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Kundetempen 2014

Gode resultater, men vi nadde ikke hovedmalet

SiTs arlige kundeundersgkelse ble gjennomfart i oktober. Malet for samlet kundetilfredshet (KTI)
i SiT var en fremgang pa ett poeng - fra 67 til 68 poeng. Vi oppnadde 67 poeng, en tangering av
toppnivaet vart, og samme resultat som i 2014. Dersom vi ser bort fra Bl — som er ny fra 2013 — sa
er KT pa nytt toppniva med 68 poeng.

Hovedutfordringen er fortsatt at for mange bare er litt forngyde med SiT (40 % svarer 4 pa 6-
punktsskalaen), eventuelt at dette reflekterer lav involvering. Halvparten (49 %) er meget
forngyde. Kun 3 % er direkte misforngyde, mens 9 % er lite forngyde. Det er altsa lite direkte
misngye med SiT. Disse andelene har veert relativt stabile over de siste malingene.

Utvikling KTI, 1998 - 2014

SiTs KTl hadde en sammenhengene gkende hovedtrend fra 1998 til 2009. 2010 var det forste aret med nedgang. | 2011 gikk KTI
75 1 opp med 1 poeng, til det nest beste resultatet i maleperioden, og resultatet var det samme i 2012. Etter 2012 har KTI arlig okt
med 1 poeng hvis en ekskluderer Bl (som er ny fra 2013), til ny toppnotering pa 68 poengi 2014.
* Hovedinntrykket er at en sterk gkning i perioden 1998 — 2003 ble avigst av en lang periode med svakere gkning fram til 2009,
70 A for deretterd ha en ny positivtendens etter nedgangen i 2010.
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Tilfredsheten er hgy i de fleste virksomhetsomrader, og meget hgy i mange

Undersgkelsen kartlegger tilfredsheten pa 19 hovedomrader. 1 12 av disse ligger tilfredsheten over
75 poeng, som er meget bra. Som i 2013 er tilfredsheten 70 poeng eller hgyere i 16 av de 19
omradene. Da gjenstar kun kantine (64 poeng), informasjon (63 poeng) og idrettsbygget pa
Glgshaugen (63 poeng).

Kantine og informasjon er relevante for stort sett alle studenter, og vekter derfor tungt i den
overordnede KTI’en til SiT.
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Kunde-/brukertilfredshet 2014, og endring fra 2013
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* Endringer som er statistisk signifikante er angitt med hhv. gront eller rgdt.
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Tradisjonelt har tilfredsheten med tilbudene vare sunket betydelig med studieansiennitet. | lgpet av
de siste malingene virker det som at vi i starre grad klarer & holde studentene forngyde med

tilbudet gjennom studietida.
KTl og studieansiennitet, 1998 - 2014
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* Relasjonen til de ferskeste studentene ble kraftig bedret fram til 2005, og
2009 var et avvikende toppar for denne gruppen. | 2013 og 2014
50 50 registreres samme tilfredshet somi hoveddelen av perioden fra 2005.
« Studenter som hadde studert 6 — 8 semestre i Trondheim gikk mye ned i
2012. Det var saerlig studentene pa Glgshaugen og HiST som sto bak denne
45 4 nedgangen. Dette kan haveert et tilfeldig utslag.
* Det er nj relativt sma forskjeller mellom gruppene, siden de med lengst
ansiennitet gker.
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Synkende brukerandeler

Det er bekymringsfullt at andelen studenter som bruker vare tjenester er synkende pa mange
omrader. Dette kan vaere et uttrykk for mindre relevante tjenestetiloud, for hgye priser, sterkere
konkurranse eller endret studentadferd (mindre tilstedevaerelse pa campus). Tilfredsheten med vare
tjenester er betydelig hgyere for de studentene som benytter mange tjenester, slik at en nedgang i
bruken utgjar en risiko for fallende tilfredshet. Bls tilknytning til SiT medferte en redusert
brukerandel fra 0 — 4 prosent pa de ulike tjenestene, da Bl-studentene benytter vare tjenester i
mindre grad enn gjennomsnittet.

* Denne oversikten viser det samme som forrige bilde, men

Brukerandeler (%)’ 2003 - 2014 inkiusive Bl, som er med fra 2013. Dette pavirker feks.
brukerandelene for kantinene negativt, siden SiT ikke driver
100 100 kantinen pa denne campusen.
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Flere gjor det bedre enn oss

Var KTI er 4 poeng under tilsvarende for hhv. SiB fra 2013 og SiA fra 2014, sa vi har noe &
strekke oss etter. Var KTI ligger klart over SiOs siste maling (2010), som var 62 poeng, og over
SiTg, som hadde 63 poeng i 2013. SiS hadde om lag samme resultat som SiT i sin siste maling fra
2014.

Pa sentrale enkeltomrader kommer vi godt ut ssmmenliknet med andre samskipnader, serlig
innenfor bolig og informasjon.
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Studentsamskipnader
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Utfordring pa sma campuser

Vi har en betydelig lavere kundetilfredshet pa flere av de mindre campusene vare. Lavest er skaren
pa Tyholt med 51 poeng. Det synes som om misngye med kafétilbudet her er en vesentlig arsak,
men studentene er ogsa lite forngyde med informasjonen fra SiT. Pa «nye» Moholt, med Program
for leererutdanning, oppnar vi en skare pa 56. Her er trolig et begrenset kantinetilbud ogsa
medvirkende arsak. P& BI skarer vi 59 poeng. Her er kantinetilbudet ikke en medvirkende arsak,
da kantina drives av andre.

Studenter som benytter mange SiT-tilbud er som sagt mer forngyde enn de som benytter fa av
tjenestene vare. De minste campusene har et begrenset eller ikke eksisterende kantinetilbud og
flere har heller ikke helsesgstertjenester. Studentene ved sma campuser forteller at de ikke
opplever SiT som tilstedevarende i sin studiehverdag. Ofte henviser studentene her til Glgshaugen
og Dragvoll der vi har et bredt serveringstilbud, helsetjenester og trening.

Med dagens campusstruktur er det ikke realistisk at vi kan yte like godt tilbud til alle studenter, da
kostnadene med et bredt tjenestetilbud til sma studentgrupper vil vaere for hgye. Hovedfokuset bar
fortsatt veere a sgrge for et godt tjenestetilbud til de store studentmassene. Vi bar likevel vurdere a
iverksette noen tiltak for a bedre kundetilfredsheten ved de campusene som har lavest skare.
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KTl pa campus - NTNU, 1998 - 2014

* Relasjonene til studentene pa Tyholt ble kraftig redusert fra 2008 til

80
2012, etter en positiv utvikling i 10-aret for. Men, nedgangen har siden
stoppet opp.
75 * Tilfredsheten i ‘annet’-kategorien er ogsa relativt lav, men har okt i de to
siste mélingene, ogertilbake patidligere toppniva fra2009.
¢ KTl pad Glgshaugen og Dragvoll har veert svakt gkende i de siste
0 malingene, og begge har ny toppskare for maleperioden.
* @ya har ogsa okt fra 2012 .
65 - * Moholt (NTNU PLU) er ny, med en relativt lav skare.
60 - 50
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KTl pa campus — HiST, 1998 - 2014

Tunga og Ranheimsveien er slatt sammen i historiske data tilbake til 2004.
Resultatene for Tunga og Pya etter 2009 ma ogsa ses i lys av at avdeling for
sykepleie flyttet fra Ranheimsveien til @ya.

Elgeseter er ny fra 2014, og tidsserien er tidligere fra Moholt.

Tilfredsheten p& Moholt og @ya er hay. Kalvskinnet hadde en stigende tendens
fra 2010 til 2013, og er relativt stabil i 2014.

Tunga var mye oppi 2012, men har siden gatt mye tilbake.

Rotvoll hadde et avvikende godt resultat i 2013, men dette m3a ses som et
tilfeldig utslag av lav svarprosent og base.
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KTl pa campus — DMMH og BI, 1998 - 2014

i

* DMMH hadde enstigende trend fra 2008 til 2013, oger relativtstabil i 2014.

* Bl ligger pa et relativt lavt niva, med 59 poeng, som er litt ned fra i fjor. Dette ma ses i
lysav at SiT er litekjent, ogikke har et omfattende tilbud i tilknytning til campusen.
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Fortsatt sterkt prisfokus

En hovedforventning blant de fleste studenter er at SiT leverer gode tjenester til en pris som er
mye lavere enn alternativene. Manglende evne til @ mgte disse forventningene gjennom
kombinasjonen av kvalitet, omfang og prisen pa varer og tjenester er en hovedarsak til misngye
blant studenter.

Prisfokuset blant kunder som ikke er forngyde gker pa kafe-omradet, men dette kan ikke ses
uavhengig av at andelen som ikke er forngyde synker (en hypotese er at dette i seg selv gker
andelen prisfokuserte).

Pa den andre siden kan vi prgve a pavirke forventningene studentene har, da disse dels synes a
veere urealistiske. Det er likevel ikke grunn til & si at prisfokuset generelt sett er spesielt hayt i SiT
i forhold til sammenlignbare samskipnader.

Prisfokus —andel som begrunner misngye med pris (%), 2004—2014

Base: De som ikke er forngyde med det aktuelle virksomhetsomradet - | underspkelsene er studentene spurt om hvor forngyde
100 4 de er med tilbudene de bruker. De som ikke er forngyde
er bedt om & begrunne dette. Figuren viser andelen som
begrunner manglende tilfredshet med prisrelaterte
90 1 forhold for sentrale virksomhetsomrader.
» Merk at disse endringene ikke kan ses uavhengig av
80 1 endringer i andelen som er misforngyde. Nar denne
andelen gar ned, f.eks. innen kantine- eller boligomradet,
70 4 sa kan en hypotese vaere at dette i seg selv bidrar til okt
prisfokus, da andre forhold som kvalitet i mindre grad ses
pa som et problem.
60 1 - Det ligger i sakens natur at studentene forventer at SiTs
virksomhet skal innebaere store gkonomiske fordeler for

50 - dem, sammenlignet med alternative leverandgrer.

Figuren gir en klar indikasjon pa stort prisfokus blant de

yrol som ikke er forngyde pa de fleste omrader.

+ Dette fokuset synes ha vaert gkende fram til 2006, og
deretter avtakende for noen virksomhetsomrader fram til
2009.

- Fra 2010 til 2011 pkte prisfokuset blant de som ikke var

20 1 fornpyde pa tvers av alle virksomhetsomradene. | de to

30 A

etterfolgende malingene er hovedbildet det samme, med
10 4 relativt sma endringer fra 2011, selv om det var et gkende
prisfokus pa idrettstilbudet.

+ | 2014 er det gkt prisfokus blant kunder som ikke e

R forngyde med tilbudene fra SiT Kafe og SiT Bolig. Men

2004 2005 2006 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Kantine Cafe-sito e====Storkiosk ====idrett ==Bolig

kunder.
. S sit

Tidenes beste skare for kantinene

Skaren pa 64 poeng er 2 over topparet 2009.

Dragvoll har tradisjonelt veert en hovedutfordring, med hgy brukerandel i kombinasjon med
relativt lav tilfredshet. | 2014 gker tilfredsheten sveert mye pa Dragvoll, til det klart beste resultatet
i maleperioden. Oppgangen fra 2013 er pa hele 9 poeng, og tilfredsheten er generelt pa et godt niva
(65 poeng) pa denne kantina.

dette er ogsa omrader med synkende andel misforngyde

Smakantinene representerer en spesiell utfordring. Forventningene til kvaliteten pa maten vil vere
de samme her, selv om tilbudet ikke kan vere like bredt. Det er ogsa grunn til & tro at service-
elementer spiller en sarlig rolle pa mindre steder. Tidligere eksempler har vist at ogsa smakantiner
kan ha stabilt hgy kundetilfredshet, og veere kjent for trivelig atmosfeare og god service.
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Tilfredshet med kantine, 1998 - 2014

Resultatet er eksklusive de som bruker Bl-kantina
mest, siden denne ikke drives av SiT

Kundetilfredsheten med SiTs kantiner okte i hver av malingene fram til 2005, men den &rlige okningen var liten fra 2003.

Pkningen var kraftigst mellom 2001 og 2003, da andelen misforngyde kunder ble halvert. | 2006 var det en liten nedgang, mens
2005 ble tangert i 2007. Trenden fra 2006 fortsatte, og resultatet i 2009 var det beste noen sinne. Etter topparet i 2009 var
tendensen negativ til 2012. 1 2013 har kafe klar framgang, og dette er en hovedforklaring pa okt KTI for SiT totalt. Dette var det
mest gledelige enkeltresultatet i hele 2013-malingen. At denne trenden fortsetter med forsterket styrke i 2014 er det mest

positive resultateti2014. Kundetilfredsheten nar nytt toppniva, med god margin.

Tilfredshet med hovedkafe (%)
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2005

Tilfredsheten med Kjelhuseter meget hgy — og ogsa Elektro ligger stabilthgyti de to siste malingene.

Dragvoll er mye opp i 2014, til det klart hgyeste nivaeti maleperioden!

Tyholt hadde gode resultater i drene 2007 —2010, men deretter klar nedgangtil 2013. Tilfredsheten gker igjeni2014.

2001

es=mDragvoll

2003
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2005
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wTyholt =——Realfag ==——Hangaren =———Kjelhuset ———Elekiro =m—MTFS
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. . * Store svingninger for Tunga pga. lavn.
T”fredShet mEd ka ntlner (2)1 2001 i~ 2014 * Elgeseter og @ya ligger pa et hoyt niva. Moholt er mye ned etter
at NTNU PLU-studentene har erstattet handeishgyskole-

85 - studentene p&denne campusen.

Linjen for Tungasletta gjelder
Ranheimsveien fram til 2012 80

76
75

65
55

45

35

34

25 2% ) . . 26

2001 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

= Kalvskinnet Tunga =—=Tungasletta ====Rotvoll ===Moholt DMMH =——@@ya Elgeseter
D
TNS 95 </ Slt

SiT Kafes satsing pa kvalitet er trolig hovedarsaken til framgangen i kundetilfredshet. Vi opplever

feerre klager pa kvaliteten i serveringstilbudet, og langt feerre av de studentene som er misforngyde

med kantinene begrunner dette med kvaliteten pa maten.

SiT Kafe har sarlig arbeidet med 2 aktiviteter det siste aret:

e Implementering av egenproduserte lunsj- og middagsretter, med bakgrunn i matfilosofien om a
lage mat fra grunnen av.

e FEtablering av piloter for nytt serveringstiloud basert pa brukerbehov. Dette gjelder Elgeseter,
Cafe-sito Dragvoll, Hangaren og Cafe-sito Stripa (de to sistnevnte ferdigstilles ved nyttar).

SiT Kafe er styrket i troen pa at dette er viktige og riktige prioriteringer og vil viderefarearbeidet

med egenprodusert mat og utvikling av serveringsstedene. | tillegg skal det gjennomfares en

prosess for a styrke servicekulturen.

KTI-rapporten vil bli gjennomgatt i SiT Kafe som grunnlag for prioriteringer av aktiviteter for

positiv KTI-utvikling i 2015.
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Arsaker til misngye med kantiner (%) — inntil 3 svar, 2004 - 2014

Base: De som ikke er forngyde med kantinene

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

e——Utvalg kaldmat ==—=Smak kaldmat == Pris kaldmat
=—=Trender kaldmat === Utvalg varmmat ===Smak varmmat
Smak kaffe

w—Pris varm mat e Trender varmmat

—— Pris kaffe

TNS

Resultatet er eksklusive Bl-kantina

40 -

30 -

20 -

10

Bare de direkte misforngyde er spurt i 2007, mens basene for andre
malinger 0gsa omfatter svaraternativ3 pa 6-punktskalaen.
‘Informasjonen fra SIT Kafe genereit’ er med som nytt svaraiternativ i
2014, men tilneermet ingen svarer dette, og det er derfor ikke vist.
Prisfokuset pa kaldmaten sank fra 2008 til 2010, og p& varmmaten fra
2006 til 2009. Fra 2011 er hovedtendensen skende fokus p3 disse
forholdene igjen. Prisene begrunner i dominerende grad misngye med
kantinene. Det er gkt fokus pa kaffeprisen biant de misforngyde
kantinekundene.

En gkende andel prisfokuserte kan ikke ses uavhengig av at andelen
misforngydegar nedsiste ar.

Merk nedgangen i andelen som begrunner misngye med utvalg og smak

pa varmmat, samt ssmme hovedtendens mht. utvalget av kaldmat.

Andre &rsaker ti
aisngye med kantine

49

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Apningstid
e Atz || bord/ plasse r === Kapasitet /ventetid

=——Trivsel i lokale
e Personlig service  ====Renhold/hygiene

m— nformasjon s Annet
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Tilfredsheten med kantinene ligger hgyere enn tilsvarende i flere sammenlignbare samskipnader
som SiO, SiB og SiTg, og er i ferd med a ta igjen SiS. Det er fortsatt stor avstand opp til SiA,
SOPP og SIV, som viser at det fortsatt er potensial for et klart bedre resultat.

Referansetall — Studentkafé/kantine
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=—=SiQ ===Q0AS e==5iB =—SiT SiS ===§iTg ==—=SiA =—=SOPP SIV  =SfS  wmSiAs  ——SiF

> e
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Ogsa Cafe-sito har meget sterke resultater. Etter en svak negativ trend fra 2010 sa stiger
tilfredsheten til klar bestenotering for maleperioden i 2014. Sa & si hele framgangen komme pa
Kafe SiTo pa Dragvoll der det er utviklet et nytt konsept som innbefatter alt fra interigr, produkter
og priser. En slik tilnaerming kan veere riktig ogsa i den videre utviklingen av vare gvrige
serveringssteder.
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Total tilfredshet med Cafe-sito, 2001 - 2014

M Tilfredshet
Brukerandel

Dragvoll
Cafe-sito
Cafe-sito 70 -

2014

* Brukerandelen p3a Stripa har sunket, noe som trolig har 65 1

sammenheng med ombygging.

* Tilfredsheten har tradisjonelt veert lavest pa Dragvoll, men pa et

bra niva ogsa der. | 2014 oker tilfredsheten med Cafe-sito svaert 99
mye pa Dragvoll, til et meget godt niva.
* Padeto andre stedene erdetrelativtstabilt siden 2013.
55 4
50 T T T T T T T T T T T T 1
2001 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
=== (Cafe-sito Dragvoll ~ ===Cafe-sito Realfag  ====Cafe-sito Stripa

- 2 sit

I tillegg er en negativ trend for SiT Storkiosk i perioden 2009 — 2012 snudd, og tilfredsheten har
siden vert gkende. Her har det veert framgang i tilfredsheten pa alle storkioskene.

Tilfredshet med SiT Storkiosk i undergrupper, 2014

Skalagjennomsnitt

Mann 69 . 3
* P3 @ya har tilfredsheten vart synkende over tid. Etter klar gkning pa
Kyjting 74 @ya og Glgshaugener det na relativt sma forskjeller mellom stedene.
18-20 &r 75
* Som tidligere er de yngste — og ferskeste studentene meget forngyde
21-23ar 72 .
med storkiosken.
24-27 ar 68
Iy 80
28-34ar 70
Gift/sambo 73
Har kjaereste, bor alene 70 75
Singel 71
Fra Trondheim 72
70
Annen komm. i Midt-N. 72
Annet fylke i Norge 71
Privat utleier 71 5 |
Foreldre/slekt 75
Bor hos SiT 72
Eier egen bolig 69 -
1sem. 76
2-3 sem. 72 55 4
4-5 sem. 73
6-8 sem 67
9sem. + 68 50 T T T T T T T T 3 T T y
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
SiT-bhg. 68

=—Glgshaugen === Dragvoll —Gya
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Samskipnadenes mest forngyde beboere

De positive utviklingstrekkene for SiT Bolig fortsetter. Av samskipnader det er relevant a
sammenligne seg med, sa har SiT de mest forngyde beboerne. Tilfredsheten med boforholdene har
hatt en positiv tendens siden 2008, og arets maling representerer nok en toppnotering.

Referansetall — Bolig
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Det er meget hgy tilfredshet i de fleste studentbyene. 10 av 15 skarer fra 75 poeng og oppover.

Tilfredsheten er lavest i Klostergata og Magnus den Godes gate med henholdsvis 66 og 67 poeng.
Blant hybelboerne har Steinan et nytt meget sterkt toppresultat. 2014 har ogsa det beste resultatet
som er malt for hybelboerne pa Moholt noensinne.

Tilfredsheten blant beboerne i Sverres gate var unntaksvis svart lav i 2013, og er tilbake pa vanlig
niva i 2014.

Noe av arsaken til fremgangen i KT1 er trolig at SiT Bolig de siste arene har arbeidet malrettet
med bomiljget, og fokuserer pa at beboerne selv har ansvar for sitt bomilje. SiT Bolig legger
forholdene til rette for at beboerne selv kan ivareta sitt bomiljg blant annet gjennom & etablere
beboerutvalg. Det planlegges etablering av flere beboerutvalg i 2015, og dette vil forhapentligvis
bedre KTI-skaren ytterligere.

Det er videre arbeidet konkret med hvordan SiT Bolig kommuniserer med kundene gjennom
prosjekt Tone & voice. Husvertene har i samarbeid med bomiljgkoordinatorene ogsa gjennomfart
enkeltarrangementer for & bidra til et positivt bomiljg.

Resultatene av arets KT1 vil bli gjenstand for mer konkrete tiltak og SiT Bolig vurderer a sette
interne mal for hver enkelt studentby. Dette vil forhapentligvis oppleves som mer motiverende for
bomiljgarbeidet.
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Tilfredshet med boforholdene i studentbyer, 2014

Nedre Berg 85
Bloksberg

Lerkendal

Jakobslivn.

Nedre Singsakerslette
Steinan

Berg

Frode Rinnan

Nedre Elvehavn

Moholt

Karinelund

* Det er meget hoy tilfredshet i de aller
fleste studentbyene.

Sverresgate
Teknobyen 69 = Bakgrunnsdata indikerer klare forskjeller
mellom byggene i Klostergata.

Magnus den Gode Tilfredsheten er meget hgy i nr. 18 (76

poeng), hgy i nr. 20 (72 poeng), og noe
lavereinr. 56 med 63 poeng.

< sit

Klostergata

Tilfredsheten med boforholdene blant de som bor hos SiT 14 i hele maleperioden fram til 2011 noe
under tilsvarende for de som leide privat. | 2012 passerte SiTs beboere for fgrste gang de som leier
privat i tilfredshet med boforholdene, og har siden ligget over.

En utfordring for SiT Bolig er avstanden i tilfredshet mellom de ulike studentbyene — pa inntil 19
poeng. Det kan synes overraskende at det er flere av de sentrumsneere studentboligene som skarer
darlig. Da disse har en god beliggenhet, noe som er viktig for mange studenter. Det kan veere
naturlig for SiT Bolig a analysere arsakene til ulikhetene med tanke pa a fa hevet tilfredsheten i de
5 studentbyene med lavest skare.

Hovedarsakene til misngye med vare boliger generelt er standard og renhold pa felleskjgkken,
starrelse og stey fra sosiale aktiviteter. Pa disse omradene rapporterer vare beboere ogsa om mer
misngye enn de som leier private boliger. Disse omradene er derfor naturlige innsatsomrader i
arbeidet med a forbedre kundetilfredsheten.
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Hva studenter som leier bolig er minst forngyde med (%) — inntil 3 svar, 2014

Basen er de somikke er forngyde med boforholdene
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SiT Idrett har mistet markedsandeler

Var samlede markedsandel blant de som trener inne har gatt ned med 10 prosentpoeng fra 2013 -
2014. Vi har na 69 % av dette markedet. Private idrettssenter tok markedsandeler fra 2008 til 2011.
Etter 4pningen av Portalen ble markedsandelen til private senter redusert til det halve. Na er
markedsandelen til de private sentrene igjen nesten like hgy som i 2011. Om vi ser pa hvert av
vare treningssenter sa har alle tre mistet markedsandeler, men det er Glgshaugen som har fatt starst
reduksjon, 7 % av nedgangen kommer her. Det er ogsa store ulikheter mellom de ulike campusene
med hensyn til hvilken markedsandel vare tre sentre og de private sentrene har. Hos Bl-studentene
trener 54 % i private sentere, mens bare 9 % av Glgshaugenstudentene trener i private sentere.
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"Markedsandeler’ idrettssenter 2003 - 2014

Andel som trener inne (%)
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* Bakgrunnsdata viser at SiTs markedsandel har sunket med minst 10

prosentpoeng fra 2013 pa Glgshaugen, ya, Kalvskinnet, Tunga, Rotvoll og
DMMH. Den har tilsynelatende gkt med om lag 20 prosentpoeng blant
TNS studentene pa HHIT. P& Dragvoller den relativt stabil.

Stabil tilfredshet med tilbudet
Tilfredsheten med idrettssentrene varier mye. Totalt har nivaet veert stabilt godt over de tre siste
malingene. Tilfredsheten med Portalen er svert hgy, og har gkt fra 2013, da den gikk tilbake pa
grunn av redusert tilbud til de som trener med vekter. Det er ogsa gkning for Dragvoll
idrettssenter. Etter en gkende tendens for idrettsbygget pa Glgshaugen fra 2010 — 2013, registreres
nedgang i 2014 som tilnermet utligner gkningen i den nevnte perioden.

104

‘Markedsandel’ blant de som trener inne (%)

30

20 -

10 4
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= SiT/Dragvoll ==SiT /Glgshaugen = Privat senter
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* Figuren viser andelen som oppgir at SiTs tilbud (Dragvoll, Gleshaugen,

Portalen), private sentre eller offentlige lokaler er stedene de oftest trener
inne pa. Bl er med fra 2013, og trekker SiTs andel ned med 2 - 3
prosentpoeng ide to mélingene.

* ‘SiT MA inne’ er SiTs totale ‘markedsandel’ blant de som trener inne.

Portalen er med for forste gang i 2012 (ble stilt spersmal om separati 2011).
Portalen dpnet hesten 2011.

= Figuren viste at private idrettssenter tok markedsandeler fra 2008 til 2011

(kan vaere en viss overrapportering i 2011, som fglge av at Portalen ikke var
selvstendig svaralternativ pa lista, og noen kan ha tolket dette som et privat
senter). Etter dpningen av Portalen gikk markedsandelen til private senter
ned, men har siden gkt mye.

= SiTs totale markedsandel blant de som trener innemd me® 40

prosentpoeng fra 2013. v

28. november 2014
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* Kundetilfredsheten pa Portalen gikk mye ned fra 2012 til 2013, trolig pga. problemer med ‘stoy- og
apparat-saken’. 12014 er tilfredsheten opp til ‘gamle hgyder’.

* Idrettsbygget pa Gloshaugen hadde en positiv trend fra 2011 til 2013, men er ned igjeni2014.

* Tilfredsheten med Dragvoll idrettssenter var relativt stabil i perioden 2010 — 2012, og gikk mye
oppi2013. 12014 oker tilfredsheten ytterligere.

* Tilfredsheten med private treningssenter varierer mye i de siste malingene.
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Konkurranse, kapasitet og beliggenhet
Konkurransesituasjonen for SiT Idrett er kraftig endret de siste &rene. Apningen av Portalen

medfarte en betydelig prisgkning for studentene. De senere arene er det ogsa apnet mange mindre
lavprissentre rundt om i byen.

28. november 2014

Sit

De som er misforngyde med tilbudet vart oppgir manglende kapasitet som hovedproblemet. Dette
gjelder searlig pa Glgshaugen. Studenter som trener i private sentre oppgir kapasitet og beliggenhet
som hovedarsaker til at de velger disse sentrene framfor vart tilbud.

KTI
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Hvorfor trener du ikke hos SiT? (%)
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* Kapasitet begrunner i stgrst grad hvorfor studenter velger &

trene pa private senter, fulgt av beliggenhet som en god

nummer to.

* De yngste begrunner i relativt stor grad dette med

beliggenhet, mens de eldste i relativt stor grad henviser til

gammel vane.
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Dersom SiT Idrett skal snu utviklingen virker det nearliggende a anta at kapasiteten ma gkes i
Glgshaugenomradet. Videre bgr gode markedsanalyser ligge til grunn for videre utbygging, med
tanke pa at beliggenhet er en viktig arsak til a trene andre steder enn hos oss. | den sammenhengen
kan det ogsa vaere grunn til & vurdere om vi fortsatt skal satse pa fa store idrettssentre framfor flere
sma. Det er fortsatt en betydelig gruppe studenter som ikke trener, og en satsing pa denne gruppen
kan vare et alternativ til & konkurrere om kunder med de private sentrene.

Fortsatt gode resultater for SiT barn

| 2014 er alle tre barnehagene fortsatt pa et svaert hgyt niva — 84 poeng, selv om skaren er pa 3

poeng lavere enn i 2013.

Det er na sveert liten forskjell i tilfredshet mellom de tre barnehagene.

KTI
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Tilfredshet i SiT-barnehagene, 1998 - 2014
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* Tilfredsheten er sveert hoy i alle barnehagene i 2014, selv om
84 w34

detgar noe ned pa Moholt og Nissekollen.

Nissekollen hadde en positiv utvikling fra 2008 til 2011, men
var mye ned i 2012. Resultatet var ikke svakt i absolutt
forstand, men relativt svakt. Senere er barnehagen igjen oppe
pa et svaert godt niva.
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Ulike tidligere malinger har dokumentert hvordan foresattes tilfredshet med barnehagetilbudet i
seerlig grad henger sammen med oppfatningen av de ansattes omsorgsevne og kompetanse. Et
tilfredshetsniva for SiT-barnehagene pa 84-87 poeng over de siste fire malingene, tilsier at dette er
svaert velfungerende tilbud.

SiT barn star foran en stor endring, med sammenslaing av Nissekollen og Moholt barnehager, i en
ny bygning. En viktig malsetting vil vaere & beholde og styrke kundetilfredsheten gjennom denne
prosessen.

Hay tilfredshet med helse- og radgivningstilbudene

Tilfredsheten med det siste legebesgket pa Glgshaugen legesenter gkte mye i perioden 2009 —
2013, til et meget hgyt niva, som opprettholdes i 2014.

Tilfredsheten med hjelpen de fikk da de benyttet SiTs psykososiale helsetjeneste har veert gkende
fra 2010. Tilfredsheten er na pa et godt niva. @kningen kommer serlig blant brukerne i
innevaerende semester, dvs. blant de som har ferske erfaringer med tjenesten. | denne gruppen er
tilfredsheten na sveert hgy.

Tilfredsheten med kursvirksomheten til SiT Rad er svart hgy, og har klar toppnotering for
maleperioden. Sma baser pa kursniva gjgr resultatene usikre, men resultatene tilsier likevel spesielt
fokus og oppfelging pa kursene ‘Selvhjelp’ og ‘Bo sammen’, slik det ogsa var i 2013.

Det er fortsatt meget hay tilfredshet med helsesgster.

Tilfredsheten med helsestasjonen har hatt nye rekorder to ar pa rad, og er na pa et svart hgyt niva.
Tilfredsheten med helserefusjonsordningen er fortsatt sveert hgy, og stabil fra 2014.

Utfordringene til helsetjenestene synes a vaere & mgte den gkte ettersparselen fra studentene.
Lengre ventetider og manglende kapasitet kan i neste omgang fare til redusert tilfredshet med
tilbudet.
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Relativt hgy tilfredshet med informasjon, men fortsatt en utfordring

Tilfredsheten med informasjonen fra SiT er som i 2013 — 63 poeng. Dette er toppnotering, men
hvis en ser bort fra BI — som er med fra 2013 — sa ville resultatet veert pa 64 poeng.

Sammen med SOPP har SiT det beste resultatet pa dette omradet av alle samskipnader over hele
maleperioden.

Dette omradet er likevel fortsatt en hovedutfordring, fordi relasjonene til oss avhenger mye av i
hvilken grad studentene kjenner organisasjonen, hva vi tilbyr og hva vi star for. Om lag 1 av 5
studenter som er lite forngyde med informasjonen fra SiT. Av disse er 5 prosentpoeng direkte
misforngyde.

Lav tilfredshet med informasjonen pa sma campuser generelt og Bl spesielt utgjer en serlig
utfordring som vi bar ta tak i.

Saksbehandler: Halvard Danielsen

Tilradning:

Konsernstyret er orientert om hovedfunnene i SiTs kundeundersgkelse med et resultat pa 67 poeng
for 2014, og konstaterer at vi ikke nadde malet pa 68 poeng. Det er imidlertid flere gode resultater
for virksomhetsomradene vare, og serlig gledelig er resultatene for kafe. Konsernstyret forventer
at funnene i undersgkelsen blir benyttet til systematisk forbedringsarbeid. Vart langsiktige mal er
70 poeng.

Trondheim, 18. november 2014

Knut Solberg
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