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Efektywni menedzerowie sq najwazniejszym,
ale rownoczesnie najrzadszym zasobem przedsiebiorstwa

Peter F. Drucker

» Stowem Wstepu

Kim jest Key Account Manager:
analitykiem, psychologiem,
przywddcq, moderatorem spotkan,
negocjatorem, dyplomatq?

Niewatpliwie KAM skupia w sobie wszystkie
te umiejetnosci.

Praca na stanowisku KAM to pasjonujace
wyzwania, ktére pojawiaja sie kazdego dnia.
Wspodtpraca z Kluczowymi Klientami to dla
kazdej organizacji handlowe] nieustajace
poszukiwania najlepszych rozwiazan, kto-
re moga przynies¢ wysokie profity dla obu
wspotpracujacych ze sobg stron.

Idea napisania poradnika, ktory potaczy w so-
bie wiele aspektéw, a nade wszystko dwa
podstawowe: ekonomiczny i psychologiczny,
czyli twardy i miekki, powstata z potrzeby
podzielenia sie wtasnymi, kilkunastoletnimi
doswiadczeniami z pracy na stanowisku Key
Account Managera.

» Zacznijmy
od Kluczowego Klienta

Kluczowi Klienci istnieja w kazdym wymiarze
handlu i ustug i to ich oczekiwania staja sie
podstawg do rozwijania warsztatu Key Acco-
unt Managera.

Intencja autora byto wzbudzenie zaintere-
sowania stanowiskiem pracy, ktére taczy
w sobie wiele wymiaréw, oraz pokazanie, jak
wiele czynnikdw moze mie¢ wptyw na sukces
w biznesie.

Kluczowy Klient to odbiorca, ktory z indy-
widulanych powodow zdefiniowanych me-
rytorycznie przez kazdego dostawce ustug
lub produktéw stanowi dla niego najwieksze
dobro.

Wszedzie tam, gdzie istniejg zdefiniowani
Kluczowi Klienci, musza pracowac ich opie-
kunowie, a wiec Kierownicy Sprzedazy ds.
Kluczowych Klientow, czyli Key Account Ma-
nagerowie (KAM).



» Praca na stanowisku
Key Account Managera

Sciezka kariery

Stanowisko Kierownik Sprzedazy ds. Kluczo-
wych Klientéw jest umiejscowione w struk-
turach Dziatu Kluczowych Klientow. Jest
to dziat, ktérego pracownicy skupiaja sie na
zarzadzaniu najwazniejszymi klientami dla
danej firmy. W zaleznosci od typu prowa-
dzenia dziatalnosci gospodarczej i jej zasiegu
czy wielkosci asortymentu lub ustug mozna
sie spotka¢ z ponizszymi okresleniami od-
noszacymi sie do stanowiska zwiazanego ze
wspotpraca z Kluczowymi Klientami:

» Key Account Sales Representative (Przed-
stawiciel Handlowy ds. Kluczowych
Klientéw);

» Junior Key Account Manager (Mtodszy
Kierownik Sprzedazy ds. Kluczowych
Klientow);

» Key Account Manager - KAM (Kierownik
Sprzedazy ds. Kluczowych Klientéw);

» Coordinator Key Account Manager (Koor-
dynator Grupy Kierownikéw Sprzedazy
ds. Kluczowych Klientéw);
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» Senior Key Account Manager - SKAM
(Starszy Kierownik Sprzedazy ds. Klu-
czowych Klientéw);

» National Key Account Manager - NKAM
(Krajowy Kierownik Sprzedazy ds. Klu-
czowych Klientéw);

» International Key Account Manager -
IKAM  (Miedzynarodowy Kierownik
Sprzedazy ds. Kluczowych Klientéw).

» Umiejetnosci
na stanowisku
Key Account Managera

Nie ma prostej odpowiedzi, jak zostac¢ Key
Account Managerem. Jesli zatozymy, ze pra-
ca na tym stanowisku jest zwigzana ze wspot-
praca z Kanatem Nowoczesnym w znaczeniu
krajowych i miedzynarodowych sieci wielko-
powierzchniowych (hipermarkety, supermar-
kety, dyskonty) czy sieci stacji benzynowych,
to dobrym poczatkiem ,kariery” jest praca na
stanowisku: Key Account Sales Representa-
tive, czyli Przedstawiciela Handlowego ds.
Kluczowych Klientow.

Opis kompetencji na stanowisku KAM moze

sie rézni¢ w zaleznosci od branzy. Kompe-
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tencje potrzebne do ubiegania sie o prace na
stanowisku KAM sg w duzej czesci zalezne od
konkretnego profilu poszukiwanego kandyda-
ta i branzy, ktéra zgtasza takie zapotrzebowa-
nie. W zaleznosci od sektora ustug lub pro-
dukcji organizacje moga w opisie kompetencji
podac¢ np.: dla branzy technicznej - przynaj-
mniej piecioletnie doswiadczenie w sprzedazy
maszyn pakujacych, doskonate umiejetnosci
handlowe i negocjacyjne, dyspozycyjnosc
i gotowos¢ do podrézy stuzbowych, silna
orientacja na wyniki, prawo jazdy kategorii B,
wysoka kultura osobista, doswiadczenia w za-
rzadzaniu zespotami sprzedazowymi.

Profil poszukiwanego kandydata dla sektora
z branzy spozywczej moze wyglada¢ naste-
pujgco: co najmniej 2-3-letnie doswiadcze-
nie zdobyte w pracy na stanowisku KAM,
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wymagana wiedza na temat rynku oraz zasad
funkcjonowania kanatu hipermarketu, silna
orientacja na wynik i samodzielno$¢ w dzia-
faniu, umiejetnosci analityczne (kalkulacja
rentownosci, analiza obrotow, bardzo dobra
znajomos¢ jezyka angielskiego, praca w $ro-
dowisku miedzynarodowym).

Jak widac¢, oprocz wspdlnych cech istotng
zmienng moze by¢ doswiadczenie w pracy
w okreslonej branzy i np. koniecznos¢ wcze-
Sniejszego zarzadzania zespotami sprzeda-
zowymi. Zawod Key Account Manager na-
lezy niewatpliwie do zawodow przysztosci
- zawsze w kazdej organizacji beda istniec¢
kluczowi, najwazniegjsi klienci. To, jakie kry-
terium zostato obrane do zdefiniowania na-
zewnictwa, jest kwestig indywidualng kazdej

organizacji.

Bez wiedzy finansowej nie licz na sukces w tym zawodzie

Rachunek ekonomiczny nakazuje spodziewac sie
zysku z kazdej inwestycji, ktdra jest podejmowa-
na jako swoista premia za ryzyko inwestycyjne.
Z drugiej strony trudno jest wskazac idealng in-
westycje, ktéra bedzie optacalna i w stu procen-
tach pewna. To, co intuicyjnie nazywa sie opfta-
calnoscia, w biznesie jest definiowane jako zwrot
z inwestycji, czyli ROI (Return On Investment). In-
westycja jest optacalna wowczas, kiedy z kazdej
zainwestowanej ztotéwki mozna uzyskac wiecej
niz jedna ztotéwke. To wtasnie oznacza ROI, ktoéry
liczony jest wedtug wzoru:

ROI = spodziewany zysk/wartos¢ inwestyciji.

Dla Key Account Managera jest to jeden z waz-
niejszych wspoétczynnikéw  wykorzystywanych
w pracy. W jaki sposéb mozna praktycznie wyko-

rzystac ten wspotczynnik?

Dzieki ROl mozna np. policzy¢, ile firma zyskata
podczas promocji (wstawiajac w liczniku wartosé
dodatkowej sprzedazy osiagnietej dzieki promo-
cji, a w mianowniku wstawiajac koszt promocji,
ktory oznacza wartos¢ dodatkowych rabatéw
oraz koszt dodatkowej ekspozycji, gazetki, billbo-
ardu itd.).

Czesto promocja wywiera tez dtugoterminowe
efekty, tak pozytywne, jak i negatywne. Przyktad
pozytywnego efektu to zapoznanie konsumenta
z produktem. Przyktady efektu negatywnego to
przyzwyczajenie do promocji i wyczekiwanie na
zakup okazyjny, a w przypadku braku okazji -
ucieczke do produktéw konkurencji. W praktyce
takie dtugoterminowe efekty sa trudno mierzal-
ne i dlatego najczesciej pomijane w kalkulacji

efektywnosci promocji.




» Negocjacje

Praca Key Account Managera w duzej czesci
opiera sie na aktywnym udziale w procesach
negocjacyjnych. Bardzo czesto mozna usty-
sze¢, ze KAM to negocjator biznesowy.

Jakie zatem czekaja go obowiagzki w zakresie

prowadzenia procesu negocjacji bizneso-

wych:

» rozwigzywanie probleméw w zmiennych
i nie w petni przewidywanych warunkach,
» komunikacja z otoczeniem,
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monitorowanie przebiegu negocjacji,

» prezentowanie i uzasadnianie swojego
stanowiska,

» rozumienie i interpretowanie komunika-
téw drugiej strony,

» reagowanie na zmieniajace sie okolicz-
nosci w procesie negocjacyjnym,

» zachowanie opanowania w stresujgcych
sytuacjach,

» odczytywanie komunikatow niewerbal-

nych.

Dodatkowo KAM powinien:

» znadirozumie¢ w zaawansowanym stop-
niu fakty, metody oraz zatozone zalezno-
$ci miedzy nimi,

» znac techniki negocjacyjne,
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znac etykiete biznesowa,
» znac przepisy prawne regulujgce obszar
negocjacji.

Kluczowym aspektem zwigzanym z praca na
stanowisku KAM jest niewatpliwie kwestia
odpowiedzialnosci. Nie jest to oczywiscie
odpowiedzialno$¢ mierzona kryteriami czy-
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sto egzystencjalnymi, ale biznesowymi i psy-
chologicznymi.

Osoba na tym stanowisku odpowiada za
przygotowanie i przeprowadzenie procesu
negocjacyjnego, ktory jest zgodny zarowno
ze standardami panujacymi w danej organi-

zacji, jak i standardami etycznymi.

» Nastawienie do siebie
i do dziatania

Kazda, nawet najmniejsza czynnos¢ wyko-
nywana bez bodaj minimalnego zaangazo-
wania nie moze zakonczy¢ sie sukcesem.
Nie mozna by¢ skutecznym, nie angazujac
sie w dziatanie. Przypadek moze sprawic, ze
dziatanie zakonczy sie sukcesem, ale bedzie
to raczej jednorazowe wydarzenie. Wystar-
czy zmieni¢ swoje nastawienie i sprébowac
znalez¢ pozytywne aspekty wykonywanej
przez siebie pracy. Bez wzgledu na swoja po-
zycje w organizacji czy w kregu bezposrednio
zarzadzanych klientéw - zmiana nastawienia
to pierwszy krok, aby polubi¢ swojg prace
i zaczynac¢ odnosi¢ sukcesy. To jest niezwy-
kle wazne zaréwno w kontaktach z klientami

zewnetrznymi, jak i we wspotpracy z innymi

dziatami wtasnej organizacji.
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,Obowiazkowa pozycja dla planujacych ukierunko-
wac swoja kariere na prace z kluczowymi klientami.
Ksigzka pomoze zrozumiec¢ prawdziwa istote pracy
na stanowisku KAM-a. Dla aktywnych managerow
pracujacych z kluczowymi klientami to mozliwosc

konfrontacji z doswiadczeniami autora”.

Romuald Wojda, Sales Division Director,
Rovese S.A.

,Rzetelne kompendium wiedzy i praktycznych
wskazowek na temat KAM-a-, niezbedne dla ludzi
wchodzacych w ten zawdd, ale i ciekawy materiat
dla doswiadczonych, ktorzy chcieliby odswiezy¢

spojrzenie na swoja prace”.

Artur Rzepecki, Executive & Leadership Coach

,Na polskim rynku wydawniczym brak jest ksia-
zek, ktore stanowityby swoisty przewodnik po
charakterze pracy na stanowisku Key Account
Managera. Publikacja w petni opisuje taki profil,
uwzgledniajac przy tym ztozonosc¢ licznych po-
trzebnych umiejetnosci na stanowisku KAM-a,
m.in.: analitycznych, osobistych i wysokiego po-
ziomu $wiadomosci biznesowe;”.

Woijciech Sikora, Partner Marschall

Polska Sp. z 0.0.

W ksiazce odnajduje praktycznie wszystkie aspek-
ty pracy na stanowisku KAM-a, ktére oméwione sa
prostym, jasnym i zrozumiatym jezykiem. Jako byty

kupiec najwieksza uwage zwracam na tzw. aspekty
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narzedziowe, czyli umiejetnos¢ matematycznej ana-
lizy podejmowanych dziatan i rozwigzywanych pro-
blemoéw. Z przyjemnoscia wiec odnajduje proste,
jasne przekazy: kim jest klient kluczowy i dlaczego?;
jak stosowac w key accountingu analize SWOT?
oraz celne wyjasnienie koszmaru wszystkich han-

dlowcow: czym sie rozni marza od narzutu?”.

Witold Urbanski, Eksperci Sprzedazy

,Zarzadzanie wspotpraca z partnerami bizneso-
wymi nie musi by¢ stresujgcym wyzwaniem, moze
sta¢ sie pasja w budowaniu relacji oraz niekon-
czaca sie przygoda w poznawaniu ludzkiej natury
i tym samym doskonalenia samego siebie. Polecam
nie tylko handlowcom, ale i osobom wspierajacym
ich prace!”.
Arkadiusz Seredyn, Telecommunication
& Energy Business Unit Director, SAS Institute
Sp. z o0.0.

,Nie znam Zadnej innej pozycji, ktéra omawia tak
szerokie spektrum obszaréw charakterystycznych
dla pracy Key Account Managera. Kazdy, nawet
bardzo doswiadczony handlowiec powinien po nia
siegnac, aby moéc sprawdzi¢, ktére elementy jego
warsztatu wymagaja dalszego zgtebienia. To nie
tyle podrecznik, ile raczej przewodnik opisujacy
petna palete zagadnien i narzedzi pracy KAM-a.

Goraco polecam!”.

Krzysztof Swiergiel, wieloletni Dyrektor
Zarzadzajacy Eurosport Polska Sp. z o.o.

FASPERGI SPRIEDA]Y  MARSCHALL | .
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Krzysztof Katucki N

- autor ksiazki Key Account Manager, certyfikowany trener
sprzedazy, aktywny negocjator. Posiada doswiadczenie w pra-
cy z kazdym kanatem sprzedazy, w tym od 15 lat bezposrednio
zwigzany z kanatem nowoczesnym (ang. Modern Trade).
Spedzit ponad tysigc godzin na bezposrednich negocjacjach
z sieciami krajowymi i miedzynarodowymi. W roku 2011
ukonczyt MBA w Polskiej Akademii Nauk w kooperacji z Vien-
na Institute for International Economic Studies. Ukonczyt tak-
ze Akademie Trenerow Sprzedazy. Cztonek National Federa-
tion of Neuro Linguistic Programming (USA).

Ksigzka Key Account Manager

prowadzi po wszystkich merytorycznych zagadnieniach zwiazanych z wykonywaniem tego zawo-
du, zawiera tresci dotyczace skutecznych narzedzi stosowanych w codziennej pracy KAM-a.

/ Z ksigzki czytelnik dowie sie miedzy innymi:
>

jak wybiera¢ Klienta Kluczowego i sposéb
wspodtpracy z nim,
jak przygotowac analize rentownosci promociji,
anagﬁr rachunek wynikéw, kaskadowanie rabatow,

jak wyliczy¢ marze i narzut,

jaka jest specyfika relacji z Klientem Kluczowym,
jakie sg zadania KAM-a w firmie,
z jakimi dziatami powinien wspdétpracowad,

jakie powinien posiada¢ kompetencje,
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Kraysuof Katucki jak negocjowac,

jaka jest rola emocji w biznesie,
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jak by¢ najlepszym i osiggnac¢ sukces w tym
zawodzie.

cena: 45 zt wydawnictwa Difin - www.ksiegarnia.difin.pl

Ksiazke mozna zakupi¢ w wielu ksiegarniach na terenie
catej Polski, jak rowniez w internetowej ksiegarni




