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Sadrzaj: Koncept KAM (key account management) podrazumeva sistemski razvoj i
pravijenje korisnika koji su strateski vazni za opstanak i razvoj organizacije. U Posti su
strateski vazni takozvani ,, veliki korisnici “ koji ¢ine 20% korisnika a donose 80% prihoda. U
radu su dati kriterijumi koje Posta moze koristiti pri odabiru ,, velikih korisnika“ i kriti¢ni
faktori uspeha KAM koncepta u Posti.
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1. Uvod

Koncept KAM (key account management) nastao je 1960-ih godina u Union Oil-u i
sadaje standardna praksa u vecini industrijskih i komercijanih firmi u svetu.

Istrazivanja u mnogim industrijama su pokazala korist od stvaranja lojanih
potrosacai postoji jasna vezaizmedu profitabilnosti i pravljenja kljuénih ,velikih korisnika®“.
KAM je u svatijem interesu, zele ga i korisnici a to koristi firmama da kroz poboljsanje
odnosa sa korisnicima stvaraju nove vrednosti.

Tretman ,,velikih korisnika“ mora biti na principima KAM-a, §to znati pojedinacnu
paznju za svakog od njih, prepoznavanje njihovih potreba, kreiranje nestandardnih paketa
usluga u kombinaciji sa komercijalnim povoljnostima koje stimulisu povecanje obima
prometai redovnost izmirenja obaveza.

Opredeljenje Poste za o¢uvanje obima poslovanja sa ,,velikim korisnicima“ zahteva
parcijalnu reorganizaciju preduzeca i citav niz drugih kritiénih faktor koji uti¢u na uspeh
KAM — g, kao §to su strategija, sistemi, vestine, osobljei usvojene vrednosti preduzeca.

2. Kriterijumi zaizbor ,,velikih korisnika“
,»Veliki korisnici ¢ine 20% klijenata koji donose 80% prihoda. Ovo pravilo ne mora

striktno da se primenjuje za identifikaciju velikih korisnika. ,,Veliki korisnici“ se nazivaju
raznim imenima, formalnim i neformanim, kao §to su: ,ciljni“, ,,osnovni*, ,ngbolji,



LHolobani« ... Sustina je identifikovati i upravljati grupom Klijenata koji donose
neproporcionalan iznos prihoda.

U praksi je problem, §to firme koje imaju dugu istoriju postojanja, kakva je i Posta,
tek sada prizngju potrebu za upravljanje njihovim najve¢im korisnicima na poseban nagin.
Pravilo je da firme kod kojih veliki prihod dolazi od relativno malog broja korisnika, treba da
naprave ,.key clients veze pazljivo i promisljeno.

Kriterijumi za izbor ,velikih korisnika“ se razlikuju od firme do firme, koje ove
korisnike razli¢ito opisuju i karakterisu.

Neke firme svoje ,,velike korisnike* opisuju kao one koji su ngjprofitabilniji i koji su
najduze sa njimau poslovnom odnosu. Pri tome postavljajui pitanja:

- Kakvajebuduénost tog ,,velikog korisnika™“ i dali ¢ehiti atraktivan nadugi period?

- Dali je zainteresovan za partnerstvo?

- Dali zele darazvijaju dugorocéne rel acije sa firmom?
Neke firme svoje ,,velike korisnike™ opisuju kao priliku za razvoj svojih strateskih ciljeva i
taktickih vestina, kao korisnike koji koriste razlicite delove firme ukljuéujuéi kompleksne
poslovne procese.

Interesantno je da vecina firmi smatra da i korisnici manjeg intenziteta mogu biti
videni kao veliki korisnici:

- akoimagu potencijal darazviju veci broj usluga velike vrednosti,
- ako oni pozitivno uti¢u nafirmin brend,
- ako firmarade¢i sanjimamoze da dobije pristup drugim, jos ve¢im korisnicima.

Posta kao i sve firme treba da razvije svoje kriterijume za odabir korisnika koji
dobijgju ,,key client” tretman i te kriterijume da zasniva uglavnom na klijentovom kapacitetu
da stvara poslovne moguénosti i na privlaénosti klijenta za firmu.

3. Kritiéni faktori uspeha za KAM koncept

Harvard Business School je kreirda alat naslovljen sa ,,sedam - S okvirom za
analizu sedam klju¢nih elemenata za razumevanje organizacione efektivnosti, a to su:
STRATEGIJA (Strategy), STRUKTURA (Structure), SISTEMI (Systems), OSOBLJE
(Staffing), VESTINE (Skills), STIL (Style), USVOJENE VREDNOSTI (Shared valeus).
Model ,,sedam - S* razvijen je krgjem 70-ih godina, i danas se naziva Mek Kinzijevim
modelom sedam,, S*.

U modelu se istice sedam kljuénih dimenzija i sadrzgja koji su neophodni u
aktivnosti upravljanja organizacijom. Oni se shvatgju i kao osnovne poluge na koje se moze
delovati i putem kojih se mogu izvesti klju¢ne promene.

Istrazivanja su pokazala da ni u jednoj industrijskoj grani stil nije kriti¢ni faktor
uspeha, tako da i za Postu mozemo dalje upotrebljavati sest od sedam S-ova. Sedam — S
model je fokusiran na unutrasnju regulaciju firme.

a)Strategija
Strategija Poste podrazumeva pravac delovanja kojim se ostvaruje prednost nad
konkurentima (kompetitivna prednost), uz unapredenje odgovarguéih resursa
(posebno tehnoloskih) za ostvarenje boljih trzisnih pozicija:
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- Odrediti dali Posta da koristi KAM koncept (upravljanje klju¢nim ratunima). Ako se
odlu¢i da ga koristi to treba da bude deo strategije firme, kako bi se osiguralo da i
ostali elementi (struktura, sistemi, osoblje, vestine i usvojene vrednosti) budu u skladu
sa.ovom strategijom.

- Pri izboru ,,velikih korisnika“ Posta mora biti selektivna jer izbor ovih klijenata treba
da garantuje primenu KAM koncepta. Treba birati klijente koji su zainteresovani za
razvoj dugorocne veze i koji ¢e Postu tretirati kao partnera a ne kao obi¢nog prodavca
usluga.

- Posta mora ponuditi sirok spektar usluga koje mogu biti unakrsno ponudene klijentima
natrajnoj osnovi. Posedovanje sirine u ponudi omogucava korisniku kontinuitet traznje
a akaunt menadzerimau Posti konzistentno odrzavanje poslovne veze.

- Osigurati da ,,veliki korisnici* dobiju najbolje usluge koje Posta moze da ponudi.
Klijenti treba da osetei da veruju daimaju specijalni tretman.

- Osigurati da upravljanje racunimaima visok prioritet, rasporedivanjem pravih ljudi za
akaunt menadzere i prave ljude u timu koji brine o ,,velikim korisnicima“ (ovo je
takode pitanje vesting).

b)Struktura
Organizaciona struktura u Posti, koja se jednostavno tumagi kao organizaciona sema i
ceo paket koji je prati u definisanju podele zadataka i odgovornosti ali i u njihovoj
integraciji. Organizacija treba da pruzi jasnu sliku kako se specijalizuju i dele zadaci i
ljudi odgovorni za,,velike korisnike“ i kako se distribuirgju nadleznosti.

- Potrebno je obezbediti da organizaciona struktura Poste omogucava timski rad i
upravljanje klju¢nim raéunima. Organizacija he sme da sadrzi sustinske ni sporedne
barijere koje bi mogle da ugroze upravljanje klju¢nim racunima. Posebno obezbediti
da Sektori odgovorni za ,,velike korisnike™ imagju funkcionalne linije saradnje i da
podrzavaju angazovanje resursa za KAM koncept.

- Osigurati da organizaciona struktura za KAM koncept ne bude isuvise labavo
definisana, a sa druge strane da ne bude ni previse rigidna. Treba obezbediti
organizacionu strukturu koja dozvoljava fleksibilnost i kreativnost medu
profesional cima koji su ve¢ postigli rezultate u primeni KAM koncepta. Organizaciona
struktura ne sme da ograni¢avai obeshrabruje talentovane akaunt menadzere.

- Obezbediti da menadzeri odgovorni za KAM imaju autoritet, odgovornost i resurse
potrebne da obave svoj posao kvalitetno.

- U dslu¢gevima kada je potrebna saradnja izmedu vise Sektora, organizaciona struktura
treba da omoguci i ohrabri ovu saradnju.

c) Sistemi
Sistemi predstavljgju formalne procese koji se koriste za upravljanje organizacijom i
obuhvataju ulazno-izlazne tokove i procese kojima se mogu predstaviti sve aktivnosti
koje se u organizaciji odvijgju (informacioni sistemi, sistemi finansiranja, tehnoloski
sistemi, sistemi kontrole kvalitetai drugi).
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- Sistem treba dovesti u takvo stanje da podrzava upravljanje klju¢nim ragunima. KAM
koncept treba da je sistemati¢an, njegovi procesi treba da budu sistemati¢ni, da se
odvijgu bez zastoja, dasu sofisticirani, laki za uc¢enje, laki za koris¢enje i podrzani.

- Dabi se u Posti implementirao KAM koncept kao sistem, treba sa njim upoznati sve
zaposlene, pokazati im da top menadzment podrzava sistem i disciplinovano ga
koristiti sve dok ne postane deo korporativne kulture. Da bi radio, podrska menadzera
mora se koristiti pazljivo i odrzati izvesno vreme (neki konsultanti predlazu cetiri
godine). KAM koncept mora biti institucionalizovan u Posti zbog obezbedenja
odgovargju¢ih alata i obuke kao podrska sistemu. Kljuéno u primeni ovog koncepta je
dase o¢ekivanja ,,velikih korisnika“ ostvare.

- Jedan od sistema za podrsku KAM konceptu treba da bude sistem upravljanja znanjem
koji omogucava zaposlenim u razlicitim Sektorima da u realnom vremenu dele
precizne informacije o ,,velikim korisnicima’, pruzenim uslugama, njihovoj strategiji i
planovima.

- Slede¢i kljuéni sistem je kompenzacija i vrednovanje. Sistem nagradivanja u Posti
treba da podrzi ohrabri i vrednuje uc¢esnike u KAM konceptu.

- Sistem komuniciranja medu zaposlenima koji podrzavgju KAM koncept treba da
omoguc¢i koordinaciju disperzovanih ¢lanova tima za upravljanje, kao i prikladnu
razmenu informacija kroz Postu i sa ,,velikim korisnicima“. Sistem komunikacija
obuhvata i redovne sastanke ¢lanovatimakoji upravlja kljuénim ragunima

d)Vestine
Vestine obuhvatgju karakteristicne kompetentnosti koje se nalaze u organizaciji i
ljudima. Vestine podrazumevaju sve ono $to se moze nazvati sposobnoscu i
potencijalom organizacije kao celine a §to se ne moze predstaviti prostim zbirom
pojedinacnih sposobnosti i vestina pojedinaca koji sainjavaju tu organizaciju. Ovo se
smatra znagajnim jer iskustvo govori da skup pojedinaéno veoma kvalitetnih i vrhunski
obrazovanih pojedinaca nekada ne daje ocekivani doprinos odvijanju osnovnih
performansi organizacije, a srecu se i obrnuti primeri kada pojedinatno manje
kvalitetni i obrazovani ljudi zajednicki u organizaciji uspevaju da ostvare izuzetne
performanse.

- Akaunt menadzeri ili menadzeri kljuénih ratuna, treba da poseduju znanja i vestine i
sposobnosti da razgovargju sa ,,velikim korisnikom* o sirokom spektru tema u vezi sa
poslovanjem, izazovima, $ansamai potrebama korisnika.

- Menadzeri klju¢nih ra¢una treba da razumeju celokupan portfolio proizvoda i usuga
Poste i treba da poseduju vestine diskutovanja o usugama i identifikovanja potreba
,velikih korisnika“ za njima.

- Menadzeri kljuenih racunai ¢lanovi tima treba dobro da poznaju ,,velike korisnike™ i
shvataju problematiku njihove industrije. Oni morgju imati i dobre interpersonalne
vestine, moraju biti dobri slusaoci, sposobni da uti¢u na drugei da su empati¢ni.

- Osim interpersona nih vestina, profesionalci koji upravljgju kljuénim raéunima morau
imati iskrenu zelju da budu od pomoéi klijentima. Oni morgju biti motivisani i njihova
motivacija treba da bude evidentna u njihovom stavu i ponasanju. Nisu svi
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profesionalci sposobni da prikazu ove kvalitete iako mogu imati odli¢ne tehnicke
vestinei biti veoma kompetentni.

- Menadzeri  kljuénih ra¢una i ¢lanovi tima treba da imgu odlicne vestine
komuniciranja. Pored vestine pisanja i govora (komunikacioni odliv), morgu biti
napredni u komunikacionom prilivu, u smislu slusanja, ¢itanjaklijenta, senzitivnosti na
neverbane signale i sposobnosti da izbegnu odredena ponasanja ili teme. Menadzeri
klju¢nih ratuna treba da budu voljni i potpuno otvoreni prema klijentima da bi mogli
daim pruze adekvatne izazove. Oni moraju biti fleksibilni, inteligentni i postojani.

e)Osoblje
Osoblje obuhvata zaposlene u firmi, njihove radnu istoriju i kompetencije, kao i nacin
kako se zaposljavaju, obucavaju, socijalizuju i integrisu u sistem Poste. Preporucéuje se
da se oni sagledavaju na pravi nain kao celina, strukturno i dinamicki stalnim
pracenjem svih promenau vezi sa njima

- U odredivanju ko upravlja klju¢nim ra¢unima treba biti razuman i izabrati menadzere
ratuna koji imaju potrebne vestine, stavove i privrzenost KAM konceptu. Takode
osigurati da klijenti ,,odabirgju“ ove profesionalce, odnosno oslusnuti njihovo
misljenje o tome ko im je pogodan za saradnju.

- Tamo gde su potrebni i pozeljni timovi za upravljanje ra¢unima mogu im se dodeliti i
konsultanti sa viseg rukovodnog nivoa, koji su odgovorni za Klijente, imaju
odgovargjuce vestine i stavove za podrsku KAM koncepta i sposobnost za unakrsno
delovanje tima. Nemojte dodeljivati ovim timovima ,,nezgodne™ i nekooperativne
profesionalce. Osigurati da kompenzacije, nagradivanje i drugi sistemi podsticu
¢lanove tima na zajednicki rad.

- Timovi koji su odgovorni za,,velike korisnike™ morgju imati dodeljene resurse koje ¢e
i klijent poimati kao znacajne.

f) Usvojene vrednosti
Usvojene vrenosti predstavljaju set vrednosti koji se isti¢u iznad svih ostalih, a
prihva¢ene su od vecine u organi zaciji:

- Upravljanje klju¢nim ra¢unima treba da bude vrednovan kao jedan od procesa firme za
izgradnju odnosa sa klijentima, odrzavanje vrednosti kljijenata i povecavanje uticgja
klijenata. KAM koncept treba posmatrati kao dugorocan proces a ne kao kratkoroéno
podesavanje, treba u celoj firmi da bude shvacen kao korisnai vredna strategija

- KAM koncept treba shvatiti kao deo kulture preduzeé¢a. On predstavlja umni program
sklop a ne program. Treba verovati da je KAM koncept osnova dobre usluge ,,velikim
korisnicima“ a ne da je ,,poslednja moda“. On mora hiti centralan u strategiji Poste i
prihvacen od strane menadzerai direktora.

- KAM koncept treba shvatiti kao osnovu posmatranja sveta iz perspektive klijenta, kao
instrumnet stava ,.klijent naprvom mestu“ i kao jedan od strateskih pokretaca u firmi.

- KAM koncept treba da oslikava stav partnerstva sa klijentima, stav koji se manifestuje
u snaznoj privrzenosti klijentu.
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4. Zakljucak

Posta mora uspostaviti svoje aktivnosti prema ,,velikim korisnicima“ kroz proces
planiranja strategijskih ugovora, koji ¢e omogudéiti uvid u status ,velikog korisnika,
prikupljanje i analiziranje podataka, postavljanje merljivih ciljevai odgovornosti.

Posle razvijanja kriterijuma za odabir ,,velikih korisnika“, Posta mora u svojoj
strategiji da se opredeli za koris¢enje KAM koncepta (upravljanje kljuénim ratunima), kako
bi osigurdadai ostali kljué¢ni elementi budu u skladu sa ovom strategijom.

Organizaciona struktura treba da omoguci fleksibilnost i kreativnost profesionalaca
(akaunt menadzera) u primeni KAM koncepta.

Potrebno je obezbediti da ljudi koji su odgovorni za KAM koncept imaju autoritet,
odgovornost i da potpuno raspolazu resursima potrebnim da obave svoj posao kako treba

Top menadzment treba da podrzi KAM koncept, obezbedi obuku kadrova i da
sistemom nagradivanja podrzi, ohrabri i vrednuje KAM koncept.

Menadzeri kljuénih raguna treba da su fleksibilni, inteligentni, postojani, otvoreni
premaklijentima, vesti u komuniciranju, sposobni daizbegnu konflikte i morgju imati iskrenu
zelju da budu od pomodi klijentima.

KAM koncept treba da bude dugorogan proces i shvacen u celoj firmi kao korisnai
vredna strategija. Ova) koncept je osnova posmatranja firme iz perspektive klijenta i
instrument stava,,klijent na prvom mestu kao strateskog pokretaca u firmi.
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Abstract: KAM concept (key account management) considers systematic development and
maintenance of the relatioships with clients that are strategically important for the existence
and growth of the organization. In Post strategic importance is given to the ,, big accounts*
that form 20% of the total number of clients (client base) and also bring 80% of profit. This
work discusses the criteria would be used by Post when selecting the ,, big accounts* and the
aplication of KAM concept and its critical success factors.
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