ibm.com/consulting). Cieľom tejto

funkcie je minimalizovať fluktuáciu zákazníkov a vytvoriť pevné obchodné väzby, ktoré znižujú

citlivosť na cenovú konkurenciu.

Ďalšou významnou funkciou je systematické zvyšovanie spokojnosti zákazníka. Spokojnosť

vzniká porovnaním očakávaní s reálnou skúsenosťou. Podnik musí aktívne monitorovať spätnú

väzbu, reagovať na sťažnosti a neustále zlepšovať kvalitu služieb. Spokojnosť nie je jednorazový

výsledok, ale kontinuálny proces. Digitálne platformy umožňujú firmám pracovať s hodnoteniami

a recenziami v reálnom čase. Typickým príkladom je Booking.com, ktorý transparentne

zobrazuje hodnotenia používateľov a systematicky pracuje so spätnou väzbou

(https://www.booking.com). Cieľom tejto funkcie je dosiahnuť pozitívnu zákaznícku skúsenosť,

ktorá podporuje opakovaný nákup a zlepšuje reputáciu značky.



Treťou funkciou je budovanie lojality a maximalizácia celoživotnej hodnoty zákazníka

(Customer Lifetime Value). Lojálny zákazník nenakupuje len opakovane, ale odporúča značku

ďalším a je menej citlivý na konkurenčné ponuky. Podniky preto využívajú vernostné programy,

personalizovanú komunikáciu a zákaznícky servis ako nástroje upevňovania vzťahu. Príkladom je

Starbucks, ktorý prostredníctvom mobilnej aplikácie a bodového systému podporuje opakované

nákupy (https://www.starbucks.com). Strategickým cieľom je zvýšiť retenciu zákazníkov,

stabilizovať príjmy a znížiť náklady na získavanie nových klientov, ktoré sú spravidla vyššie než

náklady na udržanie existujúcich.

CHCETE SI Z TÉMY ODHRYZNÚŤ EŠTE VIAC?

https://www.salesforce.com/marketing/customer-relationship-marketing/

https://www.superoffice.com/blog/relationship-marketing/

https://www.zendesk.com/blog/customer-relationship-marketing/

https://www.salesforce.com/marketing/customer-relationship-marketing/
https://www.superoffice.com/blog/relationship-marketing/
https://www.zendesk.com/blog/customer-relationship-marketing/

