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DE CONVERSATION
MANAGER

L T ) et
Domino s Pizza
leerde te lui:
Hoe moeten merken converseren met hun klanten? Elke maand bespreekt Steven

Van Belleghem, managing partnervan researchbureau InSites Consulting en auteur
van De Conversation Manager, een actuele case.

“Domino’s Pizzawerd geconfronteerd met negatieve buzzop sociale netwerken
Klanten twitterden volop hoe de korstvan de pizza naar karton smaakte. In officiéle
pizzarankingsstonden hun pizza's op de laatste plaats. Domino’s Pizza besloot er
ietsaante doen. De eerste stap om het merk opnieuw op te bouwen, was luisteren
naarde consumenten. De pizzaketen keek naar de feedbackdieonline tevinden was
enorganiseerde een aantal focusgroepen met klanten. Opdie manierverkregen ze
gedetailleerde informatie over de problemenvan hun merk.

Dereactievan Domino’s Pizzawas sterk. Ze bevestigden eerst de problemen: de
perceptievande klantisimmers de realiteit. Vervolgens gingen ze aande slag. Een
heel team werkte aanalle kwaliteitsaspectenvan de pizza: het deeg moest beter, de
saus pittiger, deingrediénten op de pizza's moesten sterker smaken en de kaas werd
herbekeken. Uiteindelijk mocht het resultaat er zijn:alles aan de pizza's was
verbeterd. Het goede isdat de communicatiecampagne van het merk heel openwas.
Eenvideofilm lietde negatieve twitterberichtenzien enflarden van de negatieve
kritieken uitde focusgroepen horen. Daarna toonde het bedrijf het proces om tot
betere pizza's te komen. Deze beelden zijn verspreid viasociale mediazoals YouTube
enTwitter.In een maand tijd hebben meerdan 500.000 mensen de boodschap
bekeken.”

www.theconversationmanager.com - www.dominospizza.be

AuxiPress s.a./n.v. Parc Goemaere Chaussée de Wavre 1945 Waversesteenweg B-1160 Bruxelles/Brussel
T +32(0)2 514 64 91 F +32(0)2 514 64 92 info@auxipress.be www.auxipress.be Page 1/1




