»~Zakazniky jsme ziskavali i v dobeé, kdy ceny
rostly.” LAVONIO béhem dvou let uspésné
rozjelo tri e-shopy
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Prodavali drogerii v nékolika kamennych obchodech. Po pandemii covidu si v LAVONIO
vsimli, Ze se trh vyrazné presouva do online prostredi, a tak zalozili prvni e-shop. Kratce na
to dalsi dva, na Slovensku a v Madarsku. Jaké to je podnikat s pomérné konkurenc¢nim
sortimentem? A jaké funkce Shoptet Pay jim nejvice pomahaji?

Jesté pied dvéma lety méli pouze kamenné prodejny, dnes maji e-shopy v Cesku, Madarsku, na
Slovensku a chystaji expanzi do Rumunska. VSechny e-shopy jsou zastreseny znackou LAVONIO,
cesky e-shop drogerieshop.cz prochazi rebrandingem. S majitelkou LAVONIO, Evou Koudelovou,
jsme probrali:

e prechod do onlinu,

o trendy kolem platebnich metod (ale také vytrvalost Cecht platit dobirkou),

 rebranding a rozdilnost ¢eského a slovenského trhu,

« praktické funkce, které by mél e-shopar chtit od platebni brany, aby si zjednodusil praci,
 vyhody Shoptet Pay i to, o kolik jim poméha snizovat miru nezaplacenych objednavek.

Vstup do onlinu

Méli jste nékolik kamennych prodejen po Cesku i Slovensku. Pro¢ jste se rozhodli vstoupit
do online prostredi a jak to probihalo?

Po covidu jsme si vSimli, Ze se trh vyrazné presouva do online prostredi. V kamennych prodejnach
jsme zacali pozorovat pokles trzeb, coz nas privedlo k mysSlence vyzkouset e-commerce. A vybrali
jsme si Shoptet. Platforma Shoptet se nam jevila cenové dostupna a vhodna pro nase potreby, na
rozdil od nékladného vyvoje vlastniho e-shopu nebo pouZiti drazsich platforem. Rekli jsme si, Ze to
zkusime a uvidime, jak to ptjde.

Prvni pulrok byl zajimavy, protoze jsme se snazili co nejlépe pochopit svét e-commerce.
Nakonec jsme zjistili, Ze to neni tak slozité, jak jsme si puvodné mysleli, a zacalo se nam
darit i v online prostredi.

Eva Koudelovd, majitelka e-shopti LAVONIO

V Cesku jsme za¢inali v lednu 2022 s desitkami objednévek mési¢né, v druhé poloviné roku jsme uz
ale byli na 1000 objednavek a v roce 2023 jsme méli nartst v objednavkach o 224 %. Rychle jsme
tedy béhem dvou let na trhu vyrostli. Po jednom roce jsme rozsirovali prostory a vidéli jsme, ze
kombinace e-shopu s kamennymi prodejnami je pro nas ta spravna cesta.

Dnes méme na Shoptetu tfi e-shopy - v Cesku, na Slovensku lavonio.sk a od inora také lavonio.hu v
Madarsku. A planujeme rozsireni i do Rumunska. Nas nejvétsi trh je Cesko, Madarsko teprve zac¢ina
rust.



Na trhu jsme dokazali zaujmout misto, mame zajimavé
dodavatele

Vstoupili jste na trh s drogérii, tedy do pomérné konkurencniho prostredi. Byl start
pomalejsi, nez jste cekali, nebo jste byli ve spravny cas na spravném misté a trh nebyl tak
nasyceny?

Drogerie je opravdu velmi rozsireny segment. Myslim si vsak, Ze jsme na trhu dokazali zaujmout
svoje misto hlavné diky nasim cenam. Mame zajimavé dodavatele, predevsim ze zahranici, coz nam
umoznilo konkurovat nizkymi cenami. To nam prildkalo prvni vinu zakazniku, kteti hledali pravé
levnéjsi varianty.

Bylo to v dobé, kdy ceny vSeobecné rostly, zvlasté ceny energii, a bylo citit, ze lidé zacinaji vice
Setrit. Vstup na trh s nizkymi cenami se nam vyplatil, odrazilo se to i v pozitivnich recenzich.
Zékaznici chvalili, Ze mame opravdu dobré ceny a kvalitni sluzby. Hodné jsme se také zamérili na
customer care, protoze dobry pristup k zakaznikiim je podle nas klicovy. Nasim cilem bylo vyniknout
nejen cenami, ale i vyjimecnym zakaznickym servisem, a tim jsme dokazali konkurovat vétsim
hra¢tim na trhu.

Uz béhem roku 2022 jste spustili i e-shop na Slovensku. KdyZ porovnate zac¢atek v Cesku a
na Slovensku, lisilo se to néjak?

Rist na Slovensku nebyl tak rychly jako v Cesku. Pivodné jsme si mysleli, Ze kdyZ jsme Cesi,
automaticky to pujde snadno i na Slovensku, ale ze zacatku jsme tam skutecné bojovali. Mozna to
bylo tim, Ze Slovensko méa méné obyvatel a mensi trh. Poslouchali jsme i rizné podcasty a rady od
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vybiravi, kdyz jde o to, kde nakoupi.

A kdybych méla byt konkrétni, tak e-shop na Slovensku jsme spoustéli v druhé poloviné roku 2022 a
ve srovnani s prvni polovinou roku 2023 tam pak byl narust priblizné 255 %. V druhé poloviné roku
ale prisla stagnace, coz jsme v Cesku nezazili, nebot doted na tomto trhu rosteme.

Aplikovali jste na Slovensku néjakou zajimavou strategii, abyste tam podporili rust?

Nevim, jestli bych to nazvala zajimavou strategii, ale snazili jsme se zameérit na customer care a
oslovovat zakazniky pres newslettery, kde jsme jim nabizeli ruzné slevy a akce. Cilili jsme na
produkty, které na Slovensku tahly nejvic. Investovali jsme zkratka vice do e-mailingu, protoze jsme
si v§imli, Ze zdkaznici, kteri u nas nakoupili, se Casto vraceji. A tuto zdkaznickou bazi jsme chtéli
posilit, takZe jsme hodné rozesilali newslettery, coZ v Cesku nebylo tak nutné. V Cesku totiz lidé
prichazeli automaticky a rustova krivka byla stabilni.

Chceme silnou a jednotnou znacku napric trhy

Na nékterych trzich vystupujete jako LAVONIO, zménu chystate i pro Cesko, kde zatim
zustavate jako drogerieshop.cz. Proc jste se rozhodli k rebrandingu?

Abychom sjednotili nasi znacku pod novym nazvem LAVONIO. Tento krok je soucasti nasi strategie
vybudovat silnou a jednotnou znaCku napri¢ véemi trhy, na kterych ptisobime, a zadroven pripravit
pudu pro nasi budouci expanzi.

Co znacka LAVONIO zakaznikum prinese?



Pod znackou LAVONIO chceme zakaznikim nabidnout nejen $iroky sortiment kvalitnich produktu z
oblasti drogerie, ale také zajistit, aby nas novy nazev byl snadno rozpoznatelny a dobre
zapamatovatelny. Nasim cilem je stat se preferovanou volbou pro spotrebitele, kteri hledaji kvalitu
za dostupnou cenu.

Rebranding na LAVONIO nés také posouva blize k nasemu cili stat se silnym hracem na trhu a
rozs$irit nasi pritomnost do dalsich zemi. Timto krokem chceme upevnit nasi pozici a vytvorit silny
zéklad pro dal$i rust a budovani znacky, ktera bude synonymem pro spolehlivost, kvalitu a
predevsim zakaznickou spokojenost na které si zakladame.

Se Shoptet Pay o 22 % nizsi mira nezaplacenych objednavek
Vyuzivate platebni resSeni Shoptet Pay. Jaky vliv ma na vas rust? Pomaha vam v rustu?

Na rustu ma zasluhu urcité i Shoptet Pay, jelikoZ prispél k rustu podilt predem zaplacenych
objednavek, coz nam zlepsuje cashflow. A zminila bych i to, Ze se ndm po prechodu na Shoptet Pay
snizila mira nezaplacenych objednavek o 22 %.

Kdyz jste rozjizdéli e-shop, méli jste jinou platebni branu. Co vas primélo k tomu prejit na
Shoptet Pay?

Hlavni impuls prisel, kdyz jsme si podle analytik v§imli, Ze hodné lidi opousti platebni branu, coz
vedlo k tomu, Ze spousta objednavek nebyla dokoncena a zaplacena. Objevili jsme Shoptet Pay a
zjistili jsme, Ze si muzeme vyrazné zjednodusit radu véci diky primé integraci do administrace e-
shopu. Zejména vraceni penéz zacalo byt mnohem snadnéjsi. Predchozi platebni bréna nam
napriklad neumoznovala provadét vraceni penéz primo z administrace, vSe se muselo resit pres
banku, a my jsme nechtéli, aby nasi zaméstnanci méli pristup primo k bankovnim u¢tim. Shoptet
Pay ndm umoznuje, aby zaméstnanci mohli sami vratit penize, napriklad pri stornu objednavky nebo
v pripadé reklamace, coz je velmi uzitec¢né.

Kdyz nyni mohou zameéstnanci vracet penize naprimo, nestalo se vam nékdy, ze by doslo k
chybé nebo problémum s nespravnym vracenim penéz?

Vite, mame to dobte zorganizované. V Cesku méme dva provozy v ramci e-shopu a za kazdy z nich je
zodpovédny jeho manazer. Pravé manazeri maji na starosti vraceni penéz, takze k této ¢innosti
nepoustime bali¢e nebo vychystavace. Nechtéli jsme, aby manazeri museli zasahovat primo do
bankovnich uctu, to jsme i drive nechévali spiSe na ucetnich nebo jinych vyssich pozicich. Zjistili
jsme ale, ze je mnohem efektivnéjsi, kdyz vraceni penéz resi manazer provozu. Diky tomu uleh¢ime
praci ucetnim a cely proces je flexibilnéjsi a rychlejsi.

Prehledna historie transakci a vratek je ulehceni

Jaké dalsi vyhody a uleh¢eni vam Shoptet Pay prinasi?

Jednou z véci, kterou na Shoptet Pay ocenuiji, je prehledna historie transakci a vratek. Napriklad se
nam stalo, Ze kolegyné omylem zadala o jednu nulu méné a misto 100 K¢ poslala jen 10 K¢. Zédkaznik
byl nastvany a dostalo se to ke mné. Diky Shoptet Pay jsem se mohla rychle podivat do historie
objednavky, zjistit, kdo udélal chybu, a okamzité to napravit. Je skvélé, Ze vidime presné, kdo co
udélal, a mizeme to hned resit pfimo s danym Clovékem, aniz bychom ztréceli Cas zbyte¢nym
hledénim.

Zminovala jste, ze diky Shoptet Pay mate vice dokonc¢enych objednavek. E-shopy maji



moznost zasilat automatické emaily pres Shoptet Pay, napriklad kdyz se nepovede platba
nebo zakaznik omylem zavre platebni branu. Vyuzivate je?

Ano, ale musim priznat, ze jsme o této moznosti dlouho nevédeéli. Pak jsem pri jednom hovoru s
Shoptet Pay podporou zjistila, Zze automatické e-maily ndm hodné ulehci praci. Predtim jsme museli
zékaznikim psat manualné, napriklad kdyz méli problémy s platbou nebo kdyz doslo k vypadku
zbozi, coz se stava hlavné v 1été, kdy dodavatelé maji celozavodni dovolené. Diky automatickym e-
mailim muzeme zékaznika snadno informovat primo z objednavky, aniz bychom museli vytvaret
jednotlivé zpravy. Tyto predpripravené Sablony nam hodné zjednodusily praci.

Mate zkusenost s tim, Ze zakaznici casto doplnuji zbozi do objednavky, nebo naopak
odebiraji a nahrazuji produkty a chtéji doplatit? Vyuzivate funkci doplaceni objednavky?

Ano, velmi ¢asto. I to jsme objevili diky Shoptet Pay podpore, ktera nam podrobné vysvétlila, jak to
funguje. Drive jsme doplatky resili manudalné pres e-maily, coz bylo velmi ndro¢né. Zakaznik nam
treba zavolal, Ze chce do objednavky pridat dalsi zbozi, ale platbu nemél na dobirku, ale kartou nebo
prevodem. Museli jsme mu rucné poslat tdaje k platbé a pak kontrolovat, jestli penize dorazily. Ted
je to diky integrované funkci Shoptet Pay mnohem jednodussi, protoze zdkaznik muze doplatek
uhradit primo, coz nam Setti spoustu ¢asu a prace. Tuto funkci ted vyuzivame porad.

Méli jste moznost vyuzivat podobné sluzby i u predchozi platebni brany?

Ne, tyto sluzby vubec nenabizela. To je pravé vyhoda Shoptet Pay, protoze je to integrované primo
do Shoptetu. Drive jsme museli resit vSe pres banku, coz bylo komplikované, kdyz jsme navic
nechtéli, aby zaméstnanci méli pristup k bankovnim aétim.

Dobirky se Cesi nevzdavaji

V ramci Shoptet Pay muzete vyuzivat online platby kartou, QR platby, propojeni s bankou
nebo treba terminaly. Jaké tyto sluzby vyuzivate?

Propojeni s bankou urcité vyuzivame. Snazime se vyuzivat vSechny sluzby, které Shoptet Pay nabizi,
protoze je to jednodus$si nez mit ruzné aplikace od ruznych poskytovateld. KdyZz méme jednoho
poskytovatele, je komunikace mnohem jednodus$si. Drive, kdyz jsme méli vice dodavatelt, to bylo
komplikované, protoze kazdy mél jinou podporu, a Casto se stavalo, Ze mi na e-maily nikdo
neodpovidal. S jednotnou podporou od Shoptet Pay staci zavolat jednomu Clovéku nebo napsat jeden
e-mail, coZz mi uSetri spoustu ¢asu a usnadnuje spravu.

Pokud bych méla vypichnout jednu klicovou funkci Shoptet Pay, tak by to urcité bylo
vraceni penéz. Stava se, ze mame neprevzaté dobirky nebo objednavky placené online
kartou, které zdkaznik nakonec nechce. Jakmile stornuji objednavku, systém se mé
automaticky zeptd, zda chci vratit penize. To je pro mé opravdu skvélé, protoze je to
rychly a jednoduchy krok. Kliknu na storno objednavky, objevi se tabulka s moznosti
vraceni penéz, potvrdim to a mam hotovo. Tento proces je pro mé velmi pohodlny a Setri
cas, coz je pri kazdodennim provozu velka vyhoda.

Eva Koudelovd, majitelka e-shopti LAVONIO
Jak to u vas vypada pomérové s platbami dobirkou, prevodem a online platbami kartou?

Online platby a dobirky jsou u nés celkem vyrovnané, i kdyz dobirka stale lehce vede. Myslim, Ze je



to ¢aste¢né tim, Ze Cesi jsou na ni zvykli a nedivéruji e-shoplim. PfestoZe mame online platbu kartou
predvolenou jako prvni moznost pri objednavce, zékaznici si ji mohou zménit a mnoho z nich stale
voli dobirku. Casto se ndm stava, Ze zakaznik zavola a chce zménit zptisob platby na dobirku, protoze
neduvéruje platebnim branam.
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hlediska cashflow, protoze penize z dobirek dostavame az po delsi dobé. Snazili jsme se podporit
platbu kartou ruznymi akcemi, ale vysledky nebyly takové, jaké jsme oCekavali. Myslim, ze je to
hluboce zakorenéné v ¢eské populaci. Z hovoru s dal$imi provozovateli e-shopu vim, ze s timto
problémem také bojuji. Kdyz dobirka tvori vétsinu plateb, uz to pro podnikani neni prilis vyhodné.

A co stale oblibenéjsi Apple Pay a Google Pay? Pozorujete narust jejich vyuzivani?

Ano, u Apple Pay a Google Pay pozorujeme néarust. Musim rict, ze co se tyka plateb kartou, tak tyto
metody jsou rozhodné na vzestupu. Spousta lidi u nés dnes nakupuje pres telefon, a kdyz se podivam
na statistiky navstévnosti v Analytics, je pocet uzivateli na mobilnich zarizenich priblizné o 119,41 %
vys$$i nez pocet uzivatelt na desktopu. V téchto pripadech se Casto pouzivaji pravé Apple Pay a
Google Pay.

Takze vlastné vidite, Zze u vas trend smérem k online platbam kartou roste, a to i vcetné
tradicniho zadani karty?

Ano, kdyZ mluvime o online platbéach, urcité vidime, zZe Apple Pay a Google Pay jsou na vzestupu.
Klasicka platba kartou je také ve vyssSich cislech, ale Apple Pay a Google Pay mezi mobilnimi
uzivateli rozhodné vedou.

Kdybyste méla ohledné Shoptet Pay dat e-shoparum néjaky tip z praxe?

V ramci Shoptet Pay bych doporucila, aby se e-shoparti naucili vyuzivat automatizaci vraceni penéz a
doplatku. Je také dulezité, aby si dukladné prostudovali vSechny dostupné funkce, protoze
kdybychom to udélali drive, usetrilo by ndm to spoustu ¢asu a zjednodusilo provoz. Mnoho lidi mozna
ani nevi o funkcich, jako jsou automatické e-maily, a je to Skoda, protoze mohou skute¢né usnadnit
praci. E-shopari by si méli uvédomit, ze Shoptet Pay neni jen pro zadkazniky, ale predevsim pro né
samotné, uleh¢i jim provoz a spravu e-shopu. Je dilezité vnimat sluzbu jako néstroj, ktery je tu
primérné pro nas e-shopare.

Hlavni je zakaznika vzdy informovat
A mate néjaky tip k online podnikani obecné?

Kazdy e-shopar by se mél zamérit na customer care. Dobra zdkaznicka péce je kliCova, protoze
zdkaznici ji nejen ocekavaji, ale Casto je také potési, kdyz se jim vénujete. Pro nas je komunikace se
zékazniky opravdu dilezita. Snazime se vzdy reagovat na jakékoliv problémy, volat zékaznikim nebo
psat maily.

Vime, Ze dobra zakaznicka péce prispiva k tomu, Ze se zakaznici radi vraceji. Méli jsme dokonce
situace, kdy ndm zakaznici volali jen proto, aby si s ndmi popovidali, protoze si oblibili nasi
komunikaci. To ukazuje, jak moc si lidé vazi osobniho pristupu a jak dulezité je budovat dobry vztah
se zakazniky.

Pojdme se jesté zastavit u toho, jak zakaznickou péci délate a jak se da zakaznicky servis
zlepsit.



Nasi prioritou je co nejlépe informovat zdkaznika o stavu jeho objednavky. Od jejiho prijeti az po
dorucovani. Na e-maily vzdy odpoviddme co nejdrive, popripadé kdyz je problém s objednavkou
(zména vydejniho boxu kvuli preplnéni, nebo kdyz dopravce poskodi zasilku, vzdy hned zakaznika
informujeme). Méme primo workflow a postupy, jak resit dotazy zdkazniku, a to az po reklamace.
Komunikace je velmi dulezitd a hlavni je zdkaznika informovat.

Kdyz mluvime o customer care, vyuzivali jste pri rozjezdu vaseho e-shopu podporu od
Shoptetu a dalsi nase komunikacni kanaly?

Pro nas je naprosto skvéla Shoptet poradna. Je to vyborné misto, kde se schazi komunita lidi, kteri si
vzdjemné pomahaji. Kdyz jsme narazili na néjaky problém, nékolikrat jsme se zapojili do konverzaci a
dostali jsme rychle odpovédi. Také podpora Shoptetu je vyborna. Kdykoliv jsme méli néjaky problém,
okamzité ndm odpovédéli. To je pro nas nesmirné dulezité, protoze v e-commerce je klicové reagovat
rychle. Provoz e-shoptl bézi 24/7, takze jakykoliv problém mize mit rychly dopad na trzby a
navstévnost. Rychla reakce Shoptetu nam pomaha resit problémy vcas, coz je pro nas opravdu
zasadni.

https://blog.shoptet.cz/lavonio-pribeh
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