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Kundetempen 2014 
 

Gode resultater, men vi nådde ikke hovedmålet 

SiTs årlige kundeundersøkelse ble gjennomført i oktober. Målet for samlet kundetilfredshet (KTI) 

i SiT var en fremgang på ett poeng - fra 67 til 68 poeng. Vi oppnådde 67 poeng, en tangering av 

toppnivået vårt, og samme resultat som i 2014. Dersom vi ser bort fra BI – som er ny fra 2013 – så 

er KTI på nytt toppnivå med 68 poeng. 

 

Hovedutfordringen er fortsatt at for mange bare er litt fornøyde med SiT (40 % svarer 4 på 6-

punktsskalaen), eventuelt at dette reflekterer lav involvering. Halvparten (49 %) er meget 

fornøyde. Kun 3 % er direkte misfornøyde, mens 9 % er lite fornøyde. Det er altså lite direkte 

misnøye med SiT. Disse andelene har vært relativt stabile over de siste målingene. 

 
Tilfredsheten er høy i de fleste virksomhetsområder, og meget høy i mange  

Undersøkelsen kartlegger tilfredsheten på 19 hovedområder. I 12 av disse ligger tilfredsheten over 

75 poeng, som er meget bra. Som i 2013 er tilfredsheten 70 poeng eller høyere i 16 av de 19 

områdene. Da gjenstår kun kantine (64 poeng), informasjon (63 poeng) og idrettsbygget på 

Gløshaugen (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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Tradisjonelt har tilfredsheten med tilbudene våre sunket betydelig med studieansiennitet. I løpet av 

de siste målingene virker det som at vi i større grad klarer å holde studentene fornøyde med 

tilbudet gjennom studietida. 
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Synkende brukerandeler 

Det er bekymringsfullt at andelen studenter som bruker våre tjenester er synkende på mange 

områder. Dette kan være et uttrykk for mindre relevante tjenestetilbud, for høye priser, sterkere 

konkurranse eller endret studentadferd (mindre tilstedeværelse på campus). Tilfredsheten med våre 

tjenester er betydelig høyere for de studentene som benytter mange tjenester, slik at en nedgang i 

bruken utgjør en risiko for fallende tilfredshet. BIs tilknytning til SiT medførte en redusert 

brukerandel fra 0 – 4 prosent på de ulike tjenestene, da BI-studentene benytter våre tjenester i 

mindre grad enn gjennomsnittet.  

 
 

 

Flere gjør det bedre enn oss 

Vår KTI er 4 poeng under tilsvarende for hhv. SiB fra 2013 og SiA fra 2014, så vi har noe å 

strekke oss etter. Vår KTI ligger klart over SiOs siste måling (2010), som var 62 poeng, og over 

SiTø, som hadde 63 poeng i 2013. SiS hadde om lag samme resultat som SiT i sin siste måling fra 

2014.  

På sentrale enkeltområder kommer vi godt ut sammenliknet med andre samskipnader, særlig 

innenfor bolig og informasjon. 
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Utfordring på små campuser 

Vi har en betydelig lavere kundetilfredshet på flere av de mindre campusene våre. Lavest er skåren 

på Tyholt med 51 poeng. Det synes som om misnøye med kafétilbudet her er en vesentlig årsak, 

men studentene er også lite fornøyde med informasjonen fra SiT. På «nye» Moholt, med Program 

for lærerutdanning, oppnår vi en skåre på 56. Her er trolig et begrenset kantinetilbud også 

medvirkende årsak. På BI skårer vi 59 poeng. Her er kantinetilbudet ikke en medvirkende årsak, 

da kantina drives av andre. 

 

Studenter som benytter mange SiT-tilbud er som sagt mer fornøyde enn de som benytter få av 

tjenestene våre. De minste campusene har et begrenset eller ikke eksisterende kantinetilbud og 

flere har heller ikke helsesøstertjenester. Studentene ved små campuser forteller at de ikke 

opplever SiT som tilstedeværende i sin studiehverdag. Ofte henviser studentene her til Gløshaugen 

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 små studentgrupper vil være for høye. Hovedfokuset bør 

fortsatt være å sørge for et godt tjenestetilbud til de store studentmassene. Vi bør likevel vurdere å 

iverksette noen tiltak for å bedre kundetilfredsheten ved de campusene som har lavest skåre. 



Konsernstyret  

Styresak B 92 / 2014  28. november 2014 

KTI  Side 5 

 



Konsernstyret  

Styresak B 92 / 2014  28. november 2014 

KTI  Side 6 

 
 



Konsernstyret  

Styresak B 92 / 2014  28. november 2014 

KTI  Side 7 

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 å møte disse forventningene gjennom 

kombinasjonen av kvalitet, omfang og prisen på varer og tjenester er en hovedårsak til misnøye 

blant studenter.  

Prisfokuset blant kunder som ikke er fornøyde øker på kafe-området, men dette kan ikke ses 

uavhengig av at andelen som ikke er fornøyde synker (en hypotese er at dette i seg selv øker 

andelen prisfokuserte). 

På den andre siden kan vi prøve å påvirke forventningene studentene har, da disse dels synes å 

være urealistiske. Det er likevel ikke grunn til å si at prisfokuset generelt sett er spesielt høyt i SiT 

i forhold til sammenlignbare samskipnader. 

 
Tidenes beste skåre for kantinene 

Skåren på 64 poeng er 2 over toppåret 2009.  

Dragvoll har tradisjonelt vært en hovedutfordring, med høy brukerandel i kombinasjon med 

relativt lav tilfredshet. I 2014 øker tilfredsheten svært mye på Dragvoll, til det klart beste resultatet 

i måleperioden. Oppgangen fra 2013 er på hele 9 poeng, og tilfredsheten er generelt på et godt nivå 

(65 poeng) på denne kantina. 

 

Småkantinene representerer en spesiell utfordring. Forventningene til kvaliteten på maten vil være 

de samme her, selv om tilbudet ikke kan være like bredt. Det er også grunn til å tro at service-

elementer spiller en særlig rolle på mindre steder. Tidligere eksempler har vist at også småkantiner 

kan ha stabilt høy kundetilfredshet, og være kjent for trivelig atmosfære og god service. 
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SiT Kafes satsing på kvalitet er trolig hovedårsaken til framgangen i kundetilfredshet. Vi opplever 

færre klager på kvaliteten i serveringstilbudet, og langt færre av de studentene som er misfornøyde 

med kantinene begrunner dette med kvaliteten på maten. 

SiT Kafe har særlig arbeidet med 2 aktiviteter det siste året: 

 Implementering av egenproduserte lunsj- og middagsretter, med bakgrunn i matfilosofien om å 

lage mat fra grunnen av. 

 Etablering av piloter for nytt serveringstilbud basert på brukerbehov. Dette gjelder Elgeseter, 

Cafe-sito Dragvoll, Hangaren og Cafe-sito Stripa (de to sistnevnte ferdigstilles ved nyttår). 

SiT Kafe er styrket i troen på at dette er viktige og riktige prioriteringer og vil videreførearbeidet 

med egenprodusert mat og utvikling av serveringsstedene. I tillegg skal det gjennomføres en 

prosess for å styrke servicekulturen. 

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

positiv KTI-utvikling i 2015. 
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Tilfredsheten med kantinene ligger høyere enn tilsvarende i flere sammenlignbare samskipnader 

som SiO, SiB og SiTø, og er i ferd med å 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. 

  
Også Cafe-sito har meget sterke resultater. Etter en svak negativ trend fra 2010 så stiger 

tilfredsheten til klar bestenotering for måleperioden i 2014. Så å si hele framgangen komme på 

Kafe SiTo på Dragvoll der det er utviklet et nytt konsept som innbefatter alt fra interiør, produkter 

og priser. En slik tilnærming kan være riktig også i den videre utviklingen av våre øvrige 

serveringssteder. 
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I tillegg er en negativ trend for SiT Storkiosk i perioden 2009 – 2012 snudd, og tilfredsheten har 

siden vært økende. Her har det vært framgang i tilfredsheten på alle storkioskene. 
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Samskipnadenes mest fornøyde beboere  

De positive utviklingstrekkene for SiT Bolig fortsetter. Av samskipnader det er relevant å 

sammenligne seg med, så har SiT de mest fornøyde beboerne. Tilfredsheten med boforholdene har 

hatt en positiv tendens siden 2008, og årets måling representerer nok en toppnotering. 

 
Det er meget høy tilfredshet i de fleste studentbyene. 10 av 15 skårer 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 også det beste resultatet 

som er målt for hybelboerne på Moholt noensinne. 

Tilfredsheten blant beboerne i Sverres gate var unntaksvis svært lav i 2013, og er tilbake på vanlig 

nivå i 2014. 

Noe av årsaken til fremgangen i KTI er trolig at SiT Bolig de siste årene har arbeidet målrettet 

med bomiljøet, og fokuserer på at beboerne selv har ansvar for sitt bomiljø. SiT Bolig legger 

forholdene til rette for at beboerne selv kan ivareta sitt bomiljø blant annet gjennom å etablere 

beboerutvalg. Det planlegges etablering av flere beboerutvalg i 2015, og dette vil forhåpentligvis 

bedre KTI-skåren ytterligere. 

Det er videre arbeidet konkret med hvordan SiT Bolig kommuniserer med kundene gjennom 

prosjekt Tone & voice. Husvertene har i samarbeid med bomiljøkoordinatorene også gjennomført 

enkeltarrangementer for å bidra til et positivt bomiljø. 

Resultatene av årets KTI vil bli gjenstand for mer konkrete tiltak og SiT Bolig vurderer å sette 

interne mål for hver enkelt studentby. Dette vil forhåpentligvis oppleves som mer motiverende for 

bomiljøarbeidet. 
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Tilfredsheten med boforholdene blant de som bor hos SiT lå i hele måleperioden fram til 2011 noe 

under tilsvarende for de som leide privat. I 2012 passerte SiTs beboere for første 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 – på inntil 19 

poeng. Det kan synes overraskende at det er flere av de sentrumsnære studentboligene som skårer 

dårlig. Da disse har en god beliggenhet, noe som er viktig for mange studenter. Det kan være 

naturlig for SiT Bolig å analysere årsakene til ulikhetene med tanke på å få hevet tilfredsheten i de 

5 studentbyene med lavest skåre. 

 

Hovedårsakene til misnøye med våre boliger generelt er standard og renhold på felleskjøkken, 

størrelse og støy fra sosiale aktiviteter. På disse områdene rapporterer våre beboere også om mer 

misnøye enn de som leier private boliger. Disse områdene er derfor naturlige innsatsområder i 

arbeidet med å forbedre kundetilfredsheten. 
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SiT Idrett har mistet markedsandeler 

Vår samlede markedsandel blant de som trener inne har gått ned med 10 prosentpoeng fra 2013 - 

2014. Vi har nå 69 % av dette markedet. Private idrettssenter tok markedsandeler fra 2008 til 2011.  

Etter åpningen av Portalen ble markedsandelen til private senter redusert til det halve. Nå er 

markedsandelen til de private sentrene igjen nesten like høy som i 2011. Om vi ser på hvert av 

våre treningssenter så har alle tre mistet markedsandeler, men det er Gløshaugen som har fått størst 

reduksjon, 7 % av nedgangen kommer her. Det er også store ulikheter mellom de ulike campusene 

med hensyn til hvilken markedsandel våre tre sentre og de private sentrene har. Hos BI-studentene 

trener 54 % i private sentere, mens bare 9 % av Gløshaugenstudentene trener i private sentere. 
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Stabil tilfredshet med tilbudet 

Tilfredsheten med idrettssentrene varier mye. Totalt har nivået vært stabilt godt over de tre siste 

målingene. Tilfredsheten med Portalen er svært høy, og har økt fra 2013, da den gikk tilbake på 

grunn av redusert tilbud til de som trener med vekter. Det er også økning for Dragvoll 

idrettssenter. Etter en økende tendens for idrettsbygget på Gløshaugen fra 2010 – 2013, registreres 

nedgang i 2014 som tilnærmet utligner økningen i den nevnte perioden. 



Konsernstyret  

Styresak B 92 / 2014  28. november 2014 

KTI  Side 17 

 
 

Konkurranse, kapasitet og beliggenhet 

Konkurransesituasjonen for SiT Idrett er kraftig endret de siste årene. Åpningen av Portalen 

medførte en betydelig prisøkning for studentene. De senere årene er det også åpnet mange mindre 

lavprissentre rundt om i byen.   

 

De som er misfornøyde med tilbudet vårt oppgir manglende kapasitet som hovedproblemet. Dette 

gjelder særlig på Gløshaugen. Studenter som trener i private sentre oppgir kapasitet og beliggenhet 

som hovedårsaker til at de velger disse sentrene framfor vårt tilbud. 
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Dersom SiT Idrett skal snu utviklingen virker det nærliggende å anta at kapasiteten må økes i 

Gløshaugenområdet. Videre bør gode markedsanalyser ligge til grunn for videre utbygging, med 

tanke på at beliggenhet er en viktig årsak til å trene andre steder enn hos oss. I den sammenhengen 

kan det også være grunn til å vurdere om vi fortsatt skal satse på få store idrettssentre framfor flere 

små. Det er fortsatt en betydelig gruppe studenter som ikke trener, og en satsing på denne gruppen 

kan være et alternativ til å konkurrere om kunder med de private sentrene. 

 

Fortsatt gode resultater for SiT barn 

I 2014 er alle tre barnehagene fortsatt på et svært høyt nivå – 84 poeng, selv om skåren er på 3 

poeng lavere enn i 2013. 

Det er nå svært liten forskjell i tilfredshet mellom de tre barnehagene. 
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Ulike tidligere målinger har dokumentert hvordan foresattes tilfredshet med barnehagetilbudet i 

særlig grad henger sammen med oppfatningen av de ansattes omsorgsevne og kompetanse. Et 

tilfredshetsnivå for SiT-barnehagene på 84-87 poeng over de siste fire målingene, tilsier at dette er 

svært velfungerende tilbud. 

SiT barn står foran en stor endring, med sammenslåing av Nissekollen og Moholt barnehager, i en 

ny bygning. En viktig målsetting vil være å beholde og styrke kundetilfredsheten gjennom denne 

prosessen.  

 

Høy tilfredshet med helse- og rådgivningstilbudene 

Tilfredsheten med det siste legebesøket på Gløshaugen legesenter økte mye i perioden 2009 – 

2013, til et meget høyt nivå, som opprettholdes i 2014. 

Tilfredsheten med hjelpen de fikk da de benyttet SiTs psykososiale helsetjeneste har vært økende 

fra 2010. Tilfredsheten er nå på et godt nivå. Økningen kommer særlig blant brukerne i 

inneværende semester, dvs. blant de som har ferske erfaringer med tjenesten. I denne gruppen er 

tilfredsheten nå svært høy. 

Tilfredsheten med kursvirksomheten til SiT Råd er svært høy, og har klar toppnotering for 

måleperioden. Små baser på kursnivå gjør resultatene usikre, men resultatene tilsier likevel spesielt 

fokus og oppfølging på kursene ‘Selvhjelp’ og ‘Bo sammen’, slik det også var i 2013. 

Det er fortsatt meget høy tilfredshet med helsesøster.  

Tilfredsheten med helsestasjonen har hatt nye rekorder to år på rad, og er nå på et svært høyt nivå. 

Tilfredsheten med helserefusjonsordningen er fortsatt svært høy, og stabil fra 2014. 

 

Utfordringene til helsetjenestene synes å være å møte den økte etterspørselen fra studentene. 

Lengre ventetider og manglende kapasitet kan i neste omgang føre til redusert tilfredshet med 

tilbudet. 
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Relativt høy 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 – så ville resultatet vært på 64 poeng. 

Sammen med SOPP har SiT det beste resultatet på dette området av alle samskipnader over hele 

måleperioden. 

 

Dette området er likevel fortsatt en hovedutfordring, fordi relasjonene til oss avhenger mye av i 

hvilken grad studentene kjenner organisasjonen, hva vi tilbyr og hva vi står for. Om lag 1 av 5 

studenter som er lite fornøyde med informasjonen fra SiT. Av disse er 5 prosentpoeng direkte 

misfornøyde.  

 

Lav tilfredshet med informasjonen på små campuser generelt og BI spesielt utgjør en særlig 

utfordring som vi bør ta tak i. 

 

 

 

Saksbehandler: Halvard Danielsen  

 

Tilrådning:  
Konsernstyret er orientert om hovedfunnene i SiTs kundeundersøkelse med et resultat på 67 poeng 

for 2014, og konstaterer at vi ikke nådde målet på 68 poeng. Det er imidlertid flere gode resultater 

for virksomhetsområdene våre, og særlig gledelig er resultatene for kafe. Konsernstyret forventer 

at funnene i undersøkelsen blir benyttet til systematisk forbedringsarbeid. Vårt langsiktige mål er 

70 poeng. 

 

 

 

Trondheim, 18. november 2014 

 

 

Knut Solberg 
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