


宝 锐 生 物
2026年客户满意度调研
—— 调研后跟进事项报告 ——




有效样本：470份 ｜ 调研时间：2026年3月
报告性质：决策参考


执行摘要
本次调研回收646份问卷，经质控审核后纳入分析470份有效答卷。核心发现如下：

	维度
	核心数据
	诊断
	风险等级

	整体评分
	Q1质量9.1 / Q2销售9.5 / Q4技术9.2
	全部优秀级（>9分）
	低

	最大痛点
	价格：183人最不满意（38.9%）
	净满意度唯一负值（-76）
	中高

	改进需求TOP1
	产品资料更新：180人要求
	成本最低、见效最快
	中

	竞争态势
	宝锐渗透率54% vs 诺唯赞50%
	微弱领先，不可松懈
	中



▎ 三个必须立即关注的问题：
1. 佰奥（西安）两份问卷均给出全科≤6分的极端差评——同一客户双份低分，信号不容忽视
2. 产品稳定性/批间差成为Q14技术改进高频词（26条），明德/迈瑞/世通兰达等头部客户均有反馈
3. 27家客户在用竞品且给宝锐低分——存在流失风险，其中卓诚惠生/觅瑞/中元汇吉风险最高


一、极端差评追溯与跟进（红色警报）
以下为客户满意度评分中任一核心维度（Q1质量/Q2销售/Q4技术）≤6分的个案，需立即启动跟进。

▎ 红色警报（三科全≤6分，共3家）—— 总监级7天内面访
	答卷ID
	客户
	城市
	岗位
	Q1/Q2/Q4
	最不满意
	建议动作

	59791616
	佰奥
	西安市
	采购
	6/6/6
	价格
	销售总监面访→了解根本原因→出具改善方案→2周内复查

	36279552
	佰奥
	西安市
	采购
	5/5/5
	需求响应
	销售总监面访→了解根本原因→出具改善方案→2周内复查

	86838528
	普利泰
	成都市
	研发/生产
	5/5/5
	需求响应
	销售总监面访→了解根本原因→出具改善方案→2周内复查



▎ 橙色警报（单项≤6分，共10家）—— 技术/销售主管14天内回访
	答卷ID
	客户
	城市
	问题维度
	Q1/Q2/Q4
	改进建议
	竞品风险
	跟进人

	83996160
	松鼠生物
	广州市
	质量=6
	6/10/7
	末端转移活性增强
	⚠️ 用竞品
	销售主管

	58610176
	卓诚惠生
	北京市
	质量=6
	6/10/10
	
	⚠️ 用竞品
	销售主管

	11999744
	觅瑞（杭州）生物
	杭州市
	质量=6
	6/10/8
	检测特异性还需提升
	⚠️ 用竞品
	销售主管

	21663488
	上海
	上海市
	质量=6
	6/9/8
	
	⚠️ 用竞品
	销售主管

	64976640
	诊断
	成都市
	质量=6, 销售=6
	6/6/7
	无
	⚠️ 用竞品
	销售主管

	34821632
	生物公司
	杭州市
	技术=5
	7/8/5
	
	⚠️ 用竞品
	技术主管




二、极端好评追溯与价值转化（金牌客户）
以下为客户Q1=Q2=Q4全满分（10/10/10）且有具体书面表扬的客户，是品牌资产的优质来源。
共184家满分客户，其中14家有具体表扬文字。建议选取5-6家头部客户制作见证素材。

	客户
	城市
	使用
	客户原话
	关键信号
	转化建议

	杭州丹威生物
	杭州市
	5
	「很好，销售态度很棒，尤其是黄明月，非常赞」
	销售标杆
	客户见证素材

	丹威
	杭州市
	3
	「酶冻干，稳定」
	产品认可
	客户见证素材

	拱北海关技术中心
	珠海市
	5
	「销售反应及时，也能根据客户需求反馈相应方案。」
	服务优势
	客户见证素材

	达安生物
	广州市
	4
	「服务响应很快，积极推荐合适的试用装，提供技术支持」
	服务优势, 技术实力
	客户见证素材

	迈瑞
	深圳市
	5
	「产品性能有提升」
	产品认可
	客户见证素材

	容金科技有限公司
	深圳市
	5
	「服务态度明显变好」
	
	例行维护

	江苏宏微特斯医药
	南通市
	3
	「供货速度变快了」
	服务优势
	客户见证素材

	基蛋生物
	南京市
	5
	「联系更为频繁，需求点把握更准，问题反馈处理的速度明显变快」
	服务优势
	客户见证素材

	郑州安图
	郑州市
	6
	「技术支持更全面、周到」
	技术实力
	客户见证素材

	北京博晖创新生物
	北京市
	5
	「产品及时迭代更新」
	服务优势
	客户见证素材

	北京吉检医疗科技
	北京市
	5
	「产品一致性程度高，服务响应及时，支持全程。」
	服务优势
	客户见证素材

	上海万子健生物科技
	上海市
	5
	「保质保量完成需求」
	
	例行维护

	粒盛生物
	上海市
	2
	「销售回访及时」
	服务优势
	客户见证素材

	英科新创
	苏州市
	5
	「挺好，继续保持」
	
	例行维护



▎ 重点转化目标（5家头部客户见证）：达安生物、迈瑞、郑州安图、基蛋生物、北京吉检 — 均为上市/头部IVD企业，认可度极高。


三、详细技术反馈追溯（产品改进方向）
Q14题开放收集了客户对产品改进的具体建议。排除「无/暂无/价格」等无实质内容反馈后，共99条有意义的技术性改进建议。按主题聚类如下：

▎ 主题：稳定性/批间差（22条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	丹娜生物
	天津市
	FM5144
	逆转录酶稳定性
	10/10/10

	宝创
	广州市
	M218
	长期稳定性需要监控
	7/10/9

	莱博
	西安市
	无
	蛋白沉淀
	10/10/10

	佰奥莱博
	西安市
	5144
	预混液有沉淀
	9/9/8

	世通兰达（深圳）
	深圳市
	FMD-5084-020303
	原料不同批次稳定性
	8/10/8

	迈瑞
	深圳市
	FE29-020308
	酶稳定性
	8/9/8

	圣湘
	长沙市
	2104
	直扩稳定性和冻干产品量产过程中的成本控制
	8/7/8

	西诺通科（天津）
	天津市
	M2181-4
	价格和稳定性
	10/10/9


  （另有14条同类反馈，详见完整追踪表）

▎ 主题：抗抑制/耐受/兼容（20条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	海尔施
	宁波市
	M8254
	需要改进多重扩增的适配性
	10/10/10

	佳瑞源
	保定市
	FM5104-074904
	试剂耐砸性稍差
	8/10/10

	丹威生物
	杭州市
	064805 Lamp Premix P
	抗抑制能力
	10/10/10

	广州生凌医疗
	广州市
	PCR预混液
	通用性，灵敏度提高
	10/10/10

	奥斯卡动物医学
	深圳市
	冻干试剂
	帮厂家适配产品
	8/8/8

	凡知医学
	北京市
	冻干qPCR试剂
	抗逆性，兼容性
	8/9/8

	凡知医学
	北京市
	大体系qpcr试剂
	rnase抑制效果有待提高
	10/10/9

	英科新创
	杭州市
	Lamp Premix Plus (Pr
	抗抑制能力和扩增效率，防污染能力可以进一步优化
	10/10/10


  （另有12条同类反馈，详见完整追踪表）

▎ 主题：扩增效率/速度（11条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	丹威生物
	杭州市
	FM-5134
	扩增效率
	7/8/9

	天津艾维迪
	天津市
	冻干产品
	酶的荧光增峰
	9/10/7

	金圻睿生物
	广州市
	全预混RT-qPCR
	平台期荧光值
	8/10/9

	默普生物科技
	烟台市
	colorimetric lamp
	缩短冻干排期
	7/8/7

	深圳臻惠
	深圳市
	无
	速度太慢
	9/9/10

	安图生物
	郑州市
	tth酶
	快速性能
	10/10/10

	鲲鹏基因
	北京市
	快速反应酶
	反应速度
	8/10/9

	深圳太古宙生物
	深圳市
	FM5134
	扩增时间可以进一步缩短 优化酶
	10/10/10


  （另有3条同类反馈，详见完整追踪表）

▎ 主题：灵敏度/特异性（7条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	海大
	广州市
	402
	灵敏度可以进一步提高
	10/10/9

	广州易安生物技术
	广州市
	E20
	灵敏度能再提高些
	9/9/8

	觅瑞（杭州）生物
	杭州市
	温启动RT酶
	检测特异性还需提升
	6/10/8

	江苏宏微特斯医药
	南通市
	FM2181-NA系列
	特异性更好
	10/10/10

	万孚
	广州市
	Fe20
	50u的酶还需要再优化一下，修复特异性酶切vic的问题
	10/10/8

	万孚
	广州市
	FE20
	高浓度酶怀疑有非特异
	9/9/9

	四川大学
	成都市
	LAMP试剂
	假阳性太高
	10/10/10



▎ 主题：产品形态/规格（7条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	迪安诊断
	杭州市
	FM2181
	定制化buffer
	10/10/10

	拱北海关技术中心
	珠海市
	m2161
	适当配一些双蒸水
	10/10/10

	中普康睿
	石家庄市
	MD2031
	规格多一些
	10/10/10

	深圳尚维高科
	深圳市
	501s
	加样有点麻烦
	10/9/9

	优柯生物
	济南市
	目视法LAMP
	增加离子指示剂型产品
	10/10/10

	全策
	泰州市
	014405
	增加一些定制化的规格
	9/10/9

	湖南华晨生物
	长沙市
	Fast Ampli应用较多
	说明书形式不简洁
	7/8/7



▎ 主题：冻干相关（6条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	中科绿康
	珠海市
	FM5144
	组分太多，整合成全预混就好了
	8/10/10

	复星诊断
	上海市
	M2181-4
	推出相同性能的冻干制剂
	10/10/9

	苏州天隆生物
	苏州市
	M5244
	冻干珠制备
	10/10/10

	杭州
	杭州市
	5xfast ampli 及超快速qpc
	冻干价格
	10/10/10

	圣湘生物
	长沙市
	MD2104-4-DB-000801
	全预混性能
	8/10/8

	北京合鲸科技
	北京市
	FMD5104
	冻干保护剂
	9/9/9



▎ 主题：酶活性/浓度（3条反馈）
	客户
	城市
	关联产品
	改进建议原文
	评分

	广东永诺医疗
	佛山市
	高温逆转录酶
	进一步提高酶活
	10/10/10

	松鼠生物
	广州市
	E42
	末端转移活性增强
	6/10/7

	北京冠基
	北京市
	bst3.0
	逆转录酶
	9/8/8



▎ 主题分布总览

	改善主题
	反馈数
	典型客户
	建议动作

	稳定性/批间差
	22
	诺森、宝创、湖南大学
	启动批间差专项治理：关键原料留样+出厂交叉验证+加速稳定性报告

	抗抑制/耐受/兼容
	20
	海尔施、丹威生物
	建立临床样本抗抑制标准panel，核心产品逐批测试

	扩增效率/速度
	11
	上海拓瑞思、深圳太古宙生物、丹威生物
	极速PCR可行性评估：目标将快速酶扩增压缩至15min内

	灵敏度/特异性
	7
	江苏宏微特斯医药、广州易安生物技术、万孚
	对Top产品做特异性专项验证，重点跟进万孚酶切VIC问题

	产品形态/规格
	7
	拱北海关技术中心、深圳尚维高科、湖南华晨生物
	产品线经理评估定制化规格/指示剂型需求

	冻干相关
	6
	中科绿康、复星诊断、杭州
	冻干能力建设+缩短冻干排期

	酶活性/浓度
	3
	松鼠生物、北京冠基、广东永诺医疗
	研发团队对接具体客户需求




四、竞争威胁信号（竞品+低分交叉分析）
筛选条件：客户主要供应商包含翌圣/全式金/诺唯赞/菲鹏等国产竞品，且对宝锐至少一项评分≤7分。共27家。

▎ 高风险（任一评分≤6，共5家，具名3家）—— 30天内销售主管带队拜访
	客户
	竞品组合
	宝锐评分
	最不满意
	改进建议
	流失风险
	防御动作

	松鼠生物
	Roche/Qiagen等 + 翌圣/全式金
	Q1=6 Q2=10 Q4=7
	技术支持
	末端转移活性增强
	高
	销售主管带队拜访→竞品对比测试→数据证明优势

	卓诚惠生
	翌圣/全式金 + 诺唯赞/菲鹏
	Q1=6 Q2=10 Q4=10
	产品性能
	
	高
	销售主管带队拜访→竞品对比测试→数据证明优势

	觅瑞（杭州）生物
	TOYOBO等 + 诺唯赞/菲鹏
	Q1=6 Q2=10 Q4=8
	产品性能
	检测特异性还需提升
	高
	销售主管带队拜访→竞品对比测试→数据证明优势



▎ 中风险（评分7-8，共21家）—— 60天内完成竞品对比方案推送
  涵盖：圣湘(多次)、英科新创、友芝友医疗等，篇幅所限不在此逐一展开，详见完整追踪表。


五、客户深度文字反馈（Q22）
以下为Q22开放题中有实质内容的客户反馈，按主题分为正向认可和建设性意见两类。

▎ 建设性意见/观察（5条）
	客户
	反馈内容

	深圳生科原
	贴合客户要求进行改善，响应非常及时，细节做得好

	世通兰达
	批次稳定还是个问题

	基蛋生物
	联系更为频繁，需求点把握更准，问题反馈处理的速度明显变快

	卓诚
	缺少超越竞品的特色产品

	京因生物
	沟通更频繁，问题响应速度快。



▎ 正向认可（13条，部分展示）
  【杭州丹威生物】很好，销售态度很棒，尤其是黄明月，非常赞
  【拱北海关技术中心】销售反应及时，也能根据客户需求反馈相应方案。
  【佳瑞源】产品性能明显比原来有所提升。
  【达安生物】服务响应很快，积极推荐合适的试用装，提供技术支持
  【圣湘】销售要更能理解贴近终端市场需求
  【郑州安图】技术支持更全面、周到
  【康润生物】产品质量不错，价格再美丽些更好
  【北京吉检医疗科技】产品一致性程度高，服务响应及时，支持全程。


六、改善行动矩阵（P0→P3 优先排序）
以下为综合三类反馈追溯后形成的可执行行动矩阵，标注了可追溯客户、时限与责任人建议。

	优先级
	事项
	可追溯规模
	时限
	建议负责人
	

	P0
紧急
	佰奥/普利泰 三科≤5 总监面访
	3家
	7天
	销售总监
	

	P0
紧急
	价格不满+低分交叉14家专项跟进
	14家
	14天
	销售总监
	

	P0
紧急
	竞品+低分7家高风险防御
	7家
	30天
	客户对应销售的主管领导
	

	P1
重要
	批间差专项治理
（明德/迈瑞/世通兰达等 26条反馈）
	26条
	6周
	研发+质量
	

	P1
重要
	抗抑制能力提升
（明德/英科/凡知等 23条反馈）
	23条
	4周
	研发
	

	P1
重要
	极速PCR可行性评估
（安图/太古宙/布莱梅等 14条）
	14条
	4周
	研发
	

	P1
重要
	稳定性验证→正式报告
（FM2181-4/E16/FE20等）
	——
	4周
	质量部
	

	P1
重要
	大客户阶梯定价方案
（圣湘/安图/达安/迈瑞等）
	上市客户
	3周
	销售总监
	

	P2
常规
	产品资料更新包v1上线
	180人
	3周
	市场部
	

	P2
常规
	技术FAQ知识库建立
	155人
	2周
	技术支持
	

	P2
常规
	满分客户→客户见证素材(5家)
	达安/迈瑞等
	4周
	市场部
	

	P3
优化
	学术宣讲频次提升
	84人
	季度
	技术、研发
	

	P3
优化
	销售行业知识积累培训
	63人
	持续
	销售培训
	



▎ 执行节奏建议
  第1周（5.4-5.10）：
P0三项全部启动：
1） 佰奥莱博/普利泰总监面访
[bookmark: _GoBack]2）14家价格敏感客户排查
3）7家高风险竞品防御计划
  第2-3周（5.11-5.24）：
1） 批间差/抗抑制/稳定性三大研发专项立项 
2）产品资料更新包v1上线
  第4周（5.25-5.31）：
1） 大客户阶梯定价方案提交总经理审批
（基于报告内容，会导向这个行动。但结合行业目前的价格信息，我们暂时不需要执行此调整） 
2） 极速PCR可行性报告
  第6周（6.8-6.14）：批间差专项首轮验证结果 + 客户见证素材初稿
  第8周（6.22-6.28）：全员复盘


附录：核心数据指标一览
	指标
	数值

	有效样本量
	470份（质控通过）

	产品质量 Q1均分
	9.10/10

	销售服务 Q2均分
	9.53/10

	技术支持 Q4均分
	9.18/10

	价格净满意度
	-76（唯一负值维度）

	宝锐市场渗透率
	54%

	主要竞品渗透率
	诺唯赞/菲鹏 50% / 翌圣/全式金 24%

	客户粘性（1-5年）
	66%

	感受「变好了」比例
	61%

	极端差评（≤6分）
	13人（2.8%）

	极端好评（全10分有表扬）
	14家

	最关注产品方向
	多重PCR探针法（66%）/ 分子POCT冻干（46%）

	技术改进TOP1
	稳定性/批间差（26条反馈）
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