
Bei uns ist der Kunde König 

Customer Centricity
vereint in dem gesamten Bestell- & Kommunikationsprozess



SUPERMARKT & HOFLADEN

Knuspr

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

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

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

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



Knuspr Werte

Wir haben eine große Leidenschaft 
für großartiges Essen.

Indulgence
Genuss

Convenience
Leichtigkeit

Wir lieben es, unseren 
Kunden das Leben 

leichter zu machen. 

Fun
Spaß

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

haben Spaß daran, sie zu versorgen.

Responsibilty
Verantwortung-
bewusstsein

Wir handeln in vielerlei Hinsicht 
verantwortungsbewusst.

Authenticity
Authentizität

Wir sind eine Marke mit Charakter und  
beziehen klar Stellung.



CUSTOMER CENTRICITY
VEREINT IN DEM GESAMTEN BESTELL- & 

KOMMUNIKATIONSPROZESS

Bestellprozess



Ablauf einer Knuspr-Bestellung

1

Leg all deine 
Lieblingsprodukte 
in den Warenkorb

2

Füg deinem Warenkorb 
noch weitere Highlights 

hinzu

3

Gib deine Adresse ein 
& wähle, wie du deinen 
Einkauf erhalten willst

4

Wähle deine Lieferzeit 
(bis zu 3 Tage im Voraus)

- Sogar mit Eco-Slots 

5

Einkauf abschließen
und aufgeregt auf die 

Lieferung warten



Kreation einer systematischen & ganzheitlichen Herangehensweise, um 
den Kunden den perfekten Bestellprozess zu ermöglichen: zu begeistern, 
zu unterhalten, Kunden zu binden und Weiterempfehlungen zu fördern.



Touchpoints Übersicht

Der Kunde steht stets im Fokus

Datengetriebenes CRM

Knuspr
Bestellung

Leads

Kunden

Knuspr
Lieferung

Aftersales 
Aktivitäten



VOR DER BESTELLUNG

Kommunikation



Vor der Bestellung

Leads

User bekundet Interesse –> Newsletter-Registrierung auf der Webseite

Ziel der Aktivitäten:

• Interesse wecken

• Erstkauf triggern 

• Generierung neuer Leads



Vor der Bestellung – Inspiration über aktuelle Themen

Persönliche Ansprache
je nach Region 

Produkte je nach Region

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

Personalisierte E-Mail Kommunikation 
(sowie Push & SMS) basierend auf 
Regionalität & Saisonalität

-> Ausspielung von individuellem Content je 
Standort

-> Ausspielung von Content in Bezug auf 
Feiertage, Ferien etc.

-> Inspiration über aktuelle Themen im Shop



Vor der Bestellung – Willkommens-Strecke

Reduktion von Barrieren & Unsicherheiten, Unterstützung beim Erstkauf

Zielgruppe: 
Leads (kein Kauf bisher)

Mail1:
Erklärung Erstkauf 

Mail2:
Inspiration

Start

Ende

Mail1 Mail2

2 NL



WÄHREND DER BESTELLUNG

Kommunikation



Während der Bestellung bis zur Lieferung

Im Bestellprozess

Ziel der Aktivitäten:

• Kunden aktiv informieren 

• Unsicherheiten reduzieren

• Erhöhung des durchschnittlichen Warenkorbwerts



Nach der Bestellung – Dankes-Mail

Inhalt:
Begrüßung der Neukunden durch CEO, Danksagung & 
Information zu Lieferversprechen



Während der Bestellung bis zur Lieferung

Zusammenfassung der Bestellung

Möglichkeit, Produkte danach in den
Warenkorb zu legen –
Einsatz von Recommendations

Kunden stetig informieren

Bestellbestätigung nach Kaufabschluss



NACH DER BESTELLUNG

Kommunikation



Nach der Lieferung

Ziel der Aktivitäten:

• Kundenbindung steigern

• Kundenzufriedenheit aufrecht erhalten



Früherkennung von Problemen –> Rechtzeitiges Handeln, um negative Erfahrungen zu minimieren

Nach der Lieferung – Feedback-Mail

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



Start

Ende

9 NL

Nach der Lieferung – Willkommens-Strecke für Käufer

Einführung in die Markenwelt, Interesse wecken & Kunden informieren

Zielgruppe: 
Neukunden

Inhalt der Mails:
- Vorstellung einiger Kategorien, Marken, 

Lieferanten, etc.
- Individualisierung je nach Standort und 

Markeninteresse

Mail1 Mail3



Nach der Lieferung – Erinnerungen an Neukunden-Aktion

Kundenbindung erhöhen

Zielgruppe: 
Kunden, die die Aktion nutzen

Erhalt von Incentives

Mail

Start

Ende



Nach der Lieferung - Standardkommunikation

Personalisierte E-Mail Kommunikation

Persönliche Ansprache
je nach Region 

Ausspielung von individuellem Content

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



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/6183815c052aa9024d1f8ddc6229efa06bb5a07d2e65b46b/7c2564ca

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

