TRENDY V MARKETINGOVYCH STRATEGIACH NA TRHOCH B2B A B2C

Vztahy so zakaznikmi, spokojnost a
lojalita zakaznika

O TEJTO TEME:

Vztahy so zékaznikmi patria medzi najcennejsie aktiva moderného podniku. V konkurenénom
prostredi, kde produkty a ceny mozno relativne rychlo napodobnit, sa prave kvalita vztahov,
spokojnost a lojalita zakaznikov stavaju rozhodujucim faktorom uspechu. Tato podkapitola sa
zameriava na vyznam systematického budovania vztahov so zédkaznikmi, meranie ich spokojnosti

a vytvaranie lojality ako dlhodobého strategického ciela.

Na trhoch B2B aj B2C ma riadenie vztahov odliSnu dynamiku, no spoloénym menovatelom je
dbvera, hodnota a pozitivna skisenost. Spokojnost zakaznika je vysledkom porovnania
ocCakavani s redlnou skusenostou. Ak podnik dokéze ocakavania naplnit alebo prekonat, vznika
predpoklad lojality — teda ochoty zdkaznika opakovane nakupovat a odporucat znacku dale;.

Cielom tejto témy je pochopit, preco je riadenie vztahov so zakaznikmi strategickou prioritou,
akeé faktory ovplyvnuju spokojnost zédkaznikov a ako mozno systematicky budovat ich lojalitu v
dlhodobom horizonte.
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ZAKLADNE DEFINICIE

Vztahy so zakaznikmi predstavuju systematické budovanie a udrziavanie dlhodobej interakcie
medzi podnikom a jeho zakaznikmi. Moderny marketing sa presunul od transakéneho pristupu
(»predat a zabudnut*“) k vztahovému marketingu, ktorého cielom je vytvarat hodnotu pre obe

strany.

Riadenie vztahov so zdkaznikmi sa ¢asto oznacuje ako CRM (Customer Relationship
Management). Ide o stratégiu, ktora integruje marketing, obchod a zakaznicky servis s cielom
zvySovat spokojnost a hodnotu zékaznika pre firmu. CRM nie je len softvér, ale filozofia riadenia

orientovana na zakaznika.

Spokojnost zakaznika vznika porovnanim ocakavani s redlnym vykonom produktu alebo sluzby.
Ak vykon prevysi o¢akdvania, zékaznik je nadseny; ak ich nenaplni, vznikad nespokojnost.

Spokojnost ma priamy vplyv na opakované nakupy, odporucania a imidz znacky.

Lojalita zakaznika znamena jeho dlhodobu oddanost znacke alebo podniku. Nejde len o
opakovany nakup, ale aj o emocionalnu vazbu, ochotu odpustit chyby a pozitivne odporucanie

(word-of-mouth).

Prikladom systematickej prace s lojalitou je Amazon, ktory buduje vztahy prostrednictvom
personalizacie, rychleho dorucenia a programu Prime.

Na B2B trhu je lojalita Casto zalozena na dlhodobych kontraktoch, dévere a vzajomnej zavislosti.
Na B2C trhu je lojalita viac emocionalna a podporovana znackou, zakaznickym zazitkom a
vernostnymi programami.

Vztahy, spokojnost a lojalita su prepojené - spokojnost je predpokladom lojality, ale sama o sebe
ju nezarucCuje.

HISTORIA A SUCASNOST

V minulosti bol marketing orientovany najméa na produkt a predaj. V 50. a 60. rokoch dominovala
vyrobna a predajna koncepcia. Postupne sa vSak s rastucou konkurenciou presadila
marketingova orientacia na zakaznika.



V 90. rokoch sa rozvinul koncept CRM vdaka rozvoju informacnych technologii. Firmy zacali
zhromazdovat Udaje o zakaznikoch a analyzovat ich nakupné spravanie. Softvérové rieSenia

umoznili personalizovanu komunikaciu a efektivnejsSiu spravu databaz.

Spoloc¢nosti ako Salesforce vyrazne prispeli k rozvoju CRM systémoy, ktoré dnes vyuzivaju tisice
firiem na celom svete.

V B2C sektore sa sucasnost vyznacuje dérazom na zakaznicku skusenost (Customer
Experience - CX). Firmy investuju do omnichannel komunikacie, personalizovanych ponuk a
digitalnych platforiem.

Prikladom je Starbucks, ktory kombinuje mobilnu aplikaciu, vernostny program a

personalizované ponuky na budovanie lojality.

V B2B sektore sa kladie doraz na partnerské vztahy, dlhodobé kontrakty a spolo¢ny vyvoj rieseni.
Vztahy su menej pocCetné, ale intenzivnejsie a hodnotnejsie.

Sucasnym trendom je vyuzivanie datovej analytiky, umelej inteligencie a automatizacie

marketingu na predikciu spravania zakaznikov a personalizaciu komunikacie.

FUNKCIE A CIELE

Vztahovy marketing pIni v podniku niekolko kl'u¢ovych funkcii, ktoré su zaroven strategickymi
cielmi orientéacie na zakaznika. Prvou a zakladnou funkciou je budovanie dévery a dlhodobého
partnerstva. Bez dovery neméze vzniknut stabilny vztah ani v B2B, ani v B2C prostredi. Dévera
sa vytvara prostrednictvom spolahlivosti, transparentnej komunikacie, dodrziavania slubov a
konzistentnej kvality. V B2B sektore ide Casto o viacrocné kontrakty, kde je stabilita vztahu
nevyhnutna pre obidve strany. Prikladom je IBM, ktory buduje partnerstva cez konzultacné
sluzby a dlhodobé technologickeé rieSenia (https://www.ibm.com/consulting). Cielom tejto
funkcie je minimalizovat fluktuaciu zdkaznikov a vytvorit pevné obchodné vazby, ktoré znizuju
citlivost na cenovu konkurenciu.

Dal$ou vyznamnou funkciou je systematické zvySovanie spokojnosti zakaznika. Spokojnost
vznika porovnanim oc¢akavani s redlnou skusenostou. Podnik musi aktivne monitorovat spatnu
vazbu, reagovat na staznosti a neustale zlepSovat kvalitu sluzieb. Spokojnost nie je jednorazovy
vysledok, ale kontinualny proces. Digitalne platformy umoznuju firmam pracovat s hodnoteniami
a recenziami v redlnom Case. Typickym prikladom je Booking.com, ktory transparentne
zobrazuje hodnotenia pouzivatelov a systematicky pracuje so spatnou vazbou
(https://www.booking.com). Cielom tejto funkcie je dosiahnut pozitivhu zakaznicku skusenost,
ktora podporuje opakovany nakup a zlepsuje reputaciu znacky.



Tretou funkciou je budovanie lojality a maximalizacia celozivotnej hodnoty zakaznika
(Customer Lifetime Value). Lojalny zdkaznik nenakupuje len opakovane, ale odporuca znacku
dalSim a je menej citlivy na konkurencné ponuky. Podniky preto vyuzivaju vernostné programy,
personalizovanu komunikaciu a zékaznicky servis ako nastroje upevriovania vztahu. Prikladom je
Starbucks, ktory prostrednictvom mobilnej aplikacie a bodoveho systému podporuje opakované
nakupy (https://www.starbucks.com). Strategickym cielom je zvysit retenciu zakaznikov,
stabilizovat prijmy a znizit naklady na ziskavanie novych klientov, ktoré su spravidla vyssie nez
naklady na udrzanie existujucich.

CHCETE SI Z TEMY ODHRYZNUT ESTE VIAC?

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

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

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