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为贯彻落实国务院《质量发
展纲要（2011-2020）》，持续监测
食品行业产品质量和消费者信
心，促进相关企业改进质量，中
国质量协会、用户委员会组织开
展了2015年度全国茶饮料行业
的用户满意度调查。这是中国
质量协会、用户委员会连续第七
年开展此项调查。消费者满意
度调查，将产品质量以及价格等
因素作为考察对象，由消费者与
自己的期望相比较做出评判，是
市场经济条件下最真实、最有效
的质量评价方法。调查依据国
家标准《顾客满意测评模型和方
法指南》开展，于2015年4月16
日至6月15日进行，由中国质量
协会用户委员会、卓越用户满意
度测评中心组织实施。调查共
选取了市场上占主流地位的11
个茶饮料品牌，对全国具有不同
消费特征的29个城市消费者，
通过电话号段随机抽取、网络调
查两种方式进行访问。被访者
中，男性占比 59.7%，女性占
40.3%，18-24岁 人 群 比 例 为
11%，25-29岁人群占比 28%，
30-39岁人群占比 37%，40-49
岁人群占比15%，50岁以上人群
占比9%。

测评结果显示：

一、2015年茶饮料行业满意
度得分72分（满分100分），与
2014年持平。感知质量（涵盖茶
饮料的口味、口感、色泽、包装等
方面）得分较2014年提升1分，
为73分；消费信心上涨达到68
分，同比有所提升。

二、消费者品牌忠诚度不
高，仅为67分。这与饮料的消
费市场特点有关。从影响忠诚
度的要素来看，无论是茶饮料行
业还是各个品牌，满意度对忠诚
度的影响都是最大的，而品牌形
象和感知质量次之；消费信心对
忠诚度的影响系数不大，目前茶
饮料在食品安全方面的表现符
合消费者的安全预期。

相关数据显示，近三年国内
软饮料销售额均超过 5000亿
元。软饮料近十年来的销量每
年呈10%以上的增长速度，虽然
2015年以来增速下滑至10%以
下，但其中瓶（罐）装饮用水增速
相对大幅提升，含乳饮料和植物

蛋白饮料增速正在提升，果菜汁
及果菜汁饮料制造增速较为稳
定，仅茶饮料及其他软饮料在
2015年第一季度出现负增长。
每年的饮料品类在增加，同时消
费者的需求也在不断变化，导致
消费者的茶饮料忠诚度难以达
到一个比较高的水平。

47%的被访者表示在购买饮
料时没有明显的品牌选择倾向，
37%的被访者虽然有一定的品牌
选择倾向但不会坚持一定要选
择该品牌，这部分消费者在购买
茶饮料时，主要是看重“口味”这
一要素，提及率达49%，另外“产
品到处可见，覆盖率高”也是购
买茶饮料的重要原因，提及率为
30%。17%的被访者表示只会购
买钟爱的某单一品牌，其中56%
的消费者因为“口味适合”，33%
的消费者因为“该品牌的口碑
好”。品牌钟爱度（品牌消费人
群中的“死忠”人群比例）较高的
几个品牌为：康师傅、可口可乐
原叶、统一。立顿和王老吉的品
牌钟爱度与行业平均水平持
平。从品牌形象指数来看，可口
可乐原叶、东方树叶的得分相对
较高。

调查发现，价格因素对消费
者选择茶饮料品牌的影响非常
小，只有2%的消费者会因为“单
价低于同类产品”的原因而选择
购买，说明价格不是竞争的主导
因素。虽然茶饮料在商超的单
位均价（每500ml的价格）同比
增速近年来一直在下滑，但价格
方面的动作并不能有效地刺激
消费需求。

三、感知质量指数连续三年
持续提升。从消费者对茶饮料
的口味、口感、色泽、包装等方面
的质量评价来看，王老吉、可口
可乐原叶、加多宝、东方树叶的
感知质量高于行业平均水平，得
到了消费者的好评。

“生产日期、保质期等标识
清晰”是被访者评价最高的项
目，而“饮料成分健康性”则成为
被访者满意度最低的一项，说明
目前茶饮料已不能充分满足消
费者对于健康的需求。在以消
费需求为导向的前提下，茶饮料
生产企业需要在“健康性”方面
进行产品的研发与改进。

四、普通含糖类茶饮料的需
求持续降低，市场对无糖及低糖
茶饮品需求越发旺盛和明显，茶
饮料未来的竞争趋势将从单纯
的口感、价格方面向健康、茶本
性上转型。据卓越用户满意度
测评中心常年监测研究发现，以
后的饮料产品定位方面功能上
会更丰富，抗氧化、美容健身、缓
解疲劳、调节血脂等或将成为消
费者未来的主要选择。

随着年龄增长，消费者对于
茶饮料含糖量的关注度持续上
升，43%的被访者表示会在购买
茶饮料时关注含糖量这一要素，
其中女性消费者对于含糖量的
关注度高于男性。24岁以下的
消费者不关注含糖量的比例达
七成以上。40-49岁的男性消
费者对于茶饮料含糖量的关注
最高（关注度为65%），而女性消

费者关注含糖量比例较高的则
分布于30-39岁和50岁以上这
两个区间，关注度分别为66%、
68%。

调查发现，消费者对卡路里
值的关注度为28%（即28%的消
费者在选购产品时会关注卡路
里值），但不同年龄和性别的消
费群体对卡路里值关注度仍有
所区别，关注卡路里的消费人群
往往也比较关注含糖量。近九
成的24岁以下消费者不关注卡
里路值，50岁以上的男性消费群
体对于茶饮料卡路里值的关注
度达50%，女性消费群体中则是
30-39岁对于卡路里值的关注
程度最高，为45%。

五、从不同消费群体看，男
性被访者对茶饮料的评价略高
于女性；年龄偏大的被访者更容
易被满足，满意度相对较高，而
年轻的被访者则略显挑剔。

六、从市场消费特征看，
50岁以上的消费者不容
易产生明显的品牌购买
倾向；20岁以下的消费者
（95后）对品牌的钟爱呈
现两极分化的态势，有相
当一部分人会只钟爱并
选择单一品牌的茶饮料，

也有相当多的人在购买时没有
固定的品牌倾向，这两个比例均
高于其他年龄段人群；随着年龄
的增长，购买时只钟爱并选择单
一品牌茶饮料的比例在不断下
降。

（中国质量网）

链接：2013年度茶饮料行业
消费者满意度指数为 69.10分
（满分100分）。消费者对茶饮料
的品牌形象打分较高，为73.35
分；感知质量和感知价值接近，
都在69分上下；消费者对品牌的
忠诚度相对较低，为64.59分；对
茶饮料的安全信心程度为66.32
分。

2014年度茶饮料行业消费
者满意度指数为72分（满分100
分），同比提高2.9分。感知质量
为72分；消费者对品牌的忠诚度
相对较低，为66分；对茶饮料的
安全信心程度为65分。

2015年度全国茶饮料消费者满意度测评结果

二是食品经营主体业态分
为食品销售经营者、餐饮服务经
营者、单位食堂。食品经营项目
分为预包装食品销售、散装食品
销售、特殊食品销售、其他类食
品销售；热食类食品制售、冷食
类食品制售、生食类食品制售、
糕点类食品制售、自制饮品制
售、其他类食品制售等10个类
别。

四、特殊食品生产从严许
可。一是省级食品药品监督管
理部门负责特殊食品的生产许
可审查工作。二是特殊食品生
产企业除需要具备普通食品的

许可条件外，还应当提交与所生
产食品相适应的生产质量管理
体系文件以及产品注册和备案
文件。

五、明确许可证编号规则。
一是食品生产许可证编号由SC
（“生产”的汉语拼音字母缩写）
和14位阿拉伯数字组成。数字
从左至右依次为：3位食品类别
编码、2位省（自治区、直辖市）代
码、2位市（地）代码、2位县（区）
代码、4位顺序码、1位校验码。
二是食品经营许可证编号由JY
（“经营”的汉语拼音字母缩写）
和14位阿拉伯数字组成。数字

从左至右依次为：1位主体业态
代码、2位省（自治区、直辖市）代
码、2位市（地）代码、2位县（区）
代码、6位顺序码、1位校验码。

六、明确许可证载明事项。
为强化责任落实，一是食品生产
许可证应当载明：生产者名称、
社会信用代码、法定代表人、住
所、生产地址、食品类别、许可证
编号、有效期、日常监督管理机
构、日常监督管理人员、投诉举
报电话、发证机关、签发人、发证
日期和二维码。二是食品经营
许可证应当载明：经营者名称、
社会信用代码、法定代表人、住

所、经营场所、主体业态、经营项
目、许可证编号、有效期、日常监
督管理机构、日常监督管理人
员、投诉举报电话、发证机关、签
发人、发证日期和二维码。

七、增强操作性。一是明确
食品添加剂生产许可的管理原
则、程序、监督检查和法律责任，
适用有关食品生产许可的规
定。二是生产同一食品类别内
的事项、外设仓库地址等事项发
生变化的，食品生产者不需要增
加或者变更许可，只需要在变化
后10个工作日内向原发证的食
品药品监督管理部门报告即

可。三是在变更或者延续食品
生产经营许可申请中，申请人声
明生产经营条件未发生变化的，
食品药品监督管理部门可以不
再进行现场核查。

国家食品药品监督管理总
局要求地方各级食品药品监督
管理部门认真做好《食品生产许
可管理办法》《食品经营许可管
理办法》的宣传贯彻工作，进一
步优化许可流程，提高许可效
率，加强监督管理，不断提高食
品安全管理能力和水平，有效防
控食品安全风险，保障公众饮食
安全。
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