Nadeszta era kioskow —
czy jestes na to przygotowany?

Niezbedne informacje dla firm zainteresowanych wdrozeniem kioskéw
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Wstep

Na rynek regionu EMEA przypada ponad 30% obrotow §wiatowego rynku kioskéw i oczekuje sie¢, Ze region
ten osiggnie najwyzszy wzrost w ciggu najblizszych kilku lat — spodziewane Srednioroczne tempo wzrostu
(CAGR) ma wynies$¢ ponad 20%*. DetaliSci, ktorzy od lat zastanawiaja si¢, czy kioski to dla nich wlasciwe
rozwiazanie, coraz czeSciej odpowiadajg na to pytanie twierdzaco.

Dlaczego rynek kioskéw ro$nie? Poniewaz kioski sprawdzity si¢ jako bardzo efektywne narzedzie
zwigkszajgce satysfakcje klientdw i usprawniajgce prace firm — 88% wiodacych przedsigbiorstw
wykorzystujacych kioski podniosto zadowolenie klientéw, 63% zwiekszyto poziom konwersji klientow, a
100% obnizyto koszty pracy.1 Ogdlnie detaliSci, ktérzy uruchomili kioski, zwiekszyli zadowolenie klientéw
Srednio o 58%.

Chociaz generalnie technologia ta szybko si¢ upowszechnia, proces tworzenia i wdrazania systemow
kioskowych przez indywidualnych detalistow jest powolny. Zwykle okres od planowania do wdrozenia
systemu kioskowego trwa przynajmniej rok. Aby zapewnié¢ maksymalne korzySci, wigkszo$¢ aplikacji
kioskowych nalezy zintegrowac z istniejacymi systemami sklepowymi. Potrzeba na to czasu, poniewaz
aplikacje kioskowe i Srodowiska projektowe czgsto réznig si¢ bardzo od starszych aplikacji stosowanych w
handlu detalicznym i ich tworzenie wymaga innych umiejgtnosci.

Wymagania dotyczace samego wyposazenia kioskéw takze sg inne. Pracownicy obstugujacy systemy kasowe
(POS) i komputery przeno$ne otrzymuja duzo wieksze przeszkolenie niz klienci, ktérzy beda uzywali
kioskow. Gdy w systemie POS pojawi si¢ problem, pracownik sklepu jest na miejscu, aby go rozwigzaé

lub przynajmniej powiadomic¢ kierownika. Natomiast w przypadku kiosku, jesli w urzadzeniu nie ma
wbudowanych inteligentnych funkcji powiadamiania i zarzadzania, usterki sprzetowe mogg pozostawac
niewykryte godzinami — wéwczas przez caly ten czas kiosk jest nieczynny, a klienci sfrustrowani, co ma efekt
przeciwny do zamierzonego. Niezawodnos¢ i odpowiedni interfejs uzytkownika to elementy niezbedne dla
sukcesu kiosku.

Niniejsze opracowanie naswietla niektore z najwazniejszych kwestii, jakie detali§ci muszg uwzglednic,
rozwazajac decyzje o wdrozeniu kioskow. Przedstawia ono w zarysie, czego nalezy si¢ spodziewacé w
procesach planowania i wdrazania, omawia zalety i wady tworzenia aplikacji kioskowych w firmie we
wlasnym zakresie w poréwnaniu z wykorzystaniem niezaleznych dostawcéw oprogramowania, zaznacza
wazne kwestie projektowe, wyjasnia, jaki wptyw na niezawodno$¢ majg cechy poszczegdlnych czgsci, oraz
wskazuje zasoby 1 umiejetnosci potrzebne do tworzenia, integrowania i utrzymywania systeméw kioskowych.

Nie ma uniwersalnych rozwigzan

Rozwigzania kioskowe s coraz bardziej popularne, jednak niemal zawsze sa one projektowane
indywidualnie. Detalisci rzadko maja mozliwos$¢ zakupu aplikacji kioskowej ,,prosto z potki”. Gtéwna
przyczyna jest to, ze projekt kiosku, interfejs uzytkownika i aplikacja muszg by¢ starannie opracowane
pod katem okreslonych celéw firmy. Kioski mozna wykorzystywaé w celu zapewnienia klientom wigkszej
wygody, zwigkszenia sprzedazy lub zmniejszenia koniecznego naktadu pracy, ale rzadko oczekuje si¢ od
jednego systemu spetnienia wszystkich tych zadan.

Czasami najefektywniejsze sa rozwigzania kioskowe najbardziej zorientowane na dany cel. Na przyktad,
firma Zebra Technologies wspdtpracowata z klientem pragnacym zwigkszy¢ poziom wykorzystania kupondw,
ktory wahat si¢ miedzy 0,5 a 1,0%. Klient jasno sprecyzowat swoj cel, a system kioskowy zostat odpowiednio
do tego zaprojektowany. Klient wspétpracowat z producentem kioskéw, ktéry miat duze do§wiadczenie

w segmencie detalicznym i potrafit skutecznie zintegrowac aplikacje kioskowa z istniejagcym programem
lojalnoSciowym detalisty. Rezultat: poziom wykorzystania kuponéw przekroczyt 7%, co samo w sobie byto
sukcesem, a ponadto wplyneto silnie na inne inicjatywy lojalnoSciowe tego detalisty.

1 ,Killer Kiosks: Reinventing the Customer”, Aberdeen Group, lipiec 2007 I | I

* ,Kiosks for self-service and interactive applications: Technical and vertical market analysis”, edycja druga, 1
Venture Development Corporation, styczen 2008



W przypadku wielu projektéw firmy nie posiadajg specjalistycznych umiejgtnosci projektowych i
integracyjnych, aby tworzy¢ systemy kioskowe, lub tez nie chcg angazowac wtasnego personelu
informatycznego w realizacje projektu. Wsparcie i rozwdj aplikacji w biezacej eksploatacji stanowi mniejszy
problem, poniewaz rozwigzania kioskowe sg zwykle bardzo stabilne po wdrozeniu i nie wymagajg czestych
uaktualnief i zmian oprogramowania.

Aby ustali¢ swoja gotowos¢ do planowanego wprowadzenia kioskdw, firma powinna najpierw odpowiedzieé
na nastgpujace zasadnicze pytania:

» Kto zaprojektuje i napisze aplikacje?

* Czy uzywane dotad systemy obstugi programoéw lojalnosciowych, POS, zarzadzania zapasami itd.
mozna zintegrowa¢ z nowym systemem kioskowym zewnetrznego dostawcy?

 Kto zaprojektuje i zbuduje kioski?
* Kto bedzie odpowiedzialny za pomoc techniczng, konserwacje oprogramowania i naprawy sprzetu?

* W jaki sposob kioski bedg promowane wsrdd klientow? Co zrobimy, aby przeszkoli¢ klientéw i
zacheci¢ do korzystania z kioskow?

e [le czasu i Srodkéw bedzie potrzebnych do przeszkolenia pracownikow w zakresie obstugi kioskow?
* Czy pracownicy beda niechetni wprowadzeniu kioskéw?

e Co musimy zrobi¢, aby uzyskac petne zaangazowanie personelu?

e [le czasu pracownicy beda musieli przeznaczy¢ na okresowa konserwacje i usuwanie usterek?

Odpowiedzi na te pytania w duzym stopniu pomoga okresli¢ gotowos¢ detalisty do wprowadzenia kioskdw.
Dalsze czedci opracowania omawiajg doktadniej te kwestie, aby pomdc detalistom w przygotowaniu
odpowiednich wiasnych strategii projektowania, wdrazania i utrzymywania rozwigzan kioskowych.

Etap projektowania systemu

Nalezy najpierw ustali¢ potrzeby i mozliwoSci w zakresie projektowania systemu. Mozemy to sobie ufatwié,
dzielac projekt na trzy obszary:

* Tworzenie i integracja oprogramowania
* Projektowanie sprzetu, w tym wybor komponentéw
* Wymagania dotyczace codziennej eksploatacji oraz regularna konserwacja i wsparcie

W praktyce detaliSci zwykle dostosowujg oprogramowanie uzywane w swoich kioskach. Standardowe
oprogramowanie uzywane jest tylko w okoto jednej piatej kioskow, a nawet wtedy jest ono czesto
adaptowane, jak wynika z badaf przeprowadzonych w 2008 r.2 Duze firmy sg bardziej sktonne do

tworzenia oprogramowania we wlasnym zakresie, ale nawet duze przedsigbiorstwa czgsto korzystaja z ustug
niezaleznych dostawcéw oprogramowania ze wzgledu na potrzebny czas i specjalistyczng wiedzg. Integracja
z konieczno$ci wymaga zaangazowania wtasnego personelu, ale firmy zewnetrzne moga wykonaé duzg czgsé

pracy.



Projektowanie i budowe kioskéw niemal zawsze zleca si¢ zewnetrznemu dostawcy. Natomiast podejsScie do
konserwacji i wsparcia aplikacji jest bardziej zréznicowane. Wsparcie dla oprogramowania i sprzgtu moze by¢
zlecane odrebnym dostawcom. Podobnie jak w poczatkowej fazie projektowej, firmy duzo czg¢sciej zlecaja

na zewnatrz konserwacj¢ sprzetu. Konserwacja oprogramowania i tworzenie dodatkowych aplikacji takze sg
czesto zlecane niezaleznym dostawcom, ale nierzadko zdarza sig¢, ze detaliSci zajmujg si¢ tym we wlasnym
zakresie po zakonczeniu fazy tworzenia i wdrazania aplikacji.

Oprogramowanie

Sama aplikacja ma najwickszy wplyw na sukces zastosowania kioskdw. Jak wspomniano wyzej, klienci
zwykle otrzymujg minimalne instrukcje obstugi kiosku — wskazowek dostarcza czesto sam kiosk — dlatego
interfejs musi by¢ bardzo intuicyjny i odpowiadaé uzytkownikom o bardzo zréznicowanym zakresie
umiejetnosci obstugi urzadzen komputerowych.

Duzo fatwiej jest stworzy¢ efektywne i proste w uzyciu aplikacje, gdy cele wprowadzenia kioskdw sa jasno
okreslone. Niezalezni dostawcy oprogramowania dla kioskow zwykle specjalizuja si¢ w tej tematyce i nie
zajmujg si¢ wszystkimi dziedzinami informatyki. Doskonale potrafig okreslac¢ cechy, opcje transakcyjne,
projekty ekrandw, funkcje multimedialne i opcje wprowadzania danych przez uzytkownika odpowiednie

dla konkretnych celéw firmy, takich jak podniesienie obrotéw przez zwiekszenie sprzedazy dodatkowych
produktéw, skrécenie Sredniego czasu oczekiwania za pomocg opcji samoobstugowych kas, uatrakcyjnienie
marki, rozwijanie obstugi internetowej, zwigkszenie wydajnosci pracownikéw lub gromadzenie wigkszej ilosci
informacji od klientéw poprzez promocje typu opt-in. Wszystkie te cele mozna osiagna¢ dzigki kioskom, ale
nie znaczy to, ze kazdy kiosk powinien wszystkie z nich realizowac.

Doswiadczenie pozwala takze zapobiec temu, aby kiosk stat si¢ odizolowanym automatem, ktéry bedzie
wymagal od pracownikéw informatycznych wsparcia dla niezaleznego i nietypowego systemu. Tworzenie
oprogramowania kioskowego wymaga specyficznych umiejetnoSci projektowania graficznego interfejsu
uzytkownika i funkcji transakcyjnych, ale system kioskowy powinien takze by¢ zgodny z systemami zaplecza
i firmowymi standardami informatycznymi, z jakimi ma by¢ zintegrowany. Aplikacje kioskowe moga by¢
tworzone za pomocg znanych i popularnych narzgdzi do projektowania aplikacji, aby nie byto zadnych
wiekszych przeszkdd w integracji systemow kioskowych z systemami zaplecza. Efektywnym rozwigzaniem
dla detalistow jest zamdowienie aplikacji do obstugi klienta u niezaleznego dostawcy oprogramowania oraz
wspolpraca na etapie integracji tego oprogramowania z uzywanymi juz w firmie systemami.

Kioski sg czgsto polaczone z siecig (przewodowo lub bezprzewodowo) i wiele aplikacji opartych jest na
Internecie, co umozliwia scentralizowane zarzadzanie i synchronizacj¢ miedzy centralnymi systemami
informatycznymi i zdalnymi kioskami. Pracownicy dziatu informatycznego beda prawdopodobnie posiadali
umiejetnosci potrzebne do obstugi systeméw sieciowych i opartych na Internecie, ale firmy powinny zadbac
o to, aby kioski umozliwiaty zdalne zarzadzanie dla potrzeb konserwacji sprzg¢tu i oprogramowania oraz
usuwania problemow i usterek.

Jak w kazdym systemie detalicznym wazng kwestig jest bezpieczefistwo. Polaczenia sieciowe i internetowe
kiosku sa dla hakeréw punktami dostgpu. Kioski muszg by¢ zgodne z firmowymi zasadami bezpieczefistwa i
standardem PCI.

Oprogramowanie dla kioskéw musi spetnia¢ wszystkie te wymagania, ale przede wszystkim musi dziataé
niezawodnie. Kioski wykorzystuje si¢ zwykle po to, aby klienci nie potrzebowali pomocy pracownika sklepu
w celu dokonania transakcji lub otrzymania poszukiwanych informacji. Oznacza to, Ze przy kiosku nie ma
pracownika gotowego nie$¢ pomoc w razie probleméw. Zwigkszenie zadowolenia klientéw jest gtéwnym
motywem wprowadzania nowych kioskéw. Klienci nie bedg zadowoleni, jesli kiosk przestanie dziata¢ lub
bedzie dziatat tak wolno, Ze nie zapewni oszczgdnoS$ci czasu ani wigkszej wygody. Oprogramowanie jest
waznym elementem dla zapewnienia niezawodnosci, ale najwazniejszym czynnikiem jest projekt kiosku i
wykorzystane w nim komponenty.

2 ,,Kiosks and Interactive Technology”, edycja siédma, Summit Research Associates, 2008



Projekt kiosku i wybor komponentow

DetaliSci rzadko projektuja i buduja wiasne kioski. Zamiast tego dostarczaja informacje o wymaganej
funkcjonalnosci i estetyce firmom specjalizujacym si¢ w produkcji kioskow, ktére maja zaprojektowac produkt
o optymalnej wydajnoSci, zuzyciu energii, wykorzystaniu przestrzeni i niezawodnos$ci. Kazdy projekt wymaga
swoistego potaczenia formy i funkcji kiosku.

Kioski wykorzystujg jednak komponenty dostepne w ogdlnej sprzedazy, szczegdlnie ekrany i drukarki.
Oceniajac i zamawiajac te czedci, nalezy kierowac si¢ takimi czynnikami jak niezawodno$¢ i sprawdzone

w praktyce zastosowanie w kioskach. Dostawcy rozwigzan zazwyczaj polecaja okreslone czesci lub maja
preferowanych producentow i produkty, z ktérych korzystaja. Czesto dostepny jest szeroki wybdr w ramach
rodziny produktéw danego dostawcy czgsci.

Typowy konsument moze mysleé, Ze istnieja tylko dwa rodzaje ekranéw w kioskach: dotykowe i niedotykowe.
Jest to ogdlny podzial, ale w ramach tych kategorii istnieje wiele wariantéw technologicznych i opcji
produktéw. Ekrany réznig si¢ takimi cechami jak rozdzielczo$é, spodziewany okres eksploatacji, wrazliwo$¢
na dotyk, dozwolony zakres temperatur, zuzycie energii, odporno$¢ na zarysowanie i pekanie, czytelno$¢ przy
réznym os$wietleniu, kat widzenia oraz wiele innych wiasciwosci.

Drukarki oferujg by¢ moze najwigcej funkcji, opcji i mozliwosci do wyboru. Konstrukcja i cechy drukarki
wplywaja bezposrednio na niezawodnos$¢ 1 wymagania dotyczgce wsparcia. Na przyktad, im wigksza jest
pojemnoS$¢ na nosnik, tym rzadziej trzeba uzupetniac papier, co zmniejsza prawdopodobiefistwo rozczarowania
klienta z powodu braku papieru. Obstuga wigkszych rolek papieru wspiera tez lepsza efektywnoS¢ pracy,
poniewaz pracownicy po§wigcaja mniej czasu na tadowanie no$nika. Kioski i drukarki o konstrukcji
zapewniajacej fatwy dostgp w celu uzupetnienia no$nika umozliwiaja wieksza efektywnos$¢ pracy niz modele,
ktorych serwisowanie trwa dtuze;.

Decyzje podejmowane w procesie projektowania wptyna na nakfad czasu i pracy wymagany dla udane;j
biezacej eksploatacji. Pojemnos$¢ na nosnik jest zaledwie jedng z wielu kwestii projektowych, ktére tatwo
przeoczy¢, mimo ze wplywaja one na niezawodno$¢ i efektywno$¢ kiosku. Czynniki te analizowane sa
doktadniej w kolejnej czgsci opracowania.

Biezgca eksploatacja systemu

Powyzsze rozwazania przedstawity czytelnikom kwestie, ktére nalezy uwzgledni¢ przy projektowaniu
systemu kioskowego. Ta cz¢§¢ méwi o wymaganiach dotyczacych wsparcia i zapewnienia niezawodnego
dziatania juz po wdrozeniu systemu. Podobnie jak w przypadku projektowania systemu, konserwacje sprzetu
i oprogramowania mozna zleci¢ firmom zewnetrznym lub wykonywaé we wtasnym zakresie. Rutynowa
konserwacja jest jednak niezbedna — papier musi by¢ uzupetniany, ekrany czyszczone, a pracownicy sklepu
nie moga czeka¢ na zewngtrznych ustugodawcow za kazdym razem, gdy klient o co§ zapyta.

Poza okazjonalnym wyczyszczeniem ekranu personel sklepu nie musi serwisowac ekranéw kioskéw dla
zapewnienia ptynnego dziatania. Interakcja personelu z kioskiem dotyczy najczesciej drukarki, dlatego wazne
jest, aby przyjrze¢ si¢ blizej parametrom i cechom drukarek.

Ze wzgledu na swojg wyjatkowa niezawodno$¢ dominujacg technologia druku stosowang w kioskach i innych
urzadzeniach drukujacych bez nadzoru jest bezposredni druk termiczny. Drukarki termiczne nie potrzebuja
ruchomych czgsci do tworzenia wydruku. Nie wykorzystujg toneru ani taSm barwigcych i dlatego nie sg
narazone na zacinanie lub rozdarcie taSmy czy wycieki atramentu, ktére mogg powodowac przestoje w

pracy kiosku. Drukarki termiczne tworzg wydruk, ogrzewajac powlekany papier, ktéry ciemnieje w miejscu
ogrzania. Papier jest jedynym materialem eksploatacyjnym, dlatego drukarki termiczne wymagaja uzupetnien
duzo rzadziej niz drukarki wymagajace takze wymiany wktadéw atramentowych.
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Ladowanie papieru nie jest dla personelu najbardziej produktywnym zajgciem, ale jest to niezbedne. Jednak
sprawdzanie drukarek tylko po to, aby przekonac si¢, Ze papier si¢ jeszcze nie wyczerpat, jest niepotrzebng
stratg czasu. Samoobstugowe drukarki kioskowe powinny by¢ wyposazone w funkcj¢ powiadamiania o

tym, ze papier si¢ konczy, co pozwala na aktywne zarzadzanie i minimalizacj¢ nieplanowanych przestojow.
Funkcje zarzadzania drukarek sieciowych umozliwiajg urzagdzeniom automatyczne wysytanie wiadomosci do
pageréw, telefonéw komorkowych lub na adres e-mail. Ta funkcja stuzy zwykle do informowania personelu i
kierownictwa sklepu o niskim poziomie papieru lub o zacieciu nos$nika. Niektdre drukarki posiadajg bardziej
rozbudowane funkcje zdalnego zarzadzania, za pomoca ktoérych pracownicy odpowiedzialni za wsparcie
informatyczne moga usuwac usterki w drukarkach, tadowac nowe formaty etykiet i paragonow, zmieniaé
ustawienia, uaktualnia¢ zabezpieczenia bezprzewodowe oraz instalowa¢ nowe oprogramowanie z wlasnego
komputera stacjonarnego i nie musza przy tym wcale dotyka¢ drukarki.

Wszystkie drukarki sg podatne na zacinanie papieru, ale dostgpne sa funkcje ograniczajace ryzyko. Na
przyktad, zacinanie papieru czgsto nastepuje wtedy, gdy klient prébuje wyciagna¢ paragon jeszcze w trakcie
drukowania. Drukarki, ktére nie wysuwajg papieru klientowi az do zakoficzenia drukowania albo ktdére
automatycznie obcinajg wydruk, eliminuja prawdopodobiefistwo zacigecia. Drukarki moga takze posiadaé
czujniki odbioru, ktére reguluja napigcie noSnika, reagujac na pocigganie i odrywanie, i w ten sposéb
zmniejszajg obcigzenie komponentow.

Jest to zaledwie kilka przyktadow na to, jak cechy komponentéw wptywaja na prace kiosku, catkowity koszt
eksploatacji i wrazenia klientéw. Ilustruja one takze niektore z licznych szczegétow, ktére nalezy uwzglednic
podczas planowania wdrozenia kioskow.

Wnioski

Kioski wykorzystywane sg w celu zwigkszenia zadowolenia klientéw lub poprawy wydajnoSci pracownikéw
i obnizenia kosztéw operacyjnych. Dlatego na etapie projektowania detaliSci muszg zrobi¢ wszystko, co
mozliwe, aby zoptymalizowac tatwosS¢ obstugi, niezawodnoS§¢ oraz catkowity koszt eksploatacji swoich
kioskow. Wymaga to starannego rozwazenia mnostwa szczegotéw i decyzji i czgsto pociaga za sobg potrzebe
wspolpracy z dostawcami specjalistycznych rozwigzan. Niniejsze opracowanie przedstawia podstawowe
informacje bedace punktem wyjscia do rozmow z producentami kioskow.

Projekty wdrazania kioskéw moga by¢ trudne, ale wielu detalistéw stawito im czota — podczas lektury tego
opracowania kilka nowych kioskéw zapewne zostato wprowadzonych do uzytku. Ci detaliSci przygotowali
si¢ do wzbogacenia swojej dziatalnosci przy pomocy kioskéw i odnosza dzieki temu korzysci w postaci
zwigekszonego zadowolenia klientow, wyzszej sprzedazy i nizszych kosztow. Dane dotyczace wykorzystania
kioskéw pokazuja, ze klienci sg bardziej gotowi i chetni do korzystania z kioskéw niz kiedykolwiek dotad.
Dlatego detalisci takze powinni by¢ przygotowani na ten krok.

Firma Zebra Technologies i jej partnerzy handlowi wspétpracuja z klientami, tworzac systemy kioskowe
spetniajace ich konkretne cele biznesowe i wymagania funkcjonalne. Drukarki Zebra zainstalowane sg w
tysigcach kioskéw uzywanych na catym $wiecie w takich zastosowaniach jak handel detaliczny, turystyka

i gastronomia, drukowanie biletéw, zamawianie produktow i wiele innych. Kioskowe drukarki biletéw i
paragonéw firmy Zebra przeznaczone s3 do uzytku w wymagajacych srodowiskach druku, gdzie niezbedna
jest niezawodno$é, trwatos§é, minimalna konserwacja oraz tatwos$¢ uzycia.

Zebra Technologies Corporation usprawnia dziatanie firm, oferujac produkty i rozwigzania do identyfikacji,
zarzadzania i Sledzenia aktywow, transakcji 1 os6b w ponad 100 krajach na catym Swiecie. Ponad 90% firm
z listy Fortune 500 uzywa nowatorskich i niezawodnych drukarek, materiatéw eksploatacyjnych, produktéw
RFID i oprogramowania firmy Zebra w celu podniesienia wydajnosci, jakoSci i standardu obstugi klientow
oraz obnizenia kosztow. Informacje o firmie Zebra i produktach marki Zebra mozna znaleZ¢ na stronie
www.zebra.com.
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Zebra Technologies

Centrala EMEA i Biuro Handlowe
Zebra Technologies Europe Limited
Dukes Meadow

Millboard Road

Bourne End

Buckinghamshire

SL8 5XF

Wielka Brytania

Telefon: +44 (0)1628 556000

Fax: +44 (0)1628 556001
E-mail: mseurope @zebra.com
Internet: www.zebra.com/kiosk

Regionalne biuro handlowe dla Europy Srodkowo-Wschodniej
ul. Annopol 4a
03-236 Warszawa

Polska

Telefon: +48 22 38 01 900
Fax: +48.22.38.01.901
Email: warsaw @zebra.com
Internet: www.zebra.com/kiosk
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