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SpecTos

Der kundenbegeisternde Pizzalieferant Happy Pizza
ist in Dresden und Umgebung fur seine serviceorien-
tierte Einstellung regelrecht bekannt und hat seinen
zunehmenden Erfolg nicht nur der leckeren Pizza zu
verdanken, sondern auch seinen ,,Happy Kunden®.

Aber was genau zaubert den Kunden von Happy Pizza
immer ein Lacheln auf die Lippen? Zum einen legt das
Dresdner Unternehmen viel Wert auf frische Zuta-

ten, die immer aus regionaler Quelle stammen. Eine
weitere Besonderheit ist der eigenproduzierte Teig, der
vor Ort gemacht und im speziellen Pizzaofen knusprig
aufgebacken wird. Zum anderen wird zur grof3en Freu-
de der Kunden die Kundenzufriedenheit kontinuierlich
gemessen und in Echtzeit Uberpruft. Doch wie setzen
Geschaftsfuhrung, Restaurantleiter und die einzelnen
Teams diese Aufgabe taglich um?

In einer Industrie in der alles schnell gehen muss,
brauchte Happy Pizza eine Feedback-Losung, die
genauso schnell fur Kunden sowie Mitarbeiter funktio-
niert. Zudem war es Happy Pizza von groBer Wich-
tigkeit, dass die Feedback-Losung eine technische
Schnittstelle zum Bestellsystem bildet, damit das
Feedback der jeweiligen Bestellung und dem
jeweiligen Fahrer zugeordnet werden kann. Somit
kann besser auf spezifisches Feedback eingegangen
werden.
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In Zusammenarbeit mit Happy Pizza stellte

Spectos ein passendes Konzept auf, welches zum
Kundenkreis des Pizzalieferanten passt. Die Umset-
zung gelang mit dem hauseigenen Befragungstool
Feedbackstr. Durch den Versand von kurzen, knacki-
gen Feedback-SMS werden Kunden, welche bei der
Bestellung eine Handynummer angegeben haben,
nach einem angemessenen Zeitraum per SMS kon-
taktiert und zur Feedbackabgabe animiert. Dies wurde
durch die Erstellung einer geschutzten Schnittstelle
ermdglicht.

Den Kunden wird nur eine wichtige Frage gestellt: ,Wie
wahrscheinlich ist es, dass Sie Happy Pizza einem
Freund oder Kollegen weiterempfehlen?®. Durch die
kurze Teilnahmezeit wird zum einen die Teilnahmequo-
te erhéht und zum anderen eine kontinuierliche Quelle
fur Feedback eingerichtet. Die Feedbackabgabe
erfolgt genauso schnell und einfach fur Kunden wie
die Auswertung und Evaluierung der Ergebnisse fur
Teammitglieder.

Inzwischen ist Feedbackstr fester Bestandteil aller 3
Happy Pizza Filialen und nicht mehr wegzudenken: Es
wurden sogar Displays in den Ktchen der Standorte
aufgehangen, damit das kundenbegeisterte Happy
Pizza Team sofort Uber neu eingegangene Feedbacks
informiert wird und, sofern nétig, in Echtzeit reagieren
kann. Ausgewahlte Kunden werden nach Abgabe ihres
Feedbacks von den Restaurantleitern personlich kon-
taktiert, um sich fur das Feedback zu bedanken oder
eventuelle Kritik genauer zu hinterfragen. Zudem wird
das Kundenfeedback in regelmaBigen Abstanden in
Teambesprechungen analysiert.

Feedbackstr wird auf der Geschéaftsfuhrungsebene

bei Happy Pizza schon taglich eingesetzt. Durch die
hilfreichen Vergleichsdarstellungen wird der Geschéfts-
fuhrung die Arbeit erleichtert, die Leistung der Stand-
orte einzeln und im Vergleich zu Uberprufen. So bleibt
selbst der vielbeschaftigte Geschaftsfuhrer immer Gber
den aktuellen Stand im Unternehmen informiert:

Und das auf einen Blick.
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