Bei uns ist der Kunde Konig

Customer Centricity
vereint in dem gesamten Bestell- & Kommunikationsprozess




Knuspr

SUPERMARKT & HOFLADEN

Knuspr.de ist Teil der Rohlik Gruppe, Grindung
2014 in der Tschechischen Republik in Prag

Expansion der Gruppe mit dem erfolgreichen
e-grocery Konzept unter verschiedenen
Markennamen in Osterreich, Ungarn und Italien

Markteintritt von Rohlik in MUnchen unter dem
Markennamen Knuspr.de im August 2021

Eroffnung eines zweiten Standorts im Februar
2022 in der Rhein-Main Region




Knuspr Werte

Indulgence
Genuss Authenticity

Wir haben eine grof3e Leidenschaft

Convenience
Leichtigkeit

Wir lieben es, unseren

Kunden das Leben
leichter zu machen.

Fun
Spafs

Unsere Kunden haben Spal3, wenn
sie bei Knuspr bestellen, und wir

haben Spal? daran, sie zu versorgen.

fur grof3artiges Essen. AUthentIZItat

Wir sind eine Marke mit Charakter und
beziehen klar Stellung.

Responsibilty
Verantwortung-
bewusstsein

Wir handeln in vielerlei Hinsicht
verantwortungsbewusst.



Bestellprozess

CUSTOMER CENTRICITY
VEREINT IN DEM GESAMTEN BESTELL- &
KOMMUNIKATIONSPROZESS




Ablauf einer Knuspr-Bestellung
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Leg all deine FUg deinem Warenkorb Gib deine Adresse ein Wihle deine Lieferzeit Einkauf abschlieRen
Lieblingsprodukte noch weitere Highlights & wahle, wie du deinen (bis zu 3 Tage im Voraus) und aufgeregt auf die
in den Warenkorb hinzu Einkauf erhalten willst - Sogar mit Eco-Slots Lieferung warten



Kreation einer systematischen & ganzheitlichen Herangehensweise, um
den Kunden den perfekten Bestellprozess zu ermoglichen: zu begeistern,
zu unterhalten, Kunden zu binden und Weiterempfehlungen zu fordern.
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dA\ell DerKunde steht stets im Fokus
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Touchpoints Ubersicht 5
I:I}I:I Datengetriebenes CRM
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Knuspr Knuspr Aftersales
Bestellung Lieferung Aktivitaten
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Vor der evsten Bestellung

Leads
User bekundet Interesse —> Newsletter-Registrierung auf der Webseite

Ziel der Aktivitaten:

* |nteresse wecken

» Erstkauf triggern

* Generierung neuer Leads
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Inspiration uber aktuelle Themen '€
Pe r56n IiChe AnspraChe d Z:a:u:::;‘:kr:mm Partnerbetrieben aus der Region

1 1 steht bei uns im Fokus. Dadurch kénnen wir dir die besten
Je n a C h Re g I O n Produkte in Top-Qualitat und Frische liefern. Wir sind sicher,

das ge-feld dir!

Personalisierte E-Mail Kommunikation
(sowie Push & SMS) basierend auf
Regionalitat & Saisonalitat

Unsere Kohl-legen
empfehlen:

Produkte frisch aus der
Region, direkt vom Feld auf
deine Gabel. Am Morgen
noch bei unseren
Lieblingsbauern aus der
Region und am Nachmittag
direkt bei dir zuhause. Hier
fallt der Apfel wirklich nicht
weit vom Stamm.

-> Ausspielung von individuellem Content je
Standort

-> Ausspielung von Content in Bezug auf

Feiertage, Ferien etc. 9

-> Inspiration Uber aktuelle Themen im Shop is hingrigendrel Knige Ko e e

Schau jetzt auf Knuspr vorbei und fiill dir vor dem

Feiertag deinen leeren Kihlschrank auf. Nutze
daftir direkt noch unsere 30 € Neukunden-Aktion!
Code: veganuary

Es geht um die Wurst...
...und darum, wo sie
herkommt. Fir wahnsinnig
gutes Fleisch &
Meeresfriichte muss man
wirklich nicht weit fahren.
Unsere Lieferanten

kommen aus Minchen und
der Umgebung und
versorgen dich mit der
frischesten Ware.

Ziel: Interesse wecken, Kunden begeistern & unterhalten, = & 4
Relevanzsteigerung des Inhaltes durch personalisierte Kommunikation
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Willkommens-Strecke
Start Zielgruppe:
O Leads (kein Kauf bisher)
Erklarung Erstkauf
R Mail2: 5
2 NL o
Inspiration

Ende R
Mailz Mail2

Ziel: Reduktion von Barrieren & Unsicherheiten, Unterstitzung beim Erstkauf



Kommunikation

WAHREND DER BESTELLUNG
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Wahrend der Bestellung bis zur Lieferung

Im Bestellprozess

Ziel der Aktivitaten:

 Kunden aktiv informieren
* Unsicherheiten reduzieren

* Erhohung des durchschnittlichen Warenkorbwerts
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Nach der Bestellung - Dankes-Mail

Dieses E-Malil online ansehen

knusgef ‘

Hallo Franziska,

ich mochte mich fir deinen Einkauf bei Knuspr bedanken. Ich weiB, dass es
keine leichte Entscheidung ist, seinen Lebensmitteleinkauf anderen
Menschen anzuvertrauen und ich weil es zu schatzen, dass du uns dieses
Vertrauen geschenkt hast.

Knuspr wird von Menschen aufgebaut, die lieben, was sie tun. Wir haben es
uns zur ganz personlichen Aufgabe gemacht, einen Service zu schaffen, der
deine Erwartungen ubertrifft. Wir tun jeden Tag alles, um dir deine
Lebensmittel pnktlich und in bester Qualitat zu liefern. Und glaube mir - ich
warde dir an dieser Stelle gerne sagen, dass es nie einen Fehler geben wird
und Knuspr jetzt schon perfekt ist. Aber das ware nicht ehrlich. Auch wir bei
Knuspr machen Fehler. Aber wir stehen dazu und werden sie immer zu
deiner besten Zufriedenheit l6sen - ohne Ausreden.

Unser Bestreben ist es, nicht nur Lebensmittellieferanten, sondern eine
echte Hilfe fur deine Familie und deinen Alltag zu sein. Du hast sicher jeden
Tag viele Aufgaben zu erledigen. Wir hoffen sehr, dass wir, wenn wir diese
eine Aufgabe gut erledigen, ein Teil deines Familienlebens werden kénnen.

Deshalb mochte ich dich bitten, mir mitzuteilen, wenn du nicht zufrieden
bist oder du mochtest, dass wir etwas verbessern. Ich werde mich
personlich darum kiimmern. Meine Adresse ist erich@knuspr.de und ich
lese jede E-Mail.

Danke, dass du bei Knuspr einkaufst!

Erich Comor

Knuspr Geschaftsfuhrer

Du hast Fragen? Wir helfen dir sehr
Kundenservice: Montag bls Samstag von 07:00 bis 23:00 Uhr

Telefon: 089 88 99 75 00
E-Mall: kunden@knuspr.de
Knusprde | Impressum | Datenschutz
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Wahrend der Bestellung bis zur Lieferung

Bestellbestatigung nach Kaufabschluss

Moglichkeit, Produkte danach in den
Warenkorb zu legen —

Einsatz von Recommendations ~
O @ @

uben hell *kemio: G * Clemes
Tragetasche Netz
259 399€3,19€ 299€2,
Dein Einkauf
@ Otfer
RS
‘A pmm2lechqumei  1x099€
fergeb 190€
54,52¢€
- . . . Gesamtbetrag (bereits bezahit) +10,00 Credhs
: Kunden stetiqg informieren
[
E3 fenit etwas?
Fir Inspiration folge uns auf Social Media

[ NoNin]



Kommunikation

NACH DER BESTELLUNG B V
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Nach der Lieferung

Ziel der Aktivitaten:

* Kundenbindung steigern

* Kundenzufriedenheit aufrecht erhalten
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Nach der Lieferung - Feedback-Mail

BEWERTE DEINE BESTELLUNG #1000145856

Bewertung der Bestellung

Weiterleitung auf Webseite, um detailliertere
Informationen zur Bestellung & Lieferung zu

Wie war dein Einkaufserlebnis? =
o wer R aseieil

® © @ O

o x R
erhalten a »
o\ @y~ o » x
ch b d Alles Ich bin
J wir es in
sofortige
® © © O
& Artikel beanstanden
Alle deine Rechnungen findest du hier: L °
EZ=
1, 08988997500 25 kundenQinuepr.de
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu
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Du hast Fragen? Wir helfen dir sehr gerne!

) 089 83 99 75 00

Q kunden@knuspr.de

Ziel: Friherkennung von Problemen —> Rechtzeitiges Handeln, um negative Erfahrungen zu minimieren
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Willkommens-Strecke fur Kaufer

Start

©
Zielgruppe:
Neukunden =
Inhalt der Mails: =l V. =

N :

54 - Vorstellung einiger Kategorien, Marken, p‘ é

o NL Lieferanten, etc. ToITE é\' = m
- Individualisierung je nach Standort und e =

Markeninteresse 9 r,,;‘%

Ende b ;

Maila Mail3

Ziel: EinfUhrung in die Markenwelt, Interesse wecken & Kunden informieren
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Nach der Lieferung - Erinnerungen an Neukunden-Aktion

Start

: ) es\telluﬁ'g
Zielgruppe: SO Tha S

Kunden, die die Aktion nutzen

GriaB di Franziska,

Danke far deinen Einkauf.
Kleiner Reminder: Auch fir deine dritte Bestellung erwarten dich 10 € Wir haben
dir bereits in dein Konto hochgeladen und du kannst sie innerhalb von 14

A Sie air
E r h a |t VO n | n C e nt I Ve S Tagen einldsen. Entdecke jetzt noch weitere Kostlichkeiten!

Wir freuen uns dich auch weiterhin in unserem Shop zu sehen. Wir informieren
dich weiter Gber alle spannende Produkte, Aktionen und Neuheiten!

Liebe GriBe,
dein Knuspr Team
Ende

Far Inspiration folge uns auf Social Media:

0060

Du hast Fragen? Wir helfen dir sehr gerne!
Kundenservice: Montag bis Samstag von 0700 bis 23:00 Uhr

Telefon
E-Maill: -

Knusor.de | imoressum | Datenschutz

Abmeiden

Mail

Ziel: Kundenbindung erhéhen
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Personalisierte E-Mail Kommunikation
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kommunikation
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Personliche Ansprache

je nach Region

Einfach Speck-takular §&,

Nur noch heute: Woelke Bacon geschnitten um
17 % reduziert. Also ran an den Speck - das will
man nicht verpassen.

Da wird der Hund in der Pfanne verriickt 8
Nur noch heute: THE GOODSTUFF Trockenfutter
um 20 % reduziert. Also Leinen los - das will man
nicht verpassen.

o

Ausspielung von individuellem Content

Ziel: Interesse wecken, Kunden begeistern & unterhalten,
Relevanzsteigerung des Inhaltes durch personalisierte Kommunikation

Guude Peter,

wir wollen dir heute unseren ersten Lieferanten aus der
Umgebung vorstellen, denn regionale Produkte liegen uns
besonders am Herzen. Du tickst genauso? Dann musst du die
kastlichen Fleisch- und Wurstwaren der Metzgerei Lumb
probieren. Schneid dir gleich eine Scheibe ab.

Fiir alle Fleischliebhaber
Die Metzgerei Lumb ist ein
Uber Generationen
gewachsener Familienbetrieb.
Der Grundgedanke,
traditionell und bodenstandig
2u arbeiten, steht neben

der hohen Qualitat im
Vordergrund - so fallt
garantiert niemand vom

Fleisch.
Y e
-
Rinder
Rind Kammkotelett Tafelspitz

Hallo Benedikt,

wusstest du schon, dass du bei uns eine groRe Auswahl an
Produkten in nachhaltigen Mehrweg-Verpackungen hast?
Damit hilfst du uns unnétigen Ml zu vermeiden und die
Umwelt zu schitzen. Also schnapp dir gleich deine
Lieblingsprodukte.

Einfach Pfand-astisch

Von siiRen Leckereien bis zu
tollen Bio-Produkten fiir
deinen Vorratsschrank haben
wir alles im Mehrweg-
Sortiment. Und das Highlight
daran: Dein Knuspr-Bote
nimmt die Mehrweg-Behalter
bei der nachsten Lieferung
wieder mit und schreibt dir
den Pfand als Credits gut.

w W

Direkt von der Theke

Die Familie Lumb nimmt
dich mit auf eine
kulinarische Reise zu ihren
hessischen Spezialitaten.
Die Produkte der
Metzgermeister glanzen
durch ihren Geschmack und
wurden schon mehrfach
ausgezeichnet. Einfach
speck-takular!

g ; A N

5 Stk. Wiener Braten Bierschinken Krakauer

Wiirstchen Aufschnitt

Passend zum tollen Fleisch der Familie findest du leckere
Beilagen in unserem Online-Shop. Geh jetzt auf knuspr.de und
entdecke alle Kostlichkeiten.

Viele GriRe,
dein Kauspr-Team

Walniisse BIO Bananenchips BIO Rote
Rohrzucker Linsen

Weniger Verpackung -
weniger Miill

Wir lassen gerne die Hillen
fallen. Auch im Pflege-
Sortiment oder im Haushalt
halten wir einige Produkte
fur dich bereit, mit denen
du deinen Verpackungsmall
reduzieren kannst.

EA
M
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Hydrophil Lamazuna klaeny Groovy Goods,
Festes Shampoo Festes Allzweckreiniger Festes
Birke Deodorant Tabs Spiilmittel

Lass dir direkt deine Lieblingsprodukte nach Hause liefern.

Viel Spal beim Einkaufen,
dein Knuspr-Team



Beispiel-Emails

Leads-Mail:
https://link.knuspr.de/view/6183815c052aa9024d1f8ddc6229f18837eee168de226bcc/7c2564ca

Mail Willkommens-Strecke:

https://link.knuspr.de/view/6183815c052aa9024d1f8ddc6229f25c817b58711466d102/7c2564ca

Standard-Newsletter:

https://link.knuspr.de/view/6183815c052aa9024d1f8ddc6229efacbbbsaozd2e65b46b/7c2564ca



https://link.knuspr.de/view/6183815c052aa9024d1f8ddc6229f18837eee168de226bcc/7c2564ca
https://link.knuspr.de/view/6183815c052aa9024d1f8ddc6229f25c817b58711466d102/7c2564ca
https://link.knuspr.de/view/6183815c052aa9024d1f8ddc6229efa06bb5a07d2e65b46b/7c2564ca

