
Введение

Развитие цифрового общества сопровождается ростом рыночной роли това-
ров и услуг, направленных на опыт потребителей. Например, в 2019 году про-
дажи на рынках музыки и киноиндустрии достигли 20 и 42 миллиарда долларов, 
и к 2021 году ожидается их рост на 10%. Объем рынка игр превосходит и кино- 
и музыкальную индустрию и составляет 152 миллиарда долларов. Близок к не-
му по объему рынок отельного бизнеса, оборот которого в 2018 году оценивался 
в 147 миллиардов долларов, и, согласно прогнозам, увеличится до 211 миллиардов 
к 2026 году. Несмотря на то, что представленные рынки распространяют разную 
продукцию, их всех можно отнести к опытным благам (experience goods) с точ-
ки зрения экономики и к особенным благам (singularities в терминах Л. Карпика) 
с точки зрения социологического анализа формирования ценности.

Механизмы выбора и оценивания таких благ являются предметом ак-
тивного обсуждения в рамках социологии формирования ценности [1-3]. Клас-
сическим примером особенных благ является рынок вин [4], в котором цена вина 
формируется не только с точки зрения классических экономических механизмов, 
но и под влиянием престижности, географии производства вина, года его выпуска 
и других символических характеристик.

Особенно ярко выражена необходимость фокуса на социальном процессе 
конструирования ценности товаров в ситуации, когда функциональная ценность 
товаров не ясна или мала, например, на рынках искусства, антиквариата, вина, 
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Аннотация
Рынок опытных благ в рамках информаци-
онного общества активно растет. При этом, 
несмотря на существующую дискуссию 
в области экономической социологии и 
растущий объем данных, наблюдается не-
достаток эмпирических работ, изучающих 
механизмы оценки таких товаров. В статье 
обсуждаются “цифровые следы” выбора и 
оценки опытных благ (на примере досто-
примечательностей, отелей и брендов), 
формируемые внутри интернет-сервисов, 
на которых потребители выражают мнение 
о благах и связанным с ними опыте. Описа-
ны наиболее популярные методы анализа 
суждений людей, приведены примеры их 
использования, выделены основные досто-
инства и недостатки.
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моделей и т. п. В последнее время на стыке с исследованиями формирования цен-
ностей в экономической социологии развивается область оценочных исследова-
ний (valuation studies) [1], которая фокусируется на социально-психологических 
аспектах потребления товаров и опыта, используя экономико-социологический 
подход к объяснению оценки и формирования ценности товаров.

Люсьен Карпик, анализируя процессы формирования ценности, предла-
гает концепцию “особенных благ” (singularities) [2,5], у которых нет единой шкалы 
определения ценности (и цены) товара. При этом в переплетении социальных фак-
торов формирования ценности порождается несоизмеримость ценности товаров, 
которая требует от потребителей прибегать к инструментам оценочных суждений 
(judgement devices) [2,5]: персональным и неперсональным сетям, экспертам (гай-
дам, рецензиям, спискам топ-10), рейтингам и брендам [2].

При этом появляются работы, которые организованы в схожей перспек-
тиве и пытаются выделить компоненты формирования ценности “особенных благ”. 
Такие исследования изучают формирование ценности опосредованно через раз-
личные рейтинги и опросные данные. Главное ограничение этого подхода заклю-
чается в том, что исследователь изучает уже известные измерения опыта, потен-
циально игнорируя другие, пока неоткрытые аспекты.

Многообещающим решением этой проблемы является использование 
интернет-данных, которые играют всё большую роль в социальных науках и по-
лучают признание в академической среде [6-8]. Особенно можно отметить текс-
товые данные, содержащие рефлексию пользователей о пережитом опыте.

С помощью сервисов с отзывами люди делятся своими ощущениями 
от приобретенного и пережитого опыта или продукта. Например, пользователи 
сайта TripAdvisor оставляют отзывы об отелях, в которых они останавливались. 
Такие истории о пережитом опыте могут быть разделены на компоненты, напри-
мер, качестве сервиса, дизайне номеров и дополнительных услугах, которые вы-
ражают ценность товара или услуги в разных её аспектах.

Анализ текстовых данных является альтернативой опросным и дневни-
ковым техникам, широко применяемых в социологии [9] или данным, основан-
ным на автоматизированно собираемых журналах действий или сетях дружбы 
[10]. Фокус на текстах в данном случае позволяет анализировать восприятие то-
варов и опытов в интернет-сообществах и прослеживать их трансформацию, что 
может быть затруднено при использовании более традиционных техник. Преи-
мущество таких методов перед, например, рейтингами и опросами заключается 
в том, что исследователь не ограничивает людей заранее заданной схемой аспек-
тов опыта, как это делают опросы, ограниченные существующими теоретически-
ми представлениями, принятыми исследователем. Например, анализируя отзы-
вы на отели, авторы [11] выявили аспекты, ранее не поднимаемые в теоретических 
и эмпирических статьях.

Методы анализа «цифровых следов»

Проблемой текстового анализа является невозможность или затрудненность непо-
средственного статистического анализа содержания текста [12]. Поэтому для вычи-
слительного текстового анализа необходимо трансформировать текст в числовые 
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характеристики, пригодные для статистического анализа. В рамках статьи мы опи-
сываем несколько базовых методов вычислительного анализа текстов: частотный 
анализ слов и последовательностей слов (n-грамм), оценка эмоциональной окра-
ски текста, семантические сети, а также более вычислительно сложный метод —  те-
матическое моделирование. Следует отметить, что на текущий момент существу-
ют и более вычислительно сложные методы анализа текстов, которые могут иметь 
применение в этой области, в частности некоторые методы суммаризации текстов, 
и методы на основе дистрибутивно-семантических моделей, которые не рассмо-
трены в настоящей статье.

Частотный анализ текстов

Базовым способом трансформации текста в данные является частотный анализ, 
при котором последовательность слов в текстовом документе и их лексическое 
значение игнорируется, а остается только информация о том, как часто каждое 
слово встречается в тексте [13], то есть тексты рассматриваются как “мешки слов” 
(“bags-of-words”).

В такой ситуации исследователь сталкивается с небольшим набором слов 
(50-100 слов), которые встречаются в нашей речи повсеместно, и большим набо-
ром слов, которые встречаются гораздо реже, с общим распределением, подчиня-
ющимся закону Ципфа [14]. Но в зависимости от цели текста, выбранной темы, 
бэкграунда автора и других факторов частоты некоторых слов будут системати-
чески отличаться [15].

Частотный анализ может выявить слова, характерные для всего текс-
тового корпуса (например, какими словами описывают номера отелей), но наи-
большую пользу он приносит при сравнении нескольких корпусов либо выделе-
нии разных групп слов.

В первом случае один и тот же набор слов выделяется из двух корпу-
сов (например, корпуса отзывов отелей с двумя и четырьмя звездами). При 
этом разница может считаться как в абсолютных величинах, так и по специаль-
ным метрикам, основанным на частотах слов, таких как TF-IDF или отношения 
правдоподобия.

Во втором случае составляются словари с разными наборами слов, свя-
занных общей характеристикой. Исследователь может создавать словари по лю-
бому принципу, в зависимости от исследовательского вопроса. Например, можно 
составить словари, раскрывающие разные аспекты опыта проживания в отелях 
(интерьер номеров, качество проживания, наличие каких-то услуг), посчитать их 
выраженность в текстах и сравнить их между собой.

Другим примером анализа с использованием словарей является словар-
ный анализ тональности (эмоциональной окраски) текста [16]. В данном случае 
составляются словари, выражающие эмоциональный характер слов, то есть свя-
занные с негативной или позитивной окраской текста, или с разными эмоциями 
(радость, страх, злость и т. д.). Вдобавок к этому, каждое слово обладает разной 
степенью эмоциональной окраски. Таким образом, можно определить, насколько 
эмоционально окрашен текст и какие именно эмоции он выражает.
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Методы, основанные на соприсутствии слов

Одним из недостатков фокуса анализа на отдельных словах является отсутствие 
учета омонимии [17], когда одно и то же слово может иметь несколько разных зна-
чений. Кроме того, учет одиночных слов не позволяет рассматривать ситуации, 
когда слова упоминаются с частицей “не” или другими словами, которые меняют 
смысл слова. Несмотря на то, что эти проблемы решаются на уровне анализа n-
грамм, часто требуются более эффективные способы анализа контекста. В таком 
случае используются, например, семантические сети или сети со-встречаемости 
[18], позволяющие анализировать связи между словами.

Другим примером методов, основанного на соприсутствии слов, является 
тематическое моделирование [19]. Тематическое моделирование —  это современ-
ный вычислительный метод кластеризации слов на основе их со-встречаемости 
в текстах. Слова, которые встречаются вместе чаще, чем остальные, объединяют-
ся в темы (topics), к которым эти слова имеют высокую вероятность принадлеж-
ности, в то время как остальные слова имеют вероятность, близкую к нулю. При 
этом выраженность каждой темы в документе характеризуется пропорцией при-
надлежащих к ней слов.

Тематическое моделирование генерирует темы и вычисляет их пропор-
ции в текстах, однако их интерпретация зависит от исследователя. Используя са-
мые вероятные слова темы (или другие метрики важности слов для темы) и тексты 
с наивысшей пропорцией выраженности темы, исследователь может аннотиро-
вать каждую из тем.

Метод тематического моделирования подходит, в первую очередь, для 
эксплораторного анализа, при котором у исследователя не обязательно есть пол-
ная заранее заданная схема того, что обсуждается в текстах. Таким образом, ме-
тод позволяет выявлять неочевидные для исследователя паттерны, а возможность 
считать пропорции тем в текстах позволяет оценивать относительную важность 
этих тем для обсуждающих [20]. Некоторые расширения классических методов 
тематического моделирования, например, —  структурные тематические модели —  
позволяют оценивать статистически связь ковариат с выраженностью тем.

Нетнография

Описанные методы используются не только для чисто статистического анализа, 
но и могут быть связаны с качественным анализом текстов. Методологически ана-
лиз обсуждений интернет-сообществ связан с нетнографическим подходом [21], 
главная особенность которого заключается в смешении количественных и каче-
ственных методов анализа данных. В данном случае количественный анализ тек-
стов помогает исследователю ориентироваться в материале, выявлять интерес-
ные паттерны и выбирать тексты, требующие более глубокого осмысления.

У современного нетнографического подхода есть несколько преимуществ, 
в том числе в задачах анализа процесса формирования ценностей особенных благ: 
вычислительные методы позволяют быстро выделить ключевые паттерны обсу-
ждений в корпусах текстов, а следование нетнографическому подходу позволяет 
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интерпретировать выявленные связи с учетом локальной культуры интернет-со-
обществ, которая может быть изначально непрозрачной для исследователя, что 
влечет затруднения в интерпретации.

Измерения ценности особенных благ и “цифровые следы”

Применение описанных в статье подходов позволяют использовать “цифровые 
следы” выбора и оценки опытных благ, накапливаемые в рамках интернет-серви-
сов. К таким следам, в первую очередь, относятся отзывы, так как они непосред-
ственно направлены на осмысление опыта потребителя, однако и обсуждения 
в свободной форме являются не менее ценным источником информации о кон-
струировании ценности.

В первую очередь, отзывы могут быть быть источником информации 
о позитивно или негативно оцениваемом опыте, полученным от взаимодействия 
с “особыми благами”. Для решения таких задач может использоваться оценка эмо-
циональной окраски текста. Так Джурафски с коллегами [16] продемонстрирова-
ли, что в отзывах на рестораны с низкой оценкой пользователи используют язык, 
характерный для описания “пережитой травмы”, в то время как в отзывах с высо-
кой оценкой пользователи склонны использовать язык, связанный с “зависимо-
стью“ и чувственным удовольствием.

Однако эмоциональная окраска не является единственным измерени-
ем опыта. Например, авторы [22], используя частотный анализ слов, анализиру-
ют как преподносится город в официальных описаниях туристических объектов 
(сторона предложения услуг) и отзывах туристов на TripAdvisor (сторона потре-
бления услуг).

Помимо этого, результатом таких исследований может являться форми-
рование глобальных и локальных моделей измерений ценности (dimensions) для 
групп благ и тематических областей. Например, в работе [11] авторы используют 
тематическое моделирование для анализа измерений опыта гостей отелей в от-
зывах на сайте TripAdvisor. С помощью базового алгоритма тематического мо-
делирования Latent Dirichlet Allocation [13] авторы выделили 30 измерений опы-
та гостей, среди которых 9 измерений были описаны впервые, тем самым показав 
важность учета возможности выхода реальных практик оценки за рамки класси-
ческих моделей.

Совмещая тематическое моделирование с анализом преобладания тех или 
иных слов в подкорпусах отзывов, авторы [23] сконцентрировались на восприятии 
отелей Санкт-Петербурга и связанного с городом туристического опыта на основе 
отзывов русскоязычных пользователей сайта TripAdvisor. Помимо 29 измерений 
туристического опыта, авторы сфокусировались на сравнении их преобладания 
в отелях разного уровня обслуживания, показывая локальные аспекты формиро-
вания ценностей. Так что локация отеля, качество уборки и завтрак оказались бо-
лее важны для посетителей 2-3 звездочных отелей, в то время как для посетителей 
4-5 звездочных отелей оказались более важны event-менеджмент и интерьер оте-
ля и номеров. Кроме того, авторами показано, что часть опыта связана не только 
с расположением отеля, но и с городскими локациями, интересующими посети-
телей. Так, Аврора, Марсово поле и Спас-на-Крови преобладают в отзывах к 2-3 
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звездочным отелям, а такие локации как Александро-Невская лавра и Исаакиев-
ский собор преобладают в отзывах к 4-5 звездочным отелям.

Еще более интересной областью применения новых методов является 
анализ формирования ценности для виртуальных товаров, существующих толь-
ко в информационных системах (например, онлайн-играх), но продаваемых и по-
купаемых за реальные деньги. Несмотря на существование классических моделей 
ценности таких товаров [24,25], исследования на основе анализа “цифровых следов” 
позволяют более полно описать процессы взаимодействия оценочных механиз-
мов, реконструируя их на основе анализа обсуждений пользователей. Так, авторы 
[26] анализируют обсуждения на сайте Reddit.com, посвященные виртуальным то-
варам популярной онлайн-игры Dota 2, фокусируясь на аспектах формирования 
ценности нефункциональных товаров и показывая преобладание социально-кон-
струируемых аспектов ценности и их непрерывное конструирование и реконстру-
ирование в неразрывной связке с игровым опытом. Работа [27] описывает предва-
рительные результаты решения более сложной задачи —  анализа взаимодействия 
личного и командного бренда киберспортсменов, используя момент перехода игро-
ков между командами в качестве “точки разборки” этих двух типов брендов.

Выводы

В рамках данного обзора мы фокусируем внимание на “цифровых следах” и вы-
числительном текстовом анализе как новом подходе к исследованию механизмов 
формирования ценности особенных благ. Главным преимуществом описанных 
методов является возможность выявить новые механизмы и измерения опыта ис-
пользования особенных благ, не обязательно предусмотренные теорией, но явля-
ющиеся важной его частью; а также наблюдать механизмы в их взаимодействии 
и столкновениях [28], позволяя ученым в области социальных наук более глубоко 
анализировать отдельные аспекты информационного общества.

При этом каждый подход и метод имеет свою область применения и ог-
раничения. Частотный анализ, являющийся основой остальных методов, позволя-
ет выявлять частое (или редкое) употребление слов (или групп слов) и сравнивать 
между собой группы текстов, но отдельные слова или n-граммы могут плохо пе-
редавать контекст употребления слов. Частотный анализ со словарями позволяет 
выявлять выраженность тем, но требует схемы, заданной заранее. Анализ эмоци-
ональной окраски текста, зачастую осуществляемый на основе словарей, помогает 
выявить (не без ограничений, особенно характерных для анализа текстов на рус-
ском языке) характер (радость, грусть, гнев) или направление эмоции (положи-
тельный или негативный), но плохо схватывает возможное разнообразие измере-
ний потребительского опыта. Тематические модели помогают выделять группы 
слов, но интерпретация этих групп может быть затруднена из-за субъективности 
исследователя. При этом, несмотря на появление и более технически “продвину-
тых” вычислительных моделей, фокус на анализе и интерпретации результатов 
требует особого внимания к учету контекста исследования (например, на основе 
нетнографического подхода) и тщательного выбора сочетания методов, соответ-
ствующих задаче.
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