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Streszczenie: Ustalenie mozliwie pelnego modelu oczekiwan klienta-uzytkownika
maszyn 1 urzadzen gorniczych, stwarza szans¢ na doskonalenie wyrobow przez
producentéw tego wyposazenia. Zwigksza takze szanse rynkowe tych producentow.
Opierajac si¢ na podejsciu Chipa Conley’a w artykule przedstawiono autorski
referencyjny model oczekiwan klienta-uzytkownika maszyn i urzadzen gorniczych

Stowa kluczowe: maszyny i urzadzenia gornicze, sprzedaz, klient, model C. Conley'a
WPROWADZENIE
Przedstawiony przez A. Maslowa w zarysie w 1943 roku, a rozwiniety w 1954

hierarchiczny model potrzeb cziowieka [9] stat si¢ jednym z podstawowych, cho¢ nie
jedynych, modeli potrzeb ludzkich [7].
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Rys. 1 Hierarchiczny model potrzeb ludzkich wg Maslowa
Zrodto: [9]

Na poczatku lat 60-tych XX wieku pojawito si¢ pojecie interesariuszy czyli
podmiotéw (osoby, grupy osob, organizacje, w tym przedsigbiorstwa. instytucje,), ktore
moga wpltywaé na przedsigbiorstwo oraz pozostaja pod wpltywem dziatalnosci tego
przedsigbiorstwa [4, 8]. Identyfikacja oczekiwan, pragnien i potrzeb interesariuszy i
budowanie strategii uwzgledniajacej oczekiwania i przewidujgcej mozliwe zachowania
interesariuszy moze zwigkszy¢ szanse sukcesu firmy we wspotczesnych warunkach [6].
Skupienie si¢ na potrzebach podstawowych interesariuszy firmy stalo si¢ podstawa
gospodarczego sukcesu amerykanskiego przedsigbiorcy Chipa Conley’a, ktory swoje
refleksje 1 doswiadczenia opisal w kilku publikacjach ksiazkowych [1, 2, 3]. Autorzy w
oparciu o liczne obserwacje procesow negocjacyjnych, sprzedazowych i reklamacyjnych

1



w przedsiebiorstwach oferujagcych maszyny dla przemystu gorniczego podjeli probe
budowy mozliwie kompletnego modelu oczekiwan, pragnien i potrzeb interesariusza —
odbiorcy takich gorniczych maszyn, urzadzen i systemow technicznych.

POTRZEBY PODSTAWOWYCH INTERESARIUSZY PRZEDSIEBIORSTWA
WG. CONLEY’A

W swojej pracy C. Conley [1, 3] przedstawil w oparciu o model Maslowa
zmodyfikowang piramid¢ (model) potrzeb cztowieka pokazany na rys. 2.
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Rys. 2 Hierarchia potrzeb czlowieka wg Conley’a
Zrodto: [3]

Dostrzegajac znaczenie dziatan interesariuszy w swojej firmie (Joie de Vivre
Hotels) C. Conley wskazat trzy ich podstawowe grupy, ktére moga wptyna¢ na
powodzenie firmy. S3 to:

e Pracownicy,
e Klienci,
e Inwestorzy [1, 3].

Opierajac si¢ na swoim modelu C. Conley przedstawit hierarchi¢ potrzeb
pracownikow firmy pokazang na rys. 3.

Na podstawie swoich obserwacji Conley wskazal, ze firma, ktora chce odnies¢
dtugookresowy sukces powinna zacza¢ dziatania od przyjecia odpowiedniego stosunku
do pracownikow. Mozna wskaza¢, ze model ten oddaje stosowane przez wiele lat
podejscie do pracownikéw polskiego gérnictwa wegla kamiennego.

Conley dostrzega tez stwierdzenie Sama Watsona, iz: ,,..jedynym szefem firmy jest
klient zewnetrzny, bo moze wyrzuci¢ z firmy kazdego od prezesa w dot — po prostu
pojdzie 1 wyda swoje pieniagdze gdzie$ indziej...”.

Dlatego Conley zauwaza, ze: Dla kazdej firmy najwazniejsi sq klienci. Znakomite
warunki pracy personelu, jesli nie sq zwigzane z odpowiednim traktowaniem klientow,
nie wystarczq do przetrwania przedsigbiorstwa [1, 2, 3].
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Zrodto: [3]

To twierdzenie dato podstawe do stworzenia modelu gradacji rodzajow klientow, w
oparciu o ich oczekiwania i potrzeby (rys. 4).
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Opierajac si¢ na modelu C. Conley'a Autorzy zbudowali model potrzeb klienta-
uzytkownika maszyn, urzadzen i systemow technicznych w gornictwie. C. Conley
traktuje klienta jako interesariusza, ktory buduje wartos¢ dodang firmy w
dtugookresowym horyzoncie czasowym, szczegolnie w warunkach burzliwego otoczenia
rynkowego oraz mozliwych kryzysow.

W artykule celowo pominieto budowanie modelu hierarchii kolejnej grupy
interesariuszy firmy czyli inwestoro6w, poniewaz nie stanowi to istoty artykutu.



MODEL POTRZEB KLIENTA-UZYTKOWNIKA GORNICZYCH MASZYN,
URZADZEN I SYSTEMOW TECHNICZNYCH

Na podstawie wczesniejszych badan [5] 1 rozméw z uzytkownikami maszyn,
urzadzen i1 systemow w goérnictwie oraz analizy specyfikacji wymagan przetargowych w
Polsce i na $wiecie stworzono rozbudowany model potrzeb (uswiadomionych i
nieuswiadomionych) klienta (rys. 5). Spetnienie zatozen tego modelu powinno zapewnic
osiggnigcie najwyzszego poziomu piramidy Conley'a — klient entuzjastyczny. Celem jest
nie tylko pozyskanie takiego klienta, ale przede wszystkim jego utrzymanie -
zbudowanie relacji lojalno$ciowe;.
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Rys. 5 Podstawowe grupy oczekiwan (potrzeb) klienta-uzytkownika urzadzen w gérnictwie
Zrodto: Opracowanie whasne

Podstawowym ekonomicznym oczekiwaniem klienta s3 (cho¢ nie w peini
uswiadomione czasami) mozliwie najnizsze koszty cyklu zycia urzadzenia systemu
technicznego, ktore w potaczeniu ze spelnieniem oczekiwan uzytkowych daja
oczekiwang efektywnos¢ rozwigzania. W odniesieniu do uzytkowych oczekiwan nalezy
wymieni¢ spetnienie wymagan dotyczacych spelnienia wymagan technicznych (m.in.
wydajnos¢, dyspozycyjnos$é, podatnos$¢ transportowa i montazowa) w konkretnych
warunkach 1 w calym cyklu Zycia urzadzenia.

EKONOMICZNE (W TYM KOSZTOWE KOSZTOWE) OCZEKIWANIA
KLIENTA

Podejmujac decyzje o pozyskaniu s$rodka trwalego (maszyny, urzadzenia czy
systemu technicznego) w gornictwie klient ma zbior oczekiwan ekonomicznych (rys. 6).
Oczekiwania ekonomiczne dotyczg nie tylko kosztow pozyskania wyposazenia, ale coraz
czesciej kosztow catego cyklu zycia maszyn i urzadzen.
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Zrédlo: Opracowanie wlasne

Bardzo czesto klient nie posiada wystarczajacych mozliwosci finansowych do
samodzielnego zakupu wyposazenia. Obawia si¢ takze ryzyka finansowego zwigzanego z
zakupem. W zwigzku z tym oczekuje pomocy w sfinansowaniu pozyskania wyposazenia i
coraz czesciej, przejecia przez dostawce (producenta) wyposazenia cze$ci ryzyka w
zakresie nieuzyskania oczekiwanych wynikow technicznych i ekonomicznych.

Uzytkowe oczekiwania klienta
Oczekiwania uzytkowe klienta sg grupa oczekiwan, ktére sa tylko czesciowo
ujmowane w wymaganiach technicznych (rys. 7).
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Zrodto: Opracowanie wlasne



W Polsce sag one na przyktad opisywane w Specyfikacjach Istotnych Warunkow
Zamowienia (SIWZ) lub innych wymaganiach ofertowych. Brak opisania wszystkich
oczekiwan uzytkowych wynika cz¢§ciowo z braku uswiadomienia samego klienta, ktory
nie zawsze zdaje sobie z nich wszystkich sprawe.

Dobrym przykladem jest oczekiwania wydajno$¢ maszyny czy urzadzenia.
Uzytkownik bardzo czesto oczekuje wysokiej wydajnosci (np. godzinowej), choc
parametr ten nie jest wylacznym czynnikiem wplywajacym na osiggane wyniki
produkcyjne. Przeprowadzona kilka lat temu analiza potencjatu technicznego
wyposazenia $cian czynnych w jednym z polskich przedsigbiorstw goérniczych
wskazywata na teoretyczng zdolnos¢ wydobywcza wegla z ok. 50 $cian na poziomie ok.
460 tys. Mg/d przy faktycznie uzyskiwanym wydobyciu ponizej 50 tys. Mg/d. Nalezy
zaznaczy¢, ze ograniczeniem s3 nie tylko zagrozenie metanowe czy tapaniami, ktore sa
pochodng warunkéw geologiczno-gorniczych, ale takze stopien wykorzystania
dostepnego, efektywnego czasu pracy, organizacji procesu wydobywczego i zarzadzania
nim. Ograniczenia te wplywaja z kolei na stopien wykorzystania dyspozycyjnosci
maszyn 1 urzadzen, rozumianej jako czas technicznej dostepnosci catego systemu
technicznego wykorzystywanego w procesie wydobycia wegla kamiennego.
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Rys. 8 Podatnosé serwisowa urzadzenia, maszyny lub systemu technicznego
jako element oczekiwan uzytkowych klienta
Zrodto: Opracowanie wlasne



Obserwacje z systemu E-kopalnia FAMUR SA [10] wykorzystania czasu pracy
kompleksow $cianowych wskazuja, ze istotnym czynnikiem ograniczajagcym stopien
wykorzystania dostepnego czasu pracy jest na przyktad brak obsady $ciany przez zaloge.
Jest to czynnik organizacyjny wpltywajacy na poziom dobowego wydobycia ze $ciany.
Nalezy zaznaczy¢, ze obecnie poziom technicznej niezawodnos$ci wyposazenia $cian
wydobywczych (i nie tylko), w maszyny 1 urzadzenia polskich producentéw zapewnia
wyzsza dyspozycyjnos¢ kompleksow $cianowych niz faktyczny stopien ich
wykorzystania. Jako jedna z gtownych sktadowych dyspozycyjnosci maszyn i urzadzen
gbérniczych mozna potraktowac ich podatno$¢ serwisowg (rys. 8).

Istotnym elementem podatnosci serwisowej jest mozliwos¢ ciaglej diagnostyki
(monitorowania) stanu technicznego maszyn i urzadzen gorniczych oraz mozliwo$¢
predykcji stanéw niepozadanych. Pozwala to na zabiegi konserwacyjne i naprawcze w
miejscu i czasie najbardziej dogodnym dla uzytkownika wyposazenia. Przyktadem
takiego rozwigzania jest informatyczny system wsparcia E-kopalnia oferowany przez
FAMUR S.A. [10] oraz podobne systemy innych producentow. W systemach tym mozna
tez prowadzi¢ diagnostyke stanu, lokalizacj¢ 1 obcigzenie maszyn wybranych maszyn czy
urzadzen.

Prawne oczekiwania klienta
Prawne oczekiwania klienta dotycza zgodno$ci z obowigzujacymi klienta normami
prawa (rys. 9).
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Rys. 9 Podstawowe prawne oczekiwania klienta
Zrodto: Opracowanie wiasne

Wymagania prawne, w tym obowiazek certyfikacji technicznej maszyn i urzadzen
gorniczych, musza by¢ zapewnione przyszlemu uzytkownikowi. Moga one stanowié
jednocze$nie bariere wejscia na konkretny rynek. Wiele panstw §wiata nie zadowala si¢
obowigzujacymi w UE dyrektywami technicznymi definiujgc jak np. USA, RPA czy
Indie, wlasne wymagania techniczne dla maszyn i urzadzen goérniczych. Nalezy o tym
pamietac za nim zlozy si¢ oferte klientowi.

Inne oczekiwania klienta

Inne oczekiwania odbiorcy stanowiag wymagania nie dotyczace samego urzadzenia
czy systemu technicznego (rys. 10). Rozwoj goérnictwa w panstwach bez tradycji
gorniczych, a co za tym idzie bez przygotowanych zasobow ludzkich, powoduje, ze
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pojawia si¢ oczekiwanie, iz dostawca wyposazenia zapewni, oprocz standardowego
szkolenia, takze udzial specjalistow dostawcy w instalacji urzadzen, ich rozruchu czy
nawet obstugi w calym cyklu zycia tych urzadzen. Dos$¢ czgstym oczekiwaniem jest takze
oczekiwanie uzytkownika, ze dostarczane wyposazenie uzupelnione zostanie o
dodatkowe elementy czy funkcje wynikajace z przyczyn np. kulturowych.
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Rys. 10 Inne oczekiwania klienta-uzytkownika urzadzenia, maszyny
lub systemu technicznego w gérnictwie
Zroédlo: Opracowanie wlasne

Nalezy wiedzie¢, ze w wielu krajach istotnym oczekiwaniem przedstawicieli klienta
sa ich osobiste korzy$ci, ktére moga by¢ zwyczajem mocno osadzonym w kulturze
danego kraju (rynku).

PODSUMOWANIE I WNIOSKI
Przedstawiony model jest wynikiem obserwacji, niesformalizowanych wywiadoéw
oraz analizy wymagan przetargowych w ro6znych krajach $wiata. Stanowi
usystematyzowang 1 uogollniong synteze artykutowanych przez potencjalnych
uzytkownikoéw oczekiwan. Oczekiwania te zestawiono z wiedzg z zakresu organizacji
proceséw przemystowych realizowanych w kopalniach czy przedsigbiorstwach
gorniczych. Proponowany model mozne by¢ zaaplikowany przez:
1) Producentdw maszyn i urzadzen goérniczych jako narz¢dzia budowania przewagi
konkurencyjne;j.
2) Przez producentow maszyn i urzadzen gorniczych jako generalna specyfikacja przy
ocenie mozliwo$ci wejscia na nowy rynek.
3) Uzytkownikow maszyn i1 urzadzen gorniczych jako podstawg budowania wymagan
wobec potencjalnych dostawcoOw 1 u§wiadomienia sobie, mozliwie peinej ztozonosci,



oczekiwan zapewniajgcych mozliwos$¢ osiggniecia sukcesu lub, niekiedy, uniknigcia
porazki.
Wielu potencjalnych uzytkownikdw/nabywcoéw urzadzen i systemoé6w technicznych
w gornictwie dopiero przy analizie przyczyn niepowodzen odkrywa nie sprecyzowane
przez siebie wymagania. Podobnie wielu producentéw i dostawcoéw takich urzadzen przy
analizie niepowodzen uswiadamia sobie fragmentarycznie ich przyczyny.
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