
©2008-2013EucitaTechnologies

手机电商口碑调研（摘要版）

2013



1©2008-2012EucitaTechnologies

互联网营销分析框架

社会化营销

效果测评

电商平台

口碑研究

手机产品

口碑研究

官微运营测评

品牌受众分析

媒介渠道分析

营销活动测评

竞品对比情报

……

手机使用体验

购买决策因素

广告印象分析

价格印象分析

品牌印象分析

……

手机购买体验

平台口碑分析

客服口碑分析

配送口碑分析

……

实时数据来源：全网媒体，包括新闻，论坛，博客/微博，贴吧，视频，社区等



手机产品口碑研究
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手机品牌关注度时间趋势分析

 这里的声量是指用户提及品牌的信息量，可以一定程度上揭示用户对品牌的关注程度。通过分析产品

品牌关注度时间趋势，可以了解口碑营销环境的变化。

2390

3321

2766

2245

0

700

1400

2100

2800

3500

3.1-3.7 3.8-3.14 3.15-3.21 3.21-3.27

产品品牌关注度时间趋势

声量 1080P屏+四核
疑似临近上市

定制版特价



4©2008-2012EucitaTechnologies

手机用户关注点分析

 分析对比新品手机在新闻媒体上的主要宣传点和用户在微博中的主要关注点，可以看到媒体宣传对受

众的影响，同时注意到微博用户除了受新闻影响之外，还很关注该手机的价格。
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手机用户关注点满意度分析

 分析相关产品在微博信息中的负面信息占比，以及找出负面信息都来自产品的哪些方面，帮助企业改

善营销策略，更有助于企业口碑的提升。
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手机用户负面口碑举例

 例举客户对该手机不同方面的典型负面评价，进一步帮助企业深入了解“客户为什么不满意”，有助

于改善产品不足。

用户不满意点 具体微博内容举例

配置
这个品牌也该有一款三网兼容的手机了，双卡双待，支持电信，移动，联通三卡，按照目前的发
展，拍照要强力一点，电池要给力！

外观
只有黑白两个颜色吗？好希望能有靓蓝色的，等到高考完和同学商量好一起去买的，那时会有别
的颜色吗？回答我吧！

价格 两款手机配置功能都差不多，为什么你们的价格却要高出这么多，果断不买

功能 说好的800W像素呢，怎么拍出来的图片这么模糊，坑爹啊！

广告 你们家广告力度太差了，人家品牌XX又办活动又请代言，你们销量怎么跟人比

待机 啥都没干，就打了几个电话听听歌，电池就干了
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手机用户购买决策因素分析

 通过分析用户购买决策因素，制定更合理的营销内容。
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影响用户决策各要素的正面负面占比同业界平均水平比较

 通过和行业内平均水平的对比，挖掘值得引起注意的正面评价优势及负面评价劣势，以便集中解决。
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手机品牌印象词云分析——广告印象

 收集用户在微博中对该手机广告的评价，分析用户印象最深的广告内容，可以帮助广告素材的改进。

另外，也可分析用户对品牌自身以及具体的品牌活动的记忆留存，从而掌握用户对品牌宣传内容的认

知程度。



电商平台口碑研究
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平台特征

手机电商
平台

预约配送

同日达 次日达

客服权限大
多渠道客服

包装评价

国际卡支付

自动分拣

客服自动回拨

系统安全性一般

单方面取消订单
货到付款范围缩减

配送承诺不兑现

效率
态度

承诺
难实
现

科技

记录会员喜好

封口改装

主动提出验货

注：字体越大、颜色越深的词出现频率越高

蓝色圈越大、颜色越深的词出现频率越高
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购买体验及平台口碑

 从用户的关注焦点分布出发，首先分清问题主次，再逐个细分，逐个击破。

 从用户提及A商城的微博所涉及的类型来看，用户对于A商城各方面关注度由高到低依次为：价格、客

服、配送、促销、产品质量等。其中，用户对于价格感受的关注占A商城全部关注的50%之多。
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 用户对于A商城的正面体验来源较为集中，主要来自于价格体验。客服体验与质量体验位于第二梯队。

分类 声量 举例

价格 3900
比较价格，A商城的最便宜，周三送货上
门。

客服 986
昨天在A商城定了东西，客服态度很好，
今天就送到了。又快又实惠。[鼓掌]

质量 812 第一次在A商城买手机质量很给力阿

配送 345 实惠看得见，A商城的配送绝对最快

包装 154
昨天在A商城买的东西，包装很满意，质
量也很好，后续期待。。。

用户体验分析-正面感受

 从用户体验出发，分析商城用户的正面感受体验来源，及其分布情况。
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 用户对价格满意度较高的同时也抱有“不便宜”的态度，这种相互冲突的感受在口碑传播中形成鲜明

的对立。只有积极的引导用户，对产品按优惠程度有更明确的划分，才能避免这种负面感受对品牌印

象产生更多不利的影响。

分类 声量 举例

价格 254
老早就不到A商城买东西，懂行的知道其
实并不便宜

客服 166
A商城~~~太让人失望了，客服态度竟然
这么差

配送 146
A商城太水了，价格越来越不给力，配送
也够慢的了

质量 105
以后买东西就不想选A商城了，质量都是
骗人的。

促销 71
觉得A商城的促销真不咋地，价格还是那
么高。。

图片 68
就是这么坑人，图片总是很好看，其实不
然，骗人的都是

用户体验分析-负面感受

 从用户体验出发，分析商城用户的负面感受体验来源，及其分布情况。
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平台竞争对手网络声量及销售水平

 各电商企业的用户关注度与交易额之间高度一致：

1. 6家电商日均用户关注度与全年交易额的相关系数高达0.98；

2. 以日均用户关注度为解释变量，全年交易额为被解释变量的一元线性回归结果显著，

R方达0.96。说明用户关注度差异可以解释各电商交易额差异的96%

 用户关注度未能解释的部分显然与客单价有关。例如苏宁以大家电销售为主，客单价最高，因

而其单位关注度对应交易金额也最高
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平台竞争对手区域主力市场分布
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 分析各电商企业微博体验声量背后的微博博主信息，从博主所在地域角度透视电商市场分布状况。

 下图中某电商分布比例高于行业平均的区域市场即为该电商的主力优势市场。

电商声量地域分布



社会化营销效果测评



18© 2008-2013  Eucita Technologies

官微营销效果分析

 官微营销效果测量指标体系：

营销效果指数

自主声量 影响力 微博曝光量 互动力 支持度

指标名称 主要测量价值
指标意义（衡量什么？代表性有多强？）

自身活跃
情况

营销吸引
能力

信息推广
能力

领域话题
权威

自主声量 官微活跃程度（工作量）

影响力 官微的意见领袖作用

微博曝光量 官微的信息推广能力

互动力 官微的二次传播能力

支持度 官微的权威性及亲和力

营销效果指数 官微营销的综合测评分数
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官微受众分析

•划分定义：官微互动粉丝中活跃度

高或者持续保持互动的粉丝

•营销价值：是官微的核心价值，对

于官微内容的传播，品牌营销，产

品营销等方面有重要作用，在运营

中应重点关注留存率

•划分定义：是官微粉丝，其转发量

及其带来的转发量占官微全部转发

量一定比例以上的博主

•营销价值：是官微的重要粉丝，在

危机公关中，价值凸显。应尽可能

使之了解并认同企业文化

•划分定义：是官微粉丝，并且较关

注官微话题，在一定时期内和官微

发生过互动的博主

•营销价值：是官微的重要信息来源，

通过分析其微博内容，可得到诸如

品牌认知，产品服务，舆情民意等

大量信息反馈。官微应加强相互互

动，建立持续性的信息连接

•划分定义：不是官网的粉丝，但对

官微内容感兴趣，在一定时期内发

生过相关内容转发或评论的博主

•营销价值：是潜在的官微粉丝，可

通过私信或者活动等手段，发展其

为官微粉丝，或者对其关注的博主

进行定位，建立信息渠道。

潜在粉丝 互动粉丝

铁杆粉丝意见领袖

 对受众用户进行分类，不同的粉丝类型体现不同的营销价值。
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 A商城活动期间声量较活动前提升了105倍之多；活动的微博声量留存率为1.93%，因为活动而增长的微博声量中有

1.93%的声量在活动后留存了下来，使活动后日均声量达到了347条；

 此次活动在微博中的声量提升效果较为显著。
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营销活动测评

日均声量114
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注：1.提升率=（（活动中日均值-活动日前均值）/活动前日均值）*100%

2.留存率=（（活动后日均值-活动前日均值）/（活动中日均值-活动前日均值））*100%

 将活动分阶段进行比较，通过微博声量衡量本次活动的舆情效果。
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营销活动导向效果测评

 营销活动的另一个直接效果是改变了官微粉丝的关注话题
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手机中国
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营销活动传播路径

 通过分析新闻媒体的转载关系，可以看到不同活动的信息传播路径。
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微博传播路径分析

 通过分析官微某次活动的信息转发关系，可以很好地刻画活动规模以及传播路线。



24© 2008-2013  Eucita Technologies

微博传播路径分析

 官微的品牌信息，由于有了意见领袖的参与，极大增强了传播效果。
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竞品口碑对比

 从各个细分维度对比本品与竞品某产品在用户口碑中的优略势情况。
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北京优捷信达信息科技有限公司简介

北京优捷信达信息科技有限公司（简称：优捷信达）成立于2008年1月，高新技术企业，领先

的新媒体信息采集和海量信息处理软件与服务提供商。优捷信达总部位于北京，在厦门和德国设有

研发和技术服务中心。

优捷信达以“挖掘海量数据，汇聚群体智慧”为企业愿景和目标，自主研发并推出了一系列大

数据挖掘和分析产品。产品涵盖互联网信息监测分析系统、竞争情报分析系统和知识管理系统三大

类，并提供具有深刻洞察的行业报告、数据分析等专业服务。优捷信达帮助客户完成“数据提炼信

息，信息整合知识，知识产生洞察，洞察协助决策，决策形成智慧”的信息价值链，以快速、精

准、全面的服务协助客户管理和利用大数据带来的机遇。

秉承“科学严谨，精益求精”的研发作风和“优质服务、迅捷响应"的售后体系，优捷信达已

广泛服务于政府、事业单位、及各大中外企业集团，为多行业的客户提供了互联网信息采集监测分

析、竞争情报分析以及知识管理等优质服务，成为新媒体海量信息处理市场的技术高端企业和领导

品牌。



北京优捷信达信息科技有限公司

北京市朝阳区朝阳北路103号金泰国益大厦11层
邮编：100123

电话：(010)-5202689052026537
传真：(010)-52026890-802
邮箱：info@eucita.com
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