um das Bild zu 6ffnen, oder das Bild ist beschadigt. Starten Sie den Computer neu, und 6ffnen Sie

ann erneut die Datei. Wenn weiterhin das rote x angezeigt wird, missen Sie das Bild moglicherweise loschen und dann erneut einfiigen

Das Bild kann nicht angezeigt werden. Dieser Computer verfigt moglicherweise aber zu




HVORFOR ER JEG HER?

- Kjededirektor i Vinmonopolet
- Styremedlem i UMOE Restaurants og Notabene
- 10 ar fra Boots apotek

- Kjededrift
- Egne rammevilkar
- Faghandel

SV2 VINMONOPOLET



HVA SKAL JEG SNAKKE OM?

= Kort om Vinmonopolet
- Kompetanse og opplearing




BUTIKKNETT

Vinmonopolet er
representert i 244 kommuner med
314 butikker.

Tilgjengelighet:
91% av befolkningen bor i en kommune
med Vinmonopol

96% har mindre enn 30 km til et 3 14

Vinmonopol

Bjugn i Sor-Trondelag

Likevel er det 200 kommuner uten

Vinmonopol
Lonevdg pd Osteray g;gf edal 1 Burskerud
: Gjerdrum i Akershus L
Ca 100 av disse gnsker seg et Gerdrum Alersius Mortensrud 0o
VlanHOpOl Nerbo i Ha Madla i Stavanger

Kvinesdal i Vest Agder
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VINMONOPOLETS STYRINGSPYRAMIDE

VIiINMOoNopC H
SAMFUNNSOPPDRAG —=,,, r = iddel
for & sikr rli
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HOVEDMAL
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VINMONOPOLET SKAL VARE

= NORGES MEST ANSVARLIGE SALGSKANAL
- Begrenset tilgjengelighet, sosialt ansvar, holdningsskapende

= NORGES LEDENDE FAGHANDEL
- Stort utvalg, god kvalitet, hoy kompetanse

%’ VINMONOPOLET
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VAR MINSTE BUTIKK 44 KM2 LYNGEN
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NORGES BESTE OMDOMME

TNS GALLUP 2016

= \inmonopolet topper for Vinmonopolet | ——— G
fierde aret pa rad TNS .
Gallups o] ————— 14
omdgmmeundersgkelse i e = 6
2015. Norsk Tipping |IE i 68

e I —

- | tillegg har vi gatt frem 2 i __ o
poeng til 85, som er den "o __s_f
hgyeste scoren som er malt o =:;
noensinne, og hele 11 ten = >

Oslo Lufthavn | 60
poeng foran andreplassen.
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VINMONOPOLETS KUNDETILFREDSHETSMALING
“INNTRYKK AV VMP TOTALT SETT”

Q=9 26  88% 90% 89% 89% 89% 90% 87% 87%

Ud A A
| | | | | | | | | | |

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

90
80

70
60

50
40
30
20

10
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HVORDAN SKAPES ET GODT OMD@MME?

— R
\ Eyea
NY MATE;;(KESERIE

POLKOKKENE

Oppskrifter, tips og vin til kylling

ER 2009 ARHUNDRETS
BESTE ARGANG?

VININTERESSEN

Av det beste kundemgtet

Av dyktige ansatte som har
kunnskap OG lyst til 3 engasjere
seg i kundedialogen

At de ansatte har kunnskap

Av relevant, ikke-selgende
informasjonsmateriell

At alt var skriftlige materiale pa
en KONSISTENT mgte
understgtter opplevelsen
kunden megter i butikk.
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SOSIAL KONTROLL

- Sosial kontroll er Vinmonopolets viktigste oppgave

- Malet er at ingen under 18 ar skal fa kjopt vin eller al, og
ingen under 20 ar skal fa kjgpt brennevin i Vinmonopolets
butikker.

- I Juvente sin arlige skjenkekontroll i 2013 kom Vinmonopolet klart best ut
av alle butikkjedene som ble testet, med null bom!

- Vinmonopolets stille alderskontroll giennomfert med Mystery Shoppers
viser en score pa 93,1 prosent, mot malet pa 9o prosent.

SV2 VINMONOPOLET



KAMPANJER

- Vinmonopolet gjennomferer egne holdningskampanjer
rettet mot ungdom i forbindelse med alderskontroll og

langing fra eldre sgsken og venner.

VIS LEG
R

x>y

A& ; 2 \
Tenkte jeg skulle sjangle {
hjelpelos rundt uten 3
% vite hvor jeg gar i natt.
y = :7;._*7,1_ =
Kunne du hjulpet meg med det?
2 Ja, klart det!
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TA DIN KUNDE PA ALVOR

Gode Rad
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KOMPETANSEUTVIKLING

- Obligatorisk opplering for alle ansatte

- Jevnlig smaking i butikkene, med og uten mat
- Spesielt fokus pa mat og drikke

- Kompetansedeling i butikk

Homeoy work
LECTURE TODAY  Reading and question
4 K A

WAT( H ecture

ACTIVITY TODAY [ 9
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70 — 20 - 10

TRADISJONELL
OPPLARING

'OBSERVASJON
oG
GRUPPEARBEID

PA JOBBEN

% VINMONOPOLET



- Smaking

- Ledertrening

- Trening 1 praksis
- Kunnskapsdeling
- Elektronisk oppleering

- Film
- Mystery s.

- Individuel
treningsp.

% VINMONOPOLET
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VINMONOPOLETS KOMPETANSESTIGE

For alle
butikk-

ansatte:

1682
pers.

For alle

ansatte:

1880
pers.

FRIVILLIG DEL

TRINN 1
INTRODUKSJONSKURS
OBLIGATORISK DEL
Trinn 1
Vinmonopol 1758 pers, 93,5% gjennomfart
Vintro 1712 pers, 91% gjennomfort

HMS del 1 1749 pers, 93% gjennomfort

Eksternt studium: Wine & Spirit Education Trust - verdens
ledende organisasjoner innen vin— og brennevinsutdanning.
Studiet gir spesifisert produktkunnskap og forstaelse av globale
markeder for vin og brennevin.

Arsstudium, varefaglig fordypning i enkelttemaer

Samling, operasjonalisering av Trinn 3

E-kurs/egenstudium, varefaglig fordypning

Samling, operasjonalisering av Trinn 1

Vinmonopol Vinmonopolets historie, alkoholpolitikk, etiske
retniningslinjer, Det Beste Kundemgotet

Vintro Varefaglig introduksjon

HMS del1  Grunnleggende HMS innforing

% VINMONOPOLET




OPPLAIRING

= 1000 ansatte pa samling ila aret Y/ { ’/M\\

- 5000 e-kurs gjennomfort i 2015 ‘l,\,“’ b

- 9222 e-kurs gjennomfert hittill i ar ;‘ e -

- 76 e-kurs Il |

= 10-12 studiereiser i aret

- Film

- Interne forelesere

= Service og styringspyramiden som
barende elementer i all opplaering

- Ledertrening



PRV DESTE

KUNDEMOTET

DET ER DITT ANSVAR

HVA

ONSKER
KUNDEN?
]
HEI! St Lo,
“Loft oyenbrynene’, etter hva kunden ansker seg.
se kunden, og veer tilstede.

EFFEKT

1 Vinmonopolet gir vi “det lille ekstra”.

‘ \DET
S Pt Kunden fir med seg et smi
KONT 0g en hyggelig hilsen.
Du sjekker om kunden er under 25 dr,
ikke er beruset, og ikke langer.

% VINMONOPOLET



KUNDEN ER ALLTID VIKTIGST

- Husk at kunden trumfer varelasset — alltid!




DET BEGYNNER MED DE ANSATTE...

... og for Vinmonopolet har dette gitt gode resultater

Ansattes
tilfredshet

Srandinavian 6,2 /
Leadership"

Innsats Lojalitet

Kunde-
tilfredshet

/N

¥

Stette til monopol

%) Nr. 1 blant faghandelskjedene



DET DREIER SEG OM STOLTHET!

= 01 Du er proff. wmv




