实验室仪器设备维修保养服务模式经典问答

引言：早在2015年，当富尔邦仪器成套和代理产品销售业务正处于蓬勃发展之际，我们就敏锐地觉察到提供专业服务将成为检测化验行业增长最快的业务形式。公司决策层毅然决定投入人力物力开发实验室仪器设备维修保养一站式服务，通过这几年不懈的努力和坚持，富尔邦不但建立了一支从事仪器设备维修保养服务的专业队伍，而且我们仪器设备维修保养服务领域已经从刚开始的石油化工企业扩展到上游油田检测机构、煤化工、食品医药、航空航天、第三方检测机构及科研院所等越来越多的行业，维修保养业务已成为公司持续性好而且增长最快的业务。为此我们编辑了维修保养模式专访问答，与广大客户朋友分享，欢迎大家拍砖、一起讨论：

问：在业务迭代如此快速的时代，处于传统行业的企业，什么样的业务模式才是好的生意模式？仪器设备维修保养业务算吗？

答：因为自己的经历、知识结构和行业所限，确实不敢妄加评论新时代不断涌现的令人眼花缭乱的业务模式，就个人理解，好的生意模式应该具备以下特点：
1）客户确实有长期需要；
2）养成习惯后很难改，使用以后离不开；
3）重复消费，可持续；
4）市场规模会越来越大。
我想我们富尔邦为客户提供仪器设备一站式维修保养服务就具有以上这些要素。

问：仪器设备维修保养涉及维修和保养两个方面，那么维修和保养之间是什么关系呢？保养是不是可有可无呢？

答：根据我们这么多年维修保养统计，70%的维修都是因为缺乏预防性维护引起的故障。维护保养是为了让仪器寿命更持久，在运行过程中展示良好的性能。保养和维修是密切相关的，修理中有保养，保养中有修理。
一般情况下，在仪器保养过程中可能会发现某一部位或备件将要发生故障或损坏的前兆，因而可在保养时，对其可提前进行介入修理。而在修理的过程中，对一些没有损坏的备件也要及时进行保养， 因此，保养和修理的关系是相辅相成、密不可分的。

在日常维护过程中，坚持以保养为重点，需要克服重修轻保、以修代保的倾向，达到“三分修七分养”， 才能保障后续分析检测工作的稳定进行。

举些通俗的例子，我们的车可以只修不保养吗？专业及时的保养可以避免出现大的故障，避免出现安全事故，这是常识！再举个例子，人需要每年做体检，及时尽早发现潜在的病灶，及时将病患消灭在潜伏期，消灭在萌芽中，很多疾病都是定期体检发现的，如果不做定期检查，我们的身体该有多危险？出现晚期大病，耽误最佳治疗时期，费用高昂且不说，生命也会受到严重的威胁！

问：如何实现零故障，定期保养可以做到仪器设备零故障吗？

答：有人可能要问，按照零故障观点，仪器设备岂不可以永久地使用下去了吗，这里我们要区分两个不同的概念就是自然老化和强制恶化。

所谓自然老化就是虽然使用方法正确，但随着时间的推移，设备发生了物理和化学的变化，初期的性能逐渐下降。

而所谓的强制恶化是指未按应有的方法作业，人为地促使了恶化。比如，应加油处未加油，或虽加油却量过少或周期过长。还有未进行应有的设备清扫等等，即该做的事没做，都会促使设备恶化。

这样，仪器设备的使用寿命就低于其应有寿命，大大短于自然老化的寿命。因此零故障观点的意义在于指导我们正确认识故障，做该做的事以避免强制恶化，延缓自然老化。

好多实验室之所以还存在很多故障，往往是没有抓住故障的真正原因。在故障发生前，通常都存在一些微小的、隐含的缺陷。如果在故障发生前，对这种不引人注目的、最终导致故障的潜在缺陷加以重视，并及时改善，就可以消除故障。

仪器设备要做到零故障或者减少故障，需要日常做以下事情：
1）具备基本工作条件
[bookmark: _GoBack]所谓具备基本条件，就是指清扫、加油、紧固等。故障是由设备的劣化引起的，具备基本条件可减少设备劣化的几率。

2）严守遵守使用条件
仪器设备在设计时就确定了使用条件。严格按照使用条件使用，设备就很少产生故障。比如电压、转速、温度及安装条件等，都是根据仪器设备的特点而决定的。

3）确保设备恢复正常
一台仪器设备，即使具备了基本条件，保证使用条件，由于很难做到十全十美，因此设备还是会发生劣化，产生故障。所以使隐含的劣化明显化并使之恢复到正常状态。这意味着我们应经常地对设备进行正确的检查、校准和预防修理。

4）改进设计上的不足
有些仪器设备故障即使采取了上述三种对策后仍无法消除，它们往往是由于设备在设计、制造、安装过程中的不足或差错所造成。对这类故障应认真分析并对这些缺陷加以改善。

5）提高人的素质
所有的对策都要由人来实施，在实现零故障的过程中人是最根本的。首先，每个人都要有认真的态度，敬业的精神，其次，对故障有一个正确的认识，最后就是要提高操作和维修人员的专业技能。　

总的来说，我们在日常工作中要做好下面这几方面的工作：
防止劣化的活动：正确操作、准备、调整，清扫、加油、紧固等；
维护保养-测定劣化的活动：检查使用条件，对仪器设备作日常、定期检查以早日发现故障隐患；
维修-复原劣化的活动：及时消除隐患和劣化，使仪器设备恢复到正常状态。

问：问点尖锐的，论仪器维修，大家都认为制造厂家无疑是最专业的，富尔邦的优势体现在哪里呢？

答：对于单台仪器来说，无疑厂家的维修工程师是最专业的，但大多数用户仪器种类繁多，可能会遇到各种各样的故障，单独联系效率会很低，而且用户需要付出的综合成本肯定高，故障一般有三类：

1.仪器外部因素不正常引起故障
这类故障主要由于实验室环境温度、湿度不适宜，供电电压不稳，外部电磁场以及仪器受震动而引起的。

在温度过高、湿度过大、通风不良等环境条件下，设备运行过程中某些元件会过热，甚至烧毁，电路板会氧化、遭腐蚀损坏，电路短路以及导电性灰尘吸潮也能够直接烧坏元件。

2.操作不当或麻痹大意引起故障
如果操作者在实验过程中操作不当，致使一些液体流入仪器内部的电路板或元件上，会发生化学腐蚀和电化学腐蚀，使仪器受损。

有的仪器设备在开机后须预热一段时间方可使用，而有的仪器设备在开机后须按要求进行调整、校正参数才能使用。如果仪器发生故障前的征兆没能引起使用者注意，极有可能造成仪器的损坏。

3.仪器设备质量问题引起故障
碳膜电位器，多圈电位器或机械零部件因磨损、氧化或接触不良能够造成仪器设备的故障；仪器设备所使用的元器件性能不佳，例如，半导体器件、集成电路、电阻、电容等性能不稳定也会引发故障；仪器设备生产厂家制造工艺落后、元器件虚焊、插件接触不良，也能使仪器在使用过程中因瞬间电流偏高而击穿元器件，造成短路或开路的故障。当然，超期使用所造成的元器件老化也是仪器出现故障的重要原因。

根据我们多年的维修实践和案例统计，80%的故障都属于可以快速排除的故障！
一方面厂家单点出差，差旅费高，维修基础收费高，维修以更换配件为主，按时间收费，单次维修费用肯定高，用户会花很多冤枉钱！

另一方面，因成本原因，厂家不可能安排专人专程对于专门仪器进行长期维护保养、巡检，平常缺乏预防式维修和保养，被动维修，协调维修效率太低，维修周期长，耽误仪器使用，有时会影响生产。

富尔邦的优势就在于我们培养的工程师技术全面、现场经验丰富，及时性好，能为用户快速解决绝大多数仪器设备日常的维修保养问题！

问：对于一些维修时效性要求非常强的企业，我们派人常年驻场，会不会比厂家直接去维修给用户带来的成本更高呢？

答：关于成本的概念，其实要综合考量，一般要考虑以下因素：
1） 用户设置设备维修岗位，许多工程师缺乏系统的培训而导致技能达不到完全维修保养能力的标准，实际反而会增加人力资源和管理成本；

2）厂家直接维修产生人工和差旅的成本本身就贵，而且也只是其中一部分，部分可换可不换的配件其实是成本很大一块，许多单位常年采购大量配件，浪费惊人；
3）点对点故障诊断加上配件采购，维修周期肯定会长，仪器不能及时得到维修。实验室就需要外委检测花费额外的费用，有些甚至会影响产品出厂，造成更大的损失；

4）简单常用的常规国产仪器，货值不高，故障高发，厂家专程来修又不划算，许多仪器带病运行，有些提早报废，造成浪费！

所以谈成本，需要各方面综合考量。根据我们的经验，外包第一年成本会稍高，但随着我们对仪器的逐渐了解，加上系统保养和日常维修，重大故障率会下降，加上仪器恢复的及时性，综合成本的下降还是非常明显的。

随着业务的不断细分和专业化分工，大而全的企业运营效率会越来越低，专注核心业务，将非核心业务专业化外包一定是发展趋势！仪器设备维修保养就属于这一类，当然检测化验行业还有其他很多需要挖掘的业务。

问：富尔邦的维修保养服务有哪些特点呢？
答：做仪器设备维修保养一站式服务，属于技术人才密集型产业，不但人力投入大，也需要有长期主义的经营理念。

维保公司需要具备很好的管理流程和管控体系及实力，需要有稳定的人才培养和晋升管理体系。说实话，皮包公司和想赚快钱的企业慎入！

简单总结下，富尔邦大概有以下几方面的优势：
1） 深耕检测化验行业二十年，与友商、同行、用户建立了扎实的信任关系，具备良好的口碑；

2） 多年做仪器设备维修保养，跟重要厂家也建立了长期的合作关系，复杂故障确保可以优先维修，同时我们也培养了非常多的维修工程师；

3） 免费诊断，简单故障直接维修，反应快，为客户节约时间成本；

4） 确定故障，垫付资金采购配件，先维修后结算，快速解决仪器故障！

5）针对所有的仪器，制定严格的系统保养标准流程，进行预防式维护，消除安全及各种隐患，避免出现安全事故和重大故障！

6）对您的仪器设备提供全天候的管家式服务，让您省心、放心！

7）更重要的，我们以客户需求为服务方向，一直在学习，一直在努力，一直在进步！

只要客户给我们机会，我们一定以专业的服务回馈客户。
