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电商行业的概念与范畴
本报告定义的电商是狭义的电商概念，即消费者通过互
联网进行一手商品购买的平台，不含B2B和二手交易

数据来源：公开资料整理
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• 本报告将结合电商大数据以及电商用户调研的数据，从行业运营情况、用
户评价、用户粘性、用户价值、双十一情况、用户画像等多个方面综合分
析电商行业的情况

电商
平台

跨境电商
网易考拉、别样、
洋码头、豌豆公主
……

综合商城
淘宝、天猫、京东、拼多多、

唯品会、聚美优品 ……

生鲜电商
多点、盒马、本来生活、
京东到家、每日优鲜……

社交商城
小红书、云集、微店
……

垂直电商
贝贝、孩子王、
良品铺子、蜜芽
……
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核心观点
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数据来源：极光大数据和极光调研
取数周期：2018.11

移动购物行业用户规模和渗透率在过去一年内快速增长，
截至11月，移动购物行业用户规模接近8亿，渗透率71.1%

淘宝在各项运营指标上均占据龙头地位，11月app渗透率达
52.5%，月均DAU近2亿；拼多多在过去一年内增长迅速，
各项运营指标已达到行业第二

京东、淘宝和天猫的用户评价最高，净推荐值均超20%；
淘宝、拼多多和京东的用户粘性更强，忠诚度均在7成以上

极光用户价值分层模型的结果显示，淘宝和天猫在用户维
系方面做得较好，贡献消费金额的核心VIP客户占比较高，
流失用户占比较低

从DAU和日新增用户提升的相对幅度来看，天猫和苏宁易
购的双十一促销效果最好；用户评价方面，天猫和淘宝在
双十一的净推荐值有明显提高
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双十一分析4

用户画像5



行业运营情况
CHAPTER 01
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移动购物行业规模与渗透率

数据来源：极光大数据
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• 移动购物行业用户规模和渗透率在过去一年内快速增长，用户规模增长2亿
至7.83亿，渗透率增长超过10个百分点，已超过7成

移动购物行业用户规模近8亿

5.76 6.00 6.31 6.62 6.89 7.07
7.39 7.58 7.55 7.63 7.78 7.84 7.83

58.8% 60.0% 61.9% 63.6% 65.0% 65.5% 67.2% 68.9% 68.7% 69.3% 70.7% 71.3% 71.1%
用户规模（亿） 安装渗透率

移动购物行业用户规模与安装渗透率

取数周期：2017.11-2018.11

注：行业安装渗透率 = 安装该行业任一app的设备数 / 市场总设备数
注：用户规模指安装该行业任一app的用户数

11 12 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11

20182017
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电商子行业规模与渗透率

数据来源：极光大数据
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• 综合商城渗透率过去一年增长近9个百分点，达67.7%，用户规模达到7.45
亿，是电商行业中发展最早、规模最大的子行业

• 其它电商子行业在过去一年迅速发展，社交电商渗透率和用户规模增长一
倍，生鲜电商的用户规模甚至增长两倍

综合商城规模庞大，其它电商子行业规模小但发展
迅速

电商子行业用户规模与安装渗透率

取数周期：2017.11-2018.11

注：行业安装渗透率 = 安装该行业任一app的设备数 / 市场总设备数
注：用户规模指安装该行业任一app的用户数

576.4

745.0
58.8%

67.7%

201711 201811

41.1

95.74.2%

8.7%

201711 201811 201711 201811 201711 201811 201711 201811

综合商城 社交电商 生鲜电商 垂直电商 跨境电商

12.5
25.5

1.3%
2.3%

18.7

54.1
1.9%

4.9%

32.0

52.3

3.3%
4.8%

平均安装
1.08个 平均安装

1.10个

平均安装
1.19个

平均安装
1.13个

平均安装
2.30个
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主要app渗透率
手机淘宝的渗透率最高，小红书增速最快

• 手机淘宝渗透率达52.5%，拼多多渗透率为27.4%，京东渗透率为23.9%
• 多数电商app的渗透率在过去一年内都有所增长，其中小红书同比增速最高，

增长达两倍，拼多多也取得较大增幅，增长68.5%

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

电商主要app渗透率

52.5%

27.4%

23.9%

14.3%

9.3%

5.2%

11月平均
渗透率

手机淘宝

拼多多

京东

唯品会

苏宁易购

天猫

11 12 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11

2018

数据来源：极光大数据 取数周期：2017.11-2018.11
注：渗透率=安装某app的设备数 / 市场总设备数；同比增幅指今年11月与去年11月的平均
渗透率的增长率

同比
增幅 电商app

-0.1%

+68.5%

+22.6%

-6.5%

+24.7%

+45.9%
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45.0%
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55.0%
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30.0%

…

4.8%

1.9%

1.9%

1.8%

小红书

聚美优品

当当

蘑菇街

+208.1%

+11.8%

-20.5%

+50.8%
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主要app DAU
手机淘宝月均DAU接近2亿

• 拼多多和小红书的月均DAU在过去一年持续增长，11月同比增长均为两倍
左右，拼多多11月DAU超6千万，小红书突破1千万

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

电商主要app月均DAU

19,794

6,725

3,802

2,319

1,289

834

11月平均
DAU

手机淘宝

拼多多

京东

唯品会

天猫

小红书

11 12 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11

2018

同比
增幅 电商app

-0.4%

+205.0%

+5.8%

+49.4%
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-27.5%
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377

172

132

56

苏宁易购

蘑菇街

当当

聚美优品

+31.5%

-49.4%

-40.1%

-49.2%

数据来源：极光大数据 取数周期：2017.11-2018.11
注：同比增幅指今年11月相较去年11月的平均DAU的增长率

（万人）
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主要app MAU
手机淘宝MAU最高

• 手机淘宝11月MAU最高，达5.4亿，拼多多和京东以2.8亿和2.6亿分列二三
• 拼多多和小红书同比增速最高，分别增长2倍和1.5倍左右，而淘宝基本跟

去年持平

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

电商主要app MAU

11 12 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11

2018

数据来源：极光大数据 取数周期：2017.11-2018.11

2017
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注：同比增幅指今年11月相较去年11月的MAU的增长率

（万人）
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MAU

手机淘宝

拼多多

京东
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同比
增幅 电商app
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-2.7%

-49.6%

-38.6%

-21.7%

45,000 
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55,000 
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主要app日新增用户数
小红书、天猫和苏宁易购的同比增速较快

• 手机淘宝11月平均日新增用户数达268万，虽然双十一峰值超过去年，但
节后新增用户数下降明显，因此11月均值低于去年同期

• 小红书、天猫和苏宁易购的同比增速较快，小红书同比增长2倍左右，天猫
和苏宁易购同比增长1倍左右

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

电商主要app日新增用户数

268.0

185.9

148.9

64.7

54.7

41.1

11月平均
日新增

手机淘宝

拼多多

京东

苏宁易购

小红书

天猫

11 12 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11

2018

同比
增幅 电商app

-15.9%

+35.9%

+51.6%

+105.4%

+112.3%

+222.9%

2017
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40.4
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7.1

唯品会

聚美优品

当当

蘑菇街

+3.3%

-8.9%

-21.8%

-18.5%

数据来源：极光大数据 取数周期：2017.11-2018.11
注：同比增幅指今年11月相较去年11月的平均日新增用户数的增长率

（万人）
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主要app新增用户留存率
拼多多新增用户7天留存率最高

• 电商主要app新增用户7天留存率均在六七成左右，其中拼多多最高，为
77.3%，蘑菇街和天猫次之，分别为75.2%和75%
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数据来源：极光大数据 取数周期：2018.11
注：7天留存率指某日新安装用户在安装该app 7天后仍未卸载的比例

拼多多 蘑菇街

小红书

主要app新增用户7天留存率

京东 聚美优品苏宁易购唯品会

手机淘宝当当天猫



用户评价与粘性
CHAPTER 02
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京东

淘宝

天猫

苏宁易购

小红书

唯品会

当当

聚美优品

拼多多

蘑菇街

电商平台的净推荐值（NPS）
京东、手机淘宝、天猫的净推荐值最高

• 京东、手机淘宝、天猫的净推荐值最高，均达20%以上，说明这三个平台
的用户口碑最好，苏宁易购紧随其后，净推荐值为18.9%

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

用户对主要电商平台的净推荐值

18.9%

20.5%

20.1%

7.5%

14.4%

14.1%

-6.1%

2.7%

1.0%

21.8%

注：净推荐值（NPS）是衡量用户口碑和满意度的指标，值越大表示用户口碑和满意度越
高
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电商平台形象与品类评价
在用户眼中，淘宝和拼多多是品类齐全的大众化品
牌
• 平台形象方面，用户认为淘宝和拼多多是大众化的，京东和天猫是值得信

赖的大品牌/领导品牌，而其它主流电商平台如小红书等是时尚的、有个性
的

• 产品和品类方面，用户认为淘宝和拼多多是品类齐全的，京东、天猫、当
当、苏宁易购的产品品质好、有正品保障，而唯品会、蘑菇街和小红书的
海外品牌选择多

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11
注：根据用户对各电商平台在各维度上的评价进行对应分析，图表为对应分析的结果，电
商平台与维度属性越接近，则表示在用户眼中该电商越是具备这种特性

天猫

淘宝

京东

唯品会

拼多多
苏宁易购

聚美优品

小红书
蘑菇街
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大众化的

有个性的
时尚的

大品牌/领导
品牌

值得信赖的
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.800
-1.000 -.500 .000 .500 1.000

平台形象

产品与品类

天猫

淘宝

京东

唯品会

拼多多苏宁易购
聚美优品

小红书

蘑菇街

当当
品类齐全的

正品保障

产品品质好

可供选择的海
外品牌较多

-.800

-.600

-.400

-.200

.000

.200

.400

-1.000 -.500 .000 .500 1.000
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电商平台功能与价格评价
拼多多的商品最便宜，京东相对较贵

• 功能设计方面，用户认为京东、天猫和蘑菇街的产品介绍详尽、界面清晰
好看，而聚美优品、苏宁易购、唯品会、小红书在产品推荐方面更符合其
心意

• 价格感知方面，用户认为拼多多的商品最便宜，天猫价格合理、物有所值，
当当和淘宝的促销类活动比较多，京东价格较贵

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11
注：根据用户对各电商平台在各维度上的评价进行对应分析，图表为对应分析的结果，电
商平台与维度属性越接近，则表示在用户眼中该电商越是具备这种特性

功能设计

价格感知

天猫

淘宝

京东

唯品会

拼多多苏宁易购

聚美优品

小红书

蘑菇街

当当

价格贵

价格合理，
物有所值

价格便宜，
特卖

折扣/促销/活动
多
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天猫 淘宝

京东

唯品会
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苏宁易购聚美优品

小红书

蘑菇街

当当

界面设计清
晰好看

app/小程序
容易使用

容易找到我
想要的商品产品介绍详

尽

推荐的产品
合心意

-.400

-.200
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.200

.400
-.400 -.200 .000 .200 .400 .600
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电商平台物流与售后评价
用户对物流快递不放心

• 物流快递方面，没有任何一家电商平台的物流快递能使用户感到完全放心，
用户认为京东、唯品会、拼多多、当当的物流速度较快，而淘宝、天猫、
蘑菇街的快递员服务较好

• 客服售后方面，用户认为京东、唯品会、聚美优品和天猫的理赔机制完善，
淘宝、拼多多的客服能解决问题，当当和蘑菇街的客服态度好

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11
注：根据用户对各电商平台在各维度上的评价进行对应分析，图表为对应分析的结果，电
商平台与维度属性越接近，则表示在用户眼中该电商越是具备这种特性

物流快递

客服售后

天猫

淘宝

京东
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用户忠诚度
淘宝用户忠诚度高达85.7%

• 电商平台间的用户忠诚度差距较大，其中淘宝用户的忠诚度最高，超过8成，
拼多多、京东和天猫用户的忠诚度在7成以上

• 三四线城市用户在拼多多、当当、聚美优品的忠诚度显著高于一二线用户，
其它电商平台的用户忠诚度没有城市等级上的差异

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

主要电商平台用户忠诚度

注：忠诚度=继续使用 / 目前使用
Q：请问，您在过去6个月内使用过下列哪些电商平台？包括在app、小程序和网页上的使
用。 （复选，图表中未显示“其它”选项结果）
Q：请问，您接下来打算继续使用下列哪些电商平台呢？（复选，图表中未显示“其它”
选项结果）

淘宝

拼多多

京东

天猫

当当

苏宁易购

唯品会

小红书

聚美优品

蘑菇街
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86.2% 85.1%

72.5% 82.7%

76.5% 77.6%

74.4% 74.3%

50.0% 69.8%

58.9% 62.3%

60.8% 61.3%

51.4% 57.4%

40.9% 54.7%

48.6% 47.7%

电商用户全体样本 一二线 三四线

表示在95%置信度上三四线显著高于一二线
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最常用的电商平台
淘宝和拼多多是用户最常用的电商平台

• 淘宝和拼多多处于第一梯队，41.8%的用户最常用淘宝，33.2%的用户最常
用拼多多

• 天猫和京东处于第二梯队，11.1%的用户最常用天猫，8.9%的用户最常用
京东

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

用户最常用的电商平台占比

Q：请问您目前最常用哪个电商平台呢？（单选，图表中未显示“其它”选项结果）

淘宝
41.8%

拼多多
33.2%

天猫
11.1%

京东
8.9%

唯品会
1.6%

苏宁易购
1.3%
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主要app使用频率
拼多多和手机淘宝用户日均使用超过4次

• 用户使用拼多多和手机淘宝最为频繁，日均使用频次超过4次
• 京东和天猫用户日均使用3次左右，其它app使用频次均不到3次

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光大数据 取数周期：2018.11
注：11月日均使用频次指该app在2018年11月内用户的日平均打开次数

主要app日均使用频次

电商app 11月平均日均使用频次

4.26次

4.08次

3.10次

3.03次

2.78次

2.62次

2.60次

2.59次

2.48次

2.20次

拼多多

手机淘宝

京东

天猫

蘑菇街

小红书

聚美优品

唯品会

苏宁易购

当当
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主要app使用时长
手机淘宝和拼多多的用户日均使用时长超过20分钟

• 主要电商app的用户日均使用时长差异较大，手机淘宝、拼多多的使用时长
较长，超过20分钟，小红书、蘑菇街、聚美优品和天猫的使用时长中等，
为15-16分钟，其它app的使用时长较短，为10分钟或以下

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光大数据 取数周期：2018.11
注：11月日均使用时长指该app在2018年11月内用户的日平均使用时长

主要app日均使用时长

电商app 11月平均日均使用时长

23.1分钟

22.2分钟

16.6分钟

16.6分钟

15.9分钟

15.2分钟

10.6分钟

9.9分钟

8.7分钟

7.7分钟

手机淘宝

拼多多

小红书

蘑菇街

聚美优品

天猫

京东

唯品会

当当

苏宁易购



用户价值分层
CHAPTER 03
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电商用户收支消费情况
电商用户月均花费1138元，占家庭支出的21.9%

• 电商用户家庭每月在电商上的花费占家庭总支出的21.9%，电商购物已成
家庭日常消费的重要一环

• 在主要电商平台的花费上，淘宝占比最高，达28.4%，天猫和京东占比为
17%左右，分列二三，拼多多以13.9%的占比排在第四位

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

电商用户日常收支消费情况

Q：请问，通常来说（不包括双十一/618等大促期间），您平均每月在下列电商平台分别
花费的总金额大约是？（每列单选，图表中未显示“其它”选项结果）

家庭税后月收入均值

9548元

家庭月总支出均值

5203元

电商月花费均值

1138元

总支出占收入的54.5%

电商花费占总支出的21.9%

淘宝
, 28.4%

天猫
, 17.2%京东, 

17.0%

拼多多
, 13.9%

苏宁易购, 
7.4%

唯品会
, 7.2%

小红书, 
2.6%

用户在主要电商的日常花费占比
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极光用户价值分层模型
根据用户价值进行分层

• 极光用户价值分层模型根据电商用户最近一次的使用时间、月均使用频次、
月均下单次数、月均消费金额进行建模，将用户群体进行分层，最终得到
六类主要用户，以反映电商平台用户的价值以及健康程度

• 核心VIP用户是用户群体中消费力和粘性最强的群体，需精心呵护；低价值
活跃用户虽然消费不高，却是贡献app活跃度的主要群体；高价值不活跃用
户应重点提高其活跃程度；而高价值流失用户需要挽回

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

极光用户价值分层模型

高价值不活跃用户
消费金额高，但使用频
率和下单次数不高

高价值流失用户
消费金额高，但处于半
流失的状态，需要挽回

低价值不活跃用户
消费金额不高，使用频
率和下单次数也不高

低价值流失用户
消费金额不高，处于流
失或半流失状态的用户

核心VIP用户

高价值高活跃用户

低价值活跃用户

消费金额不高，但可以提
供活跃度的用户

高价值 低价值

外层

中层

内核
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用户价值分层
淘宝的核心VIP用户占比最高

• 淘宝和天猫在用户维系方面做得较好，贡献主要消费金额的核心VIP用户占
比较高，同时，高价值流失用户占比较低

• 拼多多的低价值用户占比较高，其中低价值活跃用户占比三成

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

用户价值分层结果

注：极光用户价值分层模型根据电商用户的最近一次使用时间、月均使用频次、月均下单
次数、月均消费金额进行建模，将用户群体进行分层，最终得到六类主要用户的构成

24.4%

19.7%

15.0%

12.6%

12.1%

12.0%

11.1%

9.0%

8.5%

7.8%

15.0%

16.7%

19.6%

6.4%

16.8%

17.3%

17.6%

11.9%

8.5%

7.8%

21.9%

19.2%

13.7%

31.3%

12.1%

13.3%

14.1%

13.4%

11.0%

12.2%

25.4%

26.4%

22.9%

30.4%

21.1%

20.0%

14.6%

28.4%

22.0%

33.3%

淘宝

天猫

京东

拼多多

苏宁易购

聚美优品

唯品会

当当

蘑菇街

小红书

核心VIP用户 高价值不活跃用户 高价值流失用户

低价值活跃用户 低价值不活跃用户 低价值流失用户
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淘宝用户分层分析
淘宝的核心VIP用户花费金额高，使用频繁，对淘宝
的评价高
• 淘宝的核心VIP用户占比达24.4%，为主要电商app中最高，此部分用户人

均月均花费达875元，同时，低价值活跃用户比例达21.9%，表明淘宝在客
户维护上做得较好

• 淘宝处于流失状态的客户占比较低，仅为13.3%

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

淘宝用户分层分析

注：净推荐值（NPS）是衡量用户口碑和满意度的指标，值越大表示用户口碑和满意度越高

核心VIP用户 24.4%
VIP用户在淘宝上人均月均花费
金额875元，今年双十一人均花
费924元，6成用户每天都使用，
净推荐值高达55.5%，80后占比
达4成

高价值不活跃用户 15.0%

淘宝上人均月均花费金额707元，
净推荐值19.7%，用户较年轻，
90后和无孩家庭均占3成，学历
较高，本科及以上占比超4成

高价值流失用户 4.0%
人均花费金额略低于VIP，对淘
宝的净推荐值也不低（38.7%），
但近一个月没有使用淘宝，职业
主要为机关/事业单位人员和工人
/服务业从业者

低价值活跃用户 21.9%
在天猫人均月均花费金额145元，
今年双十一人均花费277元，净
推荐值27.5%，职业主要为工人
/服务业从业者和自由职业者，家
庭规模相对较大

低价值不活跃用户 25.4%
人均花费较低，使用频率较低，
近6成人每周使用不到1次，对淘
宝的净推荐值较低（-13.6%），
35%的人最常用拼多多，35.7%
为70后

低价值流失用户 9.3%

人均花费较低，净推荐值较低（-
1.4%），学历较低，本科及以上
仅为15.1%，自由职业者居多，
近半数人最常用拼多多

高价值 低价值

内
核

外
层

中
层
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天猫用户分层分析
天猫核心VIP用户人均月均花费771元

• 与淘宝的情况类似，天猫对客户的维护做得比较好，高价值流失用户和低
价值流失用户的占比较低，因此重点应该放在提升高价值不活跃用户的评
价和活跃度，以及提升低价值活跃用户的花费金额

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

天猫用户分层分析

注：净推荐值（NPS）是衡量用户口碑和满意度的指标，值越大表示用户口碑和满意度越高

核心VIP用户 19.7%

VIP用户在天猫上人均月均花费
金额771元，今年双十一人均花
费1079元，学历相对较高，净推
荐值高达54.4%

高价值不活跃用户 16.7%
天猫上人均花费金额略低于VIP，
但对天猫的净推荐值仅为14.9%，
因此使用频率低，职业主要为机
关/事业单位人员和企业管理人员

高价值流失用户 5.2%
人均花费金额高，对天猫的净推
荐值也不低（40.7%），但近一
个月没有使用天猫，超半数为80
后，二孩家庭为主，职业主要为
机关/事业单位人员和自由职业者

低价值活跃用户 19.2%
天猫上人均月均花费金额145元，
今年双十一人均花费331元，净
推荐值38.0%，职业主要为工人
/服务业从业者和自由职业者，家
庭规模相对较大

低价值不活跃用户 26.4%

人均花费较低，使用频率较低，
对天猫的净推荐值较低（ -
4.3%），70后占比近3成

低价值流失用户 12.8%

人均花费较低，对天猫的净推荐
值较低（-10.4%），学历较低，
本科及以上仅为22.4%

高价值 低价值

内
核

外
层

中
层
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京东用户分层分析
高价值用户对京东评价较高，但活跃度不够

• 高价值用户对京东的净推荐值较高，但其中不活跃用户占比达19.6%，流
失用户占比达9.4%，京东的重点应该放在这块用户的维护上

• 低价值用户中，不活跃用户和流失用户占比也较大

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

京东用户分层分析

注：净推荐值（NPS）是衡量用户口碑和满意度的指标，值越大表示用户口碑和满意度越高

核心VIP用户 15.0%

京东上人均月均花费金额793元，
今年双十一人均花费1195元，二
孩家庭居多，学历较高，净推荐
值47.8%

高价值不活跃用户 19.6%

京东上人均月均花费高于VIP，
净推荐值也高达44.2%，但使用
频率低，一孩家庭居多

高价值流失用户 9.4%
人均月均花费金额与VIP差不多，
净推荐值高达53.5%，但近一个
月未使用京东，主要为三线及以
下城市的70后用户，机关/事业
单位人员占比超3成

低价值活跃用户 13.7%
京东上人均月均花费金额137元，
今年双十一人均花费347元，净
推荐值28.6%，职业主要为自由
职业者、学生和教师/医生/律师

低价值不活跃用户 22.9%

对京东的净推荐值较低（0.0%），
近5成最常用淘宝，主要为工人/
服务业从业者和自由职业者，80
后占比超4成

低价值流失用户 19.4%

人均花费较低，净推荐值也低（-
13.5%），学历较低，近5成最
常用淘宝

高价值 低价值

内
核

外
层

中
层
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拼多多用户分层分析
拼多多高价值用户占比少，VIP用户人均花费相对其
它电商平台也较低
• 拼多多高价值用户总共占比仅略高于2成，其人均花费也低于其它电商平台
• 拼多多用户中，低价值活跃用户和低价值不活跃用户的占比均为3成，且低

价值不活跃年龄较大，主要由70后和60后组成，对拼多多的净推荐值很低
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数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

拼多多用户分层分析

注：净推荐值（NPS）是衡量用户口碑和满意度的指标，值越大表示用户口碑和满意度越高

核心VIP用户 12.6%

拼多多上人均月均花费金额688
元，今年双十一人均花费622元，
净推荐值47.7%，用户较为年轻，
90后占3成，自由职业者居多

高价值不活跃用户 6.4%

拼多多上人均月均花费与VIP差
不多，净推荐值29.5%，80后占
4成，一孩家庭近6成

高价值流失用户 3.2%

人均月均花费金额高于VIP，净
推荐值低，仅为9.1%，用户中
90后占36.4%，主要为机关/事
业单位人员

低价值活跃用户 31.3%
拼多多上人均月均花费金额127
元，今年双十一人均花费185元，
净推荐值15.9%，学历较低，主
要为工人/服务业从业者和自由职
业者

低价值不活跃用户 30.4%

净推荐值很低（-31.3%），4成
用户最常用淘宝，用户年龄较大，
70后占3成，60后或以上占
17.3%，主要为自由职业者

低价值流失用户 16.1%

人均花费较低，净推荐值也低（-
16.4%），4成用户最常用淘宝，
主要为自由职业者和学生

高价值 低价值

内
核

外
层

中
层



双十一分析
CHAPTER 04
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双十一分析框架
将双十一活动分解为各环节，评估每个环节的效果

• 将双十一活动及其前后时期分解为活动前、预热期、大促期、双十一正日、
返场期、活动后六个部分

• 选取活动前的10.1-10.19计算日均基准线，然后计算活动各环节相对基准
线的增幅，以评估各环节的效果

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光大数据 取数周期：2018.10-11

双十一分析框架

活动前 预热期 大促期

双十一正日

返场期 活动后

10.1-10.19 10.20-10.31 11.1
-11.10

11.12
-11.18

11.19-11.3011.11

基准线：
活动前
日平均

计算基准线
日均DAU

17,975万人

活动预热期
日均DAU增

幅

大促期日均
DAU增幅

正日DAU
的增幅

返场日均
DAU增幅

活动后相对
活动前的日
均DAU增幅

（例：手机淘宝双十一活动及前后DAU）

+8.4%
+15.0%

+63.4%

+9.1%
+2.2%
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双十一活动日均DAU增幅
天猫在双十一期间日均DAU增幅最高

• 天猫在双十一的大促期、正日和返场期的日均DAU增幅均最高，表明天猫
的双十一运营做得较好；苏宁在大促期和双十一正日的增幅排第二，但在
返场期增幅较低

• 当当和唯品会在双十一正日和返场期做得不错，但大促期表现一般
• 手机淘宝在各环节增幅均中规中矩，可能与其DAU基数较大有关
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数据来源：极光大数据 取数周期：2018.10-11

双十一活动日均DAU增幅

预热期 返场期

169.9%

126.5%

90.5%

85.2%

76.4%

63.4%

53.8%

38.0%

34.3%

16.3%

天猫

苏宁易购

当当

唯品会

京东

手机淘宝

聚美优品

蘑菇街

拼多多

小红书

37.3%

6.2%

15.1%

24.5%

7.4%

9.1%

-5.7%

-1.7%

7.0%

8.2%

7.7%

-5.1%

0.3%

8.2%

2.5%

2.2%

-9.6%

-9.3%

6.2%

9.9%

19.3%

-0.8%

5.6%

7.0%

3.3%

8.4%

0.1%

-5.6%

0.2%

2.6%

58.7%

32.9%

18.4%

16.2%

15.2%

15.0%

4.9%

-0.1%

2.5%

6.2%

大促期 双十一正日 活动后

注：各环节的增幅指各环节日均DAU与基准期的日均DAU相比的增幅
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双十一活动日均新增用户增幅
天猫在双十一当天日均新增用户数增长5倍

• 与对DAU的影响不同，双十一的拉新作用从预热期就开始，而活动后大多
数电商app均有不同程度的拉新下滑

• 天猫在双十一正日表现最好，苏宁易购在大促期表现最好，京东和当当次
之

• 部分app在双十一期间没有明显的拉新效果，甚至有一定的下滑，可能是受
竞品强势拉新的影响
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双十一活动日均新增用户增幅

预热期 返场期

510.4%

259.8%

164.3%

145.0%

120.3%

117.0%

70.1%

33.1%

12.5%

-0.4%

天猫

苏宁易购

京东

当当

手机淘宝

唯品会

拼多多

蘑菇街

聚美优品

小红书

48.7%

30.2%

27.0%

17.0%

-1.4%

10.6%

26.2%

-22.2%

-36.3%

-6.8%

-13.8%

-18.6%

0.8%

1.4%

-19.2%

-13.7%

11.6%

-55.5%

-43.2%

-11.2%

62.4%

47.8%

10.0%

25.4%

7.3%

-2.0%

-2.3%

-29.1%

-21.9%

-1.3%

71.5%

139.1%

49.6%

43.1%

10.7%

25.2%

11.3%

18.1%

-27.5%

-1.2%

大促期 双十一正日 活动后

数据来源：极光大数据 取数周期：2018.10-11
注：各环节的增幅指各环节日均新增用户与基准期的日均日均新增用户相比的增幅
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表示在95%置信度上双十一显著低于平日

双十一电商平台净推荐值（NPS）
双十一期间天猫和淘宝的净推荐值有所提高

• 用户对各电商平台的净推荐值在双十一期间有向天猫和淘宝集中的趋势，
其它电商平台的净推荐值变化不大，少数电商平台的净推荐值有所下降

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

双十一电商平台净推荐值(NPS）

注：净推荐值（NPS）是衡量用户口碑和满意度的指标，值越大表示用户口碑和满意度越
高；双十一期间指11月1日至11日，即大促期和双十一正日，下同

天猫

淘宝

京东

唯品会

小红书

苏宁易购

拼多多

当当

聚美优品

蘑菇街

12.6%

24.8%

20.7%

2.7%

9.3%

8.6%

-15.6%

1.8%

-1.5%

26.2% +6.1%

+4.3%

-1.1%

-1.5%

-5.1%

-10.3%

+1.7%

-4.2%

-9.5%

-5.7%

双十一
NPS

与平日NPS
的增减

表示在95%置信度上双十一显著高于平日
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双十一用户平均下单次数&优惠力度
淘宝用户双十一平均下单次数高达5次

• 淘宝用户平均下单次数最高，超过5次，拼多多、当当和天猫用户平均下单
次数超过4次

• 4成用户认为今年双十一折扣优惠力度跟去年差不多，超1/3的用户认为比
去年优惠力度大

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

双十一用户平均下单次数

注：下单次数指双十一期间（11月1日至11日）某电商用户在该电商的平均下单次数

5.25次

4.83次

4.40次

4.12次

3.57次

3.46次

3.30次

3.07次

2.98次

2.96次

淘宝

拼多多

当当

天猫

聚美优品

蘑菇街

京东

小红书

唯品会

苏宁易购

优惠力度

比去年大
37.8%

优惠力度跟去

年差不多
40.5%

优惠力度比

去年要小
9.1%

去年没有关

注双十一
12.3%

双十一折扣优惠力度

Q：今年的双十一期间（11月1日至11月11日），您在分别在以下电商的下单次数是？包
括在app、小程序和网页上的下单次数。（每行单选，图表中未显示“其它”选项结果）
Q：您觉得今年双十一期间的折扣优惠力度跟去年双十一相比是？（单选，图表中未显示
“其它”选项结果）
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双十一用户花费
双十一期间用户在淘宝和天猫的花费接近主要电商
总花费的一半
• 用户双十一期间在淘宝的花费比重达26.0%，在天猫的花费比重达21.3%，

两者合计接近5成，在京东的花费紧随其后，占比为18.2%
• 苏宁易购用户在双十一期间的人均花费最高，达727元，京东用户的人均花

费为651元，其客单价高可能与平台的家电、3C品类较为强势有关

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

用户在主要电商的双十一总花费占比

Q：请问，今年的双十一期间（11月1日至11月11日），您在下列电商平台分别花费的总
金额大约是？（每列单选，图表中未显示“其它”选项结果））

淘宝 26.0%
人均花费 540元

天猫 21.3%
人均花费 620元京东 18.2%

人均花费 651元

拼多多 11.5%
人均花费 291元

苏宁易购 9.8%
人均花费 727元

唯品会 5.4%
人均花费 419元

小红书 2.3%
人均花费 406元

注：双十一总花费占比是指电商用户在双十一期间在各电商花费的总金额的占比；人均花
费金额指双十一期间使用某电商的用户在该电商上的平均花费金额



37

双十一花费情况与参与原因
近半数用户双十一期间花费比去年多

• 总体来看，今年双十一期间电商用户花费高于去年，其中近5成用户表示其
花费比去年多，3成用户花费跟去年差不多

• 用户参与双十一主要原因就是折扣优惠，占比65.8%，其次是原本就计划
买东西，占比53.6%

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

双十一参与原因

Q：请问，您在今年双十一期间的花费跟去年双十一相比是？（单选，图表中未显示“其
它”选项结果）
Q：请问，您今年参与双十一的原因有哪些？（复选，图表中未显示“其它”选项结果）

价格便宜/折扣优惠多
我本来就计划买东西，只是刚

好碰上双十一
推荐的产品适合我

习惯了在双十一买东西

凑凑热闹

花费比去年多

花费跟去年差不多

花费比去年要少

去年没有参加双十一

双十一花费情况
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双十一选品习惯
用户主要花时间在挑选产品上

• 超6成用户将时间和心思主要用于挑选产品，近5成用户花时间和心思比较
价格，4成用户研究折扣/优惠规则，愿意花时间去凑单的人仅为3成

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

双十一选品习惯

Q：请问，您在今年双十一期间的选品习惯是？（复选，图表中未显示“其它”选项结果）

63.7% 49.5% 40.5% 30.7%
花时间花心
思去挑选产

品

花时间花心
思去比较价

格

花时间花心
思研究折扣/
优惠的规则

花时间花心
思去凑单
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双十一用户吐槽
用户主要抱怨物流太慢和东西难抢

• 近4成用户吐槽物流太慢和东西难抢，35.6%的用户吐槽折扣/优惠规则复
杂

• 3成用户抱怨抢购时页面打不开，近3成用户觉得折扣/优惠力度不大

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

双十一用户吐槽

Q：请问，对于今年的双十一，您要吐槽的是？（复选，图表中未显示“其它”选项结果）

物流太慢

想要的产品很难抢

折扣/优惠规则复杂

抢购时页面打不开

折扣/优惠不大

参与活动的店铺不多

广告太多

双十一晚会没意思



40

节后行为
继续买东西和交流双十一战果是用户最主要的节后
行为
• 近6成用户在双十一过后又下单购买商品，5成用户与亲戚朋友交流双十一

的战果，1/4的用户会减少日常支出来弥补双十一的支出
• 不到1成的用户在双十一过后主动取消了订单或者退货，主要原因有：商品

不符合预期、觉得买了没必要、发现价格并不优惠

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

数据来源：极光调研 取数周期：2018.11

用户节后行为

Q：请问，今年双十一过后，你有下列哪些行为？（复选，图表中未显示“其它”选项结
果）
Q：请问，您为什么取消订单或者退货呢？（复选，图表中未显示“其它”选项结果）

31.9%

31.9%

29.2%

27.8%

27.8%

19.4%

18.1%

15.3%

11.1%

有些东西没买，双十
一过后又下单购买

与亲戚朋友交流双十
一的购物情况

减少日常支出，以弥
补双十一的支出

我主动取消了部分双
十一订单/退货

商家/平台取消了部
分双十一订单/退货

双十一节后行为 取消订单和退货原因
商品不符合预期

后来觉得买了没必要

发现价格并没有优惠

物流太慢

商品有质量问题/货不对板

觉得钱花得太多了

买多了

买错了

商家/店铺服务/态度太差



用户画像
CHAPTER 05
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行业用户画像

数据来源：极光大数据

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 电商用户16-35岁占比达85.1%，最爱用华为手机，OPPO和vivo也受到相
当程度的欢迎

电商用户性别比例较为平衡，以16-35岁为主

性别 0~15岁 2.0%
16~25岁 38.8%
26~35岁 46.3%
36~45岁 10.3%

46~岁 2.6%

年龄

50.7% 49.3%

OPPO A57

OPPO R9s 

OPPO R9

vivo X9 

安卓手机型号

华为

OPPO

vivo

小米

安卓手机品牌

取数周期：2018.11

vivo X21

vivo X7

vivo X20 plus

OPPO A59s
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行业用户app偏好与兴趣爱好

数据来源：极光大数据

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 电商用户最主要的兴趣爱好是音乐，占比达93.3%，美食占比55.3%
• 电商用户的社交风格主要为二次元和流行时尚，占比为6成左右

电商用户偏好美团、新浪微博和优酷

26.7 

26.2 

25.7 

24.4 

24.2 

24.2 

23.9 

23.5 

23.3 

23.2 

应用偏好指数

极光偏好指数：评估目标app用户群相对于整体移动网民而言，对某款app的偏好度；本
部分仅出示非移动购物类app的偏好指数

取数周期：2018.11

93.3%

55.3%

45.2%

31.7%

21.5%

音乐

美食

旅游

直播聊天

动漫

兴趣爱好占比

63.6%

59.5%

33.4%

11.1%

8.1%

二次元

流行时尚

校园社区

知识青年

同城交友

社交风格占比

美团

新浪微博

优酷

携程旅行

58同城

饿了么

美图秀秀

滴滴出行

大众点评

知乎
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行业用户地理位置分布

数据来源：极光大数据

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 省区方面：广东省一枝独秀，江苏省、河南省和山东省的电商用户占比紧
随其后

• 城市方面：北上广深重庆占比略为领先
• 区域方面：华东地区占比达3成，今年华东、华南和西南的占比略有上升

电商用户三线及以上城市占比略高于全体网民

10.1%

9.5%

19.8%

18.9%

19.5%

18.4%

21.2%

20.4%

17.4%

19.6%

12.0%

13.2%

电商用户

全国网民

一线城市 新一线城市 二线城市 三线城市 四线城市 五线及以下城市

城市等级分布

用户量top 10
省级行政区域

11.5%

7.0%

6.5%

6.5%

5.4%

5.3%

5.0%

3.7%

3.5%

3.3%

广东省

江苏省

河南省

山东省

浙江省

四川省

河北省

湖南省

湖北省

福建省

用户量top 10
城市

3.0%

2.6%

2.4%

2.3%

2.2%

2.1%

1.6%

1.5%

1.4%

1.4%

北京市

上海市

重庆市

广州市

深圳市

成都市

郑州市

苏州市

天津市

东莞市

取数周期：2017.11和2018.11

用户区域分布

30.7%

15.3%

13.8%

13.8%

13.0%

6.8%

6.6%

29.7%

14.9%

14.3%

14.0%

11.8%

7.9%

7.4%

华东

华南

华中

华北

西南

东北

西北
2018
2017
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手机淘宝用户画像

数据来源：极光大数据和极光调研

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 与行业用户整体相比，手机淘宝用户在女性用户、16-25岁年轻用户、一线
城市用户等方面占比相对较高

女性用户占比略高，略为年轻

性别 0~15岁 1.3%
16~25岁 43.3%
26~35岁 42.9%
36~45岁 9.9%

46~岁 2.6%

年龄

取数周期：2018.11

45.8% 54.2%

学历分布 城市等级分布

13.9%

20.1%

20.0%

20.1%

15.5%

10.4%

一线城市

新一线城市

二线城市

三线城市

四线城市

五线及以下城市

0.8%

11.9%

15.5%

18.0%

27.4%

23.1%

3.3%

小学及以下
初中

中专/技校
高中
大专
本科

硕士及以上
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天猫用户画像

数据来源：极光大数据和极光调研

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 天猫用户以女性为主，占比近2/3，用户年龄略高于行业整体
• 天猫用户学历较高，本科及以上占比达33.7%，显著高于行业整体，一线

城市的占比也明显更高

近2/3为女性用户，年龄略高，学历更高

性别 0~15岁 1.3%
16~25岁 32.9%
26~35岁 49.9%
36~45岁 11.9%

46~岁 4.0%

年龄

取数周期：2018.11

36.4% 63.6%

学历分布 城市等级分布

17.6%

21.5%

19.7%

18.7%

13.7%

8.8%

一线城市

新一线城市

二线城市

三线城市

四线城市

五线及以下城市

0.8%

7.3%

11.5%

15.3%

31.4%

29.7%

4.0%

小学及以下
初中

中专/技校
高中
大专
本科

硕士及以上
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拼多多用户画像

数据来源：极光大数据和极光调研

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 拼多多用户男女占比较为接近，年龄分布与行业整体相比略为年轻
• 拼多多用户学历相对行业整体要更低，在四五线城市的占比也略高于行业

整体

学历较低，四五线城市占比略高

性别 0~15岁 3.3%
16~25岁 40.6%
26~35岁 42.4%
36~45岁 10.6%

46~岁 3.1%

年龄

取数周期：2018.11

48.7% 51.3%

学历分布 城市等级分布

11.8%

17.4%

18.6%

21.3%

18.2%

12.7%

一线城市

新一线城市

二线城市

三线城市

四线城市

五线及以下城市

1.5%

16.5%

15.5%

19.3%

26.3%

19.1%

1.8%

小学及以下
初中

中专/技校
高中
大专
本科

硕士及以上
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京东用户画像

数据来源：极光大数据和极光调研

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 京东男性用户占比较多，半数用户年龄在26-35岁
• 京东用户学历较高，本科及以上学历的用户占比显著高于行业整体
• 京东用户集中在一线和新一线城市，两者占比超过4成

男性高学历用户居多，半数用户26-35岁

性别 0~15岁 1.0%
16~25岁 35.3%
26~35岁 50.3%
36~45岁 10.7%

46~岁 2.7%

年龄

取数周期：2018.11

58.3% 41.7%

学历分布 城市等级分布

19.9%

22.5%

18.7%

17.6%

12.8%

8.5%

一线城市

新一线城市

二线城市

三线城市

四线城市

五线及以下城市

0.7%

7.0%

12.2%

13.9%

30.9%

31.2%

4.1%

小学及以下
初中

中专/技校
高中
大专
本科

硕士及以上
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唯品会用户画像

数据来源：极光大数据和极光调研

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved

• 唯品会女性用户超过6成，学历较高，本科及以上用户占比达36.2%
• 年龄分布和城市等级分布与行业整体较为类似，16-35岁用户占比达85%，

各城市等级分布较为平均

女性用户占比多，学历较高

性别 0~15岁 0.8%
16~25岁 39.4%
26~35岁 45.8%
36~45岁 11.1%

46~岁 2.9%

年龄

取数周期：2018.11

39.0% 61.0%

学历分布 城市等级分布

12.8%

19.1%

19.2%

20.0%

16.2%

12.7%

一线城市

新一线城市

二线城市

三线城市

四线城市

五线及以下城市

0.5%

7.0%

11.1%

16.1%

29.1%

31.7%

4.5%

小学及以下
初中

中专/技校
高中
大专
本科

硕士及以上
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报告说明

© JIGUANG Confidential. All Rights Reserved.  

1. 数据来源
极光大数据，源于极光云服务平台的行业数据采集及极光iAPP平台针
对各类移动应用的长期监测，并结合大样本算法开展的数据挖掘和统
计分析；调研数据，通过极光调研平台进行网络调研，共回收电商用
户的问卷1032份

2. 数据周期
报告整体时间段：2017.11-2018.11

3. 数据指标说明
具体数据指标请参考各页标注

4. 法律声明
极光大数据所提供的数据信息系依据大样本数据抽样采集、小样本调
研、数据模型预测及其他研究方法估算、分析得出，由于方法本身存
在局限性，极光大数据依据上述方法所估算、分析得出的数据信息仅
供参考，极光大数据不对上述数据信息的精确性、完整性、适用性和
非侵权性做任何保证。任何机构或个人援引或基于上述数据信息所采
取的任何行动所造成的法律后果均与极光大数据无关，由此引发的相
关争议或法律责任皆由行为人承担

5. 报告其他说明
极光数据研究院后续将利用自身的大数据能力，对各领域进行更详尽
的分析解读和商业洞察，敬请期待
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极光（纳斯达克股票代码：JG）成立于2011年，是中国领先的移动大数据

服务平台。极光专注于为移动应用开发者提供稳定高效的消息推送、即时

通讯、统计分析、社会化组件和短信等开发者服务。截止到2018年9月份，

极光已经为36.9万移动开发者和99.1万款移动应用提供服务，其开发工具

包（SDK）安装量累计近174亿，月度独立活跃设备近10.3亿部。基于海

量数据和洞察积累，极光已将业务拓展至大数据服务领域，包括精准营销

（极光效果通）、金融风控、市场洞察以及商业地理服务（极光iZone）。

极光将继续借助人工智能与机器学习为移动大数据赋能，致力于为社会和

各行各业提高运营效率，优化决策制定。

极光产品线

极光开发者服务：高效稳定 SDK、节约开发资源、增强用户体验、提升业

务效率

极光效果通：精准锁定目标用户，量身定制广告投放策略，提高运营效率

极光数据服务：解析目标客户，洞悉行业趋势，跟踪企业运营情况，帮助

企业决策者提升决策效率
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数 据 改 变 世 界

极光大数据
华北地区数据咨询
胡畅达：hucd@jiguang.cn

华东、华南地区数据咨询
Oliver：jianghh@jiguang.cn

全国商务咨询
sales@jiguang.cn

媒体数据引用：
marketing@jiguang.cn


