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Taméan opinnaytetydn aiheena oli Salpalinjan historiallisen reitin tuotteistaminen
nuoria aikuisia kiinnostavaksi matkailutuotteeksi. Tyd tehtiin toimeksiantona
Lappeenrannan maaseututoimelle. Vuosina 2013 — 2014 Lappeenrannan
maaseututoimella oli kdynnissa Salpapolku, vapaa-ajan ja yritystoiminnan reitti -
niminen hanke, jonka puitteissa tata opinnaytetyota tehtiin. Hanke on kaynnissa
vuoden 2014 loppuun saakka. Kevaalla 2014 kaynnistettiin opaskoulutus, josta
taman opinndytetyon tuottamalle, niin kutsutulle Rutolan reitile saadaan
aiheeseen perehtyneet oppaat.

Opinnaytetytn tarkoituksena oli tuottaa matkailupalvelu Salpalinjaa hyddyntaen.
Tarkempana  tarkoituksena oli tehdd selkeda palvelukaavio koko
asiakasprosessista palvelun tapahtumahetkelld. Tutkimuksen tavoitteena oli
kasvattaa Salpalinjan tunnettuutta seké lisata matkailua Etela-Karjalan alueella.
Tutkimuksen kohderyhmana olivat nuoret aikuiset.

Tutkimusongelmana oli sotahistoriallisen kohteen valjastaminen
matkailukayttéon niin, etta se kiinnostaisi erityisesti nuoria aikuisia. Tutkimuksen
kohderyhma valittin aiemmin Lappeenrannan maaseututoimea varten tehtyjen
kyselyjen tulosten perusteella. Tutkimuksen keskeisimmét ké&sitteet olivat
palvelukaavio ja tuotteistaminen. Tutkimus oli laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus, ja se toteutettin toimintatutkimuksena. Tutkimuksen tuloksena
Lappeenrannan Rutolaan syntyi markkinoimista ja toteuttamista vaille valmis
matkailutuote.

Johtopaatoksena tasta tutkimuksesta kavi ilmi, ettd nuorille aikuisille suunnattu
markkinointi tulisi toteuttaa kayttden heidan omia kanaviaan. Sotahistorialliset
kohteetkin kiinnostaisivat enemman, jos niitd markkinoitaisiin tehokkaammin.
Markkinoinnin lisdéamiseen ja laatuun tulisi kiinnittdd nykyistd enemman
huomiota. Markkinoinnin tulisi keskittyd enemman Internetiin. Opastuksen
sisaltd todettiin myds hyvin tarkeéksi kiinnostuksen lisaajaksi. Nuoret haluavat
usein myos itse osallistua palveluun. Tama tulisi ottaa huomioon jo olemassa
olevia matkailupalveluja kehitettaessa tai uusia luotaessa.

Asiasanat: tuotteistaminen, palvelukaavio, matkailutuote



Abstract

Henna-Riitta Kotonen

Productization of the Historical Salpalinja Route into a Tourism Product for
Young Adults, 44 pages, 2 appendices

Saimaa University of Applied Sciences

Business and Culture, Imatra

Degree Programme in Hotel and Restaurant Services

Tourism

Bachelor's Thesis 2014

Instructor: Degree Programme Manager Ms Petra Yli-Kovero, Saimaa
University of Applied Sciences

The topic of this thesis was productization of the historical Salpalinja route into a
tourism product for young adults. This thesis was commissioned by the Rural
Office of the Town of Lappeenranta. In years 2013 — 2014 Lappeenranta's
Rural Office had a project of Salpalinja route. This thesis was made for this
project. In the spring 2014 the project started a training period for guides that in
future are working in this so called Rutola route.

The purpose of this thesis was to develop a tourism product utilizing the
Salpalinja. The more precise purpose was to create a clear service blueprint of
the customer process in the actual moment of the service. The aim of the thesis
was to increase the tourism in South Karelia region and the awareness of
Salpalinja. The main target group was young adults.

The research problem was to convert the historical destination into a tourism
product so that it would interest especially young adults. Target group was
selected based on the results of the questionnaires that were previously made
for the Lappeenranta Rural Office. The main concepts in this thesis were
service blueprint and productization.

This thesis was carried out as a qualitative research and the method was action
research. As a result of this research in Rutola there is a tourism product that
only needs to be marketed and executed.

One of the conclusions of this thesis was that when marketing to young adults it
should be done by using the marketing channels they use. These historical
destinations would also be more interesting among young adults if they knew
they exist. Producers should pay attention not only to the quantity but also the
quality of marketing, particularly on the internet. Also the content of the
guidance was noticed to be important. Young adults want to participate at the
same time they are experiencing the tourism product. This fact should be taken
into consideration when developing existing products or planning completely
new.

Key words: Productization, Service Blueprint, Tourism Product



Sisallys

I o] o F= T 0| (o LSRR 5
2 TULKIMUSSUUNNITEIMA ... 6
2.1 Tutkimusongelma, tarkentava tutkimuskysymys ja tavoitteet..................... 6
2.2 Menetelmat ja tutkimuksen KUulKu ... 7
G €= (T =T (= To ] = - TR 8
3.1 TUOHEISTAMINEN ... e 8
3.2 Service blueprint eli palvelukaavio.............ccccovviiiiiiiiiii 11
3.3 MALKAIULUOLE ... e e 12
3.4 Asiakaslahtoisyys matkailuSSsa ............eeiiiiiiiiiiiiiiiii 14
A SAIPAINJA ..o 15
4.1 Yleistd Salpalinastal........ccooeeiiiiiiiiiiiiee e 16
4.2 Niin kutsuttu RUtOlan reitti............ouueeiiiiiii e 17
5 Salpareitin tuotteiSTamMISPIOSESSI....cceeeiiieeiiiiiieie e e e ettt 18
0 R (o 1= Ta I (U T0T 0 011 [T o PSR 19
5.2 Asiakasryhmien maarittely ... 21
5.3 ASIAKASIUPAUS......ccoiiiieieiei e 23
I N (o] 0 1S1=T 0 (o] [ (TSR PPP 23
5.4.1 Minka tyylinen matkailupalvelu on kyseessa?...........cccccvvvvviicinnnennn. 25
5.4.2 Mik& on kohderyhm@, ja mitka ovat heidan tarpeensa?.................... 26
5.4.3 Mistéa osista palvelu KOOSTUU? .........oviiiiiiiiiii e 26
5.4.4 Mink&lainen on palvelun rakenne, teema jailme? .........ccccccoceeiinnnnn. 28
5.4.5 Miten nime&n palveluni? ... 28
5.4.6 Mita sisallon osia tulee Kehittda? ............cooovviiiiiiiiiiii e 28
5.4.7 Tunnenko itse palveluni asiakkaan nakokulmasta? ......................... 29
5.5 Rutola- konseptin tavoiteltu palvelukokemus asiakkaan ndkokulmasta...30
5.6 Rutolan- reitin palvelukuvaus jarjestajan nakokulmasta............c.ccccceeenn. 32
6 Johtopaatokset ja kehitySideat............ooooeiiiiiiiiiiiiii e 40
KUVIOT . e e e e ettt e e e e e e e e et e eatt b e e e e e eaeeeeennn 42
KUVAL. ...t e et e e e e e e e e e et e e e nn e eenns 42
= 101 (=T = PP UURPPPPPPPPRPN 43
Liitteet

Liite 1 Rutolan reitin palvelukaavio
Liite 2 Liitteen 1 selitys



1 Johdanto

Salpalinja on noin 1200 kilometrin pituinen puolustuslinja, joka rakennettiin
Suomen itarajan puolustamiseksi vuosina 1940 — 1941 ja 1944. Tama
massiivinen puolustuslinja kulkee itdrajaamme mukaillen aina Suomenlahdelta
Jaamerelle saakka. Vaikkakaan taman puolustuslinjan kestavyytta ei koskaan
jouduttu testaamaan taisteluin, ei sen merkitysta aselevon syntymiseen vuonna

1944 voida milladn muotoa vahatella. (Salpakeskus.)

Me usein vaatimattomina pidetyt suomalaiset tuskin koskaan voimme korostaa
isdnmaallisuutta liikaa. Maamme itsenaisyyden sailymiseen vaikuttanut
massiivinen sotahistoriallinen ”"selkaranka” on jo valitettavasti vuosikausia ollut
lahes taysin hyddyntamatta, vaikka sitd voitaisiin kayttdd muun muassa
historian tietdmyksen lisddmiseen matkailun avulla. Aihe on melko
ajankohtainen nyt Suomen itsenaisyyden 100-vuotisjuhlan l|&hestyessa.
Oleellista on vaalia kansalaisidentiteettidmme tuomalla Salpalinja, tai edes pieni
osa siita, nuorten tietouteen. Salpalinjan perinneyhdistyksen tavoitteena on
tarjota jokaiselle mahdollisuus tutustua tdhan kansalliseen, miltei jo
unohtuneeseen ylpeydenaiheeseemme mahdollisimman helposti (Oinonen &
Tolmunen 2005). Taman opinnaytetyon avulla haluan omalta osaltani vaikuttaa
asiaan ja tehda Salpalinjaa tunnetummaksi.

Taméan opinnaytetydn tavoitteena on lisata Salpalinjaan kohdistuvaa matkailua
Etela-Karjalan alueella. Tahan liittyen taman tyon tarkoituksena on tuotteistaa

Salpalinjan historiallinen reitti nuoria aikuisia kiinnostavaksi matkailutuotteeksi.

Koin opinnaytetydn aiheen erittain kiinnostavaksi, silla se hyodyttaa oleellisesti
sekad partneria ettd minua itseéni tdAman tyon tekijdna. Tuotteistamalla tdman
reitin  opinnaytetyonani saan paljon kokemusta Ilahestulkoon jokaisella
toimialalla tarvittavista osa-alueista, tuotteistamisesta ja tuotekehityksesta.

Etenkin nyt Suomen itsenaisyyden 100-vuotisjuhlan lahestyessa on mielesténi
erittain tarkeda saada yha& useampi nuori kiinnostumaan Salpalinjasta ja sen
historiasta, silla Salpalinja on erittéin tarked osa kansalaisidentiteettiamme ja
yksi itsendisyytemme sailyttamiseen suuresti vaikuttaneista tekijoista.



Erilaisia historiallisia reitteja tulisi kayttdd hyodyksi, ja niitd tulisi tehda
tutummiksi yleisen historiantietdmyksen lisaamiseksi. Tassa matkailutuotteen
luominen on mielestani mainio keino tuoda Salpalinjaa esille tavalla, jolla
ihmiset paasisivat konkreettisesti tutustumaan reittiin ja kokemaan niin sanotusti

kaikilla aisteillaan sen, mita historialla on meille kerrottavanaan.

2 Tutkimussuunnitelma

Tutkimussuunnitelman tarkoituksena on lyhyesti ja informatiivisesti selventda
tehtavan tutkimuksen kohde ja syy seka tutkimusongelma tai —ongelmat.
Suunnitelmasta tulee kayda ilmi tutkimuksen tavoitteet ja lahtokohdat, keskeiset
kyseiseen tutkimukseen liittyvat termit tai Kkasitteet, tutkimusasetelmat,
menetelmat, aineiston hankintakeinot seka tutkimuksen toteutuksen aikataulu.
(Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.)

Seuraavissa  luvuissa  keskityn  kuvaamaan tdméan  opinnaytety6bn
tutkimussuunnitelmaa  jakamalla sen alakohtin. Ensin  tarkastelen
tutkimusongelmaa ja siihen liittyvia tarkentavia tutkimuskysymyksia sekad -
tavoitteita ja tdman jalkeen keskityn kertomaan tutkimuksen menetelmista ja

tutkimuksen kulusta.
2.1 Tutkimusongelma, tarkentava tutkimuskysymys ja tavoitteet

Tutkimus etenee usein prosessina, joka saa alkunsa tutkimusongelmasta.
Tutkimusongelma on joko ongelma, joka halutaan jollain tavalla ratkaista tai
asia, johon halutaan muutosta. Tutkimusongelma antaa usein suunnan koko
tutkimukselle, ja nain ollen sen mahdollisimman tarkka maarittely on tarkeaa.
(Mirola 2013, 13.)

Taméan opinnaytetyon tavoitteena on lisata Etela-Karjalan alueella sijaitsevan
Salpalinjan osan tunnettuutta sekd lisdtd matkailua kyseisella alueella.
Tutkimusongelmana voidaan pitda Salpalinjan sotahistoriallisen kohteen
valjastaminen opastettuun matkailukaytt6én niin, ettd se kiinnostaisi

nimenomaan nuoria aikuisia.



Tutkimusongelmaa rajattaessa massiivisesta Salpalinjasta erotetaan lyhyehko
alue, niin kutsuttu Rutolan reitti, jolle kyseinen opastettu matkailutuote
suunnitellaan. Kyseisen reitin varrella on useita sota-aikana rakennettuja
korsuja ja asepesakkeitd, joihin tutustuminen tullaan tarinan mukaisesti

yhdistamaan historiaan.
Tutkimuskysymys kuuluu:

e Kuinka tuotteistaa Rutolan Salpalinjasta nimenomaan nuoriin aikuisiin

vetoava matkailutuote/ -kohde?

Taméa opinnaytetyd on tehty taman tutkimusongelman ja sitd tarkentavan

kysymyksen perusteella.
2.2 Menetelmat ja tutkimuksen kulku

Ennen tutkimuksen aloitusta tulee selvittda tutkimusongelma. Tutkimustehtava
syntyi aiemmin Lappeenrannan maaseututoimelle tehdyn kyselyn perusteella.
Kyselystd kavi ilmi tdman kaltaisen opastuspalvelun tarpeellisuus. Reitin
rajaamisen lisaksi kohderyhman valinta pohjautuu melko tarkasti edella
mainittuihin haastatteluihin ja kyselyihin seka niiden tuloksiin.

Kyselyista ilmenee erilaisten matkailutuotteiden ja — palveluiden tarve kyseisella
alueella. Monet vastaajista olivat kiinnostuneita saamaan lisatietoa Salpalinjasta
ja erityisesti sen rakentamishistoriasta. Opaspalvelut olivat myds kysyttyja
vastaajien keskuudessa. (Lappeenrannan kaupunki, maaseututoimi 2013.)

Tama opinnaytetyd tehdaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena ja
toteutetaan toimintatutkimustyyppisesti. Laadullisessa tutkimuksessa on
lahtokohtana oikean elaman kuvaaminen niin, ettd kohde pyritddn kuvaamaan

mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Mirola 2013, 66).

Kun lisaksi itse suoritettu tietojen keraaminen korvataan jo olemassa olevan
materiaalin kayttadmiselld, voidaan tutkimuksen sanoa olevan sekundaarinen.
Sekund&arinen tutkimus on usein primaariseen tutkimukseen verrattuna
edullisempi, ja se voi usein olla markkinointitutkimuksen ensimmainen askel
(Halsig 2013, 188).



Projekti on jaettavissa eri vaiheisiin, joista ensimmainen on esitutkimusvaihe.
Taman vaiheen Kkeskeisin tarkoitus on valita asiakassegmentti, jolle
matkailutuotetta aletaan kehittdd. Seuraavassa vaiheessa tarkoituksena on
aloittaa tuotteistaminen seuraamalla tuotteistamisen avuksi kehiteltyja askelmia

ja edeté niiden mukaisesti tuotteistuksen tydkaluja apuna kayttaen.

3 Késitteet ja teoriaa

Projektin aikana esiin nousi muutamia keskeisid termeja, joita ovat muun
muassa tuotteistaminen, palvelukaavio, matkailutuote ja asiakaslahtoisyys
matkailussa. Tyon tarkoituksena on laajentaa termiston tuntemista ja tehda sita
tutuksi ja ymmarrettavaksi projektin edetessa.

Naiden termien ymmartdminen on taman tyon kannalta oleellista. Seuraavissa

luvuissa ndma keskeisimmat termit avataan eri nakokulmia hyvaksi kayttaen.
3.1 Tuotteistaminen

Lyhyesti selitettyna tuotteistamisen voidaan katsoa tarkoittavan uuden tuotteen
luomista. Tuotteistamisen periaatetta voidaan kayttda luotaessa niin
konkreettisia tuotteita kuin myytavia palvelujakin. Tuotteistamisen avulla

vastataan kysymykseen, mita tuote tai palvelu tarvitsee toteutuakseen.

Tuotteistamisessa oleellista on myds hyvad dokumentointi, mika on tarkeassa
osassa tuotteen tai palvelun toteutuksessa ja myynnissa. Mita selkeammin
kaikki tuotteistamisen vaiheet on dokumentoitu, sitd yksinkertaisempaa on
palvelu mydhemmin monistaa. Talla tavalla palvelusta saadaan kehitettya
sellainen, ettei se kaipaa yhtd tai useampaa niin kutsuttua avainhenkil6d
toteutuakseen (Tiimiakatemia 2011).

Tarkemmin sanottuna termilla tuotteistaminen tarkoitetaan kuitenkin koko sita
prosessia, missa yksittainen tuote tai palvelu saadaan muutettua helposti
myytavaksi tuotekokonaisuudeksi. Tuotteistamisen avulla mahdollistetaan
vaikeitakin taitoja sisaltavien yksittaisten tuotteiden tai palvelujen monistaminen
toimivaksi kokonaisuudeksi niin, ettd kuka vain pystyy sitd hyvalla

lopputuloksella tarjoamaan (Ilmoniemi, Jarvensivu, Kyléakallio, Parantainen,



Siikavuo 2009, 38 — 39). Tuotteistamisella siis tavallaan luodaan uusia tuotteita

jo olemassa olevista resursseista.

Perimmainen tarkoitus tuotteistamisessa on kuitenkin saattaa palvelu asiakkaan
ka&siin ja poistaa kaikki mahdolliset ostamiseen liittyvéat esteet. Tallaisia esteita
voivat olla muun muassa asiakkaan pelko virheostosta kohtaan tai asiakkaan
ymmartamattomyys tuotteen todellisesta arvosta. Tuotteistamalla palvelu
selkeasti on asiakkaan helpompi ymmartaa kokonaisuus, jota myyja hanelle

tarjoaa, ja nain ollen ostamisen kynnys madaltuu.

Palvelun ollessa usein aineeton Komppula ja Boxberg (2002, 11) toteavatkin,
ettd matkailupalveluyritykset markkinoivat usein tuotteitaan mahdollisuuksina,
joita ne asiakkaalle tarjoavat. Esimerkkind tastd ovat useat
elamysmatkailuyritykset. Sen sijaan ettd ne kuvailisivat tuotepaketin sisallon
mahdollisimman tarkasti, keskittyvat ne markkinoinnissaan antamaan
asiakkaalle mielikuvan kokemuksista ja mahdollisuuksista, joita nama

osallistumisen kautta saavat.

- Lukesdean kehittiminen tal vudelleen arviomnti
- Uusien tuotteiden kehittdmisstrategia
- ldemden generoint

Palvelustratepiaa vastaavien ideoiden seulominen

- Palvelukonseptin kehittéiminen ja arviointi

Konseptin testaaminen asiakkaiden ja tybntekijiiden kanssa

- Taloudellinen analyysi

ol ol ol B B S el el ]

p Tuottavuuden ja toteutettavunden testaaminen

¢ - Palvelun kehittiiminen ja testaus

Palvelun prototyvpin testaus

- Markkinoiden testaus

Palvelun ja muiden markkinointi-mixin osioiden
testaaminen

veHCESOH

- Kaupallistaminen
% - Jilkivaikutusten arvioini

Kuvio 1. Uuden palvelun kehitysprosessi. (Komppula & Boxberg 2002, 98).



Kuvio 1 edellisellda sivulla kuvaa sitd koko kehitysprosessia, jonka uuden

palvelun kehittaminen vaatii. Tuotteistaminen etenee prosessina, jonka

ensimmdainen askel on lahes poikkeuksetta uuden idean kehittaminen.
Tuotteistusprosessia voidaan kuvailla monesta eri nakokulmasta riippuen siita,
minka alan tuotteesta tai kirjallisuudesta on kyse. Ylla olevaa kuviota on usein
kaytetty muun muassa matkailumarkkinoinnin oppikirjoissa, ja se Kkuvaa
prosessin lahinna konkreettisen tuotteen kannalta eik& néin ollen vastaa taysin
palvelun tuotteistamismallia. Perusidea on molemmissa malleissa sama, mutta
palvelutuotteen  kehitysprosessin  katsotaan yleisesti ottaen olevan
vapaamuotoisempi ja vAhemman kaavamainen. (Komppula & Boxberg 2002,

97.)

Kuten kuvion 1 prosessimalli, useimmat muutkin tuotteistuksesta tehdyt teokset
ja prosessimallit koskevat paasaantoisesti konkreettisten tuotteiden kehittamista
tai asiantuntemuksen tuotteistamista, eivatkd ne tasta syysta sovellu taysin
palvelun kehitysvaiheessa kaytettaviksi apuvalineiksi. Kuviossa 1 prosessi on
jaettu  karkeasti kahteen osaan: suunnitteluun ja  toteutukseen.
Matkailupalvelujen kohdalla nain yksinkertainen jaottelu ei usein ole toimivaa

vaan niihin sovelletaan edellista laajempaa palvelun kehitysprosessimallia.
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Kuvio 2. Palvelun tuotteistamisen prosessit ja vaiheet sek&d tuotteistamisen

tyokalut (Tonder 2013, 12.)
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Mika Tonder (2013) kasitteli kirjassaan 'ldeasta kaupalliseksi palveluksi —
Matkailupalvelujen tuottaminen'’ nimenomaan matkailupalvelujen
tuotteistamista. Tassa tutkimuksessa hyoddynnetddn kirjassa esitettyd mallia
(Kuvio 2 edellisella sivulla) palvelun tuotteistamisprosessista.

3.2 Service blueprint eli palvelukaavio

Blueprint-termin suuren yleisdn tietoisuuteen toi ensimmaisen kerran Lynn G.
Shostack kirjoittaessaan palvelujohtamisesta (Shostack 1982 ja 1984, Wreiner,
Martenson, Arnell, Gonzales, Holmlid & Segelstromin 2009 mukaan). Service
blueprint, eli palvelublueprint kehiteltiin helpottamaan palvelujen suunnittelua
niin, ettd mahdollisimman moni yksityiskohta voidaan ottaa samanaikaisesti
huomioon. Tata tyokalua voidaan kayttdd kuvaamaan joko jo olemassa olevaa
palvelua tai kayttaa apuna kokonaan uuden palvelun luomisessa. (Wreiner ym.
2009.)

Lyhyesti sanottuna  termilla  tarkoitetaan  jo olemassa  olevan
palvelukokonaisuuden mahdollisimman tarkkaa visuaalista kuvaamista seka
asiakkaan ettd palveluntarjoajan ndkdkulmasta. Perusideana on, ettd palvelun
tuottaja asettaa itsenséa asiakkaan paikalle ja sitd kautta huomioi, mita tulee ja ei
tule tehda sekd mikd kenties tarvitsee muutosta, jotta palvelusta saadaan
myytava kokonaisuus (Arizona State University 2008). Tama helpottaa palvelun
tarjoajaa ndkemadan, mita kaikkea tuotteen konkreettiseen toteutumiseen
tarvitaan, ja taman avulla resurssien maarittely ja kohdennus on
yksinkertaisempaa. Hyvin kuvattu palvelu on parhaimmillaan sellainen, ettei
asiakas huomaa eri toimintojen liitoskohtia. Téllainen palvelu on osattu koota ja
kuvata niin, ettd sen jokainen yksittainen tekija on rakentunut yhdeksi
kokonaiseksi ja taydelliseksi paketiksi.

Palvelun ollessa kyseessa ihmisten erilaisuus voi hankaloittaa
tasalaatuisuuteen paasemistd. Palvelukaavion avulla tdma on kuitenkin
mahdollista toteuttaa, ja se tekeekin tasta erittain tarkean tyokalun. Kun palvelu
on tuotteistettu, palvelukaavion avulla siita saadaan tehtya kaikille tasalaatuista.
(SILAB)

11



Tehtdessa palvelukaaviota on tarkeda kuvata kunkin palvelun keskeisimmat
vaiheet niin, ettd asiakkaalle nakyvat palvelunosat ovat erillaan
palveluntarjoajan prosesseista. Taman tarkoituksena on méaaritella tarvittavien
toimijoiden ja tehtavien tyojarjestys ja aikataulutus sekd selventdd jokaisen
toimijan valista tiedonkulkua. (Tonder 2013, 97.)

Palvelukaaviossa asiakkaalle ndkyvan ja nakymattoman tason valissa kulkee
niin kutsuttu nakyvyyden raja (line of visibility). Taméan rajan alapuolella olevat
toiminnot kuvaavat palvelun tuottajan tehtavia koko palvelussa aina
suunnittelusta toteutukseen. Ylapuolelle jaava osa kuvaa asiakkaan kokemia
toimintoja kuten saapumista tapahtumapaikalle ja osallistumista toimintoihin.
(Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 6.)

Palvelukaavioita voidaan tehd& useista eri ndkokulmista kuvattuina. Palvelu
voidaan kuvata esimerkiksi niin, ettd siina otetaan huomioon yksittaisen
asiakkaan osallistuminen toimintoihin. Tama on hyva kuvaus, kun halutaan
kiinnittaa erityishuomiota asiakkaalle nakyviin osiin. Kun yksittaiselle asiakkaalle
on kuvattu tarkka blueprint, voidaan sita yksinkertaisesti laajentaa myos
suuremman joukon kayttoon. Nain tarkan kuvauksen ansiosta asiakas kokee
saavansa erikoishuomiota, olipa palvelukokonaisuus kuinka suuri tahansa. N&in

tekemalla luodaan lisdarvoa asiakkaan silmissé. (Kalakota & Robinson 2003.)

Taman tyon tuloksena syntyneen matkailutuotteen palvelukaavio on liitteessa 1.
Se on kuvattu opastuskierroksen jarjestdmisen kannalta ja siind on huomioitu
ainoastaan opastus ja sen onnistumiseen vaikuttavat asiat. Palvelukaavion

tarkempi selitys on liitteena 2.
3.3 Matkailutuote

Matkailutuote k&sitteend saattaa toisinaan olla vaikeaa ymmartaa, silla se on
harvoin mitd&dn konkreettista. Matkailutuote on palvelu ja juuri taman
ymmartaminen on niin tuotekehityksen kuin markkinoinnin kannalta erittain
oleellista. Juuri tdmé& palvelun aineettomuus tekee matkailutuotteen myymisesta
haasteellisen. Palvelua ei voida varastoida kuten konkreettisia tuotteita.
Matkailupalvelu tuotetaan ja kulutetaan aina samanaikaisesti, eikd sita usein
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voida toteuttaa muualla kun kyseisessé, siihen varatussa paikassa. (Komppula
& Boxberg 2002, 10-11.)

Matkailutuote on yleensa jo itsessaan yhtendinen kokonaisuus eika esimerkiksi
pelkka hotellihuone, jossa majoittua. Harvemmin yksittainen yritys pystyy
tarjoamaan asiakkailleen koko tatd matkailutuotetta tekemaétta yhteistytta
muiden yritysten kanssa. Tassa tyossd opastuksen lisaksi majoitukselle tai
erityisille ruokapalveluille ei ole tarvetta, joten tadssa matkailutuotteella
tarkoitetaan koko sitd palvelua, mika asiakkaalle tarjotaan. Ta&han sisaltyy
opastus ja siihen kuuluva asiakaspalvelukokonaisuus, toisin sanoen siis kaikki

se, mitd asiakas kokee osallistuessaan opastukseen.

Komppula & Boxbergin (2002) mukaan matkailutuotteen voidaan usein
luokitella perustuvan nimenomaan johonkin tiettyyn kohteeseen, eika sitd nain
ollen voida samanlaisena jarjestdd missadn muualla. Nain on tamankin

Salpalinja-opastuksen kohdalla.

Alla oleva kuvio (Kuvio 3) pohjautuu Smithin (1994, 587) Komppula & Boxbergin
(2002, 15) teoksessaan kayttamaan samankaltaiseen kuvioon, josta kay ilmi,
ettd usein fyysinen paikka luokitellaan matkailutuotteen ytimeksi. Taman liséksi
muita matkailutuotteen osia ovat palvelut, joita asiakkaalle tarjotaan,
vieraanvaraisuus, matkailijan valinnanvapaus kohteessa seka hanen oma
osallistumisensa ja sitoutumisensa tuotteeseen ja sen kulkuun. (Komppula &
Boxberg 2002, 15.)

an osallis
2 i,
W Vapa,,

nvara;.
4’\3‘53 ra’su"e
Opastus

Rutolan
reitti

Kuvio 3. Matkailutuote Rutolaan perustuvana tuotteena
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Fyysinen paikka kuvaa kaikkia niitd osa-alueita, jotka kyseisessa
matkailukohteessa ovat havaittavissa (Komppula & Boxberg 2002, 15-16).
Taméan tyon matkailutuotteessa naitd ovat Rutolan alueen luonto, itse Salpalinja
seka kaikki sen laheisyydessa olevat rakenteet, korsut seké juoksuhaudat. Jotta
tata fyysistd paikkaa voitaisiin kutsua matkailutuotteeksi, on siihen liitettava
asiakkaille tarjottavia palveluja. Tassa tapauksessa, kuten kuviosta 3 kay ilmi,
palvelu on ammattitaitoinen opastettu retki ja tutustuminen alueen korsuihin ja

luoliin.

Edella mainittu vieraanvaraisuus Kkasittda tassd yhteydessad lahinna
henkilokunnan halun palvella asiakkaita. Tassa opinndytetydossa tama asia
otetaan huomioon jo valittaessa oppaita. Voidaan katsoa, etta vieraanvaraisuus
kasittdnee koko sen karjalaisuuden, joka palvelumme yhteydessa halutaan
tuoda esille.

Matkailijan valinnanvapaudella ja sitoutumisella tarkoitetaan sita, kuinka paljon
asiakas kokee voivansa vaikuttaa palvelun sisalt6on ja etenemiseen. Tahan
kuuluu myds oleellisena osana asiakkaan ohjelman kulkuun osallistumisen
mahdollisuus seka osallistumisen maara. Erilaisilla segmenteilla on erilaiset
halut ja kyvyt vaikuttaa itse tuotteeseen. Nuoret kokevat usein suurta tarvetta
paasta itse osallistumaan ohjelmaan, ja tastad syysta erilaisten oheispalvelujen
littiminen perustuotteeseen kiinnostaa paasaantoisesti nuoria esimerkiksi heita

vanhempia ihmisia enemman.
3.4 Asiakaslahtoisyys matkailussa

Asiakaslahtbisyyden perusperiaate on tuottaa palvelu tai tuote niin, etta se
vastaa mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin. Asiakaslahtodisen
matkailupalvelun  suunnittelussa  kaikki oikeastaan ldhtee asiakkaan
lisdantyneistd tai muuttuneista tarpeista, joihin pyritddn vastaamaan. Tama

vaatii tietenkin sen, etté yritys ymmartaa asiakkaan tarpeet ja toiveet.

Aiemmin yritysten oli helppo toimia paljoakaan huomioimatta asiakkaita, silla
kysyntaa oli enemman kuin tarjontaa. NyKkyisin tilanne on toinen: tarjonta ylittaa
kysynnan, asiakkaat ovat tulleet tietoisemmiksi mahdollisuuksistaan, ja erilaiset
uudet kanavat ja sahkoiset tyokalut ovat antaneet nykyista enemman valtaa
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asiakkaille. Taméa on johtanut siihen, etté yritysten on ollut pakko yha enemman
keskittyd pitaméaéan asiakkaansa tyytyvaisind. Tama taas on luonut
asiakaslahtdisyydestd uuden kilpailukeinon yrityksille, ja tassé Kkilpailussa
parhaiten parjaa se, joka panostaa eniten asiakkaiden toiveiden tayttdmiseen.
(Hellman & Varila 2009, 19.)

Tamén opinnaytetyon tapauksessa idea nuoria aikuisia kiinnostavasta
palvelusta sai alkunsa nuorten herdnneestd kiinnostuksesta Salpalinjaa
kohtaan. Tama lisaantynyt kiinnostus kay ilmi Lappeenrannan kaupunkia varten
teetetyn kyselyn tuloksista. (Lappeenrannan kaupunki, maaseututoimi 2013.)

4 Salpalinja

Salpalinja, viralliselta nimeltaéan Suomen Salpa, on noin 1200 kilometrin pituinen
puolustuslinja, joka rakennettin Suomen itarajan puolustamiseksi. Salpalinja

kulkee itarajaamme mukaillen aina Suomenlahdelta jadmerelle. (Salpakeskus.)

Kuva 1. Suomen Salpa (Jniemenmaa 2006.)

Yll& olevaan karttaan on merkitty Salpalinja koko pituudessaan (Kuva 1). Kuten
kartasta nakyy, kulkee Salpalinja itarajan tuntumassa pituussuuntaan koko
Suomen halki.
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4.1 Yleista Salpalinjasta

Salpalinjan rakentaminen aloitettiin talvisodan jalkeen vuosina 1940 — 1941, ja
sitd tadydennettiin seka viimeisteltiin jatkosodan lopulla 1944. Yha tana paivana
Salpalinja on Suomen suurin rakennustydmaa, jota tekemassa oli enimmillaéan
jopa 35 000 miesta, ja heitd muonittamassa oli 2 000 lottaa. (Museovirasto
2009.)

Vaikka Salpalinjan kestavyyttd ei koskaan jouduttu taistelujen merkeissa
testaamaan, ei sen vaikutusta aselevon syntyyn voida vahatella.
Everstiluutnantti Janne Makitalo (2014) kertoi luennollaan Salpalinjan
vaikutuksesta siihen, kuinka Lappeenrannalle sodassa kavi tai mita sille
pahimmillaan olisi voinut kdyda. Mikali Salpalinjan pelotevoima Neuvostoliiton
suuntaan ei olisi toiminut kuten se nyt toimi, olisivat omat sotilaamme joutuneet
havittamaan Lappeenrannan osana evakuointitoimenpiteitd. Ensimmaisen

kerran tdh&n varauduttiin vuonna 1941 ja toistamiseen 1944.

Salpalinjan voidaan katsoa symbolisoivan suomalaisuutta ja sitd sisua, minka
ansiosta koskaan ei ole annettu periksi, nayttipa tilanne kuinka toivottomalta
tahansa. Taman sisun ansiosta me saamme tan& paivana olla sita, mitd me
olemme; itsendisia ja ylpeitd omasta maastamme. Alla olevassa kartassa (Kuva

2) on ndhtavissa Rutolan alueen Salpalinjan linnoitteet selityksineen.
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4.2 Niin kutsuttu Rutolan reitti

Nimenomaan tama Rutolan alue oli aikoinaan erittain tarked osa saumatonta
Salpalinjaa. Rutolassa sijaitsevat entinen tukinsiirtolaitos ja tukkien uittovayla, ja
tasta johtuen myods sahan toiminta tulee huomioida opastusta suunniteltaessa.
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Kuva 3. Rutolan reitti (Pohjakartta-aineisto Maanmittauslaitos, 2013,
Lappeenrannan maaseututoimi/ Elina Lyijynen, 2014.)

Opastuksen avulla uittohistoria ja Salpalinja tarjoavat asiakkaille kattavan
historiallisen katsauksen menneiltéd ajoilta. Yll& olevaan karttaan (Kuva 3) on
merkitty opinnaytetydbn opastusreitti. Kartassa kuljettava reitti on merkitty
vihredlla ja matkalla olevat kohteet numeroin. Kohteiden lyhyet selitykset
nakyvat myos kartalla olevasta erillisesta laatikosta.
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5 Salpareitin tuotteistamisprosessi

Kuten alemmin mainittua, tullaan  tassa  tyossa  keskittymaan
tuotteistamisprosessiin Tonderin (2013) kirjassaan esittaméan kaavion avulla
(Kuvio 2).

Malli kuvaa tuotteistamisprosessin hyvin selkeasti kolmesta eri ndkokohdasta:
prosessi vaiheittain, innovaatioprosessina tai tuotteistamisen tyokaluin
selitettynd. Prosessin vaiheita ovat myynnin edistdminen ja tuotannon
kehittAminen. Innovaatioprosessi taas on jaettu kolmeen alakohtaan: idean
kehittAmiseen, idean arviointiin ja analysoimiseen seka tuotantoprosessiin.

Tuotteistamisen tydkaluja taas on huomattavasti enemman, naita ovat

. idean luominen

. asiakasryhmien maarittely
o asiakaslupaus

. konseptointi

o blueprinttaus

o vaatimusmaarittely

. tydohjeet.

Tassa luvussa tarkastellaan tuotettavaa matkailutuotetta nimenomaan naita
tuotteistamisen tyokaluja hyvaksikayttden. Tuotteistamista tehtdessa on hyva
heti alkuun panostaa kunnolliseen dokumentointin. Tama helpottaa
kokonaistuotoksen kasaamista huomattavasti. Seuraavissa luvuissa etenen

kirjan mallin mukaan blueprinttaukseen saakka.
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5.1 Idean luominen

Ideana on tuottaa opastuspaketti pienelle osalle Salpalinjaa, Rutolan alueelle.
Kohderyhmén ollessa nuoret aikuiset tulee mieleen yhdistda tavalliseen
opastettuun  kierrokseen jotain hieman erikoisempaa, nimenomaan

kohderyhmaan vetoavaa lisatuotetta.

Tassa Iluvussa pohdin erilaisia. mahdollisia toimintoja, joita opastuksen
yhteyteen voisi liittdd. TAman vaiheen tarkoituksena on antaa ajatuksen juosta
vapaana ja kehittdd ideoita, joita voitaisin hyddyntaa palvelutuotteen
tekemisessa joko nyt tai vasta tulevaisuudessa. ldeoiden listaamisesta
huolimatta tama tyd keskittyy tuottamaan ainoastaan pelkistetyn perinteisen

opastetun kierroksen Rutolan alueen korsuihin ja luoliin.

Mahdollinen lisatuote voisi olla esimerkiksi kierroksen péaatyttya alueen
laheisyydessa jarjestettava varikuulasota (paintball). Véarikuulasota sopii
erityisesti isohkossa ryhméassa pelattavaksi, ja se sopisi teemaltaan
sotahistoriallisen kierroksen yhteyteen. Varikuula-aseiden hankinta lienee tassa
tilanteessa turhaa, joten voitaisiin miettia tarpeen vaatiessa yhteistyota
esimerkiksi Luumaella sijaitsevan Elamystila Naulap&a Oy:n kanssa.

Tavalliseen opastettuun kierrokseen on mahdollista ottaa lisdksi joko
nokipannukahvit tai kunnon erahenkinen ruokailu reitin paatteeksi laavulla.
MyOs sauna reitin varrella sijaitsevalla Salpamajalla olisi tilauksesta
jarjestettavissa, silla tilaa voidaan vuokrata Lappeenrannan reservilaiset ry:Ita.
Tahan saunan yhteyteen olisi helppo jarjestda viela makkaranpaistoa tai
kalastusta. Jonkinlainen suunnistus joko ryhmissa tai itsendisesti Salpalinjaa
pitkin olisi myds ideaalinen matkailutuote aktiivisille matkailijoille. Tassa
yhdistyisi liikunta, matkailu seka historia. Suunnistuksen rasteina toimisivat

esimerkiksi korsut, joita matkan varrella on.

Talvea varten voitaisiin lumi ja sen tuomat lisdAmahdollisuudet huomioida
paketteja ideoidessa. Talviseen opastukseen voisi kuulua muun muassa reitilla
hiihtden tai lumikenkien avulla liikkuminen. Lupa-asioiden salliessa voitaisiin

jarjestdd myos moottorikelkkaretkid. Moottorikelkat mahdollistaisivat pidempien

19



reittien suunnittelun ja laajemman tutustumisen Salpalinjaan ja sen

nahtavyyksiin.

Kenties my0ds opastettu sienestysretki yhdistettyna tahan opaskierrokseen saisi
nykyajan kiireisten ihmisten mielenkiinnon herdaamaan. Taman kaltainen paketti
toimisi luultavimmin erinomaisesti muun muassa suunniteltaessa toimintaa
ulkomaalaisille asiakkaille. Heille ei aina ole itsestaan selvaa, etta Suomessa on
jokamiehenoikeudet, joiden turvin metsassd kasvavia marjoja ja sienid saa
kerata omaan kayttoon. Myos erilaiset draamakierrokset tai muutoin vain
johonkin teemaan perustuvat opastukset olisivat kysyttyd tavaraa.
Draamakierrokseen voisi hyvin liittya esimerkiksi pieni tapaaminen entisajan
lotan kanssa tai kohtaaminen Salpalinjan rakennustarkastajan kanssa. Tama

toisi tarinan lahemmaéksi asiakasta, mika voisi osittain jopa olla osallistavaa.

Taman lisaksi erilaiset digitaaliset lisdpalvelut normaalin konkreettisen
opastuksen rinnalla voisivat toimia esimerkiksi erdénlaisina mielenkiinnon
herattajina ja lisatietoa jakavina palveluina. Tallaisia palveluja voisivat olla
esimerkiksi palvelun myyjan kotisivuilla oleva pienehkd kuvaus Salpalinjasta
nimenomaan Rutolan alueeseen liittyen. Taman lisédksi voisi olla mahdollista
saada hieman selostusta kyseisesta alueesta eri kielilla. TAma audiopatka
yhdessd muun informaation kanssa olisi tietenkin eri tietoa kuin se, mité

opastuksessa kerrotaan, ja nain ollen ne taydentaisivat toisiaan hyvin.

Ideaa mietittdessa mahdollisuudet ovat lahes rajattomat, silla tadssa vaiheessa
voidaan ottaa huomioon my6s eri asiakasryhmat. Toimivana pakettina voi hyvin
olla niin kutsuttu seniorimatka "Salpalinja-aikalaisille”. Tatd suunniteltaessa
tietenkin otettaisiin tarkasti huomioon maastossa kulkeminen ja reitin pituus.
Kohteiden valilla joutuisi talldin luultavasti likkumaan autolla, mutta tamakin
vaihtoehto on mahdollinen. Liséksi lapset voidaan huomioida tekemalla
nimenomaan heidan tarpeitaan ja mielenkiintojaan vastaavia retkia. Lapsia
kiinnostaisi erityisesti leikin varjolla historiaan tutustuminen seka naméa sota-
ajan pelottavat ja pimeat luolat sekd korsut. Vendlaisia asiakkaita kiinnostaa
valtavasti sotahistoria, etenkin kun se koskettaa myds heita heidan kulttuurinsa

ja historiansa kautta. Tulevaisuudessa tama asia tulisi ehdottomasti ottaa
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huomioon, jotta heiddn ostovoimansa voitaisiin hyddyntda tallakin matkailun

saralla.

Erilaisia aktiviteetteja ja asiakasryhmia miettimalla on mahdollista rakentaa
useita erilaisia tuotteita niin, ettdA ne kaikki kuitenkin pohjautuvat
perusopastuspakettiin. Nain ollen myyntia voidaan helposti laajentaa, jotta
useat eri segmentit padsevat tutustumaan ja nauttimaan Salpalinjasta ja sen
tarjoamasta elamyksesta. Tulevaisuudessa on tietenkin mahdollista tuoda
markkinoille jokin muukin osa Salpalinjaa. Téall6in uuden reitin ideoimisessa ja
kayttoon ottamisessa voidaan hyddyntaa tata jo olemassa olevaa niin kutsuttua
Rutolan reittia.

Ulkomaalaisille suunnattuihin palveluihin tulisi miettia kielivaihtoehtojen liséksi
my0Os hieman kotimaisille asiakkaille suunnatusta poikkeava siséalto. Kierroksen
esittelyssa  voitaisiin ~ kiinnittdéad  erityishuomiota nimenomaan kyseisen
kansalaisuuden n&kodkulmaan talvisodan ajoilta. Esimerkiksi venalaisille
suunnattu palvelu tulisi esittda vengjaksi, ja kierroksella tulisi keskityttya
Salpalinjaan venalaisten nadkokulmasta. Salpalinja merkitsee venalaisille taysin
eri asioita kuin suomalaisille, ja ndma kulttuuriset eroavaisuudet tulisi ottaa

huomioon, jotta palveluista saataisiin mahdollisimman riittoisat.
5.2 Asiakasryhmien méaarittely

Tuotetta tai palvelua suunniteltaessa on tarkedd maaritellda oikea
asiakassegmentti, silla tdm& valinta vaikuttaa oleellisesti kaikkeen
tuotekehityksesta ja tuotteen méaarittelemisesta markkinointiin asti.

Segmentointi voidaan tehda moniin eri kriteereihin perustuen, kuitenkin niin,
ettd ne aina tukevat yrityksen omaa tavoitetta. Naitd eri vaihtoehtoja
segmentoinnissa ovat muun muassa sosiodemografisiin, maantieteellisiin,
psykograafisin  tai pelk&staan kayttdytymiseen pohjautuvat kriteerit.
Sosiodemograafisilla tekijoilla tarkoitetaan lahinn& ik&&n, sukupuoleen tai
tuloihin perustuvaa segmentointia. Maantieteellisilla tekijoilla viitataan seka
asiakkaan lahtomaahan etta tietylle alueelle suuntautuvaan segmentointiin.
Psykograafisiin tekijoihin luetaan muun muassa elamantyyliin ja asenteisiin

perustuva segmentointia, kun taas kayttdytymiseen perustuvassa
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segmentoinnissa otetaan huomioon asiakkaan aikaisempi ostokayttaytyminen
ja hintaherkkyys. (Jensen 2013.)

Vaikka asiakassegmentin tulee alkuvaiheessa olla yrityksen tiedossa, on tdméa
kuitenkin aina jatkuva prosessi, joka voi muuttua ja mukautua toiminnan
kaynnistyttyd. Nama erilaiset segmentointikriteerit huomioon ottaen ja lahinna
sosiodemograafisiin tekijoihin pohjautuen taman tyon asiakassegmentiksi
valittin - nuoret aikuiset. Tietenkin tassd on otettu huomioon myds
maantieteellisia tekijoita, silla tarkoituksena on saada asiakkaat matkustamaan
nimenomaan talle osalle Salpalinjaa, jossa opaskierrokset jarjestetdan. Tahan
ryhmaan paadyttin myos siksi, etta tulevaisuutta ajatellen juuri namé nuoret

ovat se joukko, joka tulisi saada kiinnostumaan Salpalinjasta.

Suunniteltaessa sopivaa asiakasrynmaa tietylle reitille tulee miettia reitin
soveltuvuutta eri asiakkaille. Tata pohtiessa tulee ottaa huomioon moni asia,
muun muassa se, soveltuuko reitti ithan pienille lapsille, vanhuksille tai
liikuntarajoitteisille. Usein valitsemalla nuoret asiakasryhmaksi jollekin tietylle
reitille suljetaan ulos idkkdaammat tai huonokuntoiset ihmiset. He eivét kenties
jaksaisi kulkea koko reittia vetreiden nuorten perassa, ja taméa vaikuttaisi
automaattisesti koko muuhun ryhmaan. Senioreille voidaan jarjestaa erilaisia
tapahtumia Salpamajalla, esimerkiksi Salpalinjaan liittyvien diaesitysten parissa.
Taman liséksi heille voidaan jarjestaa vierailuja muutamissa korsuissa, joiden

l&helle paasee helposti autolla.

Nuorten kayttaytyminen poikkeaa myo6s jonkin verran vanhempien ihmisten
kayttaytymisesta. Yleensa nuoret viihtyvat ennemmin suuremmissa ryhmissa ja
kaveriporukoissa, kuin esimerkiksi perheen kesken. Taman lisaksi nuorten
kayttaytymiseen vaikuttaa paljon myos se fakta, ettd he ovat kasvaneet aikana,
jolloin  suurin osa heiddn elamastdan ja kiinnostuksen kohteistaan on
mahdollista digitalisoida. Aikamme nuoret aikuiset kaipaavat nain ollen myds
paljon digitaalisia palveluja, joita ei valttamattd tarvitse menna suorittamaan

tiettyyn paikkaan.

Tama niin kutsuttu Rutolan reitti kulkee osin maastossa, ja vaikka reitti

tullaankin raivaamaan, tulee osallistujien olla varmajalkaisia. Tama tulee kayda
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selvaksi myds markkinoitaessa tuotetta, jotta vaarinkasityksiltda, mielipahalta ja
harhaanjohtamiselta valtyttaisiin.

5.3 Asiakaslupaus

Asiakaslupauksen tulee olla jotain, mika asettaa asiakkaalle ylivertaisen arvon
yrityksen kilpailijoihin verrattuna. Taméa voi, ja sen olisi hyva olla osittain jopa
hieman torked, mutta kuitenkin niin, ettd se on mahdollista lunastaa. Torkealla
tarkoitetaan tassa sellaista lupausta, joka saattaa asiakkaan mielesta kuulostaa
jopa mahdottomalta toteuttaa. Asiakkaalle ei kuitenkaan saa luvata mitdan, mita
ei pystyta tayttdmaan. (Parantainen 2011, 164.)

Asiakaslupauksen ei valttamatta tarvitse olla mitadn konkreettista tai rahalla
mitattua, vaan se voi hyvin olla esimerkiksi mukava kokemus, jonka asiakas saa
ostaessaan tuotteen/ paketin. Tadman opinnaytetyon tuotoksena syntyvan
opastusretken aikomuksena on tutustuttaa nuoria Salpalinjaan niin, ettd samalla

myos karjalaisuus nousisi esiin.

Naméa asiat huomioon ottaen tamén tyon asiakaslupauksena asiakkaille
tarjotaan elamyksellinen mahdollisuus sukeltaa historiaan ja seurata
aitiopaikalta, mita yksi maailman massiivisin sodan aikana rakennettu
rakennelma ja sen lahiymparistd pitavat sisdllaan. Palvelun avulla asiakkaille
tarjotaan mahdollisuus saavuttaa edes hetki luonnonrauhaa kaiken tadman
nykyajan hektisen arjen rinnalla. Osallistuminen opastukseen antaa asiakkaille
my0Os isanmallisuuden tunteen ja yhden lisasyyn olla ylpeitad historiastamme ja
perimastamme. Palvelu antaa asiakkaille ainutlaatuisen mahdollisuuden oppia
uutta ja vaalia vanhaa tietoa mukavalla tavalla, matkailemalla. Edella mainittu
asiakaslupaus on suunnattu lahinna suomalaisille asiakkaille, silla kuten
mainittu aiemmin, Salpalinja ei merkitse ulkomaalaisille asiakkaille samaa kuin

suomalaisille.
5.4 Konseptointi

Kun asiakaslupaus on selvilla ja paatetty, konseptoinnin avulla se lunastetaan.
Kun kyseessd on palvelukokonaisuus, sen katsotaan siséltavan kaikki ne

yksittaiset palvelut tai tuotteet, mitkd asiakas lopulta kokee yhtena
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kokonaisuutena. Tonderin (2013, 73) mukaan matkailun palvelukonseptin
rakentamisesta tekee usein haastavan se, ettd tdssa on huomioitava monta
erilaista muuttujaa niin itse tuotettavassa palvelussa kuin my6s sen

kohdejoukossa.

Konseptointia suunnitellessa ja palvelujen markkinoinnin suuntautumista
mietittdessd tata Salpalinjan reittia voitaisiin hyvin miettia markkinoitavaksi
my0s niin kutsutuille VFR-matkailijoille. N&itd ovat ihmiset, jotka vierailevat joko
ystaviensa tai sukulaistensa luona (visiting friends and relatives) (Tonder 2013,
78). Talloin markkinointi voitaisiin  suunnata aiempaa kattavammin myQs
[&hialueilla asuville isantaperheille, jolloin he innostuisivat kenties ystavien tai
sukulaisten vieraillessa tuomaan heidat tutustumaan yhteen alueemme

suurimmista ja tuntemattomimmista n&htavyyksista.

Konseptoinnin avulla koko palvelun sisalté mietitaan tarkkaan ja profiloidaan
niin, ettd se vastaa asiakassegmentin tarpeisiin. Normaali matkailupalvelu ja
sen sisaltd rakentuvat usein kolmesta eri ulottuvuudesta: fyysinen ulottuvuus,

toiminnallinen ulottuvuus sek& symbolinen ulottuvuus (Tonder 2013, 79-80).

Taman palvelun kohdalla fyysinen ulottuvuus kattaa koko Salpalinjan talla
tietylla Rutolan alueella seka sen valittotman ympariston. Oleellisena osana tata
kokonaisuutta on lahialueen luonto, alueelle pystytetyt opastaulut, kaikki
jaettava materiaali ja valineist6 seka korsut ja luolat. Tahan tietenkin liittyy
oleellisena osana entisajan tukinuittovaylat ja sen historialliset jdanteet kaikkine

tarinoineen ja historioineen.

Tatd vaihetta suunniteltaessa tulee miettia tarkkaan se, mihin palvelua
suunniteltaessa halutaan panostaa. Onko tarkeampééa saada jokainen matkan
varrella oleva bunkkeri tai korsu sellaiseen kuntoon, ettd niihin voidaan
turvallisesti kayda tutustumassa menemalla sisélle, vai koetaanko tarinan
kertominen tarkedmmaksi? Yksi panostettavista asioista voi olla esimerkiksi
esteettoman liikkumisen takaaminen, mika tassd tapauksessa on yksi
oleellisimmista asioista palvelun onnistumisen kannalta. Reitti tulee varustaa
niin, ettd siella on mahdollisimman turvallista johdattaa asiakkaita korsuista

toiseen. Nain ollen asiakkaat paasisivat tutustumaan jokaiseen haluamaansa
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rakennelmaan seké ulkoa etta sisalta kasin. Tama yllapitaisi mielenkiintoa koko
reitin ajan, ja asiakas saisi opastuksesta mahdollisimman kokonaisvaltaisen

kokemuksen.

Opastuksen toiminnallisella ulottuvuudella tarkoitetaan koko sita sisalt6a, mika
opastukseen liittyy. Tassd tulee huomioida seka asiakkaan ettad
palveluntarjoajan nakoékulmat. Tama sisaltd suunnitellaan asiakaslahtoisesti eli
niin, ettd se vastaa tavoiteltujen asiakkaiden toiveita, tarpeita ja kykyja. (Tonder
2013, 80.) Tahan voidaan katsoa luettavaksi myos niin kutsuttu palvelupolku,
jonka lapi asiakas kulkee ottaessaan osaa tiettyyn palveluun. Palvelupolku
siséltda kaiken oleellisen mainonnasta ja palvelun I6ytdmisesta sen toteutuksen
kautta siihen saakka, kunnes asiakas poistuu palvelupaikalta. Usein tahan
voidaan liittd& myos jalkimarkkinointi, mikali yritys sita kayttaa.

Kolmantena ulottuvuutena on symbolinen ulottuvuus, jolla tarkoitetaan tassa
tapauksessa tuotetun palvelun merkitystéd, sen tuottamaa elamyksellisyytta seka
vaikutusta asiakkaaseen. Koska matkailutuote on lahes aina aineetonta eika
siitd valttAmattd saada irti mitddn konkreettista, on sen vaikutus asiakkaalle
esimerkiksi elamyksen muodossa erittain iso. Ihmiset ovat jo vuosisatojen ajan
matkustaneet oppiakseen uutta, ja siihen tarkoitukseen tama tuleva Salpalinjan
niin kutsuttu Rutolan reitti kehitetd&nkin. Konseptia rakennettaessa on otettava
huomioon asiakkaan nakokulma palvelun toteutumisessa ja mahdolliset

eroavaisuudet erilaisten yksildiden ja/tai kulttuurien valilla. (Tonder 2013, 80.)

Tonder (2013, 81) mainitsee kirjassaan seitseman askeleen mallin, jonka avulla
konsepti voidaan palvelulle rakentaa. Seuraavissa luvuissa on askelia mietitty

taman opastusreitin kannalta.
5.4.1 Minka tyylinen matkailupalvelu on kyseessa?

Salpalinjan opastusreittia suunniteltaessa mietittiin jarjestettaviksi
pienimuotoisia ryhmamatkoja nimenomaan nuorille aikuisille. TAma luetaan
omatoimimatkailun pariin, silla varattaessa palvelua asiakas voi varata sen joko

kokonaiselle rynmélle omia ystaviaan tai ottaa osaa yksilona.
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Ensisijaisesti palvelua tullaan tarjoamaan ainoastaan ryhmille, mutta
tarvittaessa ryhmid voidaan kenties koota myos yksittaisten asiakkaiden
tarpeiden mukaan. Ryhmid koottaessa ongelmaksi saattaa muodostua ihmisten
erilainen kuntotaso. Valmiille ryhmélle opastaminen on yksinkertaisempaa, silla
talléin ryhméan jasenet ovat entuudestaan toisilleen tuttuja, ja luultavasti kaikki

ovat fyysisesti samalla tasolla keskenaan.
5.4.2 Mika on kohderyhmé, ja mitk& ovat heidan tarpeensa?

Palvelun kohderyhmané on varsinkin Eteld-Suomessa asuvat nuoret aikuiset,
jotka ovat kiinnostuneita sotahistoriasta ja luonnosta. TAh&n ryhmaan voidaan
my0Os lukea ihmiset, jotka ovat kiinnostuneita oppimaan uutta ja sivistamaan

itseaan matkailun avulla.

Useimmat segmenttiimme kuuluvista asiakkaista kaipaavat erilaisia kokemuksia
niin, ettd he voivat tilaisuuden tullen olla myds itse osallisina palveluun.
Asiakaslupauksena luvataan mieleenpainuva ja opettava kokemus, jota ei voida

missaan muualla kokea.
5.4.3 Misté osista palvelu koostuu?

Palvelun paaasiallinen sisalté on noin kolmen (3) tunnin pituinen opastuskierros
keskella luontoa, Salpalinjan historiallisia maisemissa. Palveluun on my6s

mahdollista ottaa lisaksi kahvittelu kierroksen paatteeksi.

Toimintaymparistond on sota-aikana rakennettu Salpalinja ja sen laheisyys.
Palvelun onnistumiseksi tarvitaan aiheeseen perehtynyt ja
asiakaspalveluhenkinen opas, joka osaa asiantuntevasti kertoa asiakkaille
Salpalinjaan ja Rutolan uittovaylaan liittyvasta historiasta tarinan muodossa.
Naiden ominaisuuksien lisaksi opas tietenkin tarvitsee konkreettisia asioita ja
materiaaleja mukaansa, jotta palvelu onnistuisi toivotulla tavalla. Naihin
materiaaleihin kuuluu oppaalle suunniteltu opaslaukku/-kansio, joka sisaltaa

muun muassa
o infolappuja asiakkaille

. taskulamppuja varmuuden varalle
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o avaimet bunkkereihin/ luoliin, jotka ovat lukittuna

. kynié ja paperia

o reittikartta kaikille osallistujille

o puhelin ja lista muiden oppaiden puhelinnumeroista
o ensiapupakkaus.

Opaskansion tarkka sisaltd tarkentuu myohemmin syksylla 2014, jolloin
opaskoulutukseen osallistuneet oppaat paasevat ensimmaistda Kkertaa
tutustumaan Rutolan reittiin. Sisalt6d taydennetdan myds sita mukaan, kun

tarvetta ilmenee.

Taman lisdksi mahdollinen kahvittelu laavulla tulee ottaa huomioon, ja sita
varten on valmistauduttava erikseen. Tatd mietittdessd tulee huomioida
kaytettavissd olevat resurssit, silla ne vaikuttavat oleellisesti kahvittelun
jarjestamiseen. Mikédli on mahdollista kayttdd useampaa henkil6a
valmisteluissa, niin tarvittavat tarvikkeet voidaan kuljettaa laavulle hyvissa ajoin
ennen asiakasryhman saapumista, ja nain ollen kahvi olisi valmis siihen
mennessa, kun ryhma saapuu paikalle. Jos mahdollisuutta apuhenkilon
kayttoon ei ole, on mahdollista jarjestaa kahvittelu niin, ettd ryhman saapuessa
laavulle he pédsevat osallistumaan nuotion sytyttamiseen ja kahvinkeittoon.
Tata jarjestettaessa tulee pitdd huoli, ettd paikalla on tarpeeksi polttopuita
nuotion sytyttdmista ja polttamista varten. Jonkun on myo6s huolehdittava
paikalle tarvittavat valineet kuten kahvipannu, kahvit, vedet ja lisukkeet kahviin.
On osattava huomioida my6s asiakkaat, jotka eivat juo kahvia, ja varattava

paikalle teeté tai muuta vaihtoehtoista tarjottavaa.

Tassa tyossd rajaan palvelun niin, etta kasittelen palvelukokonaisuutena
opastusta seka loppukahveja laavulla. Lisaksi tydssani keskitdn huomion
palveluun siltd kannalta, ettd apuhenkilon kaytt6 on mahdollista. Muita
mahdollisia lisdpalveluja on mahdollista rakentaa jatkossa, mutta talla hetkella
palvelu on rajattu vain opastukseen joko kahvittelulla tai ilman.
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5.4.4 Minkalainen on palvelun rakenne, teema ja ilme?

Palvelun tarkoituksena on tehd& historiallisesti erittdin tarked Salpalinjan
puolustuslinja tunnetummaksi erityisesti nuorten aikuisten joukossa. Tama on
tarkoitus toteuttaa niin, etta historiallinen tieto Rutolan alueen korsujen ja luolien
kayttotarkoituksesta tuodaan esille pienimuotoisen sotahistorialliseen teemaan

soveltuvan opastuksen avulla.

Tarinan kertojana toimii kierroksen opas, joka kertoo ryhmalle tarinan
muodossa erilaisia faktoja kohteista joko rakentamiseen tai itse
linnoitustoimintaan liittyen. Tarinaan on mahdollista luoda kertojatyylinen
hahmo, joka pukeutuu asianmukaisiin varusteisiin. Tall6in opas voi esittaa

muun muassa aikoinaan Rutolassa muonittamassa ollutta "Elma Ahlgrenia”.

Ryhmalaiset etenevat reittia pitkin tutustuen matkan varrella oleviin erilaisiin
sota-ajan rakennelmiin. Oppaana toimiva henkil6 kertoo jokaisesta
rakennelmasta oleellisimpia tietoja sen rakentamisesta aina sen
kayttotarkoitukseen. Pelkan historiankerronnan lisdksi "Elma” kertoilee matkan
varrella omista kokemuksistaan ja kuulemistaan jutuista, mitkd perustuvat

tositapahtumiin.
5.4.5 Miten nimedan palveluni?

Kuten asiakaslupauksen, on nimenkin kohdalla keskitytty alueellisen tiedon
lisdksi myo6s karjalaisuuden esiin tuomiseen. Virallista nimeé talle niin kutsutulle
Rutolan reitille ei tamén tyon puitteissa anneta, vaan sen miettiminen jaa

syksylla 2014 jarjestettavan tuotteistamisen ty6pajan tehtavaksi.

Nimeéd pdaatettdessa tulee ottaa huomioon asiakassegmentti ja sen tarpeet.
Nimen tulee liittya myds oleellisesti palvelun luonteeseen ja teemaan. Nimesta
tulee kayda selvaksi niin Salpalinjan kuin uittoreitinkin alueellinen tarkeys
Rutolassa seka paikallinen historia ja karjalaisuus.

5.4.6 Mita sisallon osia tulee kehittaa?
Alkuperéisen idean mukainen sisalté on tarkentunut ja osin jopa supistunut

tuotteistusprosessin edetessa. Tama johtuu siitd, etta talla hetkella resurssit
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eivat riitd rajaamattoman palvelupaketin tuottamiseen. Tulevaisuudessa tdma
kuitenkin voi olla mahdollista, ja talldin tamén prosessin aikana esiin nousseita
ideoita on mahdollista kehittaa toimiviksi tuotteiksi. N&in ollen Salpalinjan
tuoteperhettd voidaan melko yksinkertaisesti kasvattaa tatd valmista pakettia
apuna kayttaen.

Taméanhetkisen palvelupaketin rajaaminen alkuperaisesta ideasta pienemmaksi
on edesauttanut siing, ettd palvelusta on helpompi saada tasalaatuinen
kokonaisuus. Mita suurempi kokonaisuus on, sitd vaikeampi se on toteuttaa
laadultaan tasaisena. Kun keskitymme yhteen opastusretkeen, on jokaisen
toimijan helpompi mieltéd palvelun kokonaisuus ja oma o0sansa sen
tuottamisessa. Tama mahdollistaa pienemmalla henkilostdlla paremmin

tuotetun palvelun tarjoamisen asiakkaille.
5.4.7 Tunnenko itse palveluni asiakkaan ndkékulmasta?

Reittiin  on alustavasti tutustuttu syksylla 2013, minkd jalkeen itse
palvelukokonaisuuden kehittaminen aloitettiin. Talldin mietittiin, mitd kaikkea
reitin varrelle tulisi saada ja mitd kaikkea tulee ottaa huomioon, jotta
opastuksesta saadaan toimiva palvelupaketti. Ensimmaisella tutustumiskerralla
reitilla ei viela ollut mitdan. Myohemmin lahtopaikalle on viety kolmikielinen
opastaulu, jossa kerrotaan alueen sota-ajan historiasta. Aloituspaikalle on
lisdksi rakennettu wc asiakkaiden kayttoon.

Valmis paketti tullaan testaamaan aikataulun ja sdiden salliessa joko kevaalla
tai syksylla 2014. Ensin palvelu testataan pienemman ryhman kanssa, minka
jalkeen kevaan 2014 opaskoulutukseen osallistuneet oppaat péaasevat
tarkemmin tutustumaan reittiin ja sen sisaltoon. Juuri nama kevaan 2014
opaskoulutukseen osallistuneet tulevat Salpalinjan oppaat ovat tulevaisuudessa
taman palvelupaketin vetgjia, ja tastd syysta he tulevat olemaan testauksessa
mukana. Heiddn mahdollisia ehdotuksiaan tai kehitysideoitaan tullaan

kayttamaan palvelun viimeistelyssa.

Testausta tehtdessa, niin pienemmalle ryhmalle kuin tuleville oppaille,
kierroksen jalkeen keratddn palautetta reitin toimivuuteen liittyen. Nain

kerattyjen palautteiden perusteella palvelun hiominen entistd paremmaksi ja
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toimivammaksi on yksinkertaista. Palautteiden ja palvelun kehittamisen jalkeen
palvelupaketti on valmis myyntiin "oikeille asiakkaille”. Ensimmaisen testauksen
yhteydessa reitti myos kellotetaan opastuksineen ja kavelyineen, ja kehitettavat
asiat otetaan kasittelyyn toista testaamista varten.

5.5 Rutola- konseptin tavoiteltu palvelukokemus asiakkaan nakdkulmasta

Asiakas on kiinnostunut Suomen historiasta ja surffaillessaan internetissd han
loytda Salpalinjan opastettujen reittien mainoksen. Mainos heréattda hanen
huomionsa; paiva ulkoilmassa samalla itseddn sivistaen. Tietenkin oleellisin
asia, joka hdnen mielenkiintonsa herattaa, on itse Salpalinja. Mainoksessa on
yhteystiedot, joilla opastusreitti on mahdollista varata. Asiakas soittaa
numeroon, jossa iloinen asiakaspalvelija vastaa ja ottaa tilauksen vastaan.
Asiakkaalle luvataan lahettdd tarkempi vahvistus ohjeineen sahkopostitse jo
saman paivan aikana. Saatuaan vahvistuksen ja luettuaan tarkemmat

ohjeistukset asiakas jad innostuneena odottamaan opastuskierrosta.

Vaelluspaivan vihdoin koitettua asiakas suuntaa omalla autollaan vanhan
Mikkelintien varrella sijaitsevaan reitin aloituspisteeseen, jossa opas jo on. Kun
kaikki ilmoittautuneet ovat tulleet, selittdd opas ensin retken sisallésta ja kertoo
tarkemmin opastaulussa olevasta kartasta. Taman jalkeen kaikilla on
mahdollisuus tutustua entisaikaiseen majoituskorsuun oppaan kertoessa
tarkemmin sen tarkoituksesta. Majoituskorsusta kavelladn pieni matka
seuraavaan kohteeseen, konekivaarikorsuun. Siirryttdessa opas selittdd
yksityiskohtaisesti  vihollisen hydkkayssuunnan seka konekivaarikorsun
tarkemman puolustustarkoituksen. Korsun sisadlla asiakkaat p&é&sevat
tutustumaan muun muassa asetilaan ja sen metallikattoon, joka on viela tana
paivana alkuperaisessd muodossaan. Samassa tilassa paasee tutustumaan
tahystys- seka ampuma-aukkoon. Sisatiloihin tutustumisen jalkeen asiakkaat
johdatetaan samaisen korsun ulkopuolelle, missa opas kertoo tarkemmin
korsun rakentamisesta avolouhosmonttuun sek& sen naamioinnista, joka

jaljittelee louhoskivia.

Taméan jalkeen opas johdattaa ryhmén tietd pitkin entiselle Rutolan sahan

ylivientilaitokselle. Tien varressa on nahtavilla taistelu- ja
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hyokkaysvaunukaivantoja, joista opas kertoo. Ennen ylivientilaitokseen
tutustumista kaydaan katsomassa korsu numero 86. Tah&n ei paase sisédan,
silla se on rakennusvikojen takia lahes aina taynnad vettd. Tasta korsusta
"Elmalla” on omakohtaisia kokemuksia, jotka h&n mielellddn jakaa
asiakasryhmalle pienen draamaesityksen avulla. Tarina on mielenkiintoinen, ja
vaikka esitys perustuukin tositapahtumiin, jaa kuulijan paatettavaksi se, kuinka
asiat oikeasti ovat menneet. Korsun jalkeen kdydaan katsomassa luolaa, joka
aikoinaan olisi toiminut majoitustunnelina. Siell&d on nelja (4) eri uloskayntia ja
peralla konekivaarikorsu. Luolan paalla on myds vanha muuntaja, joka
aikoinaan vaurioitui luolan louhintatéissa. Tasta "Elmalla” on my6s pieni tarina
kerrottavaan. Tarinan mukaan vihollisten lentokoneet olisivat lentaneet Vyli,
mutta huononékdinen havaitsija olisi luullut koneita omiksi. Mydhemmin
kuitenkin selvisi, ettd koneissa olleet tahdet olivatkin olleet punaiset ja niissa oli
ollut yksi sakara vAhemman kuin muuntajassa olevassa Gutzeitin tahdessa.
Luolan vieressd on vanha ylivientilaitos, joka aikoinaan oli Rutolan sahan
kaytdossad vuosina 1890 — 1960. Uitot paattyivat Kivijarven laskuun, silla

lemilaiset maanviljelijat tarvitsivat lisda peltomaata.

Tasta jatketaan matkaa entistd Mikkelintien pohjaa pitkin. Tahan tiehen liittyy
tarina, jonka mukaan Rutolan nimi olisi paassyt aikakirjoihin jo varsin aikaisessa
vaiheessa, silla kylan miehet varainhankinnan nimissa pysayttivat kuninkaan
l[&hetin 1500- luvulla. Tasta laittomasta toiminnasta johtuen miehet joutuivat
tietenkin kardjille. Vanhan Mikkelintien vieressad Salpamajan ymparistossa on
myoOs valmiiksi louhittu korsunpohja. Tdma on ainutlaatuinen kohde nahda
rakennustydmaa alkutekijoissdédn. Louhoksesta nédkee myds selvasti, kuinka
paljon ty6ta, voimaa ja energiaa yhden korsun rakentaminen on vaatinut.
Taman jalkeen opas vie ryhmén metséan, jossa kavellaan luonnon aarella noin
kilometri. Metsasta saavutaan litian kannakselle, jossa on kaiken kaikkiaan 11
pallokorsua. Naista yhteenkaan ei sateiden takia aina paase sisaan, mutta
kahteen péé&see tutustumaan lahemmin samalla, kun opas kertoo niista
enemman aina rakentamisesta kayttoon. litidn kannaksella on nahtavilla my6s
Salpalinjan rakentajien parakkikylan jaanteet. Metsasta loytyy viela kolmen
talon uunin pohjat seké yksi sota-aikaan rakennettu maakellari.
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Parakkikylan jalkeen matka jatkuu tietda pitkin Jangyn laavulle, joka on
opastuksen loppupiste. Matkalla nakyy viela kuitenkin pitka uittoranni ja eri
aikaan rakennetut kiviesteet, jotka kulkevat molemmin puolin tietd. Opas selittda
viela tarkemmin naiden kahden eroavaisuuksista seké uittohistoriasta. Laavulle
saavutaan kolme tunnin kuluttua l1Ahddst4, ja siella nuotio jo odottelee nalkaisia
retkeldisia. Reitin paatteeksi maistuu pannukahvi ja sampylat. TAssa vaiheessa
ryhmaélaisilla on vield viimeinen mahdollisuus esittaa kysymyksia tai antaa
palautetta reitistd. Ruokailun paatteeksi opas on hankkinut Rutolan VPK:n
miehistokuljetusauton hakemaan ryhmalaisia takaisin aloituspaikkaan, josta
asiakkaat paasevat hyvin lahtemaéan koteihinsa.

5.6 Rutolan- reitin palvelukuvaus jarjestajan ndkékulmasta

Tassa reitti jaetaan kohteiden mukaan seitsemdan eri pisteeseen. Perassa
oleva aika tarkoittaa jokaisessa kohteessa vietettya aikaa. Reitin kokonaisaika
ilmoitetaan lopussa. Asiakkaat saavat matkan varrella esittdd kysymyksia
oppaalle, joten kokonaisaika saattaa tasta syysta hieman vaihdella.

1. Opastaulu, reitin l[aht6piste n. 10 min

e Lyhyt kuvaus siita, mita retki
pitaa sisallaan.

e Selitetaan pikaisesti
opastaulussa (Kuva 4)
mainittuja asioita ja
selvennetaan ryhmalle
karttaa. Tassa vaiheessa

jokaiselle tulisi my6s ojentaa

omat reittikartat.

Kuva 4. Opastaulu

32



1.1 Majoituskorsu n. 10 min

e & aw‘_’.u_?f

e Kerrotaan  ovensuussa  olevasta
vaakunasta. Rutolassa olevissa
korsuissa on téllainen vaakuna (Kuva
5).

¢ Mainitaan seindssa oleva rautatanko,

jota kaytettiin radioliikennetta varten.

e Korsun ovensuussa on aukko
k&sikranaatin  tiputtamista  varten,
mikali vihollinen olisi paassyt ovelle
saakka.

Kuva 5. Majoituskorsun ovensuu

e Korsun entisaikainen varauloskaynti sijaitsee sisdantulon viereisessa

olevassa pienessa tilassa.
1.2 Konekivaarikorsu n. 10 min

e Naytetddn ennen sisdan menoa

vihollisen hy6kkayssuunta.

e Siséalld on kiinnitettava huomiota mm.

seuraaviin seikkoihin:
o kaivo

0 asekammio/asetila, jossa on
metallikatto, jotta betoni ei varise
konekivaarin paalle lahelle
ammuttaessa. Meluesteena kaytettiin

mahdollisesti asbestia.

{4
A

Kuva 6. Konekivaarikorsu - Ampujat ovat joutuneet kayttdmaan

naamareita.
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0 tahystys- sekd ampuma-aukko
o Selitetdan konekivaarin toiminnasta korsun (Kuva 6) asetilassa.
1.3 Konekivaarikorsun etupuoli n.5min
Huomioitava, ettei tdssa korsussa ole tdhystyskupua eika naamiointikoukkuja.

o Ei ole myoskaan
varauloskayntia.

e Selitetadn ryhmalle ampuma-
aukon rakenteen edut ja nayta

tahystysaukko.
e Korsu on tehty
avolouhosmonttuun, joten

kerrotaan naamioinnista, joka

jaljittelee louhoskivia (Kuva 7).

Kuva 7. Naamioitu konekivaarikorsu

2. Ylivientilaitokselle siirtyminen tieta pitkin n. 20 min

e Tien vieressa kiinnitetéan ryhman huomio
hyokkaysvaunu- ja taistelukaivantoihin seka
kiviesteisiin (Kuva 8).

Kuva 8. Kiviesteet tien vieressa
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2.1 Korsu 86

i

Kva 9 Kars 86

2.2 Luola

Kuva 10. Majoitustunneli

n. 5 min

Naytetddn korsu 86 (Kuva 9) ulkoa ja
kerrotaan draamaesityksen avulla, miksi
sisdan ei voi menna (vettd taynna, kun

viemari ei veda).

n. 10 min

Luola naytetddn sisalta (Kuva 10),
kiinnitetddn huomiota sen neljdén eri
kulkuaukkoon, joista vaan yksi on talla

hetkella kaytdssa.

Konekivaarikorsussa oleva vesi estaa

ajoittain tutustumisen korsuun.
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e Kerrotaan Elman tarina muuntajan
(Kuva 11) vaurioitumisesta, Gutzeitin
vihaisesta kirjeesta linnoitustoimelle
seka vihollisen lentokoneista.

Kuva 11. Vanha muuntaja
2.3 Ylivientilaitos n. 5 min

e Naytetaan rakennus (Kuva 12) ja
selitetdan laitoksen toiminnasta

seka sen tarkeydesta.

e Neljd isoa vesipumppua on
jaljella  sek& kaksi kourun
paikkaa tukkien laskua varten.

Kuva 12. Vanha ylivientilaitos

Yhteensa tahdn mennessa on mennyt aikaa 1 tunti ja 15 minuulttia.

Matka jatkuu entista Mikkelintien pohjaa pitkin. - Kerrotaan tarina Rutolan
miesten laittomasta varainhankinnasta — pysayttivat 1500-luvulla kuninkaan
l&hetin ja joutuivat kargjille. Nain paasi Rutolan nimi entisajan aikakirjoihin.
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3. Louhittu korsunpohja — Salpamajan ymparisto n. 10 min

Ainutlaatuinen kohde, mahdollisuus ndhda rakennustydmaan pohja (Kuva 13).

Kuva 14. Metsapolku liti&n nnakselle

37

Kerrotaan enemméan kaytetyista

rakennustekniikoista.

Erikseen voidaan sopia
Salpamajan piha-alueella
kdymisestd ja  tutustumisesta
kahteen konekivaarikorsuun ja
teraspesakkeeseen  (talléin  on
huomioitava aikalisays).

Siirtyminen metsapolkuja pitkin
litian kannakselle, jossa
sijaitsevat pallokorsut.
Siirtymisen  kesto noin 40

minuuttia.

Voidaan kiinnittdd huomioita
kasveihin, elainten jalkiin tai
muihin metséssa vastaan tuleviin
asioihin ryhman kiinnostuksesta

ja oppaan tiedoista riippuen.



4. Pallokorsut, litian kannas

n. 10 min

o Pallokorsuja (Kuva 15) on kannaksella yhteensa 11 kpl.

Kuvalbs. Pallokorsu

e Oviaukot suomalaisten keksimia.

Korsu on noin kymmenen (10)
miehen majoittumista varten,
kun haluttin majoituskohteita
lahemmas mahdollista linjaa.

Ei ampuma-aukkoja.

Kaydaan l&pi
rakennustekniikkaa ja
kerrotaan tarina siita, kuinka
pallokorsuja paatettiin
valmistaa ilman kunnollisia

ohjeita (ne olivat kadonneet).

o Pallokorsuja on yhteensa koko Salpalinjalla 254kpl.

5 Parakkikylan jaanteet, litian kannas

Kuva 16. Parakkikylan jadnteet metsassa
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n. 10 min

Naytetadn metsassa sijaitsevat
parakkikylan jaanteet (Kuva 16),
muun muassa uunin aluset
muutamassa eri kohdassa ja
paatalon vieressa oleva

maakellari

Voidaan  kertoa  tyOmiesten
elamastd parakkikylissd seka
lotista heidan muonittajinaan



6. Pitka uittoranni ja kiviesteet tien molemmin puolin n. 20 min

e Samalla kun kavelladn tieta
pitkin  kohti  loppupisteessa
sijaitsevaa laavua, kerrotaan
uittohistoriasta ja — rénnista
(Kuva 17) sekd selitetaan
tarkemmin tien molemmin puolin
olevien kiviesteiden eroista ja

niiden rakentamisesta.

Kuva 17. Uittoranni
7.Jangyn laavu (paatepiste) n. 30 min
Laavulla (Kuva 18) juodaan pannukahvit ja syddaan evaat nuotion aarella.

e Asiakkaiden mabhdollisiin
kysymyksiin  vastaillaan

ja  otetaan vastaan

palautetta.
e Muistetaan pyytaa
mahdollisesti lainatut

valineet (taskulamput
yms.) takaisin.

Kuva 18. Jangyn laavu

Kavelyn osuus on noin kuusi (6) kilometria alkuun arvioidun 4,2 kilometrin
sijaan. Kokonaisaika reitilla on noin kolme tuntia. Laavulla kahvittelun jalkeen
mahdollisuutena on joko kévella takaisin aloituspisteeseen tai menna
yhteiskyydilla (auto lainataan Rutolan VPK:lta) takaisin. Mikéli mennaan
autokyydilla, niin tulee auto soittaa paikalle samalla, kun ryhmé aloittelee

ruokailuaan.
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6 Johtopaatokset ja kehitysideat

Opinnaytetytn tarkoituksena oli tuottaa matkailupalvelu Salpalinjaa hyddyntaen.
Alussa maarittelin  tutkimuskysymyksen, jonka vastauksen avulla lahdin

toteuttamaan opinnaytetyon tuotteistusprosessia. Tutkimuskysymys ol

e Kuinka tuotteistaa Rutolan Salpalinjasta nimenomaan nuoriin aikuisiin

vetoava matkailutuote/ -kohde?

Taman kysymyksen perusteella aloin suunnitella mahdollisia nuoria aikuisia
kiinnostavia aktiviteetteja opastuksen rinnalle. Useita tyOn edetessa esiin
nousseita aktiviteetteja ei kuitenkaan ollut taman opinnaytetybn puitteissa
mahdollista toteuttaa. Naita ideoita voidaan kuitenkin kayttda tulevaisuudessa
kyseisen reitin kehittamisessa. Reitti onnistuttiin rakentamaan sellaiseksi, etta
se vetoaa nuoriin aikuisiin. Palvelusta saatiin my6s melko monikayttdinen, silla
sen voidaan katsoa kiinnostavan myds muita asiakasryhmid. Reitin
kehittAminen hieman toiminnallisemmaksi, esimerkiksi luomalla asiakkaalle
mahdollisuus itse osallistua opastuksen kulkuun, vetoaisi varmasti nuoriin

aikuisiin entistakin enemman.

Opinnaytety6 tehtiin yhteistydssa Lappeenrannan maaseututoimen kanssa,
joten oleellisesti myOds heidan mielipiteensa tuli ottaa huomioon reittia
suunniteltaessa. Opinnaytetydn lopputuloksena Lappeenrannan Rutolaan
valmistui opastusreitti, joka syksylla 2014 otetaan Salpalinjan opastukseen
perehtyville oppaille kayttooén. Oppaat tutustuvat reittiin syksyn aikana, minka
jalkeen reitti otetaan asiakaskayttoon.

Taméan tutkimuksen johtopaéatdksena ilmeni, ettd markkinoitaessa nimenomaan
nuorille, tulisi toimijoiden kayttda nuorten suosimia markkinointikanavia. Tasta
syysta jarjestgjien tulisikin painottaa Salpalinjan markkinointia lehtimainonnan
sijaan sosiaalisessa mediassa ja muualla internetissa tapahtuvaan mainontaan.
Taméan avulla myos Salpalinjan kaltaisista sotahistoriallisista kohteista saataisiin
jaettua enemman tietoa, ja sen seurauksena myds kiinnostus niitd kohtaan
kasvaisi. Markkinoinnin tulee olla my6s ajan tasalla. Erityisesti nuorille
suunnatussa markkinoinnissa vanha tai muuten vaikea selkoinen sisaltd

ohitetaan helposti.
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Pelkkd mainonnan laatu ei tosin riit, vaan itse matkailupalvelussa tulee myds
olla asiakkaita kiinnostava ja laadukas sisaltd. Tasta syysta opastukseen
kiinnitettin huomiota ja sithen pyrittin lisddma&an mahdollisimman paljon
pelkastd faktatietojen kerronnasta poikkeavia elementteja, kuten vierailut

korsuissa ja osittain fiktiiviset "Elman” tarinat.

Taméan opinnaytetybn puitteissa rakennettu opastusreitti tullaan toteuttamaan
ensimmaistd kertaa 23.8.2014, jolloin kevdan 2014 opaskoulutukseen
osallistuvat oppaat padsevat tutustumaan tahan niin kutsuttuun Rutolan reittiin.
Tata ennen opastuspaketin kehittamista jatkaa myos itse opaskurssilla mukana
oleva Leena Heinonen, joka suorittaa matkailualan nayttotutkinnon
opastuksessa ja tapahtuman jarjestelyssa. Hanen mietittavakseen jaavat muun

muassa turvallisuuteen liittyvét asiat, hinnoittelu sekd markkinointimateriaalit.

Tyota on vield mahdollista tastd kehittdd ja jatkaa monella tavalla. Venalaiset
matkailijat olisi mielestani erittdin tarked& ottaa huomioon, silla heidan
kiinnostuksensa Salpalinjaa kohtaan nakyy jo nyt tand paivana. Myds Rutolan
entisen kylakoulun kanssa olisi mahdollista harjoittaa yhteisty6ta. Talléin koulun
tiloissa jarjestyisi majoittuminen asiakkaiden halutessa tutustua Salpalinjaan

laajemmin.
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Liite 2

Liitteen 1 selitys

Liitteena olevassa palvelukaaviossa (liite 1) on merkittyina tarkeimmat kohdat,
jotka opastuskierrosta jarjestettaessa tulee ottaa huomioon. Kaavion puolessa
valissa menee nakyvyyden raja, ja sen ylapuolella olevat kohdat ovat
asiakkaalle nakyvia osia. Viivan alapuolella olevat asiat taas ovat olennaisia
palvelun toteutumisen kannalta, mutta ne eivat ole asiakkaalle ndkyvia. Tassa
palvelukaaviossa on kuvattu vain itse opastus ja siihen vaikuttavat asiat.
Erilaisia palvelukaavioita voidaan helposti tehdd lisaa muun muassa
markkinointiin ja mainontaan liittyen. Tall6in ndkdkulma on hieman eri, vaikka

perusperiaate pysyy samana.

Laatikot on merkitty eri varein, jotta olisi havainnollisempaa, mihin vaiheeseen
mikakin tehtava kuuluu. Vihreat laatikot liittyvat palvelun tilausvaiheeseen, ja ne
ovat oleellisia vaiheita, jotta opastus onnistuisi. Vaaleanpunaiset laatikot ovat
reitin valmisteluun liittyvia tehtavid. Oppaan tulee muun muassa varata evaat
kaikille ryhman jasenille seka kayda tarkistamassa reitin esteettbmyys ennen
palvelun alkua. Mikéli jokin naistd kohdista jatettaisiin huomioimatta, ei
opastusretki onnistuisi toivotulla tavalla. Siniset laatikot kattavat itse
opastusvaiheen ja muun siihen liittyvan. Tarkempi reittikuvaus 16ytyy tuottajan
nakokulmasta tehtyna palvelukuvauksena. Punaiset laatikot merkitsevat
opastuksen loppumisen jalkeen tehtavia asioita seka itse paluukuljetusta. Nama
vaiheet ovat myds erittdin tarkeitd sek& meneillddn olevia ettd tulevia

opastuksia ajatellen.



