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全保服务 让我欢喜让我忧 

时间：2009-08-10 来源：科印传媒《数码印刷》 作者：高晓静  

【内容提要】我们都明白，服务是给生产提供支持和保障的，但如果因为全保服务的

高价格而使得数码印刷企业无法保证其利润空间，那即便数码印刷有再多的优势恐怕

也很难推广或无人愿意推广，这样尴尬的局面必然会对我国数码印刷业的发展产生不

利影响。 

流行的服务方式，也是大部分数码印刷设备

供应商为用户提供的售后服务方式。购买数码印刷机、享受全保服务似乎已经成为数码印

刷行业默认的购机模式。但在对一些数码印刷企业以及设备供应商的采访中，我们发现，

虽然供应商口口声声说全保服务得到了客户的认可，给客户带来了极大的便利，但数码印

刷企业老板们的言语中却透着种种的无奈。那么，全保服务到底给数码印刷企业的发展带

来了什么？为什么这种看似完美的服务方式让从业者们又爱又恨？造成这一现象的症结又

在何处？ 

  全保服务知多少 

     所谓全保服务，就是指数码印刷企业在购买设备时与设备供应商签订全保合同，机

器的产权属于用户，而机器运转所需耗材以及零配件、维修保养服务等均由该设备商提

供；用户则需按每月印量，定期向该设备商支付服务费用，其中包括耗材、更换的零配件

以及维修保养服务费用等。例如，假设单张标准费用为0.1元，而用户当月的净印量为1万

张，则无论当月机器更换了多少零配件或耗材，用户应当交纳的费用都是1000元。 

  富士施乐是全球最先提出全保服务模式的数码印刷设备供应商，而全保服务也是富士

施乐最具特色的服务之一。2006年左右，富士施乐开始在中国推行这种服务模式，向享受

全保服务的用户免费提供设备运行所需的一切零配件、墨粉、硒鼓等耗材，按照用户的使

用量收取一定的费用。同时，富士施乐还会指定一位服务工程师负责设备的日常维护与保

养。新机器安装之后，富士施乐的客户培训专员将为用户确定培训计划和时间，并安排一

次免费的设备操作培训。其服务工程师还将根据产品质量标准，主动地进行设备的日常维

护保养及零部件的更换,尽可能预防故障的发生。如果用户的设备发生故障，富士施乐在

接到报修之后会迅速做出响应并到达现场进行服务。 

就是按耗材收费的服务。这种服务方式更接

近我们平时使用的数码相机、电脑等家用电器所采用的售后服务方式，即设备供应商在一

定的时期内负责对设备的主要零部件保修和更换，但对于消耗的材料，如墨粉、墨水等，

由客户自己按照使用的数量自行购买。 

  由此可见，全保服务相当于将风险承担、客户更换产品配件所需要的内部核算和审批

手续等耗费精力的事情，转由设备供应商自身承担，从而达到提高客户工作效率，降低机
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器使用成本的效果。 

  全保服务 难以承受之重 

     自2006年富士施乐推出全保服务之后，惠普、柯尼卡美能达、佳能、柯达、京瓷等

公司也先后推出了全保服务。但2007年12月，柯达公司在中国全面取消了全保服务模式，

改为全面推广自购耗材和自救体系。与之相对的，1985年进入中国市场的OKI公司，从

2003年开始向中国市场提供数码印刷设备，一直以来对其数码印刷设备采取的都是按耗材

收费的方式，但2009年，OKI公司由于业务领域的变化和设备解决方案的转型，开始在部

分机型、部分行业上使用按张收费的全保服务方式。 

  同样是全保服务，有些设备供应商戛然而止，而有些又积极推行，为什么会出现这种

情况？全保服务本身又存在着哪些优点和弊端？通过对一些数码印刷企业和供应商的采

访，我们进一步了解了全保服务。 

  1.全保服务的优点 

  （1）全保服务提供的耗材质量较高，并且能够提供便捷的一站式服务，从而在某种

程度上保障印刷品的质量。 

  目前，全保服务的耗材可以由数码印刷设备供应商直接提供，也可以由数码印刷设备

的代理商提供，但无论采取哪种供应方式，全保服务都能够保证用户得到的是高质量的原

装耗材，并且除耗材之外，设备供应商还会定期为设备进行检查、保养和维修，使设备处

于最佳运行状态，避免用户为了节省成本而选用质量较差的耗材，或者为了提高短期的生

产效率，省去按期保养的环节，使设备本身受到损坏，从而影响印刷品的质量。 

  （2）全保服务更专业，技术实力更为雄厚，反应速度也更迅速。 

都已经建立起了一套完善的售后服务体系，

形成了一个广泛的服务网络，有能力为数码印刷企业提供快捷的服务，而且作为专业的设

备维护、维修团队，他们也有非常丰富的设备维修经验，能够在最短的时间内使设备恢复

正常运行。而且，按照一些全保合同的规定，如果数码印刷设备因故障而造成停机超过了

一段时间之后，设备供应商还需要为客户提供同样型号的数码印刷设备，以保证数码印刷

企业的正常生产。 

  2.全保服务的弊端 

  （1）全保服务费用过高，很难随市场需求合理波动，因此很难降低企业成本。 

  中国印刷总公司数字快印中心总经理杨信伟谈到，全保服务的费用很高，一旦签订了

全保合同，在合同期内，价格都是固定的，无法根据市场的状况和需求合理地波动。而在

企业的经营成本中，全保服务按张收费的这部分成本在总成本中所占的比例最大，这部分

成本不降，整个数码印刷的运营成本就很难降下来，和传统印刷相比，影响数码印刷的推

广和使用的重要因素之一恰恰就是数码印刷的价格太高，因此，从某种程度上来讲，全保

服务在给企业带来便利的同时也限制了数码印刷的推广应用。 

  天津印艺通制版印刷有限公司总经理潘立新也认为，印刷的基本特点就是靠数量和质

量取胜，随着数量的不断增长，产能的不断扩大，成本就会不断降低。但对于数码印刷行

业来说，无论数量如何增长，由于采用的是按张收费的全保服务模式，其成本很难降低。 
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