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T/CQAE XXXX—XXXX

前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定
起草。

本文件由中国食品发酵工业研究院有限公司提出。
本文件由中国电子质量管理协会归口。
本文件主要起草单位：中国食品发酵工业研究院有限公司、中国电子质量管理协会、北京燕京啤酒

股份有限公司、烟台张裕葡萄酿酒股份有限公司、劲牌有限公司、百威（武汉）国际啤酒有限公司、青
海互助天佑德青稞酒股份有限公司、上海贵酒股份有限公司、上海复豫科技有限公司、北京本真尚品文
化有限公司、贵州民族酒业（集团）有限公司、上海葵情酒业集团有限公司、山西杏花村汾酒集团有限
责任公司、江苏洋河酒厂股份有限公司、安徽古井集团有限责任公司、北京工商大学、广东省广告集团
股份有限公司

本文件主要起草人：王德良、王成、李勃、刘远、李刚、谢鑫、阮仕立、杨强、吴彬、赵国华、徐
军、黄棪棪、陈芙蓉、王超丽、丁建华、甄攀、葛向阳、李安军、孙金沅、肖戈锋
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用户体验 饮料酒用户体验测评指南

1 范围

本文件描述了酒类产品的特性，给出了以用户体验为导向的酒类产品体验质量评价模型和建议考虑
的评价指标，旨在提高酒类产品的用户体验质量。

本文件作为通用性指标体系，适用于各类饮料酒产品（如白酒、啤酒、露酒、葡萄酒、果酒、黄酒
等）的消费者体验测试方法。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，
仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本
文件。

GB/T 17203-2021 饮料酒术语和分类

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

用户体验 user experience

用户（与系统、产品或服务交互的个体）对使用和/或预期使用产品、系统或服务的感知和反应。
[来源：T/CQAE 15005—2023，3.2.2]

体验测试 experience testing

验证产品是否能友好和方便的满足目标用户需求的一种测试。

饮料酒 alcoholic beverages

指酒精度在0.5%以上的酒精饮料。包括各种发酵酒、蒸馏酒和配制酒，如白酒、啤酒、葡萄酒、果
酒、黄酒、白兰地、威士忌、伏特加等。

[来源：GB/T 17203-2021 饮料酒术语和分类]
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消费者 consumer

消费者是以个人消费为目的而购买使用商品和服务的个体社会成员。
[来源：ISO 9241-11:1998 中 3.3 的定义]

4 饮料酒用户体验评价模型

酒类产品用户体验是消费者对于购买酒类产品的消费过程以及品饮过程的综合体验，本文件针对测
评酒类产品的消费体验和产品体验等相关内容作出规定（如图1）。消费体验描述了消费者在获得产品
前、中、后全流程中所体验到的感觉和认识，包括信息透明度、个性化定制、销售便利、社交服务、价
值承诺等。产品体验描述了消费者在使用产品过程中所体验到的感觉和认识，包括饮前的包装体验、饮
中体验、饮后体验和长饮体验等

图 1 饮料酒用户体验测评模型

5 测评内容

根据饮料酒的用户体验旅程，将用户体验分为消费体验和产品体验两个部分，消费体验主要侧重于
酒类产品的消费者传播与触达过程，产品体验侧重于酒类产品本身的用户体验过程。

消费体验
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a) 信息透明度：包含产品介绍和价格信息两部分。产品介绍是指评估是否提供详细的产品介绍

和信息，让消费者了解酒类产品的特点和优势。例如是否清楚地标明了产品的原材料、成分、

产地等信息，提供了溯源方式，方便消费者做出购买决定。检查产品的价格是否明确展示，

是否包含了所有费用，是否在线上、线下购买渠道做到清晰、统一的价格指引，避免消费者

在购买过程中遇到意外和不公平的费用。

b) 社交服务：包含服务反馈和沟通反应两部分。服务反馈指检查品牌是否提供出能够及时、便

捷的给到消费者一个积极、真诚的沟通和反馈平台，降低消费者在面临产品、服务等问题时

无处诉求或难以诉求造成的门槛。沟通反应评估品牌是否在社交媒体和互联网上是否能够回

应消费者关注的问题，是否积极参与用户互动，聆听消费者建议，并给出开放和积极的品牌

共同行为。

c) 销售便利：包含线上线下结合和物流时效两部分。线上线下结合考察品牌是否提供线上、线

下的购买渠道，满足消费者随时购买的便利。物流时效评估品牌在线上、线下渠道销售后的

送达

时效，满消费者快速拥有商品的体验。

d) 价值承诺：包含产品承诺、品牌承诺和广告行为三部分。产品承诺指考察营销传播是否给出

了对产品效果和效能的明确承诺，并能与实际体验相符合。品牌承诺指考察营销传播是否准

确有

效的将品牌的价值承诺与目标消费者共鸣，营造良好的品牌形象。广告行为指考察品牌是否定

期发布广告创意活动，增进消费者之间的互动和交流，促进品牌与消费者的情感、心智连接。

e) 个性化定制：包含产品定制、推荐和推送两部分。产品定制指探究品牌是否提供个性化定定

制化服务满足消费者对于酒类消费别样需求和喜好的深刻体验。推荐和推送指评估品牌是否

能根据消费者的偏好和历史购买记录，推送相关产品和服务，提高消费者购买的准确性和满

意度。

产品体验

产品体验指的是消费者（用户）从拿到酒类产品开始，一直到饮酒过程结束后全流程的用户体
验生命周期全过程。主要包括包装体验、饮前体验、饮中体验、饮后体验、长饮体验等过程。
f) 包装体验：主要分为外包装、内包装、包装打开过程三个方面。外包装主要包括外箱、封口

方式、商标（标签）、包装袋或包装盒，是否能在保障酒瓶安全的基础上，凸显品牌的个性，

激发消费者的情感共鸣。内包装指的是酒瓶包装，酒瓶包装作为产品体验的重要组成部分，

需通过综合感官评价来确保设计的实用性和审美性。开瓶过程体验的评价应注重便捷性、趣

味性和功能满足性三个方面。

g) 饮中体验：主要分为观色、闻香、品尝三个阶段。观色过程指通过对酒体的外观颜色进行视

觉感官评价，包括色调、色泽、透明度、起泡性（持久性）、流动性等。闻香过程指通过对

酒体的香气进行嗅觉感官评价，包括香气强度、纯净度、浓郁度、复杂度、层次感等。品尝
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过程指通过对酒体的口感进行味觉感官评价，包括强度、酸度、余味、均衡度、平衡度、甜

润感、回甘等。

h) 饮后体验：主要是指用户饮酒后的即时与过程反应，通常持续到 48 小时内。主要分为正向与

负向的体验内容。正向的饮后体验主要包括微醺、舒适、愉悦、兴奋等，负向的饮后体验主

要包括口干、上头、疲劳、胃部不适、乏力、宿醉等。微醺指形容饮酒之后产生的兴奋、陶

醉和惬意，包括愉悦感或对周围环境的感知变化。舒适形容个体饮酒之后在生理和心理的放

松、舒缓、舒适的感觉。愉悦形容饮酒之后产生的精神上的开心、愉悦的感觉。 兴奋形容饮

酒之后产生的兴奋感，表现为行为和语言上的轻微亢奋的感觉。口干形容饮酒之后导致口腔

感觉干燥，产生一种收敛感。上头指喝酒之后出现面部发红、头疼、恶心、呕吐、胃部不适、

晕眩、极度口渴、认知模糊等症状。 疲劳指由于酒精对中枢神经系统的抑制作用和其他生理

反应的结果，在饮酒之后体验到的身体疲劳、精神疲乏的感觉。胃部不适指喝酒之后出现恶

心、呕吐等由于酒精对胃肠道刺激产生的生理现象。宿醉指个体在饮酒后第二天，在过量酒

精的影响下，次日所体验到的不适感、头痛、恶心、疲劳等不良症状的程度。酒精代谢速率

指人体消化和清除酒精的速度，受体重、性别、年龄、肝脏健康程度、是否摄入食物、遗传

等多种因素的影响。注意力指人体在饮酒之后对于周围环境、任务或活动的专注程度和注意

力水平。

i) 长饮体验：指长期饮酒对消费健康与情绪的影响包括肝损伤和胃肠道健康两个方面。肝损伤

指长期过量饮酒可能会对肝脏产生严重的影响，导致酒精性肝病，包括脂肪肝、酒精性肝炎、

酒精性肝硬化、肝癌等疾病。胃肠道健康指长期过量饮酒可能会对胃肠道健康产生负面的影

响，比如引起肠道菌群失调、肠道癌、胃粘膜炎症、胃溃疡等疾病。

6 测评指标和测评方法

本部分围绕酒类产品的用户体验，包括消费体验和产品体验两方面，提供了第5章所列出的评测内
容所对应的具体评测指标和评测方法（如表1）。表中所列测评指标与方法为推荐性方法。

表 1 饮料酒用户体验评测内容、评测指标和评测方法

评测

内容
评测内容 评测指标 评测方法

消费
体验

信息透
明度

产品介绍 产品信息的完整度、清晰度
在线问卷

专家评审
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价格信息 价格信息的透明度、一致性
价格监控

神秘顾客

社交

服务

服务反馈 反馈渠道的便捷程度、响应速度
在线问卷

响应测试

沟通反应 社交媒体的互动频率、用户参与度
社媒监测

语义分析

销售

便利

线上线下
结合

对线上或线下不同购买渠道的知晓程度、使
用频率、以及便利性的评估

焦点小组

行为分析

物流时效 线上购买后的送达速度和准确性
电商评论

神秘顾客

价值

承诺

产品承诺 产品体验与宣传承诺的一致性
产品测试

焦点小组

品牌承诺 消费者对品牌的认知和认可程度
在线问卷

焦点小组

广告行为
消费者对广告创意的感知程度、接受度、认

可度

广告监测

眼动技术

个性化
定制

产品定制 消费者对个性化产品定制的参与度、满意度
NPS调查

焦点小组

推荐和推
送

消费者对于产品的满意度、回购度、推荐度
行为分析

NPS调查

产品
体验

包装体
验

外包装 吸引力程度、吸睛度、清晰度、美观度

问卷调查

眼动技术

脑电技术

微表情技术

酒瓶包装 吸引力程度、吸睛度、清晰度、美观度

问卷调查

眼动技术

脑电技术

微表情技术
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开瓶体验 开瓶过程的便捷性、趣味性、功能满足性
问卷调查

眼动技术

饮中体
验

观色过程 色调、色泽、透明度

问卷调查

眼动技术

脑电技术

微表情技术

闻香过程
香气强度、纯净度、浓郁度、复杂性、层次

感

问卷调查

脑电技术

微表情技术

品尝过程 强度、酸度、余味、均衡度

问卷调查

脑电技术

微表情技术

微醺 兴奋度、满意度、愉悦感

问卷调查

脑电技术

微表情技术

舒适 放松度、满意度、舒缓度、舒适度

问卷调查

行为分析

脑电技术

微表情技术

愉悦 愉悦度

问卷调查

行为分析

脑电技术

微表情技术

兴奋 行为

问卷调查

行为分析

脑电技术
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饮后

体验

微表情技术

口干
主观口干程度、口腔湿润程度、喝水频率、

舌头咽喉动作频率

生理测量

生化分析

唾液分析

上头 兴奋度、满意度、愉悦感
问卷调查

脑电技术

疲劳
主观疲劳程度、血液生化指标、行为观察指

标

问卷调查

行为分析

生化分析

脑电技术

胃部不适 血液生化指标、行为观察指标

问卷调查

行为分析

生化分析

宿醉
主观不适感、血液酒精含量、

血液乳酸含量

问卷调查

生化分析

生理测量

酒精代谢
速率

呼气酒精含量、血液酒精含量、酒精代谢半
衰期、酒精清除率

生理测量

生化分析

注意力
主观注意力程度、行为任务的反应时间和反
应准确率、脑电特定频带的能量变化值

问卷调查

脑电技术

行为分析

长饮体
验

肝损伤
肝酶水平、肾功能指标、

炎症标记物含量
生化分析

胃肠道健
康

腹泻频率、排便频率和质量、肠道通透性、
消化酶活性

问卷调查

生化分析
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