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Domino s Pizza
leerde te luisteren
Hoemoetenmerken converserenmethun klanten ElkemaandbespreektSteven
Van Belleghem managingpartnervan researchbureau tnSites Consultingen auteur
van De ConversationManager^ een actuele case

Domino s Pizzawerd geconfronteerd met negatieve buzzopsociale netwerken
Klanten twitterden volop hoe de korstvan de pizza naar karton smaakte I n officiële
pizzarankingsstonden hun pizza sopde laatste plaats Domino s Pizzabeslooter
iets aan tedoen De eerste stapom het merkopnieuwop te bouwen was luisteren
naardeconsumenten De pizzaketen keek naardefeedbackdieonlinete vinden was
en organiseerde een aantal focusgroepen met klanten Opdiemanierverkregen ze
gedetailleerde informatieoverde problemen van hun merk
De reactie van Domino s Pizzawas sterk Ze bevestigden eerst de problemen de
perceptie van de klant is immers de realiteit Vervolgensgingen ze aan de slag Een
heel team werkte aan alle kwaliteitsaspecten van de pizza hetdeeg moest beter de
saus pittiger de ingrediënten opde pizza s moesten sterker smaken en de kaaswerd
herbekeken Uiteindelijkmocht het resultaaterzijn allesaan de pizza swas
verbeterd Hetgoedeisdatdecommunicatiecampagnevan het merkheel open was
Een videofilm liet de negatieve twitterberichten zien en flarden van de negatieve
kritieken uitdefocusgroepen horen Daarnatoonde het bed rijf het procesom tot
betere pizza s te komen Deze beeldenzijn verspreid viasocialemediazoalsYouTube
enTwitter In een maand tijd hebben meer dan 500 000 mensen de boodschap
bekeken

www theconversationmanager com www dominospizza
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