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1 Beskrivelse av tjenesteområder 
 

Vinmonopolet ønsker å inngå en avtale innen nedenfor nevnte områder.  

• Mystery Shopper og alderskontroll er landsdekkende og skal utføres i samtlige butikker, samt 

Mystery caller mot Kundesenteret og Sosialkontroll ved utlevering Post/på dør. 

• Tilbyder må ha tidligere god erfaring og høy kompetanse med tilsvarende Mystery shopper og 

alderskontroll oppdrag i Nordisk land - tilsvarende kompleksitet i innhold og kvantitet på antall 

kontroller pr år. (referansekrav) 

• Kvalitet på gjennomføring og leveringsevne er ett absolutt. (referansekrav) 

• Tilbudte ressurser må kunne kommunisere på norsk 

 

1.1 Tjenesteområde 1: Mystery shopping butikk  

• 6-10 runder pr. butikk årlig (differensiert frekvens i hht butikk kategori) 

o Kategori 2-3:  6 runder (ca 133 butikker) 

o Kategori 4-5:  8 runder (ca 118 butikker) 

o Kategori 6:    10 runder (ca 62 butikker) 

o Ca 313 butikker totalt (2362 kontroller)  

• Det skal i løpet av året være en jevn fordeling på ukedag (ma-to og fr-lø – 50/50) på gjennomførte 

kontroller på butikknivå.  

• Mystery shopper kontrollene er også en avgjørende del av kåringen av Årets butikk i Vinmonopolet, 

og det forventes at det leveres kontroller av høy kvalitet med scoresetting og «utfyllende» skriftlige 

kommentarer.  
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• Oppdragsgiver påberoper seg retten til å øke eller redusere antall kontroller pr år (ved vesentlig 

reduksjon gis 2 mnd varsel) 

I «Det beste kundemøtet” gjelder i utgangspunktet følgende hovedområder (disse kan endres i samarbeid 

med leverandør av tjenesten): 

- Oversiktlighet 

- Menneskelig mottagelse 

- Behovsavklaring og rådgivning 

- Varetrykk 

- Behovsavslutning 

Mystery shopper skal foreta et kjøp i henhold til utarbeidet manual/sjekkliste. Skjemaet kan bli endret i 

løpet av avtaleperioden.  

Kjøpet skal være vin, øl eller alkoholfritt. Pris på produkt beskrives i hver case. 

Mystery shopper kontrollene utføres i hht en oppgitt case i hver runde som lages av Vinmonopolet i 

samarbeid med leverandør. 

Eksempler på caser:
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Eksempel på spørsmål i MS – disse kan bli endret i samarbeid med leverandør av tjenesten

 

1.2 Tjenesteområde 2: Mystery caller kundesenter  
• 10 runder årlig (10 runder pr år a 10 samtaler). 

• Mystery caller skal foreta et kjøp i henhold til utarbeidet manual/sjekkliste. Skjemaet kan bli endret 

i løpet av avtaleperioden.  

• Kjøpet skal være vin, øl eller alkoholfritt. Pris på produkt beskrives i hver case. 

• Mystery caller kontrollene utføres i hht en oppgitt case i hver runde som lages av Vinmonopolet i 

samarbeid med leverandør. 

Eksempel på spørsmål i Mystery Caller – disse kan bli endret i samarbeid med leverandør av tjenesten

 

• Oppdragsgiver påberoper seg retten til å øke eller redusere antall kontroller pr år  
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1.3 Tjenesteområde: Alderskontroll i butikk 

• 24 kontroller pr. butikk (2 pr mnd) 

• Ca 313 butikker 

• Kontroll kjøpet skal være vin eller øl til en samlet minimumspris på kr 100.-  

o det skal være variasjon i valg av produkt, slik at kjøpt produkt ikke indikerer at kunden er en 

alderskontrollør. 

• Skal utføres av personell i alderen 18-20 år (18 til og med 20) i første runde og 18-24 år (18 til og 

med 24) i andre runde pr mnd. 

• SMS med resultat av utført kontroll sendes til butikksjef og distriktssjef/regionleder i tidsrommet 

08.00 – 15.00 den 15. hver måned (for 18 – 20), og i tidsrommet 08.00 – 15.00 den første i 

påfølgende måned for 18 – 24. 

• Det skal i løpet av året være en jevn fordeling på kjønn og alder på shopper på gjennomførte 

kontroller på butikknivå.  

o Kjønn skal fordeles 50/50 

o Gj.snitts alder skal være tilnærmet lik på alle butikker i løpet av året. 

• Oppdragsgiver påberoper seg retten til å øke eller redusere antall kontroller pr år (ved vesentlig 

reduksjon gis 2 mnd varsel) 

 

1.4 Sosialkontroll ved utlevering PiB/på dør 
 

• 4 runder a 25 kontroller, totalt 100 kontroller  

o Kontrollene fordeles likt mellom levering på dør og henting på Post. Halvparten av henting 

på Post er utenom tillat utleveringstid. 

• Det skal sjekkes om sosialkontroll utføres (alder og rus) og ved henting på post skal det også sjekkes 

om pakken utleveres utenfor tillat tidspunkt. Kontroller som medfører forsøk på uthenting utenfor 

tillat tidspunkt kan medfører 2 besøk til posten. 

o Fiktiv kundeordre lages av kundesenteret og pakkes på Vinmonopolets eLagere på Vestby. 

Denne pakken sendes da til Shopper via post og leveres enten på Post eller på dør. Pakken 

inneholder «vannflasker» 

o Rapporteringen etter hver runde er skjemabasert og sendes Vinmonopolet på mail 
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1.5 Felles for tjenesteområdene 
Som en del av tjenesten skal det rapporteres elektronisk gjennom en web baserte portal som leveres av 

leverandør av inngått avtale.  

• Mystery shopping rapportene skal publiseres til butikk d. 5. i påfølgende mnd. (d. 1. i påfølgende 

mnd til DS og Regionleder) i portalen, og alle salgsenheter/butikker skal ha tilgang til resultatene. 

Rapporten skal inneholde samsvarende kommentarer og score pr spørsmål. Obligatorisk med 

utfyllende kommentar på spørsmål med trekk. 

• Mystery caller rapportene skal publiseres den 1. i påfølgende mnd for Kundesenteret i portalen. 

Rapporten skal inneholde samsvarende kommentarer og score pr spørsmål. 

• Alderskontrollene publiseres i portalen d. 15 hver mnd (18-20) kl. 12.00 og den først i påfølgende 

mnd kl. 12.00 for 18-24 og alle salgsenheter/butikker skal ha tilgang til resultatene. 

 

• Portal som viser resultater på landsbasis//Region (4 stk)/Distrikt (12 stk)/butikk/kategori og ha enkel 

mulighet for sammenligning mellom de ulike nivåene. Alle butikker, Region leder og distriktssjefer skal ha 

tilgang til portalen 

• Det legges vekt på at portalen er brukervennlig. Dvs. gode og enkle rapporteringsmuligheter, enkel 

navigering, god visuell layout i form av Dashboard presentasjon av resultatene på alle nivåer, framstilling av 

resultater i form av grafer, eksport til excel/pdf, osv. 

• Tidspunkt og bongnummer for kontrollen skal registreres og skal publiseres i hht tilgangsnivå på bruker. 

(bilde av bong skal sendes inn av shopper sammen med resultatet av kontrollen – bilde skal være 

tilgjengelig for administrator hos Vinmonopolet for kontroll (linket til skjema pr butikk)) 

• I tillegg til resultatet per butikk skal også kjønn og alder på shopper, aktivitet i butikk, antall ansatte i 

butikklokalet og ukedag registreres på tilsvarende måte. 

Resultater på alle nivåer må kunne eksporteres i Excel – format på en enkel og brukervennlig måte. 

• Overordnet Bonginfo rapport (i Excel) med alle detaljer fra hver kontroll skal være tilgjengelig for 

Vinmonopolets administrator 

• Bonginfo rapport med Butikknavn, dato og tid, kjøpesum, bongnummer og resultat skal være 

tilgjengelig for Distriktssjef og Regionleder 

 

• Tilbyder må kunne tilby en pol av faste kvalifiserte shoppere, slik at det sikres en nødvendig høy 

kompetanse (kunnskap om Vinmonopolet`s MS manual) og rullering av shoppere i løpet av året i forhold til 

kjønn og alder. (ref pkt. 4.3 i konkurransegrunnlaget) 

• Utførende personell skal ha gode språkkunnskaper i norsk (muntlig og skriftlig) og være godt 

opplært og innsatt i Vinmonopolets shopper manual. 
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• Det er frivillig retur av kjøpte kontroll varer. 

• Shopper kjøper og beholder kontrollvaren for egen regning (kjøpte varer skal IKKE være en del av 

shopper sitt vederlag for utført kontroll) 

o Shopper kan velge å returnere kjøpt produkt i hvilket som helst Vinmonopol mot 

fremvisning av kvittering. Retur skal ikke skje umiddelbart etter utført kontroll eller på en 

slik måte at det avslører at kunden er shopper. 

 

• I avtaleperioden kan det påregnes endringer i antall butikker og antall kontroller. 

• Tilbyder skal beskrive verktøy og metode for gjennomføring og rapportering. 

• Tilbyder av tjenesten forventes også være en sparringspartner med Vinmonopolet for fremtidig 

forbedring av MS og Det beste kundemøte i butikk 

 

 

 

1.6 Avvik 
 

•  Avtalte kontroller skal gjennomføres innenfor avtalt mnd – kontroller som ikke gjennomføres i hht 

dette, pris reduseres til 50% av avtalt pris pr kontroll. 

o Avvikende leveranse, (for sent leverte) i forhold til avtalte kontroller pr mnd, på over 3 % 

ansees som mislighold av avtalt leveranse og (kan medføre) er grunn for oppsigelse av 

avtalen. 


