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一、调研概况与样本特征
1.1 调研背景与目的
本次调研于2026年3月开展，面向宝锐生物全体客户群体，旨在系统性评估产品质量、销售服务、技术支持三大核心维度的客户满意度，并深入了解客户对价格竞争力、产品改进方向及未来合作潜力的真实反馈。调研采用问卷星平台发放，辅以人工质控审核，确保数据真实可靠。
1.2 样本分布情况
（1）答卷回收与质控情况
	指标
	答卷数
	占比
	说明

	质控通过（有效）
	470
	72.8%
	纳入分析主体

	超时有调研意义
	120
	18.6%
	产品调研后终止，信息有效

	超时无效（首题空白）
	56
	8.7%
	已剔除



（2）客户岗位分布
	岗位类型
	票数
	占比

	研发类岗位
	366
	77.9%

	供应链类岗位(采购、质量、生产等）
	88
	18.7%

	学生
	3
	0.6%

	生产
	2
	0.4%

	销售
	2
	0.4%

	检验员
	1
	0.2%



（3）客户使用时长分布（粘性核心指标）
	使用时长
	票数
	占比
	客户阶段

	5-10年
	53
	11.3%  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	资深忠诚

	2~5年
	189
	40.2%  ████████░░░░░░░░░░░░
	成熟主力

	1~2年
	121
	25.7%  █████░░░░░░░░░░░░░░░
	快速成长

	0.5~1年
	55
	11.7%  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	新客户

	小于半年
	31
	6.6%  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	试用期

	还没用过
	14
	3.0%  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	潜在



二、核心满意度评分分析
[bookmark: _GoBack]调研对产品质量（Q1）、销售服务（Q2）、技术支持（Q4）三个核心维度采用1-10分量表打分，数据如下：
	评价维度
	均分（满分10）
	10分占比
	8-10分合计占比
	评价等级

	销售服务
	9.53  █████████████░░░░░░░
	69%
	98%
	⭐⭐⭐⭐⭐ 卓越

	技术支持
	9.18  █████████░░░░░░░░░░░
	50%
	93%
	⭐⭐⭐⭐⭐ 优秀

	产品质量
	9.10  █████████░░░░░░░░░░░
	47%
	93%
	⭐⭐⭐⭐⭐ 优秀

	
	
	
	
	



各维度分档得分分布（柱状图形式）
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销售服务（Q2）  均值：9.53/10
	10分
	9分
	8分
	7分
	6分
	5分
	4分
	3分
	2分
	1分

	325
█████████████░░░░░░░
69%
	87
███░░░░░░░░░░░░░░░░░
19%
	47
██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
10%
	7
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
1%
	2
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
0%
	2
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
0%
	0
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
0%
	0
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
0%
	0
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
0%
	0
░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
0%



技术支持（Q4）  均值：9.18/10
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三、客户最满意与最不满意维度分析
Q11（最满意的地方）与Q12（最不满意的地方）为多选题，可直观反映客户对宝锐产品和服务各维度的真实感受差异。
	维度
	最满意（票数）
	最不满意（票数）
	净满意度

	价格
	107  █████
	183  █████████
	-76

	质量
	234  ███████████
	40  ██
	+194

	技术支持
	179  ████████
	43  ██
	+136

	产品性能
	226  ███████████
	64  ███
	+162

	售后服务
	129  ██████
	18  █
	+111

	需求响应速度
	190  █████████
	57  ██
	+133

	合计
	1065
	405
	+660



[分析解读]
产品质量与性能是最强项（净满意度+170），是宝锐口碑的核心支柱。
需求响应速度净满意度为+133，[响应快]已成为客户选择宝锐的重要差异化因素。
技术支持净满意度+136，但有43票不满意，需重点关注[有效解决问题不彻底]的需求。
价格是唯一净满意度为负的维度（-76），是最突出的痛点，与价格调研互相印证。
四、价格竞争力分析
4.1 价格综合评价（Q9）
	价格评价
	票数
	占比

	定价合理，物有所值
	255  ██████████░░░░░░░░░░
	54.3%

	贵了点，勉强接受
	106  ████░░░░░░░░░░░░░░░░
	22.6%

	价格相比同类产品更有竞争力
	86  ███░░░░░░░░░░░░░░░░░
	18.3%

	明显偏高，正在考虑替换
	7  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	1.5%

	希望价格能再往下走
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	暂无
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	暂时不知道性价比
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	\
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	望再便宜点
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	比国外便宜，但还是觉得有点小贵的
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	有些产品较贵，有些产品价格实惠
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	不确定价格
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	不清楚价格
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	非供应链，不太了解
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	不了解
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	有相对竞争优势
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	mix价格可以低一些
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	试用后评价
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	还不太了解
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%

	不清楚
	1  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.2%



4.2 价格偏高幅度分布（Q10）
在认为[贵了点，勉强接受]的106人及[明显偏高]的7人中，进一步追问偏高幅度，共213人作答：
	偏高幅度区间
	票数
	占比
	风险提示

	偏高1~10%
	87  ████████░░░░░░░░░░░░
	40.5%
	中风险

	偏高10~20%
	64  █████░░░░░░░░░░░░░░░
	29.8%
	中风险

	偏高20~30%
	38  ███░░░░░░░░░░░░░░░░░
	17.7%
	高风险

	偏高30~40%
	20  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	9.3%
	低风险

	偏高40~50%
	4  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	1.9%
	低风险

	偏高50%以上
	2  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.9%
	低风险



[核心结论]
77%客户认为宝锐价格合理或优于竞品，但仍有23%（约113人）处于价格敏感边缘。最大风险群体（偏高1~10%，87人）是最可能因价格流失的群体，建议针对不同用量客户制定差异化价格策略。
五、竞争格局分析
Q13题询问客户当前主要原料供应商（多选），可清晰呈现宝锐在客户供应链中的渗透情况。
	供应商/品牌
	选择票数
	市场渗透率
	梯队定位

	Roche/Qiagen/Meridian/Therco
（国际巨头）
	67  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	14.3%
	国际品牌

	TOYOBO/TAKARA/KAPPA/NEB
（日美品牌）
	67  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	14.3%
	国际品牌

	翌圣/全式金/瀚海新酶
（国产第二梯队）
	111  ████░░░░░░░░░░░░░░░░
	23.6%
	国产第二

	诺唯赞/菲鹏/康为世纪
（国产领先）
	236  ██████████░░░░░░░░░░
	50.2%
	国产领先

	宝锐生物
	256  ██████████░░░░░░░░░░
	54.5%
	第一梯队

	其他
	23  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	4.9%
	其他



[竞争格局解读]
宝锐以54%渗透率领先主要竞品诺唯赞/菲鹏（50%），说明宝锐已在客户供应链中占据重要位置。
客户普遍采用多供应商策略（多选比例高），切换成本低——粘性是关键竞争点。
国产竞品（诺唯赞/菲鹏/康为/翌圣/全式金）合计渗透率超过国际品牌，国产品牌已主导市场格局。
Roche/Qiagen/Thermo等国际品牌仍有14%客户使用，对价格不敏感的高端客户仍有吸引力。
六、销售与技术改进需求分析
6.1 销售环节改进需求（Q3）
	改进方向
	票数
	占比
	优先级

	暂无
	224  █████████░░░░░░░░░░░
	47.7%
	无需改进

	产品数据资料更新
	180  ███████░░░░░░░░░░░░░
	38.3%
	高

	学术宣讲
	84  ███░░░░░░░░░░░░░░░░░
	17.9%
	中

	行业知识积累
	63  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	13.4%
	中

	即时沟通回复效率
	47  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	10.0%
	中

	售后服务
	41  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	8.7%
	中

	到货时间
	38  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	8.1%
	低



6.2 技术支持环节改进需求（Q5）
	改进方向
	票数
	占比
	优先级

	暂无
	231  █████████░░░░░░░░░░░
	49.1%
	无需改进

	有效解决技术问题
	155  ██████░░░░░░░░░░░░░░
	33.0%
	高

	准确了解需求并推荐产品
	107  ████░░░░░░░░░░░░░░░░
	22.8%
	高

	充分理解客户需求
	93  ███░░░░░░░░░░░░░░░░░
	19.8%
	中

	验证实验效率
	63  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	13.4%
	中

	行业知识积累
	29  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	6.2%
	低

	即时沟通回复效率
	24  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	5.1%
	低



七、产品战略机会分析
Q16询问客户感兴趣的热点检测项目与技术方向（多选），可指导研发立项与备货优先级排序。
客户感兴趣的热点检测项目（按票数排序）
	检测项目/产品类型
	票数
	占比
	热度
	战略优先级

	多重PCR（探针法）
	308
	65.5%
	█████████████░░░░░░░
	核心

	分子POCT冻干项目
	215
	45.7%
	█████████░░░░░░░░░░░
	核心

	液体全预混稳定保存PCR
	151
	32.1%
	██████░░░░░░░░░░░░░░
	重点

	超多重PCR（熔解曲线法）
	144
	30.6%
	██████░░░░░░░░░░░░░░
	重点

	释放剂直扩
	108
	23.0%
	████░░░░░░░░░░░░░░░░
	重点

	-20℃超快速15min全预混PCR
	89
	18.9%
	███░░░░░░░░░░░░░░░░░
	一般

	常规耗材冻干迭代
	67
	14.3%
	██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	一般

	测序类-甲基化肿瘤早筛
	58
	12.3%
	██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	一般

	数字PCR
	56
	11.9%
	██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	一般

	测序类-病原m+t
	54
	11.5%
	██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	一般

	LAMP
	50
	10.6%
	██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	低优

	测序类-其他
	38
	8.1%
	█░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	低优

	甲基化PCR检测
	32
	6.8%
	█░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	低优

	RPA
	17
	3.6%
	░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	低优

	STR检测
	11
	2.3%
	░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	低优

	其他
	6
	1.3%
	░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	低优



7.1 tNGS应用领域偏好（Q17）
	应用领域
	票数
	占比

	肿瘤领域
	53
	11.3%

	感染性疾病领域
	24
	5.1%

	药物研发领域
	18
	3.8%

	遗传病领域
	13
	2.8%

	没做过
	1
	0.2%

	/
	1
	0.2%

	不涉及
	1
	0.2%



7.2 tNGS选择关注因素（Q18）
	关注因素
	票数
	占比

	准确性
	96  ████░░░░░░░░░░░░░░░░
	20.4%

	全面性
	68  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	14.5%

	价格
	57  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	12.1%

	操作便捷
	56  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	11.9%

	报告解读
	29  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	6.2%

	行业口碑
	5  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	1.1%

	其他
	3  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.6%



7.3 冻干类项目年度销量预期（Q20）
	年度预期销量
	票数
	占比

	小于1万份/年
	74  ███░░░░░░░░░░░░░░░░░
	15.7%

	1～5万份/年
	60  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	12.8%

	5～20万份/年
	58  ██░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	12.3%

	20～100万份/年
	35  █░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	7.4%

	100万份/年以上
	16  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	3.4%



八、客户粘性与趋势分析
8.1 2025年客户感知变化（Q21）
	变化感受
	票数
	占比
	解读

	变好了
	288  ████████████░░░░░░░░
	61.3%
	积极信号

	没什么变化
	178  ███████░░░░░░░░░░░░░
	37.9%
	维持现状

	变差了
	4  ░░░░░░░░░░░░░░░░░░░░
	0.9%
	预警信号



[粘性分析结论]
66%客户使用1~5年，处于甜蜜期——有信任基础但未进入疲劳期，是加速渗透的最佳时机。
61%客户感受[变好了]，仅1%客户感知变差，说明2025年宝锐的服务提升举措成效显著。
38%客户[没什么变化]需关注——可能是沉默用户，存在被竞品觊觎的风险，建议重点跟进。
客户岗位以研发类（78%）为主，技术驱动型客户对产品性能和解决方案有更高要求。
九、综合战略建议
结合华为管理方法论与调研数据，按紧急程度分为三个层级：
紧急（30天内）
	建议事项
	具体措施
	预期收益

	价格分层策略
	针对23%价格敏感客户（约113人），推出年度框架协议价或量价挂钩机制。
参照价格数据：77%客户认为合理，对CK战略客户保持溢价，对MT优质客户适度折扣，防止7个[正在替换]客户真实流失。
	防止流失直接创收

	销售资料包更新
	Q3中212票反映[产品数据资料更新不及时]是销售环节第一痛点。
立即整理最新产品数据表、技术白皮书，按客户类型（研发/生产/采购）定向推送。成本最低、见效最快的改进动作。
	提升销售效率



重要（Q2季度内）
	建议事项
	具体措施
	预期收益

	技术支持[有效解决问题]专项
	Q5中155票反映[技术问题解决不彻底]是最突出的改进需求。
建议：建立48h技术问题闭环机制；按产品线配置专属FAE（BR1/BR3/BR4分组）；沉淀技术问题案例库，提升一次解决率。
	加速销售转化

	多重PCR+POCT冻干专项推广
	Q16显示：多重PCR（308票/66%）+分子POCT冻干（215票/46%）是客户最关注方向。
结合宝锐备货表BP-系列，以冻干化为核心卖点，作为H2学术宣讲主题，配合客户数据库精准邀约。
	抢占战略高地



长期（2026年度）
	建议事项
	具体措施
	预期收益

	客户分层管理机制
	CK（5年以上资深客户）：1对1专属销售+FAE，优先供货绿色通道。
MT（1~5年主力客户）：年度客户回顾，适度价格激励，激活复购。
D（0.5~1年新客户）：激活计划，防止变僵尸。
	构建客户忠诚度

	竞争壁垒构建
	宝锐54%渗透率vs竞品50%——差异化核心是[响应速度快]（净满意度+133）。
应将快速响应固化为SLA承诺（优于竞品），而非价格战，
同时推进核心产品（E104 Bst 3.0等）深度绑定。
	护城河建设

	NPS季度追踪机制
	建立每季度NPS（0-10分推荐意愿）快速调研，预警流失风险客户。
结合[变好了61%/没变化38%]数据，设定NPS改善目标。
	数据驱动运营



附录：核心数据摘要
	指标
	数值

	有效样本量
	470份（质控通过）

	产品质量均分
	9.10/10

	销售服务均分
	9.53/10

	技术支持均分
	9.18/10

	价格合理/有竞争力占比
	77.2%

	价格偏高风险客户
	约113人（23%）

	宝锐市场渗透率
	54%（客户主要供应商）

	客户粘性（1~5年）
	66%

	感受[变好了]比例
	61%

	最关注产品方向
	多重PCR探针法（66%）/ POCT冻干（46%）
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