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BSC MENADZMENT SISTEM ZA UPRAVLJANJE POSLOVNIM
PERFORMANSAMA U POSTANSKOM SAOBRACAJU

Spasenija Ozegovic¢
Javno preduzece PTT saobracaja “Srbija”

,»AKo nesto ne moZete izmeriti, ne moZete tim ni upravljati. Ono ¢im ne mozete
upravljati, ne moZete ni unaprediti*
Kaplan & Norton

Sadrzaj: Uloga i znacaj primene strategijskog menadzment sistema uravnotezZenih
pokazatelja poslovanja (Balanced Scorecard - BSC), kao integralnog dela savremenog
poslovnog planiranja i strategije ubrzano raste u kompanijama Sirom sveta. Dinamicne
promene na trzistu zahtevaju od menadzera posedovanje savremenih finansijskih znanja
Jer je problem pracenja efekata poslovanja postao jedan od kljucnih tema. U radu se
razmatra primena BSC sa aspekta procesa redefinisanja uloge i znacaja kompanija
postanskog saobracaja, primene kompatibilnih savremenih strategija CRM i KAM, kao i
predlozene Metodologije za upravljanje kljucnim kupcima u posStanskom saobracaju
s PostAIM .

Kljuéne re¢i: CRM strategija, BSC menadzment sistem, key account management
strategija, poStanski saobracaj

1. Uvod

Vecina velikih organizacija su uglavnom, podeljene u poslovne jedinice
formirane po predmetnom ili teritorijalnom kriterijumu. Izazov za menadzere savremenih
organizacija je da uspe$no koordiniraju aktivnosti ovih jedinica i iskoriste svoje znanje i
poslovne vestine u korist organizacije kao celine. Veoma cCesto rad ovih poslovnih
jedinica nije sinhronizovan i u skladu sa misijom, odnosno svrhom postojanja
organizacije. U ovom radu razmotriée se i pojasniti kako se Balanced Scorecard,
savremeni strategijski menadzment sistem, moze koristi za balansiranje i uskladivanje
svakodnevnih aktivnosti poslovnih jedinica sa korporativnom strategijom, odnosno kako
se ona prevodi u aktivnosti. Uskladivanje i usaglasavanje velikog broja razlicitih
aktivnosti u kompanijama postanskog saobracaja usled specificnosti postanskih usluga se
usloznjava. MozZe se reéi da se radi o multidimenzionalnoj, strateskoj aktivnosti, koja
ukljucuje 1 sinergetske finansijske efekte, unakrsnu prodaju (cross selling) usluga i
proizvoda [1], kreiranje 1 isporuku jedinstvenih reSenja za strateSki vaZne
kupce/korisnike, klju¢ne kupce, razmenu znanja, vestina i strucnosti, brzo i efikasno kroz
celu organizaciju, brze i bolje od konkurenata.



Savremene kompanije danas usvojile su marketing poslovnu orijentaciju koja u
fokus delovanja dovodi kupca/korisnika/potrosaca i razvoj dugotrajnih dobrih poslovnih
odnosa, kao svoj dugorocni strateski izbor. Sa razvojem marketinga odnosa [Relationship
Marketing - RM] pocetkom 1980. godine, nove marketing menadzment paradigme,
paralelno su razvijane i savremene strategije kao $to je strategija upravljanja odnosima sa
kupcima (Customer Relationship Management-CRM) i strategija upravljanja klju¢nim
kupcima (Key Account Management-KAM), kao fundamentalna promena u logici i
pristupu poslovanju. Obe strategije zasnovane su na razvijanju i unapredivanju dobrih,
dugotrajnih poslovnih odnosa koji zahtevaju angazovanje znatnih kompanijskih resursa i
uskladivanje sa korporativnom strategijom. U reSavanju ovog slozenog procesa primena
savremenog menadzment sistema uravnotezenih pokazatelja BSC moze obezbediti
uskladivanje kompanijskih resursa i njihovo direktno vezivanje za strategiju. S obzirom
na znacaj kljuénih kupaca za opstanak, rast i razvoj i konkurentnost kompanije, i
&injenicu da oni najéeée generidu u proseku izmedu 70% i 80% poslovnih prihoda', a
predstavljaju u proseku do 5% ukupnog broja kupaca. Za upravljanje ovim kupcima u
postanskom saobracaju predlaze se KAM BSC strategija i predlozena Metodologija, kao
i viSefazni strategijski model za upravljanje kljuénim kupcima u postanskom saobracaju,
s PostAIM “ koja zahteva CRM strategiju kao fundamentalni menadzerski pristup.

2. Evolucija BSC - od alata za merenje performansi do strateSkog menadZment
sistema

Jedna od osnovnih uloga savremenih menadZera je sposobnost adaptacije na
promene kroz brzo i efikasno kreiranje efektivnih odgovora na izazove iz okruzenja. Da
bi uspesno odgovorili na promene u okruzenju, ili ih kreirali, savremeni menadzeri
moraju da kreiraju profitabilne strategije i optimiziraju korporativne programe za njihovu
realizaciju, kroz integraciju i usmeravanje aktivnosti zaposlenih prema kupcima. Prema
navodima Fortune Magazine (1998) 1 od 10 organizacija uspesno sprovede svoje
strategije. Sa druge strane, rezultati istrazivanja Malcolm Baldrige CEO sprovedenih
tokom 2002. godine ukazuju na prisutan problem uspesnog sprovodenja strategije,
informacijom da je 72 % od ispitanih generalnih mendZera veruje da je mnogo teze
sprovodenje od izbora dobre strategije. Istrazivanja Roberta Kaplana, profesora sa
Harvard univerziteta i Dejvid Nortona, istaknutog konsultanta, ukazuju:

*  dasamo 5% zaposlenih razume strategiju,

*  25% menadZera ima inicijative i akcije povezane sa strategijom,

*  60% organizacija ne povezuje budzete sa strategijom,

* 85% top menadzment timova troSe manje od jednog sata mesecno

razgovarajuci o strategiji.

Uz navedeno, organizacije Cesto nemaju formalne sisteme za povezivanje strategije
sa operativnim aktivnostima. Kao jedno od savremenih sistemskih menadZment
reSenja ovog problema je primena BSC menadZment sistema u formulisanju, a

' Prema brojnim istrazivanjima autora rada iz navedenih menadzment oblasti, Pareto pravilo sa
varijetetima se potvrduje i u izabranoj kompaniji postanskog saobracaja ,,Posti Srbije” Naime, 3%
od ukupnog broja kupaca predstavlja potencijalne kljuéne kupce koji, u proseku, generisu oko 75%
poslovnih prihoda, odnosno dobiti. Ovi kupci zasluzuju drugadiji sistem upravljanja u odnosu na
preostalih 97% kupaca koji generi$u samo 25% ukupnih poslovnih prihoda.
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posebno u sprovodenju strategije u operativne akcije [2]. Termin "scorecard" oznacava
kvantitativna merila performansi organizacije, dok "balanced" oznaCava da je sistem
uravnotezen, odnosno izbalansiran izmedu:

e  kratkoro¢nih ciljeva i dugoroc¢nih ciljeva

e finansijskih mera i nefinansijskih mera

e zaostajucih indikatora i vodecih indikatora

e efikasnosti internih i efikasnosti eksternih perspektiva

Robert S. Kaplan, profesor na Poslovnoj $koli Harvard, predstavlja tvorca BSC u
saradnji sa Dejvidom Nortonom 1992. godine. BSC je prvenstveno razvijen u cilju
prevazilazenja ograni¢enja koriS¢enja tradicionalnih finansijskih merila performansi.
Ovaj sistem strategijskog menadzmenta je evoluirao od jednostavnog okvira za merenje
performansi  preduzeéa do savremenog menadzment sistema implementiranog u
nekoliko hiljada korporacija®, organizacija i vladinih agencija irom sveta omoguéavajuéi
im da usklade i fokusiraju svoje resurse na strategiju. Kada se govori o modelu kreiranja
vrednosti uravnotezenih pokazatelja poslovanja, BSC kompaniju gledamo kroz strategiju
koja ima cetiri perspektive [3], Slika 1.

1. Finansijska perspektiva - Kako treba da se pojavimo pred nasim vlasnicima
da bismo ostvarili finansijski uspeh?

2. Perspektiva kupca — Kako treba da nastupimo prema nasim kupcima da bismo
ostvarili viziju?

3. Perspektiva internih procesa — Da bi zadovoljili nase vlasnike i kupce, koji
poslovni poduhvat treba da nadmasimo i Cime treba da se odlikuju nasi
proizvodi i usluge?

4. Perspektiva inovacije i ucenja — Ukoliko Zelimo da dostignemo nasu viziju,
koliko smo spremni da se menjamo, u¢imo i unapredujemo?
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Slika 1. Graficki prikaz glavnog okvira strategije Balanced Scorecard [3]

2 Hemofarm Vr$ac je jedina kompanija u Srbiji koja primenjuje BSC, a Pliva Zagreb jedina
kompanija u ostalim zemljama bivs§e Jugoslavije. Pliva Zagreb je i dobitnik Hall of Fame nagrade
u 2008. godini, za najbolje implementiran BSC. Oni ovaj koncept primenjuju od 2004. godine. Za
Cetiri godine unapredili su prodaju novih proizvoda za 16% i povecali prodaju na medunarodnom
trzistu
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Kroz navedene cetiri dimenzije BSC potencira, pored merenja finansijskih,
merenje nefinansijskih, aspekata performansi organizacije u realnom vremenu, Tabela 1.

Tabela 1. Odnos BSC perspektiva i strateskog menadzmenta

Balansed Scorecard perspektiva Aktivnosti strateSkog menadmenta
Finansijski rezultat Upravljanje budZetom i troskovima
Zadovoljstvo kupaca/korisnika Upravljanje izgradnjom i odrZavanjem

odnosa sa kupcima/korisnicima
Poslovni procesi PoboljSanje poslovnih procesa
Ucenje & razvoj Upravljanje znanjem

S obzirom na to da zivimo u veku dominacije znanja i vrednosti, vazno je istaci
da kada organizacija uskladuje aktivnosti svojih razli¢itih poslovnih jedinice za podrsku,
stvara dodatne izvore vrednosti koje bez obzira Sto mogu biti kreirane na razlicite
nacine, treba da predstavljaju sinergetske efekte zajednickog delovanja. Sa aspekta
razmatrane Cetiri perspektive organizacije, korporativna finansijska sinergija se
generiSe oko pitanja kao Sto su: gde investirati, gde nastupiti, kako da se uspostavi
ravnoteza rizika, kako kreirati brend investitora i sl. Sinergija kupaca/korisnika znaci
uglavnom razvijanje i unapredenje odnosa sa korisnicima nudeéi niz komplementarnih
usluga i proizvoda iz razli¢itih poslovnih jedinica. Sinergija internih procesa moze biti
generisana ekonomijom obima u aktivnosti, kao §to su nabavka, logistika i infrastruktura.
Sinergija udenja i rasta moze biti generisana razvojem 1 razmenom Kriti¢nih
nematerijalnih ulaganja, ukljucujuéi ljude, tehnologiju, kulturu i liderstvo [1]. Izmedu
navedenih sinergija takode treba uspostavljati kontinuiranu ravnotezu na nivou
kompanije kao celine.

3. Razvijanje integrisanog BSC menadZment sistema u postanskom saobracaju u
Republici Srbiji

Kada je u pitanju postanski sektor u RS, moze se re¢i da na dinami¢nom trzistu
postanskih usluga, kao i na ostalim trziStima, deluju dinami¢ne promene uslovljene
delovanjem sila globalizacije, liberalizacije, konkurencije, tehnoloskih promena,
promena u zahtevima i potrebama korisnika, nedostatka resursa, kao i ostalih pokretaca
promena. 1z tog razloga postanski operatori na iste treba da daju brze i efikasne odgovore
u cilju $to uspesnijeg kompanijskog pozicioniranja kako na trzistu, tako i u svesti kupaca.
Prisutne promene izrazene su i u strukturi ponude i traZnje. Sve izrazenija je mo¢ na
strani malog broja velikih ucesnika na trzistu. Sli¢na situacija je i na trzi$tu postanskih
usluga, kao i na nivou pojedinaénih postanskih organizacija. Oko 20% kupaca (klju¢nih
kupaca) generise oko 80% poslovnih prihoda, ali ulaganja u te kupce najc¢esce nisu u
skladu sa efektima koje oni generiSu. Ovaj nesklad i neuravnoteZenost ulaganja i
efekata, navodi na potrebu alociranja raspolozivih resursa i preusmeravanja ulaganja u
profitabilne kupce i kupce sa visokim potencijalom, §to predstavlja osnov savremenog
strateSkog koncepta upravljanja kljuénim kupcima.
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3.1. Primena BSC u cilju uskladivanja i alociranja kompanijskih resursa u
postanskom saobracaju

U kontekstu ciljeva ovog rada razmotrice se elementi moguc¢eg BSC scenarija za
realociranje kompanijskih resursa i prevodenje KAM strategije u aktivnosti, u izabranoj
kompaniji postanskog saobracaja, Posti Srbije, sa testiranjem moguénosti primene dve

izabrane strategije, Slika 2.
* Strategije rasta profita Poste Srbije i klju¢nih kupaca
* Strategije povecanja produktivnosti Poste Srbije i kljuénih kupaca

1. Finansijska perspektiva

ProSirenje Mix-a
prihoda

PoboljSanje
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Slika 2. Okvir BSC za izabranu kompaniju postanskog saobracaja, Postu Srbije [ 5]

mere, sa aspekta Cetiri perspektive: finansijske, internih procesa, kupca i ucenja i rasta

Proces razvoja BSC u izabranoj kompaniji poStanskog saobracaja ,,Posti Srbije*
mogao bi se realizovati prevodenjem svake od izabranih, navedenih strategija u ciljeve i
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zaposlenih. Polazna verzija mogu¢eg BSC scenarija u kontekstu navedenih izabranih
strategija, odgovora na dva klju¢na problema sa kojima se kompanije danas suocavaju.
Finansijski ciljevi, za strategiju rasta profita usmereni su ka proSirenju mix-a
prihoda. StrateSki fokus kompanije, u tom sluc¢aju bi bio usmeren na: postojeéu
bazu kupaca sa posebnim akcentom na klju¢ne kupce, na identifikaciju novih
kupaca koji bi mogli predstavljati potencijal rasta indikatora poslovne uspe$nosti.
Razvijanjem ¢vrséih odnosa sa kupcima i povecanjem njihovog poverenja u kompaniju,
BSC bi omoguéio dizajniranje internih procesa fokusiranih na interne aktivnosti koje
mogu dati glavni doprinos uspes$nosti strategije. Identifikovani su slede¢i ukrsteni
poslovni procesi: razumevanje kupaca, razvoj novih proizvoda i usluga i unakrsna
prodaja. Svaki proces po potrebi treba redizajnirati uz reflektovanje na potrebu
pronalazenja i izbora nove strategije [4].

Predlog modifikovanog generickog prikaza KAM BSC predstavljen je na Slici 3.

1. Doprinos KAM-a

kompaniji

Vizija

— Misija
2. Fokus na kljuéne kupce . Strategija Operativna
BSC efikasnost

Buduca orijentacija

Slika 3. Modifikovani genericki prikaz KAM BSC.

BSC predstavlja strategijski menadzment sistem implementiran u menadzment
proces koji se realizuje kroz sledeca ¢etiri kljuéna podprocesa [5]:

1. Prevodenje vizije u strategiju

2. Komunikacija i povezivanje

3. Planiranje i uskladivanje ciljeva

4. Strateski feedback i uéenje

Predlozeni BSC okvir ne predstavlja konacno reSenje, ve¢ se prilagodava
konkretnim uslovima poslovanja, okruZenja, starosti i veliini organizacije i sl
Implementacija novog menadzment sistema BSC u kompanijama postanskog saobracaja
u okviru predloZenog okvira menadzment programa BSC, moZe se odvijati fazno, kroz
realizaciju  devet  kljuénih  koraka  [prema: BSC Institute on  line/
www.balancedscorecard.org/]
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Predlozeni BSC okvir ne predstavlja konacno reSenje, ve¢ se prilagodava
konkretnim uslovima poslovanja, okruZenja, starosti i veliini organizacije i sl
Implementacija novog menadzment sistema BSC u kompanijama postanskog saobracaja
u okviru predloZenog okvira menadzment programa BSC, moZe se odvijati fazno, kroz
realizaciju devet klju¢nih koraka, Slika 3. [prema: BSC Institute]

1. procena trenutnog stanja u oblasti 4 BSC perspektive
razvijanje strategija
definisanje ciljeva
razvijanje strateskih mapa
definisanje mera performansi
razvijanje inicijative
odredivanje koristiti automatizacije
kaskade implementacije
evaluacija realizacije i unapredenje

e e Al

4. Primena Metodologije ,,PostAIM* za upravljanje kljuénim kupcima u funkeciji
doprinosa poboljSanju poslovnih performansi

Upravljanje klju¢nim kupcima u kompanijama postanskog saobracaja, treba da
ukljucuje strateski vazne kupce i obezbeduje im specijalni tretman u oblasti marketinga,
upravljanja i usluga, kao vaznih komponenti strategija. Brojna istrazivanja ukazuju da
strategija upravljanja kljuénim kupcima omogucava razvijanje ¢vrstih poslovnih odnosa
izmedu kompanije prodavca i kupca. Ovakav odnos rezultira boljim poslovnim
performansama za obe organizacije.

Predlozena Metodologija za upravljanje kljuénim kupcima i primenu BSC
zasniva se na tri klju¢na menadZment procesa, Slika 4.

1. Analiza i planiranje upravljanja kljuénim kupcima.

2. Implementacija programa upravljanja kljucnim kupcima.

3.  Monitoring i kontrola rezultata primene programa upravljanja klju¢nim
kupcima u posStanskom saobracaju.

Navedeni kljuéni procesi se izvode po sistemu ,,korak po korak* kao i brojni
navedeni podprocesi u okviru istih. Procesi se izvode cikli¢no, kao i podprocesi, tako da
se moze re¢i da oni nemaju svoj zavrSetak. Najmanje jedan put u toku godine, a po
potrebi i cese, moraju se svi ponoviti.

S obzirom na to da je predlozeni model, prvenstveno namenjen za primenu u
kompanijama postanskog saobracaja (Posf), uz upotrebu pocetnih slova naziva kljucnih
procesa modela, isti je nazvan ,,PostAIM” strategijski model upravljanja klju¢nim
kupcima u postanskom saobracéaju, Slika 4.

UspeSan razvoj i kontinuirano unapredenje ovog modela moze predstavljati
jednu od moguénosti za unapredenje konkurentnosti i dugorocne stabilne poslovne
uspesnosti kompanija postanskog saobracaja u Srbiji, prvenstveno JPO, Poste Srbije.
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Pred upravijanje 4] 1. Korak: Analiza i ”
kljuénim kupcim. > ,,PEOStAlM

(ukk) planiranje (ukk)

2. Korak: Implementacija

Programa(ukk)

3. Korak: Monitoring i evaluacija

rezultata primene Programa (ukk)

Okyvir strategijskog modela upravljanja klju¢énim kupcima u posStanskom saobracaju ,,POStAlM”

Slika 4. Opsti strategijskog visefazni model upravijanja kljucnim kupcima u
postanskom saobracaju ,,PostAIM™?

Performanse monitoringa na nivou celog KAM programa, a i na nivou svakog
kljuénog kupca, sa predlogom varijabli merenja za svaku od Ccetiri predvidene
perspektive, upotrebom BSC predstavljene su Slikom 5.

INDIKATORI MERENJA PROGRESA

Perspektiva internih
Finansijska perspektiva poslovnih procesa

« rast prihoda i profita iz godine u % Kkupaca sa dugotrajnim ugovorom
godinu % Kkupaca sa ,,POSLOVNIM

« procentualni rast uéesé¢a prihoda od RESENJEM” kao predmetom ugovora

ostvarenje poboljSanja proces kroz

saradnju ( razvoj PoSte, razvoj novih i

inoviranje postojec€ih usluga..)

prodaje u ukupnim prihodima

Perspektiva kupca
« satisfakcija kupaca Perspektiva uCenja i inovacija

* lojalnost kupaca
« pristup klju€nih kupaca top

broj adaptirane ,,dobre prakse”
menadmentu, direktoru za klju€ne poboljSanje menadZment prakse
kupce i menadZerima za klju€ne poboljSanje nivoa motivacije i
kupce. zadovoljstva zaposlenih

( Prilagodeno prema N.Capon 2005.)

Slika 5 Monitoring upravijanja kljucnim kupcima - BSC pristup

3 Predlozeni model iz doktorske disertacije autora

48



Primena predlozenog modela upravljanja kljuénim kupcima bazirana je na
predhodno izvrSenoj segmentaciji trziSta prema utvrdenim marketinskim kriterijumima,
kriterijumima specifi¢nim za postanski saobraéaj i nivoima profitabilnosti*.

4.1. Determinisanje organizacione strukture za KAM BSC strategije u poStanskom
saobracaju

Kod determinisanja i dizajniranja organizacione strukture polazi se od strategije,
na osnovu koje se definiSe struktura koja treba da obezbedi njeno uspesno sprovodenje.
Organizaciona struktura u izabranoj kompaniji poStanskog saobracaja, JPO, moze se
jednostavno tumaciti kao organizaciona Sema i ceo paket aktivnosti koji je prati pri
definisanju i podeli zadataka i odgovornosti, kao i njihovoj integraciji. Organizacija treba
da pruzi jasnu sliku kako se specijalizuju i dele zadaci i ljudi odgovorni za kljuéne kupce
i kako se distribuiraju nadleznosti.

U tom smislu potrebno je obezbediti da organizaciona struktura omogucava
strateSku orijentaciju prema kupcima, timski rad i upravljanje klju¢nim kupcimal8].
Organizacionu strukturu koja treba da obezbedi i podrzi realizaciju KAM BSC strategije
treba projektovati u skladu sa strateskim ciljevima i savremenom marketing poslovnom
orijentacijom Preduze¢a. U tom smislu potrebno je posti¢i uskladenost strukture i
strategije, kao 1 sposobnost za uspesno upravljanje promenama, stabilan rast i razvoj
izabrane kompanije postanskog saobracaja, Poste Srbije. U fazi optimalnog nivoa razvoja
organizacije projektovane prema kriterijumu klju¢nih grupa usluga, KAM BSC strategija
bi se implementirala na nivou svake od njih, ali uz prethodno uvazavanje svih barijera,
nedostatataka i opasnosti od takvog izbora. UspeSne kompanije imaju uvida u
sopstveno trZiSte i trZiSne Sanse. One su organizovane tako da mogu uspesno i brzo
isporuciti ono $to njihova ciljna grupa Zeli i o¢ekuje.

6. Zakljucak

Obezbedenje procesa merenja kljuénih poslovnih performansi iz navedene Cetiri
perspektive, uz primenu predloZzene Metodologije i strategijskog viSefaznog modela
za upravljanje klju¢nim kupcima ,,PostAIM* koja zahteva razvojne strategije, moguce
je obezbediti poboljsanje sveukupnih poslovnih performansi u kompanijama postanskog
saobracaja.

UspeSnom primenom BSC mendZzment sistema u kompanijama poStanskog
saobracaja, a prvenstveno JPO mogu se ostvariti prednosti koje njegova primena
obezbeduje u odnosu na postojece, tradicionalne metode i menadzment alate. Logika
primene BSC, u kontekstu upravljanja klju¢nim kupcima u kompanijama poStanskog
saobracaja mogla bi se predstaviti na sledeéi nac¢in: minimiziranje troSkova poslovanja
efikasnim KkoriSéenjem raspolozivih resursa i unapredenjem procesa, uz
kontinuirano inoviranje i isporuku vrhunskih reSenja za klju¢ne kupce od strane
kompetentnih radnika znanja, koja bi rezultirala poveéenjem prihoda i profita na
zadovoljstvo osnivaca (akcionara) i zaposlenih u postanskom saobradaju.
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Integrisanjem sopstvenih napora i resursa vodece kompanije poStanskog
saobrac¢aja u RS, javnog poStanskog operatora, Poste Srbije, sa resurima kompanija
kljuénih kupaca, strateskih partnera, uz merenje poslovnih performasi BSC
modifikovanim modelima prilagodenih postanskom saobracaju i KAM strategiji, moze se
doprineti razvoju uspeSnih i dugotrajnih poslovnih odnosa sa klju¢nim kupcima,
sinergetskim efektima strateSkog poslovnog partnerstva sa njima, kao i svakodnevnom
povecanju vrednosti Poste Srbije, kompanija kljuénih kupaca, i drustva u celini.
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Abstract: The role and importance of implementation of strategic manamement system
of Balanced Scorecard (BSC) as an integral part of modern business planing and
strategy has been increasingly growing in companies throughout the world. Dynamic
market changes demand that managers possess contemporary financial knowledge, since
the question of tracking business effects has become one of key topics.This paper
discusses its application from the aspect of the role redefining process and significance
of postal traffic companies, implementation of compatible modern strategies CRM and
KAM, as well as the proposed Methodology for Key Account Management in postal
traffic, “PostAIM .

Keywords: CRM strategy, BSC management system, key account management strategy,
postal traffic
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Spasenija Ozegovi¢
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