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NORGES BESTE OMDOMME

REPTRAK 2011

Skaret hayt pa ledelse,
ytelse, innovasjon,
produkter, CSR og etikk

Den hoyeste skar av alle
selskaper og institusjoner

pa "Autentisitet” og
"Troverdighet”.
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NORGES BESTE OMDOMME

TNS GALLUP 2013

- Vinmonopolet var for
forste gang malt i TNS
Gallups
omdgmmeundersokelse i
2013 og gikk rett til

topps.

- Med en score pa 73 er

. Vinmonopolet til topps
Vlnmonop Olet S ekS Vinmonopolet topper TNS GEIups omdcmmeundersokelseeppple, SAS og Findus er blant arets tapere.

D) Dag Robert Jerijervi faen | @0 W Tweet |5 I +1)0 4 SR Thserwen

poeng foran Toyota pa -

Arets vinner av TNS Gallups omdemmeundersekelse er Vinmonopolet,

som ikke ble malt i fior. Selskapet rykker dermed rett inn pé toppen av
a I l I ep as S . mélingen med 73 poeng.

- Wi har jobbet tett med Vinmonopolet giennom mange &r og det er
imponerende & se hvordan Vinmonopolet over tid evner & levere — for
ikke si overlevere —i forhold til publikums forvertningers, sier Morten
Hestmann i TNS Gallup.

- Det blir ikke mindre imponerende av &t Vinmonopolet, p& grunn av sin
alkoholpoltiske oppgave, har et begrenset antall butikker og kortere
Zpningstider enn andre. | denne situasjonen klarer de allikevel & tilby
en kompetanse, kundeservice og tilgiengelighet som tilfredsstiller
forvertningene de metes med fra bade vanlige vinkonsumerter og
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VINMONOPOLET 2006

— EN ORGANISASJON PA LETEN ETTER SEG SELV

- EKkjord-saken

- Styreleder og adm.
direktor gikk fra sine
stillinger

- Monopolets fremtid?

- En organisasjon preget
av frykt og usikkerhet

- Hva er vare mal?

% VINMONOPOLET



VINMONOPOLETS STYRINGSPYRAMIDE

Vinmonopolet

er samfunnets
Samfunnsoppdrag viktigste virkemiddel
for a sikre ansvarlig

salg av alkohol

Vi skal gjore oss fortjent

Visjon til folks stotte
Hovedmal _ Velfungerende Norges ledende
vinmonopolordning faghandelskjede
Aktiv Bredde, Resultat-
bruk av Tydelig God kvalitet og Det orientert,
Hoved- ramme- samfunns- sosial lennsomhet beste kompetent og
strategier betingelsene aktor kontroll i produkt- kundemgte samhandlende
utvalget organisasjon
Verdi- Kvalitet og ansvar i kontakt med mennesker

grunnlag

Tydelig Engasjert Inkluderende



STRATEGI OG MAL ER LETT
— DET VANSKELIGSTE ER GJENNOMFJRING ...

Selskaps-
strategi —

Risikoanalyse

Balansert
Malstyring

Emnespesifikke
strategier”

Servicestandard

inmonopolets
irksomhetsplan

y

Avdelingsvise
hiandlingsplaner

y

Individuelle
hiandlingsplaner

V2 VINMONOPOLET
* Ex. kommunikasjonsstrategi, sortimentsstrategi, vareforsyningsstrategi etc.



SELSKAPSSTRATEGIEN - ET ENKELT MEN LEVENDE DOKUMENT ...

Vedlegg 8

3 God sosial kontroll

Ansvarlig salg av alkohol er en viktig del av vart samfunnsansvar og en av barebjelkene i
vinmonopolordningen. For at vi skal lykkes med a sikre en bred opinionsmessig og politisk
aksept for ordningen er derfor en god og effektiv sosial kontroll en kritisk suksessfaktor for
Vinmonopolet.

.1 Alderskontroll

Alderskontroll er en viktig del av Vinmonopolets samfunnsoppdrag. Vi skal serge for at det i
vare butikker kun blir solgt varer til de som oppfyller lovbestemte krav til alder for kjop av
oholholdige drikke.

3.2 Kontroll av langing

Langing er ogsa en viktig del av Vinmonopolets alkoholpolitiske oppdrag, og vi skal serge for
at det i vare butikker ikke blir kjopt alkohol pa vegne av mindrearige.

3.3 Kontroll av beruselse
Vinmonopolet skal serge for at det ikke selges alkohol til berusede personer i vare butikker.

% VINMONOPOLET



Selskapsstrategien - et enkelt men levende dokument ...

...som viderefores i virksomhetsplanen

+ 3 God sosial kontroll

Planlagte aktiviteter Kommentar Pabegynt Sluttdato | Ansvar Status
Gjennomfer 12 stille Q1 Q4 Kiededrift O
alderskontrollerpr—butick—
-Glennomfore fire Q4 Kommunikasjon w
< kampanjeperioder knyttet til
osial kontroll.
MM falsk Q3 Kommunikasjon __/O
legitimasjon for bruk i butikk.
Nye aktiviteter ila aret Kommentar Vedtatt Sluttdato | Ansvar Status

% VINMONOPOLET




Selskapsstrategien - et enkelt men levende dokument ...

...... 0g 1 handlingsplan

Kktivitets- og handlingsplan Halvor Bing Lorentzen — 2013

Aktivitet Kommentar Pa- Frist Endret til
: begynt

Pkonomi

-Levere budsjettert - Folges opp kvartalsvis med gkonomi. 01.01.13 31.13.13

resultat

Samarbeidspartnere/

kunder

Risiko 5.-

sosial kontroll

Kampanjer

| - Alderskontfe Periode Febryar (fast materiell ++) 010113 [ 0TU3413—
';L\?gg'“g - Periode Mai/juni (gjenbruk) 01.03.13 | 01.07.13 | Utfert
- Alderskontro Periode August (fast materiell ++) 01.05.13 | 01.09.13 | Utfort
=Langing Periode Noyember/Desember (Ny 01.08.13 | 3112 13—

» - kampanjey

) "S?mf.)fnje for Regional (Nord-Norge) eller
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April 2013 Hittil i ar 2013 Forar
Kategori Ans avd. Faktisk Mal Avvik Faktisk Mal Awik : Faktisk hif
Rammebetingelser/ iKjede i Frit S i R a0 %, né na
< amfunnsansvar  :Kjede Mderskontroll 875% 90,0 % 25% 865 % 900 % -34% 872%
—— i} tndelimiljasedifisere buikker 81 % 81% 00 £1.% B1.9% 8 48
Juridisk  iLesveranderers oppfulging C SR 100 % 100 % 0,0% 100 % 100 % 0p% na
lmmlei Camdive mrdadilbvmslalomd -~ na o -~ . na o -~ e




VINMONOPOLETS KUNDETILFREDSHETSMALING
"INNTRYKK AV VMP TOTALT SETT”

85% 86% 88% 90% 89% 89% 89%
79%

90 % -
80% -
70 % -
60 % -
50 % -
40 % 14
30% -

[ | E——————
20 % -
10 % -

0%
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

B Meget godt ™ Ganske godt
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HVA ER GOD SERVICE? DU MA FINNE HVA SOM ER DEN VIKTIGSTE
DRIVEREN AV DINE KUNDERS FORNOYDHET

Enkeltparametres effekt pa Vinmonopolets

omdgmme
Servicen 0,48
Betjeningens hjelpsomhet 0,48
Atmosfaere og miljg i butikkene 0,45
Oversikten i butikkene 0,44
Betjeningens fagkunnskap 0,39
Betjeningens anbefalinger 0,37

Moderne virksomhet 0,31
0,30

0,3

Samfunnsansvar

Ventetiden eller kgen ved kassen
Miljgbevisst

Beliggenhet

Deresordninger for bestilling av varer
Informasjonsmateriellet i Vinmonopolets...

Vinmonopolets hjemmeside pa internett

0,4 0,6

m2013




Vart servicemal er a ha det beste kundemgote

Moderne
butikk-
konsepter

Oversiktlige selvbetjente
butikker "
Moderne og ansvarlig image

God tilgjengelighet

Ingen skal trenge & reise mer enn 30
minutter til nermeste Vinmonopolbutikk

S -

% VINMONOPOLET

Sunn intern
konkurranse

Arets butikk
Balansert Malstyring
Mystery Shoppers

Modellbasert produktivitetsmaling

Stort
produktutvalg

Dybde og bredde
.. Kvalitet
Alle vindistrikter representert
Lonnsomhet

~Semlgst
mulitikanalt tilbud

[Enkelt & handle og
lett a navigere i alle kanaler




HAOY PRODUKTKUNNSKAP

& Hva gjor vi for a sikre god
varefaglig kompetanse hos
vare butikkmedarbeidere?

= Kompetansestige -
obligatorisk varefaglig
utdanning for alle ansatte
9 — trinns utdannelse

= Studiereiser til
vinproduserende land

= Omfattende provinger i den
enkelte butikk

= Mat- og vinrunder, med
smakesmier

= Nyhetssmakinger, ogsa i
samarbeid med leveranderer

% VINMONOPOLET



MODERNE, TIDSRIKTIGE BUTIKKLOKALER

Dagens butkkonsept

: h—\_h (UL [T1
G
L_" i |"- _I?;‘",e!,n_?- i

""!ﬁi‘ ..
“

Nytt butkkonsept

v
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BEDRET TILGJENGELIGHET — FLERE BUTIKKER

% VINMONOPOLET

“ 90 prosent av de nye
butikkene har blitt etablert
i kommuner uten pol fra
for, som 1 stor grad vil si
distriktskommuner.

“* 90 % av befolkningen er
na forneyd med tilgangen
til en av vinmonopolets

butikker der de bor.

«Apner ca 10 nye butikker i
aret



SOMLOST MULTIKANALT TILBUD

BUTIKKER

v 284 butikker
v'1800 ansatte
v Butikker 1 seks
kategorier

© VINMONOPOLET

>Forside > Vareutvalg >Mat ogdrikke > Alkohol oghelse >Om Vinmonopolet O, Sok

Sok
tvalg O Annet innhol

Vareutvalg > Rodvin > Frankrike

107 varer pa lager i nettbutikken. » Vis alle varer.

Land/distrikt  Pris Passer til Volum Fylde E Min side
Rhéne Ser (25; Under 80 kr (1 Storfe (80) Under 50 cl (1; Middels (s)
Languedoc- 80-100 kr ‘Sméfe (60; 25l (99) God (69) Mine opplysninger, vinkjeller,
Roussillon (20 100 - 125 kr 22) Storvilt (44 100dl 1 Fyldig (34 onskeliste, ordrehistorikk og
Bordeaux (19) 125 - 150 ke (18) Lyst Kjot Over300d @ saldo p g:
gasa o n| Ny bruker?
Smavit Garvestoffer
Svinekiot Middels (12;
OsLkoldtbord ) God 2 Yl‘ﬁ Handlekurv
Mere.
Handlekurven din er tom.
Viser 1-30 av 107 varer sortert alfabetisk.» Sorter etter pris 1234 Neste»
[T Pris Legg i handiekurv ﬁ[ Nettbutikk

Alleno Chapoutier Crozes Hermitage (75 ¢
2011 Kr. 164,90 26 pé lager | nettbutikken.
Redvin (80280 Kr 219,90 pr liter  » Hvilke butikker har denne p lager?

@ varetyper O Drikke til mat

Sterkvin
» Sammenlign med andre varer Brennevin
ol
Alkoholfritt
Norske varer
B:

audry Chinon Le Clos Guillot 2010  (75¢) 1

ve 244 A0 laner | nefthuticken

NETT- : KUNDE- VT 0456
v . 04560
BUTIKK www.vinmonopolet.no SENTER

% VINMONOPOLET



ET SORTIMENT I VERDENSTOPPEN

18000

16000

14000

12000

10000

8000

6000

4000

2000 {_____1

Vinmonopolet Systembolaget Canada (SAQ) Alko UK (Waitrose)

v Utvalget er vesentlig bredere enn
det man finner i de store
europeisk vinbutikker

v" Over 17 000 produkter kan
skaffes gjennom vare butikker
eller i nettbutikk

%é%%? VINMONOPOLET



APEN, INTERN KONKURRANSE

BALANSERT MALSTYRING

PRESTASJONSFORBEDRINGER

SERVICESTANDARER

MYSTERY SHOPPING

ARETS BUTIKK

% VINMONOPOLET

Intern
konkurranse og
benchmarking
erstatter ekstern
konkurranse



SYNLIGGJOR HELTENE — FREMHEV DE BESTE
ARETS BUTIKK

=
=

Konkurransen har lgftet det kollektive resultatet for butikkene.

Butikkene blir vurdert bade pa:

- kvantitative kriterier (resultatene fra balansert malstyring, mystery shopping
og alderskontroll).

- skjonnsmessige kriterier (bl. a. samarbeidsforhold, informasjon,

uniformsbruk, orden).

De tre beste butikkene gar til «finalen». Alle finalelagene vinner
en studiereise. Vinneren far et reisestipend pa kr. 10 000 for hver
butikkansatt. De gvrige finalistene far tilsvarende reisestipend pa
kr. 5 000 per butikkansatt.

Vinmonopolets ledelse jobber i butikken deres for a leere av de
beste.

% VINMONOPOLET
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Vinner v \rets |

Ktioe malepiramelert siennom hele aret

{ g ool camarheid

A

V2 VINMONOPOLET



DET BEGYNNER MED DE ANSATTE ...
l

Ansattes tilfredshet

Innsats f Lojalitet

Kundetilfredshet

Sterkere oppslutning hos folket om Vinmonopolet



ALLE FORHOLD TATT I BETRAKTNING, ER JEG
GODT TILFREDS MED JOBBEN MIN:

Vinmonopolet

W 2012 w2011 W 2010 W 2009

29



PAVIRKNING PA TILFREDSHET MED JOBBEN

Disse pastandene pavirker “Alle forhold tatt i betraktning er
jeg godt tilfreds med jobben min” mest

Interessante
arbeids-
oppgaver

tillit til at Ig tar
de rette
beslutningene.

Enkelt & be
om rad i
etiske
dilemma

' [;',',
sinniman

&&&&&

Arbeidspress
gar ikke ut over
livskvalitet

J

Klare og
tydelige mal

Gode
utviklings-
muligheter

% VINMONOPOLET



JO MER TILFREDS MED JOBBEN, JO BEDRE RESULTATER PA
MYSTERY SHOPPER OG ALDERSKONTROLL *

Mystery Shopper Alderskontroll
Mal: 90 Mal: 90

95,6 94,2

Mest tilfredse butikker Gjennomsnitt Minst tilfredse butikker Mest tilfredse butikker Gjennomsnitt Minst tilfredse butikker

» Grafenene viser gjennomsnittet fra alle butikker samt gjennomsnittet fra de 20 mest og minst tilfredse butikker pa score
«tilfredshet med alle forhold»

% VINMONOPOLET



DET BESTE

KUNDEMOTET

................................................................................................................................

................................................................



..................................... PET BESTE

KUNDEMOTET

DET ER DITT ANSVAR

HEI!

“loft
se kunden, og vaer tllstede

Duglrmndengoderad
etter hva kunden ansker seg.

EFFEKT

I Vinmonopolet gir vi “det llle ekstra”.

\DE1

& Kunden far med seg et smil
KONTROLL 0g en hyggelig hilsen.
Du sjekker om kunden er under 25 dr,
ikke er beruset, og ikke langer.

% VINMONOPOLET




HVA ONSKER
KUNDEN?

DU GIR GODE RAD ETTER HVA
KUNDEN GNSKER SEG.

LYTT OG FORSTA

RAD OM MAT OG DRIKKE
PRODUKTINFORMASJON
REKLAMASJON

RETLR

BREKKASJE

DU TAR ANSVAR FOR SITUASJONEN OG
LOSER UTFORDRINGEN

OM PRODUKTER - MAT OG DRIKKE

VAER PA KUNDENS NIVA

SE KUNDEN OG VER IMOUTEKOMMENDE
TA MED KUNDEN OG VIS PRODUKTET
INKLUDER KUNDEN | RADGIVNINGEN

- APNE SPORSMAL

TILBY A BESTILLE VAREN

BRUK OG HENVIS TIL INFORMASJONS-
MATERIELL, NETTSIDE OG KUNDESENTER
(04560)

BRUK DINE FANTASTISKE KOLLEGAER

REKLAMASJON, RETUR OG BREKKASJE

+ VAR POSITIV

+ FOLG RUTINE FOR REKLAMASJON, RETUR
OG BREKKASJE

« SETT DEG | KUNDENS STED OG VAER
IMOTEKOMMENDE

 TA ANSVAR FOR SITUASJONEN -
LPS UTFORDRINGEN

 BEKLAG HVIS KUNDEN HAR HATT EN ULEMPE

 USIKKERHET TAS MED LEDER ETTER AT
KUNDEN HAR GATT

kontakt med mennesker
gir det beste resultatet.”




Gode Rad




DU ER PROFF
FORDI DU ER:

« STOLT AV A JOBBE |
VINMONOPOLET

« ENGASJERT

vl LS TERE DR CENIBIE

s KORREKTKILERE

« DYKTIG VAREFAGLIG

« GOD PA KUNDERADGIVNING
SRS T MER TG IMT e E T

OG DU:
s HAR SATT IN "JOBBDISKETTEN”

+ TAR ANSVAR
+ PRATER IKKE OM KUNDEN

"Fordi kunden skal fgle seg
betydningsfull og er den
viktigste personen der og da.”

*
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Takk for oppmerksomheten!

SV& VINMONOPOLET



