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单位台式电脑维修服务规范 

1 范围 

本标准规定了单位台式电脑维修服务规范的术语和定义、使用的设备与工具、专业服务

流程、人员素质要求、服务能力认定、专业能力要求等内容。 

 

本标准适用于单位台式电脑的维修服务。 

2 规范性引用文件 

无 

3 术语及定义 

下列术语与定义适用于本文件。 

3.1 单位电脑 

单位电脑，顾名思义，是指工作单位中使用的微型计算机，包括品牌机和兼容机。 

单位电脑，也称商用电脑，是指专为商务应用设计的电脑。包含商用台式机和商用笔记

本两种基本类型。商用电脑与家用电脑结构类似，基本组成都是冯·诺依曼体系结构，大体

上分为电脑主机、输入设备和输出设备等几个部分。但商用电脑从设计理念到软件配置，包

括售后服务与家用电脑都有很大的不同。 

商用电脑追求稳定性，在同等的条件下适应能力强于家用电脑。平均无故障工作时间一

般都在 10万小时以上。 

商用电脑追求安全性，多数商用电脑会在软件甚至硬件上进行数据的加密和保护并搭配

相应的安全解决方案，以防止人为破坏和丢失资料。 

商用电脑针对目标消费者有不同的分类： 

第一类：按商用企业规模，分为：个人商用，中小微企业商用，大企业商用等 

第二类：按电脑使用行业，分为：政府、企业、教育、金融、设计、传媒等。 

单位电脑是现代办公及商务应用中不可或缺的设备。 

3.2 台式电脑 

一种组成设备可分离的计算机。相对于笔记本电脑来说体积较大。主机、显示器等设备

一般都是相对独立的，一般需要放置在电脑桌或者专门的工作台上。因此命名为台式电脑或

台式计算机或简称为台式机。 

台式电脑的优点是实惠耐用、扩展性强、容易升级、容易维修、体验度高。和笔记本相

比，相同价格前提下配置较好，散热性较好，配件若损坏更换价格相对便宜，缺点就是：相

对笨重，耗电量大。 
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3.3 维修服务 

专业维修人员对单位用电脑发生故障后提供的一种技术服务； 

分为上门维修和用户送修、返厂维修等服务； 

3.4 电脑故障 

分为软件故障、硬件故障、网络故障、使用故障等； 

3.5 服务规范 

对服务方式方法、使用设备工具、专业服务流程、人员素质要求、服务能力认定、专业

服务能力要求的描述。 

3.6 数据备份 

在维修过程中，为保证用户的数字资产不被损坏、丢失所执行的保护性操作。维修成功

后应在用户的监督下进行现场销毁。 

3.7 数字资产 

用户在使用单位台式电脑过程中，录入的各种资料，注册的各种账号，购买的各种软件、

保存的各种网址、获取或制作的各种图片、视频、音频等数字资料等。 

4 维修服务规范 

4.1 维修场所 

-维修应在专门设置的维修工作间（区）内进行。 

-维修工作间（区）应配备供电、照明、照相、防静电等设备和维修工具。 

 

4.2 维修设备 

表1 维修设备及用途 

通用设备和工具 用 途 

拆机设备：钳子，镊子、螺丝刀、电钻、毛刷、吹风机、专用螺丝、元件盒、工具盒、照明灯等。 拆机 

备品备件：机箱、电源、CPU风扇、硅胶、内存条、电池、硬盘、键盘、鼠标、网卡等。 替换损坏配件 

安装：大容量 U 盘、系统光盘、光盘驱动器、刻录机、驱动程序等。 安装系统 

模拟环境：VMware、VisualBox、PE、Windows、Linux、互联网络、杀毒软件等。   模拟故障环境 

检测环境：电脑、显示器、多用插线板、红外线测温仪、计时器等、3Dmark、音视频测试文件等。 检测设备故障 

维修工具：故障诊断卡、电焊笔、热风枪、示波器、恒温烙铁、万用表、测线仪、防静电台布等。 维修专用设备 

 

4.3 其它必备软硬件设备和资料 

-维修工单：用于记录顾客拿过来电脑的配置和问题，一张给顾客，一张作备份。 

-维修软件：能打印出维修工单并记录维修资料的软件。 

-相机或手机：能够对用户设备接线及规格型号进行拍照，要求效果清晰。 

 

4.4 专用工具 

4.4.1、专业的数据恢复平台 
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4.4.2、专业的数据备份平台 

4.4.3、其他的专业维修平台 

 

4.5 维修服务分类 

维修服务分为硬件维修服务和软件维修服务两大类。 

因软件不会使用产生的报修应归类于培训或者技术服务中。不属于维修服务范畴。 

单位台式电脑硬件维修服务中的显示器维修不在本标准中描述。 

单位台式电脑软件维修服务中的数据恢复服务不在本标准中描述。 

 

4.6 维修服务流程及规范 

4.6.1 接到用户报修电话后根据用户描述登记故障现象并生成维修工单。 

4.6.2 根据故障现象分析维修需用到的工具并及时准备。 

4.6.3 与用户预约上门服务时间并按时上门为客户提供服务。 

4.6.4 维修人员须主动向用户出示本人的技术能力认证信息及工作单位证明信息。 

4.6.5 维修人员上门服务时需携带维修工单并将维修过程如实填写到工单中。 

4.6.6 维修过程中新增或替换的配件应详细填写到维修工单中。 

4.6.7 替换的故障设备如果是存储设备，应留给客户并写明故障情况。 

4.6.8 如有需带回测试的硬件，应在维修工单中写明硬件的唯一识别信息备查。 

4.6.9 为防止泄密，存有重要信息的存储类设备应保留在用户处，一般不允许带出。 

4.6.10 维修结束后维修人员须在维修工单签字并要求在用户的现场负责人签字。 

4.6.11 维修工单最少一式两份，维修人员和用户应各留一份维修工单备查。 

 

4.7 维修服务人员素质要求 

4.7.1 维修服务人员衣着整洁、大方，禁止穿休闲衫、短裤、凉鞋进入用户现场。 

4.7.2 维修服务人员应保持良好的坐、立、行习惯，不过于拘谨，禁忌散漫。 

4.7.3 维修服务人员联系用户前往用户现场应遵守用户的作息时间。 

4.7.4 维修服务人员不应在休息时间联系用户。除非用户另有要求除外。 

4.7.5 维修服务人员应保持愉快、自信的工作心态，不将个人情绪带到工作之中。 

4.7.6 维修服务人员在用户现场未经许可不能乱动用户的资料、书籍和办公设备。 

4.7.7 维修服务人员进入用户现场要将手机振铃音量调小或开振动。 

4.7.8 维修服务人员与用户交谈中拨接电话要征得用户同意。 

4.7.9 维修服务人员进入用户现场要先敲门，离开时要主动与用户打招呼。 

 

4.8 维修服务能力要求 

-维修服务人员须具备高中或以上学历。 

-维修服务人员须具备初级或以上维修工程师资格。 

-维修服务企业须具备一级以上的维修服务能力认定资质（一级为最低、五级为最高）。 

5 硬件维修服务规范 

5.1 维修工具准备 

序号 维修工具名称 具体用途 

1 大十字螺丝刀 用来拆装部件时，拧下或装上固定螺钉。 
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2 小十字螺丝刀 用于拆卸小器件，如电池等。 

3 尖嘴钳 用于处理变形挡片。 

4 镊子 用于拆装部件上的跳接线、调整CPU引脚等。 

5 零件盒 用于存放拆卸下来的螺钉和跳接线帽等。 

6 接口起拔器 用于拔出硬盘、光驱上的电源线。 

7 截断钳 用于拆开捆绑线。 

8 捆绑线 用于固定机箱内的电缆或连接线。 

9 小刷子 用于清扫部件上的灰尘。 

10 吹气胶囊（俗称皮老虎） 用于吹出机箱内的小量的尘土。 

11 硅胶 用于使CPU与CPU风扇充分接触。 

12 清洁剂 用于机器清洁。 

13 清洁小毛巾 用于机箱内外清洁。 

14 橡皮擦 用于清洁内存、板卡金手指。 

15 防静电手环 用于消除静电。 

16 防静电布、手套 用于减少摩擦，从而减少静电的产生机会。 

 

5.2 电脑部件拆装原则 

5.2.1 由于机型结构不同，因此具体机型的部件拆装，要参考该机型的“部件拆装指导”。 
5.2.2 如果是上门服务，在进行机器拆装前，要征得用户的签字同意。 
5.2.3 拆机前应对机器外部的连接线部位进行详细拍照。照片应清晰。 
5.2.4 拆装前应对机器内部的连接线部位进行详细拍照。照片应清晰。 
5.2.5 拆装前应准备维修笔记或者维修软件对用户设备详情及故障现象进行登记。 
5.2.6 要拆装的机器，应放置在比较宽大的平台上。平台应整洁，避免人为划伤、磕碰。 
5.2.7 必须在切断市电连接的情况下（拔掉主机电源线），进行拆装操作。严禁带电操作。 
5.2.8 在进行机器的拆装前，必须佩戴好防静电手环，在平整的台面上铺好防静电布。

并且要将防静电手环与机箱的金属部分可靠连接，更换完部件，加电验机前必须将
防静电手环与机箱的金属部分断开连接。 

5.2.9 拆卸顺序为：先外后内、先连接线后部件；如有其它部件遮挡，应先拆卸其它部
件。安装顺序正好与拆卸顺序相反，即先内后外、先部件后连线。 

5.2.10 拆装操作中，必须使用本标准中规定的工具，并将拆卸下来的螺钉等放入零件盒
内。使用的工具要求摆放整齐，以便于取放为准。 

5.2.11 拆装操作中，每拆卸一个部件，要观察连接部分是否完好。 
5.2.12 安装完成后，要对内部的连接线进行整理，要求连接线、电缆必须按拆装前的形

式用捆绑线捆好。并遵守如下原则： 
-连接线电缆等应不遮挡机箱内部的风道； 
-连接线电缆等不能在CPU风扇的上方，必须避开CPU风扇的位置（可在四周绕行）； 
-硬盘、光驱信号线须在主板的前侧端（面板一侧）。 

5.2.13 电脑部件在不用时，要装入防静电包装中，不允许竖放、裸露叠放。取放部件必
须轻拿轻放，严禁野蛮操作。 

5.2.14 在安装完成后，应确保： 
-连接线安装齐全； 
-不应有缺漏的固定螺钉，并且各部件所用螺钉的规格符合要求； 
-连线设置正确（按照各部件的设置说明和系统要求设置）。 

5.2.15 更换完成后的检验 
-将防静电手环与机箱的金属部分断开连接 
-连接主机电源 
-进行针对故障点的检验，保证故障排除 

5.2.16 在合上机箱后，应对机箱外部进行必要的清洁，并将设备复原到原来的连接状态。 

5.3 硬件维修更换中的基本操作 
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5.3.1 静电释放 

-静电释放的意义：减少部件的损坏。 

-操作方法：拔去市电电缆，按动主机电源开关3-4次，可消除主机上携带的静电。 

5.3.2 电源输出测试 

-用电源负载测试仪和万用表测试电源电压。 

5.3.3 地线检测 

-使用万用表交流电压档（量程选择250V或以上）测量市电插座的零线与火线间、

火线与地线和零线与地线间的电压。 

5.4 防静电操作规范 

5.4.1  维修操作人员必须佩戴防静电腕带，腕带必须与皮肤有良好的接触并可靠接地。 

5.4.2  在未采取静电防护措施的情况下，任何人禁止接触裸露的电脑部件！！ 

5.5 各主要部件维修注意事项 

5.5.1  CPU更换注意事项 

-安装CPU风扇时需要在CPU涂上适量硅胶。 

-更换测试CPU时，严禁不上散热器或者不扣扣具进行测试！！ 

-禁止带电插拔。 

5.5.2  内存拆装注意事项 

-更换中要检查内存是否氧化，可以使用橡皮擦对内存的金手指部分进行清洁。 

-更换后要注意内存的安装方式，从DIMM1开始安装，双通道内存应该成对使用。 

-更换后注意检查BIOS中内存设置。 

-更换后检查内存安装是否到位。 

-禁止带电插拔。 

5.5.3  主板更换注意事项 

-更换前后注意查看BIOS，更换前要清CMOS测试。 

-主机电源的输出是否正常。 

-硬件系统最小化测试。 

-使用POST卡进行诊断。 

-将主板放置在机箱外进行检测，看新备件是否正常。 

-更换后查看主板的跳线及各模块接线是否正确（重点关注USB前置接线）。 

-禁止带电插拔。 

5.5.4  硬盘更换注意事项 

-数据备份，征得用户同意并且在维修工单上签字。 

-检查硬盘电源和数据线插座是否完好，接线是否到位。 

-使用专业的硬盘检测软件检测硬盘是否真正损坏。 

-禁止带电插拔。 

5.5.5  显卡更换注意事项 

-查看主板说明书判断是否主板支持。 

-查看机箱电源功率是否足够支持。 

-禁止带电插拔。 

5.5.6  键盘鼠标更换注意事项 

-PS2接口的键盘鼠标禁止带电插拔。 

-U口键盘鼠标最好关机断电后插拔。 
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5.5.7  显示器 

-观察信号线有无折断、信号线接口内有无断针或歪曲。 

-闻故障显示器内有无焦臭等异味，并对异常现象作详细记录。 

 

6 软件维修服务规范 

6.1 操作系统重装服务规范 

-重装系统前须先获得用户许可，用户在维修工单上签字确认后方可重装。 

-用户自述有重要数据的电脑，重装系统前必须备份！！ 

-重要系统重装前必须做磁盘或分区完全备份。 

-操作系统安装后，系统中所有浏览器中均不能在收藏夹中保存有恶意网站的链接。 

6.2 操作系统修复服务规范 

-因特殊原因不能进行重装的操作系统适用本规范。 

-进行修复前必须对系统所在分区进行分区完全备份或磁盘备份。 

-修复过程如果能在虚拟机中进行测试则应该现在虚拟环境中进行测试。 

-修复步骤应详细记录在维修过程登记表中，以备还原。 

-修复时不能使用磁盘整理、磁盘压缩、加密数据等破坏性操作。 

-驱动程序升级变更应使用厂家的官方驱动。 

6.3 数据备份 

-备份有磁盘备份、分区备份、注册表备份、驱动程序和重要数据备份等方法。 

-在用户同意的情况下进行数据备份，在操作成功后在用户监督下删除备份。 

6.4 安装介质 

-安装介质要保证完整、纯净、无毒、无木马及后门等。 

-安装的系统或软件都应为正版软件或者试用软件，不得给用户安装盗版软件。 

6.5  常用工具软件安装 

-系统重装不包括常用工具软件的安装。 

-安装常用软件要征得用户许可，不得给用户安装未经许可的软件或盗版软件。 

-浏览器安装后不能在收藏夹中保存有恶意网站的链接。 

-有版权的软件需在看到软件厂商的授权许可后方可安装。否则只能装试用版。 

6.6  安装后必须测试 

-安装完成后需对电脑的操作环境进行测试。 

-测试项目有声音、视频、网络、常用软件等。 

-测试完成后需要用户在维修工单上签字确认。 

 

7 维修服务人员要求 

-从事单位台式电脑维修服务的技术人员须取得相关的职业资格证书。 
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-从事单位台式电脑维修服务的技术人员须和维修用户签订保证数据安全的承诺书。 

-从事单位台式电脑维修服务的公司聘用的维修技术人员须取得相关的职业资格证书。 

-从事单位台式电脑维修服务的公司须和维修用户签订保证数据安全的承诺书。 

-从事单位台式电脑维修服务的公司须与被聘用的维修技术人员签订数据安全承诺书。 

8 维修服务保障 

8.1 维修服务完成后需告知用户使用保障期为维修结束后1个月内（质保1个月）。 

8.2 维修结束后1个月内如发生同样故障，再次维修免费。 

8.3 再次维修后的使用保障期以第一次维修保障期的结束日期为准。 

8.4 使用保障期过后再次维修视同为第一次维修。 

8.5 维修人员对维修过程中因失误导致的用户财产损失承担赔偿责任。 


