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Tiivistelméa

Urheilu toimialana on lagja. Sen kasvua selittéd muun muassa kuntokeskustoiminnan lisééntyminen.
Y ksl muutos ja tulevaisuuden suuntaus liikunta-alalla ja kuntokeskustoiminnassa tulee olemaan
ryhmaliikuntatuntien standardointi ja tuotteistaminen. Té&ssa tutkielmassa pyrittiin kuvaamaan,
kuinka asiakkaat kokevat ryhmdliikuntatuntien tuotteistamisen. Case-yritykseksi valittiin
Pohjoismaiden johtava kuntokeskusketju SATS. Tutkimusongel maa |ahestyttiin seka teoreettisen
viitekehyksen etta kuuden tutkimuskysymyksen kautta, jotkaliittyivat ryhmaliikuntatuntien
tarkeisiin sisdlléllisiin ominaisuuksiin, palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen,
ryhmaliikuntatuntien tuotteistamiseen, asiakkaan kokemaan arvoon seka siihen, miten
tuotteistaminen on vaikuttanut palvelun laatuun ja asiakastyytyvéisyyteen.

Aiheen teoreettinen tarkastelu aloitettiin markkinoijan nékdkulmasta. Markkinoijan nékdkulmasta
kasiteltiin palvelun ominaispiirteitd, palvelun tuotteistamista ja branddamista seka
liikuntapalveluita. Asiakasnakokulmaa lahestyttiin litkunnan kulutuksen, asiakkaan kokeman arvon
jaasiakastyytyvaisyyden seka palvelun laadun kokemisen kautta. Tutkimusmetodeina kaytettiin
seké kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivinen esitutkimus tehtiin
teemahaastatteluna haastattelemalla SATSin tuotepdallikkoa. Varsinainen tutkimus oli
kvantitatiivinen. Se toteutettiin survey-tutkimuksena, jossa haastateltiin Turun SATS Triviumin
jésenia

SATSin tuntitarjonta on muuttunut viime vuosina jonkin verran, kun standardoidut tunnit ovat
korvanneet suurelta osin ohjagjien omat tunnit. Markkinoija pyrkii ryhmaliikuntatuntien
tuotteistamisella takaamaan asiakkailleen turvallisen ja tehokkaan harjoituksen. Tutkimustulosten
perusteella asiakkaat kokevat tehokkuuden tarkeimmaéksi ryhmaliikuntatuntien sisallolliseks
ominaisuudeksi. Tutkimuksessa havaittiin, ettd uudemmat jésenet ovat yleisesti tyytyvaisempia
SATSin tarjoamiin ryhmaliikuntatuntethin kuin vanhemmat jasenet. Kuitenkaan tuotteistamiseen
suhtautuminen ei juuri riipu jAsenendologjasta. Tuotteistamisen seurauksiin ollaan yleisesti
tyytyvaisid. Helkkoutena téssa on se, etté asiakkaat eivat valttamatta havaitse, etta positiiviset
seuraukset johtuvat tuotteistamisesta.

Asiasanat Palvelun tuotteistaminen, brandi, lilkuntapalvelut, asiakastyytyvaisyys, arvo, pavelun
laatu
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