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Ako znizit naklady
na zakaznicky
servis o 65%




Pripadova studia NANI Daifs
NaniNails & Expandeco

Ceskd jednotka v segmente profesiondlnej nechtovej kozmetiky v sucasnosti preddva na
Slovensku, v Chorvatsku, v Rumunsku a v Madarsku. V kratkej dobe pripravuje vstup aj na
slovinsky trh. Aj napriek prvym nedspednym krokom sa v expanzii rozhodli pokracovat. Co bolo

pre znacku NaniNails na zahranicnych trhoch zlomové?

O NaniNails

Ich pribeh sa zacal pisat v Ceskej republike uz v roku 2012. Nazov ,Nani“ v havajCine znamena ,krasny“ alebo
,poOvabny“. Za znackou stoja paradoxne dvaja pani, David Peterek a Tomas Kuca. Impulzom pre vlastné podnikanie

bola predovsetkym osobna sloboda. Zacali predajom réznych produktov od mp3 prehravacov, cez silikonové hodinky,

nabytok, az po okuliare. Jednalo sa o portaly www.aukro.cz a neskor www.tojebajo.cz.

,Hlavhou myslienkou bolo zaloZit
nakupnu galériu, ktora mala konkurovat
Alze a podobnym e-shopom. Z dnesného
pohladu je to velmi usmevné.”

— David Peterek, konatel NaniNails

Vo chvili, ked sa dostali k produktom na nechtovu modelaz, rozhodli sa pre Specialnu radu. A ta sa uchytila. Web
,<tojebajo” predali a naplno sa zacali venovat novoobjavenému potencidlu, ktory éoskoro priniesol svoje ovocie. S
rastom biznisu a otvorenim kamennych predajni narastla aj chut po expanzii. Spolo¢nost hl'adala prilezitost pre rozvoj,

e-commerce v tom Case zazival v Eurépe svoj boom. A bolo rozhodnuté.


http://www.tojebajo.cz/

Chaoticke nastavenie

Téma spoluprace s Expandecom sa prvykrat otvorila na konferencii Creative Summit v roku 2018. E-shop v tom Case
uz expandoval na rumunsky trh. Prave hladal dostupné a efektivne riesenia problémov, ktoré si ostra prevadzka v
neznamom online prostredi vyzadovala. I1Slo najma o profesionalne preklady webovych stranok a spolahliva lokalnu
zakaznicku podporu. Ich nastavenie bolo nedostatoéné, zdihavé a chaotické. To spdsobovalo dopad na spokojnost

zakaznikov a celkovu déveryhodnost e-shopu.

ﬁ ,Vychadzali sme z realnej potreby. Obe sluzby zapadli do nasej skladacky ako puzzle.
v Z; " Komplexnost sluZieb a flexibilita pre ich nastavenie dala definitivnu zelend pre otvorenie

spoluprace. Chceli sme mat vsetko pod jednou strechou.”

. " — Tomas Kuca, konatel NaniNails
A

Problémy, ktoré si vyzadovali riesenie:
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v/ krkolomna komunikdcia s pdvodnou agenttrou, v vysoké agenturne aj zamestnanecké naklady
nulova flexibilita
v pomala odozva zakaznickeho servisu
«/ Vvysoké casove naroky
Vv rastuci pocCet negativnych recenzii
«/ nedostatocna analyza kl'ucovych slov
Vv neprehladna komunikacia v zdielanych
«/ nelokalizované preklady, nezrozumitelne vety dokumentoch
Nielen prekladat, ale aj lokalizovat

nechtoch prakticky ni¢ nevedel, nespravne volil slovd a zabralo nam dost ¢asu, kym sme
\% preklady vyladili.”

,' > — David Peterek, konatel NaniNails

H ,Neskor sme zistili, ze preklady vypracovaval starsi par, ktory neovladal kozmeticky Zargon, o
|

v

V popisoch na strankach bolo potrebne NAZOV 4 JAZYKY 4
odstranit chyby, lokalizovat texty a
upravit ich. V praxi to znamena zadanie
vsetkych textov do prehladneho CRM

Lokalizacia webovej stranky w > Preklada sa

Strojovy preklad

Texty na socialne siete .
PreloZené

systemu. Uz v prvych mesiacoch sa
preklady pohybovali na urovni stoviek
prekladov mesacne. ety prekiag > @  odovdany

Rychly preklad

Bannery google




® FAKT

Za 4 roky spoluprace ide priblizne o 10 000
prekladov len v ramci jedného jazyka.

,Expandeco nam ponuklo riesenie, ktoré
sme hladali. Rychle preklady pridu obratom,

dlhsie do par dni. Vsetko riadi Expandeco
interne bez ndsho zdsahu. Ci sa jednd o

jeden preklad, alebo tisice - vsetko je \,a :ciemkgzzavaz"" onuky
zvladnuté flexibilne.”

— Tomas Kuca, konatel NaniNails

Profesionalny servis ako zaklad zakaznickej spokojnosti

Z4kaznicka podpora je tvarou, o¢ami aj usami firmy. AvSak pri expanzii nie je mozné odhadnut, kol’ko dopytov bude
potrebné vyriesit. Je zlozZité urcit vytazenost zamestnancov a zabezpecit ich zastupitelnost. NavysSe, ich akvizicia v
zahrani¢i je ndkladnd, ¢asto neefektivna a kvalitu na dialku je naro¢né odsledovat. Tiez je potrebné pokryt sezénny
dopyt, nehovoriac o byrokracii, ktora ¢asto nema jasné pravidla. Je dolezité pracovat so skisenymi Specialistami, ktori

maju dokonaly prehlad o vasich produktoch a znacke.

Povodna skusenost s agentirou nebola vyhovujica z viacerych hladisk:

X  riesenie pripadov si vyzadovalo dlhy ¢as X  chybal prehladny CRM systém
X zékaznici sa dozadovali vyrieSenia pripadov v X  zékaznicka podpora pracovala na trovni excelovych
skorsom ¢ase, zatazovali zakaznicku linku dokumentov, ¢o pri rasticom mnozstve objednavok

nebolo udrzatelné

Outsourcovany zakaznicky servis

Vyhody
«/ zakaznicku podporu je mozné spustit velmi «/ samostatnost a profesionalny pristup
rychlo a v pripade potreby ju rovnako rychlo
vypnit «/ Speciélne dedikovany a Skoleny tim
&/ nieje potrebné zamestnat internych «/  zrychlenie riesenia pripadov
zamestnancov, zabezpecovat ich - S
o , , &/ eliminécia byrokratickej zataze
zastupitelnost a sezénne pokrytie
vyrazné zlepsenie hodnoteni (napriklad na
«/ optimalizacia nékladov v v - X . (nap
portali Compari.ro)
Nevyhody
X  e-shop nema plnu kontrolu nad riesenim X nie je mozné okamzite reagovat na zmeny

pripadov
X nekomplexnost informacii



https://www.expandeco.com/sk/sluzby/preklady-a-lokalizacia/?m=modal-ebook
https://www.expandeco.com/sk/sluzby/preklady-a-lokalizacia/?m=modal-ebook

Expandeco sluzba hékaznickeho servisul pre e-shopy pomaha obist narocny proces
budovania vlastneho timu a sucasne optimalizovat vysoke vstupné naklady. Nevykazuje

potrebu zamestnat vlastného cloveka, co bolo hlavnou poziadavkou.

“Ak by sme chceli vyriesit zakaznicky servis interne, potrebovali by sme najat' minimdine dvoch
ludi, aby boli zastupitelni v pripade dovoleniek a choroby. Odhadom je to 3200€ (80 000 K¢),

mozno viac, zalezi, kolko by jeden clovek stal.”

— David Peterek, konatel NaniNails

, ) L Orientacny mesacny naklad Vdaka sluzbe zakaznickeho
Priemerny mesacny naklad L . : , . as

, , T (pri minimalnom pocte dvoch servisu sa naklady nan mézu

servisu v jednej krajine o
zamestnancov) znizit dlhodobo o
(o)
1100 € 3 200 € -65%
(27 000 K¢&) (80 000 K¢)

Z4akladnd dostupnost komunikacie naprie¢ vSetkymi kanalmi v 14 jazykoch je uz od 8. do 16. hodiny. Vdaka

inovativnemu systému maju klienti v realnom case k dispozicii transparentny prehlad o Cinnosti zakaznickej podpory a

vydavkoch na nu. 90% pripadov pokryva Expandeco interne, bez zasahu e-shopu.

Chcem znizit naklady na zakaznicku podporu

Intuitivny vyber trhu sa nevyplatil

Preco prvy vyber padol na Rumunsko?

g&% dostatocne velky trh E .../i ! rastuca zivotna uroven
neustale rozvijajuci sa $ inspiracia od dalsich
°o e-commerce biznisov

E-shop NaniNails zacal na rumunskom trhu posobit bez akychkolvek predchdadzajucich skisenosti. Bez komplexne;
analyzy trhu tak nebolo mozné odhalit najvaésieho konkurenta, ktory ponuka rovnaky produkt. Ten je v krajine dobre
etablovany, lokalne znamy, poskytuje nadstandardny logisticky a zakaznicky servis. Napriek velkému usiliu

venovanému marketingu a vylepsovaniu sluzieb maju lokalni hraci prirodzene vacsiu silu.


https://www.expandeco.com/sk/sluzby/zakaznicka-podpora/
https://www.expandeco.com/sk/sluzby/zakaznicka-podpora/?m=modal-ebook

»,Vyuzili sme vsetky dostupné druhy reklam na Facebooku, Googli, cez e-maily, aj influencer

marketing. Na vyssiu droven nas to vsak neposunulo. Trh sme ponechali aktivny, no vacsiu
energiu venujeme krajinam, ktoré generuju zisky.”

— David Peterek, konatel NaniNails

Percentualne porovnanie obratu v krajinach, v ktorych bola expanzia s/bez prieskumu trhu:

Okt. 2021 Nov. 2021 Dec. 2021 Jan. 2022

Feb. 2022 Mar. 2022 Apr.2022 M3j2022  Jun 2022

W CZ 88% 83% 79% 82% 82% 83% 84% 81%

79%

0,9% 0,6% 0,3%

® S prieskumom trhu ® Bez prieskumu trhu

Vstup do Chorvatska bol podlozeny datami a hibkovym prieskumom konkurencie, &o bolo citit hned' od zagiatku

,Expanzia pre nds stale znamena potencial pre dalsi rast. Chceli sme vyskusat novy trh. Uz
vSak na zaklade prepracovanych analyz.”

— Tomas Kuca, konatel NaniNails

Ziskat prieskum trhu na mieru



https://www.expandeco.com/sk/sluzby/prieskum-trhu/

Otvorenie dalsich krajin je za dverami

Potencial NaniNails sa otvara aj v dalsich krajinach. Ako vhodny trh sa javi Slovinsko. V su¢asnosti su pripravy v

plnom prude.

Pri vybere trhu prebiehaju analyzy:
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velkosti trhu kupne;j sily cien reklamy konkurencie velkost segmentu
podnikania

Akonahle je vybrany trh, pristupuje sa k dalsim krokom:

@ analyza klacovych slov, idealne s lokalnou

agenturou, s vyberom vie pomoct aj Expandeco

preklad a lokalizacia e-shopu

vdaka ich lokalnym partnerstvam

uprava obchodnych a reklamacnych podmienok,

© ©

uprava webu vzhl'adom na lokalne Specifika — GDPR

kosik, doprava, platobné brany, podmienky

vratenia tovaru a pod. preklady etikiet a navodov na pouzitie

K zadkladnej forme spoluprace NaniNails s Expandecom sa prirodzene naviazali aj dalSie sluzby. Jednou z nich je aj
otvorenie lokalneho bankového Uétu, o je beznou samozrejmostou pri zvySovani déveryhodnosti. Spolupraca sa dalej
vyvija aj pri nastaveni marketingovych aktivit, analyze klu¢ovych slov a komunikacii s lokalnymi influencermi.

Expandeco poskytuje v ramci konzultacii aj overené kontakty na externych pravnikov, ¢i lokalne agentury.

»,V Rumunsku sme otvarali u¢et sami, no bol to narocny proces. Expandeco vsak disponuje
clovekom, ktory pozna poziadavky banky, pripravi potrebné dokumenty a ich preklady. Nasledne
si dohodnete uz len schédzku, kde vsetko podpisete. Sluzba je platena, no usetrite mnoho ¢asu
a prace.”

— David Peterek, konatel NaniNails

Ako otvorit zahraniény bankovy ucet?



https://www.expandeco.com/sk/sluzby/zalozenie-bankoveho-uctu/

David Peterek,
konatel NaniNails

»EXpanziu odporucame pre e-shopy, ktoré su na domacom trhu
v ciernych cislach. Pri prvych krokoch vsak odporucame
nepodcenit kvalitnu analyzu trhu a vyuZit existujicu
infrastrukturu agentur, akou je aj Expandeco. To, Ze sme
podcenili Rumunsko nas vyslo ovela drahsie.”

Tomas Vrtik
CEO & Partner

vrtik@expandeco.com

+421 917 333 231

/

expandeco.com

f Facebook ¥ Twitter in LinkedIn

O  Ziskajte praktické novinky do e-mailu raz mesacne

I Objavte viac o e-commerce a expanzii na hasom blogu a FAQ
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