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This paper examines technology-mediated sales interaction in which a prospective customer
receives a salesperson’s video call in a research laboratory. The paper focusses on the prospect’s
requests for information, the salesperson’s answers, and the prospect’s third position receipts.
When the prospect asks potentially critical questions, the salesperson tries to maintain a no-
problem impression by not attending to the reluctance implied in the customer’s questions.
After the salesperson’s answer, an automated analysis of the prospect’s facial expressions
reveals emotions of anger and contempt that are, however, not explicated in her verbal
response. Simultaneously, a detailed analysis of the sequential organization of conversation
specifies the results of the facial expression algorithm: the prospect’s successive and stepwise
more critical questions convey that she treats the salesperson’s answers as insufficient. The
data consist of two video-recorded business negotiations, supplemented by an automated
analysis of the prospect’s facial expressions and galvanic skin response.
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1 Johdanto

Tassa artikkelissa tarkastelemme terveysalan yrityksen myyntiedustajan ja tervey-
denhoidossa tydskentelevan ammattilaisen teknologiavilitteista etdaneuvottelua.
Osallistujat ovat puhelinyhteydesss, ja lisaksi myyntiedustaja jakaa asiakkaalle etu-
kdteen valmistamansa diasarjan ja oman videokuvansa tietokoneella. Videoyhteys
on yksisuuntainen: asiakas ndkee myyntiedustajan ja tdman esittdman diasarjan,
mutta myyntiedustaja ei nde asiakasta. Keskitymme analyysissa erityisesti asiakkaan
esittamiin kysymyksiin ja niista kdynnistyviin kysymys-vastausjaksoihin, joita analy-
soimme keskustelunanalyysin menetelmalla.

Tutkimusasetelmaamme liittyy kokeellinen ulottuvuus, silla asiakas ottaa
myyntiedustajan puhelun vastaan Haaga-Helia ammattikorkeakoulun SalesLabissa.
SalesLab on tutkimuslaboratorio, jossa voidaan tarkastella puhuttua vuorovaikutus-
ta ja osallistujan tunnekokemusta kolmella teknisellda apuvalineelld. Nama ovat teko-
alya soveltava algoritmi, joka analysoi henkildn tunteita kasvonilmeiden perusteella;
sormiin tai korvalehteen kiinnitettdva sensori, joka mittaa pulssia ja ihon sahkon-
johtavuuden muutoksia; sekd kamera, joka seuraa henkilon katseen kohdistumista
tietokoneruudulla.

Tata tutkimusta varten kerdtyssa aineistossa on mukana kaikki mainitut apu-
vdlineet. Tarkastelemme kuitenkin erityisesti kasvonilmeita analysoivan algoritmin
tuottamaa dataa, jota tdydentda ihon sdhkdnjohtavuuden muutosten tarkastelu.
Kasvonilmeita analysoiva algoritmi mahdollistaa tunteiden laadun ja ihon sdhkdjoh-
tavuuden muutosten seuranta tunteiden voimakkuuden tarkastelun. Pulssin muu-
tokset tai katseenseuranta eivat ole mukana analyysissamme.

Tutkimuksemme tarkoitus on ensinnédkin selvittdd, millaisia kysymyksia ter-
veydenhoitoalan ammattilaiset esittdvat myyntiedustajalle, miten myyntiedustaja
vastaa niihin ja kuinka kysymyksen esittdja reagoi saamiinsa vastauksiin. Toisekseen
tarkastelemme sitd, missd madarin kasvonilmeiden heijastamia tunteita analysoiva
tekodly ja ihon sahkoénjohtavuuden muutoksia seuraava sensori soveltuvat keskus-
telunanalyyttisen tutkimuksen tueksi. Kuten myéhemmin kay ilmi, fysiologiset mit-
tarit saattavat antaa erisuuntaista tietoa keskustelijan tunnereaktiosta kuin hdanen
kielellinen responssinsa: kasvonilmeitd analysoiva algoritmi tunnistaa halveksunnan
ja vihan tunteita kohdista, joissa asiakkaan kielellinen responssi ei tuo esiin tunne-
kokemusta. Lahtokohtamme on, ettd keskustelunanalyyttisen tutkimusotteen inte-
groiminen kokeelliseen tutkimukseen hyddyttdad molempia tutkimuskenttia: kes-
kustelunanalyysi tarjoaa laadullisia mikroanalyyttisia tyokaluja, joilla fysiologisten
mittausten tuloksia voidaan tdsmentaa ja selittda. Vastaavasti keskustelunanalyyt-
tisia tuloksia voidaan nyansoida ja niille voidaan saada lisdevidenssia fysiologisista
mittauksista.
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2  Tutkimusasetelma: keskustelunanalyysin ja fysiolo-
gisten mittausten yhdistaminen

Keskustelunanalyyttinen tutkimus kohdistuu yleensd luonnollisiin, spontaaneihin
vuorovaikutustilanteisiin. Pyrkimys téllaiseen tutkimusasetelmaan perustuu ajatuk-
seen siitd, ettda mitda enemman tutkijat puuttuvat vuorovaikutuksen luonnolliseen
jarjestymiseen, sitd suuremmaksi kdy riski, ettd tutkimuksen organisointi vaikuttaa
tutkittavana olevaan ilmiéon. Viime vuosina keskustelunanalyyttista tutkimusta on
kuitenkin yha useammin tehty myos laboratorio-olosuhteissa (esim. Perakyla ym.
2015; Stevanovic ym. 2017). Laboratoriossa vuorovaikutus ei ole enda luonnollisesti
jarjestynytta eika valttamatta taysin luonnollistakaan, kun keskustelijoihin kiinnite-
taan erilaisia sensoreita ja heita kuvataan monilla kameroilla hyvin valaistussa ym-
paristdssa. Laboratoriossa tehtdva vuorovaikutuksen tutkimus ei kuitenkaan valtta-
matta ole tdysin vastakkainen aaripaa luonnollisesti jarjestyneen vuorovaikutuksen
tutkimukselle. Kuten Kendrick (2017) toteaa, keskustelunanalyyttinen tutkimus on-
kin hedelmallisempdaa asettaa jatkumolle, jonka toisessa padssa on tdysin luonnol-
lisesti jarjestyneen vuorovaikutuksen naturalistinen havainnointi ja toisessa tdysin
kontrolloitu kokeellinen tutkimusasetelma.

Harvat, jos mitkddn tutkimukset edustavat tdydellisesti jompaakumpaa
adripaata. Esimerkiksi luonnollisesti jarjestyneen vuorovaikutuksen tutkimuksessa
saatetaan suosia kahden henkilon vadlisia keskusteluja ryhmakeskustelujen sijaan ja
tilanteen tallennus tutkimusta varten voi asettaa osallistujille odotuksen, etta kes-
kustelun tulee kestda tietyn ajan (Kendrick 2017), jolloin tayttd vuorovaikutuksen
luonnollisuutta ei valttamatta saavuteta. Toisaalta laboratoriossa voidaan jarjestaa
vuorovaikutustilanne, joka muuten olisi tapahtunut jossakin toisaalla. Talloin tutki-
mukseen osallistuvat henkilot kdyvat siis 1ahtokohdiltaan saman keskustelun, jon-
ka he olisivat muutenkin kdyneet, mutta vain eri olosuhteissa. Taman kaltainen on
my0s kasilla olevan tutkimuksen asetelma: myyja kdy asiakkaan kanssa sellaisen eta-
neuvottelun, jonka han olisi muutenkin voinut kdyda. Henkil 6t eivat esitd myyjan tai
asiakkaan roolia, vaan ovat omassa tydssaan. Laboratoriotutkimukseen yhdistyy siis
tdman tutkimuksen aineistossa elementteja luonnollisesti jarjestyneestd vuorovai-
kutuksesta.

2.1 Aineisto ja keskustelunanalyysin metodi

Tutkimuksemme aineistona on kaksi tutkimuslaboratoriossa kuvattua etaneuvot-
telua, joiden yhteiskesto on noin 28 minuuttia. Myyja on kummassakin videossa
sama noin 35-vuotias mies, joka tydskentelee terveysalan yrityksessa. Han markki-
noi asiakkailleen suhteellisen uutta tuotetta, jonka kilpailijoilla on ollut markkinoilla
vakaa asema vuosien ajan: myyjan tehtdvana on siis vakuuttaa asiakas siitd, etta uusi



218 KYSYMYS-VASTAUSJAKSOT MYYJAN JA ASIAKKAAN ETANEUVOTTELUSSA:
KESKUSTELUNANALYYSIN INTEGROINTI LABORATORIOTUTKIMUKSEEN

tuote on parempi kuin sen kilpailijat. Ensimmaisessa videossa asiakkaana on noin
35-vuotias mies ja toisessa noin 30-vuotias nainen. Kumpikin tydskentelee terveys-
alalla. Keskitymme tassa jalkimmaiseen videoon, silld siind asiakas esittdd enemman
kysymyksia ja paasemme tarkastelemaan kysymys-vastausjaksojen ketjuuntumista.

Asiakas istuu laboratoriossa tietokoneruudun edessd ja vastaanottaa myyjan
videopuhelun. Erilliselld videokameralla tehty neuvottelun tallenne sisdltad sivu-
profiilin asiakkaasta ja tietokoneruudusta hanen edessaan. Lisaksi kdaytdssamme on
tietokonendyton tallenne, josta voimme tarkastella myyjan videokuvaa ja myyjan
jakamaa diasarjaa, seka tietokoneruutuun kiinnitetyn usb-kameran tallentama vi-
deokuva asiakkaan kasvoista. Asiakkaan kasvonilmeita analysoivan algoritmin toi-
minta perustuu tdhan usb-kameran tallentamaan videoon. Edelleen kadytdssamme
on asiakkaan vasemman kdden sormiin kiinnitetyn sensorin tuottama data ihon sah-
konjohtavuuden (Galvanic Skin Response) muutoksista ja pulssista. Tutkimuksessa
sovelletaan keskustelunanalyysin metodia (esim. Clift 2016; Stevanovic & Lindholm
2016), johon yhdistetaan kasvonilmeita analysoivan algoritmin ja ihon sahkonjohta-
vuuden muutoksia seuraavan sensorin tuottaman datan analyysi. Nauhoitetut eta-
neuvottelut on litteroitu Gail Jeffersonin kehittamalld menetelmalla (Jefferson 2004;
my0s Seppanen 1997).

Terveysalan myyntiedustajan ja alalla toimivan ammattilaisen valinen neuvotte-
lu on lahtokohtaisesti kaupankayntitilanne, jossa myyntiedustaja mainostaa tarjoa-
maansa tuotetta mahdolliselle asiakkaalle. Asiakas ei kuitenkaan ole ostamassa tuo-
tetta itselleen, vaan han on terveydenhoidon ammattilainen, jolla on portinvartijan
rooli (vrt. Heritage & Clayman 2010: 69-85) markkinoidun tuotteen hyvaksymisessa
ja soveltamisessa kdytannon tyohon. Terveysalan myyntineuvottelu on siis eettises-
ti ja moraalisesti latautunut institutionaalinen vuorovaikutustilanne, silla bisnesta
tehddan tuotteella, joka vaikuttaa kolmannen osapuolen terveyteen. Terveysalalla
toimivien yritysten toiminta onkin sadnneltya, mika osaltaan heijastuu myos terve-
ysalan myyntineuvottelujen vuorovaikutuskaytanteisiin, esimerkiksi myyjan tarpee-
seen argumentoida edustamansa tuotteen puolesta uskottavaan tutkimusnayttéon
perustuen.

2.2 SalesLab keskustelunanalyysin tukena

SalesLabin tekniikka perustuu iMotions-ohjelmistokokonaisuuteen (www.imo-
tions.com), josta tdssa tutkimuksessa hyddynnamme AFFDEX-algoritmin tekemaa
kasvonilmeiden heijastamien tunteiden analyysia ja sormiin kiinnitettavien senso-
reiden avulla tehtdvaa ihon sahkonjohtavuuden tarkastelua. Affectivan tuottaman
AFFDEX-algoritmin toiminta pohjaa Paul Ekmanin ja Wallace Friesenin kasvonilmei-
den koodaussysteemiin (Facial Action Coding System, FACS; ks. Rosenberg 2005).
Analyysi perustuu 46 erillisen kasvotoiminnon kuten kulmakarvojen kohotuksen,
nendn nyrpistyksen ja suupielten laskun analyysiin sekd pdan ja silmien liikkeisiin
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(Farnsworth 2019). Algoritmi tunnistaa kasvot, seuraa 34 kasvojen pisteen liiketta
suhteessa toisiinsa ja paattelee erillisten kasvotoimintojen yhdistelmien avulla tun-
teita. Seurattavia pisteitda on ennen kaikkea suun ja silmien ymparilla seka kulmakar-
voilla (kuva 1).

KUVA 1. Kasvolaatikko ja 34 pistettd, joiden liikettd AFFDEX-algoritmi seuraa.
(Kuvan lahde: imotions.com)

AFFDEX-algoritmi paattelee tunteita niiden todenndkoisyyttd kasvattavien ja ma-
daltavien kasvotoimintojen perusteella. Esimerkiksi ilon tunne paatellaan niin, etta
sen todenndkoisyytta kasvattaa poskipdiden kohotus ja suupielten nosto ja toden-
nakoisyytta laskee kulmakarvojen kohotus tai kurtistus. Tutkimuksessamme kiin-
nostavaksi nouseva halveksunnan tunne puolestaan tulkitaan sen perusteella, etta
henkil6 kurtistaa kulmakarvojaan ja vetda toista suupieltddn kohti korvaa, kun taas
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hymyily madaltaa halveksunnan tunteen todennakdisyytta (taulukko 1; taulukossa
TN=todennakdisyytta).

TAULUKKO 1. Kolmen perustunteen todennakdisyytta kasvattavat ja madaltavat kasvotoi-
minnot; muut algoritmin seuraamat perustunteet ovat inho (engl. disgust), yllatty-
neisyys (surprise), suru (sadness) ja pelko (fear)

Tunne TN kasvattaa TN madaltaa

llo (engl. happiness) Poskipaiden kohotus, Suu- Kulmakarvojen kohotus tai
pielten nosto kurtistus

Viha (anger) Kulmakarvojen kurtistus, Kulmakarvojen sisdosan
Silméaluomien kohotus tai kohotus, Hymy
kaventaminen, Huulten
supistus

Halveksunta (contempt) | Toispuoleinen suupielten Hymy
veto yl6s kohti korvaa, Kul-
makarvojen kurtistus

Algoritmin tuottamasta raakadatasta voidaan tuottaa kuvaaja, jossa perustunteiden
ilmentyminen nakyy vertikaalisina piikkeind vaaka-akselilla etenevélld aikajanalla
(kuva 2). Mitad korkeammalle kuvaajan piikki yltaa, sitd varmemmin algoritmi tulkit-
see, etta kyseisend ajankohtana henkilon kasvonilme kuvastaa nimettya tunnetta.

o

Surprise

Contempt

' T

0 A0 400 &0 B0O

Time [sec]

KUVA 2. Raakadatasta muodostettu graafinen tunnekuvaaja.

Stockli ym. (2018) testasivat iMotions-ohjelmiston kasvonilmeitd tunnistavan
AFFDEX-algoritmin luotettavuutta perustunteita ilmentavien valokuvien ja koehen-
kildiden avulla. 600:sta valokuvassa esitettavasta tunteesta AFFDEX tunnisti 73 %
oikein, eli se antoi esimerkiksi ilolle korkeimman arvon silloin, kun kuvassa esiintyi
iloista ilmetta esittava ihminen. Tulos oli hieman heikompi silloin, kun videokame-
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ran edessa oli eldva ihminen. Tassa tutkimusosiossa oli kaksi vaihetta. Aluksi 119
koehenkildlle esitettiin emotionaalisia valokuvia ja videokamera kuvasi henkildiden
kasvonilmeitd. Tassa tapauksessa AFFDEX-algoritmi tunnisti 57 % tunteista oikein.
Toisessa vaiheessa samat koehenkil6t matkivat mallin antamaa, tiettya tunnetta sig-
naloivaa ilmettd, ja AFFDEX tunnisti 55 % tunteista oikein. Tutkimustensa perusteel-
la Stockli ym. (2018) totesivat, ettd AFFDEX kykenee tunnistamaan kasvonilmeiden
perusteella tunteita. He myds paattelivat, etta algoritmi toimii paremmin staattisiin
kuin dynaamisiin ilmeisiin. Koska kasvonilmeiden analyysimme perustuu dynaami-
sen ilmeen perusteella tulkittaviin tunnekokemuksiin, tdama tulos on analyysimme
kannalta huomionarvoinen. Samalla se osoittaa menetelmaintegraation tarpeelli-
suuden luotettavampien tutkimustulosten saavuttamisessa.

Toinen kdyttamamme asiakkaan tunnereaktioita tarkasteleva tekninen apuva-
line on etu- ja keskisormeen kiinnitettava Shimmer-sensori, joka mittasi ihon sah-
kdnjohtavuutta. Ihon sdhkdnjohtavuudella tarkoitetaan tahdosta riippumattomien
hikirauhasten aktivaation aiheuttamia sahkdnjohtavuuden muutoksia ihon pinnalla.
Ihon séahkdnjohtavuus on jaettavissa hitaisiin ja nopeisiin tekijéihin. Hitaiden eli too-
nisten tekijoiden muutosta tarkastellaan kymmenissa sekunneissa ja minuuteissa,
ja namd muutokset ovat seurausta esimerkiksi henkilon nestetasapainon tai ruoan-
sulatuksen muutoksista. Nopeat eli faasiset tekijat ovat parissa sekunnissa tapah-
tuvia muutoksia. Faasiset muutokset liittyvat elimistdd kiihdyttavan sympaattisen
hermoston aktivaatioon ja hikirauhasten kanavien aukeamiseen. (iMotions 2017.)
Ihon sdhkdnjohtavuuden faasisia muutoksia tarkastelemalla paastaan siis kiinni nii-
hin keskustelun kohtiin, joihin liittyy asiakkaan tunnereaktio ja sen aiheuttama sym-
paattisen hermoston aktivaatio.

Ihon sahkénjohtavuuden muutosten analyysimme perustuu jatkuvaan dekom-
positioanalyysiin (Bedenek & Kaernbach 2010), joka erottaa sahkdnjohtavuuden hi-
taat (tooniset) ja nopeat (faasiset) tekijat toisistaan. Jatkuva dekompositioanalyysi
selkeyttdad sympaattisen hermoston aktivaatioon liittyvaa ihon sahkénjohtavuuden
signaalia. Mitd korkeammalle faasinen vaste kohoaa, sitd voimakkaammasta tun-
nereaktiosta on kyse, mutta tunteen suunnasta (positiivinen tai negatiivinen) ihon
sahkonjohtavuuden muutos ei kerro. Siihen tarkoitukseen sopii edelld kuvattu, kas-
vonilmeita analysoiva AFFDEX-algoritmi. Jatkuvan dekompositioanalyysin jdlkeen
aineistosta muodostettiin kuvaajat, joissa kuvataan ihon sahkdjohtavuuden raaka-
data ja eritelldan siitd hitaat ja nopeat tekijat. Tulkintamme ihon sahkdnjohtavuu-
desta pohjaa ndihin kuvaajiin ja niissa esitettyyn faasisen vasteen muutokseen.'

1 Kiitdmme Janne Kauttosta avusta ihon sahkonjohtavuuden analyysissa.
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3  Aiempaa vuorovaikutuksen tutkimusta
laboratorio-olosuhteissa

Aiempi laboratorio-olosuhteissa tehty tutkimus, jossa keskustelunanalyyttista tut-
kimusta on yhdistetty emootioiden tunnistamiseen kokeellisesti, on usein keskitty-
nyt tarinankerrontaan ja siihen liittyvadn tunteiden ilmaisuun. Tarkastelun kohteena
on ollut esimerkiksi se, millaisia kehollisia reaktioita affiliaation eli tunneyhteyden
ilmaiseminen herattda tarinankertojassa ja sen vastaanottajassa. Perdkyld ym. (2015)
havaitsivat, ettd kun tarinan vastaanottaja ilmaisee affiliaatiota, tarinankertoja rau-
hoittuu ja hdnen ihon sdhkdnjohtavuutensa laskee, mutta samanaikaisesti vastaan-
ottajalla arvo kohoaa. Lisdksi Voutilaisen ym. (2014) tutkimuksessa havaittiin, etta
kerrottavan tarinan positiivisuus tai negatiivisuus saa vastaanottajan kasvonilmeissa
nakyvan korrelaatin: onnelliset tarinat synnyttavat vastaanottajassa tunnekokemuk-
sen, joka aktivoi hymyilyyn ja positiiviseen tunnekokemukseen liittyvia kasvolihak-
sia, kun taas surulliset tarinat aktivoivat otsan rypistyksiin ja negatiiviseen tunneko-
kemukseen liittyvia lihaksia. Vastaanottajan ihon séhkdnjohtavuudessa ei sen sijaan
ollut merkittdvaa eroa onnellisten ja surullisten tarinoiden valilla (Voutilainen ym.
2014).

Erityisesti kasvonilmeisiin keskittynyttd tutkimusta on niin ikdan tehty tarinan-
kerronnasta. Ruusuvuoren ja Perdkyldn (2009) keskeinen havainto oli, ettd ilmeet
voivat venyttdaa puhetoimintojen rajoja: hymy ennen kannanottoa voi enteilld po-
sitiivista arviota jostakin asiasta ja hymy neutraalisti esitetyn toteamuksen jalkeen
osoittaa puhujan humoristisen asenteen toteamusta kohtaan (ks. myds Kaukomaa
ym. 2013, 2014). Perakyla ja Ruusuvuori (2012) tarkastelivat tarinankerrontajaksoja,
joiden paattyessa vastaanottajan evaluoiva responssi viivastyy. Tallaisessa tilantees-
sa kertoja voi hakea vastaanottajan evaluoivaa responssia sanattomasti kasvonil-
meillaan. Tutkimus osoitti, etta kertoja voi kasvonilmeilldaan vahvistaa, eksplikoida ja
muokata asennoitumista, jota hdn kertomuksessaan ilmaisee.

Voutilainen ym. (2018) tarkastelivat empatian ilmaisemista ja kerrotun kyseen-
alaistamista terapeutin ja potilaan vuorovaikutuksessa. Kun terapeutti ilmaisi em-
patiaa, potilaassa aktivoitui kasvolihaksia, jotka liittyvat hymyilyyn ja positiivisen
tunnetilan ilmaisemiseen. Terapeutilla sen sijaan aktivoituivat negatiivisen tunneil-
maisuun liittyvat kasvolihakset (esim. kulmien kurtistus). Tutkijat esittavat tdman
liittyvan siihen, ettd kun terapeutti ilmaisee empatiaa, hdan ottaa kantaakseen osan
potilaan tunnelatauksesta. Kun terapeutti puolestaan kyseenalaisti potilaan esitta-
man nakemyksen, terapeutin oma ihon sdhkdnjohtavuus nousi, mutta potilaan ei.
Potilaan kasvojen lihasaktivaatio hymyilyyn ja positiiviseen tunneilmaisuun liittyvis-
sd lihaksissa kuitenkin vaheni kyseenalaistamisen yhteydessa.

Kasvonilmeita vuorovaikutuksessa on analysoitu myds muuten kuin labora-
torion mittalaitteiston avulla. Chovil (1991) jarjesti kokeellisen tutkimusasetelman,
jossa pyysi yliopisto-opiskelijoita keskustelemaan pareittain etukdteen maaritel-
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lyista teemoista. Tutkijat koodasivat keskustelun aikaisia kasvonilmeita ja nimesivat
kasvonilmeille erilaisia kdyttdjd, joista taméan tutkimuksen kannalta kiinnostavin on
kuuntelijakommentti (engl. listener comment display). Kasvonilmeilla tehty kuunte-
lijakommentti voi kuulolla olon ja my6tdilyn partikkelien (esim. joo ja mm) tavoin
osoittaa, ettd vastaanottaja kuuntelee ddnessdolijaa ja ymmartaa, mita hanelle ker-
rotaan. Toisaalta kuuntelijakommentti voi osoittaa vastaanottajan henkilokohtaisen
reaktion (engl. personal reaction display). Esimerkiksi kun puhuja kertoi saaneensa
kokeesta 92 % tuloksen ja sitten isdnsa kysyneen “mikset saanut sataa prosenttia”,
vastaanottaja kohotti kulmakarvojaan, laajensi silmidan ja avasi suunsa yllatyksen ja
epauskon merkiksi.

Edelld kuvattu tutkimus on osoittanut, ettd vuorovaikutuksen tutkimus ja ke-
hollisten reaktioiden mittaaminen laboratorio-olosuhteissa voidaan yhdistaa. Nain
on saavutettu tietoa, joka taydentda mielenkiintoisella tavalla keskustelunanalyysin
tutkimusmetodia. Samalla tutkimus on osoittanut, etta kielellisilla toiminnoilla on
kehollinen vaste niin toiminnon tuottajassa kuin sen vastaanottajassa. Siind missa
aiempi tutkimus on yleensa keskittynyt arkiseen vuorovaikutukseen, tassa tutkimuk-
sessa tarkastelemme keskustelun osallistujien kehollista vastetta institutionaalisessa
myyntivuorovaikutuksessa. Lisdksi fokusoimme keskustelunanalyyttis-kokeellisen
tarkastelumme entista tarkemmin tiettyyn sekventiaaliseen kontekstiin: keskitym-
me kysymys-vastausjaksojen kolmannen position vuoron yhteydessa esiintyviin ke-
hollisiin vasteisiin, erityisesti kasvonilmeisiin.

4  Asiakkaan aloittamat kysymys-vastausjaksot

Kysymysten esittdminen on yleinen toiminto institutionaalisessa vuorovaikutukses-
sa, silla kysymykset tarjoavat keinon pyrkia kohti paatoksentekoa. Tutkimukset ovat
yleensd kohdistuneet virkailijoiden esittamiin kysymyksiin ja asiakkaan vastauksiin
(esim. Raevaara 2006; Raymond 2010; Paananen 2016), mutta kysyminen liittyy
myyntineuvotteluissa myos asiakkaan odotuksenmukaisiin toimintoihin (ks. Singh
ym. 2018). Aineistossamme molemmat osapuolet esittavat neuvottelun aikana ky-
symyksid, mutta keskitymme erityisesti asiakkaan kysymyksiin ja myyntiedustajan
vastauksiin.

Terveydenhoidon ammattilaisen (TA) esittama kysymys kdynnistaa toimintajak-
son, jonka toinen osa on odotuksenmukaisesti myyntiedustajan (ME) tuottama vas-
taus. Vastauksen jalkeen, kysymysjakson kolmannessa positiossa TA voi ottaa ME:n
tarjoaman vastauksen vastaan kielellisesti (esim. okei) ja kehollisesti. Aiemmat kes-
kustelunanalyyttiset tutkimukset ovat tarkastelleet kysymysjakson kolmannen po-
sition vuorojen kielellistd muotoilua (esim. Koivisto 2017), mutta kehollista vastaan-
ottoa esimerkiksi kasvonilmeiden avulla ei ole juurikaan analysoitu (ks. kuitenkin
Chovil 1991; Kaukomaa ym. 2015). Kasvonilmeilla voi kuitenkin olla kielelliseen res-
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ponssiin vertautuva funktio, kuten Chovilin (1991) tutkimuksessa kavi ilmi, ja usein
kasvonilmeet voivat tarjota kielellistd responssia tarkempaa tietoa puhujan reaktios-
ta saamaansa tietoon. Esimerkiksi kolmannen position kielellinen responssi aijaa on
affektuaalisesti neutraali (Koivisto 2015), kun taas kasvonilme tai prosodia voi kertoa
puhujan ilahtumisesta tai pettymyksestd. Analyysissamme tarkastelemme sitd, mi-
ten TA:n kdynnistamat kysymys-vastausjaksot rakentuvat ja miten TA kdsittelee ME:n
tuottamia vastauksia. TA:n kolmannen position responsseja tarkastelemme ensisi-
jaisesti keskustelunanalyyttisesti, ja lisdksi suhteutamme keskustelunanalyyttisia ha-
vaintoja kasvonilmeita analysoivan algoritmin tuloksiin ja ihon sahkdnjohtavuuden
mittauksiin. Analyysissamme hyddynnamme toimintalinjan kasitettd kuvaamaan
osallistujien agendoja keskustelussa: ME:n toimintalinja on ongelmaton ja uskottava
edustamansa tuotteen markkinointi ja TA:n toimintalinja tuotteen valintaa puolta-
van riippumattoman ja vakuuttavan tutkimusnaytdn todentuminen.

Aineistomme etdneuvottelut ovat myyntiedustajan vetdmia tuote-esittelyja,
joissa asiakas on vdhemmadn addnessa kuin myyntiedustaja. Pyrkiessaan tasaver-
taistamaan neuvottelua ME voi oman puhejaksonsa jalkeen kutsua asiakasta osal-
listumaan keskusteluun ja esittdmaan kysymyksia (esim. Thousko minkéédnndkdsid
(.) kysymyksid tai ajatuksia nyt vield tdhdn; onks mitdd kysymyksii tai ajatuksii () sen
kummemmi noussu mielee). Toisaalta on tavallista, etta esittdessaan kysymyksen TA
joutuu keskeyttdamaan ME:n (usein melko nopeatempoisen) monologimaisen esit-
telyn, mika kdy ilmi seuraavasta esimerkista 1. Siind asiakas hakee kysymyksellaan
aineistollemme tyypilliseen tapaan tietoa myyjan markkinoiman tuotteen tutkimus-
naytosta. Samalla kysymys aloittaa laajemman kysymys-vastaustoimintojen ketjun,
jonka kehittymista tulemme tarkastelemaan myds muissa esimerkeissamme.?

Esimerkki 1: "Palataanko askeiseen” (07:04-07:46)

1 ME: jah .h siin myds (.) saavutettu paremmuus eli (.) viivan (.)

2 vasemmalla puolella tdssd nomeskot mallissa téa, ya: jakauma.
3 ME: .hh o [tsorestan omist-] [>joo.<]

4 TA: [hei mites toi, ] pala[taan ]ko tohon askeiseen.

5 ME: >juu.<

6 TA: ni mites toi riskitiheys[suhde onks toi niinku hasard reitsiou.

7 () [((kuva 3))

8 ME: .hh joo. kylla.

9 TA: [okei.] [((kuva 4))

10 ME: [la ][kaytanndssa, kaytanndssa .hh 606 jos se, on tuolla (.)
11 nollan ja yhden vélissa (.) on saavutettu (.) fparemmuus .hh ja
2 Litteraateissa kdytettavat erikoismerkit on selitetty liitteessa 1. Kaikki nimet on muutettu tai kor-

vattu litteroijan kommentilla, joka annetaan kaksoissulkeissa.
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12 jos se sit tota (.) tda #m:hmh# taa jakauma mika tdssa on .hh
13 tylittda sitten yhden (.) nii sillonhan taa .hh on taalla viivan

14 paalla taa tjakauma ja sillon on saavutettu fvertailukelposuus
15 ja |jos se on 66 tyks (.) ja siitd eteenpain .h toi vaihteluvali
16 nii sillon on ollut 66 kadytdannéssa huonompi (.) kyseisessa

17 paatetapahtumassa Futuraliin nahde.

TA:n kdynnistamaa kysymys-vastausjaksoa edeltdd osin ME:n puheen kanssa paal-
lekkain tuotettu ja sen keskeyttéava esisekvenssi (Schegloff 2007: 28-53), jossa TA luo
kysymykselle taustan ehdottamalla esittelyn edelliseen diaan palaamista (hei mites
toi, palataanko tohon diskeiseen., r. 4). Varsinaisessa kysymyksessaan TA hakee vaihto-
ehtokysymykselld vahvistusta oletukselle, ettd taulukossa esitetty riskitiheyssuhde
on kuvattu Hazard rationa (mites toi riskitiheyssuhde onks toi niinku hasard reitsiou.,
r. 6, kuva 3).

07:15 Mites toi riskitiheys*, r. 6
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KUVA 3. Tietokonendyttd ja TA:n pyytdma edellinen dia. ME:n videokuva nékyy ruudun
oikeassa ylanurkassa. Otsikko “riskitiheyssuhde” on ympyroity kuvassa.

Mydntdvan vastauksensa jalkeen ME aloittaa pitkahkon vuoron (r. 10-17), jossa se-
littaa diassa esitetyn taulukon (kuva 3) logiikkaa, vaikkei TA tata kysynytkaan. Selitys
osoittaa, ettd ME on tulkinnut TA:n kysymyksen indikoivan mahdollista ongelmaa.
My&s AFFDEX-algoritmi tunnistaa tdssa keskustelun kohdassa (r. 10) TA:n kasvonil-
meiden perusteella vahvan todenndkdisyyden tyytymattomyyteen (Halveksunta-
piikki, kuva 4).
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= ==
e e =

KUVA 4. Halveksunta-piikki, r. 10, "kdytanndssa, kdytanndssa” (07:21-07:23)

Tulkinta halveksunnasta syntyy TA:n pienestd kulmakarvojen kurtistuksesta ja tois-
puoleisesta suupielen vedosta kohti korvaa (kuvat 5 ja 6 alla; vrt. taulukko 1).

00:29 neutraali ilme neuvottelun alussa  07:22 kdytdnndssd, kdytdnnéssd*, r. 10
(halveksunta)

KUVA 5. Asiakkaan neutraali ja “halveksuntaa” ilmaiseva kasvonilme.

Contempt

KUVA 6. iMotions-ohjelmiston kdyttdoppaan havainnollistama halveksunta-ilme.
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TA:n ilme esittaa siis pettymysta indikoivan kuuntelijakommentin (Chovil 1991), joka
ei vality ME:lle, koska hén ei voi ndhda sita. Kuitenkin ME:lle valittyvan keskustelun
sekventiaalinen analyysi tukee myds tulkintaa siitd, etta TA kdsittelee ME:n vastausta
riittamattdmana: han tuottaa heti ME:n vastausvuoron jalkeen mut-alkuisen, aiem-
paa kriittisemman kysymyksen, kuten esimerkki 2 havainnollistaa.

Esimerkki 2: "Tarkottaaks taa sita” (07:47-08:23).

18 TA: mut tarkottaaks téaa nyt sita ettd, et mahdollisesti Sanfarmis

19 (0.2) ei ois Abenoa parempi esimerkiks ((vaivan 2b))

20 suhteen koska [siindhéan,]

21 ME: [.hh ]

22 (0.2)

23 ME: tjoo eli tdssa kaytanndssa tarkottaa ettd ollaan saavutettu

24 vertailukelponen tulos eli samanarvoisuus Futuralin kans eli

25 [kaytannos1sa,]

26 TA: [<joo-0.> ] [((kuva 7))

27 ME: 00 vahintaan yhta hyva ja tds huomataan et [trendi on pikkusen
28 myo6s tonne .h Sanfarmiksen suuntaan mut fvertailukelposuus on
29 tas saavutettu eli .hh kdytanndssa hyva, hyvaa 60 tulosta

30 téhan, tahan Futuraliin nahden ja, ver- voidaan vertailla

31 vahan noihi .hh >aa< minkalaisia (.) tuloksia (.) naista

32 on, naistad on myos ftosielamassa saatu.

TA:n mut-alkuinen vaihtoehtokysymys on spesifi esiteltdvaa tuotetta koskeva kysy-
mys (mut tarkottaaks tdd nyt sitd ettd,, r. 18), jolla TA tarkentaa aiempaa kysymystaan
(ks. esim. 1). Mut-alkuisuus esittda kysymyksen olevan tavalla tai toisella kontrastiivi-
sessa suhteessa ME:n esimerkissd 1 antamaan vastaukseen, minka lisaksi kysymyk-
seen liittyva nyt-partikkeli (r. 18) implikoi, ettd kysymys ei ole puhtaasti tietoa hakeva
vaan TA:lla on jo jokin kasitys asiasta (Hakulinen & Saari 1995; ks. myds Vepsaldinen
2019: 164-165).

Kysymyksellddn TA haastaa myyntiedustajan: diaesityksen taulukon perusteel-
la han kyseenalaistaa tuotteen paremmuutta suhteessa kilpailijaan (Sanfarmis ei ois
Abenoa parempi,r.18-19).TA on aloittamassa argumentoinnin kasityksensa puolesta
koska-alkuisella vuorolla (Raevaara 2011), mutta keskeyttdd vuoronsa, kun ME tuot-
taa sisdanhengityksen vuoron aloittamisen indikaattorina (r. 21). ME tarjoaa kuiten-
kin TA:lle viela mahdollisuuden jatkaa puheenvuoroaan (mikrotauko, r. 22) ja tuottaa
sitten joo eli -partikkeliketjulla alkavan selittavan vuoron (1joo eli tdssd kdytdnnGssd
tarkottaa, r. 23). Vuoronalkuinen eli indeksoi ME:n tuottavan selittdvdn “kaannoksen”
yhdesta kontekstista toiseen tai sellaisen vuoron, joka vastaa asiakkaan esittamaan
kysymykseen mutta muotoilee asian toisin sanoin (Sorjonen 2018). Korkealla in-
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tonaatiolla aloitetun, prosodisesti muuhun vuoroon kytkeytyneen joo-partikkelin
voisi tulkita esittdvan, ettd ME ymmartda TA:n kysymyksen, mutta vuorossaan ME
kuitenkin jalleen ohittaa TA:n varsinaisen kysymyksen. Sen sijaan han vie keskuste-
lun takaisin oman toimintalinjansa kannalta suotuisaan, jo edelld kasiteltyyn vertai-
lukelpoisuuteen (ettd ollaan saavutettu vertailukelponen tulos eli samanarvoisuus, r.
23-24; tvertailukelposuus on tds saavutettu, r. 28-29) ja tuottaa uudelleenmuotoil-
tuja eli-alkuisia selityksia (eli kdytdnndssd - - 66 véhintddn yhtd hyvd, r. 24-25 ja 27;
eli .hh kdytdnndssd hyvd, hyvdé 66 tulosta, r. 29). Positiivisia merkityksiad kantavalla
saavuttaa-verbilla seka evaluoivilla ilmauksilla (vdhintddn yhté hyvd; hyvdd tulosta)
ME vahvistaa keskustelussa omaa toimintalinjaansa: oman tuotteen paremmuuden
osoittamista valikoidulla tutkimusnaytolla. TA tuottaa paallekkdispuhunnassa ME:n
vuoron kanssa responssin (joo-o., r. 26), jossa viimeisen vokaalin venytys implikoi
empimistd ja epaluuloa, minka vahvistaa myos Affdex-algoritmin tulkitsema halvek-
sunta kielellisen responssin (joo-o) jalkeen (r. 26-27; kuvat 7 ja 8).

Afidex Emotion TN Contempt

| 2100 2305 8300 2400 500, 060, . S346. i 800

L)

KUVA 7. Halveksunta-piikki kielellisen responssin (joo-o, r. 26) jalkeen (08:07-08:09).

08:08 ja tds huomataa et tren* (r. 27)

o

KUVA 8. Asiakkaan ilme, joka implikoi halveksuntaa.

Keskustelun sekventiaalinen analyysi ja kasvonilmeiden analyysi antavat siis viit-
teitd siitd, etta asiakas kasittelee esimerkeissa 1 ja 2 saamaansa vastausta riitta-
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mattémana. Esimerkissa 1 AFFDEX-algoritmi tulkitsee asiakkaan ilmeen halveksu-
vaksi valittdmasti hdanen kolmannen position kielellisen responssinsa jalkeen, kun
taas esimerkissa 2 halveksuva ilme muodostui kolme sekuntia kolmannen position
responssin jalkeen. Asiakkaan ihon sahkdnjohtavuus puolestaan osoittaa, etta var-
sinkin esimerkin 1 alkuvaiheeseen liittyy asiakkaan tunnereaktio: sdhkénjohtavuu-
den nopea eli faasinen vaste kohoaa, kun asiakas on esittdmassa kysymystaan (kuva
9). Tulkinnassa on huomattava, etta faasinen vaste muuttuu muutaman sekunnin
viiveelld ympariston drsykkeen kuten keskustelukumppanin sanoman asian tai hen-
kilon oman ajatuksen jalkeen.

251

2.0 1
@ — RAW
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KUVA 9. Asiakkaan ihon sdhkdnjohtavuuden vaste. Esimerkin 1 kysymys (hei mites toi pala-
taaanko tohon diskdseen; 7 min 11 s) on merkitty nuolella 1 (n. 430 s) ja esimerkin 2
kysymys (mut tarkottaaks tdd nyt sit ettd; 7 min 47 s) nuolella 2 (n. 470 s).

Kuvaaja asiakkaan ihon sahkdnjohtavuuden muutoksesta osoittaa, etta varsinkin ky-
symyssarjan aloittamiseen liittyy asiakkaan tunnereaktio: oranssin kayran kuvaama
faasinen (phasic) vaste kohoaa noin 0,5 mikrosiemensiin nuolen 1 kohdalla. My&s
esimerkin 2 keskustelujakson aikana on ihon sdhkdnjohtavuudessa havaittavissa
muutos (nuoli 2). Kumpikin nuolen osoittamista muutoksista on kuitenkin selvasti
matalampi kuin keskustelun aikana saavutettu korkein arvo faasisessa vasteessa (n.
1,0 mikrosiemensia 210 sekunnin kohdalla).> On huomattava, ettd pelkastaan pu-

3 Tassa kohdassa myyja kysyi, haluaisiko asiakas kuulla mieluummin tuotteeseen liittyvasta viimei-
simmasta tutkimuksesta vai tuotteen vaikutuksista.
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huminen voi nostaa ihon sahkdnjohtavuuden faasista vastetta. Kuitenkin aineistos-
samme asiakas on ajoittain ddnessa ja lisdksi nauraa, mutta faasinen vaste pysyy ma-
talammalla kuin nuolien 1 ja 2 kohdalla (esim. 850 sekunnin kohdalla). Paattelemme
tasta, ettd esimerkkien 1 ja 2 aikana asiakas kokee tunnereaktion, mutta se ei kuiten-
kaan ole jarin vahva.

Esimerkki 2 havainnollistaa, ettd TA:n ja ME:n toimintalinjat ovat nakyvasti eri-
linjaiset, mika johtaa keskustelussa sisallollisesti "eri suuntiin vetamiseen” ja osittain
selittda TA:n tyytymattomyytta. Siind missa ME:n agendalla on tutkimusnayton hyo-
dyntdminen ja rajaaminen oman tuotteen esittelyn tarpeisiin, TA:n toimintalinja on
vakuuttavan ja riippumattoman tutkimusndyton todentaminen. Tasta ristiriidasta
huolimatta ME pyrkii yllapitdmaan myyjdn kannalta tavoiteltavan ongelmattomuu-
den vaikutelman (ks. Clark ym. 1994) osoittamalla ymmarrysta TA:n esittamalle kysy-
mykselle (selityksen ongelmattomuutta implikoiva, ymparoivaa puhetta korkeam-
malta tuotettu 1joo eli, r. 23).

Keskustelijoiden eridvia toimintalinjoja havainnollistaa myds seuraava esimerk-
ki 3, joka on suoraa jatkoa esimerkille 2. Siind TA esittaa jalleen ME:n pitkan vuoron
jalkeen mut-alkuisen kysymyksen, jolla haastaa ME:n tarjoaman selityksen saavute-
tusta vertailukelpoisuudesta.

Esimerkki 3: “Niinku yhdestd tutkimuksesta” (08:23-09:01)

33 TA: mut onks [toi niinku yhdesta tutkimuksesta nyt toi,

34 ME: [oliks, n-

35 ()

36 TA: hasard reitsiou vai onks taa,

37 ME: kylla. eli [taa on tda <Heradotle> tutkimus eli [Sanfarmiksen
38 TA: [joo-o, [((kuva 10))

39 ME: taa:, .hh 66 voidaan sanoa paa <kliininen> tutkimus jolla,

40 jolla on sitte markkinoille tultu ja td& on siind mielessa

41 aika .hh 66 mielenkiintonen tutkimus etta taa itseasiassa #6#
42 tassa ((lehden nimi)), valittiin (.) 66 kakstuhatta luvun .hh

43 00 top kahteentoista merkittavimpii tutkimuksii jolla on

44 mullistettu naita hoitoja eli tosi .hh hieno tunnustus talle

45 tutkimukselle myds (.) sieltéd paasta annettu. .hh [annettu ja
46 TA: [joo-o.

47 ME: sindnsa tosi (.) mhienoa, hienoa ettd tammaodnen tunnustus on
48 myos tullut.

TA nojaa kysymyksessadn topikaalisesti ensimmaisessa kysymyksessa (esim. 1) esiin
nostamaansa “hazard ratioon” ja hakee nyt tietoa ME:n esittdman tutkimusndyton
kattavuudesta (mut onks toi niinku yhdestd tutkimuksesta nyt toi, hasard reitsiou vai
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onks tdd,, r. 33, 36): onko kyseessa yhden, mahdollisesti ME:n edustamaan yritykseen
jollakin tavalla sidonnaisen tutkimuksen tulos vai useampien riippumattomien tut-
kimusten tulos. Jalleen mut-alkuinen kysymys indeksoi kontrastiivisen suhteen ME:n
aiempaan vastaukseen ja sisdltda nyt-partikkelin, jolla TA implikoi, etta hanelld on
jo jokin kasitys asiasta (ks. myos esim. 2). ME:n vastaus vahvistaa, ettd kyseessd on
yksittdinen, tuotteelle keskeinen tutkimus, “jolla on markkinoille tultu” (tdd on tdcd
<Heradotle> tutkimus eli Sanfarmiksen tdd., .hh 66 voidaan sanoa pdd <kliininen> tut-
kimus jolla, jolla on sitte markkinoille tultu, r. 37, 39-40). Kuten edellisessa esimerkissa
(2), TA ottaa saamansa tiedon vastaan ME:n vield tarkentaessa vastaustaan (joo-o,,
r. 38), mitd seuraa vajaan kahden sekunnin paasta TA:n kasvonilmeillaan ilmaisema
pettymys (kuva 10; AFFDEX-algoritmin samalla hetkelld tunnistama halveksunta ja
viha, kuva 11).4

08:32 <Heradotle> tutkimus eli San*, r. 37 (halveksunta ja viha; ks. taulukko 1)

KUVA 10. Asiakkaan pettynyt ilme.

4 Vaikka algoritmi on aiemminkin antanut korkean todenndkdisyyden viha-tunteelle (kuten esi-
merkin 2 kohdevuoron kohdalla ajassa 08:08-08:10), tdssa kohtaa maksimaalisen korkea viha-ar-
vo yhdistyy korkean halveksunta-arvon kanssa. Lisdksi keskustelun sekventiaalinen analyysi on
linjassa sen tulkinnan kanssa, ettd asiakkaan pettymys on kumuloitunut ja on nyt vahvempaa
kuin aiemmin.
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KUVA 11. Yhtaaikaiset halveksunnan ja vihan tunteet (08:32).

TA:n negatiiviset kasvonilmeet eivat kuitenkaan vality ME:lle yksisuuntaisen vi-
deoyhteyden takia. Edellisten kysymys-vastausjaksojen tavoin ME ohjaa keskustelun
omaa toimintalinjaansa edistavaksi: han ryhtyy argumentoimaan puheena olevan
tutkimuksen merkitysta (aika .hh 66 mielenkiintonen tutkimus - - valittiin (.) 66 kaks-
tuhatta luvun .hh 66 top kahteentoista merkittdvimpii tutkimuksii jolla on mullistettu
nditd hoitoja, r. 41-44) ja jatkaa muotoilemalla uudelleen dsken sanomaansa (eli; ks.
Sorjonen 2018) ja arvioimalla tutkimuksen saamaa "tunnustusta” (eli tosi .hh hie-
no tunnustus tdlle tutkimukselle - - sinéinsd tosi (.) mhienoa, hienoa ettd timmoénen
tunnustus, r. 44-45, 47). Niin tdssa kuin edellisessa esimerkissa 2 kysymys-vastaus-
sekvenssi rakentuu siis niin, ettd molemmat kuljettavat eteenpdin omaa toiminta-
linjaansa: kysymyksissaan TA kyseenalaistaa tai haastaa ME:n sanomaa ja ME vastaa
TA:n kysymyksiin vain niiltd osin kuin se tukee hadnen linjaansa. TA:n vastausvuoros-
sa seka tutkimusta puolusteleva sisdltod ettd puheen epavarmuuden osoitukset (si-
saanhengitykset, tauot, tayteilmaukset, esim. 66) osoittavat kuitenkin, ettd samalla
ME orientoituu vuorossaan TA:n responsseissaan osoittamaan epaluuloon ja kysy-
mysten muotoilujen implikoimaan haastavuuteen (mut onks toi niinku yhdestd tut-
kimuksesta nyt toi,, r. 33; mut tarkottaaks tdd nyt, esim. 2 r. 18; ks. my&s esimerkki 1).
Vaikka ME vuoron alussa vastaa TA:n kysymykseen (kylld., r. 37), hdn muutoin pitkas-
sd vastausvuorossaan kuitenkin jalleen ohittaa TA:n varsinaisen kysymyksen, mihin
TA orientoituu tuottamalla viela lopuksi vahvistusta hakevan kysyvan vuoron. Tama
nakyy viimeisessd esimerkissimme 4, joka on suoraa jatkoa esimerkille 3:

Esimerkki 4: “Ei oo monen riivjuu artikkelin tulos” (9:01-9:24)

49 TA: eli tda on tavallaan yhden tutkimuksen (0.2) ftulos, #e# taa ei
50 00 monen .hh <riivjuu> artikkelin tulos tda, m-

51 ME: joo eli [taa, taa on yhden, yhden [tutkimuksen,

52 TA: [joo. [okei. ((kuva 12))

53 ME: . hh tulos. tmaa itse asiassa voisin, voisin suoraan hypata



Jarkko Niemi & Pilvi Heinonen ~ 233

54 noihin @Sanfarmiksen@ tu- Sanfarmiksen tuloksiin nais[sa,
55 TA: [joo-o.
56 ME: naissa tota: tosielaman analyysissa ja keskitytdan vahan

57 tarkemmin tdhan .hh itse @Sanfarmis,@ valmisteeseen.

TA:n eli-alkuinen ymmarrysehdokas (r. 49-50) kiteyttdad TA:n tutkimusndyttéa ja
sen luotettavuuden kriittista tarkastelua ajavan toimintalinjan, joka on siis suhtees-
sa ME:n agendaan erilinjainen. Vuoron ensimmainen lausuma (eli téd on tavallaan
yhden tutkimuksen (0.2) Ttulos,, r. 49) hakee ME:Ita entista selvasanaisempaa vahvis-
tusta, ja toinen lausuma (téd ei oo monen .hh <riivjuu> artikkelin tulos tdd,, r. 49-50)
kuvaa kielteisessa muodossa sen tilanteen, joka olisi odotuksenmukainen (kieltoil-
mauksen implikaatioista ks. ISK § 1616) ja TA:n kannalta toivottava: naytto perustuisi
moneen vertaisarvioituun tutkimukseen. ME vahvistaa TA:n ymmarrysehdokkaan
toistorakenteella (joo eli tdd, téd on yhden, yhden tutkimuksen,, r. 51), ja TA:n agendan
nakokulmasta epatyydyttava tila jaa voimaan, mika nakyy heti kielellisen responssin
(okei., r. 52) jalkeen TA:n kasvoilta (kuva 12).

09:12 yhden tutkimuksen tulos .hh* , r. 51-53 (halveksunta)

KUVA 12. Asiakkaan ilme.

Toisaalta juuri ennen halveksuntaa ilmaisevaa ilmettddn TA tuottaa vahvistavan
joo-partikkelin ja tiedon vastaanotetuksi kuittaavan okei-partikkelin (Koivisto 2017),
joilla esittaa hyvaksyvansa ME:n vastauksen ja olevansa valmis siirtymdan keskuste-
lussa eteenpdin. Nain ollen se, mitd TA sanoo ja se, mitd hanen kasvonsa kertovat,
ovat mahdollisesti ristiriidassa keskendan. Pettymys ei ole selvasti kuultavissa kie-
lellisessd responssissa, mutta se kdy ilmi kasvoilta. ME ei voi kuitenkaan nahda TA:n
kasvoja, ja han tekee jilleen ongelmattomuuden vaikutelman sdilyttavan ja omaa
agendaansa tukevan siirtyman esiteltavan tuotteen tarkasteluun (itse asiassa voisin,
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voisin suoraan hypditd noihin @Sanfarmiksen@ tu- Sanfarmiksen tuloksiin; keskitytédn
véhdn tarkemmin téhdn .hh itse @Sanfarmis,@ valmisteeseen., r. 53-54, 56-57).

Tarkastelemme seuraavaksi asiakkaan ihon sahkdnjohtavuuden muutoksia ja
sen ilmaisemaa tunnekokemusta esimerkeissa 3 ja 4. Kuten esimerkeissa 1 ja 2 esi-
tettyjen keskustelukatkelmien kohdalla (kuva 9), asiakkaan ihon sdhkdnjohtavuu-
dessa tapahtuu myos esimerkeissa 3 ja 4 kdydyn keskustelun aikana muutoksia, jot-
ka eivat kuitenkaan fysiologisten mittausten tuottaman datan tulkinnan perusteella
ole erityisen vahvoja (kuva 13).
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KUVA 13. Asiakkaan ihon sahkonjohtavuuden vaste. Esimerkin 3 kysymys (mut onks toi niinku
yhdestd tutkimuksesta; 8 min 23 s) on merkitty nuolella 3 (n. 500 s) ja esimerkin 4
kysymys (eli tédi on tavallaan yhden tutkimuksen tulos; 9 min 01 s) nuolella 4 (n. 540 s).

0.0 1

Ylld esitetty kuva 13 osoittaa aiemman kuvan 9 tapaan, ettd ihon sdahkdnjohta-
vuudessa ei tapahdu voimakkaita muutoksia niissé kohdin, joihin kasvonilmeita
analysoiva algoritmi yhdistda vihan ja halveksunnan tunteita. Tama osoittaa, etta
asiakkaan tunnekokemus ei ole vahva. Suhteuttamalla ihon sahkonjohtavuuden
mittauksen kasvonilmeiden analyysiin saamme siis tarkempaa ja luotettavampaa
tietoa asiakkaan tunnekokemuksesta, jota edelleen tarkentaa keskustelun sekven-
tiaalinen analyysi.

Edellda analysoimamme nelja perdkkaista kysymys-vastausjaksoa rakentuvat
kaikki sekventiaalisesti siten, ettd kysymysjakso sisaltaa kolme osaa: 1) TA:n kysymyk-
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sen, 2) ME:n vastauksen ja 3) TA:n kolmannen position reaktion, joka nakyy kasvoilla
kuuntelijakommenttina. Tyypillistd on, ettd TA:n ilme muuttuu kielellisen responssin
jalkeen ja ilmaisee AFFDEX-algoritmin tulkinnan mukaan halveksuntaa tai vihaa. ME
on talldin usein ehtinyt jatkaa vastaustaan ja selittaa tarkemmin tai avaa aluksi tuot-
tamaansa (myontavad) vastausta (esimerkit 1 [ja kdytdnnéssd...], 2 leli kéytdnnds-
sd...1ja 3 [elitdd on tdd...]).

Tarkastelemamme kysymysjaksot lisdksi ketjuuntuvat siten, etta ldheisesti
toisiinsa liittyvat ja osin samaa toimintalinjaa palvelevat kysymysjaksot asettuvat
keskustelussa lyhyen ajan sisalla perdkkain. Vuorovaikutuksellisena ilmiona kysy-
mys-vastausjaksojen sarjoittuminen (sequence of sequences, Schegloff 2007: 207-
215) tulee lahelle kysymysten uudelleenmuotoiluja, joita on tarkasteltu institutio-
naalisissa vuorovaikutustilanteissa esimerkiksi kielitaidollisesti epdasymmetristen
osallistujien valisissa keskusteluissa (Svennevig 2013; Paananen 2016), ja moniosai-
sia kysymysrakenteita, joita on tarkasteltu kysymys-orientoituneissa institutionaali-
sissa vuorovaikutustilanteissa, kuten oikeus- ja poliisikuulusteluissa seka kysely- ja
haastatteluvetoisissa terveydenhuollon konteksteissa (Linell ym. 2003). Kysymysten
uudelleenmuotoilussa kysymykset ovat sisalloltddn samoja vaikka muotoilultaan
erilaisia, ja moniosaisissa kysymysrakenteissa kysymykset asemoituvat usein saman
puheenvuoron sisalle.

Tassa artikkelissa tarkastelemamme kysymyssarjaan liittyvat kysymykset eroa-
vat kuitenkin kysymysten uudelleenmuotoiluista siten, etta kysymyssarjassa ky-
symys voi olla sisalloltdan myos eri kuin edellinen ja siten my&s muodoltaan eri-
tyyppinen, ja moniosaisista kysymysrakenteista siten, ettd kysymysrakenteet eivat
tyypillisesti pakkaudu saman vuoron sisddn. Tarkastelemamme kysymyssarjan ky-
symykset eivat kuitenkaan selvastikaan ole toisistaan irrallisia ja siten erillisia, vaan
kaikki kysymyssarjan kysymykset palvelevat samaa toimintalinjaa, jolloin kysymyk-
silla esimerkiksi tasmennetdan edellistd kysymysta tai vedetdadn yhteen aiemmista
kysymyksista saatua tietoa. Kysymysten ketjuuntuminen tukee kysymys-vastausjak-
sojen analyysissa esiin nostamaamme havaintoa siitd, ettd TA:n ja ME:n toimintalinjat
nayttaytyvat keskustelussa toisistaan eridvina ja ettd TA nadin ollen kasittelee ME:n
tuottamia vastauksia tilanteessa riittamattomina. Talle havainnolle 16ydamme evi-
denssid sekd keskustelun sekventiaalisen analyysin ettd kasvonilmeita analysoivan
algoritmin tulosten valossa.

5 Yhteenveto ja pohdinta

Tassa tutkimuksessa olemme tarkastelleet terveydenhoidon ammattilaisen (TA)
esittamia kysymyksia etaneuvottelussa terveysalan yrityksen myyntiedustajan (ME)
kanssa. Yhdistimme keskustelun laadulliseen analyysiin kasvonilmeita analysoivan
algoritmin ja ihon sahkdnjohtavuuden seurannan ja ndytimme, kuinka osallistujan
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kehollisia reaktioita seuraava tekniikka voi antaa tdydentadvaa evidenssia tehtdessa
tulkintoja vuorovaikutuksen kulusta. Erityisesti analyysimme osoitti, ettd kasvon-
ilmeita analysoivan algoritmin seka ihon sahkojohtavuuden seurannan tuottama
tieto osallistujan tunnereaktiosta voi tukea keskustelunanalyyttisia havaintoja ky-
symykseen annetun vastauksen kdsittelysta riittdamattomana. Toisaalta tutkimuk-
semme tuo esiin sen, ettd tiedon kielellinen vastaanotto ja kasvonilmeita analysoiva
algoritmi voivat tuottaa myds erisuuntaista tietoa: asiakkaan kolmannen position
vuoro kuten okei voi osoittaa vastauksen hyvaksyntaa, kun taas kasvoja seuraava al-
goritmi tuo samanaikaisesti ilmi vihaa ja halveksuntaa implikoivia muutoksia.

Kasvonilmeita analysoivan algoritmin tuloksia onkin hyva tarkastella suhteessa
muihin fysiologisiin mittauksiin ja keskustelukontekstiin: esimerkiksi algoritmin esit-
tama tulkinta tutkittavan henkilon vihasta tai halveksunnasta voi ihon sahkonjoh-
tavuuteen suhteutettuna ja keskustelun laadullisen analyysin myota tarkentua tul-
kinnaksi pettymyksesta tai turhautumisesta saatuun tietoon. Se puolestaan kay ilmi
tarkastelemalla keskustelun jasentymista ja huomioimalla esimerkiksi perakkaisten
kysymysten esittdminen ja samaa aihepiirid kasittelevien kysymysten ketjuuntumi-
nen seka keskustelutilanteen luonne (myyjan ja potentiaalisesti kriittisesti tuottee-
seen tai myyntitilanteeseen suhtautuvan asiakkaan vdlinen neuvottelu).

Aiemmassa tutkimuksessa on osoitettu, etta kysymys-vastausjaksojen raken-
tuminen heijastelee erityisesti institutionaalisessa keskustelussa keskustelijoiden
vilisid valtasuhteita (Wang 2006; Ford 2010; Thornborrow 2014; vrt. Sarangi 2010).
Myyntineuvottelussa asiakkaalla on valta tehda paatos siitd, edetdanko neuvottelus-
sa kohti kaupantekoa vai ei, mutta useimmiten asiakkaat pyrkivat 16ytdamaan yhtei-
sesti ymmarrettdvissa olevan perustelun mahdolliselle kaupasta kieltaytymiselleen
(ks. Clark ym. 1994). He voivat esimerkiksi kysya tarjotun palvelun hintaa ja kayttaa
myyjan vastausta syynd kieltdytya kaupanteosta ja paattda neuvottelu (Niemi &
Hirvonen 2019). Samaan tapaan tarkastelemissamme neuvotteluissa asiakkaat voi-
vat kdyttaa (mahdollisesti kriittisid) kysymyksia keinona kdyda epdsuoraa keskuste-
lua esimerkiksi siitd, missa maarin myyja on saanut vakuutettua asiakkaan tuotteen-
sa hyodyllisyydesta.

Tarkastelemissamme etdaneuvotteluissa asiakas voi kriittisten kysymysten
avulla tuoda esiin omia varauksiaan, jotka liittyvat ME:n markkinoiman tuotteen
kayttoonottoon. Asiakas pyrkii kysymysten muotoilussa hyddyntamadan tiedollis-
ta etuasemaansa (Heritage 2012) ja siis valtaansa terveydenhoidon ja ladketieteen
alalla suhteessa ME:hen. Tiedollisesti ME:n asema on keskustelussa kompleksinen:
yhtdaltd hanen oletetaan tuotteen esittelijana tuntevan ainakin omaa terveyden-
hoitoaluettaan koskevaa tutkimusta, toisaalta ME:n tietdmys terveydenhoitoon ja
ladketieteeseen liittyvista laajemmista kdsitteista ja ilmidistd on koulutettuun am-
mattilaiseen verrattuna oletusarvoisesti pinnallisempi ja rajallisempi. Nain ollen ME
joutuu monin paikoin asettumaan keskustelussa tietdvampaan asemaan kuin ehka
todellisuudessa onkaan. Artikkelissamme tarkastellussa kysymyssarjassa ME:lla on
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lahtokohtaisesti edellytykset vastata TA:n kysymyksiin, mutta samalla kysymykset
ovat vaarassa ohjata keskustelun sellaisille alueille, joilla ME:n tietdmys ei valttamat-
ta vastaa TA:n tietamysta. Kaikkinensa kysymyssarjan tarkastelu tuo esiin sen, miten
asiakkaat voivat hyodyntaa tiedollisia resurssejaan rakentaessaan oman toimintalin-
jansa mukaista kriittistd nakokulmaa tuotteen kayttdonottoa kohtaan ja miten myy-
ja voi vastauksissaan pyrkia yllapitamaan omaa toimintalinjaansa ja sdilyttamaan
tuotteen kdyttdonoton edellytykset mahdollisimman hyvina.

Kokeelliseen tutkimusasetelmaamme sisdltyi kasvonilmeiden analyysi, ihon
sahkonjohtavuuden muutosten seuranta ja pulssin mittaus sekd katseenseuranta.
Taman artikkelin analyysissa nostimme esiin ensisijaisesti asiakkaan kasvonilmei-
den automaattisen analyysin tunteiden laadun indikaattorina ja toissijaisesti ihon
sahkonjohtavuuden muutosten seurannan tunteiden voimakkuuden indikaatto-
rina. Huomionarvoista on, etta ihon sdahkdnjohtavuudessa ei tapahtunut merkit-
tavia muutoksia niissa keskustelun kohdissa, jotka olivat keskustelunanalyyttisesti
tarkasteltuna kiinnostavia ja joista AFFDEX-algoritmi tunnisti negatiivisia tunteita.
Tasta voimme mahdollisesti paatelld, etta esimerkiksi asiakkaan ilmaisema pettymys
saatuihin vastauksiin ei ollut tunnekokemuksena riittdvan vahva nakydkseen merkit-
tavdana muutoksena ihon sahkonjohtavuudessa. Jo kahden etdaneuvottelun perus-
teella yksi keskeinen tuloksemme on, etta laboratorio-olosuhteissa keratty aineisto
voi tuottaa keskustelunanalyyttista tutkimusta tdydentavaa evidenssia vuorovaiku-
tuksen kulusta. Yksin kasvonilmeiden analyysi ja ihon sdhkdnjohtavuuden seuranta
eivat siis ainakaan taman tutkimuksen asetelmassa nahdaksemme tuottaisi luotet-
tavaa ja kokonaisvaltaista tulkintaa esimerkiksi tunnekokemuksesta vuorovaikutuk-
sessa, vaan sitd on tdydennettava keskustelun laadullisella analyysilla.

Laboratoriomittaristo, etenkin sen kasvonilmeita analysoiva algoritmi, an-
taa keskusteluun liittyvistd dynaamisista ilmeista ajoittain epéluotettavaa tietoa.
Esimerkiksi olemme havainneet, etta algoritmi voi tulkita kulmakarvojen kohottami-
sen suoraviivaisesti yllatyksen ilmaisuksi. Keskustelun videotallenteita tarkastellessa
kulmakarvojen kohotus liittyy kuitenkin usein puhujan pitkdhkén puheenvuoron
aikaisiin eleisiin, joita on vaikea tulkita varsinaisesti yllatyksen ilmaisuksi: pikemmin-
kin nakisimme niiden liittyvan esimerkiksi vilpittdmyyden indikointiin. Keskittymalla
tutkimuksessa tarkasti rajattuun toimintakontekstiin, kuten kysymys-vastausjaksoi-
hin ja kolmannen position responsseihin, voidaan keskustelunanalyysin metodin ja
laboratoriomittariston yhdistamista kuitenkin helpottaa. Koska toimintakonteksti
on rajattu, mittariston antamaa tietoa on helpompi tulkita, verrata keskendan esi-
merkkien valilla ja yhdistaa tulkintaa tukeviin keskustelun laadullisen analyysin ha-
vaintoihin, kuten kysymys-vastausjaksojen ketjuuntumiseen.

Lisdantyva kokemus tutkimusmenetelmien integraatiosta paitsi vahvistaa tutki-
musta ja sen luotettavuutta myos avaa keskustelunanalyysin merkitysta laajemmal-
le yleisolle. Esimerkiksi tutkimusprojektiin osallistuville yrityksille voi olla mielekasta
ndhda toisiaan tukevia mutta eri menetelmilld hankittuja tutkimustuloksia, kuten
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algoritmin tuottama automatisoitu analyysi tutkittavan henkilon kasvonilmeis-
td ja samaan aikaan kdydyn keskustelun laadullinen mikroanalyyttinen tutkimus.
My6hempi tutkimus voi analysoida laajempia laboratorio-olosuhteissa kerdttyja ai-
neistoja ja siten edelleen vahvistaa tuloksia ja osoittaa yha selvemmin menetelmain-
tegraation mahdollisuudet myos keskustelunanalyysia tuntemattomalle yleisélle.
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Liite 1. Litterointimerkit.

Savelkulku ja savelkorkeus

laskeva savelkulku

tasainen savelkulku

nouseva savelkulku

ymparoivaa puhetta korkeammalta aloitettu tai sanottu jakso
ympardivaa puhetta matalammalta aloitettu tai sanottu jakso

— > N

Painotus ja puhenopeus

painotettu sana tai sanan osa on alleviivattu
°joo°® ympardivaa puhetta hiljaisemmin sanottu jakso
>joo< ympadrdivaa puhetta nopeammin sanottu jakso
<joo> ympadrdivaa puhetta hitaammin sanottu jakso

o

JOO kovaaanista puhetta

Sanojen kesto

- kesken jaanyt sana
< sanan loppu tavallista lyhyemmin sanottu
danteen venytys

Hengitys

joo  piste sanan edessd: sana on lausuttu sisadn hengittden
.hhh  piste h:n edessa: sisddnhengitys (yksi h on sekunnin kymmenesosa)
hhh  uloshengitys



Jarkko Niemi & Pilvi Heinonen

Tauot, padllekkdispuhunta

(0.4) tauko ja sen kesto sekunteina

() mikrotauko (alle 0.2 sekuntia)

= tauotta toisiinsa liittyvat puhunnokset
[ paallekkaispuhunnan alku

] paallekkdispuhunnan loppu

Muita esitystapaa koskevia seikkoja

fjoof hymyillen tuotettu jakso

(h) naurua (tai hengitystd) sanan sisalla

#joo# nariseva aani

@ madrittelematon ddnen savyn muutos, yleensa referoitaessa

Epaselvat kohdat ja litteroijan kommentit

(joo) epaselvasti kuultu jakso
() jakso, josta ei ole saatu selvaa
) litteroijan muut kommentit kaksoissulkeissa
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