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Meie naeratame - naerata Sina ka!

2025 a. KAMPAANIA ULDKOKKUVOTE

lga kampaanias osalenud ettevote saab Trendline'i keskkonnas enda tulemusi vorrelda
siintoodud kokkuvotva infoga ja analuusida oma klientide ja tootajate hoiakuid.
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Algatuse eesmark

Positiivse ja olulise sonumi edastamine lauaraakijate, rinnamarkide, kleepsude, ekraanide,
veebilehtede, sotsiaalmeedia postituste jne. kaudu. Opetada klienditeenindajatele
naeratuse enk nende hoiaku tahtsust. Naidata klientidele, et ka nende roll on inimliku
teenindussuhtluse seisukohalt vaga oluline. Kaardistada klienditeenindajate ja klientide

hoiakut ja teha seda nii nende endi kui vastaspoole vaatenurgast.
Kampaanias osalenud esinduste arv

Kokku osales Eestis kampaania esimesel korraldamisaastal 347 erinevat ettevotet,
osakonda, asukohta voi filiaali. Kampaania positiivset sonumit nagid kindlasti kimned

;\33, D | TEENEUNE tuhanded inimesed (teenindajad ja kliendid).
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Fakt

o
Osa I.e m I n e Kampaanias osalejatest 77% hinnangute andjatest olid kliendid ja 23 %

teenindajad ise. Kokku anti kampaaniakuu jooksul 3 623 tagasisidet.
Analuus

Klienditeenindajate pigem tagasihoidlik osalemine naitab, et mitmed
klienditeenindajad ei julgenud piisavalt aktiivselt kampaanias osaleda vai ei
moistnud selle eesmarki. See omakorda kinnitab kampaania 6petliku fookuse
vajalikkust. Samuti on see moistetav, kuna tegemist oli uudse lahenemisega,

kus teenindajatelt kusiti hinnangut ka klientide kohta.
Mida saaks teha paremini?

Parandada saaks kampaaniale eelnevat kommunikatsiooni. Osakonnajuhte

peaks rohkem kaasama ja neile algatuse eesmarki selgitama, et tegemist ei

ole tavamoistes CX kusitlusega, vaid tootajate hoiakute arendamisega, mis

mojutab nende osakondade majandustulemust. Teenindajatele peaks looma

@ Teenindajad
@ Kliendid

paremad tagasiside andmise voimalused, naiteks otselink kassaarvuti
ekraanil (kuna sageli telefon ei ole klienditsoonis lubatud). Anda juhend: hinda
alati paeva esimest klienti, siis see tuletab ka talle endale meelde, kui tahtis

e on kohe alustada paeva oige hoiakuga. Juhid voiksid seda nadalate kaupa

%g«\? 8 _TIRINEURE jalgida ja vajadusel reageerida.
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AnalUus

Tee n i n d ai a d Teenindajad ise naevad ennast rohkem naeratavana kui

kliendid. Samas jargmiselt lehelt on naha, et kliendi
enda kohta sellist pisut ilustavat hoiakut ei oma.
Kas TEENINDAIJA naeratas? Jah Q2% Voibolla moned teenindajad ilustasid olukorda kartes

(koondtulemus) E .8% mingeid repressioone vdi véimalikke pingeridu. Kindlasti

naitab see ka seda, et need teenindajad, kes naeratavad,

julgevad seda ka enesekindlalt valja delda ja ei habene

<ac TEENINDAIA naeratas? Jah QQ9/, seda. Hea edaspidi teenindajatele meenutada, et selle
(teenindajate endi arvamus) E 1% kampaania eesmark ei ole pingeread ega voistlus, vaid
iseenda ja klientide hoiakute arendamine. Klientide ja
teenindajate hinnangu erinevus teenindajate
Kas TEENINDAJA naeratas? 22" 90% naeratusete onu10%
(klientide arvamus) Ei .—I 0% Valdkondliku koondtulemusena naeratasid teenindajad

klientide hinnangul jargmiselt:
jaemuitk 94%, hotellid 93%, toitlustus 84% juhtumitel.
|gal osalejal on ponev otse Trendline keskkonnas

vaadata enda positsiooni sellega vorreldes.
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Kliendid

Kas KLIENT naeratas?
(koondtulemus)

Kas KLIENT naeratas?
(teenindajate arvamus)

Kas KLIENT naeratas?
(klientide endi arvamus)
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Jah Q2%
Ei 8%

Jah 90%
ei [10%

Jah 93%
e B7%
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Anallus

Kliendid hindavad ennast tUsna sarnaselt
sellega, mida teenindajad klientide kohta
arvavad. Kliendid julgesid ka rohkem
oelda, et nad ise ei naeratanud. Kindlasti
kais neil vahemalt monedel sudame alt
vaike sahvatus labi, et akki voiks. Ja
need, kes naeratavad ja on juba
positiivse hoiakuga, said aru, et selles
ettevottes, kus ta tagasisidet andis,

hinnatakse seda.



Osalenud ettevotete juhtide hinnang kampaaniale

Millise mulje kampaania teie
juhtidele tervikuna jattis?

Pigem vajalik ja tore
Neutraalne

Pigem negatiivne ja ebavajalik

Kuidas Sulle meeldis, et
kampaaniaga seoses El koostata
uhtegi ettevotete pingerida?

Vaga meeldib, et pingeridu ei koostata

Voiks ikka olla pingeread
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719%
17%
4%
Q6%
4%

Kuidas teie tootajad uldiselt
reageerisid kampaaniale?

Pigem vajalik ja tore

Neutraalne

Pigem negatiivne ja ebavajalik

Kui selge oli korraldajalt saadud
info teie juhtkonnale?

Piisavalt selge

Natuke ebaselge, aga saime hakkama

Jai ebaselgeks

|4%

39%
57%

9%

Q1%




Osalenud ettevotete tootajate hinnang kampaaniale

Millise mulje ja tunde kampaania Kas osalesid kampaania alguse
Sulle tervikuna jattis? veebikoolitusel, mille Trendline korraldas?
Pigem positiivne Jah osalesin veebikoolitusel 2729%
Neutraalne 1009 Kasutasin jérelvaatamist 339%
Pigem negatiivne ja ebavajalik Ei saanud osaleda ega kasutanud jarelvaatamist -45%

Millist tuge sa sooviksid, et

Kuidas Sulle meeldis, et kampaaniaga oleks kergem kaasa tulla?

. (valida sai mitu vastust)
kampaaniaga seoses El koostata

uhtegi ettevotete pingerida? Ei ole vaja lisakorraldusi 569
W) Mmiese e, t Pl CN e 89% Selgemaid naidislauseid, kuidas klientidele 0
kampaaniast viidata 33 /0

Viks ikka olla pi d 0
S L Bl [l 1% Kampaania eesmargi paremat selgitamist 119%

” Midagi ponevat voiks ettevotte sisemiselt 11%
QEE DT
%@é_, 7 @ TRENDUNE korraldada, et tootajaid rohkem kaasata
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Osalejate turunduskogemused kampaania ajal

Anallls

Kuna kampaania eesmark on positiivse emotsiooni tekitamine nii
klientidele kui tootajatele, siis oli vaga mitmete ettevotete puhul naha,
kuivord aktiivselt ja nutikalt nende tootajad ja turundusosakond
kampaania sonumit ara kasutasid. Postitustele antud reaktsioonide
arvust jalgijate poolt on naha, et sbnum voeti vaga positiivselt vastu.
Mitmete ettevotete kampaaniaga seotud postitustele antud
rektsioonide hulk oli kimneid voi isegi sadu % suurem, kui eelmise

kiimne postituse keskmine. Positiivsus konetab.
Osalejate lood

Ulevaade moénedest postitustest ja ideedest, kuidas kampaaniat enda
turundusvankri ette panna siin:

https://trendline.ee/meie-naeratame-teostus/
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llus naha, et naetatate!

Kokkuvote

TELE? §}* KARCHER o, APOLLO Aitah, et osalesite niivord mitmetahulises, ponevas ja

K4 @ uathaEPoRy ? tervis P Rikets lilled

Feclini Trabter

positiivses ettevotmises. Algatus tuletab nii teenindajatele

kui klientidele meelde kuivord oluline on positiivne hoiak.
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Kindlasti tajuvad ettevotjad, et see on selgelt seotud nende

Hestia > AN/ v
i Hot(tsl Strand "Puhastuslmport \\u;.? \ gietty . . o .

L o - majandustulemustega, kui teenindajad on positiivsed ja
ngﬁfﬁxs b LL - b E&o A @ ECSTI KUNSTIM \UUSEUM m y VQ ‘ SUShi
| . 3 = naeratavad klientidega suheldes. Tublid, et toetasite oma
t'ﬁlf— Q’JAA\ M MELB'%E?L M&% A Pafo? s%o% > t(UBelja g '
CcITY " r— tootajaid sombusel ja pimedal novembri kuul.
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See kampaania on tulnud selleks, et jaada. Planeerige
voimalusel kampaaniat enda turundus- ja tootajate

kosutamise plaanidesse.

Kuidas edasi?’

Kohtumiseni 2026:
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