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2026 年度客户满意度调研 · 内部经营版
Customer Satisfaction Survey 2026 ｜ 经营视角解读与改善行动
[bookmark: _GoBack]配套文件：《2026 年度客户满意度调研报告（ISO 13485 现场审核版）_修订版》
一、一页看懂
数据口径：有效样本 n = 470（质控通过；提交总量 646，另 120 份为超时但有调研意义的自填样本，用于产品类题目作交叉验证）。样本来自 366 家客户单位，覆盖 44 个城市。
	维度
	均分（10 分制）
	10 分占比
	≤6 分占比
	结论

	产品质量性能
	9.1
	46.8%
	1.7%
	整体优良，绝对分最低 → 首要提升项

	销售服务
	9.53
	69.1%
	0.9%
	相对优势项，可作对外标杆

	技术支持
	9.18
	49.6%
	0.9%
	居中；“有效解决问题”是短板



一句话结论：客户对我们“卖得勤、服务快”高度认可（销售 9.53），但“产品绝对水平”与“价格感知”构成两个结构性压力点；改进需求最集中的是技术资料供给与技术支持解决问题能力。

二、客户结构与业务映射
我方在产业链中承担“上游原料供应商”角色，客户以 IVD 试剂生产企业与第三方检验机构为主。本次样本岗位结构（研发类 77.9%、供应链/采购 18.7%）与这一业务模式高度吻合。
	结构维度
	实测结果
	经营含义

	岗位结构
	研发类 77.9% ｜ 供应链（采购/质量/生产）18.7%
	决策影响者集中在研发与质量，技术资料与验证支持是成交关键

	地域结构
	广东 26.0% ｜ 长三角 24.3% ｜ 京津 15.1% ｜ 覆盖 44 城
	与主要市场分布一致；华东华南合计过半，服务资源应优先配置

	单位集中度
	366 家单位；66 家提交 ≥2 份（占 36.2%）
	多部门参与选型验证，单客户内部影响面广，适合“多岗位触达”策略

	终端覆盖
	医院 / 临床检验科室 0 例
	属取样口径（直接采购客户）造成的模式性盲区，宜补采或经客户侧间接获取



三、竞争格局（问卷实测 × 竞品公开情报）
	供应商阵营
	客户在用比例（n=470）
	解读

	宝锐
	54.5%
	主力供应商地位稳固（过半客户在用）

	诺唯赞 / 菲鹏 / 康为世纪
	50.2%
	第一大竞争阵营，与本方客户重叠度最高 → 替换主战场

	翌圣 / 全式金 / 瀚海新酶
	23.6%
	第二大阵营，价格与可冻干原料为主要交锋点

	Roche / Qiagen / Meridian / Thermo
	14.3%
	进口替代机会，客户对“等效但更便宜”有明确需求

	TOYOBO / TAKARA / KAPPA / NEB
	14.3%
	高端酶类替代空间，需参数级对标支撑



公开竞品情报库现状（截至 2026-10）：诺唯赞 50 条、翌圣 28 条、全式金 19 条、菲鹏 2 条，合计 99 条，逐条带来源链接。其中“可冻干 / 无甘油”为最密集的交锋方向（翌圣 14405ES/11893ES、全式金 AQ732/AQ322/LP302、诺唯赞 GO-Lyo U+ 等）。

四、改进需求与责任分工
客户明示的改进需求（去除“暂无”项后按勾选率排序）：
	优先级
	问题
	实测依据
	建议动作
	主责部门

	P0
	价格感知偏高
	最不满意第一项：价格 183 人（38.9%）
	阶梯定价 / 老客户协议价 / 以“原料替代进口”整体成本论证，而非直接降价
	营销中心 · 大客户部

	P1
	产品数据与资料更新不及时
	销售改进第 1 位：180 人（38.3%）
	建立货号级资料库（说明书 / 体系配制 / 程序）并按版本更新，销售侧一键可取
	市场部 · 技术支持部

	P1
	技术支持“有效解决问题”
	技术改进第 1 位：155 人（33.0%）
	技术响应 SLA + 疑难问题升级机制 + 案例库沉淀
	技术支持部

	P1
	产品稳定性 / 批次一致性
	开放意见高频负向主题
	批间差趋势监控纳入产品质量回顾，异常批次主动告知客户
	质量部 · 研发部

	P2
	准确推荐适用产品
	技术改进第 2 位：107 人（22.8%）
	按客户项目场景的选型清单（已建“分子诊断原料知识库”，可开放给销售）
	技术支持部 · 销售部

	P2
	学术宣讲与行业知识
	销售改进：学术宣讲 84 人、行业知识 63 人
	按区域排期小型技术沙龙；用公开行业信息做客户简报
	市场部 · 各销售部

	P3
	响应效率 / 到货时间
	销售环节“到货时间” 38 人（8.1%）；技术环节“即时沟通回复效率” 24 人（5.1%）
	纳入销售服务 KPI 与物流时效看板
	销售各部 · 供应链



五、业务机会（问卷信号 × 产品线现状）
	机会方向
	客户兴趣度（n=470）
	与我方产品线的对应

	多重PCR项目(探针法)
	308 人（65.5%）
	多重/全预混系列（含多重探针法与熔解曲线体系）；已有货号级选型清单

	分子POCT类冻干项目
	215 人（45.7%）
	FM/FMD 冻干体系 + AS 系列冻干保护剂（我方唯一“需求明确且产品已就绪”的交叉点）

	液体全预混稳定保存PCR试剂，兼容释放剂直扩
	151 人（32.1%）
	液体全预混稳定体系（常温稳定方向，对应客户“免冻干”诉求）

	超多重PCR项目(熔解曲线法)
	144 人（30.6%）
	多重/全预混系列（含多重探针法与熔解曲线体系）；已有货号级选型清单

	释放剂直扩
	108 人（23.0%）
	耐抑制直扩体系（样本免提取方向）

	20度保存超快速(15min内)全预混PCR，兼
	89 人（18.9%）
	常温稳定全预混快速体系（快速程序 ≤15 min 方向）

	冻干 / 全预混方向（Q19/Q20 交叉）
	冻干为 POCT 与可冻干建库的关键约束
	我方已有 FM/FMD 冻干体系与冻干保护剂（AS 系列），可直接对接客户冻干项目



说明：冻干相关是我方唯一“客户明确表达需求、且产品线已就绪”的高确定性交叉点，建议列为 Q4 至次年的重点进攻方向（含样品验证与联合测试）。

六、我方业务现状要点（2026，内部口径）
	维度
	现状
	与本次调研的关联

	业务线
	两条线并行：①诊断原料（分子诊断原料：酶、预混液、恒温扩增、冻干体系、引物探针）；②生命科学科研试剂（面向高校与科研院所，含 mRNA 相关方向）
	样本客户 100% 来自诊断原料客户群 → 本报告结论主要适用于诊断原料线；科研线感受可另行抽样

	组织与销售体系
	营销中心下辖大客户部、销售拓展部、生命科学销售部（浙江 / 广东两区），销售团队约 30 人
	销售服务得分 9.53 印证“人盯人服务”模式有效；改进项须按部门落责（见第五节）

	客户结构
	以体外诊断试剂生产企业与第三方检验机构为主，地域集中于华东、华南
	与样本地域结构（广东 26.0% + 长三角 24.3%）一致

	市场动作（2026）
	按月发布《产品推荐清单》；开展科研促销与客户答谢活动；拜访与项目跟进结构化录入；销售工作台与销售助手上线运行
	资料供给（C-2）已有落地载体：货号级知识库可作为“资料更新不及时”的直接对策

	产品与竞争准备
	已建成分子诊断原料知识库（核心货号含体系配制表 / 反应程序 / 应用场景 / 案例）；已建成 8 家竞品公开情报库（99 条，含可冻干 / 无甘油方向）
	直接支撑 C-4「准确推荐适用产品」与进口替代论证（价格感知对策）



七、待跟踪事项（与审核版第 13 章联动）
以下事项在《ISO 13485 现场审核版（修订版）》第 13 章以空白表形式交由责任部门填写，完成情况将作为体系持续监视（7.2.1）与纠正措施（8.5.2）的客观证据：
	编号
	事项
	责任部门
	建议时限

	C-1
	批次一致性与稳定性改善
	质量部 / 研发部
	本季度内完成趋势分析

	C-2
	产品资料库建设与版本控制
	市场部 / 技术支持部
	本季度内上线试用

	C-3
	价格策略（阶梯定价 / 老客户协议价）
	营销中心 / 大客户部
	下季度定价评审会

	C-4
	技术支持响应 SLA 与升级机制
	技术支持部
	本月内发布

	C-5
	技术支持“准确推荐适用产品”能力建设
	技术支持部 / 销售部
	本季度内出选型清单

	C-6
	低分客户（≤6 分）逐例闭环回访
	客户质量 / 大客户部
	30 天内完成

	C-7
	终端医院 / 临床检验科补采计划
	市场部
	下一次调研前完成



数据可溯源性说明：本报告全部统计量由问卷原始导出表《宝锐生物客户满意度调查问卷-2026（按选项文本）-全部.xlsx》现算得出（脚本 脚本/build_survey2026_stats.py），竞品情报取自公开来源（数据/competitor_benchmark.json），可逐条复核。生成时间：2026-10-13 09:51
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