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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

本文件由内蒙古家庭服务业协会提出。 

本文件由内蒙古自治区商务厅归口。 

本文件起草单位：内蒙古家庭服务业协会、呼和浩特市儒科家政服务有限公司。 

本文件主要起草人：张慧、逯利霞、刘晓春、夏文英、赵海燕。 
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家政服务 家电清洁服务规范 

1 范围 

本文件规定了家电清洁服务的术语和定义、总体要求、服务流程、服务内容及要求、服务评价与改

进、投诉处理。 

本文件适用于内蒙古地区家政服务行业家电清洁服务的管理。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 19012 质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南 

DB15/T 3033-2023 居家保洁服务规范 

《家政服务机构投诉处理规范》 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 总体要求 

服务机构要求 

4.1.1 应符合《家政服务机构管理规范》的规定。 

4.1.2 应建立健全服务管理的各项规章制度，至少包括： 

—— 服务管理制度、人员管理制度、档案管理制度、信息管理制度； 

—— 质量监督制度、投诉处理制度、安全管理制度、突发事件应急处置管理制度。 

4.1.3 应制定各项组织管理流程和服务要求。 

4.1.4 应建立安全管理组织。 

4.1.5 应对服务提供人员进行岗前培训、岗中培训及安全培训。 

4.1.6 应与服务提供人员签订合同，签订合同应符合《家政服务合同管理规范》的规定，并购买家政

商业保险。  

服务提供人员要求 

4.2.1 通用要求 

4.2.1.1 应符合《家政服务机构从业人员基本要求》的规定。 

4.2.1.2 服务提供人员职业道德要求按照 DB15/T 3033的规定。 

4.2.1.3 掌握基本的服务礼仪，至少包括： 

—— 态度诚恳，礼貌待人； 
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—— 着装整洁，讲究卫生。 

4.2.1.4 其他应满足的要求，包括但不限于： 

a) 专业技术人员应具备相关资质，持证上岗； 

b) 具有专业，有效的健康证明等资料； 

c) 家电清洁服务人员经培训合格后，方可上岗； 

d) 掌握一定的消防安全知识、熟练使用消防器材； 

e) 熟悉本岗位设施设备的安全使用、操作要求、卫生清洁要求及应急预案； 

f) 应具备良好沟通的能力； 

g) 应佩戴家电清洁服务机构标识。 

4.2.2 服务要求 

4.2.2.1 提前联系客户确认服务时间、服务内容等。 

4.2.2.2 按约定时间上门提供服务。 

4.2.2.3 在工作中遇到困难时，主动向家电清洁服务机构汇报，不应与客户发生争执。 

4.2.2.4 严禁私自与客户成交服务。 

4.2.2.5 服从家电清洁服务机构对工作的安排。 

4.2.3 安全要求 

4.2.3.1 家电清洁服务人员在服务现场应确保服务工具摆放有序，避免磕碰。 

4.2.3.2 在配置清洁剂前，应认真阅读说明书，严格按照使用说明、操作流程进行，避免发生意外。 

4.2.3.3 使用水电等必要能源时应确保安全。 

4.2.3.4 清洁含有密闭压力容器的家电，注意在清洁前要泄压。 

4.2.4 健康要求 

       服务提供人员健康要求依 DB15/T 3033的规定。 

服务设施设备及用品 

4.3.1 应符合《家政服务机构管理规范》的规定。 

4.3.2 应配备与家电清洁服务相匹配的设施设备及用品。  

4.3.3 家电清洁服务组织设施设备配置应符合相关要求。 

4.3.4 易燃易爆的清洁用品等应妥善保管。 

信息管理 

4.4.1 应采集客户的基础信息、服务信息、评价信息等综合信息，并建立档案。 

4.4.2 客户基础信息采集应包括但不限于姓名、服务地址、服务需求、联系电话等信息。 

4.4.3 服务信息采集应包括但不限于服务项目、内容、时间、地点、价格、合同号、客户满意度、履

约等消费信息。 

4.4.4 评价信息采集应包括但不限于： 

a) 客户对家电清洁服务人员的评价信息； 

b) 协会、行业组织对家电清洁服务机构的社会评价信息。 

5 服务流程 
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接待 

5.1.1 家电清洁服务机构应按承诺的营业时间提供服务。 

5.1.2 应热情周到，耐心倾听客户的服务需求。 

5.1.3 介绍服务项目、服务流程、收费标准等事项。 

5.1.4 做好服务接待记录。 

签署服务协议 

5.2.1 应与客户签订服务协议，协议内容应遵守相关法律法规。 

5.2.2 协议中应包括但不限于以下内容： 

—— 家电清洁服务机构名称、地址、联系方式、联系人； 

—— 客户姓名、地址、联系方式； 

—— 服务项目、服务时间、服务地址、服务费用、支付方式； 

—— 双方权利义务、违约责任等内容。  

服务前准备 

5.3.1 和客户联系确认上门时间。 

5.3.2 检查确认服务工具及服务用品齐全、安全、整洁。 

5.3.3 检查确认佩戴服务机构标识、仪容着装整洁。 

服务实施 

5.4.1 按照服务协议约定时间准时到达服务地点，与客户见面后，做自我介绍并向客户出示商务部家

政服务信用信息平台信息、服务单、服务机构标识等，获得客户同意后，穿上鞋套或换上工作鞋进入客

户房间，再次与客户核对服务内容并确认无误。 

5.4.2 向客户确认家电位置，检查家电，确认家电正常；清理家电周围现场，无法移开的物品表面及

地面铺防尘布，摆放工具和清洁用品；开始清洁家电。 

5.4.3 服务过程中轻拿轻放物品，避免损坏；不可将污水、清洗剂等溅到客户的墙面或者其他物品上。 

完工 

完成服务后立即请客户验收，确认无误后请客户在服务单上签字，并提出改进建议和意见，按照协

议约定收取服务费用。 

6 服务内容及要求 

冰箱清洁 

6.1.1 清洁前检查冰箱表面及工作是否正常，与客户说明情况，以免清洁结束后不必要的纠纷。 

6.1.2 断开冰箱电源。 

6.1.3 配戴一次性手套，取出冰箱内存放的物品。 

6.1.4 使用干净的专用毛巾擦拭保鲜室，确保无污物、无水渍。 

6.1.5 如冷冻室需要除霜，可使用电风扇或者电吹风对准冷冻室开到最大档位，经过风吹，加速霜层

融化，除霜后，使用干净的专用毛巾擦拭冷冻室，确保无污物、无水渍。 

6.1.6 使用干净软布沾取 75%浓度酒精，对冰箱内部进行擦拭消毒，然后关闭冰箱门 15 min～30 min，

再用专用干净毛巾将冰箱内部擦干。 
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6.1.7 对冰箱外部进行清洁。 

6.1.8 打开冰箱门，待消毒剂气味散去，将物品放回冰箱。 

6.1.9 清洁结束，接通冰箱电源，检查冰箱工作，确保正常。 

空调清洁 

6.2.1 挂式空调清洁 

6.2.1.1 检查挂式空调表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洗结束后不必要的纠纷。 

6.2.1.2 关机，切断空调电源。 

6.2.1.3 拆下挡风板，拆下机体外壳，注意拆下的外壳放在垫布上，避免划伤外壳，取出其中的过滤

网放于垫布上。 

6.2.1.4 使用空调防水罩保护空调主机，墙面用塑料布做防水保护，注意电机部位做双层防水保护。 

6.2.1.5 使用细毛刷轻轻清扫蒸发器表面浮尘，然后用吸尘器吸取灰尘。 

6.2.1.6 打开蒸汽清洗机，用蒸汽模式，冲洗机体内部。 

6.2.1.7 喷洒空调专用除垢杀菌剂，1 min 后用毛刷整体刷一遍内部，可边旋转导风轮边刷洗内部污

垢。 

6.2.1.8 刷洗之后，使用蒸汽清洗机蒸汽模式冲洗一遍机体内部。 

6.2.1.9 蒸汽清洗机调至冷水模式，冲洗干净机器内部污垢。 

6.2.1.10 清洁过滤网。 

6.2.1.11 清洁机身外壳，确保无污渍、无水渍。 

6.2.1.12 安装过滤网、外壳、挡风板，机体复原。 

6.2.1.13 清洁室外机，将清水枪调至水柱状，用清洗剂喷覆浸润翅片，水枪冲洗。 

6.2.1.14 清洁结束，接通空调电源，检查空调工作，确保正常。 

6.2.2 柜式空调清洁 

6.2.2.1 检查柜式空调表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洗结束后不必要的纠纷。 

6.2.2.2 关机，切断空调电源。 

6.2.2.3 拆除空调下半部分面板，拿出风轮。注意拆风轮时要整理电线，用塑料袋套住电机防水。 

6.2.2.4 对空调下半部分进行清洁： 

a) 使用毛刷将进风扇片及进风室内的灰尘扫起，用吸尘器吸取灰尘； 

b) 将蒸汽清洗机调整到蒸汽模式，湿润进风室； 

c) 在进风扇片上喷覆少量空调专用除垢杀菌剂，充分溶解后，用蒸汽清洗机清洗。注意蒸汽不可

过多，以免水分过多引起电气部分短路； 

d) 用毛巾将进风室内擦拭干净。 

6.2.2.5 对空调上半部分进行清洁： 

a) 拆下上部面板和挡板； 

b) 在翅片上喷覆空调专用除垢杀菌剂，用刷子刷洗翅片，然后用蒸汽冲刷翅片； 

c) 把蒸汽清洗机调到冷水模式，用水把翅片冲洗干净； 

d) 用毛巾把空调上半部分和上部面板擦拭干净。 

6.2.2.6 清洗风轮和下面面板。 

6.2.2.7 空调复原，安装上面挡板和面板，安装风轮和下面面板。 

6.2.2.8 用干净毛巾清洁空调外表面，确保无污渍、无水渍。 

6.2.2.9 清洁室外机，将清水枪调到水柱状，用清洗剂喷覆浸润翅片，水枪冲洗。 
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6.2.2.10 清洁结束，接通空调电源，检查空调工作，确保正常。 

油烟机清洁 

6.3.1 检查油烟机表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洗结束后不必要的纠纷。 

6.3.2 关机，切断电源。 

6.3.3 将油烟机从吊装位置卸下，放在垫机布上，使用专用工具对其进行解体，其顺序为： 

a) 取出照明灯泡、集油盒、底面板、密封圈、叶轮，最后提出机体内芯； 

b) 拆下的部件应轻拿轻放，以免变形。 

6.3.4 浸泡污件：利用一个较大的容器，里边放置拆下的部件，再倒入清洗液进行浸泡。清洗液选用

原料及配制方法是：清洁剂少许，兑上热水进行混合并搅拌均匀。清洗液的量以能泡过所拆部件为准。

个别大件则应采用抹布蘸清洗液进行反复擦洗，将污件上的油污泡软。污件浸泡时间根据油污程度而定，

一般情况下以 15 min～20 min为宜。严禁用酒精、香蕉水、汽油等易燃溶剂清洗吸油烟机，以防火灾

事故的发生。 

6.3.5 刷洗污件：将经过浸泡后的污件用铁刷、毛刷蘸清洗液进行反复清洗。一般油污不重的抽油烟

机通过刷洗就可以清洗干净。对使用时间较久，油污严重的则应采取特殊清洗措施。 

6.3.6 对电动机、照明灯以及电线，不得浸泡，也不能用水刷洗，应采用干燥法处理，以防发生电器

短路和因受潮湿烧毁电机。 

6.3.7 清洗叶轮时不可触碰或挪动叶片的配重块，避免造成整机振动噪音增大。 

6.3.8 将已经清洗合格的部件干燥后按原机结构逐件组装，其安装顺序同拆卸时相反。机内电线因清

洗而切断的应分别接好，并做好防水。 

6.3.9 接通电源，启动开关观察叶轮转动是否平稳，确认油烟机工作正常，然后将整机按原位置吊装

好，装上集油盒，油烟机清洁结束。 

洗衣机清洁 

6.4.1 波轮式洗衣机清洁 

6.4.1.1 检查洗衣机表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洗结束后不必要的纠纷。 

6.4.1.2 关机，切断电源。 

6.4.1.3 将过滤器取出，清水冲洗干净，晾干后装回机器。 

6.4.1.4 使用毛刷沾清洗剂清洗洗衣粉盒水垢。 

6.4.1.5 将一袋洗衣机除垢剂放入洗衣机中，放水至高水位后，浸泡半小时以上，开机，按清洗程序

运转。 

6.4.1.6 将洗衣机外壳用专用毛巾擦拭干净。 

6.4.1.7 洗衣机清洁结束，接通电源，检查洗衣机工作，确保正常。 

6.4.2 滚筒式洗衣机清洁 

6.4.2.1 检查洗衣机表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洗结束后不必要的纠纷。 

6.4.2.2 关机，切断电源。 

6.4.2.3 将洗衣机料盒取出，清洗干净；擦洗干净料盒槽，将晾干的料盒装上。 

6.4.2.4 打开下方挡板，拿出滤网，放出污水，清洗干净滤网，将晾干的滤网装上。 

6.4.2.5 擦干净胶圈内外部。 

6.4.2.6 将毛巾用白醋浸湿，放在滚筒内，开启甩干模式。 

6.4.2.7 开启桶自洁模式。 
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6.4.2.8 将洗衣机外壳用专用毛巾擦拭干净。 

6.4.2.9 洗衣机清洁结束，接通电源，检查洗衣机工作，确保正常。 

6.4.3 洗衣机深度清洁 

6.4.3.1 检查洗衣机表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洗结束后不必要的纠纷。 

6.4.3.2 关机，切断电源。 

6.4.3.3 拆机： 

a) 使用螺丝刀将洗衣机后盖取下； 

b) 拧开桶圈周围的螺丝，取下桶圈； 

c) 将洗衣机桶內底部的波轮取下，使用活动扳手拆下波轮中的螺丝，将洗衣机内桶取下； 

d) 用螺丝刀将洗衣机内桶壁的过滤网拆下； 

e) 注意拆卸下的所有部件摆放整齐；拆卸的螺丝和螺母应一一放好，不可遗漏；全程注意管路和

电源线不要弄断。 

6.4.3.4 清洗： 

a) 将专用洗衣机清洗剂加入提前准备的水桶（或水盆）内（小型洗衣机约 100 g，大型酌情加量），

加入 10 升 50 ℃左右热水，搅拌均匀使清洗剂全部融解； 

b) 使用专用硬毛刷刷洗洗衣机内筒表面的水垢、污渍，刷的时候不应太用力，以从上往下的顺序

仔细刷洗； 

c) 针对小缝隙和死角用专用软毛刷刷洗； 

d) 将过滤网放到水桶里浸泡 5 min，然后用软毛刷刷清干净； 

e) 将专用毛巾浸到加有除垢剂的热水后，擦洗洗衣机外桶的内壁，全部擦干净后再用清水冲洗两

遍； 

f) 内桶和过滤网清洗干净后，再将洗衣机塑料桶和桶圈及各处连接部位用醮上清洗剂的毛刷刷

洗干净； 

g) 将彻底清洗干净的洗衣机内桶装好，注意安装时不要遗漏零件。 

6.4.3.5 消毒杀菌：将清洗安装好的洗衣机检查正常运转，用专用消毒剂进行消毒杀菌。 

6.4.3.6 洗衣机清洁结束，接通电源，检查洗衣机工作，确保正常。 

热水器清洁 

6.5.1 检查热水器表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洁结束后不必要的纠纷。 

6.5.2 关机，切断电源。 

6.5.3 关闭位于热水器下方的冷、热水角阀，打开安全泄压阀，确认热水器胆内泄压正常，方可进行

拆机。 

6.5.4 拆开热水器的防电墙罩，打开底部排污阀，使热水器内部的水和沉淀物排出。 

6.5.5 内胆放水，应注意放出的水是否是热水，尽量远离，防止烫伤。 

6.5.6 冲洗内胆：冲洗前需要把冷、热两个入水口的连接口调换，然后开启冷水角阀，让冷水从热水

管道进入内胆开始冲洗。这个过程可以看到排水阀的出水口会有污水不断流出。反复冲洗，直到出来的

水质变干净。 

6.5.7 清洗加热棒：排完水，打开热水器的排污口，视加热棒腐蚀情况，决定是否更换。如果不更换

则需要清洗，方法如下：先准备好专业的除垢剂，并将其溶于 60℃以上的热水中，然后将积满水垢的

加热棒放入浸泡，直至水垢软化，然后在用软刷或者抹布擦拭干净，最后用热水冲洗即可。 

6.5.8 恢复原状：将排水阀安装到原来的位置，然后重新将热水管道与热水角阀、冷水管道与冷水角

阀相连接。 
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6.5.9 排空气：分别开启热水角阀和冷水角阀，在热水角阀连接的热水管道龙头处（譬如浴室的热水

龙头，或洗脸盘的热水龙头）打开热水龙头，待热水龙头里有水出来以后，再关闭热水龙头，确保内胆

里已经排空了空气，并充满了水。 

6.5.10 热水器清洁结束，接通电源，检查热水器工作，确保正常。 

饮水机清洁 

6.6.1 检查饮水机表面及运行状态，与客户说明情况，以免清洁结束后不必要的纠纷。 

6.6.2 关机，切断电源。 

6.6.3 打开饮水机的水龙头，放出饮水机内剩余的水。再打开饮水机的放水阀，放出剩余的水，最后

将水龙头和放水阀都关上。 

6.6.4 将一包饮水机专用清洗剂加上一定量的水（大约 500 ml～1000 ml），倒入饮水机热胆内，同

时注意观察有无气泡产生，如气泡很多，则表示饮水机内水垢、污垢很多，浸泡时间就应相应延长；如

气泡很少，则表示饮水机内水垢、污垢很少，浸泡时间就应相应缩短。 

6.6.5 浸泡完毕后，将清洗机上水导管的一端放入聪明座内，导管的另一端插到饮水机清洗机。把过

滤纱布放入过滤槽内，然后下水导管的一端与过滤槽连接，另一端连接饮水机排水阀。如果与放水口不

匹配，用转换管转换。 

6.6.6 接通电源，设定清洗时间（一般是 10 min），按下启动健开始清洗。 

6.6.7 清洁结束后： 

a) 将上水管从聪明座取下，把聪明座内多余的水倒入空桶内； 

b) 将清水倒入聪明座内进行冲洗1)。 

6.6.8 饮水机杀菌消毒按照以下流程： 

a) 将量杯扣在饮水机聪明座上，打开饮水机的冷热水嘴，将消毒机的两个硅胶头接口与饮水机的

两个水龙头对接，或者是根据饮水机的情况直接把单根管的硅胶头插在聪明座上，关闭冷热水

龙头进行消毒； 

b) 接通电源，设定好时间（一般是 10 min），按下启动键开始清洗； 

c) 消毒完毕，仪器自动停止，收好电线，关上饮水机的水龙头； 

d) 拔掉空水桶，装上纯净水。 

6.6.9 使用干净抹布清洁饮水机外表。 

6.6.10 饮水机清洁结束，接通电源，检查饮水机工作，确保正常。从两个出水口各放出约 300ml水倒

掉后，才可饮用。 

服务要求 

6.7.1 清洁服务完成后，确保家电无污垢、无灰尘、无水渍，并完成必要的消毒。 

6.7.2 清洁服务完成后，确保家电运行正常。 

7 服务评价与改进 

服务组织自我评价 

7.1.1 调查服务人员对每单服务的服务规范落实情况。 

7.1.2 现场抽查服务人员的服务情况。 

 

1) 注意冲洗过程中饮水机水龙头也应打开冲洗，让残存水垢排净。 
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外部评价  

7.2.1 主动接受本行业相关管理部门的监督检查。 

7.2.2 定期开展服务满意度调查。 

7.2.3 建立客户投诉处理制度。 

持续改进 

7.3.1 统计、分析和评估自查及外部评价结论。 

7.3.2 分析服务规范的合理性、有效性和适宜性。 

7.3.3 依据分析结论，有针对性的制定改进方案，持续改进。 

8 投诉处理 

家电清洁服务机构应对外公布投诉电话、投诉方法、投诉流程、建立服务质量投诉及处理机制，按

照《家政服务机构投诉处理规范》的要求处理投诉事件。 

 


