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Domino’s Pizza ist die zweitgroBte Pizzakette der Ver-
einigten Staaten. Hier wurde das Unternehmen 1960
gegrundet und betreibt mittlerweile mehr als 14.000
Filialen in Gber 80 Landern. Domino’s gilt als die
Nummer 1 unter den Pizza-Lieferdiensten. Der grofte
Umsatz entsteht durch Kunden, die den Lieferservice
wahrnehmen. Der Experte fur die Zubereitung und
Auslieferung von Pizzen er6ffnete am 19. November
2010 seine erste vietnamesische Filiale in Ho Chi Minh
City, der groBten Stadt des Landes. Seitdem ist die
Zahl der Domino’s Pizza Filialen in Hanoi und Ho Chi
Minh City auf 36 herangewachsen (Stand Dezember
2018).

In der Vergangenheit setzte Domino’s Pizza Vietnam

in seinen Filialen Papierfragebdgen zur Erhebung der
Kundenzufriedenheit ein. Dafur platzierte man die Fra-
gebdgen auf den Tischen der Stores. Doch obwohl die
Teilnahme an der Befragung stets mit attraktiven Anrei-
zen verbunden war, fand die Erfassung der Feedbacks
nur sehr unregelmaBig statt und war mit einem sehr
niedrigen Response verbunden. Deswegen suchte
Domino’s Pizza Vietnam nach einer Lédsung, um mehr
Kundenfeedback zu erhalten — sowohl tber Online-
als auch Offline-Kanéale. Eine weitere Anforderung an
die Losung war es, Analysen und Reportings auf der
Grundlage des Kundenfeedbacks bereitzustellen, um
die Leistung aller Filialen und die Entwicklung des Net
Promoter Scores im Zeitablauf zu bewerten.
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WeltmarktfUhrer im Bereich
Pizza Home Delivery

Uber 14.000 Stores in
80 Landern

Einsatz technischer Innovatio-
nen wie Live Pizza Tracker und
DRU Drohnen
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Die Wahl fiel auf Spectos als Losungsanbieter fur ein
Enterprise Feedback Management System. Spectos
stellte Domino’s Pizza Vietnam ein Multi-Channel
Customer Feedback System zur Verfugung, mit
welchem die einfache und flexible Erfassung der
Kundenmeinung maoglich ist. Zusétzlich werden

in den Filialen Promoter mit Tablets eingesetzt,

die nach dem Besuch das Feedback der Kunden
einholen. Die Géaste konnen ihr Feedback auch tber
Papierfragebdgen am Tisch hinterlassen, welche
anschlieBend digitalisiert werden. Zusétzlich befra-
gen Call-Center-Mitarbeiter von Domino’s Pizza ihre
Kunden taglich pro Filiale und geben die Antworten
direkt in das Online-System ein. Online Kunden
haben die Méglichkeit, direkt auf der Domino’s Pizza
Facebook Fanpage oder auf der Webseite von Do-
mino’s Pizza Vietnam nach Abschluss der Bestellung
ihr Feedback abzugeben. Dartber hinaus ruft ein
Call Center taglich per Zufallsprinzip Kunden an, um
diese nach ihrer Meinung zu befragen.

Zunéachst testete Domino’s Pizza Vietham das
Feedbackstr Enterprise Management System von
Spectos fur 6 Monate als Pilotprojekt. In dieser Zeit
unterstutzte Spectos die Filialen bei der Erhebung
von Feedback in den Stores. Eine deutliche Stei-
gerung der Anzahl an Kundenfeedbacks konnte in
dieser Zeit erzielt werden. Nach der erfolgreichen
Pilotphase wurde ein 1-jahriger Vertrag mit der Ent-
scheidung unterzeichnet, das Feedbackstr-System
auf alle Filialen und fur alle Online- und Offline-Kana-
le wie Call Center, Website und Facebook Fanpage
anzuwenden.

Zusatzlich zum Multi-Channel Feedback System
stellte Spectos dem Pizza-Experten ein webbasiertes
Reporting System in Form einer Real-Time Perfor-
mance Management Suite (RTPM) zur Verfligung.
Damit werden alle Daten aus den Zufriedenheits-
befragungen zentralisiert erfasst und in einem
kundenspezifischen Cockpit in Echtzeit analysiert.
Die Ergebnisse werden als KPIs zur Bewertung der
Leistung einzelner Filialen, der Service-Qualitat und
der Mitarbeiter verwendet. Auf diese Weise kann das
Management von Domino’s Pizza Vietnam innerhalb
weniger Sekunden die Zufriedenheit der Kunden mit
den Produkten, Dienstleistungen und Mitarbeitern
beurteilen.
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Die kontinuierliche Zufrie-
denheit unserer Kunden

ist oberste Prioritét bei
Domino’s Pizza. Die Enter-
prise Feedback Manage-
ment L6sung von Spectos
ermoglicht den Kunden,
einfach und unkompli-
ziert Feedback tber ihren
bevorzugten Kommuni-
kationskanal abzugeben.
Auf Knopfdruck erhélt das
Management jederzeit und
ortsunabhangig Transpa-
renz (ber die Service-Qua-
litat und Kundenzufrieden-
heit.

Dang Lan Anh
Marketing Executive at
Marketing Department

Domino’s Pizza Vietnam
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Der gesamte Net Promoter Score ist jederzeit abruf-
bar und alle Filialen lassen sich miteinander verglei-
chen. Fur ein effizientes, nachhaltiges Beschwerde-
management enthalt das Real-Time Performance
Cockpit auBerdem ein integriertes Ticketsystem. In
wodchentlichen und monatlichen Berichten erhalt die
Geschaftsleitung alle Feedback-Ergebnisse zusam-
mengefasst per E-Mail mit Excel- und PDF Dateien
im Anhang.

Auf Filial-Ebene kénnen sich Filialleiter und Vorge-
setzte basierend auf individuellen Zugriffsrechten
einfach in das Konto der RTPM Suite einloggen und
die Zufriedenheit der Gaste in Echtzeit auf einen
Blick Uberwachen. Das integrierte Ticketsystem
unterstutzt die Store Manager dabei, Probleme fruh-
zeitig zu erkennen und diese rechtzeitig zu beheben
bzw. auf kritisches Feedback der Gaste unmittelbar
Zu reagieren.
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MULTI-CHANNEL ZUFRIEDEN-
HEITSBEFRAGUNGEN

ECHTZEIT-REPORTINGS
ONLINE JEDERZEIT VERFUGBAR

HOSPITALITY COCKPIT MIT
INTEGRIERTEM TICKETSYSTEM




