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报告相关说明



本报告目标：
通过洞察消费者的真实体验感受，增加市场机会

• 《麦肯锡中国奢侈品报告2019》数据表明：中国奢侈品市场

规模现为7700亿元人民币，到2025年将增长近一倍，达

到1.2万亿元人民币，为2018-25年全球增长贡献65%；

• 而随着手机对PC电脑的替代和手机使用交互的变更，电商成为
越来越重要的渠道；在网购过程中，评价已是用户决策最为核
心的考量因素；因此，研究用户评论显得越来越重要；

• 本报告通过抓取奢侈品电商「寺库」的「包袋」系列全平台数
据，基于AI人工智能分析模型，对消费者的真实体验感受进行
深入分析和解读，希望可以帮助品牌方找到产品和服务的突破
口，从而快速占据消费者心智，提升市场份额。



本报告相关说明
一、数据来源及总量：
• 数据渠道：奢侈品电商「寺库」平台上的公开用户评论数据；

• 覆盖品类：「包袋」系列下所有品牌（157个）和单品，覆盖单肩包、双肩包、斜挎包、钱包、手提包、手拿包、
拉杆箱、公文包、小型皮具等所有包袋品类；

• 时间范围：2018年1月1日-2021年4月30日；

• 数据总量：24796条原始用户评论，拆分为68227条短句。

二、数据分析方法：
• 自然语言理解及处理模型：基于Stratifyd平台内嵌的NLU模型，快速识别焦点话题；

• 基于词典的情感预测模型：基于Stratifyd平台内嵌的Sentiment模型，快速判断用户的正负面态度；

• 话题监控模型：基于Stratifyd平台内嵌的Taxonomy话题监控模型，结合业务快速构建话题标签。

三、数据可视化：
• 基于Stratifyd平台，快速实现各个维度的交叉分析和数据可视化展示；

• 平台上的Dashboard可实现快速交互，方便品牌方实现轻松的数据深钻和数据探索。
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数据总体表现



总体满意度：88.33分，奢侈品消费激增但满意度下滑
• 近两年来，用户声量呈现明显上升的趋势，但同时，满意度下滑趋势也非常明显。

• 尤其是2021年第1季度，满意度出现最低值81.9分。



分品类来看，「单肩包」评论量最高，但满意度较低
• 从用户声量来看，单肩包和斜跨包依然最受欢迎，其次是手提包和钱包；

• 从满意度得分来看，单肩包的满意度表现明显不佳，而斜挎包满意度表现相对较高。



分品牌来看，「微缇」和「蔻驰」最受欢迎
• 从用户声量来看，微缇、蔻驰、古驰和VANESSA HOGAN的受欢迎程度最高，位于第一梯队；

• 位列受欢迎程度第二梯队的是：利马赫、迈克·科尔斯；

• 其他品牌的用户评论量相对较低，三年半累计的用户声量均不到800。



用户最关心的话题：「做工」、「价格」、「购物体验」
• 通过话题探索模型，对用户评论进行了话题聚类；

• 从数据中可以发现，用户最关心的话题是：做工、性价比、购物体验；其次是大小、养护、包装、物流等方面。
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用户画像及产品偏好



用户基本属性：iPhone用户占比68%，女性占比66%
• 从客户段来源来看，iPhone用户占比明显高于Android用户；

• 从包袋使用性别来看，女性依然占据主导地位，同时男女性通用包袋的占比也达到了20%；

• 从满意度来看，男女性通用包袋的满意度是最高的。



产品潮流偏好：经典款依然占据主导地位
• 从消费者对包袋产品的购买偏好来看，链条、金属、柳丁、刺绣等流行元素普遍受到消费者的青睐；

• 从材质上来看，牛皮是消费者评价产品中占比最高的材质，其次是各种皮质和皮革。



产品风格款式：欧美风和黑色系依然大行其道
• 从包袋风格偏好来看，除了欧美风依然盛行外，经典商务风格紧随其后，是消费者比较喜欢的风格；

• 从产品颜色偏好来看，黑色系是永恒的主题色，而棕、白、米、红、粉的产品设计也同样受到消费者的喜欢。



04

话题监控及关键指标洞察



借助话题监控模型，可以更加轻松完成消费者洞察
• 基于用户最关心的话题以及与品牌方相关的业务需求，构建一套适用于奢侈品包袋的话题监控模型，用于轻松完

成消费者洞察，并持续追踪话题指标的表现。

• 话题监控模型包含三大维度：产品体验（19个话题）、品牌/市场（6个话题）、运营/服务（12个话题）。



一、「运营/服务」满意度最低84分，且逐年下滑趋势最明显

• 三大维度对比而言，产品体验的用户
评论量最高，满意度居中（90分）；

• 运营/服务的用户评论量居中，但是
满意度最低（84分），且明显低于产
品体验和品牌/市场；

• 品牌/市场的满意度最高（91分）。

• 从逐年的满意度趋势来看，三大维度
均呈现满意度下滑；

• 其中运营/服务的满意度下滑极其明
显，在2021年1-4月已经下滑至76分。



「运营/服务」满意度下滑主要原因：退货退款
• 具体话题指标对比而言：退货退款满意度得分最低（60分），其次是海关/关税问题（72分）、发票问题（72

分）、运输配送问题（79分），均是需要品牌方重点改进的方面。



「运营/服务」满意度最低的品类：小型皮具
• 品类之间对比来看，小型皮具的「运营/服务」满意度最低，不到75分；

• 其次是腰包、手提包、包袋配件和单肩包，满意度均为82分及以下。



分品类满意度最低的指标：小型皮具和钱包的退货退款
• 从单个指标来看，除了小型皮具和钱包的退货退款问题最为严重以外，双肩包/手提包/斜挎包的退货退款问题也

比较严重；

• 其次，手提包/斜挎包/单肩包的发票、手拿包的海关/关税、小型皮具的运输配送等指标满意度均较低。



二、「产品体验」满意度最低指标：漆面（40分）
• 产品体验的总体满意度为90分，其中漆面的满意度仅为40分，是消费者吐槽的主要方面；

• 其次，拉链、流苏、肩带/背带、气味、五金件、配件、大小尺寸等指标的满意度也较低，在产品设计过程中应优
先考虑此类指标。



「产品体验」满意度较低的品类：旅行包
• 从品类来看，手提包、单肩包、手拿包以及旅行包的满意度均较低，而且单肩包的样本量最大，是影响产品体验

满意度最为重要的方面。



分品类满意度最低的指标：单肩包的漆面
• 在诸多指标中，单肩包的漆面问题最为严重，满意度仅为28分；

• 其次，大部分品类的拉链满意度也较低；

• 除此以外，小型皮具的五金件、拉杆箱的养护、包袋配件的大小尺寸、手拿包的配件等指标也表现不佳，满意度
均只有50分。



三、「品牌/市场」满意度较低指标：媒体渠道、性价比、推荐

• 品牌/市场的总体满意度是91分，略高于产品体验和运营/服务；

• 对比具体指标来看，媒体渠道、性价比和推荐三个指标的满意度虽然略低于其他指标，但分数均为90分。



「品牌/市场」满意度较低的品类：小型皮具
• 分品类来看，小型皮具的品牌/市场满意度明显低于其他品类，仅为81分；

• 其次，腰包和双肩包的满意度也略低于其他品类。



分品类满意度最低的指标：双肩包和小型皮具的回购意愿，小型
皮具的性价比
• 具体指标对比来看，双肩包和小型皮具的回购意愿满意度较低，不足80分；

• 其次，小型皮具还存在性价比的问题，满意度也只有77.5分。



「包袋全品类」主要发现

发现1：奢侈品消费激增但是满意度在不断下滑。

发现2：用户最关心的话题依然是产品本身，主要包括做工精细、价格实惠、购物体验等方面。

发现3：经典款、欧美风、黑色系一直稳居消费者偏好排行榜第一名。

发现4：「运营/服务」满意度逐年下滑趋势非常明显，尤其是退款退货、海关/关税、运输配送等
问题极为突出。

发现5：「产品体验」在三大维度中的满意度居中，也存在逐年下滑趋势；同时，「产品体验」是
用户提及率最高的话题，应重点关注；其中，漆面、拉链、流苏、背带、五金件等指标满意度最低，
均为产品质量问题。
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单肩包：关键数据表现



单肩包的「运营/服务」满意度最低，逐年下滑明显
• 单肩包在所有包袋品类中用户评论量最高，占全品类用户声量的26%；

• 从单肩包的数据表现来看，运营/服务的满意度仅为81分，且逐年呈现非常明显的下滑趋势。



1、「运营/服务」：退货退款满意度最低，不到60分
• 运营/服务中满意度最低指标：退货退款、发票、海关/关税，均不及70分；

• 其次，运输配送、包装和客服的满意度也较低，均不及80分。



「运营/服务」用户评论原文示例：负面



2、「产品体验」：与产品质量本身相关指标满意度较低
• 产品体验中满意度最低的指标：漆面和配件，均不及60分；

• 满意度较低的指标：流苏、拉链、五金件、肩带/背带、版型、口袋内隔，均不及80分。



「产品体验」用户评论原文示例：负面



3、「品牌/市场」：性价比和推荐满意度略低
• 品牌/市场中满意度较低指标；性价比和推荐，均不及90分；

• 其次，品牌忠诚度和媒体渠道的满意度居中，在90-95分之间，回购意愿满意度最高（96分）。



「品牌/市场」用户评论原文示例：负面



Thank You.
扫码前往官网

www.stratifyd.cn

了解更多

*更多数据洞察，请试用Stratifyd平台，查看交互性数据洞察看板


