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NACRTOVANJE JE KLJUCNEGA

POMENA

Vodenje kljuénih kupcev je zapletena naloga. Zahteva predanost in
predvsem dobro pripravo. Predstavljamo 20 nacéinov, kako najbolje
izkoristiti poslovni odnos z vasimi kljuénimi kupci.

© Opredelitev kljuénih kupcev

Ce boste svoje zaposlene prosili, naj vam nastejejo
deset najpomembnejsih strank, ste lahko prepri¢ani,
da boste dobili razliéne in pogosto nasprotujoCe si
odgovore. Eno od vodilnih podjetij s podrocja kemije,
s katerimi sodeluje Mercuri International, je od
desetih vodstvenih usluzbencev prejelo kar 56
razliénih odgovorov na to vprasanje.

“Ucinkovito vodenje
kljuénih kupcev se

pricne na ravni
vodstva”

Razmislite o tem, katerih kupcev ne smete izgubiti in
zakaj so neprecenljivi za vase podjetje. Ucinkovito
vodenje kljuénih kupcev se priéne na ravni vodstva,
zato strateskih odloCitev ne prepuscajte zaposlenim
v operativni prodaji, saj so posamezniki, ki vodijo
takSne odnose, pogosto preblizu svojim kupcem, da
bi lahko objektivno ocenili njihovo vrednost.

izbire oz. selekcijskih kriterijev, s pomocjo Cesar
lahko dolocite kdo kljuéni kupci so, nato pa poskrbite,
da bodo vsi v podjetju vedeli, kdo so klju¢ni kupci in
zakaj. NajucinkovitejSe organizacije so dosledne pri
dolo€anju in izboru svojih kljuénih kupcev.

Ko opredelite in izberete svoje strateSko
najpomembnejSe kupce, ne smete pozabiti tudi na
vodenje »ne-kljuénih« kupcev. Nikar ne spreglejte

Stevilnih manjsih podjetij, s katerimi sodelujete. Pri
tem boste zaradi optimizacije prodajnih in izvedbenih
virov morda morali opraviti tudi celostno oceno (in
posledi€no reorganizacijo) procesa zagotavljanja
ponudbe vasih storitev in izdelkov.

Eno od vodilnih ameriskih tehnoloskih podjetij je svoj
program vodenja klju¢nih kupcev pricelo s
seznamom 200 globalnih kupcev. Hitro je postalo
jasno, da je bila ta Stevilka previsoka, zato so seznam
skréili na zgolj nekaj kupcev, nova imena pa so zaceli
dodajati Sele, ko so imeli za to zagotovljene vire
(prodaja, nabava, logistika, storitve, podpora
kupcem, ipd.). Z rednimi pregledi so poskrbeli za to,
da so primerno opredelili klju¢ne kupce in da so bile
informacije o tem dostopne vsem zaposlenim v
podjetju.

1. Kdo so vasi klju€ni kupci?

2. Osredotocite se na
najpomembnejsSe kupce.

3. Storite manj, vendar bolje.

4. Odlocite se, kako boste vodili
ne-kliu¢ne kupce.

© Uginkovito naértovanje

Pri nacrtovanju procesa vodenja klju¢nih kupcev je
pomembno, da vklju€ite podatke o kulturi in ciljih
vasSih kljuénih kupcev. Proces naj vklju€uje tudi
posebne prodajne in poslovne cilje za prihajajoCe
leto, ki jih opredelite po fazah, tako da lahko sproti
spremljate napredek.

mercuri-int.si | Telefon: +386 (0)1 520 80 30 | E-mail: info@mercuri-int.si stran 1 (3)

Copyright © Mercuri International



Bela knjiga

Mercuri International

“Dinamicen nacrt
redno pregledujemo

in ocenjujemo”

Nacért za vodenje kljuénih kupcev praviloma
pripravimo na zacetku leta. Ko ga direktor prodaje
potrdi, ga shranimo, dokler ne nastopi trenutek za
oceno. Dinami€en nacrt pa redno pregledujemo in
ocenjujemo. Mercuri International zagovarja nacrt po
nacelu 90-30. Nacrtujte svoje delovanje za 90 dni
vnaprej in se odlocite, katero to¢ko zelite doseci v
svojem odnosu s kljuénimi kupci. Vsakih 30 dni
ocenite svoj napredek. Za vodenje kupcev niso
odgovorni le vodje klju¢nih kupcev. Nujno je, da ste
povezani z vsemi interesnimi skupinami v poslovnem
odnosu med ponudnikom in kupcem. V idealnih
pogoijih so vasi kupci soavtorji nacrta, hkrati pa imajo
lasten nacrt, ki je zrcalna slika vasega.

Eden od velikih evropskih ponudnikov Zivljenjskega
zavarovanja, s katerim  sodeluje = Mercuri
International, enkrat letno priredi dogodek, ki mu
pravijo »STRAT for NAT«, na katerem se zbere ekipa
za vodenje klju¢nih kupcev, ki pregleda svoje
poslovanje v preteklem letu ter sestavi nacrt internih
prodajnih ciljev. Za bolj$i vpogled in razumevanje
zastavljenih strategij, po kosilu na pogovor povabijo
predstavnike kupca, s katerim pregledajo in dodelajo
nacrt, ki so ga sestavili zjutraj.

1. Prodajajte svoj odnos

2. Prodajajte visje in SirSe

3. Prodajajte v ekipi in vkljucite Se
druge

4. Prodajajte ve¢, ne manj

© Spremenite naéin na
katerega prodajate

Za cilj si najprej postavite odmik od transakcijske
prodaje (transakcija ponudim — interes — kupi —

mercuri-int.si | Telefon: +386 (0)1 520 80 30 | E-mail: info@mercuri-int.si

Copyright © Mercuri International

Mercuri

INTERNATIONAL

dobavim) in se bolj osredotocite na ponudbo tistega,
s Cimer lahko okrepite dolgoro€en odnos s svojimi
klju€nimi kupci. Kupec bo v vas videl klju¢nega
ponudnika samo v primeru, ¢e bo razumel, zakaj
imajo vaSe reSitve strateSki vpliv na njegovo
poslovanje. V svoj odnos s kupcem vkljucite Sirok
nabor pomembnih strokovnjakov, v pogovorih pa naj
sodeluje tudi vodstvo podjetja.

Vodje klju€nih kupcev pravzaprav postanejo glavni
izvrSni direktorji velikih virtualnih ekip, ki lahko
vkljuCujejo od 20 do 200 posameznikov. Treba je
poskrbeti za izvedbo nacrtov, ugoditi povprasevanju,
razreSevati pritozbe, vzdrzevati stike, spremljati
poslovne trende in izpolnjevati narocila. O tej temi je
veliko pisal Andrew Sobell, ki velja za avtoriteto na
podro€ju vodenja prodaje. V svoji zadnji knjigi »All
For One« piSe, da se morajo vodje kupcev posluziti
t.i. razmerja »many to many«.

Vendar pa obstaja tveganje, da pozabimo na kljucni
del odnosa: prodajo. Noben proces vodenja kljuénih
kupcev ne more biti uspeSen brez pomembne
prodajne komponente. Navezovati moramo nove
stike, povecati porabo za dobavljene izdelke,
prodajati dopolnilne izdelke in storitvam dodati
vrednost.

© Strateska resnost

Vodenje kljuénih kupcev mora zanimati vodstvo
podjetja. Vasi kljuéni kupci so najverjetneje sprejeli
strateSko odlocitev, da vstopijo v pomemben odnos z
vaSo organizacijo, za velike investicije pa je
vecinoma potrebna potrditev s strani vodstva. V vseh
ucinkovitih  programih, ki jih vodi Mercuri
International, je vodja klju¢nih kupcev izvrsni direktor
druzbe ali pa oseba, ki ima pravico do odlo€anja (ali
pa vsaj neposreden stik) na ravni vodstva druzbe. Da
bi svojim najpomembnejSim kupcem omogocgili kar
najboljSo izkuSnjo, sprejmite strateSke odlocitve, v
katerih so jasno doloGene smernice o ohranjanju
strank, zagotavljanju storitev, posebnih pogojih,
prilagojeni logistiki in dostavi poSiljik. Vsemu
nastetemu je treba zagotoviti odobritev in finanéne
vire na strateski ravni.

Kadarkoli v  podjetju  Mercuri International
organiziramo zacetno delavnico, vztrajamo, da se je
udelezijo tudi direktor prodaje, vodja proizvodnje,
glavni operativni direktor in v idealnih pogojih tudi
glavni izvr$ni direktor. Vodenje klju¢nih kupcev vpliva
na poslovanje na vseh ravneh, zato morajo biti van;j
od samega zacetka vklju€eni tudi vodilni zaposleni v
podjetju.
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Za vsakega kljuénega kupca bi morali imeti
dolo€enega “sponzorja” na ravni izvrSnega odbora ali
na ravni uprave. Le ta naj bi vzdrzeval strateski
kontakt s kupcem, kar je gotovo bolje kot, da so vsi
kontakti opravljeni in omejeni le na tekoCe poslovanje
oz. izvedbo posla. Vodja oddelka prav gotovo ne
more nacrtu za vodenje kljuénih kupcev zagotoviti
potrebne podpore (za pripravo, doloCanje ciljev,
definiranje logisti¢nih poti, ipd.). Letni pregled
poslovanja pa mora biti opravljen na visjih ravneh
skupaj s kupci. To je edini nacin, ki prinese
spremembo.

Ko je proces vodenja klju¢nega kupca enkrat v teku,
se lahko zgodi, da se pomakne na dno vasih prioritet.
Biti mora dolgoroéno pomemben in strateSko
negovan, lahko pa zahteva tudi ponoven razmislek o
strateSkem upravljanju vasega podjetja.

1. Udejstvovanje na visoki ravni
od samega zacetka

2. Zagotovite dostop do najvisje
ravni pri kupcu vasemu
najboljSemu operativcu

3. Uporabite “sponzorje” na ravni
vodstva vasega podjetja

4. Ohranjajte za¢rtano strategijo

© Vlagaijte v svojo ekipo

Zahtevnega nabora znanj, ki je potreben za vodenje
kljuénih kupcev, se praviloma ne da pridobiti na
drugih polozajih ali nauditi na fakulteti ali akademiji.
Ta polozaj ne zahteva zgolj sposobnosti prodaje, pac
pa tudi podrobno razumevanije ciljev vasega kupca.

postanejo glavni izvrSni direktorji horizontalnega
podjetja. Da bi poglobili svoje razumevanje potreb
kupca, potrebujejo vodje kljuénih kupcev podporo z
vseh podrocij vasega podjetja. Ocena in priznanje
uspehov vodje kljuénih kupcev bosta poskrbela za to,
da se bo slednji v prihodnje Se bolj potrudil.

Ne zanaSajte se na to, da boste najemali vodje
klju€nih kupcev. Raje ustvarite svoje lastne. Osebe,
ki prihajajo s podrocja prodaje, morajo biti Se bolj
sposobne za poslovanje in vodenje poslovnih
dejavnosti, tehnokrate pa je treba opremiti z
dodatnim znanjem s podroc¢ja odnosov in vodenja.

1. Potrebna so posebna znanja

2. Vodje klju€nih kupcev so glavni
izvrsni direktorji

3. Nagradite vodje klju¢nih
kupcev

4. Ne najemajte zunanje, raje
ustvarite svoje

“Vodenje kljucnih

kupcev je vec kot zgolj
prodaja”

Vodenje klju¢nih kupcev ni omejeno zgolj na prodajo,
pac pa zahteva tudi dolgoro¢no vizijo in okrepljeno
skupinsko delo. Vodje kljuénih kupcev dejansko
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