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Vedlegg 1: Kravspesifikasjon 

 

 

1 Beskrivelse av tjenesteområder 
 

Vinmonopolet ønsker å inngå en rammeavtale innen nedenfor nevnte områder. Tjenesten er 

landsdekkende og skal utføres i samtlige butikker. 

 

1.1 Tjenesteområde 1: Mystery shopping butikk  
 8 runder pr. butikk årlig 

 312 butikker 

 Oppdragsgiver påberoper seg retten til å øke eller redusere antall kontroller pr år 

I «Det beste kundemøtet” gjelder følgende hovedområder: 

- Oversiktlighet 

- Menneskelig mottagelse 

- Behovsavklaring og rådgivning 

- Varetrykk 

- Tilgjengelig informasjonsmateriell 

- Behovsavslutning 

Mystery shopper skal foreta et kjøp i henhold til manual/sjekkliste som vist i eksemplet nedenfor. Skjemaet 

kan bli endret i løpet av avtaleperioden. Kjøpet kan være en vin, øl og alkoholfritt, samt etter nærmere 

avtale brennevin. 
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1.2 Tjenesteområde 2: Mystery shopping kundesenter  
 4 runder årlig 

 Ca. 100 telefonsamtaler a 3 – 5 minutter 

 Oppdragsgiver påberoper seg retten til å øke eller redusere antall kontroller pr år 

1.3 Tjenesteområde 3: Alderskontroll butikk 
 24 kontroller pr. butikk 

 312 butikker 

 Skal utføres av personell i alderen 18 til 20 år i første runde og 18 til 25 år i andre runde 

 SMS og e-post med resultat av kontroll sendes til butikksjef og distriktssjef i tidsrommet 08.00 – 

20.00 en 15. hver måned (18 – 20), og den første i påfølgende måned for 18 – 25. 

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

kontroller 
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 Oppdragsgiver påberoper seg retten til å øke eller redusere antall kontroller pr år 

1.4 Felles for tjenesteområdene 
Som en del av tjenesten skal det rapporteres elektronisk gjennom leverandørens web baserte portal.  

• Mystery shopping rapportene skal leveres til butikk d. 1. i påfølgende mnd. i en portal, og alle 

salgsenheter/butikker skal ha tilgang til resultatene. Rapporten skal inneholde samsvarende 

kommentarer og score pr spørsmål. 

• Alderskontroll publiseres i portalen d. 15 hver mnd (18-20) og den først i påfølgende mnd for 18-

25), og alle salgsenheter/butikker skal ha tilgang til resultatene. 

• Portal som viser resultater på landsbasis/distrikt/butikk/kategori og lett mulighet for sammenligning 

mellom de ulike nivåene. Alle butikker og distriktssjefer skal ha tilgang til portalen 

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

navigering, god layout i form av f.eks Dashboard presentasjon av resultatene, framstilling av resultater i 

form av grafer, osv. 

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

• Tidspunkt for kontrollen skal også registreres og bonginformasjon skal publiseres i hht tilgangsnivå på 

bruker. 

• I tillegg til resultatet per butikk skal også kjønn og alder på ”kjøper” registreres på tilsvarende måte. 

• Tilbyder må ha en pol av kvalifiserte shoppere, slik at det sikres en nødvendig rullering av shoppere i løpet 

av året. (ref pkt. 4.3 i konkurransegrunnlaget) 

Retur av kjøpte varer skal være inkludert som en del av tjenesteområde alderskontroll. 

Utførende personell skal ha gode språkkunnskaper i norsk (muntlig og skriftlig). 

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

Anbyder skal beskrive verktøy og metode for gjennomføring og rapportering 


