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Abstract 

Objective  

Over the past decades, the widespread adoption of the Internet has led to continuous 

growth in online shopping platforms, while exposing customers to extensive choices 

across diverse product categories. Consequently, consumers increasingly rely on online 

reviews as an accessible and credible source of real-world information to support their 

purchase decisions. To address key research gaps in understanding the communicative 

patterns of online customer reviews, this study adopts a comprehensive mixed-methods 

approach conducted in two phases. In the first phase, we identify the rhetorical strategies 

(moves) used in the most helpful consumer reviews on DigiKala, Iran’s leading e-

commerce platform. In the second phase, we examine potential differences in these 

rhetorical strategies between search goods and experience goods through a comparative 

analysis across product categories. 
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Methodology  

To address the stated research objectives, we conducted a detailed Genre Analysis using a 

Top-down Move Analysis Approach grounded in this study. Data were collected using 

purposive non-probability sampling from the best-selling products on DigiKala between 

October 23 and November 21, 2022. The statistical population included all customer 

reviews associated with these products. The Statistical Sample consisted of reviews from 

37 of the best-selling products that had received 20 or more likes. In total, 414 customer 

reviews were subjected to qualitative coding and analyzed using MAXQDA version 2020 

software. In the second phase of the study, all selected products were classified as either 

search or experience goods. To explore structural differences in rhetorical strategies, 

move frequencies were compared across these categories. Frequency variations were 

analyzed using SPSS 26 through Chi-square Tests of Independence. 

 

Findings 

Customer online reviews consistently provide critical product insights directly from 

consumer perspectives, thereby serving as essential decision-making aids for potential 

buyers. This study successfully identified six Major Rhetorical Moves and eight Minor 

Moves within DigiKala's most helpful consumer reviews corpus, each serving a distinct 

communicative function. The Major Moves comprise: Title, Overall Recommendation, 

Personal Experience, Reviewing Products’ Overall Features, Product Evaluation, and 

Expressing Consent. Collectively, these Major Moves accounted for a substantial 

proportion, approximately 82 percent of the entire corpus. Crucially, the statistical 

findings robustly confirmed a significant difference in the frequency of these moves 

between experience and search goods. 

 

Conclusion 

Customer online reviews are demonstrably important within e-commerce ecosystems 

primarily because they provide authentic, unfiltered insights into tangible product features 

and performance directly from consumers’ real-world usage perspectives. This research 

identified six Major Moves, with only the Overall Recommendation being mandatory for 

posting reviews in DigiKala; other moves reflect consumer discretion. This optional 

deployment of other moves demonstrates reviewers' structural autonomy in crafting 

comments. Based on our findings, we argue that since Personal Experience and Product 

Evaluation are particularly important to consumers, online platforms and retailers can 

strategically enhance user engagement by creating targeted content to emphasize these 

moves. 

 

Keywords: DigiKala, Experience goods, Genre analysis, Most helpful reviews, Search goods.  
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  چكيده
بـه   گيـري،  يمتصم يها برا اغلب آن يل،دل ينبه هم شوند؛ يرو م ها روبه از انتخاب يبا انواع متنوع ينآنلا يدخر هنگام يانمشتر :هدف

 هـاي  ياسـتراتژ  يـافتن و  ييدر پژوهش حاضر با هدف شناسا. كنند يمراجعه م ينآنلا ينظرها يعني ي،منابع اطلاعات ينتر در دسترس
 رود ياز آنجا كه گمان م ين،برا افزون. يمپرداخت يمنابع اطلاعات ينا يبه بررس يان،مشتر ينآنلا ين نظرهايدتريدر مف) حركات( يبلاغ
تجربـه، تفـاوت وجـود داشـته باشـد،       يوجـو و مبتن ـ   بـر جسـت   يمبتن ـ يكار گرفته شـده در كالاهـا   به يبلاغ هاي ياستراتژ ياندر م

  .يمكرد يسهمقا يز،ت نمحصولا يناز ا يكمرتبط با هر  يرا در نظرها يبلاغ هاي ياستراتژ

 يبـرا  يينحركت بالا بـه پـا   يلتحل يكردژانر و رو يلدر بخش اول پژوهش، از روش تحل يق،به اهداف تحق يابيمنظور دست به :روش
 ي،آمـار  ةهدفمنـد و جامع ـ  يراحتمـالي غ يـري گ ها، نمونـه  داده يگردآور يوةش. استفاده شد يانمشتر ينآنلا ينظرها يدترينمف يبررس
كه موفق به كسـب   ها ينتر محصول از پرفروش 37 ينظرها. بود 1401در آبان  كالا، يجيد تمحصولا ينتر پرفروش ينآنلا ينظرها

 يودا،ك افزار مكس با نرم يانمشتر يننظر آنلا 414در مجموع، . پژوهش انتخاب شدند يآمار ةنمون يشده بودند، برا يشترب يا يكلا 20
 يبنـد  بر تجربه دسـته  يوجو و مبتن بر جست يمبتن يها به دسته تابتدا محصولا يز،دوم پژوهش ن در بخش. شد يل، تحل2020 ةنسخ

كـار بـرده شـده،     به يبلاغ هاي يساختار نظرها، از منظر استراتژ ينحركات در هر نوع از كالاها، تفاوت ب يفراوان يينشدند؛ سپس با تع
  .شد يدهسنج ها ياسكوئر، تفاوت در فراوان يو آزمون استقلال كا 26 ةنسخ اس، اس يپ افزار اس با كمك نرم يتدر نها. شد يبررس
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 ـ  8و  يحركت اصـل  6وجود  ةدهند ژانر، نشان يلآمده با روش تحل دست به هاي يافته :ها يافته در مـتن نظرهاسـت كـه     يحركـت جزئ
 ـ يـان ب ي،كل يةوان، توصعن: عبارت بودند از ياصل يها حركت. ها، ارائه شده است آن يها حركات و گام يتمام مـرور   ي،شخص ـ ةتجرب
. درصد از كل متن را پوشـش دادنـد   82حدود  يحركات اصل ي،طور كل به. يترضا ممحصول و اعلا يابيمحصول، ارز يكل هاي يژگيو

 ييدوجو تأ ر جستب يبر تجربه و مبتن يانواع محصولات مبتن يانها را در م حركت يريكارگ وجود تفاوت معنادار در به ها يافته ين،همچن
   .كند يم

پـژوهش   يـن در ا. دارنـد  يـت كننـده، اهم  مصرف يدگاهمحصول از د هاي يژگيو ةعلت ارائ به يان،مشتر ينآنلا ينظرها :گيري نتيجه
بـود   يالزام كالا يجيد يتدرج نظر در سا يبرا يكل يةحركت توص يريكارگ ها، فقط به آن يانشد كه از م ييشناسا يشش حركت اصل

كننـدگان در انتخـاب سـاختار نظرهـا      استدلال كرد كه مصـرف  توان ياساس، م ينا رب. انتخاب شدند يانها توسط مشتر حركت ريو سا
بـا  . كننـدگان هسـتند   خود مصـرف  يدگاهاز د ين،آنلا يدر نظرها يتعناصر با اهم ةدهند نشان شده، ييشناسا يها دارند و حركت يآزاد

. كننـد  يقتشـو  يخود را به نظرده يانمشتر ينآنلا هاي كه فروشگاه شود يم يهتوص يد،به خر يممنظرها بر تص يدترينمف يتتوجه اهم
 يندارد؛ بنـابرا  يـادي ز يـت كننـدگان اهم  مصـرف  يمحصـول، بـرا   يـابي و ارز يشخص ةكه تجرب دهند ينشان م شده ييحركات شناسا

  .زندمحتوا بپردا يدموارد، به تول ينبر ا يدبا تأك توانند يها م فروشگاه
  
  .ها، مفيدترين نظروجو جست كالا، كالاهاي مبتني بر تجربه، كالاهاي مبتني بر تحليل ژانر، ديجي :ها كليدواژه
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  مقدمه
ايـن پديـده و سـاير    . هاي امروزي تبديل شده اسـت  پذير و يكي از عناصر كليدي زندگي انسان نا اينترنت به بخش جدايي

با . اند و خريد آنلاين يكي از پيامدهاي آن است گذاشته تأثيرلفي بر رفتار مشتريان هاي نوظهور، به اشكال مخت تكنولوژي
). 2010، 1مودامبي و شوف( يافته استمشتريان در محيط آنلاين افزايش  نظرهاي ،هاي تجاري گسترش استفاده از سايت

. )2020، 1بـريم و همكـاران  ( اند شدهمصرف كاربر نوشته ة كه بر اساس تجربشود  ي گفته مياطلاعاتبه  ،نظرهاي آنلاين
منـابع   نظرهاي آنلاينپردازند و  ي اطلاعات ميوجو جستخريد، به  فرايندمشتريان براي اتخاذ تصميم صحيح در  معمولاً
روند؛ چرا كه امكان سنجش محصـولات را بـر مبنـاي عقايـد و تجـارب سـاير        شمار مي به براي كسب اطلاعات مناسبي

در فروش محصـولات و تصـميم    نظرهاي آنلاين مهم بودنبه  ،همواره ،پيشين نيز تحقيقات در. نندك مشتريان فراهم مي
؛ آهنـي و  2013، 1؛ ترنز و برگـر 2022، 1؛ ماجومدر، گوپتا و پاول2021، 1اسلام، كانگ و هيلي(شده است  تأكيدبه خريد، 
 درصـد 93كـه  بيـان كردنـد    )2022( شمكـاران ماجومـدر و ه  نمونـه،  طور به .)2010؛ مودامبي و شوف، 2019؛ 1همكاران
 همچنـين  .هسـتند به قصد خريد  ها،وجو جست اين درصد97 و كنند ميمراجعه  نظرهاي آنلاينقبل از خريد به  ،مشتريان

و  شـوند  مـي  از خريـد منصـرف   ،منفـي  نظرهـاي  ةمشتريان با مطالع درصد80 اند كه ، ذكر كرده)2020(بريم و همكاران 
هـاي   قضـاوت مشـتريان بـه    ،بـراين  عـلاوه . كننـد  مثبت، تصـميم خـود را قطعـي مـي     نظرهايخواندن با ها  آن درصد87

، 1ويشـيت و گمپـر   ؛ ثـام 2006، 1پـولاچ (كنند  اعتماد ميو فروشندگان   ها تبليغات سازمان بيشتر ازكنندگان آنلاين،  مصرف
بـريم و  ( رونـد  شـمار مـي   بـه ن منـابع اطلاعـاتي   معتبرتري نظرهاي آنلاين ،خانواده و دوستان هايبعد از پيشنهاد .)2019

 ).2020همكاران، 

اطلاعات  ةارائ. محصول به اشتراك بگذارندة درباررا نظر خود  ،كه پس از خريد تمايل دارند معمول مشتريان طور به
فاده از ، بـدون اسـت  كيفيت محصـول ة كسب اطلاعات درباركه اهميت بسياري دارد؛ چرا  نظرهاكيفيت محصول در ة دربار
از  ،كـالا  اطلاعات مربوط بـه  خود بيان كرده است كه پژوهشدر  ،)1970( نلسون). 1970، 1نلسون(امري دشوار است  آن

ها قبل از خريد قابل مشـاهده   كه كيفيت آن را بر همين اساس محصولاتي. شوند كسب مي وجو جستهاي تجربه و  شيوه
از طريق خريد و مالكيـت محصـول    ، فقطها كه كيفيت آن راو محصولاتي  1وجو جستكالاهاي مبتني بر  ،و ارزيابي باشد
گيـري   بنـابراين بـراي تصـميم   ). 2018، 1، گائو، جيانگ و چنهنگ( نامند مي 1كالاهاي مبتني بر تجربه شود، سنجيده مي

اي از مصرف  شده هاي تجربه خريد محصولات مبتني بر تجربه، تنها مشخصات محصول كافي نيست و به راهنمايية دربار
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Mudambi & Schuff 
1. Birim et al 
1. Islam, Kang & Haile 
1. Majumder, Gupta & Paul 
1. Trenz & Berger 
1. Ahani et al 
1. Pollach 
1. Thumvichit & Gampper 
1. Nelson 
1. Search Goods 
1. Experience Goods 
1. Heng, Gao, Jiang & Chen 
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مصرف در كالاهـاي مبتنـي بـر تجربـه، مراجعـه بـه       ة تجرب از هاي دسترسي به اطلاعات يكي از راه. محصول نيازمنديم

مشتريان بـراي دسـتيابي    ،امروزه با توجه به اهميت دريافت اطلاعات در مورد محصولات. كنندگان محصول است مصرف
 نيسـتند  1شـفاهي تبليغات ة و ارتباط با ديگران و مشاركت در پديدوگو  گفت نيازمند ،برندي خاصيا به اطلاعات محصول 

 كشاند 3جهانية گسترد ي ابه دني را هاوگو گفتاي، اين  ظهور تعاملات رايانه زيرا؛ )2013، 2؛ جيمنز و مندوزا2006پولاچ، (
تبليغـات شـفاهي    ).2022 ،ماجومـدر و همكـاران  ؛ 2006پـولاچ،  (شـكل گرفـت    4الكترونيكـي  شـفاهي و پديده تبليغات 

اطلاعات، ابراز عقيده و ارزيـابي  ة شخصي مصرف خود به مبادلة كه بر اساس تجرب سازد مي رقاد را مشتريان ،الكترونيكي
؛ 2017، 5؛ لـين و ژو 2013ترنـز و برگـر،   (هـاي جغرافيـايي و زمـاني بپردازنـد      فراتر از محـدوديت  ،صولات و خدماتمح

محصـولات و  ة گذاري اطلاعات دربـار  اشتراكتبليغات شفاهي الكترونيك، ة پديد. )1403ني، اصلاحي، ميراحمدي و آقاجا
توسـط   به تشـويق نظردهـي مشـتريان    ،شفاهيدهي تبليغات  شكلدر  نظرها تأثيرهمچنين  .تر كرده است برندها را آسان

 بـه   رأيتعـداد  با نمايش آنلاين نيز هاي  فروشگاه ).2022، ماجومدر و همكاران(شده است  منجراي آنلاين ه فروشي خرده
به اين ترتيب از تجميع اطلاعات در ذهـن  ؛ )2021اسلام، كانگ و هيلي، (دهند  مي نشانرا  آن ميزان مفيدبودن ،6نظرها

؛ مـولر و  2022، ماجومـدر و همكـاران  ( سـازد  مشتريان جلوگيري و اخذ تصميم را در ميان انبوهي از اطلاعات آسان مـي 
 نيز و بر تصميم به خريد شود مي منجر سازي خريد كه به آساناست  9انتراز همارزيابي  ،8نظرهامفيدترين  ).2019، 7گوت
 ).2010؛ مودامبي و شوف، 2022، ماجومدر و همكاران(دارد  چشمگيري تأثير

كـه بـر    كنـد  فراهم مي را امكان بررسي عواملي ،اطلاعاتي از دهي حجم بزرگ	با شكل نظرهاو متن مفيدترين  رأي
نيـز   نظرهاهاي داده شده به  رأي ،مشتريان نظرهاي بر ارزشمند بودن هعلاو ،عبارتيبه . گذارندتصميم به خريد آنلاين اثر

سـت كـه بـه درك و     ا ييـافتن عناصـر   پـژوهش  هدف ،پژوهش در بخش اول). 2018هنگ و همكاران، (اهميت دارند 
 انجـام  ژانـر بـا روش تحليـل    پـژوهش ايـن  . شده استمنجر  نظرهامفيدترين  عنوان بهكنندگان  مصرف نظرهايانتخاب 

نـوع مـتن و    ژانـر  ،كلـي  طـور  بـه  .)2002، 10بهاتيـا ( اسـت هاي متون دنيـاي واقعـي    ، درك واقعيتآنهدف شود كه  مي
اين پـژوهش   در بخش دوم). 2017، 11الخساونه(اند  طراحي شده مشخص كه براي دستيابي به اهداف استايي ه گفتمان

، رو پيش پژوهش دربنابراين . شود  پرداخته ميانواع كالاها  نظرهايكارگيري انواع حركات در  هاي به بررسي تفاوت به ،نيز
  :زير هستيم هاي سؤال پاسخ در پي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Word-of-Mouth (WoM) 
2. Jiménez & Mendoza 
3. WWW 
4. Electronic Word-of-Mouth (e-WoM) 
5. Lin & Xu 

  .شود درج مي هاموافقت با نظر  يا عدم تأييدهايي است كه در  ها يا ديسلايك  منظور همان لايك .6
7. Müller & Gutt 
8. Helpful Reviews 
9. Peers 
10. Bhatia 
11. Al-Khasawneh 
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 ؟ندا مشتريان كدام نظرهاي آنلاينمعمول در نگارش  )1بلاغيهاي  استراتژي(حركات  .1

  چقدر است؟ لايننظرهاي آنحركات شناسايي شده در ميزان وقوع  .2
3. اند؟ مشتريان كدام نظرهاي آنلايندر  حركاتترين  راستفادهپ 

 تفاوتي وجود دارد؟) تجربه بري و مبتن وجو جست بري مبتن(كارگيري انواع حركات، بر اساس نوع كالا  آيا به .4

  نظري پژوهش ةپيشين

  مشتريان نظرهاي آنلاين
ماجومـدر و  (انـد   گذاشـته  تأثيرخريد مشتريان  از جمله رفتار ،زندگي هاي مختلف هجنبل بر تحولات ديجيتا ،1990 ةاز ده

رضـائيان  (پيـدا كـرده اسـت    با شيوع بيماري كرونا، خريد آنلاين اهميت بيشتري  نيز هاي اخير	در سال. )2022، همكاران
و  نتر، منطـف بـود  راحتي بيش ـ دليل مشتريان به ،از طرف ديگر). 1403، و همكاران ؛ اصلاحي1401فردويي و همكاران، 

ماجومـدر و  (دهنـد   تـرجيح مـي   هـا  در فروشـگاه  و سـنتي  ةشـيو  خريد آنلاين را به خريد به ،و زمانجويي در هزينه  صرفه
بـا  يـن  آنلا خريـد  بـراي اخـذ تصـميم درسـت در    با اين حال، مشتريان  ).1401؛ قبادي لموكي و خاني، 2022، همكاران
؛ بـه  )2018؛ هنگ و همكـاران،  2018، 2ناترلو گاويلان، آولو، مارتينر(اطلاعات مواجهند تي همانند حجم زيادي از مشكلا

ماجومـدر و  (پردازنـد   مـي  اطلاعـات آوري  ي به جمعهاي مختلف روش همين دليل براي اطمينان از اخذ تصميم مناسب، به
دارد چشمگيري نقش در فروش كالا  كه بعد از قيمت، ستنظرهامفيدترين ة ها مطالع يكي از اين روش ).2022، همكاران

 ). 2016، 3آسكاليديس و مالتهوس(

  تحليل ژانر
، 6ويشـيت  ، ثـام 2012، 5بنيـادي ( شـد  معرفـي كـاربردي   شناسي  زبان از 4اي شاخهزير  عنوان به 1980تحليل ژانر در سال 

و هـدف آن،  ) 2022، 8مكارانعزيز و ه(بندي متون مشابه است  ژانر روشي براي دسته .)2013، 7، صادقي و سموئل2016
كـارگيري    شده است بـا بـه   ابداع 10اين روش كه توسط سوئلز). 2022، 9و گمپر ساكولتونگ( است مطالعه و توضيح متن

  ).2016ويشيت،  ثام(پردازد  مي به تقسيم متن به واحدهاي هدفمند ،11گامـ  رويكرد حركت
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rhetorical Strategies 
2. Gavilan, Avello & Martinez-Navarro 
3. Askalidis & Malthouse 
4. Sub-discipline 
5. Bonyadi 
6. Thumvichit 
7. Sadeghi & Samuel 
8. Aziz et al 
9. Sakulthong & Gampper 
10. Swales 
11. Move-Step Approach 
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اسـت كـه هـر     1اي از مجموعه رويدادهاي ارتبـاطي  طبقهة يرندشود و دربرگ مي ژانر به نوع متن اطلاق ،كلي طور به
، صـادقي  2022، 2؛ وانگ2019ويشيت و گمپر،  ؛ ثام1990؛ سوئلز، 2012بنيادي، ( دارد اهداف ارتباطي مشتركي ،عضو آن

  همـنعكس شـد   3گفتمـاني ة هاي خاصي در جامع ـ شيوه به ،ي مشتركها اهداف و ارزش ،در تحليل ژانر). 2013و سموئل، 
هاي نوشتاري براي تعامـل و   اند كه از شيوه اهداف مشترك باگفتماني گروهي از افراد ة جامع). 2013، 4اسكاليسكي(است 

 ). 2003 ،5بورگ(كنند  دستيابي به اهداف خود استفاده مي

رتباطي يا به شناسايي اهداف ا ،)2016ويشيت،  ثام(حركات ة وسيل هاي سطحي متون به تحليل ژانر با بررسي ويژگي
شـكلي   ست كه كاركردهـاي ارتبـاطي را بـه    ا واحدي گفتماني ،حركت). 2012بنيادي، (پردازد  مي هدف متن يا همان ژانر

 همچنين يكـي  7تحليل حركت). 2017؛ الخساونه، 2023، 6ايسيك(كند 	هاي كلامي و شفاهي اجرا مي منسجم در گفتمان
 ،9رويكردي بالا بـه پـايين   عنوان بهو  )2009، 8؛ آپتون و كوهن2023ايسيك، (ترين رويكردها در تحليل ژانر است  از رايج

هـر   ،بـراين  علاوه). 2009آپتون و كوهن، (كند  و ساختار گفتماني متن را تحليل مي پردازد ميها  به تمركز بر معاني و ايده
  ).2013كي، اسكاليس(پردازند  متن ميتكميل هدف  بهكه  باشدداشته  10هايي گام تواند ت ميحرك

كـارگيري   خاصي از توليد، توزيـع و بـه  ة ، ژانر فقط نوع خاصي از متن نيست؛ بلكه شيو)1992( 11فركلافة به عقيد
يكـي از   نظرهاي آنلايـن و ) 2002، 12ماركو(انبوهي از ژانرهاي ديجيتال شكل گرفته است  ،با معرفي اينترنت. استمتن 

  ).2006چ، پولا(روند  شمار مي اين ژانرهاي ديجيتال به
  لاهاانواع كا
نلسون ). 2010؛ مودامبي و شوف، 2022، ماجومدر و همكاران(تصميم به خريد مشتريان اهميت دارد  فراينددر  13نوع كالا

ماجومـدر و  (تقسـيم كـرده اسـت     وجـو  جسـت و مبتنـي بـر    كالاهاي مبتني بر تجربهة ، محصولات را به دو طبق)1970(
، وجـو  جستكالاهاي مبتني بر ). 2019 ،14ن و فنگها  ؛ سان،2018؛ هنگ و همكاران، 2016؛ لي و چو، 2022، همكاران

هـا،   ها كسب كـرد و شـامل كامپيوترهـا، كتـاب     كيفيت آنة توان قبل از خريد، اطلاعاتي دربار محصولاتي هستند كه مي
يتـال كـه از طريـق مالكيـت     هـاي ديج  هاي ويدئويي و دوربين شود و محصولاتي همانند بازي موسيقي و لوازم منزل مي

؛ هنـگ و همكـاران،   2016، 15ئـه لـي و چو ( هسـتند كالاهاي مبتني بر تجربـه  ، ها را سنجيد توان كيفيت آن محصول مي
2018.(  
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1. Communicative events 
2. Wang 
3. Discourse Community 
4. Skalicky 
5. Borg 
6. Işık 
7. Move Analysis 
8. Upton & Cohen 
9. Top-down Approach 
10. Steps 
11. Fairclough 
12. Marco 
13. Product type 
14. Sun, Han & Feng, 
15. Lee & Choeh 
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؛ 2016، ئـه لـي و چو (اي از محصـول هسـتيم    نيازمند خريد يا كسب نمونـه  ،براي ارزيابي كالاهاي مبتني بر تجربه

، 1پيـو، لـي و پـارك   (به ترجيحـات افـراد بسـتگي دارد     ،ي از محصولات مبتني بر تجربهارزياب). 2018هنگ و همكاران، 
 ـ  كنندگان تا قبـل از اسـتفاده و شـكل    هاي ناملموسي دارند و مصرف مشخصه ،اين محصولات زيرا؛ )2022 ة گيـري تجرب
  ).1970؛ نلسون، 2022، ماجومدر و همكاران(دانند  آن نمية از محصول، چيزي دربار 2حسي

  پژوهش تجربية يشينپ
تحقيقات پيشين، در مطالعات خارجي از روش تحليل ژانـر بـراي بررسـي متـون      درصورت گرفته  يوجو جستبر اساس 

هـاي   ، نامه)2019، 3فنگ(هاي كار  ، آگهي)2012بنيادي، (ها  بررسي متون رسانه ،نمونه براي. مختلفي استفاده شده است
و نامـه بـه مـادران    ) 2002، 6ايـوانز -فلـوردو و دادلـي  ( 5، نامه به سـردبير )2016، 4؛ لي2022و گمپر،  ساكولتونگ(خيريه 
مشـتريان بـا    نظرهاي آنلاينبا هدف بررسي  هايي همچنين در ادبيات خارجي، پژوهش ).2009آپتون و كوهن، ( 7زيستي

اي  در ادامه خلاصـه . رفته استو مبتني بر تجربه، صورت گ وجو جستهاي كالا، مبتني بر  بندي در نظر گرفتن انواع طبقه
  .ذكر شده است 1از مرور ادبيات در جدول 

  مرور ادبيات داخلي و خارجي تحليل ژانر . 1جدول 
  نتيجه هدف  منبع

عزيز و همكاران 
)2022(  

مديريت ريسك  هاي بررسي گزارش
پنج بانك اسلامي مالزيايي از منظر 
  محتواي ارتباطي با روش تحليل ژانر

مروركلي، ريسك، شريعت، اطلاعات ( ها حركت ،پژوهش هاي يافتهدر 
مـديريت   هـاي  كـه سـاختار گـزارش    شـد شناسايي  )و انطباق فرهنگ
هر يـك   ها، حركتاين . دهد هاي اسلامي را نشان مي ريسك در بانك
هـايي بودنـد كـه در كسـب اهـداف ارتبـاطي كمـك         ممشتمل بر گـا 

گزارش ة قش مقدمكلي، ن حركت اول، يعني مرور ،همچنين. كردند مي
  .ها مشاهده شده است مداوم در داده طور بهرا داشته و 

ويشيت و گمپر  ثام
)2019(  

ها به  بررسي پاسخ برترين هتل
منفي مشتريان در اينترنت با  نظرهاي

  روش تحليل ژانر

 هـا  اين حركت. شناسايي شد گامحركت همراه با چند  در نهايت، شش
يابي  جايگاه .3تشكر از ارائه بازخورد؛  .2 سلام و درود؛ .1: ند ازا عبارت
  .پايان پيام .6بيانات پاياني؛ ) 5؛ ها مديريت شكايت .4برند؛ 

  )2016(ويشيت   ثام

 نظرهاي آنلاينبررسي پاسخ هتل به 
مثبت مشتريان با هدف شناسايي 

شناسي شامل   هاي سطحي زبان ويژگي
  و انتخاب واژگان 8ساختار حركت

 .3تشـكر؛   .2؛ 9سلام و درود .1: اند از عبارتفته شده كار گر حركات به
ي تشـكر مجـدد،   هـا  گـام شـامل   بندي جمع .4؛ 1بازخورد دريافت پيام

پايـان پاسـخ شـامل    ) .انتظار اقامت دوباره، ارائة راه ارتباطي مستقيم؛ 
   .، نام كامل نويسنده پاسخ و سمت شغلي2ي امضاي پايانيها گام

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pyo, Lee & Park 
2. Sensory Experience 
3. Feng 
4. Lee 
5. Editorial letter 
6. Flowerdew & Dudley�Evans 

7. "Birthmother Letters" نوشـته  ) زيسـتي (اي است كه براي پذيرفتن فرزندخوانده، خطاب بـه مـادر واقعـي     يا نامه به مادران زيستي، نامه
 .كند ذيرفتن فرزندخوانده آگاه ميشود و او را از وضعيت زندگي و دليل خود از پ مي

8. Move Structure 
9. Salutation 
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  نتيجه هدف  منبع

  )2016(لي و چو 
كنندة مفيدترين   وامل تعيينبررسي ع

كنندة  با در نظر گرفتن اثر تعديل نظرها
وجو و  انواع كالاهاي مبتني بر جست

  مبتني بر تجربه

محصـول و مشـخص بـودن هويـت      نظرهـاي مطابق با نتايج تعـداد  
 تـأثير در محصولات مبتني بر تجربـه   نظرهابر مفيد بودن  ،نظردهنده
وجـو   صـولات مبتنـي بـر جسـت    كـه در مح  در حالي. دارند چشمگيري

در مفيـد شـناخته شـدن     ،و تعداد كلمات 3نظر ةشهرت نظردهنده، رتب
  .اهميت هستند زحائ نظرها

  )2013(اسكاليسكي 
توصيفي از مفيدترين  ارائه تحليل

محصولات در سايت آمازون  نظرهاي
  با استفاده از روش تحليل ژانر

هسـتند، بـر    4بـه ي كه شامل اطلاعات جديد و بـر اسـاس تجر  نظرهاي
هسـتند، تـرجيح داده    5وجـو  جسـت تر و بر اساس  ي كه قديمينظرهاي

مثبـت و   نظرهـاي همچنين الگوهاي بلاغـي در مفيـدترين   . شوند مي
ارزيـابي،  (حركـت   9 در نهايت،. منفي تفاوت دارند نظرهايمفيدترين 

تجربـة  اطلاعات كاربر، عنـوان، اطلاعـات خـارجي، اظهـارات كلـي،      
 )نظرهـا خود، ارجاع بـه سـاير   ة ، ارائه اطلاعات دربار، مقايسهشخصي

هـايي بـراي توصـيف بهتـر      مگـا  نظرهـاي برخي از اين . شناسايي شد
  .اند حركات خود بوده

صادقي و ساموئل 
)2013(  

براي  6نامه ترغيب 200بررسي 
هاي ساختاري يا  شناسايي حركت

  بلاغي موجود در متن

، »7حركت ابتـدايي «اسايي شده نتايج نشان داد كه از ميان حركات شن
هسـتند و در نتيجـه    ها ترين حركت  مهم »دليلة ارائ«و  »درخواست«
  .ستا  هاي ترغيب اجباري در نامه ها كارگيري آن به

روي  نظرهاي آنلاينبررسي اعتبار   )2013(جيمنز و مندوزا 
  تصميم به خريد

ربه و مبتنـي  در كالاهاي مبتني بر تج نظرهانتايج نشان داد كه اعتبار 
در كالاهاي مبتني بر . شود به شكل متفاوتي ارزيابي مي ،وجو جستبر 

ي كه شامل جزئيات بيشتري هستند و در كالاهـاي  نظرهاي، وجو جست
لايـك بيشـتري دريافـت    (ي كـه مفيدترنـد   نظرهـاي مبتني بر تجربـه  

  .شوند ، معتبر شناخته مي)كردند

 8وستمن و فروند
)2010(  

باطات شكل گرفته درك و تعيين ارت
  توسط توييتر از روش تحليل ژانر

 ؛9روزرسـاني شخصـي   به. 1: عبارت است ازنوع رايج از ژانر توييتر پنج 
. 4؛ گذاري آني اخبـار و اطلاعـات   اشتراك .3 ؛هاي شخصي مكالمه .2

وجـوي اطلاعـات را    جسـت  .5 ؛هـا  اشتراك اطلاعات تجاري شـركت 
) هـا  توييـت ( ها تند كه بيشتر پيامهمچنين درياف ها آن. شناسايي كردند

گـذاري    و با هـدف اشـتراك   پژوهش ةشد  هاي شناسايي بندي در دسته
  .گيرند مي اطلاعات جاي

  
بـراي بررسـي    ،نگاري  هايي همچون شبكه در اين بين، مرور ادبيات مطالعات داخلي نشان داد كه مطالعاتي با روش

كاوي و يادگيري  ، رويكرد متن)1396خانلري و غريبي، ، پور ياسوري نقليحس(مشتريان از خدمات صنعت بانكداري  ةتجرب
، تحليل احساسات مشتريان )1401پرنيان، (كالا  بندي نظرهاي كاربران وبسايت ديجي براي بررسي و طبقه ،ماشين عميق

                                                                                                                                                            
1. Acknowledging Message 
2. Signing-off 
3. Review Extremity 
4. Experience type information 
5. Search type information 
6. Letters of appeal 
7. Lead in 
8. Westman & Freund 
9. Personal Updates 



  3شماره 

ز روش  
املي و 
العـات     
ـتريان،  

2010( ،
ي نظـر  

امـا   ؛ـد    
شـاهده  
 انـواع  

  ديجي 
و بـا   ت 

كاران، 
هـاي  	ت 

ـوي و  
فاده از    
ش داده  

بـه   هـا 
شـاهده  

 ــــــ
1. Like
2. Disl

، ش17، دوره 14

سـتفاده از، ا)13
ل اربطــاني، عــا
 تـاكنون در مطا

مشـ ي آنلايـن  

0مبي و شـوف،   
، محتواي)2018

ا بررسـي كردنـد
 انواع كالاها مش

در نظرهـا هـاي  

،كرده است هم
صاص داده اسـت

زاده و همك خشي
زيرسـاختة سـع 
موسـ ;1397ن، 

شـتريان در اسـتف
نمـايش فهرسـت 

ه و تبديل امتياز
كالا را مش  ديجي

  

ــــــــــــــــــ
e 
like 

04يت بازرگاني، 

399ي عقـدايي،    
روشــندل(ــاربران 

با ايـن حـال،. 
نظرهـايرو،  پيش

؛ مـودام2022، ن 
8گ و همكاران، 

انـواع كالاهـا ي 
تريان بر اساس
ه  در اسـتراتژي  

ي مشتريان فراه
به خود اختص ك

بخ(رود  مي شمار 
توس نيـز  ي اخيـر  

ي زاده و همكاران
بـه مش ،2 منفـي 

ف ـد در ابتـداي   
س از ثبت ديدگاه

در سايت د ظرها

 نظرها

ــــــــــــــــــ

مديريت

سـوي و اميـري
شــده توســط كــا

.اند بران پرداخته
پ پژوهشجه در

مدر و همكـاران
گ؛ هن2010وف،

نظرهـايرا در )
مشت نظرهايدر

 امكان تفـاوت

بادل نظر را براي
تجارت الكترونيك
نتي در ايران به

هـاي در سال). 1
بخشي(ده است 

خوردبـاز يا  1ت
را دريافـت كننـ

امتياز پسة  ارائ
نظش مفيدترين 

نخاب مفيدترين 

ــــــــــــــــــ

موس( به مشتري
شحتواهــاي توليد

كارب نظرهايو  
وضوع مورد توج

ماجوم( نظرهااز
؛ مودامبي و شو2

)2019و گـوت،
د ،)حركات(غي

ريان، به بررسي
  .ته شده است

مكان تعامل و تب
از سهم ت درصد8

ن فروشگاه اينتر
401ي و خاني،

تريان كمك كر
بازخورد مثبتش

تأييـد  بيشترين
ن به نظردهي با

پرسش 1در شكل

كالا براي انتخ ي

 

ــــــــــــــــــ

زش پيشنهادي
كاربســت مح ي
انيمشتر هاي هب

بررسي مو  براي

بررسي امتيا چون
2022، همكاران
مولر و(حساسات
هاي بلا ستراتژي

مشتر نظرهاير
بر تجربه پرداخت

ين داخلي كه ام
85 ،كالا  ديجي

، ترين رمخاطبپ
قبادي لموكي ؛1

ش در ميان مشت
از روش  با استفاده

ي كهنظرهايو 
تشويق مشتريان

د .كند ميشويق

پرسش ديجي. 1

ــــــــــــــــــ

هت شناسايي ار
ســنجي ي امكــان

هبه بررسي تجرب 
وش تحليل ژانر

  . ست
همچعواملي  ،ت
ماجومدر و ه(ظر

و بيان اح) 2022
سي ساختار و اس
س از تحليل ژانر

و مبتني ب وجو ت

هاي فروش آنلاي
سايت. ست ها ن

،كننده  زار بازديد
396 و بخشي،

گذاري دانش تراك
كالا نيز ديجي. 

كند  كمك مي
 وبسايت براي ت
تش انتشار ديدگاه

1شكل 

ــــــــــــــــــ

جه ،كاوي ي متن
بــراي ،بنيــاد داده 

،)1395عفري، 
كارگيري رو ز به

 مشاهده نشده اس
مچنين تحقيقات

و طول نظ ها هلم
2، در و همكاران

ي مبني بر بررس
پس ،اينبنابر. ست

جستي مبتني بر 

  كالا	ي ديجي
ه  انواع وبسايت

ترين آن شده  اخته
هز 850ن روزانه 

هكريمي علويج
و اشت ، به تعامل
).1399عقدايي، 

ان خودتراز هم ي
همچنين اين. د

ها را به آن ،يف
.  

ــــــــــــــــــ
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بر مبناي

 ـ ةنظري
جع حاجي

داخلي از
موردي

هم
تعداد كل

ماجومد(
اي مطالعه

نشده اس
كالاهاي

معرفي
در ميان
كالا شنا
ميانگين

ك ؛1397
فناوري
اميري ع
نظرهاي

شوند مي
كد تخفي

كنيد مي
  

ـــــــــ
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تيـاز   ام 

  

سـايت   
 لحـاظ  

نـوع  . د 
نامـه   ش

هـاي ز بخـش   

محصـولات در س
از لتفسـيري و  ـ 

شـود قلمداد مـي 
شتريان از پرسش

  ن

بـه غيـر افـرم،   
 .ختياري است

ترين م رفروش پ
ـ  گرايانـه  ثبـات   

ن نيز تركيبي ق
مش نظرهايرك 

رخدايي و همكاران

ايـن فدر . شـوند
ها اخ ساير بخش

  كالا ر ديجي

از ،مشتريان ي
پيـرو پـارادايم اث
صبغه پژوهش آن

راي درمعمول ب

شير|...د مطالعه

ش مي رو روبه 2ل
تكميل س ،ن نظر

حه درج نظر در

نظرهايفيدترين
پ ،بـاني فلسـفي

ستقرايي دارد و ص
طور بهاگرچه . ت

مورد:ن مشتريان

شكلظر با فرم
به ديگران و متن

صفح. 2شكل 

چارچوبي از مفة
از لحـاظ مب ش
رويكردي اس ش

ش تركيبي است

ي نظرهاي آنلاين

ثبت نظ هنگام ،لا
خريد محصول ب

  ش
ة شناسايي و ارائ

پژوهشاين .  است
اين پژوهش. ست

استراتژي پژوهش

انر جامعة گفتماني

كالا ديجي ربران
خ رايب ل، توصيه

شناسي پژوهش
ش حاضر با هدف

شده هانجامالا 
اسكاربردي  ،يري

اي و ا ش كتابخانه

  
 

تحليل ژا

 
كا
محصول

 

ش روش
پژوهش
كا ديجي
گي جهت

پژوهش
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 بـر 	زمـان  ،بـر آن  علاوه. شوند دانش محققان طراحي مي ةپايبر  ها سؤال ،ها ؛ اما در اين روششود و نظرسنجي استفاده مي

هايي كـه   به روش ،به همين خاطر). 1399موسوي و اميري عقدايي، ( دارندو محدوديت د مندني نيازمنابع زياد به هستند،
هـاي   در بخش اول از روش تحليل ژانر كـه از روش  ،بنابراين ؛نياز داريم ،دهند دست مي بهتري از معناي متن  عميقدرك 

كـه   1حركـت مبتنـي بـر مـتن    تحليل  و رويكرد) 21: 1398خنيفر و مسلمي، (رود  شمار مي تحليل گفتمان بهة زيرمجموع
هـدف   ).2013، 2دجونـگ و برگـرز  (بهـره گـرفتيم    ،استهدف اصلي آن آشكار ساختن عناصر ژانر در متن تحت بررسي 

آوري  در زمـان جمـع   كـالا  تـرين محصـولات ديجـي    رفـروش پ ابتدا ،ها براي گردآوري داده. استپژوهش اكتشاف و فهم 
ي كـه  نظرهـاي  ،)2013(ي كاسكاليس پژوهشسپس بر مبناي . شناسايي شدند ،1401آبان  انتهاييعني ، پژوهشهاي  داده
بر درك   نظرهامفيدترين  ،كننده شناسان مصرف روانة مطابق با عقيد. دندشآوري و ثبت  جمع ،ندداشت ا بيشترلايك ي 20

نيـز   پـژوهش در ايـن   ،بـه همـين دليـل    ،)2022، ماجومدر و همكـاران ( دارندزيادي  تأثيرها  گيري آن و تصميم مشتريان
محصـول   13 نظرهـاي كالا،  در سايت ديجي 1401آبان  رفروش درمحصول پ 50از ميان . بررسي شدند نظرهامفيدترين 

بـا اسـتفاده از   محصول،  37از  آنلاين نظر 414 در نهايت، .ها حذف شدند داده فهرستاز  و نرسيدند پژوهشبه معيارهاي 
نشـان داده شـده    2در جـدول   شده هاي محصولات بررسي بندي دسته .كدگذاري شدند 2020كيودا نسخة  مكس افزار نرم

 .است

  پژوهشمحصولات مورد بررسي در  بندي دسته. 2جدول 
  تعداد كالاها  بندي محصول دسته

  19  كالاهاي سوپرماركتي
  4  كالاي ديجيتال

  4  موبايل
  4  زيبايي و سلامت

  2  اسباب بازي، كودك و نوزاد
  1  خودرو، ابزار و تجهيزات صنعتي

  1  كتاب، لوازم تحرير و هنر
  1  مد و پوشاك
  37  هامجموع كالا

 
پـيش از   ،بنـابراين . محقق بايد براي آشنايي با واحدهاي ارتبـاطي، مـتن را چنـدين بـار مـرور كنـد       ،در تحليل ژانر

هاي ابتدايي، كدها و حركات اوليه 	در خوانش. پرداختيم نظرهاة هاي متن، به مطالع كدگذاري براي آشنايي با عناصر و ايده
حركات و تا از اعمال تمامي  بررسي شدنداز ابتدا  ها داده ،ه از كدگذاريمرحلدر شروع هر سپس . ندشدمشخص و تعريف 

هـا را هنگـام انجـام تحليـل ژانـر       ، رفع اين مغايرت)2009(آپتون و كوهن  .اطمينان حاصل شود احتمالي هاي اشتباهرفع 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Corpus-based Genre Analysis 
2. De Jong & Burgers 
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. حذف شـدند ، دليل ناتواني در تعريف هدف يا بهدليل نزديكي مفاهيم ادغام  به برخي كدها ،فراينددر اين . اند الزامي دانسته

  .توسط كدگذار اصلي مورد بررسي قرار گرفتبار ديگر پس از پايان كدگذاري، كل متن  ،درنهايت
از  ،كدگـذاري  فرايندمند  ، براي انجام نظامپژوهشدر اين . آورده شده است 3مراحل انجام تحليل حركت در جدول 

آپتون و  .اند كردهمعرفي ) 2007( شبايبر و همكاراناين روش را . ستفاده شده استا 1مبتني بر متن تحليل حركترويكرد 
 لازم اغلب مبهم و فاقـد استانداردسـازي   ،وتحليل حركت هاي انجام تجزيه روش ،پيش از اينكه  معتقدند )2009(كوهن 
. اسـت اين مشكل را رفع كـرده   ،حركتشفاف مراحل انجام تحليل ة با ارائ، )2007(بايبر و همكاران  اما چارچوب ؛اند بوده

وتحليـل واحـدها از منظـر     بـه تجزيـه  مراحل چهارم تا هفـتم،   ،)2007(بايبر و همكاران چارچوب در ذكر است كه  شايان
پرداخته  هاي جايگزين و ارائه حركت بررسي ساختار متن، هاي گفتماني بندي شناختي از دسته شناسي و توصيفات زبان زبان

پـس از اصـلاح چـارچوب    بنـابراين،  . جاي ندارند پژوهشاين  بررسية در حوز طور مشخص بهكه اين موارد  شد؛ در حالي
  .دست آمد حاضر به پژوهشدر وتحليل و كدگذاري متن  براي مراحل تجزيه يساختار منظم و استانداردبايبر، 

 رويكرد مبتني بر متن  محققان ازاصلاح شده توسط الگوي  حاضر در پژوهشدر مراحل انجام تحليل حركت . 3جدول 
  توضيحات مراحل انجام پژوهش

  هاي ارتباطي و عملكردي بندي تعيين دسته

  مطالعه متن و درك هدف كلي آن .1
  فهم عملكرد هر قسمت از متن و ارزيابي هدف آن .2
از آنجا كه در تحليل حركت، هر حركت بايد متمايز از ساير حركات باشد، در اين مرحلـه بـه    .3

  .مل در متن، قبل از تعيين حركت و تعريف عملكرد آن ضروري استأچندباره و تمطالعه 

هـاي متمـايز،    بندي متن بـه حركـت   تقسيم
  همراه با كدگذاري اوليه و بررسي پايايي

و بهتر است كه توسط حـداقل دو كدگـذار و    شود آغاز مي 2اين مرحله با كدگذاري آزمايشي .1
  .شودي دوكدگذار با آزمون كاپا بررسي سپس پاياي. صورت دستي انجام شود به

  .ها يا حركات اضافي كه در بررسي تمام متن پديدار شدند مگاشناسايي  .2
هاي كدگذاري در صورت وقوع هرگونه مغايرت يا عدم توافق  اصلاح و تجديدنظر در پروتكل .3

هـاي   مگـا /علـت حركـات   آشكار شده در بررسي پايايي بين دو كدگذار يـا شـكل گرفتـه بـه    
  .هاي كدگذاري شده قبلي سايي شده جديد و كدگذاري مجدد بخششنا

  هاي مشخص شده بندي بندي همه حركات به دسته طبقه .1  بندي حركات و ارائه نتايج طبقه
  هاي به كارگرفته شده توصيف متن از لحاظ ميزان تكرار حركت .2

  )2007(بايبر و همكاران  :منبع

  بررسي پايايي كدگذاري
صـورت آزمايشـي و توسـط     تحليل حركت و كدگذاري بايـد ابتـدا بـه    ،هاي فردي اعمال قضاوت كاهش ريسك منظور به

دگروت و ( انجام شودتوافق بر سر كدهاي اوليه، كدگذاري مستقل  سپس با ؛)2009ون و كوهن، آپت(دوكدگذار انجام شود 
). 2015، 5سيائو(اهميت دارد  4بين دو كدگذارتوافق كدگذاران براي دستيابي به ميزان بالايي از پايايي ). 2006، 3همكاران

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Corpus-based Genre Approach 
2. Pilot-Coding 
3. De Groot et al 
4. Inter-rater Reliability 
5. Hsiao 
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براي اطمينان از حصول توافق روي تعريف حركات و چگونگي تشـخيص   پايايي دو كدگذار تأييدبررسي و  ،بنابر تحقيقات

براي كسب ميزان پايايي، مطابق با ). 2019ويشيت و گمپر،  ؛ ثام2015؛ سيائو، 2009آپتون و كوهن، (ها ضروري است  آن
سپس پايـايي  شد؛ صورت مستقل كدگذاري  به ،درصد از متن انتخاب و توسط كدگذار دوم20، )2013(جونگ و برگرز  دي

ميـزان پايـايي بـين دو    . سنجيده شـد  26نسخه  اس اس پي اس افزار نرم با 1ي كوهن كمك شاخص كاپا بين دو كدگذار به
بنابراين  ؛)2021، 2رائو و شي( شايان توجه استگر توافق كه بيان دست آمد هب) κ=0/77( 77/0رو  كدگذار در پژوهش پيش

  .شود مي تأييدوجود پايايي بين دوكدگذار 
بندي محصـولات   ابتدا به طبقه ،به اين منظور. هستيم پژوهش سؤالدر پي پاسخ به سومين  پژوهشدر بخش دوم 

ديم كـه آيـا در   كـر سپس بررسـي   ؛يم، پرداخت)1970(ي نلسون وجو جستبر اساس تئوري محصولات مبتني بر تجربه و 
، بـر اسـاس   پـژوهش محصول مورد بررسي در  37كارگيري حركات در بين انواع محصولات تفاوتي وجود دارد يا خير؟  به

بنـدي و   همراه نـوع طبقـه   ها، به بندي انواع دسته 4در جدول . بندي تحقيقات پيشين، به انواع ذكر شده تقسيم شدند دسته
 .شده استها درج  منابع آن

  محصولات بندي طبقه. 4جدول 
  بنديمنبع دسته بندي محصولنوع طبقه  بندي محصول دسته

  )2019( 3، اشميد و اگزاسن)2018(، هنگ و همكاران، )1970(نلسون   مبتني بر تجربه  كالاهاي سوپر ماركتي

؛ اشـميد و  )2019( انو همكـار  ، سـان )1970(؛ نلسون )2016(لي و چو،   وجو جستمبتني بر   كالاي ديجيتال
  )2019(اگزاسن 

؛ اشـميد و  )2019( و همكـاران  سـان ، )1970(؛ نلسون )2016(لي و چو   وجو جستمبتني بر   موبايل
  )2019(اگزاسن 

 )2019( سان و همكاران  مبتني بر تجربه  زيبايي و سلامت

  )1970(؛ نلسون )2016(لي و چو   مبتني بر تجربه  بازي، كودك و نوزاد اسباب
  )1970(نلسون   وجو جستمبتني بر   ودرو، ابزار و تجهيزات صنعتيخ

 )2010(مودامبي و شوف   وجو جستمبتني بر   كتاب، لوازم تحرير و هنر

  )1970(نلسون   مبتني بر تجربه  مد و پوشاك
  )1970(؛ نلسون )2016(لي و چو   وجو جستمبتني بر   خانه و آشپزخانه

  ي پژوهشها يافته

از اين حركات اهداف  يكهر. حركت كلي شناسايي شد 14، )هاي بلاغي شناسايي استراتژي(يل حركت پس از انجام تحل
كـه بـه تكميـل هـدف حركـت خـود        گرفتنـد  هايي را دربرمـي  گامها  و عملكردهاي متفاوتي از يكديگر داشتند و اكثر آن

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cohen’s Kappa 
2. Rau & Shih 
3. Schmid & Axhausen 
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اول و دوم ايـن   هـاي  سـؤال كـه پاسـخ    هـا  رو و ميزان رخداد آن پيش پژوهشهاي شناسايي شده در  حركت. پرداختند مي

 .شود مشاهده مي 5در جدول  است، پژوهش

  ها هاي شناسايي شده و ميزان وقوع آن گامحركات و . 5جدول 
  ها	درصد وقوع حركت  ها گامميزان وقوع حركات و  هاي شناسايي شده	گامها و  حركت

  درصد15/18  351  حركت عنوان
  درصد55/16    توصية كليحركت 

    79  كنم هاد نميپيشن  
    29  مطمئن نيستم  
    212  كنم پيشنهاد مي  

  درصد48/14     تجربة شخصيحركت بيان 
    113  شخصي مثبت ةتجرب  
    80  شخصي منفي و نارضايتي ةتجرب  
    47  ارائه اطلاعات شيوه استفاده  
    7  ارجاع به اطلاعات ارائه شده توسط شركت سازنده   
    30  نكته و قلق    
    3  رد متفاوت محصولكارب    

  درصد13/13    هاي محصول حركت مرور كلي ويژگي
    102  منفي  
    152  مثبت  

  درصد65/10    حركت ارزيابي محصول
    37  ارزيابي ظاهري و طراحي محصول  
    31  ارزيابي كلي  
    43  قيمتي هاي اعتراض  
    12  ذكر محتويات جانبي محصول  
    38  هابيان انتقاد  
    45  ولات مشابهمقايسه با محص  

  درصد05/9    حركت اعلام رضايت
    3  اعلام خريد مجدد  
    114  بيان رضايتمندي  
    58  ارزش قيمتي  

  درصد60/4    كالا حركت بيان نظر در مورد ديجي
    65  انتقاد و شكايت  
    24  تشكر و رضايت  

  درصد74/2  53  حركت توصيه خريد محصول
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  ها	درصد وقوع حركت  ها گامميزان وقوع حركات و  هاي شناسايي شده	گامها و  حركت

  صددر69/2  52  حركت تشكر و درخواست لايك
  درصد38/2    راهنمايي به ساير مشتريان ةحركت ارائ

    39  راهنمايي خريد ةارائ  
    7  ساير محصولات ةتوصي  

  درصد96/1    نظرهاحركت مرور ساير 
    11  ارائه پيشنهاد براي حل مشكل  
    27  نظرهاارجاع به ساير   

  درصد86/1  36  حركت ذكر دليل و موقعيت خريد
  درصد76/1    دهكنن تأمينحركت اشاره به 

    18  كننده تأمينشكايت از   
    5  كننده	تأمينتوصيه   
    11  كننده تأمينذكر نام   
  درصد100  1934  ها مجموع حركت  
 

ين هايي بـا بيشـتر  	حركت. شوند هاي بلاغي در تحليل ژانر، به حركات اصلي و جزئي تقسيم مي	حركات يا استراتژي
 2حركـات جزئـي   ،كمتـر باشـد   چشـمگيري  طور بهها  كه ميزان تكرار آنرا اتي و حرك 1حركات اصليميزان تكرار در متن 

مشـاهده   6ترين حركات را در جـدول  ر، يعني پرتكراپژوهشسوم  سؤالبه پاسخ ). 2022، 3االله اسحاق و هدايت(نامند  مي
حركات  عنوان بهتند، ميزان رخداد بسيار كمتري از حركات اصلي داشكه  پژوهشساير حركات شناسايي شده در  .كنيد مي

  .جزئي در نظر گرفته شدند

  هاي اصلي حركت. 6 جدول
  درصد تكرار نسبت به كل كدها حركت

  درصد15/18  حركت عنوان
  درصد55/16  توصية كليحركت 

  درصد48/14  تجربة شخصي انيحركت ب
  درصد13/13  ي محصولها ويژگي حركت مرور كلي

  درصد65/10  حركت ارزيابي محصول
  درصد05/9  تيعلام رضاحركت ا

  درصد01/82  هاي اصلي مجموع درصد حركت
 

ها حركات  آن حركت از 6حركت شناسايي شد كه  14 پژوهشكه در ابتداي اين بخش گفته شد، در اين  همان طور
شده ري هاي كدگذا اينكه حركات جزئي بخش خيلي كوچكي از داده دليل به. اند ترين حركات بوده راستفادهاصلي يا همان پ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Major Move 
2. Minor Move 
3. Ishak & Hidayatullah 
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در ادامـه حركـات اصـلي    . شود در تحقيقات با روش تحليل ژانر تنها به تحليل حركات اصلي پرداخته مي ،دهند را تشكيل مي

  .شده است ذكر نظرهاهاي آن در متن  گام، به همراه توضيحات عملكردي هر كدام از حركات و پژوهششناسايي شده در 

  حركت عنوان
هـاي   اسـت و يكـي از ويژگـي    1يك حركت چند منظـوره  ،در جلب نظر خوانندگان دارد علت اهميتي كه حركت عنوان به

 ه اسـت؛ كالا درج عنوان نظر الزامي نبود با وجود اينكه در ديجي). 2019فنگ، (رود  شمار مي ژانرهاي ديجيتال بهة برجست
كننـدگان در نگـارش    مصـرف  ،كلي طور به. نظر تكرار شده است 414از  351، در پژوهشپرتكراترين حركت  عنوان بهاما 

 .ذكر شده است 7ها در جدول  از رويكردهاي مختلف استفاده كردند كه برخي آن نظرهاعناوين 

  نظرهارويكردهاي به كارگرفته شده در عناوين . 7جدول 
  مثال  رويكرد به كارگرفته شده

نام، مشخصات يا مدل محصول خريداري 
  شده

  A32: 86 شمارةنظر 
  My baby: 167 شمارةنظر 
 شويي پرسيل مايع لباس: 223 شمارةنظر 

  بيان رضايت و نارضايتي

  :رضايت
  يك گوشي ميان رده فوق العاده: 105 شمارةنظر 
  بهترين از لحاظ مكالمه و پخش موسيقي: 294 شمارةنظر 

  :نارضايتي
  بعد از يك روز خراب شد: 22 شمارةنظر 
  كنه ميهنگ : 97 شمارةنظر 

تريان و يا ساير پيشنهاد به مش
كنندگان براي خواندن نظر نوشته  مصرف

  شده

ي هـا  توضيحات و بررسـي  ،عالي نسبت به قيمت به نكات منفي توجه نكنيد واقعاً: 2 شمارةنظر 
  !!!من رو بخونيد تا متوجه بشيد

  ماه هست كه خريداري كردم پس نظر من رو حتما بخون 6حدود : 111 شمارةنظر 
  قبل از خريد حتما بخونيد t13ي دقيق، بررس: 309 شمارةنظر 

  فرستادن inpods12سفارش دادم ولي  inpodsi12من : 8 شمارةنظر   بيان شكايت
  سالم به دستم نرسيد: 167 شمارةنظر 

بيان كلمات كليدي براي جلب توجه 
كنندگان و راهنمايي  مشتريان و مصرف

  ها در خريد آن

  فيك و اصل: 72 شمارةنظر 
  A32راهي براي بهترين شدن : 90 شمارةنظر 
  redme 9مقايسه با : 96 شمارةنظر 
  }با موبايل{بعد از يك سال تجربه كار كردن : 119 شمارةنظر 
 )كار شناخت پك چين و گلوبال راه(يه گوشي خوب با قيمت مناسب : 251 شمارةنظر 

 كلي ةحركت توصي

هـاي اجبـاري    يكي از بخش ،كلية حركت توصي ،)را ببينيد 1شكل ( نشان داده شد پژوهشر ابتداي اين كه د همان طور
هـا بـراي    گـام از يك كارگيري هر  درصد به ،3در شكل . بوده است كالا در سايت ديج كنندگان مصرف نظرهايبراي درج 

 .توصيه محصول به مشتريان نشان داده شده است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Multi-functional 
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 تو بروشور داخل ك

سؤ ها  اينكه بعضي

ي لباس بيشتر استف

درصد به كار. 3

ةكالا براي ارائ ي
به مشتريان بالق
 با انتقاد همراه

او در زة  از تجرب
ه در زمان مالكي

اس(د نرزشمند باش
دهن  ، نشانتريان

ي شناسايي شده

هاي شناس گام

كيفيت: ....20 مارة
ك ميساعت كار  4.5
دوربين: .... 257 مارة
و نويز شه ميه تار
براي: .... 346 مارة

بايد بگم: ... 2 مارة

درباره: ... 303 مارة
  ....ره بگم

ما براي: ... 318 مارة

شكل

توسط ديجي ي
،لي به محصول
يان ارائه نظر را

  خصي
كننده ت مصرف

كننده عي مصرف
ن بالقوه بسيار ار

مشت هاي آنلاين
هاي گام. است وه

.8جدول 

شمنظر   ت
5حدودا 

شمنظر   ضايتي
كم باشه

شمنظر   فاده
  .داريد

ه شده
شمنظر   نده

شمنظر 
شارژ دار

شمنظر   صول

كليتوصية سمت 
كردن ديدگاه كل

دهد كه مشتري ي

شخ ة بيان تجرب
كت شامل بيانات

واقعة تجربة ارائ 
د براي مشتريان

نظرهدر  رتكرارپ
ي خريداران بالقو

  ها گام

مثبت جربة شخصي

منفي و نارض شخصي

استف ةطلاعات شيو

اع به اطلاعات ارائه
توسط شركت سازن

  نكته و قلق

برد متفاوت محصار
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ـته بـه    
ل ذكـر    

ـايند از  
 خصـي  
ليسـي  

 ،انـتري 

نـدازي  
 ـ ه ت ارائ

سـت و         
ي ايـن   

  

تجربـة  
ايـن  . د    

مشـابه  

ر نشـدند و بسـ
 باشـند، احتمـال

 ـ خوشـة ر تجرب
تجربـة شخ«كه 
اسكال پژوهش. د
مشـ نظرهـاي ن  

انـ راهة ي از شـيو  
جاع به اطلاعات

ايجـاد كـرده اس
هـاي گـام گيري 

 

تحركـت  ده در 
ه تعريـف شـوند
ير محصولات م

  ن

تكرا نظرهاة هم
تر طولاني ظرها

گان همراه با ذكر
اما از آنجا ك. تند

غالب باقي ماند 
ت در مفيـدترين

و اطلاعـاتيدنـد  
ارج«هاي  گامود 
  .دهد ي

يـداران بـالقوه ا
كارگ ميزان به. ند

  هاي محصول ي

طلاعات ارائه شد
هـاي جداگانـه ت

مقايسه آن با سا
  .شود

رخدايي و همكاران

ها در ه گاماين 
نظه ن گفت هرچ
  .ف بيشتر است
كنندگ ب مصرف

 مشتريان پرداخت
گاميك  عنوان 

مثبتة بيان تجرب

بودطـولاني   ب
خو گاماين ت كه
پوشش مي »ول

دن تصـميم خري
پردازن ظر خود مي

رور كلي ويژگي

تفاوت اط دليل به
 موارد در حركت
هاي ظاهري و م

ش ميمشاهده  9

شير|...د مطالعه

.ت كمك گرفتند
توان	مي. اند  داده

 حركات مختلف
اغلب. استحركت

هنماييبراي را
بهشخصي مثبت

 و در آنجا نيز، ب

، اغلـب»استفاده 
ذكر است شايان

د متفاوت محصو

تـر كـرد  راحـت
نظبندي  به جمع

ها در حركت مر م

بصولات هستند،
 آن شد كه اين
ه حصول، ارزيابي

در جدول ،صول

مورد:ن مشتريان

متفاوت گام 6ز
محصول رخة د

ها و	گامرگيري
اين ح گامترين

نيز و مشكلات
شة  است، تجرب

مطابقت دارد رو
  .است شده

ةاطلاعات شيو
ش.  را دربرداشتند

كاربرد«و  »قلق

  صول
كـالا بـراي	جي

يدي محصول، ب

گامكارگيري   به

كنندگان محص ف
قصد بر ،حركت
فني از مح نسبتاً
رزيابي محصت ا

ي نظرهاي آنلاين

كنندگان از صرف
كننده از استفاد ف

كا به آن، متعاقب
رتكرارتپ »مثبت 

ن نكات منفي و
تري تكرار شده

ر پيش پژوهشر 
تكرار شمنفي  ي

ةارائ« گامده در
هاي خاص رفند
نكته و ق«، »نده

هاي محص	ژگي
يي است كه ديج

هاي كلي ويژگي 
  .شود هده مي

درصد. 4شكل

  صول
نيز مصرف ظرها

ئه شده در اين ح
هاي ن مل ارزيابي

كار رفته در حركت

انر جامعة گفتماني

ر اين حركت، مص
مصرفة  يا تجرب

ت و جزئيات و م
تجربة شخصي

به بيا ، محصول
كمت نظرهايدر 

در ، با اين يافته
هاي هز بيان تجرب

طلاعات ذكر شد
ها و تر ل تا نكته

سط شركت سازن

 مروركلي ويژ
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ةكنندگان با ارائ

مشاه 4در شكل 

 ارزيابي محص
نظگارندگان اين 

و اطلاعات ارائ ي
كلي شامل طور به
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  هاي شناسايي شده براي حركت ارزيابي محصول گام. 9جدول 

  درصد  مثال  ها گام

ي هـا  صفحه نمايش اين موبايـل خيلـي خيلـي نسـبت بـه هـم رده      : ... 87 شمارةنظر   مقايسه با محصولات مشابه
  درصد8/21  ...تر است  شيائومي و هواي قوي

  درصد9/20  بسيار بسيار گران: 216 شمارةنظر   متيقي هاي اعتراض

كـه اثـر انگشـت روي خـود     ... تونم ازش بگيـرم   ايرادهايي كه مي: ... 292 شمارةنظر   هابيان انتقاد
  درصد4/18  ...مونه  ايرپادزها و خود كيس در رنگ مشكي مي

ارزيابي ظاهري و طراحي 
  محصول

... كنم كه جنس و كيفيـت سـاخت عاليـه     ياز طراحي بدنه شروع م: ... 101 شمارةنظر 
بـه   هـا  نسل جديد گوشي} در{ چيدمان دوربين منظم و شيك هست و ابعاد بدنه واقعاً

  ....نسبت جمع و جورتره 
  درصد18

ي هـا  خيلـي سـبكه و تيغـه   } ،{در كل دستگاه بسيار خوبي هسـت : ... 400 شمارةنظر   ارزيابي كلي محصول
  درصد15  ...اي داره  ساده مدار كاملاً... دقيق و تيز 

ذكر محتويات جانبي همراه 
  با محصول

سازي دستم رسيده و  پلمپ همراه با گارانتي و فعال صورت كاملاً به: ... 252 شمارةنظر 
  درصد8/5  ...واتي هستش  33اي و شارژر  محتويات اصلي هم كه يك قاب ژله

  
در  معمـولاً  گـام ايـن  . متفـاوت بودنـد  تـا چنـد پـاراگراف    از يك جملـه   نظرها ،»مقايسه با محصولات مشابه« گام

كننـدگان بـه   	مصـرف  يگـاه  ،همچنـين . نوزاد تكرار شده استبازي و كودك و  اسبابها و  محصولات ديجيتال و موبايل
هـاي مختلـف    هـا و مشخصـه   تـري از جنبـه   محصول با بيشتر از يك نمونه مشابه پرداختند تـا اطلاعـات كامـل    ةمقايس

 هـاي نسـبتاً  	انواع مختلفي از محصولات ديجيتال و موبايل با قيمـت  پژوهشدر اين  ،براين علاوه. ست دهندمحصولات د
  .نوزاد مشاهده شدندبازي و كودك و  اسبابدر كالاهاي سوپرماركتي و  »قيمتي هاي اعتراض«اما  ؛است بالا وجود داشته

تـوان گفـت   	شده است؛ اما نمـي  تأكيدكنندگان  مصرف هاي منفي محصولات از نظر به جنبه» هابيان انتقاد« گامدر 
شركت ة دادند و متوج بازخوردهايي براي بهبود محصولات را شكل مياغلب چرا كه  ؛اند هاي منفي از محصول بوده تجربه
 اغلـب نيـز   »ارزيابي كلي« گامهاي  همچنين متن. هاي فني و ظاهري طراحي محصول بوده است در مورد ويژگي  سازنده

اين حركـت  . حركات ارزيابي كلي به طول يك جمله نيز شناسايي شدند ،كوتاه نظرهايلاني بودند، هرچند دربرخي از طو
  .گرفتند هاي ظاهري جاي نمي فني بودند و در دسته ارزياي كمابيشكه  استآن دسته از اطلاعاتي 
  حركت اعلام رضايت

بيان  گامصورت مستقيم و در  به: مختلف نشان دادند گامه سه كنندگان رضايت خود از محصولات را ب مصرف ،كلي طور به
تـوان همـراه بـا     مـي  را ها گاماين .  رضايتمندي، بر اساس ارزش قيمتي و اعلام خريد مجدد محصول يا قصد آن در آينده

  .مشاهده كرد 10در جدول  ها ي درج شده و درصد وقوع هركدام از آنها مثال
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  شده براي حركت ارزيابي محصول هاي شناسايي گام. 10جدول 

  درصد  مثال  ها گام

م و حتمـا پيشـنهاد   ا سـال از ايـن محصـول راضـي     من بعد از يك: .... 397 شمارةنظر   بيان رضايتمندي
  درصد2/65  .كنم مي

  درصد1/33  ...س ا ههدفون خيلي خوبيه و با اين قيمت راضي كنند: 340 شمارةنظر   ارزش قيمتي
  درصد7/1  دم بازم سفارش مي: 206 شمارةر نظ  اعلام خريد مجدد

  
پس از تعيين فراواني حركات در هر نوع از كالاها، براي بررسي رابطه بين حركات اصلي و انواع كالاهاي مبتني بـر  

زماني  ،كلي طور به. كسب شد، 26اس  اس پي اس افزار اسكوئر با استفاده از نرمـ   آزمون استقلال كاي ،و تجربه وجو جست
نتـايج  ). 1399نيا و همكاران،  رحيم(كنيم  از اين آزمون استفاده مي هستيم،دنبال بررسي ارتباط بين دو يا چند متغير  به كه

هـاي   تعداد فراواني ،همچنين. دهد را نشان ميها در انواع محصولات  كارگيري حركت وجود تفاوت معنادار در به 11جدول 
  .آمده است 12حركات اصلي در انواع محصول در جدول 

  ها نتايج آزمون استقلال داده. 11جدول 

  داري سطح معني  درجه آزادي  مقدار آزمون  نوع آزمون

Pearson Chi- Square 31/35  5  000/0  
  

  

  ميزان فراواني حركات اصلي در انواع كالاها. 12جدول 
  حركات اصلي

  
  انواع كالاها

حركت 
  عنوان

حركت 
  توصية كلي

حركت بيان 
  تجربة شخصي

حركت مرور كلي 
  هاي محصول ويژگي

حركت ارزيابي 
  محصول

حركت اعلام 
  جمع  رضايت

 1074  105  138  178  227  206  220  وجو جستمبتني بر 
  512  70  68  76  53  114  131  مبتني بر تجربه

 1586  175  206  254  280  320  351  جمع

  هاگيري و پيشنهاد نتيجه
امـا بـا گذشـت     ؛كردنـد  ت شفاهي دوستان و آشنايان آنلاين خريداري ميدر گذشته مشتريان محصول را بر مبناي تبليغا

هاي آنلاين با  و فروشگاه) 2018هنگ و همكاران، (هاي ضروري فروش تبديل شدند  هاي آنلاين به كانال فروشگاه ،زمان
شتريان بالقوه آسـان  گيري را براي م تصميم ،گذاري اطلاعات و تجربيات هاي اشتراك سازي پلتفرم و فراهم نظرهانمايش 
 ـ دليـل  بـه كننـدگان   مصـرف  نظرهـاي ). 2016؛ آسكاليديس و مالتهوس، 2018هنگ و همكاران، (كردند  اطلاعـات  ة ارائ

دهنـد و بـه صـاحبان     مـي  هـا را تشـكيل   دارانه در مورد محصول، بخش مهمي از اطلاعـات سـازمان   صادقانه و غيرجانب
از ديگر دلايـل اهميـت   . كنند مي يش كيفيت محصولات و خدمات كمكوكار در تشخيص نيازهاي مشتريان و افزا كسب
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و كمــك در شناســايي و درك  )2022، ماجومــدر و همكــاران( اســتفاده از محصــول ةتجربــتوصــيف  ،نظرهــاي آنلايــن

موسـوي و اميـري   (براي مديران و پژوهشـگران بازاريـابي اهميـت زيـادي دارنـد       نظرهااز اين رو  ،استكنندگان   مصرف
تا به حـال   نظرهاي آنلاينمشتريان را بررسي كردند؛ اما ساختار  نظرهايهاي مختلفي از  تحقيقات جنبه). 1399ايي، عقد

بـه بررسـي    ،مشـتريان  نظرهـاي آنلايـن  با هـدف شناسـايي سـاختار     پژوهشدر اين  به همين دليل. است مطالعه نشده
يت و اطلاعات مورد توجه مشـتريان بـالقوه در هنگـام خريـد     پرداختيم تا درك بهتري از موارد مورد اهم نظرهامفيدترين 

  . داشته باشيم
درك  منظـور  بهكالا  مشتريان ديجي نظرهاي آنلاينگفتماني  ةمشتريان در جامع نظرهايمفيدترين  پژوهشدر اين 

يعني تحليـل ژانـر   منابع مشابه با موضوع مورد بررسي،  گفتني است كه. بررسي شدند ،كارگيري اين نوع ساختار چرايي به
 پـژوهش  فقـط  ،هـاي خـود  وجو جسـت شود و مـا در   به آساني يافت نمي ،هاي آنلاين ها يا فروشگاه فروشي خرده نظرهاي

، يعني حركت عنوان، مشـتريان بـا   پژوهشرتكرارترين حركت اين در پ. خود يافتيمة را مشابه با مطالع) 2013(اسكاليسي 
رسد كه عنـاوين بـه شـكلي نوشـته      به نظر مي. اند عي در جلب توجه خوانندگان داشتهس ،اي بيانات كلي و چند كلمه ةارائ

مصرف محصول و همراه با شناخت كافي نشان دهد تا بـا ايجـاد    ةتجربكه نگارنده را صادق و نظر او را بر اساس  اند شده
حركـت بيـان    ،رو پـيش  پـژوهش  با نتايجهمچنين مطابق . ها را متقاعد به خواندن نظر كنند اعتماد در مشتريان بالقوه، آن

نرخ بالاي وقوع اين حركـت در  . ها تكرار شده است ي از حركات اصلي بوده و در بخش زيادي از دادهجزئ تجربة شخصي
گيري براي خريد، به اطلاعاتي كه حاوي  آن است كه مشتريان در هنگام تصميمة دهند مشتريان نشان نظرهايمفيدترين 

نيـز  ) 2013(اسكاليسكي  پژوهشاين حركت در . دهند ان باشد بيشتر از هر عامل ديگري اهميت ميكنندگ مصرفة تجرب
دريافتيم كه بخش بيشـتري از   ،ها در حين كدگذاري داده ،علاوه به. رتكرار شناسايي شديكي از حركات اصلي و پ عنوان به

ارزشـمندتر بـودن    دليـل  بـه تـال بـوده اسـت كـه     بندي موبايل و كالاي ديجي دسته براي ،بررسي شده ينظرهامفيدترين 
آسـكاليديس و   پـژوهش ايـن نكتـه در    .اسـت تـر   كالاهـاي ارزان  نظرهـاي  در مقايسه با ،كالاهاي با قيمت بالا نظرهاي

 اسـت، راهنمايي به ساير مشتريان كه يك حركت جزئـي   ةهمچنين حركت ارائ. نيز تصديق شده است) 2016(مالتهوس 
 نظرهـا ، حركت مرور ساير پژوهشديگر حركت جزئي اين . هاي موبايل و ديجيتال ديده شده استكالا نظرهايدر  اغلب

 .يك حركت جزئي و كم تكرار شناخته شد عنوان به، نيز )2006(پولاچ ة بوده است كه در مطالع

يگـر  محصول د 26و  وجو جستمحصول مورد بررسي در اين پژوهش مبتني بر  11 ،تر ذكر شد كه پيش همان طور
. تشـكيل دادنـد   وجـو  جسترا محصولات مبتني بر  نظرهاتعداد بيشتري از مفيدترين  ،اين با وجود. مبتني بر تجربه بودند

تـر   طـولاني . بودند كه باعث شد حركات بيشتري در اين نوع كالاها يافت شـود  تر طولاني اغلباين محصولات  نظرهاي
توانـد بـه ايـن علـت      نيز رخ داده است كه مي) 2016(لي و چو  پژوهشدر  ،وجو جستدر كالاهاي مبتني بر  نظرهابودن 

اطلاعـات   نظرهـا شوند و مشـتريان بـالقوه از ايـن     مي بهتر درك ،كوتاه نظرهايطولاني در مقايسه با  نظرهايباشد كه 
 نظرهـاي كمتـر بـودن   ). 2022، ماجومـدر و همكـاران  (كوتـاه دارد   نظرهـاي بيشتري دريافت كرده و كيفيت بيشتري از 

كارهـاي   تواند توضيحات بسياري داشته باشد؛ اما از نظر نويسندگان، دلايـل ايـن امـر و راه    مي ،كالاهاي مبتني بر تجربه
  بررسي شود؛ زيرا مستقل پژوهشموضوع يك  عنوان بهتواند  مي ،بيشتري از اين كالاها نظرهايتشويق مشتريان به درج 
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 نظرهاي آنلايـن تعداد  ،اطلاعات ناكافي توسط فروشندگانة مبتني بر تجربه و ارائبا وجود مشكل بودن ارزيابي كالاهاي 

، ماجومـدر و همكـاران  (بالايي بر مشتريان در هنگام تصميم به خريد دارند  تأثير ،محصول نظرهايهاي مفيدترين  يأو ر
مفيد بيشتري از اين نوع  نظرهايشتن هاي آنلاين با در اختيار دا و سايت )2022پيو، لي و پارك، ؛ 2016؛ لي و چو، 2022

يي را بـراي  ها ي فروش آنلاين بايد شيوهها همچنين وبسايت. توانند جايگاه وبسايت خود را بهبود ببخشند محصولات، مي
  . ، مخصوصا در محصولات مبتني بر تجربه بپردازندنظرهاتشويق مشتريان به نگارش نظر و تعامل با ساير 

. كند تـا ذهـن مشـتريان را بهتـر درك كننـد      هاي آنلاين كمك مي وكار و فروشگاه كسب به صاحبان پژوهشنتايج 
 آن نظر تشخيص در خصوصرا با ارزيابي سطح توافق ساير مشتريان  نظرهاكه مشتريان اعتبار  است  تحقيقات نشان داده

از اين رو به  اهميت دارد؛بسيار  ،خريدهنگام تصميم به  نظرهامفيدترين  يها يأتعداد ر). 2013جيمنز و مندوزا، (دهند  مي
هاي فـروش و ايجـاد انجمـن و     شود كه با امكان ارائه نظر در پلتفرم مديران و صاحبان كسب وكارهاي آنلاين توصيه مي

هاي مشـتريان   يأر. كنند تشويق مشتريان را به نظردهي ،ويژه همانند كدهاي تخفيف هايامتياز ةباشگاه مشتريان و ارائ
هايي  كار گرفته شده توسط وبسايت مدل به ،با اين حال ؛اعتبارسنجي است با اهميت هاي ود مثبت و منفي، از شيوهبا بازخ

ايـن  . شـود  محسـوب مـي   نظرهاهاي ارزيابي  يكي از روشاست كه  1امتيازدهي يها سيستم ،كالا همانند آمازون و ديجي
به شمار  ،لي از محصولي كه قصد خريد آن آينده وجود داردبراي كسب اطلاعات ك ي آنلاينها روش از مفيدترينسيستم 

   ).2018، و همكاران ؛ گاويلان2022، ماجومدر و همكاران( رود مي
را  نظرهـاي آنلايـن  هاي بلاغي مورد توجه مشتريان را شناسايي و عوامل مورد توجـه در   استراتژي پژوهشدر اين 
نقـش اثرگـذاري دارنـد، بـه همـين دليـل        ،نوشتاري و زباني در تبليغات اند كه عناصر تحقيقات نشان داده. آشكار ساختيم

امـروزه توليـد   ). 1402ديواندري، كيماسي و متقـي،  (ابزارهاي نوشتاري زباني براي متقاعدسازي مشتريان مناسب هستند 
 ،هاي آنلايـن  شگاهكالا و ساير فرو وبسايت ديجي. مداري تبديل شده است به يكي از اصول مشتري ،محتوا براي مشتريان

ها  آن .به ساختار شناسايي شده در اين پژوهش مراجعه كنند ،نقد و بررسي ةتهيتوانند براي معرفي محصولات جديد و  مي
اي معرفـي   گونـه  محصولات را بـه  ،با جاي دادن اطلاعاتي مشابه با حركات اصلي و ساير حركات شناسايي شده توانند مي

هـاي   كالا، گفتمان مشتريان وبسايت ديجية جامع نظرهاياز آنجا كه مطابق تحليل حركت  .پسندند كنند كه مشتريان مي
هـاي آنلايـن، بـراي     شود كه فروشـگاه  توصيه ميدارند، اي  اهميت ويژه ،مشتري و ارزيابي محصولة مبتني بر بيان تجرب

  .توليد محتواي معرفي و ارزيابي محصولات، اين موارد را در نظر داشته باشند
 فقـط و  بررسـي نشـده  انـواع محصـولات   ة هم ـ طور مثال به مواجه شده است؛ نيز هايي محدوديتبا حاضر  ژوهشپ

از . شده استلايك يا بيشتر دريافت كرده بودند، بررسي  20كه  كالا در سايت ديجي 1401ترين محصولات آبان  رفروشپ
دارنـد؛   تمايـل  خود تنها با حركات قيد شده نظرهايبندي به ساختار ،كنندگان ايراني توان ادعا كرد كه مصرف نمي اين رو
 پـژوهش هـاي قيـد شـده در ايـن      بنـدي  محصولات در دسته ةبراي درج نظر دربار  ها را يك ساختار پايه توان آن مي بلكه

نـر و  با روش تحليل ژا نظرهاي آنلاين، تنها شروعي براي بررسي محتوا و پژوهشبايد يادآوري كرد كه اين . معرفي كرد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rating System 
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با بـازخورد   ينظرها گرانپژوهشتوان پيشنهاد كرد كه  مي ،براي تحقيقات آتي. رويكرد تحليل حركت مبتني بر متن است

 نظرهـا بـراي تحليـل   . و نتـايج را مقايسـه كننـد    وتحليـل  تجزيه نظرهارا نيز همراه با مفيدترين ) داراي ديسلايك(منفي 
 ةپيشـين در پايـان   ،كـار بـرده شـدند    هاي داخلـي بـه  	ها كه در پژوهش وشهاي بسياري وجود دارد و برخي از اين ر روش

عنواني  ،ي داخلي و خارجيها ها و ساير پژوهش توانند با نگاهي به آن مند مي  ذكر شده است و پژوهشگران علاقه پژوهش
  .براي تحقيقات آينده پيدا كنند

  منابع
روش   شناسايي ابعاد و پيامدهاي تجربه ديجيتال مشتري به). 1403(تبي مج ،آقاجانيو  سيد محمدرضا ،ميراحمدي ؛فاطمه ،اصلاحي

  .215-194 ،)1( 16، مديريت بازرگاني. پديدارشناسي

كالا با اسـتفاده   ترسيم نقشة ذهني مشتريان فروشگاه اينترنتي ديجي). 1397(نصيري، حامد  و حاجي جعفر، علي ؛زاده، كبري  بخشي
  .70 -49 ،)1(10، مديريت بازرگاني. )زيمت(ي زالتمن ا  از تكنيك استخراج استعاره

نظرهـاي كـاربران   : نمونـه مـوردي  (كـاوي و يـادگيري عميـق      بندي نظرهاي مشتريان با رويكرد متن طبقه). 1401(پرهام  ،پرنيان
  .694-675، )4( 14 ،مديريت بازرگاني. )كالا  وبسايت ديجي

اي تجربة   نگاري براي شناسايي ابعاد زمينه  مطالعة شبكه). 1396(الدين  محي، ريبيغمير و  ،خانلري ؛طهمورث ،پور ياسوري حسنقلي
  .270-259، )2( 9 ،بازرگانيمديريت . مشتريان خدمات صنعت بانكداري

. انتشـارات نگـاه دانـش   . رويكردي نو و كـاربردي : هاي پژوهش كيفي  اصول و مباني روش). 1394(مسلمي، ناهيد  و خنيفر، حسين
  .تهران

هاي متون تبليغاتي با محوريت رفتار درگيري   بندي ويژگي  شناسايي و طبقه). 1402(صنم  ،متقي و مسعود ،كيماسي ؛علي ،ديواندري
 .503-481، )3( 15، مديريت بازرگاني. رويكرد فراتركيب: كننده  مصرف

املي رويكرد استراتژيك، فرهنگ سازماني و محيط مـورد  تبيين مدل تع). 1399(عليزاده، مسعود  االله و دعائي، حبيب ؛نيا، فريبرز رحيم
نشـريه علمـي راهبردهـاي    . هاي صنعتي كوچك و متوسط شهرك صنعتي طوس استان خراسـان رضـوي   سازمان: مطالعه

  .134-121 ،)1( 10 ،بازرگاني

 يالگوسـاز . )1400( مسـعود ي، ري ـو ام منصـوره  ،يحورعل؛ شهاب ،يامان ؛يشاد پور، عباس ؛ميابراه فربد، ؛قهيصد ،ييفردو انيرضائ
  .67-49، )7( 13، توسعه و سرمايه. كرونا يرياگيدن وعيدر دوران ش كالا  يجيشركت د يكيتجارت الكترون

هاي فراينـد سنجي كاربست محتواي كاربرساز در   امكان). 1395(مجتبي  ،حاجي جعفريو  سعيدرضا ،عاملي ؛طاهر ،روشندل اربطاني
  .190-157، )7( 2 ،هاي نوين مطالعات رسانه. كالا  لعه موردي ديجيبازاريابي محتوايي؛ مطا

كيفيت خدمات الكترونيكي بر رضايت و اعتمـاد مشـتريان در خريـدهاي     تأثيربررسي ). 1401(خاني، مهدي  قبادي لموكي، تحفه و
  .111 -93، )1( 3 ،مديريت تبليغات و فروش. )كالا  فروشگاه اينترنتي ديجي: مورد مطالعه(آنلاين 

ي اجتماعي آنلايـن  ها  اي در بستر شبكه در تبليغات توصيه مؤثرشناسايي افراد ). 1396( محمد، بخشي و محمدرضا ريمي علويجه،ك
  .612-587، )3( 9 ،فصلنامه مديريت فناوري اطلاعات .)كالا شبكه اينستاگرام شركت ديجي: مطالعه موردي(
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هـا   آن تـأثير و » ارزش پيشنهادي به مشتري«شناسايي عناصر سازنده ). 1399(اله  اميري عقدايي، سيد فتح موسوي، سيد محسن و

  . 1092 -1016، )4( 12 ،مديريت بازرگاني. كاوي  بر رضايت مشتري با استفاده از تحليل احساسات بر مبناي متن

اطفي بـر پاسـخ رفتـاري    عوامـل شـناختي و ع ـ   تـأثير بررسـي  ). 1403(علـي   ،صـالح گـوهري   و بهـاره ، اصـانلو  ؛حسـين  ،نوروزي
  .33-1، )16(1، مديريت بازرگاني. كنندگان در تبليغات رفتاري آنلاين مصرف
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