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Sosiaalinen media on tuonut ihmisten valisen vuorovaikutuksen aivan uudelle tasolle.
Keskindinen viestiminen eri yhteisoissa, blogeissa ja keskustelusivustoilla on arkipaivaa
ja mielenkiintoisinta tietoa jaetaan myos lahipiirille. Tietoa tuotteista ja palveluista jae-
taan koko ajan, jolloin yritysten on oltava hereilld ja kuunneltava mitd heidin tuotteis-
taan sanotaan. Sosiaalista mediaa ei voi hiljentia, eiki tuotteiden arvostelua estii, joten
viisainta on kuunnella asiakkaita. Todennik6isimmin saadaan jopa arvokasta palautetta
toiminnan kehittimiseksi.

Tissd opinnaytetyossi esitellddn kahden eri ravintolan profiloitumista sosiaalisessa me-
diassa. Ty on tehty toimeksiantona CMB-ravintoloille. Kohteiksi on valittu kaksi hy-
vin erityyppista ravintolaa, Aussie Bar sekd Maya Bar & Grill. Molemmat ravintolat
sijaitsevat Helsingin keskustassa. Tarkoituksena on selvittid, minkilaisia kommentteja
anonyymit henkil6t ovat kirjoittaneet naista kahdesta ravintolasta ja minkalaisen yleis-
kuvan kommenteista saa. Tavoitteena on selvittidd, antavatko kommentit tietoa ravinto-
loille toiminnan tai tuotteiden kehittaimiseksi.

Opinniytety0ssa on esitelty sosiaalisen median tirkeimpia perusominaisuuksia seka
sosiaalista mediaa markkinointinikékulmasta. Tutkimusosiossa on kuvailtu tarkasti ra-
vintolakommenttien haun vaiheet. Tutkimusmenetelmina oli kvalitatiivinen tutkimus,
jossa aineiston keruumenetelmana kaytettiin havainnointia. Haun apuna on kaytetty
Googlea ja kommenttien méiri on rajattu kolmeen ensimmaiiseen tulossivuun. Tarkoi-
tus oli saada tietoa ravintolakommenteista samalla tavalla kuin kuka tahansa internetin
kayttija.

Tutkimuksen tuloksissa saatiin selville, ettd molemmista ravintoloista tulee esille kom-
mentteja, joissa toistuvat tietyt viittimat. Tulokset antavat suuntaa siitd, mitd kehitetta-
vid ravintoloilla voisi olla tai mitka asiat toimivat hyvin. On kuitenkin selvii, ettd inter-
netissa esitettythin kommenttethin tulisi suhtautua suuntaa antavina, koska ne eivat ole
taysin luotettavia. Ravintolayritykset voivat hyotya sosiaalisesta mediasta, jos he valitse-
vat oikeita vaylia markkinointiviestintadansa ja kuuntelevat mitd heidin asiakkaansa pu-
huvat sosiaalisessa mediassa.
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The social media has brought communication to a whole new level. Interaction in
online communities, blogs and forums is everyday life for us and the most interesting
information will also be shared to anyone close to you. Information about products
and services is shared all the time so companies need to be awake and listen what their
customers have to say about their products. Social media can’t be silenced and you
can’t prevent any reviews so the wisest thing to do is to listen to your customers. It
might give any company valuable feedback to improve their actions.

This thesis presents how two different restaurants profile in social media. This research
is done under contract for CMB restaurants. The restaurants chosen to this research
are two very different types of restaurants, Aussie Bar and Maya Bar & Grill which are
both located in Helsinki. The aim is to find out what kind of anonymous comments
people have posted about these restaurants ant how people would generally see them
in social media. The goal is to find out if these comments would give any information
how to develop products or service in these particular restaurants.

This thesis is presents the most important basic features of social media and social me-
dia from the marketing point of view. The study part describes step by step how the
online search about these restaurants is done. This research is done with qualitative
research method and by observing the material that was found. The search was done
by using a search engine and the number of comments was limited to the first three
results page. The aim was to find information in the same way as any other person
would find it on the internet.

The study results revealed that certain comments about these restaurants were repeated
on different online communities. The conclusion shows how these restaurants should
develop their services or what are those things that already work well. However, it is
obvious that the online comments should be viewed as indicative messages because
they are not completely reliable. Restaurant businesses can benefit from social media, if
they choose the right channels to their marketing communications and if they listen
what their customers are saying in social media.
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1 Johdanto

Sosiaalinen media on kiinnostava ilmi6 ja se onkin jo iso osa jokapiiviistd elimdimme.
Paivitimme jatkuvasti tietoa ldhipiirimme kuulumisista sekd haemme tietoa uusista
tuotteista ja trendeistd. Erityisesti haluamme tietdd, mitd muut ihmiset ajattelevat néistd
tuotteista, silld se mahdollisesti ohjaa meitd tekemain jarkevimmain ostopaitoksen.
Tdama tietenkin kiinnostaa myds yrityksid. Sosiaalisesta mediasta puhutaan paljon ja li-
hes jokainen yritys alasta riippumatta haluaa hyédyntii sosiaalisen median massiivista
ulottuvuutta. Monen yrityksen ongelmana on milld tavalla titd suhteellisen uutta mark-
kinointikanavaa voitaisiin hyddyntii ja onko sen kdyttimisestd todella hyotya.
Sosiaalinen media elai jatkuvassa muutoksessa. Siind on elementteja, jotka ovat olleet
olemassa jo pitkddn. Esimerkiksi internetin keskustelupalstat ovat kehittyneet jo ennen
muita sosiaalisia yhteis6jd, mutta vasta nyt miellimme ne osaksi sosiaalista mediaa. Sana
’sosiaalinen” kuvaa hyvin sen sisaltod: tarkeinta on vuorovaikutus muiden ithmisten
kanssa. Informaatio ei ole vain yksisuuntaista, vaan sithen vastataan ja sithen reagoi-

daan.

Jotta saataisiin selked kasitys siitd, mitd sosiaalinen media on ja milld tavalla sitd useim-
mat hyodyntavit, on ensin tutkittava sosiaalisen median taustoja. Mitd ndma internetis-
sd toimivat yhteisot ovat ja miten niitd kiytetddn markkinoinnissa. Tarkoituksena on
myos avata sosiaaliseen mediaan liittyvia kasitteitd ja ominaisuuksia. Selvitettdessa ra-
vintola-alan osuutta sosiaalisen mediassa, on pohdittava mitka kanavat sopivat juuri
ravintolayrityksille ja mitkd ovat ne sosiaalisen median osat, joita on mahdollista hyo-

dyntaa ravintolayrityksessa.

1.1 Opinniytetyon tavoitteet

Tamin opinndytetyon tavoitteena on saada selville, milld tavalla ravintolayritys profiloi-
tuu sosiaalisessa mediassa. Tutkimuskohteena on kaksi ravintolayritysta, jotka poikkea-
vat teemoiltaan toisistaan. Nama ravintolat ovat CMB-ketjun ravintoloita: Aussie Bar
on yokerhotyyppinen baari ja Maya Bar & Grill meksikolaistyyppinen ravintola. Mo-

lemmat ravintolat sijaitsevat Helsingin keskustassa. Tarkoituksena on selvittaa minka-



laisia kommentteja internetin keskustelupalstoilta, blogeista ja muista internetin sosiaa-
lisista yhteisoistd 10ytyy niistd ravintoloista. Kommenttien perusteella arvioidaan miten
ravintolat nihddin internetin kéyttdjien keskuudessa. Tdmin lisiksi halutaan saada sel-

ville, onko sosiaalisen median seuraaminen tarkedi ravintolayritykselle.

Aussie Barin ja Maya Bar & Grillista kerittyjen kommenttien on tarkoitus selvittda
kannattaako ravintoloiden kiinnittdd huomiota sithen, miti heista kirjoitetaan virtuaali-
sessa maailmassa. Sen haaste ja mahdollisuus on juuri se, ettd kuka tahansa pystyy vai-
kuttamaan sithen mita yrityksestd puhutaan internetissad. Namd kommentit voivat antaa
tietoa ravintolalle, milld tavalla toimintaa tulisi kehittda ja mitka jo olemassa olevat asiat

toimivat hyvin.

Sosiaalinen media siséiltia niin paljon asioita, ettd on 16ydettavi ja valittava juuri omalle
yritykselle sopivat keinot osallistua sosiaaliseen mediaan seki mitata sitd. Tavoitteena
onkin antaa CMB-ravintoloille tirkeéda tietoa siitd, miten he voivat jatkossa hyodyntaa
sosiaalista mediaa. Kaikki sosiaalisen median tyckalut eivit valttamatta ole kdaytannolli-
sid jokaiselle, joten tdssd opinndytetyGssa pyritddn kohdentamaan oikeat vaylit ja sivus-

tot Aussie Barille ja Maya Bar & Grillille.

1.2 Tietoperusta ja tutkimusmenetelma

Tietoperustassa lihteind kiytetddn sosiaalista mediaa kisittelevaa kirjallisuutta. Tietope-
rustassa luodaan yleiskuvaa sosiaalisen median nakyvimmistd elementeistd ja kuvaillaan
sosiaalisen median markkinointikeinoja. Sosiaalisen median markkinointikeinoja verra-
taan perinteisiin markkinointimenetelmiin. Tédhdn opinniytety6hon on etsitty mahdolli-
simman uutta lahdekirjallisuutta, koska sosiaalinen media on kehittynyt viime vuosina
eteenpdin suurin harppauksin. Jo muutaman vuoden takainen lihdekirjallisuus saattaa

sisaltaa vanhentunutta tietoa sosiaalisen median taustoista.

Tietoperustaan 16ytynyt lihdekirjallisuus sisiltdd paljon tietoa suurien yritysten mahdol-
lisuuksista hy6dyntda sosiaalista mediaa, mutta tihdn opinndytetychon pyrittiin poimi-

maan erityisesti pienyrityksia koskevaa tietoa. Tamankaltaista tietoa 16ytyy hyvin vahan.



Tietoperustan sisallon rajaus on tehty sen mukaan, onko tieto sovellettavissa ravintola-

alalle.

Kommenttien kerddmiseen kiytetidin Googlen hakutoimintoa ja Googlen tarjoamia
linkkejd. Sen lisaksi ndiden linkkien ominaisuuksiin ja sisilto6n paneudutaan syvemmin
kuvailemalla minkalaista tietoa ravintoloista voi titd kautta 10ytyd. Hakumenetelma pe-
rustuu Maya Bar & Grillin sekd Aussie Barin sijoittumiseen Googlen hakutilastoissa.
Hakutilastojen perusteella ravintoloille on 16ydetty niille sopivat hakusanat, joita on
kaytetty kommenttien etsimiseen. Pddasiassa kommentteja on haettu ravintoloiden ar-
vostelusivustoilta, keskusteluista sekd blogeista. Keruumenetelmin kuvauksessa arvioi-
daan my6s nditd sivustoja: miten ne toimivat ja kuinka laajoja tai tunnettuja ne oikeas-

taan ovat.

Internetistd 16ydettyjen kommenttien sisallon arvioimiseen on kaytetty sisallonanalyysia
kasittelevaa kirjallisuutta. My6s analyysi- ja kokoamismenetelmit perustuvat kirjalliseen
lihdetietoon. Kaikki kommentit on keratty yhteen ja laskettu sisiltOkohtaisesti erikseen.
Timan lisiksi niiden sisaltéd on tarkasteltu ja arvioitu havainnoimalla tekstid ja tehden
siita johtopdatoksia. T4alla tavalla opinnaytetyo sisaltda seka kvantitatiivisen ettd kvalita-

tiivisen tutkimuksen ominaisuuksia, mutta padasiassa tutkimus on kvalitatiivinen.

Kommenttien sisallon mukaan arvioidaan mita hyvaa puhutaan, mitdi huonoa puhutaan
tai mitkd kommentit ylipddtiddn ovat yleisimpid. Tamin jilkeen on analysoitu minkilai-
sen yleiskuvan ravintolasta saa kommenttien perusteella. Tuloksissa pohditaan mita
kehitettdvad Aussie Barilla ja Maya Bar & Grillilld voisi olla. Tulosten perusteella on
arvioitu mitka sivustot ovat juuri naille ravintoloille tirkeita ja mita asioita ravintoloiden

kannattaisi hyodyntda sosiaalisessa mediassa.



2 Sosiaalinen media

Viimeisen kymmenen vuoden aikana tapa kommunikoida on muuttunut valtavasti.
Teknologia kehittyi huippunopeasti jo 90-luvulla, mutta vasta 2000-luvun puolivilissi
se eteni sithen pisteeseen, ettd tapa levittad tietoa on muuttunut suuntaan, jota ei valt-
tamattd osattu aavistaakaan. Tiedonhaku ja tiedon levittiminen on helpompaa kuin
koskaan ennen ja se onnistuu yhdelld klikkauksella. Kun haluamme jutella ystiviemme
kanssa, menemme Facebookiin tai muuhun sosiaaliseen yhteis66n ja voimme kommu-
nikoida yhdelld kertaa suuren ihmisjoukon kesken. Kun etsimme tietoa tuotteista, et-
simme sen hakukoneella ja seuraamme mita muut ihmiset ovat sanoneet naistd tuotteis-
ta. TA4ma on vain pieni osa sosiaalista mediaa, jonka potentiaalia ei ole helppo ymmair-

tad, koska se sisiltad laajan kirjon eri kanavia ja se muuttuu jatkuvasti.

Tissé luvussa esitellddn sosiaalisen median ominaisuuksia peruslihtokohdista. Jotta
sosiaalista mediaa voisi kdyttda osana yrityksen strategiaa, on ymmarrettava miten se
toimii ja mitd osia yritys voi hyodyntdd markkinoimalla sosiaalisessa mediassa. Sosiaali-
sen median analysoiminen on osa markkinointity6ta, silld kyky osata lukea mitd asiak-
kaat ja mahdolliset asiakkaat sanovat sosiaalisessa mediassa voi olla suuri mahdollisuus

vieda yritystd pitkalle eteenpiin.

2.1 Web 2.0 vai sosiaalinen media

Web 2.0 on mairitelma uudenlaiselle internetin kdytolle. Sitd sanotaan my6s osallistu-
vaksi verkoksi (participatory web), jolloin aikaisempi versio Web 1.0 mairitellddn in-
formaatiopohjaiseksi verkoksi. Lahtokohta on siis, etta atkaisemmin internetin kaytto
on pohjautunut lihinni tiedonhakuun ja sen lukemiseen, kun taas Web 2.0-ilmi6 antaa
thmisten osallistua ja kommunikoida keskendin pelkin lukemisen sijaan. Kiytinnossa
tama tarkoittaa siis sitd, etta kuka tahansa voi kirjoittaa blogia, lukea muiden kirjoitta-
mia kommentteja tai jattia oman kommenttinsa. Vertauskuvana on mainittu, ettd kun
aikaisemmin internet on ollut kuin suuri kirjasto, nykyisin se on kuin suuri kahvila. Web
2.0 mairitellddn yleisimmin termilld sosiaalinen media. Sosiaalinen media viittaa sosiaa-

liseen ja julkiseen toimintaan Internetin medioissa. (Lincoln 2009, 8.)



Sosiaalinen media on ilmid, joka on muuttanut tiysin tavan kommunikoida. Sen avulla
thmiset voivat kommunikoida keskendin internetissé eri yhteisoissa ja jakaa mielipitei-
tadn heitd kiilnnostavista asioista. Se pitaa sisalladn esimerkiksi erilaiset sosiaaliset yhtei-
sot kuten Facebook tai Twitter, keskustelupalstat, blogit ja internet-sivut, joilla voi
kommentoida eri tuotteita tai palveluja. (Safko 2010, 5.) Yhteisti sosiaalisen median eri
ominaisuuksille on, ettd se on kéyttdjien toimintaan perustuvaa ja kuka tahansa voi luo-
da kirjoituksia tai kommentteja ja levittida valokuvia tai videoita. (Poynter 2010, 160.)
Sosiaaliseen mediaan kuuluvat ne sivut, joiden sisdltéd voi kommentoida ja arvioida,
mutta ei yleensa yritysten omat kotisivut. Tamiékin on muuttumassa, silld on myos yri-
tyksid, jotka sallivat suoran julkisen palautteen antamisen omille sivuilleen. (Korpi 2010,

8.)

Sosiaalisen median verkkoyhteisoistd suurimpiin kuuluu Facebook. Kaikki pohjautuu
henkil6kohtaiseen profiiliin, jossa voi julkaista paivityksid, kuvia ja tietoja itsestddn. Tie-
toa ei tarvitse jakaa kaikille Facebookin kayttajille, silld kullakin kayttdjalli on oma ver-
kosto eli omat kaverinsa. Kenen tahansa kaveri ei voi olla, silla yksittaisen henkilon tay-
tyy ensin pyytaa toisen profiilin omaavaa kaveriksi ja toisen osapuolen tiytyy hyviksya
kaveripyynto. (Korpi 2010, 21.) Yritykset voivat luoda Facebookiin oman sivustonsa,
johon ei hankita kavereita, vaan kuka tahansa yksittdisen profiilin omaava voi ”tykata”
sivustosta. Ndma henkil6t ovat yleensa kiinnostuneita yrityksen toiminnasta ja haluavat
saada tiedotteita yrityksen toiminnasta omaan uutisvirtaansa. Facebookiin on nykyisin
linkitetty karttoja ja yrityksid esimerkiksi Bing-sivuston ja Foursquaren kautta, joiden
avulla thmiset voivat “kirjautua sisaan” niihin yrityksiin Facebookissa. Kartat nayttavit
ne yritykset, joissa henkil6t ovat vierailleet ja siilyttivat kaikki vierailukerrat. (Korpi

2010, 27.)

Facebookin lisdksi varsin suosittu sosiaalisen median tyokalu on bloggaus. Blogit kes-
kittyvit yleensa tietyn aiheen ympirille, kuten muotiin, ruoanlaittoon tai teknisiin vali-
neisiin. Blogien kirjoittajat voivat olla yritysten edustajia, jonkin aiheen erityisasiantunti-
joita tai muuten vain aiheesta kiinnostunut ihminen ja he useimmiten puhuvat heita
kiinnostavien yritysten tuotteista. Noin 10 % internetin kayttajista kirjoittaa blogia. (Po-
ynter 2010, 222.) Mikroblogien, kuten Twitterin, kiyttdjid on todenndkoéisesti vield

enemman. Twitterissd on kaytettavissa 140 merkkia, joilla voi ilmaista statuksensa tai



kommenttinsa. Useimmiten kayttajat kirjoittavat eli twiittaavat mita ovat tekemassa tai
esimerkiksi kommentoivat pinnalla olevaa aihetta. Tastd nakokulmasta my6s Facebook
on kuin mikroblogi, koska kayttdjat paivittavat statukseensa samankaltaisia asioita.

(Korpi 2010, 34.)

Vanhin sosiaalisen median muoto ovat keskustelupalstat. Niitd on ollut jo paljon ennen
Facebookia tai Twitterid ja keskusteluaiheita 16ytyy nykyidan lihes mistd tahansa. Suosi-
tuimpiin keskustelupalstoihin on usein liitetty linkkeja, jolloin hakukoneet 16ytavat kes-
kustelujonossa tihedin esiintyneen sanan ja tuo sen ensimmdisind hakuihin. Esimerkiksi
hakusanalla ”Helsingin paras ravintola” 10ytda takuuvarmasti useitakin vuosikausia kay-
tyja viittelyita siitd miké todella on Helsingin paras ravintola. Keskustelupalstojen ai-
heet pohjautuvat yhteen kysymykseen ja keskusteluun osallistujien omiin kokemuksiin
kyseisestd aiheesta, jolloin keskustelut voivat toimia ohjauksena ja tiedonlahteena ai-

heesta kiinnostuneelle. (Korpi 2010, 27.)

Sosiaaliseen mediaan voidaan yhdistaa erilaiset videopalvelut, kuten YouTube. YouTu-
bessa ihmisilli on mahdollisuus julkaista lyhyitd videoita misti tahansa aiheesta ja kayt-
tajat voivat antaa palautetta naille videoille. Tamin lisiaksi on Podcastit, eli danitiedosto-
jen jakopalvelut, kuvanjakopalvelut sekd useita muita tyokaluja, jotka yhdistetdin sosi-
aaliseen mediaan. Se ei ole kuitenkaan pelkistidan tyokalujen varaan tukeutuva raken-
nelma, vaan niiden tykalujen sisaltd 16ytyvit ihmisten ideat ja mielipiteet, jothin rea-

goidaan ja jotka muokkautuvat jokaisen lisityn kommentin my6ti. (Lincoln 2009, 10.)

Niitd sosiaalisen median kategorioita on paljon ja niitd tulee koko ajan lisid. Uusimpia
sosiaalisen median aluevaltauksia ovat yhteisopalvelimien mobiilisovellukset ja palvelut
kannykoéihin. Niistd on tulossa sitd suurempi ilmié mitd nopeammin 3G — verkot ja
dlypuhelimet kehittyvit. Android-kiyttojirjestelmaille sekéd iPhonelle on jo olemassa
tuhansia eri sovelluksia, jotka mahdollistavat sosiaalisen median kdyton missé tahansa ja
milloin tahansa. My6s erilaiset tabletit, eli pienet taulutietokoneet, ovat yleistyneet nii-
den helppokayttéisyyden ansiosta. Nopea ja valiton paisy internetiin on jo osa arkipai-

viid. (Weber 2009b, 68.)



Sosiaalinen media suurimmilta osin on ennen kaikkea viithdyke, jolla haetaan sisdlt6d
elimain ja joka saa aikaa yhteisollisen tunteen. Kokemusten ja elimysten jakaminen on
sosiaalisen median keskipiste. Sosiaalisessa mediassa mikéddn aihe ei ole tabu ja keskus-
telua voidaan kiydid lukemattomista eri asioista. Valtava vuorovaikutus miljoonien ih-
misten kanssa samaan aikaan on asia, jota meilld ei ole ennen ollut. Se antaa mahdolli-
suuden kertoa ideoistamme ja tuoda esille mielipiteemme suuressa mittakaavassa.

(Korpi 2010, 18.)

2.2 Internetin ihmiset ja kommunikointi

Internetissa on kaikenlaisia thmisid jakamassa asiantuntemustaan ja mielipiteitdan kes-
kustelupalstoilla ja yhteis6issd. Moni keskustelee heille itselleen tirkeistd asioista sa-
manhenkisten ihmisten kanssa. Kuitenkaan useimmat eivit mielld osallistuvansa sosiaa-
lisen median kaytt6on, vaan kokevat olevansa osa samanhenkistd ryhmaa. Ryhmain eri
osapuolet jakavat usein keskendin rooleja. Joku saattaa tietdd kyseessi olevasta asiasta
enemmain ja ottaa keskustelunjohtajan aseman ja joku taas keskittyy esimerkiksi kieli-

virheiden korjaamiseen. (Korpi 2010, 17.)

Sosiaalisen median ryhmat koostuvat minkilaisista thmisista vain, silld internetin kaytto
on vain kasvanut. Etenkin vanhemmat ikdryhmait, kuten 65 — 74-vuotiaat ovat innostu-
neet kiyttimain internetia entistd enemmin. Suomalaisista noin 86 % kayttaa internetia
paivittiin. Eniten kiytetddn sosiaalista mediaa, luetaan uutisia ja tehddidn ostoksia. Ke-
vidseen 2010 mennessd 16 — 74-vuotiaista suomalaisista oli rekisteréitynyt Facebookiin
tai Twitteriin 42 %, joista suurin osa oli nuoria. Miesten ja naisten valilld eniten eroja
16ytyy internetin kayttotarkoituksesta. Naiset tutkivat mielellddn keskustelupalstoja ja
kayttavat internetid sosiaaliseen kanssakaymiseen. Miehet lataavat tiedostoja ja tutkivat
huutokauppoja ja kirpputoreja. Miechet my6s kayttivit enemmin mobiililaitteita inter-

netin selailuun. (Tilastokeskus 2010)

Sosiaaliselle medialle on tyypillisti, ettd se on paikka, jossa halutaan tuoda esille itsesti
kaikista parhaimmat puolet. Yhteisoissa kaydain kilpailua siita kenelld on paras profiili-
kuva, kenelld on omaperiisimmat aktiviteetit tai kenelld on suosituimmat mielipiteet.

Yksil6lle muodostuu omanlaisensa kiiltokuva sosiaalisen median yhteisoihin, joka ei



vilttimattd vastaa todellisuutta. IThmisilld voi olla eri persoona Facebookissa, kuin mité
heilld on ty6paikoilla tai kotona. On helppoa yllipitai tietynlaista imagoa, kun voi valita
minkdlaisia valokuvia ndyttaa tai minkdlaisia harrastuksia tai mielenkiinnonkohteita
osoittaa julkisesti. Mahdollisuus tuoda itsesté esiin ihanneihminen on sosiaalisen medi-

an koukuttavimpia puolia. (Qualman 2009, 120.)

Myo6s keskustelusivustoilla tuodaan esille tietynlaista imagoa, varsinkin jos kyseessd on
aihe, josta kayttdja voi osoittaa asiantuntijuutta. Itselle tirkeat aiheet herattavat ithmisis-
sd tunteita ja joskus keskusteluketjut saattavat olla varsin myrskyisid. Tunteiden ilmaisu
on tirked osa sosiaalista mediaa. Keskustelusivustoilla tuodaan esille positiivisia, nega-
tiivisia ja neutraaleja mielipiteitd ja ndiden mielipiteiden syvyydet voivat vaihdella suu-
resti. Thmiset haluavat ilmaista mielipiteensd aiheesta, jolla on heille merkitysta ja tima

voi olla tirkeaa tietoa yrityksille, joiden tuotteet tai palvelut ovat kyseessa. (Sterne 2010,

82 - 83)

2.3 Sosiaalisen median vaaravyohykkeet

Sosiaalista mediaa voi kayttad kuka vain ja kirjoittaa sinne mitd tahansa. Tama voi aihe-
uttaa sen, ettd esille tuodaan my6s aarimmaisia mielipiteitd seka paljon epéluotettavaa
tietoa. Sosiaalinen media muokkautuu sen kéyttdjien mukaan, jolloin sen sisallon luovat
kayttajat itse. Joissakin tapauksissa se johtaa viistimatta sithen, ettd perattomat juorut
sekd huhupuheet saavat vallan, misti voi olla paljon haittaa yksityisille henkil6ille seka
yrityksille. Yrityksille on erityisen tirked tietdd, mitd sosiaalisessa mediassa puhutaan ja
negatiivisiin kommentteihin on reagoitava mahdollisimman nopeasti. Toisaalta nopea
negatiivisen viestin levidminen on johtanut myos sithen, ettd yritykset ovat alkaneet
toimia eettisemmin ja miettineet tarkemmin yrityksen toimintatapoja. Sosiaalisen medi-
an luotettavuuteen tulisi suhtautua kriittisesti. Kirjoittelut voivat olla valhetta yhtd hyvin

kuin ne voivat olla totta. (Weber 2009b, 9 — 11.)

Sosiaalinen media perustuu vuorovaikutukseen ja kommunikointiin, mutta voi olla ettd
loputon kommunikointi aiheuttanut sen, ettd kommunikointi on paljon huonommalla
tasolla kuin ennen. Facebook- ja Twitter-profiileissa ihmiset jakavat tietoa syomisistdin

tai nukkumaanmenoajoistaan, minka takia sosiaalinen media on tiynni irrelevanttia



tietoa. (Lincoln 2009, 18.) Se on osa sosiaalista mediaa ja onkin yksil6llistd minkilaista
tietoa halutaan seurata ja minkalaiset asetukset erilaisten yhteis6jen kayttdjistossa on.
Piivittain tietoa ja kirjoituksia tulee valtavasti lisda ja naistd seurataan vain itsed kiinnos-
tavia asioita. Monilla on omat suosikkiblogit ja —sivustot ja ehki seuraavat yhteisopalve-
limilla vain osaa omista ystavistdan. Tétd samaa tapaa voi helposti soveltaa yritysmaail-
massa: etsitdan ja valitaan ne sivustot, jotka ovat yritykselle tirkeitd ja seurataan aktiivi-

sesti naitd sivustoja. (Qualman 2009, 5.)



3 Sosiaalinen media osana yritystoimintaa ja markkinointia

Markkinoinnin selked paamaari on saavuttaa omalle yritykselle ja sen tuotteille sopivat
asiakkaat oikeita vaylia pitkin. Markkinoinnin toimivuutta pyritdan aina lisidmaan ja

internet tarjoaa varsin monipuolisen pelikentin markkinoinnin suunnittelijoille. Nykyi-
nen viestintakulttuuri on kuitenkin kaksisuuntainen: sosiaalisen median ansiosta asiak-

kaat pystyvit vastaamaan suoraan yritykselle mitd mieltd he ovat ja mita he tuotteilta

totvovat. (Klikkaa tasta 2009, 19 — 20.)

Tdssa luvussa esitellidn monipuolisesti asioita, joita erityisesti pienyritysten tai ravinto-
loiden kannattaa ottaa huomioon lihtiessdan panostamaan markkinointiin sosiaalisessa
mediassa. On ymmarrettava minkalainen valta sosiaalisella medialla on nykyajan mark-
kinoinnissa ja kuinka vahvasti se vaikuttaa ihmisiin. Yritysten tuotteista ja palveluista
puhutaan ja niistd my0s etsitddn aktiivisesti tietoa. Siksi on ymmarrettdvda myos krititk-
kid ja sitd, milla tavalla tima tieto kulkeutuu eteenpiin. Pelko kritiikistd voi saada yrityk-
sen vilttelemain sosiaalista mediaa, mutta aloittaa voi vaikka tutkimalla mita sosiaalisen

median vaylia omat kohderyhmat kéyttavit ja mita he sielld sanovat. (Korpi 2010, 12.)

3.1 Sosiaalisen median vaikutus markkinointiin

Sosiaalisen media on nykyisin hyvin olennainen osa yrityksen markkinointia. Monen
yrityksen julkisuuskuva voi olla sosiaalisen median varassa, silld kuka tahansa voi ilmais-
ta julkisen mielipiteensa yrityksen tuotteista tai palveluista julkisilla keskustelupalstoilla.
Niita kommentteja seurataan, silli moni kiy lukemassa Internetistd mita tuotteesta tai
palvelusta on kirjoitettu ennen kuin he itse kayttavit kyseista tuotetta tai palvelua. T4a-
mi pitee nykyddn ihan kaikkeen: oli kyseessa sitten auto, televisio, ravintola tai ham-
masldakaripalvelu. Vanha markkinoinnin sidntd, jonka mukaan pettynyt asiakas kertoo
huonosta kokemuksestaan noin 20 ithmiselle, ei enad pade, silld sosiaalinen media mah-

dollistaa informaation jakamisen helposti monelle tuhannelle ihmiselle. (Safko 2010, 7.)
Markkinointiajattelu on kokenut valtavan muutoksen median digitalisoitumisen myota.

Tietoa kisitellddn ja vastaanotetaan eri tavalla kuin ennen. Uudenlainen mediavaikutus

nikyy kuitenkin vaihtelevasti eri toimialoilla. (Klikkaa tasta 2009, 36.) Perinteisesti me-
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diassa markkinointi on ollut yksisuuntaista kommunikointia, jolloin yritys markkinoi
tuotettaan suurelle yleisolle ilman vastakommentteja. Sosiaalinen media mahdollistaa
keskustelun ja palautteen antamisen suoraan yritykselle kaikilla sosiaalisen median eri
kanavilla. T4lld tavalla kuka tahansa voi vaikuttaa tuotteen tai palvelun imagoon esi-
merkiksi blogeissa. Keskustelu ja kommentit antavat mahdollisuuden my6s kehittaa
tuotetta tai palvelua asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden toivomaan suuntaan.

(Weber, 2009a. 5.)

Timan piivan markkinoinnissa ei valttimatta ole erityisen selvaa, kuka ohjaa markki-
noinnin suuntaa. Kun suuri médari thmisia reagoi suoraan yrityksen markkinointimene-
telmiin, ei voi jattda huomioimatta, mita mieltd he ovat ja mita he julkisesti puhuvat.
Mainontakaan ei ole samanlaista kuin ennen. Perinteisten televisiomainosten tehokkuus
on vihentynyt huomattavasti, kun mainosten yli voidaan hyppia tallentavien digilaittei-
den avulla. (Weber 2009a, 10.) Viitetdidn, ettd sosiaalisella medialla tulee vield tulevai-
suudessa olemaan enemmin valtaa kuin televisiolla tai radiolla konsanaan. Yrityksiltd
vaaditaankin asiakkaidensa kuuntelemista ja uusia keinoja kiinnittda heidin huomionsa
omiin tuotteisiinsa. Olennainen ero on, ettd yritys voi olla henkilokohtaisesti lasna asi-
akkaidensa ja potentiaalisten asiakkaidensa lahituntumassa, jolloin mahdollisuudet
kehittdd yrityksen toimintaa ovat huomattavasti paremmat kuin ennen. (Lincoln, 2009.

133.)

Vaikka markkinointitavat ovat muuttuneet, on markkinointi edelleen tarkeidssa roolissa
yrityksen toiminnan kannalta. Térkead on 10ytad sosiaalisesta mediasta oikeat yhteisot,
kommunikoida asiakkaiden kanssa ja rakentaa luotettavaa yrityskuvaa vuorovaikutuk-
sen avulla. Asiakkaan ja yrityksen valinen kommunikointi on paljon helpompaa kuin
ennen ja siita on yritykselle vihemman kustannuksia. Uudenlaisessa markkinoinnissa
yrityskuva voi muuttua jatkuvasti, silld yrityskuvan vahvuus saattaa perustua sithen kay-

daanko yrityksen toiminnasta minkédanlaista keskustelua. (Weber 2009a, 36.)

3.2 Digitaalinen markkinointiviestinti

Sosiaalinen media on osa digitaalista markkinointiviestintda. Perinteisiin massamedioi-

hin verrattuna digitaalisten medioiden potentiaali on valtava, silld markkinointiviestinta
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on helpommin kohdistettavissa ja helpommin ridtiléitavissd. Digitaalinen media mah-
dollistaa vuorovaikutuksen yritysten ja asiakkaiden valilld, jolloin molemmat osapuolet
voivat kommunikoida markkinoinnin laadusta ja tuotteista keskendin. Sosiaalinen me-

dia voi olla erittdin hyvi viline yrityksen asiakassuhdemarkkinointiin. (Karjaluoto 2010,

127)

Yksi digitaalista markkinointiviestinnin muoto on viraalimarkkinointi. Viraalimarkki-
nointi on nimitys markkinoinnin ilmiclle, jolloin markkinointiviestit kulkevat ihmisten
vililld nopeasti. Sana 7viraali” viittaa virukseen, eli kuinka viesti kulkee ithmiselta toiselle
virustaudin tavoin. Tamiéntyyppisestd markkinointiviestinnasta kdytetidn myo6s nimed
elektroninen suosittelumarkkinointi, tai kaverilta kaverille-markkinointi. Viraalimarkki-
noinnin ja word-of-mouth-viestinnin erona on, ettd viraalimarkkinointi on Internet-
markkinoinnin muoto, jolla rohkaistaan vastaanottajia valittimaan alkuperainen viesti
(esim. sdahkGposti) eteenpdin. Niin ollen viraalimarkkinoinnin avulla voidaan mitata

viestin vahvuutta ja sitd kuinka monelle viesti alkuperiisessi muodossaan vilittyy. (Kar-

jaluoto 2010, 141.)

Viraalimarkkinoinnin toimivuus perustuu asiakkaiden jo olemassa olevien kontaktien ja
sosiaalisten verkostojen vahvuuteen. Viesti voi parhaimmillaan edetd hyvin nopeasti
sosiaalisten verkostojen kesken eri mantereille asti. Toimivuus perustuu myos sithen,
etta viestin valittdjat kokevat olevansa itse markkinoinnista riippumattomia, jolloin vies-
tintd koetaan luotettavammaksi. Yksittdisten kéyttdjien keskuudessa kiytetddan usein
termia jakaminen, eli ihmiset jakavat kommentteja tai artikkeleita kayttamissaan verk-

koyhteisoissa. (Karjaluoto 2010, 144.)

Markkinointisisaltoisen viestin levidmisen tehoa sosiaalisessa mediassa voidaan kutsua
viraaliefektiksi. Olennaista viraaliefektin vahvuudessa on viestin sisallon kiinnostavuus.
Viestid halutaan levittda eteenpain, koska se luo hyvan olon tunnetta lihettajilleen ja
sen avulla voidaan kokea yhteisollisyyttd. Tuote tai palvelu, jota viestilld markkinoidaan,
on helposti ymmarrettivissi ja viestin lahettdjain luotetaan. Sosiaalisten yhteis6jen mie-
lipidevaikuttajat saavat yleensd aikaan voimakkaimman viraaliefektin. (Karjaluoto 2010,
145.) Sisalto kannattaa miettid tarkkaan loppuun asti, silld on tirkeaa, ettd viesti on sel-

lainen jota thmiset haluavat levittda ja jakaa keskendan. Yrityksen tulee miettia itselleen
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sopiva juttu tai aihe, joka on hyvi suunnata erityisesti omalle kohderyhmille. (Weber

2009a, 42.)

Viraalimarkkinoinnin toimivuus perustuu siithen, ettd se on kiinnostavaa ja ajankohtais-
ta. Hyvin suunniteltu viraalimarkkinointi voi olla tuhat kertaa toimivampaa kuin perin-
teiset markkinointimenetelmit. Sithen tarvitaan hyva tuote tai palvelu, joka on pinnalla
tai josta puhutaan. Yritys voi esimerkiksi luoda oman keskustelufoorumin, blogin tai
Facebook-sivuston. On tutkittava kuka on menestynyt samalla alalla viraalimarkkinoin-
nissa ja milld tekniikalla ja kuka on siind epdonnistunut. Suunniteltaessa viraalimarkki-
nointikampanjaa on pidettiva huoli, ettd viesti ei vaikuta liian keinotekoiselta tai vaki-
niiseltd. Yleensa sellaiset viestit toimivat parhaiten, jotka vaikuttavat luonnollisilta ja

ovat mahdollisimman omaperiisid. (Lincoln 2009, 153 - 156.)

3.3 Hakukoneet markkinoinnissa

Hakukoneet, kuten Google, ovat avainasemassa koko internetissa, koska niiden avulla
kayttdjat loytavit kaipaamansa tiedon. Google on internetin suosituin hakukone, jota
lukemattomat ihmiset kayttavit paivittdin. Hakukoneet toimivat yksinkertaisesti: kaytta-
ja kirjoittaa etsimansé atheen hakukenttdan ja hakukone tuo heti aiheesta 16ytyvin tie-
don internetistd kayttdjan ulottuville. Hakukone voi 16ytda jopa miljoonia internet-
sivuja haetusta aiheesta, mutta kymmenen kaikkein relevanteinta hakua vastaavista si-
vuista 16ytyy haun ensimmidiseltd sivulta. Tutkimusten mukaan 62 % hakukoneiden
kayttdjistd tutkii ainoastaan ensimmidisen sivun tuloksia, joten toisella sivulla olevat yri-
tykset ja tulokset voivat jaadd kokonaan katsomatta. Kayttdjista 90 % katsovat tuloksia

korkeintaan kolmelta ensimmiiseltd sivulta. (Lincoln 2009, 72.)

Hakukoneet luokittelevat sivustoja sen mukaan kuinka usein hakusana esiintyy sivustol-
la ja kuinka suosittu sivusto on. Jos yritys tai sivusto haluaa sijoittua hakukoneessa
mahdollisimman korkealle, on kiinnitettivd huomiota avainsanothin. (Lincoln 2009,
76.) Vuonna 2005 tehdyn Harris Interactiven tutkimuksen mukaan 20 % kaikista haku-
koneilla tehdyista hauista keskittyi tiedon etsimiseen tuotteista ja palveluista. Sama tut-
kimus esitti, ettd yli puolet internetin kayttajistd kdyttda hakukonetta joka kayntikerralla.

(Poutiainen 20006, 18.) Hakukoneoptimoinnin asiantuntijan Marko Hasan mukaan yri-
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tyksen on pohdittava tarkkaan minkdlaisia avainsanoja se kdyttda sivustollaan. Hinen
mukaansa erityisesti ravintola-alalla sivustolla on muistettava mainita paikkakunta ja

ravintolan tyyppi, jotta oikeanlainen asiakas 16ytia ravintolan. (Mattila 2012b, 50 — 51.)

Yksi voimakkaasti kasvavista sosiaalisen median markkinointimenetelmista on haku-
koneoptimointi. Tama tarkoittaa oman yrityksen sisillon linkittdmista muihin sivustoi-
hin, jolloin se nousee hakutuloksissa ylemmas, eli ensimmiisille sivuille. Sosiaalinen
media mahdollistaa tillaisen toiminnan hyvin, vaikka optimointimahdollisuudet riippu-
vat paljon sivustoista, joille tietoa sy6tetidan. Esimerkiksi Facebookissa yksityisten pro-
fiilien tiedot ovat usein rajattuja, jolloin niilld julkaistu tieto ei ndy kuin rajatulle kaytta-
jakunnalle. Kuitenkin monet yritykset voivat pitaa yhteisopalvelimella omaa julkista
profiilia, jolla julkaistu tieto nikyy my6s hakukoneille. Yritys voi pitid my6s blogia, jos-
ta asiakkaat ja potentiaaliset asiakkaat voivat saada uusinta tietoa yrityksen toiminnasta
ja palveluista. Hakukoneoptimointi vaatii panostusta ja halua piivittdd omia tietoja jat-
kuvasti, koska my6s hakukoneet nostavat koko ajan uusia ja tuoreempia kirjoituksia

ensimmiaisille sivuille. (Korpi 2010, 57 — 58.)

Hakukoneet tarjoavat tyokaluinaan verkkoanalytiikkaa, josta voi olla paljon apua mitat-
taessa oman markkinoinnin tehokkuutta. Google tarjoaa Google Analytics - ohjelmaa,
joka kertoo yritykselle, kuinka paljon sivulla kiy vierailijoita ja mita he sielld tekevat.
Googlen lisiksi tillaisia palveluja tarjoaa Snoobi sekd Yahoo! Web Analytics. Erilaiset
analyysiohjelmat ovat usein maksullisia ja niistd on eniten hyétya isoille yrityksille, joi-
den sivustoilla on paljon kavij6itd. Verkkoanalytiikkaohjelmat auttavat luomaan inter-
netmarkkinoinnille mittausstrategiaa kertomalla esimerkiksi mitd sivuston palvelua kat-

sotaan eniten tai kuinka moni kayttdja on jatkanut ensimmaiselta sivulta pidemmiaille.

(Klikkaa tistd 2009, 63 — 69.)

3.4 Kiritiikki verkossa

Kun yritys etsii tietoa itsestddn sosiaalisessa mediassa, on vilttimatonti, ettd vastaan
tulee my6s kritiikkid. Kritiikki voi olla perusteltua ja rakentavaa, mutta on my6s laadul-
lisesti huonoa kritiikkia ja mitdidansanomattomia kommentteja. On osattava tunnistaa

hy6dyllinen rakentava kritiikki, johon taytyy reagoida. Jos asiaan liittyy oikeasti pettynyt
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asiakas, on otettava selvdd mitd asiakas tarkoittaa ja selvitettivd miten titd asiaa voidaan

parantaa. (Korp1 2010, 110.)

Valitukset ja negatiivinen palaute ovat luonnollinen osa keskusteluita. Yrityksille voi
koitua haittaa siitd etteivit he seuraa internetissa kaytyja keskusteluita, silld he eivat valt-
timattd tiedd, missd on vika. Asiakkaiden on annettava sanoa mielipiteensi, silld jos
kritiikkid ei julkaista tai se poistetaan, asiakkaat voivat menettdd luottamuksensa yritysta
kohtaan. Negatiivisuuden huomiotta jittiminen on sama kuin sanoisi ”” ei kommentte-
ja” mika johtaa luottamuksen ja kunnioituksen menettimiseen. (Weber 2009, 58.) Kiri-
tiikille tdytyy antaa mahdollisuus, vaikka siini olisikin negatiivisen palautteen riski. Mo-
net sivustot, joilla voi kommentoida tuotteita ilmoittavat ohjeissaan, etta kommentin
tulee keskittya athepiiriin. Tdmé on yksi tapa vilttdd asiattomia kommentteja. (Weber

2009, 11.)

Krititkki voi johtaa joskus sithen, ettd hakukoneet tuovat ensimmiisissd hakutuloksissa
negatiivisia tai jopa asiattomia viestejd valittavat sivustot. Pahimmillaan yksittainen
bloggari tai kommentoija voi aiheuttaa negatiivisen viraaliviestin, joka levidd muille blo-
ginpitdjille. Seuraukset voivat olla pahat yrityksen maineen kannalta, jos mahdollinen
asiakas lukee yrityksestd ensimmaiisend negatiivista tietoa. Tillaisissa tapauksissa vaadi-
taan seki keskusteluun osallistumista sekd hakukoneoptimointia. Hakukoneoptimointi
vaatii sopivanlaisen tekniikan kayttod sekd omien avainsanojen selvittamistd. On otetta-
va huomioon minkailaisilla hakulausekkkeilla thmiset hakevat tietoa yrityksesta seki
kuinka oman sivuston sisalto vastaa kohdennettavia hakuja. Hakukoneoptimointi on
osa maineenhallintaa, mutta se voi vaikuttaa my6s arveluttavalta. Jos yritys haluaa na-
kyvisti muokata hakutuloksia, se voi vaikuttaa huonon maineen peittelylté ja herittda

lisaa kysymyksia yrityksen luotettavuudesta. (Klikkaa tastid, 98.)

Voi olla vaikeaa antaa valta imagonhallinnasta suurelle yleis6lle, mutta se voi olla hyvin
palkitsevaa. Osallistumalla itse keskusteluun voi saada hyodyllistid tietoa sekd korjata
virheellisid viesteji tai vaikuttaa ongelman korjaamiseen. Eraan Bazaar Voicen tekeman
tutkimuksen mukaan kuitenkin suurin osa arvostelujen kirjoittajista on halunnut auttaa
muita ostopaatoksien tekemisessa sekad auttaa yritysta kehittimain tuotettaan. Suurin

osa sanoi myos kirjoittaneensa yleisesti ottaen positiivisia arvosteluja. Useimmat arvos-
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teluja kirjoittavat thmiset ovat usein kiinnostuneita kyseessa olevasta atheesta ja halua-

vat jakaa posititvisia huomioitaan muillekin. (Lincoln 2009, 32.)

3.5 Sosiaalinen media ravintolayrityksissi

Ravintoloiden ja palveluyritysten markkinointi ei perustu ainoastaan tapahtumaan tuo-
tannon ja ostoprosessin vilissd, kuten mainontaan. Markkinointi toimii kokonaisvaltai-
sesti ostoprosessin aikana. Markkinointi tapahtuu vuorovaikutuksessa yrityksen edusta-
jan, kuten tarjoilijan seka asiakkaan vililli. Vuorovaikutteisuus perustuu palvelusta saa-
tuun kokemukseen, johon ravintolaymparistossa kuuluu asiakaspalvelu, ruoka eli toivo-
tut tuotteet sekd sopiva hinta. Kun asiakas kokee palvelun kokonaisuudessaan miellyt-

taviksi, hdan palaa uudestaan samanlaisten kokemusten toivossa ja suosittelee palvelua

muillekin. (Grénroos 2009, 338.)

Sosiaalinen media on tuonut ravintola-alan ulottuville aivan uuden kanavan saada
markkinointiviesti kuuluviin. Tarjoilijan ja asiakkaan valisestad vuorovaikutuksesta saatu
kokemus ja sen arvo saadaan paremmin nakyviin, kun asiakkaan on helppo kertoa siitd
julkisilla sivustoilla. Internetissi jokainen on oman eliminsa ravintolakriitikko ja viraa-
limarkkinoinnin ansiosta negatiivinen tai positiivinen viesti levidaa nopeasti. Ravintolat
ovat usein pienempii yrityksid, joiden kuvitellaan olevan sosiaalisen median puheiden
ulottumattomissa, mutta niin ei usein kuitenkaan ole. Lahes jokaista ravintolayritysta

arvostellaan internetissd, haluttiin sita tai ei. (Weber 2009b, 110.)

Pienille yrityksille, kuten ravintoloille, sosiaalisen median ikdvi puoli on se, ettd useim-
miten huonon kokemuksen saanut asiakas puhuu asiasta sosiaalisessa mediassa kuin
positiivisen kokemuksen saanut asiakas. Yksi ainoa hyvin vihainen ihminen voi saada
suurta tuhoa aikaan levittimalld negatiivista viestid julkisilla sosiaalisen median kanavil-
la. Ihmiset, jotka eivit ole koskaan kidyneet ravintolassa, lukevat negatiivisen viestin ja
uskovat, ettei ravintolan palveluja kannata kayttad. Vilttadkseen negatiivisen viestin
levidmistd ravintolayritysten tulisi osallistua my0s itse keskusteluun luodakseen myon-
teistd yrityskuvaa. Kédytinnossa ravintolat voivat rohkaista tyytyviisia asiakkaitaan kes-

kustelemaan ja antamaan rehellistd palautetta internetissi. Sosiaalinen media voisi olla
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kuitenkin enemmain mahdollisuus kuin uhka koko alalle, koska se on nopeampi ja hel-

pompi tapa kommunikoida suoraan asiakkaiden kanssa. (Weber 2009b, 112.)

Ravintolat voivat luoda sosiaalisen median osia my6s omille sivustoilleen. Asiakkaat
voivat esimerkiksi kommentoida palvelua suoraan julkisesti yrityksen sivustolla. Usein
ravintolasivustoilla on sihkopostiosoite, jonne asiakkaat voivat lihettida palautteensa.
Palauteposti on olemassa todennikoisimmin reklamaatioita varten, mutta julkinen kes-
kustelu voisi rohkaista myos monipuolisemman palautteen antamiseen. Ravintola voi
kysya asiakkailtaan miten palvelua tulisi kehittdd ja asiakkaat voivat suoraan kertoa omat
mielipiteensa. T4alld tavoin syntyy keskustelua ja tiiviimpaéd suhdetta asiakkaan ja yrityk-

sen vilille. (Sterne 2010, 144.)

Kespro Oy:n asiakaslehti Menun artikkelissa sosiaalisen median asiantuntija Teemu
Arina korostaa ravintola-alan omien kanavien I6ytimisen tirkeyttd. Hinen mukaansa
oma Facebook-sivu tai Twitter-tili kannattaa perustaa, vaikka ei sitd koko ajan kayttaisi-
kaan. Tiedotteiden ja kuvien julkaiseminen sosiaalisen median yhteisoissa on jo osallis-
tumista ja ne ovat tirkedd tietoa ravintolasta kiinnostuneille ihmisille. My6s omien asi-
akkaiden osallistuttaminen on Arinan mukaan tirkeaa, silla he voivat olla apuna uusien

ideoiden ja ravintolan ympdriston kehittdmisessa. (Mattila 2012a, 52.)

Vibhitellen ravintolat ja muut pienyritykset ovat alkaneet kokeilemaan sosiaalisen medi-
an tarjoamia keinoja tavoittaa asiakkaat. Helsingissa esimerkiksi Kanniston leipomo
hy6dyntia sosiaalisen median patkannuspalvelua, kun se haluaa tavoittaa jo olemassa
olevat asiakkaansa. Foursquare-palvelua kiyttivit ovat kirjautuneet Kanniston leipo-
mossa, mika nikyy Facebookissa kitjautujien ystavapiirille. Kun Kanniston leipomo
haluaa myyda erikoishintaan tuotteitaan asiakkailleen, se ilmoittaa siita Foursquare-

palvelussa. (Hertsi 2011)

Osa ravintoloista on innostunut kokeilemaan my6s ryhmitarjous-diileja verkossa. Tél-
laisia palveluja tarjoaa esimerkiksi Groupon-palvelu, joka julkaisee paivittdin eri yritys-
ten tarjouksia sivustollaan. Ravintola voi tarjota palvelussa vaikkapa illallisen kahdelle

puoleen hintaan, jolloin asiakas voi ostaa timin tarjouksen suoraan sivustolta ja esittda

ravintolassa ostamansa etukuponki, kun hin haluaa sen kédyttda. Ryhmatarjousten suo-
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sio on kasvussa, vaikka palvelu onkin Suomessa suhteellisen uusi. Ryhmaitarjoukset
tuovat yrityksille ennen kaikkea nakyvyyttd ja auttavat uusasiakashankinnassa, vaikka

taloudellisesti tarjoukset eivit toisikaan paljon voittoa. (Anttila 2011.)

3.6 Yritystoiminnan analysointi sosiaalisessa mediassa

Sosiaalista mediaa seurataan ja sieltd saadaan arvokasta tietoa yrityksen nykyisten asiak-
kaiden sekd potentiaalisten asiakkaiden mielipiteistd. Yrityksille on tirkeda analysoida
mielipiteitd kokonaisuutena. Tiedon mittaaminen auttaa yritystd saamaan tarkan koko-
naiskuvan ja ohjaamaan markkinointiaan paremmin. Keinot, joilla tietoa etsitddn ja mit-

tausstrategiat vaihtelevat suuresti ja riippuvat paljon yrityksen koosta seki tavasta toi-

mia. (Klikkaa tasta 2009, 50.)

Yritykset, joita eniten kommentoidaan blogeissa ja yhteis6iden keskusteluissa, ovat
yleensi suuria yrityksid, joiden toiminnassa tapahtuu hektisid muutoksia tai jotka ovat
jollain tavalla ristiriitaisia. Suurimmasta osasta yrityksista ei puhuta kovin paljon ja har-
vemmin ainakaan tarpeeksi tarkan yritysanalyysin saavuttamiseksi. (Poynter 2010, 222.)
Blogien ja internetissa kirjoitettujen kommenttien tutkiminen on kuitenkin tirked osa
nykypaivan tutkimusalueita. Jos yritys haluaa tietad mitd asiakkaat todella haluavat ja
mistd puhutaan, on hyvi tutkia titd aluetta huolimatta siitd, saako kommenteista tark-
kaa analyysia. Tietoa tulee koko ajan lisad mitd enemman blogeja kirjoitetaan ja mita

enemmin ihmiset kommentoivat keskustelu- ja yhteisépalvelimilla. (Poynter 2010,

242)

Etsittdessd yritystietoa blogeista ja kommenteista on kolme vaihetta: tiedon 16ytiminen,
tiedon lajittelu seki tiedon analysointi. Oikeiden tyovalineiden 16ytiminen on olennais-
ta, jotta voidaan kiyda ldpi kaikki kolme vaihetta. Tiedon 16ytimisessd hakukoneet ovat
suurimmassa roolissa. (Poynter 2010, 223) Tarkedd on my0s asettaa seurannalle tavoite,
eli pohtia ennen tiedonhakua mitd halutaan saada selville. Monelle yritykselle tavoiteha-
kuna voi olla asiakas: mistd hin tuli, mitd hin osti ja minkalaisen mielipiteen hin jatti
jalkeensa? Sosiaalisen median mittaaminen on haasteellista, koska kaikki olennainen
tieto voi koostua pienisti sirpaleista, jotka on vain kasattava yhteen ja katsottava mita

niistd muodostuu. (Korpi 2010, 140.)
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3.6.1 Yritystiedon etsiminen

Arvioitaessa yleistd kiinnostusta aiheeseen ja hakusanaan voidaan kiyttdd Googlea, silld
se kertoo kuinka moni kayttad haluttua hakusanaa. Googlen insight- eli hakutilastot-
toiminto kertoo kuinka moni on kayttinyt kyseistd hakusanaa tietylld aikavalilld. Se ker-
too esimerkiksi minka maan tai alueen kayttajat kayttavat hakusanaa eniten tai mihin

aikaan vuodesta hakusanaa kiytetdan eniten. (Poynter, 2010. 228.)

Paljon yrityksid koskevia kommentteja 16ytyy blogeista. Viimeisen kymmenen vuoden
aikana blogit ovat kasvaneet tirkedian asemaan yritysten ja asiakkaiden vilisessd kom-
munikoinnissa. Blogeihin keskittyneet hakukoneet kuten Technorati tai BlogPulse 16y-
tavit jopa yli 100 miljoonaa blogia. Blogien etsintd Googlen kautta onnistuu parhaiten
kayttien Googlen Blog Search-toimintoa. (Poynter 2010, 224 — 226.) My6s Twitter
lukeutuu mikroblogeihin. Tiedon etsiminen Twitteristd onnistuu parhaiten sivuston

oman hakutoiminnon avulla. (Poynter, 2010. 229.)

Tiedon ja kommenttien etsiminen sosiaalisista yhteisoistd, kuten Facebookista tai MyS-
pacesta on melko hankalaa, silla ne eivit ole kokonaan julkisia. Kuitenkin esimerkiksi
Facebookin perusasetukset ovat vihitellen muuttuneet vapaamman tiedonjaon suun-
taan. Parhaiten sosiaalisista yhteisoista ja keskusteluista tietoa 10ytyy edelleen liittymalld
nithin ja kédyttiden yhteis6jen omia hakutoimintoja. Monet yritykset luovat oman sivun
yhteisosivustoille, joille houkutellaan kommentteja julkaisemalla aktiivisesti tietoa uu-

tuuksista ja yrityksen tapahtumista. (Poynter 2010, 230.)

Perinteisen kokoamisen ja kirjaamisen lisiksi voi kayttaa RSS-syotteita. RSS-syotteet
tuovat jatkuvasti paivittynytta tietoa kiyttdjien ulottuville ilman erillistd tiedon hakua.
Riittaa, ettd kéyttdja syottda halutun hakusanan tai sivuston esimerkiksi Googlen syot-
teenlukijaan, jolloin uusin tieto eri sivustoilta tulee suoraan kayttdjan omalle tilille. Toi-
nen tapa on kayttid Web Scraping-tekniikkaa, eli haalia tietoa eri Internet-sivustoilta
kayttimalld erityisid hakuasetuksia. Sen avulla voidaan koota erillistd tietoa kaikenlaisilta
sivustoilta yhteen tietokantaan: esimerkiksi sosiaalisesta mediasta ystivien tiedot ja hei-

dén julkaisunsa. Web Scraping tarvitsee ohjelman, jolla tietoa kootaan, mutta koska
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Web Scraping-tekniikassa on moraaliset ongelmansa (esim. muiden ihmisten profiilitie-

tojen keradminen) monet sivustot ovat kieltineet Web Scrapingin kayton. (Poynter,

2010. 233.)

3.6.2 Tiedon lajittelu ja arvioiminen

Kun tietoa on etsitty blogeista ja sosiaalisista yhteisoistd, on tieto my0s lajiteltava ja
arvioitava. Joissakin tapauksissa se voi hyvin yksinkertaisesti olla I6ydetyn tiedon visu-
aalista arvioimista, jothin riittdd Blogien selailu ja Googlen hakutilastot-toiminnon seu-
raaminen silloin tilléin. Jos kuitenkin halutaan kirjallinen analyysi keskusteluista ja
kommenteista, on tieto eristettava ja kirjattava tietokantaan. Lopuksi on arvioitava tie-
tokantaan kirjattu ja eristetty tieto. Kun tietoa ei ole kovin paljon, voidaan kiyttii teo-
reettista pohjaa, kuten alan kirjallisuutta manuaalista analysointia varten. Tiedon pal-

jouden kasvaessa tarvitaan ohjelmistoja avaamaan ja analysoimaan tekstid. (Poynter,

2010. 234.)

Haasteena verkossa esiintyvien kommenttien analysoimiseen onkin mittausstrategian
luonti, eli kuinka arvioida tuloksia jirkeviin tapaan. Vaikka tietoa voitaisiin koota tie-
tokantoihin paljon, sen avaaminen on usein monivaiheinen prosessi ja vaatii vaivanna-
kod. On olemassa useita maksullisia ohjelmistoja, jotka analysoivat monipuolisesti ke-
rittyd tietoa, mutta ne ovat usein melko hinnakkaita. (Poynter 2010, 236.) Suurille yri-
tyksille, joiden sivustoilla on paljon vierailijoita, kannattaa panostaa tillaisiin ohjelmis-
toihin, silld se voi antaa paljon tirkedi tietoa kavijoistd. Ohjelmistot pystyvit tunnista-
maan eri segmentit seka trendivaihtelut. Ne pystyvit myos tunnistamaan negatiiviset tai
positiiviset poikkeamat eri aikavileilld, miké auttaa yritystd 16ytimadn omia ongelma-

kohtiaan. (Klikkaa tasta 2009, 72.)

Pienemmille yrityksille sosiaalisen median analysointi on helpompaa ja sithen 16ytyy
mielenkiintoisia apuvilineitd. Tag Clouds, eli vapaasti suomennettuna tigi-pilvet” ovat
yksi keino avata tietokannassa olevia kommentteja. Yksi suosituimmista Tag Clouds-
ohjelmista on vapaasti Internetissi kiytossa oleva Wordle (www.wordle.net), joka keraa
koko kommenttimateriaalista kaikista eniten esiintyvit sanat ja muodostaa niistd pilven,

jossa eniten esiintyvat sanat nakyvit suurempina kuin vahemman esiintyvit sanat. Ta-
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mé on hyvin yksinkertainen analyysin muoto, josta selvidd mita sanoja kannattaisi tar-

kastella lihemmin, mutta se ei kuitenkaan tee tarkkaa analyysia. (Poynter, 2010. 234.)

Pient yritys, josta ei ole olemassa satoja tai tuhansia sivuja kommentteja eri kielilld in-

ternetissd, pystyy hyvin itse analysoimaan kommenttien sisiltéd. Kommenttien lajitte-
lun perusteena tulisi olla jokin tavoite, jonka mukaan kommentit voidaan lajitella. Esi-
merkiksi ravintolayritys voi esittad kysymyksen “koetaanko palvelu tissd ravintolassa

hyviksi” ja lajitella kommentit sen mukaan miten palveluun on niissd reagoitu. Tiedot
voidaan lajitella positiivisiin ja negatiivisiin kommentteihin ja tutkia sen jilkeen niiden
sisaltéd, jotta saataisiin tarkempi selvitys sithen mika palvelussa on hyvia ja mikd huo-
noa. Se ei vaadi yritykseltd suuria rahallisia panostuksia analysointiin ja voi antaa hyvin

tarkeitd vastauksia palvelun laadusta. (Klikkaa tistd 2009, 72.)

3.7 Markkinointi ja seuraaminen kiytinndssa

Sosiaalisessa mediassa on paljon valineita ja palveluja harjoittaa yritystoimintaa ja luoda
uusia markkinointivdylid, mutta on mietittdva mitkd ovat ne juuri sopivat palvelut omal-
le yritykselle. Osalle sopii parhaiten oman sivuston sisalté6n panostaminen ja sen pal-
velujen kehittdiminen, kun taas palveluyritykselle yhteisolliset ja keskusteluja sisaltavit
sivustot voivat olla tirkeimpid. Tarkeimmat kanavat riippuvat myos siitd, minkélaista
hyo6tya yritys toivoo saavansa sosiaalisen median kdytostd. Omaan sivustoon panosta-
minen voi auttaa hakukoneoptimoinnissa. Keskusteluihin ja yhteis6ihin osallistuminen
luo suoraa suhdetta asiakkaaseen sekd auttaa kehittimain tuotteita ja palveluja. (Korpi

2010, 126 — 127.)

Jos yritys haluaa panostaa sosiaalisen median seuraamiseen, tulisi yhden henkil6n seura-
ta sosiaalisen median tapahtumia sidnnollisesti. Sosiaalista mediaa tutkivan henkilén
tulisi olla hyvin lihelld johtotasoa ja tuntea yrityksen toiminta hyvin, jotta tiedonkulku
olisi toimivaa. Tavoitteiden asettaminen ja niiden toteutumisen seuranta voi olla pohja-
na seurannalle. Toiminnan kehittymisti ja kommenttien kehittymistd voidaan seurata
tietylld aikavalilld ja verrata niita aikaisempiin tuloksiin, jotta nihddan onko omalla toi-

minnalla ja reagoinnilla sosiaalisen median tapahtumiin ollut mitddn vaikutuksia. (Korpi

2010, 151.)
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Useimpien pienyritysten, kuten ravintoloiden, ei tarvitse tehdd suurta ja perinpohjaista
analyysia omasta toiminnasta. Riittaa, etta yritys 16ytaa itselleen tirkeit sivustot, joiden
keskusteluissa se mainitaan. Helpointa on tilata RSS-sy6te niiltd sivustoilta, joita haluaa
seurata. On hyvi sadnnollisesti tutkia minkalaisia tuloksia Google tuo omasta yritykses-
ta. Googlen nykyisiin toimintoihin kuuluu monia toimintoja, joilla voi raataléida omia

hakujaan itselle sopiviksi seki tallettaa omat haut. (Korpi 2010, 87.)

Yritys, jolle suosittelu on tirked osa markkinointia, on pidettivi huolta siitd etta yrityk-
sen perusedellytys kunnossa: tuote tai palvelu on niin hyva, ettd sitd halutaan suositella
muillekin. Siitd on kyse viraalimarkkinoinnissa, sill sitd ei edes mielletd mainonnaksi tai
markkinoinniksi, koska aihe on niin kiinnostava. Tuotteen on erotuttava edukseen kai-
kista kilpailijoista ja luotava asiakkaalle elimys, jonka han haluaa jakaa muiden kanssa.
Aktiivisia suosittelijoita on paljon sosiaalisessa mediassa, silld ihmiset jakavat mielelldin
kokemuksiaan asioista, joista he ovat innostuneita. Innokkaimmat tekevit jopa videoita

kokemuksistaan YouTubeen. (Klikkaa tasta 2009, 165 — 166.)

Kaikista tirkein asia sosiaalisen median avulla markkinoinnissa on, etta yritys on lisna
ja kommunikoi asiakkaidensa kanssa. Koko markkinointinikékulma perustuu vuoro-
vaikutukseen asiakkaiden kanssa, jolloin voidaan saada suoraa palautetta ja 16ytaa on-
gelmien ydin tai uudenlaiset tarpeet mahdollisimman nopeasti. Yrityksen tarvitsee luo-
da itsestddn sisaltod sosiaaliseen mediaan, jotta se nakyy ja kuuluu. Omaa sisiltéd on
paivitettdva ja sen tulee olla mielenkiintoista ja uutta, jotta thmiset seuraavat sita. (Korpi
2010, 96.) Englannin kielessa kiytetddn termid ’buzz”, joka tarkoittaa jonkin mielen-
kiintoisen asian synnyttimaa keskustelua tai innostusta. Erikoisimpia tempauksia teke-
vit yritykset synnyttivit tillaista hélinaa julkaisemalla ennakkoluulottomia videoita tai

jarjestamalld yllattavia tapahtumia. (Qualman 2009, 29.)
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4 Maya Bar & Grill & Aussie Bar — sosiaalisen median analyysi

Maya Bar & Grill ja Aussie Bar ovat CMB-ketjun ravintoloita. Molemmat sijaitsevat
aivan Helsingin keskustassa: Maya Grill & Bar rautatieaseman lidheisyydessi ja Aussie
Bar Kampin ostoskeskuksen vieressa. Maya Bar & Grill avattiin vuonna 20006 ja se tar-
joaa viliamerikkalaista ruokaa. Ruokalistalta 16ytyy muun muassa fajitaksia ja tortilloja
ja paivittiin tarjoillaan my0s lounasta. Lounaslista el rajoitu ainoastaan valiamerikkalai-
seen ruokaan, vaan aineksia 16ytyy my6s muiden maiden ruokakulttuurista. Ravintola
on auki arkipiivisin lounaasta puoleen yohon, mutta viikonloppuisin erillistd lounasta ei

ole tarjolla.

Aussie Bar on nimensi mukaisesti australialaishenkinen baari, jonka tyontekijit ovat
australialaisia. Paikka avattiin vuonna 2006. Baarissa myydain australialaisia oluita ja
viineji. Kesiisin baarin edustalla on kaksi terassia. Keskiviikkoisin baarissa soittaa live-
esiintyja ja torstaisin paikalla on DJ. Baarin tunnuslause on service by descendents of
criminals” eli rikollisten jalkeldisten tarjoamaa palvelua. Tdma viittaa tyontekijéiden
sukujuuriin ja Australian historiaan, kun Britannian rikolliset aikoinaan lahetettiin asut-

tamaan maata.

Tama tutkimus on tehty CMB-ketjun toimeksiantona. Maya Bar & Grill ja Aussie Bar
valittiin CMB-ketjun sosiaalisen median tutkimuskohteiksi, koska molemmat ovat suo-
sittuja ravintoloita Helsingissd, mutta ne ovat hyvin erilaisia ravintoloita. Olettamukse-
na oli, ettd internetissd esiintyviat kommentit voivat kertoa siitd, mitd ravintolasta ylei-
sesti ajatellaan. Tavoitteena on saada nidkékulmaa siihen, riippuuko kommenttien esiin-
tyminen kullakin sivustolla tai keskustelussa ravintolan lajityypistd. Kohteiksi valittiin

suositut ravintolat, jotta saataisiin tarpeeksi kommentteja ja vertailupohjaa.

Sosiaalisen median analysointi ja tutkiminen ei valttimatta ole luokiteltavissa pelkéstiin
kvantitatiiviseksi tai kvalitatiiviseksi tutkimukseksi, silld siitd 10ytyy elementtejd molem-
mista. Jos tutkitaan sosiaalisessa mediassa esitettyja kommentteja, niitd voidaan tutkia
sekd kommenttien madrin mukaan ettd niiden sisdllon mukaan. Tdssd opinndytetyOssi

on kvalitatiivinen lahestyminen ravintoloiden sosiaalisen median sisaltéon.

23



4.1 Tutkimusmateriaali

Kaytinnossa tutkimuksen materiaalin keruu on keskittynyt ainoastaan julkisten mielipi-
teiden, arvosteluiden ja kommenttien kokoamiseen internetistd. Kaikki tutkimusmateri-
aali on etsitty Googlen kautta ja keratty yhteen (Liite 1.). Tutkimusmateriaali rajattiin
ensimmaisen kolmen tulossivun tuloksiin muutamalla eri hakusanamuunnelmalla.
Kaikkia ravintoloista 16ytyneitd kommentteja on tarkasteltu samanarvoisesti, vaikka
muutamalla sivustolla esiintyi paljon enemmin kommentteja kuin pienemmilld sivus-

toilla.

Maya Bar & Grill:sta ja Aussie Barista tehtavassa haussa kdytetdian montaa eri ha-
kusanamuunnelmaa. On pohdittava mitki asiat liittyvit olennaisesti kyseisiin ravinto-
loihin. Ravintoloille on muodostettava omat avainsanat ja tarkasteltava kuinka helposti
nidma ravintolat 1oytyvit kaytettiessd niiden avainsanoja. Avainsanat ravintoloille on
maaritelty Googlen Insights-toiminnon avulla, eli tutkimalla Googlen hakutilastoja.
Tahin tutkimukseen keratidn kommentteja ainoastaan Googlen kolmelta ensimmaisel-
td tulossivulta, koska sen pitemmille menevia tuloksia katsoo keskimairin alle 10 %
hakukoneen kayttdjistd. (Lincoln 2009, 72.) Tilld tavalla on méaritelty tutkimusmateri-

aalin saturaatio, eli kommenttien maari rajataan kolmeen ensimmaiiseen tulossivuun.

4.2 Tutkimusmetodit

Tutkimus maariteltiin kvalitatiiviseksi tutkimukseksi, jossa aineistonkeruumenetelmana
kaytettiin havainnointia. Havainnointi sopi parhaiten tahin tyohon, koska athetta ei ole
tutkittu paljon. Aineisto on keritty havainnoimalla anonyymeja tekstejd internetissd
ulkopuolisena tarkkailijana. Oikeiden sivustojen kartoittamista varten etsitddn blogeja ja
kommentteja Maya Bar & Grillista sekd Aussie Barista Googlen hakutoiminnoista. Ha-
kusanat ovat tirkedssa asemassa materiaalinhakuvaiheessa, silla hakukone tuo ensim-

miisend ne sivustot, joilla hakusana esiintyy useimmiten.

Sosiaalisen median ravintoloista tehtdviin analyysiin kidytettiin tieteellistd ldhdekirjalli-
suutta, jonka mukaan analyysin kulku miaritettiin. Tutkimuksen kulku pohjautuu teok-
seen The Handbook of Online and Social Media Research, joka kisittelee sosiaalista

mediaa erityisesti analysoivalta kannalta. Analysoinnin avuksi tietoperustassa on avattu
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my0s internetin tyckalujen, hakukoneiden maailmaa, eli miten niiden avulla tiedot ja

kommentit kulkeutuvat tiedonhakijoille.

Tissi tutkimuksessa ei ole otettu huomioon sivuja, joilla voi arvostella tai kommentoi-
da kyseessi olevia ravintoloita, mutta joilla ei ole yhtddn arvostelua Aussie Barista tai
Maya Bar & Grillista. Kommenttien haun pohjana kéytettiin ajatusta ’miten kuka ta-
hansa henkil6 hakisi tietoa tdstd ravintolasta?”. Jotta saadaan kerittya yleiskuvaa erilai-
sista kommenteista, on tieto haettava samalla tavalla kuin kuka tahansa internetin kéyt-

taja.

Maya Bar & Grillistd sekd Aussie Barista 16ydettyjd kommentteja tarkastellaan tuloksia
varten kvalitatiiviselta kannalta. Positiiviset, negatiiviset sekd neutraalit kommentit jao-
tellaan ja niiden sisaltod tarkastellaan. Tarkoituksena on selvittdd, onko positiivisten ja
negatiivisten kommenttien taustalla usein toistuvat tietyt asiat, vai onko tdysin sattu-
manvaraista misté asioista pidetdin ja miti asioita moititaan. Kommenttien sisalt6a tut-
kitaan ja arvioidaan mita yhteistd on kaikissa positiivisissa kommenteissa seka mita yh-
teistd on kaikissa negatiivisissa kommenteissa. Tuloksena saadaan toivottavasti paitel-
mi siitd, onko ravintolan toimintaa kehitettava jollain tavalla yleisten kommenttien

pohyjalta.

4.3 Kommenttien haku ravintolalle Maya Bar & Grill

Tutkittaessa Mayan kohdalla Googlen hakutilastoja kdy ilmi, ettd kovin monenlaista
hakusanaa ei ole timin ravintolan kohdalla kdytetty. Hakusana ”Maya Bar & Grill” ei
tuota Googlen Insights-toiminnolla minkaanlaista tulosta. Sen sijaan “’ravintola Maya”
on paljon yleisempi hakusana. Tilastoista kay ilmi, ettd hakusanaa on kaytetty eniten
vuoden 2006 ja 2007 aikana. Seuraavana kahtena vuotena huippu on keskittynyt helmi-
maaliskuulle ja vuoden 2009 lokakuusta ldhtien hakua on ollut tasaisemmin. Viimeisin
korkea huippu on lokakuun 2010 ja tammikuun 2011 vililld. ”Ravintola Maya” on ai-
noa tuloksia tuova hakusana ravintola Mayalle, mutta on my6s tutkittava minkalaisia

tuloksia tuovat atheeseen epasuorasti liittyvat hakusanat.
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Kaytettiessa hakusanaa “ravintola Maya” Googlesta tulee ravintolan omien sivujen
jalkeen linkki Google Mapsin yritysinfoon. Siirryttiessa sivustolle avautuvat ensimmai-
seksi ravintolan tiedot, kuten sijainti sekd ravintolaruoan tyyppi (kansainvilinen keittio,
meksikolainen ruoka). Google Mapsin yritysinfo on poiminut ravintolasta arvosteluja
satunnaisesti internetistd, minka lisaksi sivustolla vierailevat voivat itse arvioida ravinto-
lan tasoa tihdilld ja kommenteilla. Maya Bar & Grill:n keskiarvo oli 3.3.2011 nelja tih-
ted viidestd. Google Maps ndyttia myOs vastaavat paikat Helsingissa ja ilmoittaa ravin-
tolan kuuluvan karttoihin ”Helsinki restaurants” ja “Ruokapaikkoja Hotel Arthurin

ldhistolld.”

Googlen omien mainosten jalkeen hakutuloksiin tulee Eat.fi, joka on suosituimpia ra-
vintolasivustoja, jolla kéyttijit voivat itse arvostella ravintoloita. Eat.fi on erittdin katta-
va ravintolasivusto, jonka avulla voi 16ytaa tietyntyyppisia ravintoloita tietylta alueelta.
Kayttdjd voi valita ravintolatyyppinsi sen mukaan haluaako aasialaista ruokaa, euroop-
palaista ruokaa, muuta etnistd ruokaa, fine dining-ravintoloita, kahviloita, baati/pubi-
ruokaa tai pikaruokaa. Myo6s lapsiystavillisille ja kasvisruokaa tarjoaville ravintoloille on
oma painikkeensa. Diilit-linkki tarjoaa alennuksia etukiteen maksaville asiakkaille. Si-
vuston koko toiminta perustuu kayttdjien omiin arvioihin, eikd mistidn muualta 16ydy

niin paljon arvosteluita ravintoloista, kuin talta sivustolta.

Eat.ti:n linkki vie suoraan arvosteluthin Maya Bar & Grill’sta, joita on sivustolla useita.
Arvosteluiden lisaksi sivustolta 16ytyy ruuan laadun, kokemuksen ja hinta — laatusuh-
teen keskiarvosana. Koko sivuston etusivulla aukeaa kartta Helsingista, jossa on esilla
pisteelld ja virin mukaan merkittyna ne ravintolat, joissa on meneilldin lounas, keittié
auki/kiinni, aamiainen/brunssi. Siirtimalld hiiren virillisen pisteen paille nikee kuinka
monta arvostelua ravintolasta on olemassa, sekid keskiarvosanat. Etusivulta nikee myo6s
kartan ravintolat paremmuusjirjestyksessa arvosanan mukaan. Tuolla hetkella
(11.2.2011) ravintoloita oli karttanakymalld 81 (suurin arvosana 4.0), joista Maya Bar &

Grill oli sijalla 13. (keskiarvosana 3.5)

Yksi ensimmadisen sivun hauista vie City-lehden arvosteluun ravintola Mayasta. City-
lehti on monipuolinen lihde Helsingin ravintola- ja yokerhoelimaisti kiinnostuneelle.

Cityn arvostelun perain voi kirjoittaa oman kommenttinsa ravintolasta. Tarked tulos
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ensimmaiselld sivulla on my6s Chilipaprika-niminen blogi (Vasemmistoliiton kasvis-
syojien blogi), jonne vinkataan hyvid kasvisresepteja ja hyvai kasvisruokaa tarjoavia
ravintoloita, joiden joukossa Maya Bar & Grill on. Ravintolasta 16ytyy useita blogeja,

etenkin kaytettiessi Googlen Blogit-toimintoa.

Hakusanalla ”mexican restaurants in helsinki” kolmannelta tulossivulta 16ytyy linkki
tripadvisor.com-sivustolle. Tripadvisor on matkailijoille tarkoitettu sivusto, josta 1oytyy
arviointeja hotelleista, matkakohteista, ravintoloista, lomapaketeista, lennoista ja kaikes-
ta muusta matkailuun liittyvistd. Toiminta perustuu kayttdjien arviointeihin kaikista
edelld mainituista asioista ja tilld hetkelld Tripadvisor on suurin matkailuun liittyva si-

vusto.

Tripadvisorin ravintolahaulla Helsingin kohdalla ilmoitetaan, ettd Helsingista 1oytyy 673
ravintolaa. Ensimmaiisend ndytetdan noin 20 ravintolaa sekd niistd olevia arvosteluja.
Joidenkin ravintoloiden hintataso on suoraan esilld. Maya Bar & Grill on sijalla
197/673. Ei ole selkedd minkd mukaan ravintolan luku mairdytyy, silld se ei mene ra-
vintolan arvostelutason mukaan, eikid ravintolan arvostelujen mairin mukaan. Ensim-
miisen sivun yldosassa on valintaruudukko, jonka avulla voi valita, minkilaista ruokaa
etsii (esim. afrikkalainen, amerikkalainen, meksikolainen jne.). Sen lisaksi voi valita joko
kaikki alueet tai yksi niistd kolmesta: Kampinmalmi, Taka-T60l16 tai Vironniemi. Ra-
vintolatyyppi on valittavissa (esim. baari, aamiainen, buffet, illallisravintola, lapsiystaval-
linen jne.) seka hintaluokat. Valittaessa hakuehdoksi meksikolaistyyppinen ravintola
Maya Bar & Grill tulee heti toisena esille. Arvostelut 3,5/5 ovat patemmat kuin en-
simmdisend haussa tulevalla Santa Fe-ravintolalla seki kolmantena olevalla Cantina
West-ravintolalla. Kaiken kaikkiaan haussa tulee 17 eri ravintolaa, joiden joukossa on

viisi Chico’s-ravintolaa sekia satunnaisia Kebab-ravintoloita.

Haettaessa hakusanoilla ”tex-mex helsinki”, ’meksikolainen ravintola Helsinki” tai
”mexican restaurant Helsinki” Googlessa Maya Bar & Grill ei tule kovin usein vastaan.
Useissa Internet-keskusteluissa puidaan mikéd on paras tex-mex tai meksikolainen ravin-
tola Helsingissd, mutta useimmiten mainitaan Colorado tai Iguana. Suurin osa helsinki-
ldisia ravintoloita koskevista keskusteluista on kéyttdjien valista kiistelya siitd, onko kal-

lein ravintola paras ravintola ja voiko vahvasti ketjuuntuneessa ravintolassa olla hyvia
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ruokaa. Haettaessa Maya Bar & Grill:a blogeista kaytetain Googlen Blogit-toimintoa,

jolla 16ytyy useampi ravintola-arvostelu Mayasta.

Harvat linkit johtavat suoraan kommentteihin tai arviointeihin ravintola Maya Bar &
Grill’sta. Muutama kommentti 16ytyy vapaa-aikavirasto.com:sta. Etusivullaan vapaa-
aikavirasto.com ilmoittaa olevansa sivusto, josta loytyy nopeasti ravintolan osoite, koti-
sivut tai puhelinnumero. Tamin lisaksi kdyttdja on vapaa arvostelemaan ravintoloita.
Sivuston suosio el oletettavasti ole kovin suuri, silla viimeisin ’ajankohtaista”-lisays on
etusivulla vuodelta 2008. Klikattaessa “viimeisin arvio”-linkkia haku johtaa arviointiin
maaliskuulta 2009. Kuitenkin sivusto on toiminnassa ja Maya Bar & Grill:n kohdalla se
ilmoittaa toiminnassa olevat aukioloajat ja puhelinnumeron. Niiden lisiksi sivustolla on

kaksi arviointia vuodelta 2008.

4.4 Kommenttien haku ravintolalle Aussie Bar

Googlen Insight-hakutilastoilla Aussie Bar 16ytyy omalla nimelldian helposti. Hakusanaa
”Aussie Bar” on kaytetty koko viime vuosikymmenen ajan, mutta ensimmadinen ja suu-
rin huippu on syyskuulta 2006. Seuraavat suuret huiput hauissa ovat lokakuulta 2007 ja
toukokuulta 2009. Muutoin hakukayra on melko tasainen. Hakumaarit maantieteelli-
sesti osoittavat Suomen olevan ensimmiiselld sijalla, minka jilkeen tulevat Australia ja
Iso-Britannia. Suosituimpien hakutermien kohdalla ”the aussie bar” on suosituin ja
aussie bar helsinki” 16ytyy viidennelti sijalta. T4td ennen on muun muassa ~aussie
australian bar” sekd ”darmstadt aussie bar”. ”Aussie bar helsinki” on yksi nopeimmin

kasvavista hauista.

Google Mapsin omassa tietokannassa Aussie bar on saanut kolme tihtea viidesta ja
siitd 16ytyy 14 Google-arvostelua. Googlen Mapsin omien arvosteluiden sisalté vaihte-
lee suurista kehuista haukkuihin. Tamén lisaksi sivusto ohjaa kayttdjan Tripadvisorin
sivulle, jossa arvosteluita on 41 kappaletta. Aussie Baria vastaaviksi paikoiksi Google

Maps chdottaa Ateljee Baria, Kaislaa seki rautatieaseman Minuuttibaaria.

Tripadvisorista 16ytyy eniten kommentteja Aussie Barista. Useimmat kommenteista

ovat matkailijoiden tekemia. Sivustolla on hyvin ristiriitaisia arvosteluja, silld osa on
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antanut baarille tiydet viisi pistettd ja osa taas ainoastaan yhden pisteen. Kaiken kaikki-
aan arvosteluja on 41. Helsingin ravintoloista Aussie bar on sijalla 205/606, mutta ei
ole selkeda minka asian mukaan sija méaraytyy. Tamin lisiksi sivusto ilmoittaa, ettd
Helsingissd on enemmin ravintoloita, mutta Aussie barin kohdalla ravintolat rajautuvat
lukuun 606. Arvostelijoista 75 % suosittelee baaria muille matkailijoille. Sivusto ilmoit-
taa ravintolan sijaitsevan alueella Kampinmalmi. Kokonaisuudessaan Aussie bar saa
sivustolla parhaimmat arvostelut ilmapiirin mukaan. Tripadvisorin sivustolla ei voi vali-
ta hakuehdoksi pelkistddn drinkkibaaria, joten Aussie bar ei lukeudu yhdenkdin haku-

vaihtoehdon alle.

Hakusanalla ”Aussie Bar” Googlen ensimmiisiin hakutuloksiin tulee ravintolan omien
sivujen jalkeen omakaupunki.hs.fi-sivusto. Sivulta 16ytyy kuvaus baarista sekd muutamia
kommentteja. Sivusto on Helsingin sanomien yhteydessa toimiva sivusto, jossa on
ajankohtaisia paidkaupunkiseudun tapahtumia seka tietoja palveluista, kuten ravintolois-
ta sekd kaupoista. Sivuston kiyttijit voivat my0s itse muokata palveluiden ja yritysten

tietoja.

Ensimmaisen sivun tuloksiin lukeutuu Ratebeer.com. Kyseinen sivusto on keskittynyt
luokittelemaan ravintoloita oluen tarjonnan mukaan. Ravintolan voi arvioida ilmapiirin,
valikoiman, palvelun, mahdollisen ruokatarjoilun, hinta-laatusuhteen seka yleisen vaiku-
telman mukaan. Sivusto on maailmanlaajuinen ja sielta 16ytyy myos muiden kuin suo-
malaisten kommentteja ja arviointeja. Ratebeer-sivustolla Aussie Bar on saanut kaksi
tahted viidestd, joka pohjautuu yhdeksain eri arviointiin. Heikoimmat pisteet Aussie
Bar on saanut valikoimastaan ja parhaat pisteet palvelustaan. Sivuston kayttijien taytyy
luoda profiili, jotta ravintolaa voi kommentoida ja arvioida. Kommenteista nakee kayt-

tajien kotipaikan seka kuinka monta arvostelua he ovat tehneet sivustolla.

Aussie Barille 16ytyy useita blogituloksia, koska Aussie bar pitad my6s itse blogia omista
tapahtumistaan. Yksi hakutuloksista johtaa blogiin Téssad baarissa haluaisin olla, joka
kertoo Helsingin yoeldmista ja eri baarien oluttarjonnasta. Myos monet matkaajat ovat

maininneet Aussie Barista blogissaan.
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Hakusana “aussie bar” johtaa usein my6s tuloksiin toisista samaa nimeé kantavista baa-
reista ulkomailla. "Helsingin baarit”’-hakusana tuo Aussie barin heti Googlen ensim-
miiselle tulossivulle Google Maps-merkintina. Ensimmaiinen linkki johtaa Helsingin
kaupungin viralliselle matkailusivustolle, jossa on kymmenia eri baareja lueteltu eri ka-
tegorioihin. Aussie bar ei lukeudu niihin. Ensimmiaiselle sivulle tulevat my6s muun

muassa Vapaa-aikaviraston sivusto, City-lehden sivusto sekid useita keskustelusivustoja.

Yhteisosivustoilla Aussie Bar on perustanut Facebookiin oman ryhmansi, johon liitty-
dkseen vaaditaan ryhmin perustajien hyviksyminen ryhméin. Ryhman seinalld ilmoite-
taan Aussie Barin tapahtumista, mutta harva kuitenkaan kommentoi ryhman seinalld
mitidin. Facebookissa suurin ero arvostelusivustoihin on se, ettd Facebookissa ei voi
esiintyd anonyymind. Voidaan olettaa, ettd timd on yksi syy sithen, miksi ravintolan

toimintaa koskevia kommentteja esiintyy niin vahan.

Googlen Insight-hakutilastoja tarkastellessa tulokset voivat muuttua melko nopealla
aikavililli. Hakusanalla ”Aussie Bar” hakutulosten kirkimaita tarkastellessa Suomi saat-
taa olla ensimmiaiselld sijalla, kun taas seuraavana pidivind Australia voi olla johdossa.
Pitkin tilastojen tarkkailun aikana joukosta kuitenkin erottuvat tietyt tulokset, jotka
vaihtavat paikkaa keskendin. Linkkien esiintyminen tulossivuilla muuttuu jatkuvasti sitd
mukaa, miten usein tiettya sisiltod haetaan tai kuinka usein tietyt hakusanat esiintyvat

erilaisissa teksteissa.
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5 ‘Tulokset

Tuloksia varten kaikki kommentit koottiin ravintolakohtaisesti yhteen ja niiden sisalto
maariteltiin joko positiiviseksi, negatiiviseksi tai neutraaliksi. Neutraaliksi on maaritelty
myo6s sellaiset kommentit, jotka sisalsivit seka positiivisia ettd negatiivisia vaittaimia.
Ravintoloista I6ytyneet kommentit kiytiin ensin ldpi manuaalisesti ja ne taulukoitiin
kommentin sisiallon mukaan. Molemmille ravintoloille laskettiin kommenttien koko-
naismairi seka erityyppisten kommenttien jakauma. Kommenttien perusteella on tehty
johtopaatoksia siitd, mihin ndma ravintolat voisivat kiinnittdd huomiota toiminnassaan

ja minkilaisia sivustoja heiddn kannattaisi seurata.

5.1 Maya Bar & Grill

Maya Bar & Grillistd 16ytyi paljon kommentteja ravintoloiden arvostelusivustoilta.

Kommentteja 16ytyi myos blogeista ja matkailusivustoilta.

Taulukko 1. Maya Bar & Grillin kommenttien jakauma

Maya Bar & Grill

Palaute Kommenttien maari
Positiiviset 24

Negatiiviset 3
Pos/Neg/Neutraali 10

Yhteensi 37

Maya Bar & Grillista 16ytyvit kommentit hakutuloksissa ovat padasiassa positiivisia.
Eniten kommentteja ja arvosteluita on Eat.fi-sivustolla. Maya Bar & Grillistd 16ytyy
todella suuri maara kommentteja talld sivustolla. Maya Bar & Grillin kaikista kommen-
teista noin 65 % on pelkistain positiivisia. Neutraaleja, eli kommentteja joissa saattaa
olla sekd kehuja ettd haukkuja, on noin 27 % kommenteista. Sdvyltidn pelkistiin nega-
tiivisia kommentteja on vain 8 %. Eniten kiitosta Maya Bar & Grill saa hyvista ruoas-
taan. Arvosteluissa 26 henkil6d on kehunut ruokaa joko hyviksi tai erittdin hyvaksi. 13
kommenttia mainitsee hyvasta palvelusta. Huonosta palvelusta on valittanut 6 henkil6ad

ja huonosta ruoasta 7.
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Useat ruokalajit saavat kiitosta kommenttien kirjoittajilta, mutta kasvisruokien kehumi-
nen erottuu kommenteista selvisti. Useat henkil6t mainitsevat erikseen harvinaisen
hyvistd kasvisruoasta. Eat.fi-sivustolla 16 kayttdjaa on antanut Mayalle erikoismainin-
nan hyviasta kasvisruokavalikoimasta. Chilipaprika-blogissa ylistetddn kasvisruokatarjon-

taa:

Ravintola Maya oli positiivinen kokemus. Listalla on useita kasvisruokia, ja listan alla
lukee, ettd kaikki ruoat on mahdollista saada myds vegaaniversioina. Miki parasta, ve
gaaniversioista ei vain jitetd juustoa yms. pois, vaan tilalle saa vastaavaa vegaanista raa
ka-ainetta, esimerkiksi juuston tilalle olisi saanut tofua ja ranskankermaa sisdltdvin sal

san tilalle tuoretta avocadoa. Ndin meille kertoi ystivillinen tarjoilija.

Kommentti kuvaa hyvin kaikkia niitd positiivisia asioita, mita Maya Bar & Grillista tulee
esille useissa eri kommenteissa. Kommenttien negatiivisissa asioissa ei nouse esille hel-
posti erotettavaa yhtd heikkoutta ravintolan toiminnassa. Satunnaisia negatiivisia mai-
nintoja ovat ravintolan tunnelma, keskinkertainen ruoka, seki kasvisruokien pienet an-

noskoot.

Tutkittaessa mitka sanat esiintyivit useimmin Maya Bar & Grillistd 16ytyvisti kommen-
teista Wordlen TagCloud - ohjelman avulla, nayttiisi eniten esiintyviksi sanoiksi muo-
dostuvan sanat ’hyvd” ja ”palvelu”. My6s sana “ystivillinen” esiintyy usein (Liite 2.).
Kaytiessd kommentteja ldpi nami asiat korostuvat ja ne ovat selvisti ravintolan vah-
vuuksia. Kaikkien kommenttien perusteella Maya Bar & Grillilld nayttéisi olevan hyvin
asiakaspalvelun eri palaset hallinnassa. Kehitysehdotuksia ei varsinaisesti ole, koska ne-
gatiiviset maininnat ovat ainoastaan yksittaisia. Koska kasvisruoka vaikuttaisi olevan
yksi Maya Bar & Grillin vahvuuksista, sitd voisi hyodyntdad korostamalla kasvisruokaa

esimerkiksi ravintolan omalla sivustolla tai muilla sopivilla sosiaalisen median kanavilla.

5.2 Aussie Bar

Aussie Barin kommentit ja arvostelut 16ytyivat hieman eri kanavien kautta kuin Maya

Bar & Grillin, johtuen todennikoisimmin siitd, ettd Aussie Bar ei ole ruokaravintola.
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Taulukko 2. Aussie Barin kommenttien jakauma

Aussie Bar

Kommenttien
Palaute maari
Positiiviset 9
Negatiiviset 12
Pos/Neg/Neutraali 10
Yhteensi 31

Aussie Barista 16ytyneitd kommentteja oli hieman vihemmain kuin Maya Bar & Grillis-
td, mutta kommentit ovat pitempid. Pddasiassa ihmiset ovat kommentoineet baarin il-
mapiirid seka olutvalikoimaa. Pelkistdan negatiivisia kommentteja oli enemmain kuin
positiivisia kommentteja. Kommentteja, joissa oli seka negatiivisia ettd positiivisia mie-
lipiteitd oli hieman enemmain kuin pelkistidn positiivisia. Eniten kommentteja Aussie

Barista 16ytyy matkailusivusto Tripadvisorilta.

Kommenteista vain 29 % on pelkistain positiivisia. Naissda kommenteissa kehuttiin
muun muassa ulkomaisten oluiden valikoiman laajuutta, baarin tunnelmaa sekd omape-
riisyyttd. MyOs sekd positiivisia ettd negatiivisia asioita sisaltdvit kommentit, joita on 32
%, kiittelevat olutvalikoimaa sekd muista baareista poikkeavaa tunnelmaa. Negatiivisia
kommentteja oli 39 % kaikista kommenteista. Lahes kaikkien kommenttien negatiivi-
nen palaute koskee baarthenkilokunnan toimintaa. Osassa kommenteista mainitaan
toykedstd ja jopa uhkaavasta kidytoksestd. Huonoa palautetta baarihenkil6kunnan kéy-
toksestd on antanut 8 thmista ja hyvia palautetta 3. Muita negatiivisia asioita ovat olleet

ahdas baaritila, epamieluisa olutvalikoima seka hidas palvelu.

Kokonaisuudessaan Aussie Baria kiitellian ja haukutaan. Kommenttien pohjalta kehi-
tettdvaa olisi palvelun tasossa, silli moni on maininnut baarin henkilokunnan kaytéksen
olleen epidmiellyttivad. On kuitenkin muistettava, ettd baareille ei ole olemassa samalla
tavalla arvostelusivustoja kuin ruokaravintoloille. Tama voi johtaa sithen, ettd negatii-
vista palautetta halutaan antaa vahvemmin huonon kokemuksen pohjalta. Toinen nega-
tiivinen asia, joka esiintyl useammin kommenteissa, oli baaritilan ahtaus. Tama on kui-

tenkin asia, johon ei suoranaisesti tuotteella tai palvelulla voida vaikuttaa.
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Osassa kommenteista mainittiin baarin tyontekijéiden olevan uhkaavia, mikd on vaka-
vasti otettava asia. Wordlen TagCloud-ohjelmalla useimmiten kommenteissa esiintyvia
sanoja ovat “paikka” ja ”henkilokunta”( Liite 2.). Positiivisia puolia Aussie Barissa on
kommenttien mukaan aito australialainen ja kansainvilinen ilmapiiri. Kokonaisuudes-
saan tunnelmaa pidetdin hyvina, koska siitd on mainittu 17 eri kommentissa, positiivis-
ten kommenttien lisaksi myOs neutraaleissa kommenteissa. Kehitysti kaivattaisiin pal-
velun tasossa, mutta hyvi ilmapiiri on asia, jota voidaan korostaa my6s sosiaalisen me-

dian vaylilla.

5.3 Yhteenveto tuloksista ja toimenpide-ehdotukset

Yleisesti molempien ravintolayritysten kommenttien lapikdyminen antaa tietoa siit,
mitd mieltd ihmiset ovat toiminnasta ja mitd kehitettdvai niilld voisi olla. On kuitenkin
pidettivad mielessi, etta tuloksiin ovat voineet vaikuttaa yksittaiset karjistetyt kokemuk-
set. Monet arvostelusivustot eivit kuitenkaan hyviksy hyckkaavia tai asiattomia kom-
mentteja sivustoillaan ja poistavat ne automaattisesti. Tahidn tutkimukseen loydetyissi

kommenteissa ei ollut varsinaisesti hyvin kielteisia tai asiattomia viesteja.

Tulosten luotettavuus on suuntaa antava, mutta ei aukoton. Kommenteista ei voi nah-
did minkalaisessa mielentilassa kirjoittajat ovat olleet ja kuinka vahvoja tunteita niihin

kommentteihin liittyy. Sosiaalisessa mediassa on kyse myos tunteiden ilmaisusta, mutta
se el vilttamatta vality kommenttien lukijalle. Osa on voinut kirjoittaa arvosteluja siksi,
koska he tekevit niistd kaikista muistakin ravintoloista ja osa taas vahvan kokemuksen

pohjalta.

Maya Bar & Grillin sekd Aussie Barin kannattaa soveltaa niitd sosiaalisen median vaylid,
mitd pienyrityksille on tarjolla. Useimmat monimutkaiset tyOkalut ja maksulliset ana-
lyysiohjelmat sopivat hyvin suurille yrityksille, joista 16ytyy todella paljon tietoa interne-
tistd. Suuret yritykset eivat pysty helposti seuraamaan kaikkea mita heisté kirjoitetaan,
joten seurantaan tarvitaan erillisid henkil6itd ja yksityiskohtaisempi suunnitelma. Ravin-
toloille riittda, ettd ne l0ytavat ne sivustot, joissa heista puhutaan eniten tai jotka koske-
vat juuri timankaltaisia ravintoloita. Niita sivuja tulee seurata aktiivisesti. Koska ky-

seessd on pieni yritys, molemmille ravintoloille riittda, ettd yksi henkil6 silloin tilléin
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seuraa mitd kommentteja ravintoloista kirjoitetaan blogeissa, arvostelusivustoilla tai

keskusteluissa.

Yhteisosivustot, kuten Facebook ei varsinaisesti tuo kommentteja kummastakaan ra-
vintolasta. Aussie Barille Facebook on hyvi viyld kertoa tapahtumista ja jakaa tietoa jo
olemassa olevalle asiakaskunnalle, koska heilld on sithen olemassa oleva ryhma. Maya
Bar & Grillilld ei ole vastaavaa ryhmid, mutta ravintola 16ytyy Facebookin kartoista.
Karttanikyma osoittaa kuinka moni on “’kirjautunut sisaan” mobiilisovellusten avulla
néissa ravintoloissa. Samalla sivulla voi ndhda kuinka moni on asettanut linkin tihan
ravintolaan statuspaivityksissain ja kuinka moni tykkaa tista ravintolasta. Kayttdjat voi-
vat asettaa karttasivuihin my6s suosituksia. Sisadnkirjautumisia kannattaa seurata, koska
se tarkoittaa sitd, ettd ihmiset haluavat mainostaa ystavilleen kdyttivinsid juuri naitd ra-
vintoloita. Yhteisosivustot ovat kuitenkin nakyvimmassi asemassa sosiaalisessa medias-
sa, joten niitd ei kannata jittdd huomioimatta, vaikka sielld ei varsinaisesti mielipiteitd

olisikaan. Jo peukku yl6spdin kertoo jonkun ithmisen mielipiteen ravintolasta.

Maya Bar & Grillin kannattaa seurata Eat.fi-sivustoa ja tilata sieltd suora RSS-syote
omaan tiliinsa, jotta tieto kulkeutuu nopeasti ravintolalle. Niita kommentteja kannattaa
seurata ja katsoa niiden kehittymistd, jos ravintola tekee jonkinlaisia muutoksia toimin-
nassaan. On myos kiinnitettdva huomiota sithen, mita matkailusivustoilla, kuten Tri-
padvisorissa sanotaan. Matkailijat saavat hyvin tietoa Tripadvisorin sivustoilta ravinto-
loista ja nahtdvyyksistd, jolloin sielld esiintyvit kommentit voivat vaikuttaa ravintolan

valintaan.

Hakutuloksien perusteella tirkein avainsana Maya Bar & Grill:lle on ravintola Maya”.
Ravintolan pitaisi sitoa itseaan myos hyvin kuvaaviin hakusanoihin, kuten ”meksikolai-
nen ravintola Helsingissd” tai sisillyttdd linkkeihinsd sanan “kasvisruoka”, koska kom-
menttien perusteella se vaikuttaa olevan suuressa suosiossa kasvissyojien keskuudessa.
Kasvisruoka voidaan tuoda nikyvimmin esiin ja siitd kannattaa julkaista tiedotteita Fa-
cebookin karttapalveluissa. Ravintola voi julkaista tiedotteita Foursquare-palvelussa,
jota thmiset kayttavit kirjautuessaan sisaan Maya Bar & Grilliin mobiilisovelluksen
avulla. Tilla tavalla jo ravintolaa kayttineet asiakkaat saavat ensimmadisena tietoa mah-

dollisista tarjouksista, uutuuksista tai erikoisuuksista.
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Aussie Barin kannattaa seurata Tripadvisorin sivustoa sekd Googlen omassa ravintola-
esittelyssa olevia kommentteja. Aussie Bar voi tilata myos suoran RSS-syotteen Goog-
len omilta sivustoilta esimerkiksi blogeista, jolloin uusimmat blogipaivitykset, joissa
baari mainitaan tulevat suoraan kayttijin omalle tilille. Hakutulosten perusteella Aussie
Barille parhaat hakusanat ovat yksinkertaisesti ”Aussie Bar” sekd ”Aussie Bar Helsin-
ki”. Aussie Bar voisi sitoa itseddn enemmain hakusanoihin ”baarit Helsingissa”, jolloin

se tulisi useammin esille hakutuloksissa niilla sanoilla.

Aussie Barin on kommenttien perusteella pohdittava asiakaspalvelun tasoa ja seurattava
tapahtuuko toiminnassa kehitystd. Baarin ilmapiiristd pidetdin, joten se voi olla yksi
asia, jota kannattaa korostaa sosiaalisessa mediassa. Maya Bar & Grillin tavoin Aussie
Bar voi hy6dyntida Foursquarea tai muita karttapalveluita, jonka kautta viesti tietyista
tapahtumista tai muista erikoisuuksista saadaan baarin kayttdjakunnan ulottuville. Kart-
tapalveluista 16ytyy kanta-asiakaskunta, joka kirjautuu palvelussa useammin, jolloin heil-

le voi ldhettad parempia etuja kuin muulle asiakaskunnalle.
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6 Pohdintoja

Sosiaalinen media on mielenkiintoinen tutkimuskohde, mutta my6s haasteellinen sen
jatkuvasti muuttuvan luonteen takia. T4td opinndytetyota tehtiin puolitoista vuotta ja
siind ajassa moni asia ehti muuttua myds sosiaalisessa mediassa. Tieteellistd ldhdemate-
riaalia tuli valtavasti lisdd ja sosiaalinen media siirtyi myos tietokoneen ulkopuolelle:
kinnykoihin, Oli my6s hyvin hankala arvioida onko sosiaalisen median sisdllon tutki-
minen kvantitatiivista vai kvalitatiivista analyysia, koska kiytinnossda on pakko kayttda

elementtejd molemmista tutkimusmenetelmista.

Tutkittaessa sosiaalista mediaa on selva, ettd ravintola-alan yritykset eivit voi jattda
huomioimatta sosiaalista mediaa, silla joka paiva internetissid on tuhansia uusia ravinto-
la-arvosteluja. Yhdellekédin yritykselle ei ole yhdentekevad miti sosiaalisessa mediassa
puhutaan, silld joku varmasti lukee arvostelut ja tekee ostopéditoksen niiden perusteella.
Moni kirjoittaa blogia vaikkapa Helsingin yoeldamasta tai erilaisista kasvisravintoloista.
Ravintolakritiikki on saanut aivan uuden mairitelmin, kun kuka tahansa voi kirjoittaa
mitd tahansa ravintoloista. Pohdittaessa viikonlopun illanviettopaikkaa on helppo men-
nd ravintolasivustolle ja lukea sinne kirjoitettuja kommentteja seka kayttdjien mielipitei-
td ja valita niidden perusteella sopivin ravintola. Kun asiakas voi antaa ravintolalle suoran
palautteen ja sen lisaksi laittaa sen kaikkien nahtaville, on erityisen tirkeda seurata naitd

medioita ja tietdd mitd puhutaan.

Sosiaalisen median jatkuvasti muuttuva luonne vaatii sitd, ettd sitd seurataan aktiivisesti
ja uusiin asiothin reagoidaan nopeasti. Esimerkiksi mobiilipalvelujen kehittiminen ja
entistd helpompi verkkonavigointi kinnykalld on jo nyt iso osa sosiaalista mediaa ja sen
merkitys kasvaa edelleen. Alypuhelimet on kehitetty siihen pisteeseen, etti yhdelld kos-
ketusniyton painalluksella voi nihdi lihiseudulla olevat ravintolat. Alypuhelimille 16y-
tyy jo Eat.fi-sovellus, jonka avulla kiyttdjd voi lukea lihimmin lounaspaikan arvostelut

ja paattaa haluaako kayttaa yrityksen palveluja.

Uusimpia ilmi6itd timidn opinndytetyon valmistuessa ovat verkkomarkkinointia edisti-
vit ryhmatarjoukset eli diilit. Diilit ovat 16ytineet tiensd nopeasti sosiaaliseen mediaan,

kuten Facebookiin, ja uusia pelkistiddn diilejd tarjoavia sovelluksia mobiililaitteisiin ke-
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hitetdan jatkuvasti. Ihmiset ovat innostuneet tarjouksista, koska he hyotyvat rahallisesti
ja yrityksille diilit tuovat nakyvyyttd. Nahtiviksi jad kuinka paljon ryhmatarjoukset saa-

vuttavat asiakkaita seka yrityksia ja kuinka se vaikuttaa kilpailutilanteisiin. Moni ravinto-
la on tehnyt tarjouksia niilld sivustoilla ja olisikin hyva tutkia millaisiksi he ovat koke-

neet palvelun ja onko se todella tuonut yritykselle toivotunkaltaista nakyvyytta.

Ruokaravintolalle nakyvin kanava Suomessa talld hetkelld on Fat.fi. Ravintolan ei tar-
vitse tehdd paljon muuta kuin tilata tiltd sivustolta RSS-sy6te omaan sihképostiin, jol-
loin on aika hyvin perilld siitd miti asiakkaat ajattelevat. Eat.fi-sivustosta on tehty myos
mobiilisovellus, josta arvosteluita voi helposti seurata my6s kiannykillad. Samantyyppista
ja yhtd suosittua kanavaa ei ole vield kehitetty illanviettopaikoille ja yokerhoille, mutta
ehki sekin on osa tulevaisuutta. Eat.fi — sivusto on helppo kiyttdi ja hyvin suosittu,
joten samanlainen voitaisiin luoda my6s baareille. Yokerholle tai baarille nakyvin kana-

va talld hetkelld on Tripadvisorin sivusto, jonka hyvi puoli on kansainvilinen nikyvyys.

Ravintola-arvostelujen ja kommenttien haku on loppujen lopuksi erittiin yksinkertai-
nen prosessi. Systemaattinen sosiaalisen median haku ravintolayritykselle on helppoa,
silld sithen tarvitaan vain yrityksen avainsanat ja hakutulosten lapikayminen. Hakuko-
neen kiyttiminen sosiaalisen median tutkimiseen on helpoin tapa toimia, silld hakueh-
toja on helppo rajata ja parhaimmillaan hakukone tuo my6s RSS-syotteend kaikki tiedot
omalle sahkopostitilille. Hakukone tuo tulokset myos siini jarjestyksessa, kuinka suosit-
tu sivusto on. Yksittdisen ravintolayrityksen ei tarvitse oikeastaan tehdd muuta kuin
kayda lapi saannollisin aikavalein hakutulokset seki suosituimmat arvostelusivustot.
Tahin opinndytetyohén kommentit haettiin manuaalisesti, mutta tulevaisuudessa voisi

tutkia, kuinka laajan kirjon kommentteja saisi kdyttimalla vain RSS-syotteita.

Ravintolat ja baarit ovat 16ytineet tiensd hyvin yhteisosivustoille, kuten Facebookiin.
On kuitenkin selvai, etta yhteisosivustoilla esiintyy huomattavasti vihemman arvoste-
levia kommentteja kuin sivustoilla, joilla voidaan arvostella ravintoloita nimimerkin alla.
Yhteisosivustoilla ainakin useimmat esiintyvit omilla nimilldan, joten ei ole mahdollista
esiintyd kasvottomana palautteen antajana. Kritiikkia on paljon helpompi antaa, kun

kukaan ei tiedd kuka on sen takana. T4hdn tutkimukseen kommentteja ei 16ydetty sosi-
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aalisen median yhteisépalvelimista, koska kukaan ei ollut arvostellut ravintoloiden toi-

mintaa naissd medioissa.

Ravintoloiden arvostelu on hyvin erilaista kuin yksittdisten tuotteiden, silld ravintolassa
tuote voi koostua niin monesta eri palasesta. Vaikka ruoka olisikin mainiota, voi olla,
ettd palvelu ei tyydytd asiakasta. On kuitenkin positiivista, ettd sosiaalisen median kautta
ravintoloilla on mahdollisuus saada enemmin suoraa palautetta kuin ennen. Seuraamal-
la arvostelujen médrii ja palautteen laatua ja voidaan nopeammin reagoida ongelma-
kohtiin, olivat ne sitten palvelussa tai ruokatuotteessa. Arvostelu sosiaalisessa mediassa
ohjaa ravintoloita kehittimiin toimintaansa entistd paremmin kuin ennen, oli palaute

millaista tahansa.

Tamin tutkimuksen tulosten luotettavuus jaa osittain arvoitukseksi. Kukaan ei voi tie-
tad, onko negatiivisia kommentteja ravintoloista kirjoitettu ilman syyti tai onko vaikka
joku ravintolan omasta henkilokunnasta kirjoittanut ylistivid kommentteja ravintolasta.
Epaluotettavuus on hyvin ominainen piirre sosiaaliselle medialle, koska kaikki perustuu
yksittdisten henkil6iden tekemiin epivirallisiin kirjoituksiin. Télld perusteella voitaisiin
olettaa, ettd ravintola voisi itse vaikuttaa kommentteihin, jolloin voisi luoda yleisesti
positiivisemman kuvan ravintolasta sosiaaliseen mediaan. Se olisi luonnollisesti epieet-
tista mielipiteisiin vaikuttamista, mutta kdytainnossd than mahdollista. Eettisempi vaih-
toehto on kommunikoida suoraan palautteen antajien kanssa sopivalla foorumilla ja
oppia tunnistamaan kommenttien luonne, eli arvioida realistisesti miki kirjoituksista on
totta ja mika ei. Sosiaalisen median epaluotettavuus on asia, joka tiytyy hyviksya ja
ymmirtid ennen kuin ottaa sen osaksi markkinointia ja yritystoimintaa. Informaatio,
jonka yritys voi asiakkailtaan saada, on kuin Wikipedia: tietoa eri asioista saadaan pal-

jon, mutta se tieto on kaikkien kayttdjien muokattavissa.

Ravintola-alan sosiaalisessa mediassa seuraava askel voisi olla ravintolan omien sivujen
kehittiminen. Ei ole paljonkaan ravintoloita, jotka sallisivat suoran julkisen palautteen
antamisen omilla sivuillaan. Tama voisi antaa ravintolalle mahdollisuuden tutustua pa-
remmin kanta-asiakkaisiinsa seka saada arvokasta tietoa tuotteidensa toimivuudesta.

Tama vaatisi tarkkaa seurantaa sivuston yllapitajaltd, jotta palautteen sisalto pysyisi
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varmasti asiallisena. Yksi keino olisi rajoittaa palautteen pituuden miiri, jolloin palaut-

teen antaja voisi titvistad kommenttinsa muutamaan lauseeseen.

Timan opinniytetyon jatkotutkimuksena voisi kehitelld kyselytutkimuksen, jonka tar-
koituksena olisi selvittid miten paljon sosiaalisessa mediassa puhutut asiat oikeasti vai-
kuttavat sen kiyttdjiin. Kysely voitaisiin tehdéd kvantitatiivisesti suurelle médrille ihmisid
yksinkertaisella kyselylomakkeella, jolloin saataisiin vastaus sithen, vaikuttavatko inter-
netissd kirjoitetut kommentit kiyttdjien mielipiteisiin. Samasta aiheesta voisi tehdd my6s
kvalitatiivisen kyselyn, jolloin voitaisiin saada perusteluja sithen, millaiset kommentit
vaikuttavat ihmisiin ja minkalaisia tunteita ne herittivit. Se, ettd saataisiin suoraa tietoa
miten internetissa esitetyt kommentit vaikuttavat kayttajien ennakkoasenteisiin voisi
kadntid koko sosiaalisen median hy6édyntimisen ravintoloissa péalaelleen. Toisaalta se

voisi my0Os vahvistaa sitd oletusta, ettd sosiaalinen media sanelee menestyksen suunnan.

Opinnidytetyon tekeminen yrityksen profiloitumisesta sosiaalisessa mediassa on antanut
paljon uutta tietoa siitd mitd mahdollisuuksia sosiaalisen median hyédyntimiselld on. Jo
yksinkertaiset pienet panostukset ja sisdllon hakeminen oikeilta sivustoilta tuo nopeita
vinkkeja yrityksille kehittimismahdollisuuksista. On ymmarrettavaa, etta joillekin yri-
tyksille voi olla vaikeaa antaa thmisten puhua julkisesti mielipiteitidn tuotteista tai pal-
veluista, mutta se on tirked osa yrityksen ja asiakkaan valisessa luottamuksen synnyssa.
Ihmiset luottavat enemman toistensa mielipiteisiin kuin markkinoijien luomaan kuvaan,

silld he pitavat sitd rehellisempind. Siksi on tirkedd antaa thmisten puhua.
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Liitteet

Liite 1. Maya Bar & Grill ja Aussie bar - kommentit

Kommentit
Kaikki kommentit Aussie Barista sekd Maya Bar & Grillistd, jotka l16ytyvit
Google-haun kolmelta ensimmadiselti sivuilta tai yhteisopalvelimilta. Kaikki

kommentit ovat vuodesta 2008 lihtien.

AUSSIE BAR

”Crowded ”’

”Terrible place, rude service ”
”Best place in finland”
”Crowded as hell, but nice vibe.”

"service by descendents of ctiminals" ---- tuo on kylld tottal Ainoa baari, jossa olen kuullut asiakkaita haukuttavan

piin naamaa. Baarimikot ovat syysti tai toisesta ylimielisid”

”Baarimikot ovat epdkohteliaita ja tdykeitd. Olen nahnyt vierestd kun baarimikko kaataa sangollisen jiitd miesten

vessan sermin yli pontolld istuvan miehen niskaan! Mitd thmettd ne oikein tekevit!? Kannattaa kiertda kaukaa!”

“This place has it all, Biggest Aussie & Kiwi Beer selection, only totally English specking Bar in Helsinki, as far as
what I gathered in 6 months I was there.
The lads behind the bar made me and my friends feel like we were in our own living room back in England.

Cheers boys... You should play more live music, more than just every Wednesday. See you next year.”

“Hortrible Service, Not Worth the Money, Go Somewhere Else.

First of all, this is not a restaurant but rather a bar (run by Australian guys, as the name suggests). I'm an Ameri-
can living in Helsinki for a few months and my Finnish friends love to come here for some reason. I have given
this place a few chances and come to a conclusion -- it completely sucks. Quite possibly the worst bar in all of
Helsinki.

We usually go mid-week, when the bar isn't even crowded, and the bartenders will do everything they can to
ignore us for about 5 - 10 minutes before finally serving us a drink. On two seperate occasions, the bartender has
told us he "didn't feel like making" a drink we tried to order. Last time I checked, that was a bartendet's job --

making whatever drink the customer ordered. Their motto is "the bartender is always right." Must be because
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they are not working for tips, like in the US. I can understand denying a drink if the bar is busy, but not when the
place isn't even crowded. (We had ordered gin and tonics, by the way. Not a complicated drink by any means.)

I would not recommend this place to anyone, not even my worst enemy, especially when there is a perfectly good
pub, Teerenpeli, right next door. Not only do they have cheap, delicious sandwiches (also called toasts), they
brew their own beer and the extra-nice staff will gladly explain all the brews on tap. Also right nearby is Mbar,
whose staff is also extra helful and pleasant.

So why go to a place like Aussie Bar, with horrible bartenders who will scoff when you try to order a drink, when
there are so many other options within the vicinity? Seriosuly, please don't waste your hard-earned euros on this

appalling establishment.”

“Just for international beer and satellite TV / spotts to keep up with what's going on at home. Lively atmosphere

- rough and ready (you do not have to be a criminal to get inl).”

“Nice in its own niche-like way. Very international. Usually crowded and hot and sweaty too late in the evening”

“Great place to hang...but too hot, be aware of faint there!”

“Too crowded. Too small. Some (round 10) Australian/NZ bottles. And there’s a bouncer like in every good

pub.”

“If you want to make a mark "I was here in this pub" (and wait while somebody will service you) you can take

one beer, but in other cases the better solution will be gone away to other place”

“Horror noise. Everything I hate about pubs packed into one small space. Grab ticks and run. Have more luck
than me though - when I went there I wasn’t even able to get served, so didn’t even have a tick to show for my

10 minutes of hell.”

“Over the top Aussie style, but genuine Aussie staff and genuine Aussie beer. A reasonable selection (9+) of
beers from Australia and New Zealand, pretty good considering this is about as far away from Australia as it’s

possible to be.”

“Good place to go if you’re horribly drunk and just want to drink bad beer and maybe pick up a chick or two.

Otherwise not.”

“Been here a few times for the Aussie/Kiwi lagers. I got stuck chatting to the staff, who were nice, but seemed a
bit non-motivated by their wortk. Beer selection is quite poot, you mainly get some Aussie/Kiwi lagets not found
elsewhere. You got weird looks when asking for a glass for the beers. This is the meeting point for Aussies in
Helsinki, and apparently also a lot of other random foreigners go here. If going alone, you won’t be alone here

for long, as many people seem to go here to chat and have fun.”
“Been there a few times, as they had 3-4 Aussie/New Zealand lagers available. The staff is rude and couldn’t care

less about beers (you have to ask for a glass separatelyl). Never been there when there’s more than a few custom-

ers, and I really don’t wanna know what it’s like when packed...”
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“I added this because it’s quite a curiousity in Helsinki. I can’t remember how wide the selection was, but it has a
lot of Australian beers which I haven’t seen anywhere else in Finland. The staff is noisy and speaks english with
either an australian or british accent, I cannot tell. Beware of the music volume, you couldn’t even have a conver-

sation when I was there and it was afternoon! Decos are quite over the top..”

“Yeah i found it one of the first days i was here. Its a pretty cool place got some aussie beers (which doesnt in-
clude fosters thank god) set up more like a bar out in the bush with the toilet doors. But alot of people think that
australia is all bush and we ride to work in kangaroo pouches. Overall its a good place just wish i had money to

go there more often.”

“I thought the Aussie Bar was nice. It's just a little too small and crowded all the time for my taste. I can't com-
pate it to the bars in Australia as I didn't go to any while I was there. The people seem laid-back though and it

makes the atmosphere nice.”

“yes AussiBar is nice but its so small that you dont know where to sit with few ppl hanging arround there , but I
love this place cause I ve met most of my best friends in Finland in that place and for another reason .
but they still sell the Fosters and saying that its favorit Australian bear ,which even if a kid that know nothing

about bear will say PERKELE thats Bad”

“Yes we enjoyed ourselves..a bit disappointed ad I thought there was food & looking foward to Fish & Chips 1
read somewhere they serve them...no not last night.

A van comes around sometime & sell them.

Small world the guy who worked behind the bar lived in Australia in fact he lived near us 5 minutes away,small

world!l”

“My Aussie friend has been in there. She says that the bar staff will only speak English (with an Australian ac-
cent), and won't use Finnish at all. She asked one member of staff where they came from, and he said "Australia".
She asked which part, and he couldn't answer. It seems he wasn't really from Australia, but that all the staff there

are instructed to pretend to be! Quite bizarre. But it seems like a friendly enough place otherwise.”

“Funnily enough bar is owned by a kiwi,and for forsters sake,this beer is commonly know as cats piss back
home,so I opted for a guiness,One of the best thing about this place they play aussie music which i was missing

at the time,over all gimmick bar with laid back atmosphere”

“Hauska ja virkistivid pikkubaari jossa varsinkin bissevalikoima on mukavasti erilainen aussi- ja nuuzeelantilaisine
kaljoineen. Henkil6kunta on mukavan pirteda ja kansainvilisen oloista. Pienikokoinenhan Aussibaar on mutta
varmaan se osa sen vetoa kun porukka kiehnii toistensa seassa. Positiiviisen mukava mesta alkuillasta ja tirkeille
deitille. Hyvi paikka kampin kauppakeskuksen kupeessa takaa tollisteltividd jos tylsd hetki yllittda ja asiakaskunta
tuntuu olevan 20 - 50 mikd on my6s aika mukavan erilaista. Ei olla niin pirun lokeroituneita. Than kuin astuis

Suomeesta pois kaljan verraksi.”
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”Erittiin epainhimillistd kdytostd baarimikoilta. Tdma oli jo toinen kerta kun nidin heidin kohdistavan uhkailuja ja
vikivaltaista kdytosti asiakkaita kohtaan. Kerran jopa asiakasta potkittiin ja nyt uhattiin nyrkeilld ja huutamalla
torkeitd asioita. Ei todellakaan sovi suomeen baariksi, ei edes australiassa todellakaan ole noin vikivaltaista toi-

mintaa missaan ravintolassa.”

7Tl hetkelld baarilistan ykkosend: Aussie Bar. Sijaitsee Kampin keskuksen vieressd, kadunkulmassa korttelia
ennen Tennispalatsia. Olin edellisviikon keskiviikkona avajaisissa ja nyt piti kdyda tarkistamassa paikka vield ihan
normaalina iltana. Viihtyisd baari, mukavan letkedd musiikkia ja aivan mahtava, kokonaan australialainen henkil6-
kunta. Suosittelen kielikylvyn tai pelkistidn oleilun takia kdiymadin. Villind ideana timikin paikka aluksi oleili pe-
rustajiensa padkopassa, kunnes jostain tuli ratkaiseva padtds oikeasti perustaa baari maahan, jonka kieltd ei puhu
ollenkaan. Kisittimatontd rohkeutta ja seikkailunhalua. Tulen kdymain tuolla varmasti hieman useamminkin, se
kun nyt sattuu sopivan mutkan kautta olemaan ihan tydmatkan varrellakin. Kannattaa ainakin kiyda vilkaisemas-

sa, se on vahan kuin ulkomailla kivisi. Ja ei, minulle ei maksettu mitdin tistd.”

”Pimed vuodenaika pailyy ihmiskunnan ylld. Synnilliset raukat vitjotteleviat munkinkammioissaan, joita my6s
tyopaikoiksi kutsutaan. Vain kolmetoista kertaa vuodessa he kokevat hetkittiisen vapauden tunteen, firman bi-
leet... --Yksi téllainen baari on antipodien mantereen mukaan teemoitettu & tuunattu juottola, Aussie Bar.
Perjantai-ilta Aussie Barissa on kuin huono parodia Full Montyn soundtrackista. 80-luvulla rakennetun juppikuu-
tion kulmaan ujutettu baari on sisustettu lankkua ja hirttd jiljittelevilld aineksilla. Lattian pinnoitteeksi on valittu
lasimurska ja sokeripitoinen muhju. Kahden vuoden kuluttua 20 vuotta tiyttdvin tanssikansan kenginpohjat
pédstelevit maiskahdusidinia tipotiydelld lattialla.

Varoittamatta kasaridisko vaihtuu jossain vaiheessa 2006-vuoden hittiparaatiksi. Yleis6 saa nostalgiaorgasmin
yldastevuosiltaan.

Alamittaisten nuorten lisiksi baarin kdyttdjakunta koostuu aasialaismiehistd niin Intiasta kuin Kaukoidédstikin.
Palvelu toteutetaan englanniksi ja sisiltdd ainoastaan reippaalla ylihinnalla myytyjd Sinebrychoffin tuotteita. Olut-
pulloja sentddn on useampaakin merkkid, koska kyseessd on australialainen paikka. Omistaja nahtivisti ei ole
perilld kenguruiden maan hennosta omenajuomaperinteesta.

Viimeiset tilaukset vilkutetaan viisi minuuttia ennen varsinaista valomerkkid. Viisaampi teko on kuitenkin poistua
paikalta ja olla koskaan tulematta takaisin. Narikkamaksu on vapaachtoinen, joten vaatenaulakon kuvankaunista

takkivahtia kannattaa jo ihan inhimillisyyden nimissé tipata kaksin kisin. Harva kestdisi titd kapakkaa selvin pain.”

“Aussie bar is without a doubt the main hangout for expats in the Helsinki region — call it their home away from
home. The bar is themed after an Australian Surf hangout and features a wide variety of foreign beers and inter-
esting mixed drinks. The point of Aussie bar is not sophistication — but crazy wild parties.

And it is simply amazing how many people can fit into this small bar — but no one seems to mind having their
personal space invaded. They also have DJs on the weekends and live music from time to time and of course
themed parties (which are notoriously wild) — so be sure to check their website for upcoming parties and events.
Also, this is the place to go if you want to see important rugby games while in Helsinki. During the summers
there is a small terrace outside, with is also usually jammed packed on the weekends. Thus, I have never been to

Aussie bar without making a few more friends.”

”Menin heikkouttani hellettd haneen Aussie Barin hyvin ilmastoituun interié6riin. Helle toimi tdssd tapauksessa

hyvini tekosyyni sille, ettd pddsin jilleen baarin oman maahantuontiolutkavalkadin kimppuun. Nyt otin himois-
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sani maisteluun Tooheys-brindin New-bissen. Olihan tuota ohrapirtel6d eris valveutunut Ausseissa budjaava
hirmaldinen mennyt hiljattain minulle suosittelemaan blogikommentissaan. ..

Tuttu putelimalli (0,375]) handussa aiheutti vahvat & freessit downunder-dejavuut, jotka kuitenkin huuhtoutuivat
pois heti ekalla kulauksella. Tota hiivaa kurlatessa vahvoin mielikuva aivoissani oli bissen maun vertautuminen
Karhun A-oluen vastaavaan. Ei siis lainkaan p&llompi assosiaatio, mut skidisti ylldttaval Odotin kuitenkin hieman
kevyempii ja raikkaampaa “kesdoluen” vilvoittavaa makua. Etenkin, kun tifkin bisse tulee planeetan toiselta
puolelta eli sieltd, missd on pirusti kuumempi kuin meilld tidlld pohjoisnavan kyljessi ja siksi oluetkin ovat sielld
enemmain hellejuomiksi tuunattuja.

Terassibisseksi nimedmassini kategoriassa Tooheys-bisset ovat omia suosikkejani, eikd timd Newkaan pahasti
pettanyt. Laadukkaan ja maukkaan oloinen borsta, joka kuitenkin ollee vahvan luonteensa takia/ansiosta pat-
haimmillaan muina vuodenaikoina kuin kesina. Eli Suomessa ton New:n sesonki kestdd suunnilleen kymmenen

kuukautta.
Enivei, ihan perkeleen maukas ja yllittivinkin luonteikas bisse. Ton ddreen tulen pomminvarmasti palaamaan,

jahka suvi saadaan lusittua ensi alta pois!

P.S. Herrasmicheltd mydhistyneet 5-vuotisonnittelut Aussie Barille. Well done boys!”
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MAYA BAR & GRILL

”Nopea, hyvi ja asiallinen tarjoilu.”

”Hyvi, ystivillinen ja nopea palvelu”

”Suosittelisin! Viime kerralla kun keskelld kesda yritti Mayan terassille sydmédn niin joutui jonkin tovin odottele-
maan mutta eipi siitd ravintolaa voi syyttdd ettd on suosittu ja olisi kylld pitdnyt varata poytd etukiteen. Mikis
siind oli odotellassa kerrassaan mahtavia mansikkamargaritoja nauttiessa. Siitd sitten vatsat tiynnd ei oo pitkd

(B2

matka jatkaa Helsingin yohon

”Useaan otteeseen on tullut kiytyd Mayassa eikd ole tarvinnut ruoan laatuun pettyd kertaakaan. Suosittelen ehdot-
tomasti koittamaan Minidillas -alkupaloja. Valikoima on runsas, joskin tuntuu ettd niiden osalta olisi menua hie-
man karsittu. 2-3 annosta herittelee kivasti ruokahalua. Padruuista Fajitaksissa on onnistuttu hyvin ja jos jotain
pitdd erikseen kehua niin se on Paella a la Maya (kuubalainen paella). Mauissa on onnistuttu viélittiméin karibian
tunnelmaa kiitettdvisti ja mausteitakin tarvittaessa 16ytyy kohtuudella. Lisdksi drinkkilista toimii genressddn kivas-
ti. Oikeastaan ainoat negatiiviset kokemukset johtuvat palvelun hienoisesta hitaudesta. Ystavillisid kylld ollaan

mutta liekko sitten osunut aina ruuhka-aikaan vaiko olisiko henkilékunnassa pienti vajausta.”

?Erittdin hyvai ruokaa ja hyvi palvelu”

” Alkupaloista Albondigas ja Queso halloumi olivat erittdiin maukkaita. Itse padruoka Filete Pampa oli kohtuulli-
nen muttei mitenkadn erikoinen. Ravintolassa oli sisilld pikkulintuja ja muutenkin hieman vetoisaa koska ovi oli

auki. Alkupalojen tarjoilua sai odotella tuthan pitkdin.”

”Lattarimaut olivat kaukana lounaalla. Lounasannoksemme kookoskala ei ollut kummoinen, kirjolohipala oli pieni
eikd kookos maistunut. Salaattipéyti, palvelu ja paikka muuten olivat kuitenkin hyvid. Plussaa siitd ettd salaatti-
pOydin antimien kanssa ei tarvinnut tinkid koska tarjolla oli kunnon lautaset eiké kahvilautaset kuten monissa

paikoissa salaattilautasiksi.

”Ei pakki endd tyhjad fudaa, mutta mauiltaan valjua. Meri6llidispaella oli sindnsd vaikuttavan nikéinenkin ja kas-
visruoat tayttdvid, mutta lihes kaikki pitkdn kaavan kautta sy6ty matsku oli mauiltaan valjuhkoa. Siltd pohjalta jos
lihdetdin kehittimiddn titd mestaa ni jotain toivoa on. Ainakin jos steissille Tallinnasta palaavat kinni-juntit vilt-

tad vieruspOydisti. Ja drinksuja kandee kiskoo taalld.”

”Lounas oli hyvi ja maukas, oli kalaa. Toisella kerralla kokeiltu illallinen olikin sitten aivan p.. Alkuruoka hyvia,
tuotiin nopeasti. Pihvi haluttiin raakana, tuli kypsini. Pyydettiin vaihtamaan, uuden tuloon meni 45 minl! Ja sekin
oli lihes kypsi. Ravintola sitten tuli vastaan hinnassa. Mutta sen verran huono fiilis jii, ettd en ole toiste kokeillut

paikkaan.

”Kelpo ruokaa ja mukavaa tunnelmaa. Maya on mukavasti sisustettu ravintola parhaalla mahdollisella sijainnilla.

Ruoka ei ole perus-texmex-huttua, vaan sitd on viety pidemmialle eteliamerikkalaiseen suuntaan. Ruokalista on
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mukavan laaja, ja my6s kasvisvaihtoehtoja on tarjolla runsaasti. Muutaman kiynnin perusteella ruoka on aivan
kelvollista, mutta ehkd viimeinen ripaus puuttuu. Minidillat eli tapas-tyyliset annokset olivat ihan hyvid, mutta
niistd tuli hieman einesmiinen vaikutelma. Lohisalaatti puolestaan oli runsas ja maistuva. Jditee oli suoraan put-

kista, mutta ehkd muuta on turha odottaakaan. Tarjoilu pelasi ripeisti ainakin ravintolan ollessa puolityhja.”

”T4dll4 oli mutkattoman rento henkil6kunta ainakin sind sunnuntai-iltana jona Suomi voitti jidkieckon MM:n.
Meiti oli 18 henkei illallisella ja kaikki tilasivat eri annokset listalta. Silti ruuat tuotiin melkein samanaikaisesti
kaikille . Paella Del Mar oli iso annos herkullista paellaa ja hyvilti ja kauniisti tarjolle asetelluilta ndyttivit muiden-
kin annokset. Kokki kuunteli peliselostusta keittitssd radiosta ja tatjoilija ystivillisesti tiedotti péytiin pelitilan-
teen. Tunnelma oli korkealla. Tdmi oli toinen kertani tissd ravintolassa. Edellisestd on jo vuosia, mutta silloinkin

ruoka oli hyvii ja hiukan eksoottista.”

”Lupasimme kirjoitella tinne blogiin vililli my6s kasvissydjien ravintolavisiiteistd. Varsinkin vegaanien on usko-
mattoman vaikeaa 16ytdd kelvollista ruokaa edes Helsingin ravintoloista. Eilen koimme mieheni kanssa poikkeuk-

sen.

Ravintola Maya oli positiivinen kokemus. Listalla on useita kasvisruokia, ja listan alla lukee, etti kaikki ruoat on
mahdollista saada myGs vegaaniversioina. Mikd parasta, vegaaniversioista ei vain jitetd juustoa yms. pois, vaan
tilalle saa vastaavaa vegaanista raaka-ainetta, esimerkiksi juuston tilalle olisi saanut tofua ja ranskankermaa sisilté-

vin salsan tilalle tuoretta avocadoa. Ndin meille kertoi ystivillinen tarjoilija.

Mind pdadyin kuitenkin jo valmiiksi vegaaniseen salaattilautaseen. Se sisilsi ainakin partia erilaista salaatinlehted,
kurkkua, tuoretta avocadoa, runsaasti marinoituja maa-artisokansydimii ja paahdettuja cashewpihkingiti. Kastike
tuotiin erikseen, ja siind oli aurinkokuivattua tomaattisilppua 6ljykastikkeessa. Annos oli iso ja todella herkullinen!
Ainoana miinuksena voisi mainita, ettd yleensi salaattiannoksen lisukkeena tatjotaan leipdd, mutta tdalld niin ei

tehty.

Micheni valitsi pdhkindkroketit. Koska kroketit tehdddn paikan pialld, ne sai ilman kananmunaa, jota normaalisti

kiytetddn sidosaineena. Lisukkeena oli quinoaa ja vihanneksia ja jotakin kastiketta. Tdmakin annos oli herkullinen.

Jélkiruoaksi mind valitsin hedelmalautasen, jolta 16ytyi tuoreita mansikoita, ananasta, melonia, appelsiinia, mansi-
koita, tummia minirypaleitd, passionia ja ananaskirsikka. Micheni valitsi mangosorbetin, jonka lisukkeena tuli

my0s tuoreita hedelmii ja jotakin marjakastiketta. Jalkiruoka-annokset olivat erittdin kauniita ja maukkaita.

Ravintola ei ole edes hirvein kallis, silld kasvisruoka-annokset maksavat noin 9-15 euroa. Jilkiruoka-annoksemme
maksoivat 5 ja 6 euroa. Paikka on suosittu, joten ainakin isolla porukalla kannattaa tehdd péytidvaraus etukiteen.

Ravintola sijaitsee aivan keskustassa osoitteessa Mikonkatu 18, lihelld rautatiecasemaa.”
”S6in eilen grillattua chilimarinoitua tofua, kookos-pinaatti-cashewkastikkeella ja tdytyy sanoa ettd heittimalld

parhaan makunen tofu mitd oon ikind ravintolassa maistanu. Kastike oli my6s hyvii ja annoksessa lisukkeena

olevat chilit juuri sopivan tulisia.”
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”Ainoa todella iso miinus on se ettd ravintola selkedsti luulee kasvissy6jien ruoantarpeen olevan pienen linnun
tasolla. Tofun ravintoarvoja ajatellessa ne kolme 1cmx3cmx5cm tofuviipaletta oli aika naurettavaa annoksen
hinnan ollessa kuitenkin 14€ luokkaa. Maun puolesta ateria oli 9, mutta yleisarvosanaksi 7- harmittaa koska en

taida toiste ottaa vaikka mielettémin hyvin makuista olikin.”

”Tuli kdytyd Mayassa pitkdstd aikaa pari viikkoa sitten loppiaisena ja edelleenkin ravintola on aika varma valinta
keskustan vastaavista ravintoloista. Jouduimme odottamaan poytid noin 30 min mutta se ei haitannut. Ruoka oli
varmaa Mayan tavaraa ja hinnan suhde laatuun on hyvi. Mayan valtteja ovat selkeisti keskustan muita ravintoloita
alhaisempi hinta ja annosten reilut koot, hyvin suomalaiseen makuun siis! My6skin annosten raaka-aineet ovat (tai
ainakin olettaisin niin) tuoreita, silld asiakkaita tddlld tuntuu riittivin. Keskustan paras texmex —mesta.”
keskivertoa parempi keskustan texmex paikoista. Toivoisi tosin vield hieman enemmin 'mexicoa’, tulisuutta ja
grillid. Vaikkakin joissakin alkuruuissa hieman valmissafkan fiilis, ovat ne olleet kokonaisuutena hyvii. Suht varma

valinta tosin texmex -paikkana, tuskin ainakaan feilaa. Mukava, rento tunnelma.”

”Hyvi palvelu, vaikka paikka tiysi. Nopeaa ja ripedd. Thana ruoka, todella herkullinen pédruoka ja hyvit minidil-

lakset alkupaloiksi kaksi riitti mainiosti. Kaunis jélkiruuan esillepano.”

”Olen aina silloin talléin poikennut Frutti di Maten tilat perineessd Mayassa koska tykkiddn paikasta enemmin
kuin ylitseampuvista Santa Festd tai Cantina Westistd. Valitettavasti paikan taso on kuitenkin alkuajoista hieman
heikentynyt, johtuen varmasti osittain asiakasruuhkasta. Paikka nimittdin tuntuu olevan tdyteenammuttu lihes
mihin tahansa kuviteltavaan aikaan.

Kokemuksena Maya tosiaan on vihin vihemmin kitschinen kuin erddt muut mehikaaniravintolat. Sisustuksessa
ja vihin palvelussakin on tosin ripaus ehtaa Rosso-henkeid. Olen viime kertoina pysytellyt sindnsa varsin maini-
oissa fajitaksissa joten en ole oikein osannut seurata, onko ateriatarjonta myds hiljalleen lipunut Meksikosta rajan
taakse Teksasiin vai kuvittelenko vain. Joka tapauksessa Maya voisi minun puolestani enemmin keskittyd "oike-
aan" viliamerikkalaiseen ruokaan texmeximmin lihestymistavan sijaan vaikka asiakkaistahan timékin on toki
loppupeleissi kiinni.

Kylla tdalld silti mielellddn vililld poikkeaa ja runsaista fajitaksista sen 15 euroa mielellidn maksaa. Platos principa-

lesien taso ja hinnoittelukin on sitten asia erikseen.”

”Ruoka on tosi hyvii, mutta jostain syysta henkilokuntaan on palkattu ympiriinsa sipsuttelijoita, jotka eivit ndyta

tekevin ravintolasalissa yhtddn mitdan. Kasvisruokaa, ah.”

”Lounas on hyvi, johon kuuluu keitto, salaattipoyt, leivit ja kahvi. Useamman kerran kdynyt ravintolassa lou-
naalla sekd iltaisin. Nykyain palvelu on ihan hyvii ja ripedd, miti se ei ollut kun ravintola jokunen vuosi sitten

avattiin. Perus mittopaikka viihtyisdssd ymparistossi.”
”Mayan pieniin alkuruokiin eli minidilloihin ei voi muuta kuin rakastua. Olen kokeillut koko minidilla-listan ldpi ja
joka annos maistuu aivan ihanalta. Pddruuista olen maistanut Pollo con Queso ja karitsankyljyksid. Kanapihvit

ovat aina olleet pehmeitd ja mehukkaita.”

”Palvelu on aina ystivillisti, vaikka yli kolmen alkuruoan tilatessa saattaa jaddi joku vilistd. Ympdrist6 on viih-

tyisd ja tunnelmallinen ja sijainti on erinomainen.
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Muutama kerta on tullut kidytyd my6s lounaalla. Lounaaseen kuuluu alkukeitto ja salaattibuffet, joka on virik-

kdimpid ja maukkaimpia salaattibuffeita keskustassa. Lounassalaatit (padruoat) ovat kans maukkaita ja hinnat ovat

kohdallaan.”

”Maukkaat alkupalat. Chipottelemautetut vihersipukat, tiytetyt jalapenot, friteeratut tiikeriravunpyrstot ja hallom-
juustuoa grillattuna. Kannattaa ottaa suosituksen mukaan 3-4 per hl6. Pddruoka mainiota. Savustettua lohta ja
bataattia seka rapusalaatti missid maukasta tomaattikastiketta. Jalkiruuaksi saatu jadtel6 ja churroja enemmin kun

jaksettiin sy6da. Churrojen kanssa tdyteldistd suklaakastiketta. Iso kiitos henkil6kunnalle hyvistd palvelusta.”

”Paras paikka tulla lounaalle. Keitto, salaatti ja pddruoka = 8,70. Edullista ja hyvid. Harvinaista. Palvelu ystivillis-

td ja nopeaa.”
”Maya ei ole pettinyt koskaan. Hyvit ruuat kohtuuhinnalla, annokset isoja ja maukkaita, nopea ja ystivallinen

palvelu (vaikka ravintola olisi tdynna), sijainti tiydellinen. Viimeksi s6in jattikatkarapusalaatin, joka oli ihanaal

My6s hyvit kasvisruuat!”

“Good location, delivers the grease fast and reliably “

“I liked it for a first time. We'll see the next time..?”

“Middle American food and still something different, new tastes. Maya interior design. Also good lunch offers.”
“Unbelievably bad! The food was at best edible, mine was lukewarm but after I complained it was returned with
an explanation that it was a cold dish. It was not cold, either, but had obviously once been hot...the service was
terrible, slow, and even though the waitress counted the bill totally (like 20 €) wrong three (IIl) times, we were
offered no apologies. We also waited for the food for an hour. The tapas-type small stuff is good as well as
drinks (which are also very cheapl), but I would definately not come here again.”

“Beef was great, the atmosphere not so.”

“Try as a main course Pollo Con Queso, delicious! Afterward Hot chocolate cake with a taste of chili served with

vanilla ice cream. Maybe the best desert I have ever eaten.. MMm :)

“It's always full. Inexpensive but good food.”

“Food and place: lovely!*

“Good south american style restaurant, close to the main railwaystation. midlevel prices.”

“mexican food is just above the minimum. otherwise, nothing special. too close to the road.”

"MAYA Helsingin rautatientorin kupeessa on tunnelmallinen ja ruoka hyvii. Parhaiten mieleen on jadnyt talon

minttusuklaajditeld isoine suklaapaloineen. Harmillisesti lista kiertdd, joten en ole vield toistamiseen sitd saanut”
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”Maya Bar & Grill - Keskinkertaista ruokaa mutta suhteellisen edullisesti

Maya Bar & Grill ei tarjoa mitddn huippuruokaa mutta kohtuullista tex-mexid, keskeiselld paikalla, varsin hyvalla
palvelulla ja kohtuulliseen hintaan. T4lld yhdistelmalld lopputulos on oikeastaan ihan hyva.

Ruoka on useimmiten varsin hyvii erityisesti hintatason huomioiden. Tulisempiakin versioita voisi annoksista
olla saatavilla. Hintalaatusuhde on minusta kohdallaan varsinkin kun ottaa huomioon keskeisen sijainnin Rauta-
tientorin laidalla.

Saamani palvelu on joskus ollut hieman téksahtivdd mutta periaatteessa toimivaa eli annokset ovat tulleet luva-
tussa ajassa ja laskut samoin ripeisti ja oikein.

Hieman sokkeloinen johtuen eri tasoista lattiassa mutta toisaalta se pienentdd hallimaista vaikutelmaa.”

AVAINSANAT: (hakusanat, joiden perusteella kommentit ovat 16ytyneet Googlesta)
Aussie bar

Aussie bar Helsinki

Ravintola Maya

Ravintola Maya Helsinki

Maya Helsinki
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Liite 2. Wordlen Tag Cloud — ohjelmaan sy6tetyt kommentit.

Maya Bar & Grill
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