System automatyzacji Phantom
Podsystem bluetooth CRM

Oferta dla lokali gastronomicznych

Bluetooth

1. Wprowadzenie

Na dzisiejszym rynku gastronomicznym wcigz waskie gardto stanowi obstuga z perspektywy
klienta. Kelnerzy nie sg w stanie na biezaco przyjmowac¢ zamoéwien i stuzy¢ pomoca
wszystkim klientom. Przeptyw informacji miedzy restauracja a klientem jest dtawiony.
Tradycyjne menu w dobie elektronicznych urzadzen i pospiechu traci na znaczeniu i jest
czynnikiem sktadajacym si¢ na waskie gardto funkcjonowania lokalu. Czas, ktory méglby by¢
spozytkowany na zamowienie wigkszej ilosci dan/artykutow jest konsumowany przez sam ich
wybor i obecng procedurg przekazywania informacji. Dodatkowo istnieje ryzyko ze blednie
spisane przez kelnera (lub btednie odczytane na pdzniejszym etapie) danie zniecheci klienta
do lokalu. Przektada si¢ to na efektywng strate dla restauracji.

Z drugiej strony znaczna czg$¢ klientow restauracji posiada i nosi przy sobie telefony
komorkowe typu smartphone ktore moga zastapi¢ w pewnym stopniu kelnera i
zoptymalizowac jego praceg. Telefony te moga bezprzewodowo wymienia¢ dane/komunikaty
z komputerem restauracji w trybie bezposrednim znacznie utatwiajac prace zarowno
kelnerowi, kucharzowi jak i klientowi. Stosujac te rozwigzanie nie ma juz potrzeby sktadania
zamoOwienia poprzez kelnera, oczekiwania na menu, sprawdzania czy danie jest rzeczywiscie
dostepne itp. Ponadto klient moze przekaza¢ wiele bezcennych informacji wlaczajac w to
ocene lokalu w sposob obecnie niedostgpny inna droga. Z perspektywy klienta wyglada to tak
jakby miat osobistego kelnera do dyspozycji przez caty czas.

Istotne jest rowniez wyodrebnienie nowego kanatu reklamowego. Na telefony mogg by¢
przesytane (i tam tez zapisane) reklamujace restauracje ulotki elektroniczne, menu lub
jakakolwiek inna informacja (w dowolnej postaci - np. obrazek) ludziom znajdujacym si¢ w
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poblizu. Nie ma wiec potrzeby zatrudniania roznosicieli ulotek/drukowania czegokolwiek. Co
wiecej — system przedstawia statystyki odnosnie ilosci wystanych/zaakceptowanych
(przeczytanych) ,,wirtualnych ulotek™ i na biezaco informuje o imprezach/promocjach.
System ten moze dziata¢ 24h/dobg. Jest to zaleta zarowno pod wzgledem ekologicznym,
wydajnosciowym jak i finansowym. Reklama tg drogg jest tez znacznie bardziej przyjazna dla
potencjalnego klienta.

2. Niezbedne komponenty

a) SERWER USLUG: Komputer z oprogramowaniem:

1) Windows XP (lub wyzszy)

2) system bazy danych zgodny z OLEDB (mySQL, SQL Server, Oracle itp.) na ktorym
beda przechowywane wszystkie statystyki, dane klientow oraz informacje specyficzne
dla restauracji

3) System Phantom firmy Stensoft

4) Adapter bluetooth

5) Procesor 1.5GHz + Pamiec 512MB

b) Telefony komérkowe po stronie klientow z obstuga bluetooth

i . Zarys funkcjonalny

System umozliwia bezposrednig komunikacje¢ z potencjalnym klientem gdy tylko ten znajdzie
si¢ w poblizu adaptera bluetooth serwera (przewaznie w promieniu ok. 10m od serwera).
Komunikacja odbywa si¢ kanatem komputer->telefon komorkowy. Klient jest unikalnie
identyfikowany przez telefon (lub telefony). Sygnalizuje systemowi swoje potrzeby za
pomoca darmowej aplikacji w telefonie komorkowym do obstugi restauracji (jest ona
automatycznie wysylana na telefon). Juz samo znalezienie si¢ w zasiggu nadajnika powoduje
przestanie mini-oferty restauracji (nie ma potrzeby instalacji aplikacji w telefonie na tym
etapie) — np. danie dnia lub identyfikacja statego klienta i oferta znizki. Instalujac teraz
dedykowane oprogramowanie klient moze przejrze¢ elektroniczna wersje menu, zamowic
danie w dowolnym momencie bez udziatu kelnera, skorzysta¢ z oferty dla statych klientow
bez potrzeby zaktadania specjalnych kart itp. (identyfikacja poprzez telefon komérkowy),
dowiedzie¢ si¢ ile czasu zajmie przyrzadzenie dania, sprawdzi¢ dostepnos¢ dania
(natychmiastowo wyeliminowac¢ aktualnie niemozliwe do zrealizowania zamdwienia z uwagi
np. na brak surowca) czy nawet otrzymac kopie rachunku bezposrednio na telefon (oraz
opcjonalnie email) w formie wiadomosci. Cala obstuga ma ponadto charakter
spersonalizowany — aplikacja w telefonie klienta wyswietla historie zamowionych potraw,
tych najlepiej ocenianych, ulubionych, nowych pozycji menu wartych uwagi, moze nawet
przekazywac¢ informacje o uczuleniach itp. Stanowi to radykalny postep w konteksScie jako$ci
obstugi klienta. Aplikacja bedzie oferowana w wielu jezykach znaczaco utatwiajac realizacje
zamoOwien skladanych przez obcokrajowcoOw (np. podczas Euro 2012).

Zamoéwienie klienta jest natychmiast przesylane z jego telefonu do restauracji. Kucharz jest w
stanie na biezaco $ledzi¢ zamowienia na poszczegdlne dania (przez monitor/drukarke). Kelner
rowniez ma znacznie utatwione zadanie gdyz w momencie gdy danie jest juz gotowe moze
by¢ poinformowany poprzez inna aplikacje w telefonie lub monitor. Dodatki do potraw np.
sos, musztarde, sol itp klient rowniez opcjonalnie domawia w dowolnym momencie poprzez
aplikacje w telefonie informujac bezposrednio np. kelnera.
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Mozliwe jest tez oczywiscie automatyczne tworzenie raportow w dowolnej postaci — sms,
mms, email, baza danych, Excel, html (np. automatyczna publikacja poprzez WWW) itp.
Wdrozenie aplikacji moze mie¢ charakter rozszerzenia ale nie musi ingerowac w istniejace
systemy. Moze si¢ tez jednak integrowac z tradycyjnymi systemami juz wdrozonymi w
lokalu, funkcjonowac jako kanat bluetooth marketingu lub stanowi¢ pelnowartos$ciowy
system wspierajacy prowadzenie lokalu.

Obstuga systemu jest trywialna i tatwa do opanowania przez pracownikow.

Wdrozenie systemu moze odbywac si¢ ptynnie poprzez stopniowa eliminacj¢ starej procedury
(np. pierwsza faza obejmujaca bezposrednie zamdwienia przez telefon do kuchni nastgpnie
dalsze optymalizacje).

Dostepne beda 2 wersje: standardowa (tansza) oraz nieco drozsza wersja profesjonalna.
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Powyzej przedstawiony jest prosty scenariusz serwera Phantom z baza danych i notyfikacjami
dla kelneréow poprzez telefony i drukowaniem zamowien/wstepnych rachunkéw. Dodatkowo
informacje moga by¢ przekazywane droga dzwigkowa poprzez syntezator mowy (j. ang).

4. Cele i korzysci wdrozenia

1) Optymalizacja obstugi klientow

2) Zwickszenie wydajnos$ci pracownikow

3) Podniesienie jakos$ci i atrakcyjnosci $wiadczonych ustug

4) Obnizenie kosztéw dziatalno$ci

5) Rozszerzenie zakresu ustug i obszaru zyskow (np. reklama napojow w aplikacji na
telefon, bluetooth marketing, zakupy sugerowanych dodatkow)

6) Wprowadzenie nowosci technologicznych w celu podniesienia rangi lokalu (lokal
bedzie si¢ wyrdznial na tle konkurencji)

7) Podniesienie jakosci komunikacji z klientem

8) Dokladny pomiar realnej szybkosci obstugi klientow

Phantom DPS Copyright © 2005-2011 Stensoft software



9) Zbieranie informacji o klientach, ktore moga by¢ uzyte nastgpnie w celach
reklamowych, promocyjnych (masowa wysytka email, sms itp)

10) Zacie$nienie relacji z klientem poprzez personalizacj¢ ustug

11) Monitorowanie ocen poszczegolnych sktadowych tworzacych kompletny wizerunek
restauracji (obstuga, jako$¢ positkow, itp)

12) Eliminacja pomytek, btedoéw podczas zamowien

13) Zastosowanie nowego systemu obstugi w celu przyciaggnigcia klientow

14) Darmowa reklama lokalu zwigzana z unikalnymi rozwigzaniami technicznymi

15) Rejestracja zamowien/analiza statystyczna

16) Identyfikacja nowego/statego klienta (rejestrowane odwiedziny) — obstuga wiedzac ze
ma do czynienia z nowym klientem moze podejs¢ do niego w indywidualny sposob
aby zwiekszy¢ szanse ze powrdci jeszcze do lokalu (analogicznie innego podejscia
moga wymagac stali klienci); sama identyfikacja nie wymaga zadnej interwencji ze
strony obstugi poniewaz jest to proces automatyczny

17) Integracja grupowa klientow (wersja Pro) — nowatorskie rozwigzanie umozliwiajace
umawianie si¢ w restauracji/zostawianie wiadomosci dla uprzednio zdefiniowanych
znajomych

18) Utatwienie zarzadzania rezerwacjami (wersja Pro) — klient moze bezposrednio
rezerwowac stoliki; otrzymuje potwierdzenie sms/email/bluetooth

19) Automatyzacja rezerwacji imprez urodzinowych (wersja Pro) — system znajac
przyblizong dat¢ urodzin automatycznie wysyta zyczenia oraz oferty poprzez
sms/email/mms; po akceptacji klienta aplikacja moze we wlasnym zakresie uaktualnic¢
tabele zarezerwowanych imprez;

5. Kontekst dziatania

Lokale gastronomiczne.

6 . Zasada dziatania aplikacji klienckiej

Podstawowe obszary funkcjonalne:
1) Zamawianie:

Klient jest witany wiadomoscia (przedstawiony jest przyktad dotyczacy stalego klienta —

moze by¢ prezentowana dowolna tres¢). Jezeli nie jest zainstalowana aplikacja to zostanie
przestana w stosownym momencie na telefon klienta.
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Restauracja x wita

Twoj numer to: 462

[{6682A1D5-7459-494A-8B9EB
-3ATFDAAB40SE]]

To Twoja 90, wizyta

Mozesz teraz uruchomic aplikacje

obslugowa
(www.stensoftcom\restaurrestsi

5)

Po uruchomieniu aplikacji dostepne sg nastepujace opcje:

? p Restau
a -k

Nawiazano polaczenie

System gotowy

Preferencje
Zamowienie

Zamow rachunek
Wyjscie

Klient wybiera potrawe z menu (wyswietlane sg tylko obecnie dostgpne dania):
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lc" res

Mawiazano polaczenie

Stek
Cena: 15.0 2|

SySTEm qotow,

Kategorie dan:

Male dania z grilla

>>>

g

Stek
Cena: 15.0 z|

Stopien wysmazenia

Dostepna jest opcja podgladu/opisu dania:
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Do samej potrawy system sugeruje dodatki:

Nastepnie klient zatwierdza wybodr informujac tym samym kuchnie restauracji.

2) Ostatnig fazg stanowi zamdowienie rachunku. Zanim jednak to si¢ stanie klient ocenia
swoje wrazenia z pobytu:
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Mawiazano polaczenie

System gotowy

Prosimy o ocene.
Moze to byc pomocne

przy nastepnych wizytach
i ulatwic wybor dan

Najwyzej oceniane dania trafiajg na list¢ ulubionych dla danego klienta. Lista ulubionych
dostepna jest do podgladu wiec przy nastepnych wizytach mozna si¢ nig sugerowac.

Ponadto klient ma mozliwo$¢ przestania informacji o sobie co w konsekwencji rozszerza
spektrum mozliwo$ci marketingowych (email, miesigc urodzenia, nr telefonu). Podajac np.
numer telefonu ma dodatkowo do dyspozycji opcj¢ synchronizacji spotkan poprzez kalendarz
w telefonie w danej restauracji ze znajomymi. Znajomos¢ daty urodzin utatwi pozyskiwanie
klientow w konteks$cie imprez urodzinowych.

1. Aplikacja dla restauracji

Przedstawiony jest glowny modut i skrotowy opis najwazniejszych elementdw.

1) Aktualna ,kolejka™:
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£ Restauracja

Aktualna kolejka | Kuchnia || [ania || Rezerwacie || Imprezy || Sprzedaz || Klienc:i|

D Imie Mazwizko Mazwa Potaczono Foztaczono Fozpoczecie Zakoficzenie
2011-06-05 22: 2011-06-05 22:
2011-06-05 22:08 2011-08-05 2208

Adresy:

K.od pocztowy Miasta Ulica Mumer ‘

Jest to lista 0sob aktualnie przebywajacych w restauracji. R6zni klienci (stali, nowi) moga by¢
wyrdzniani innymi kolorami.

2) Podglad zamowien dla kuchni:

Data Sztuk Nazwa Czas aczekiwania
R 20110607 1410 2 Pomidorowa
2011-06-07 1410 3 Rosol

2011-08-07 1410 1 Ser zolty w panierce z zurawina
2011-06-07 1410 Stek

Data Sztuk Nazwa Czas aczekimania
H
[ Aut i izuj status en.
Grupowanie

& Dania O Klienci

ZamoOwienia przestane przez telefon sg na biezaco aktualizowane na tym ekranie.

3) Dania:
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# Restauracja

| Aktualna kolejlka H Kuchmal D ania | Rezerwacis || Irnprezy ” Sprzedaz H KI|encw|

n) Mazwa Cena Dosteprosc \Wprowadzone llozc Jednostka Czas oczekiwania
1 Serzoly w panierce z... |12 10
2 Pieczywo czosnkowe... |6
3 Pomidorowa 3 10
4 Flosal 3 10
5 Barszcz 3
7 Gyros 12
* O

4) Klienci:

# Restauracja

| Aktualha kaolejlka || Fuchnia || D ania || Rezernwacis || Imprezy || Sprzedaz'l Klienci l

[] Irnie: Mazwizko Adres emaill MHumer teleforu Dokurment

+# Whyslij wiadomosci

Wiystkado 2z 2
Spozab wyapkki

SMS [telefon]

E -mail

SkS [telefon)

K.arta kontaktowa [telefon)
Spotkanie [telefon)

MM [telefon]

Zaprazzamy na obiad w frode

| i | [ Autof

[ ok | e ].::

Klienci moga otrzymywac réznymi drogami np. informacje o promocjach.

§ . Podsumowanie

W odréznieniu od istniejacych rozwigzan zasadniczym celem wdrozenia jest optymalizacja
newralgicznego punktu jakim jest obstuga z perspektywy klienta. Samo
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zautomatyzowanie/zoptymalizowanie funkcjonowania poszczegdlnych organdéw restauracji
stosownym oprogramowaniem wnosi niewiele w tym kontekscie i nie jest odczuwalne
bezposrednio po stronie konsumenta. Dopiero dostarczenie mu elastycznego, niezawodnego
mechanizmu realizacji jego potrzeb ktory jest w stanie zacie$ni¢ wiez z lokalem moze
przynies¢ wymierne korzysci. Zostato to juz udowodnione w Stanach Zjednoczonych gdzie
implementacja nawet prostszego systemu o podobnym charakterze wptyneta na wzrost liczby
klientow. Oczywiscie istota funkcjonowania restauracji jest kuchnia wigc sam system nie jest
czynnikiem decydujagcym w tym wzgledzie ale stanowi dodatkowg atrakcje 1 po prostu
utatwia zycie klientom zachecajac tym samym do czestych odwiedzin. Jest to tez wyraz
szacunku dla klienta 1 jego czasu. Ludzie chetniej wybierajg lokale gdzie obstuga trwa
relatywnie krotko — szczegodlnie podczas lunchow w pracy kiedy to lokale z czasochtonng
obstuga sg natychmiast eliminowane. Istotg systemu jest zoptymalizowanie a nie
wyeliminowanie obstugi poprzez kelnera wigc nie ma przeszkod dla oséb ktore wola
tradycyjng procedur¢ zamawiania (kontakt z obstugg restauracji rowniez ma istotny wptyw na
jej postrzeganie). Koncepcja ta ma szansg si¢ przyja¢ wsrod klientow biznesowych ktorzy
oprocz jakosci cenig sobie wydajno$¢ i nowatorskie rozwigzania.

9. Charakterystyka techniczna

System jest wielowarstwowy. Zaprezentowana warstwa korzysta z wdrozeniowej wersji
niskopoziomowego systemu do automatyzacji procesoOw biznesowych Phantom. Oferuje on
uwierzytelnianie, rozproszone przetwarzanie skryptowe 1 wlasny model obiektowy dostepny
dla skryptow w wielu jezykach (VBScript, JavaScript, Python itp). Mozliwa staje si¢
automatyzacja za pomocg komunikatoréw email, sms, dynamiczne generowanie
dokumentow, raportow w dowolnych formatach oraz integracja z bazami danych.

W rezultacie bardzo proste staje si¢ rozszerzenie funkcjonalnosci i dostosowanie do
specyficznych potrzeb restauracji. Mozliwa jest wiec dowolna decentralizacja systemu gdzie
np. na 1 komputerze znajduje si¢ baza danych, na innym serwer Phantom (moze by¢
przydatne np. w przypadku sieci restauracji z 1 centralg). Dodatkowo nie jest wymagana
zadna skomplikowana infrastruktura. £.3cznos¢ z telefonami odbywa si¢ w sposob
automatyczny (wymagane jest tylko uaktywnienie systemu Bluetooth).

Sama aplikacja na telefon z czasem bedzie czgscig wigkszej pojedynczej aplikacji do obstugi
innych obiektow. W pierwszej fazie projektu bedzie dostgpna na platformy Symbian,
Android, Windows Mobile.
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