
第 6 部分

操作技能考核模拟试卷

注 意 事 项

1.考生根据操作技能考核通知单中所列的试题做好考核准备；

2.请考生仔细阅读试题单中具体考核内容和要求，并按要求完成操作或进行

笔答或口答，若有笔答请考生在答题卷上完成。

3.操作技能考核时要遵守考场纪律，服从考场管理人员指挥，以保证考核安

全顺利进行。

注：操作技能考核试题评分表及答案是考评员对考生考核过程及考核结果的

评分记录表，也是评分依据。



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 单

准考证号：

试题代码：1.2.1

试题名称：拟写通知、报告等常用应用文书

考核时间：15min

1.背景资料

夏季是台风暴雨多发季节，去年夏天本市某小区就发生了一起花盆坠落砸坏

小汽车的事件。今年 5月 15 日，由甲物业服务企业管理的本市 B住宅小区管理

处李经理，在小区巡视后发现有的业主在阳台的护栏上支了块木板摆放花盆；有

的业主的空调机架严重锈蚀；有的业主将晾衣杆随意绑在阳台护栏外面晾晒衣

物；还有的业主窗户上的雨棚已经有脱落的迹象……。管理服务处准备拟写一份

通知，提醒业主做好防范工作。

2.试题要求

请根据应用文书的行款格式规则和写作要领，针对小区的实际情况，在巡视

后两天内拟写一份通知，提醒业主做好防范工作。



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 评 分 表 及 答 案

准考证号：

试题代码：1.2.1

试题名称：拟写通知、报告等常用应用文书

考核时间：15min

评分表：

评价要素 配分 得分

1 3

2 3

3 6

4 3

合计 15

考评员（签名）：

参考答案：

1．（3分）

标题（内容）

（1）事由（1.5 分）

（2）文种（1.5 分）

或

（1）事由（1 分）

（2）文种（1 分）

（3）其他要素（1 分）

2．（3 分）

受文、发文单位（名称）和发文时间

（1）受文单位（名称）（1 分）

（2）发文单位（名称）（1 分）

（3）发文时间（1 分）



3．（6 分）

正文（内容）应包括（不限于）：

（1）花盆摆放（1.5 分）

（2）空调机架（1.5 分）

（3）晾衣杆（1.5 分）

（4）和雨棚等安全隐患的防范措施（1.5 分）

4．格式正确（3 分）

（1）标题（1 分）

（2）受文单位、发文单位、发文时间（1 分）

（3）分段（1 分）



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 单

准考证号：

试题代码：2.2.2

试题名称：审核装修登记

考核时间：20min

3.背景资料

A 小区已入住 8 年，某日，小区内 3 号楼 33 层某住户向物业管理处报上一

份装修申报登记表，其中包括申报在阳台装一台太阳能热水器，物业管理单位装

修管理人员在接到申报后拟予以同意。上级主管在审核相关资料时发现太阳能热

水器的安装地点不明确，于是要求装修管理人员去现场核实。核实发现该户申报

的安装位置实为共用屋面，而非业主自用部分。

4.试题要求

（1）物业装饰装修管理的流程包括哪些方面？

（2）物业装饰装修不予登记的情况包括哪些？

（3）本案例反映的问题有哪些?

（4）登记审核结果一般如何处理？



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 评 分 表 及 答 案

准考证号：

试题代码：2.2.2

试题名称：审核装修登记

考核时间：20min

评分表：

评价要素 配分 得分

1 10

2 8

3 4

4 3

合计 25

考评员（签名）：

参考答案：

1.（10 分）

物业装饰装修服务流程为：

装修申报（2分）→登记审核（2 分）→进场手续办理（2 分）→施工管理

→（2分）→装修竣工验收（2 分）。

2.（8 分）（回答八条或以上，每条 1分，合计不超过 8分）

物业管理处装修责任人应依据相关法规要求和本项目装修审批要求对《装修

登记表》进行审核，对有下列行为之一的应不予登记：

(1)未经原设计单位或具有相应资质等级的设计单位提出方案，擅自变动建

筑主体和承重结构的；（1分）

(2)将没有防水要求的房间或者阳台改为卫生间、厨房的；（1分）

(3)扩大承重墙上原有的门窗尺寸，拆除连接阳台的砖、混凝土墙体的；（1

分）

(4)损坏房屋原有节能设施、降低节能效果的；（1分）



(5)未经城市规划行政主管部门批准搭建建筑物、构筑物的；（1分）

(6)未经城市规划行政主管部门批准改变物业外立面、在非承重外墙上开门、

窗的；（1分）

(7)未经供暖管理单位批准拆改供暖管道和设施的；（1分）

(8)未经燃气管理单位批准拆改燃气管道和设施的；（1分）

(9)其他影响建筑结构和使用安全的行为。（1分）

3.（4 分）

此案例中反映的问题主要是:

(1)业主填写的装修申报登记表等资料过于简单，以至于无法确认业主安装

设备的具体位置；（2分）

(2)装修管理人员未到现场核实而目同意施工。（2分）

4.（3 分）

登记审核结果一般处理：

(1)对于登记审核结果，物业管理处应及时书面反馈给业主。（1分）

(2)有违规申报登记项目的则需告知装修人调整并重新申报；（1分）

(3)如已经审批通过则通知装修人办理进场相关手续，并将《装修登记表》

返还给其一份。（1分）



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 单

准考证号：

试题代码：3.1.5

试题名称：管理停车场突发事件

考核时间：20min

1.背景资料

去年 7 月 15日 23 时 40 分，某花园 B 栋一业主将私家车驶进小区，停放在

地面私家车位后上楼休息。随后赶到的巡逻护卫员发现车的后窗玻璃已经破碎，

当即向护卫班班长汇报，并做了详细记录。考虑到车主可能已经就寝，且现场情

况可以认定车窗是在车场以外损坏的，就没有打扰他予以核对确认。

早晨 6 时 20分,护卫员向车主通报其车辆后窗破碎。不料车主竟一口咬定是

停进私家车位后被高空抛物所致，反倒要求管理处予以赔偿。护卫员拿出查车记

录加以说明，并让其仔细查看一直保护着的现场情况。车主否认记录和现场具有

真实性，并且抱怨物业公司管理不善，经常发生车位被占、道路拥堵等情况，影

响到业主的工作与生活。

2.试题要求

（1）停车场突发事件管理一般主要包括哪些方面？

（2）如发生车损事件一般处置流程如何？

（3）如发生车位占用一般按什么流程处置？

（4）如发生拥堵一般按什么流程处置？



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 评 分 表 及 答 案

准考证号：

试题代码：3.1.5

试题名称：管理停车场突发事件

考核时间：20min

评分表：

评价要素 配分 得分

1 3

2 6

3 5

4 6

合计 20

考评员（签名）：

参考答案：

1．（3分）

停车场突发事件管理主要包括车损事件处置（1 分）、车位占用处置（1 分）、

拥堵处置等（1分）。

2．（6 分）

车损事件处置流程：

（1）现场确认车辆损毁情况，拍照取证；（1.5 分）

（2）比对进场车辆记录，核实车损前后车辆对比状况；（1.5 分）

（3）确认车损，并按车场保险申报流程提请赔偿；（1.5 分）

（4）支付车主赔偿款，并总结车损发生原因，吸取经验教训。（1.5 分）

3．（5 分）

车位占用处置流程：

（1）现场确认车位占用情况，拍照取证；（1 分）

（2）联系占用车位车主开走占用车辆，如无法联系上应张贴温馨提示条；



（1分）

（3）在占用车辆开走之前，应及时提供车位给固定车位车主临时停放；（1

分）

（4）占用情况处理完毕后，应及时将占用车位的车辆列入重点监控对象，

停放时尽量给予引导，如属经常行为者应（根据规约）列入车场黑名单禁止进入

车场；（1分）

（5）必要时可建议固定车主安装车位锁控制占用情况。（1 分）

4．（4 分）

拥堵处置流程：

（1）车场巡逻岗现场确认拥堵情况；（1.5 分）

（2）对讲通知进出口岗控制车流，必要时安排其他巡逻岗进行车辆分流控

制；（1.5 分）

（3）现场指引拥堵处车辆逐辆疏散；（1.5 分）

（4）疏散后，应在拥堵点继续指挥车辆有序行驶，直至车流高峰时段结束。

（1.5 分）



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 单

准考证号：

试题代码：4.1.5

试题名称：注意入住管理相关事项

考核时间：20min

1.背景资料

某业主到房地产开发公司办理人住手续，该业主直接找到物业服务企业的经

理自我介绍说：“接到入住通知书已经半年多了，由于工作忙，一直没来办理手

续，今天特抽空来办理。”经理说:“没关系，我们一切为用户服务，不论拖多长

时间，我们都一样办理。”经理又问：“您的材料是否带齐了？”业主拿出购房合

同、人住手续书及付款收据。经理说：“可以了。”业主说：“我最近资金比较紧

张，维修资金这一部分能不能缓交？等到房屋大修时，我一定补齐。”经理说：

“可以，不过您必须写一个保证。”业主又问：“装修是否要办理手续？”经理说：

“只要您不破坏承重墙，就不用办理任何手续了。”

2.试题要求

（1）指出并改正本案例中存在的错误与不妥之处。

（2）简述入住准备的注意事项。

（3）入住期间又需注意哪些事项？



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 评 分 表 及 答 案

准考证号：

试题代码：4.1.5

试题名称：注意入住管理相关事项

考核时间：20min

评分表：

评价要素 配分 得分

1 10

2 8

3 7

合计 25

考评员（签名）：

参考答案：

1.（10分）

改正本案例中存在的错误与不妥之处：

（1）错误之处：业主办理入住手续直接找经理。（1 分）正确做法：应有专

人负责办理人住手续。（1分）

（2）错误之处：业主办理入住手续的时间。（1 分）正确做法：（一般按规

定）业主应在接到入住通知书三个月内办理。（1分）

（3）错误之处：业主办理入住手续不齐。（1 分）正确做法：应验证业主本

人的身份证原件。（1分）

（4）错误之处：维修资金可以缓交。（1 分）正确做法：国家明文规定，业

主入住时应缴清公共维修资金。（1分）

（5）错误之处：装修不办理手续。（1 分）正确做法：业主在装修前应向物

业服务企业提出申请。（1分）

2.（8分）

入住准备的注意事项有：

（1）人力资源要充足。（1 分）

现场引导、办理手续、交接查验、技术指导、政策解释、综合协调等各方人



员应全部到位，协同工作。如现场出现人员缺位，其他人员或机动人员应及时补

位。（1分）

（2）资料准备要充足。（1 分）

虽然物业服务企业可通过一定管理方法有意识地疏导业主，避免业主过于集

中，但业主的随意性是不可控的，因此，有必要预留一定余量的资料。（1分）

（3）入住手续可分批。（1 分）

对于入住量大，建议分批办理入住手续，避免因为过分集中办理产生的混乱。

为避免入住工作的混乱，降低入住工作强度，在向业主发出《入住通知书》

时，应明确告知其入住办理时间、办理流程、需准备的材料；现场亦应有明确标

识和提示，以便对业主入住进行有效疏导和分流，确保入住工作的顺利进行。（1

分）

（4）紧急情况有预案。（1 分）

入住时由于现场人员混杂、场面较大，随时可能发生如治安、消防、医疗、

纠纷等突发事件，建设单位及物业服务企业应预先设立各种处理方案，防患于未

然。（1分）

3.（7分）

入住期间的注意事项有：

（1）业主入住实行一站式柜台服务，方便业主办理有关入住手续。（1 分）

（2）因故未能按时办理入住手续的，可按照《入住通知书》中规定的办法

另行办理。（1分）

（3）应合理安排业主入住服务办理时间，适当延长办理时间。（1 分）

（4）办理入住手续的工作现场应张贴入住公告及业主入住流程图，（1 分）

在显要位置张贴或摆放各类业主入住的标牌标识、作业流程、欢迎标语、公

告提示等，方便业主了解掌握，加快入住进程。（1分）

（5）指定专人负责业主办理入住手续时的各类咨询和引导，以便入住工作

有秩序地顺利进行。（1分）

（6）注意安全保卫以及车辆引导。（1 分）



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 单

准考证号：

试题代码：5.2.5

试题名称：改善客户满意度

考核时间：15min

1.背景资料

某住宅项目 28 万平方米，物业企业通过招投标接管该项目，实行的是包干

制。物业项目处于 2020 年 10 月 25日对所服务区域进行了第三季度的客户满意

度调查。调查内容覆盖各专业各项目、调查问卷覆盖率 100％、回收率 100％、

满意率为 77％。客户不满意的内容主要有：保修处理不及时；垃圾收集不及时，

垃圾桶外经常堆有垃圾：楼道堆放杂物影响行走；秩序维护人员经常脱岗并仪容

仪表不佳；投诉处理结果反馈较慢等等。为此，物业项目处向业委会反馈了客户

满意度调查情况，认为本项目物业服务费每月每平方米 2.80 元较低，是导致客

户满意度较低的主要原因。例如：人员定编不足、服务费低导致招人难等，致使

物业服务无法满足业主的需求。

2.试题要求

（1）你认为物业项目处关于客户满意度较低的理由正确吗？您分析认为物

业服务满意度较低的主要原因是什么？

（2）在现实中，物业服务企业对于客户期望值的理解和所提供的服务与客

户自己对于服务的期望值往往存在着某种差距，可能的情况一般有哪几种？

（3）在物业服务实践中，改善客户满意度通常需要重点考虑哪几点？



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 评 分 表 及 答 案

准考证号：

试题代码：5.2.5

试题名称：改善客户满意度

考核时间：15min

评分表：

评价要素 配分 得分

1 5

2 6

3 4

合计 15

考评员（签名）：

参考答案：

1.（5分）

（1）项目管理处关于客户满意度较低的理由不正确。（1 分）

（2）物业服务满意度较低的主要原因：（回答四条或以上，每条 1分，合计

不超过 4分）

①物业服务管理的专业性不够；（1分）

②对客户提出的问题、投诉、保修反映速度较慢；（1分）

③对客户服务需求的重视程度不足；（1分）

④对客户应承担的物业使用责任和违规行为宣传管理不到位；（1分）

⑤物业企业对项目服务质量监督检查管理不完善；（1分）

⑥物业企业管理模式、管理机制、操作流程不健全或落实不到位。（1分）

2.（6分）（回答三条或以上，每条 2 分，合计不超过 6 分）

在现实中，物业服务企业对于客户期望值的理解和所提供的服务与客户自己

对于服务的期望值往往存在着某种差距，可能的情况一般有：

（1）客户对于服务的期望值与物业服务企业管理层对于客户期望值的认知



之间的差距。（2分）

（2）物业服务企业对于客户所做出的服务承诺与物业服务企业实际为客户

所提供的服务质量的差距。（2分）

（3）物业服务企业对客户服务质量标准的要求和服务人员实际所提供的服

务质量之间的差距。（2分）

（4）物业服务企业管理层对于客户期望值的认知与物业服务企业的客户服

务质量标准之间的差距。（2分）

（5）客户对于物业服务企业所提供的服务感受与客户自己对于服务的期望

值之间的差距。（2分）

3.（4分）

在物业服务实践中，改善客户满意度通常需要重点考虑这几点：

（1）加强与客户多渠道沟通，了解客户对物业服务的期望值。（1 分）

（2）加强服务意识，提高服务品质。（1 分）

（3）优化现有的客户服务流程。（1 分）

（4）加强物业服务人员的基本素质、基本技能培训。（1 分）



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 单

准考证号：

试题代码：6.3.1

试题名称：执行消防管理制度

考核时间：15min

1.背景资料

物业公司张经理带领新来的物业管理员巡视楼宇。巡视到 2 楼，这里正在装

修，木工、瓦工和焊工都在一个房间紧张地作业。为了防止发生火灾，焊工作业

场地准备了两个泡沫灭火器。来到 3 楼，管理员问：“2 楼和 3 楼的灭火器的数

量怎么不一样呀？”经理说：“每层楼只要有灭火器就符合要求，不必都一致。”

看到消火栓柜前摆放着整齐的花盆，管理员问：“消防柜前的物品摆放是否有规

定？”经理说：“没明确规定，但是消火栓柜门必须保证开关灵活，一旦发生火

灾才能很快地拿出来使用。”

2.试题要求

（1）指出并改正本案例中存在的不妥之处。

（2）消防安全检查制度的设备系统消防安全检查，一般检查什么内容？

（3）消防应急救灾程序一般是什么？



物 业 管 理 员 （ 四 级 ） 操 作 技 能 考 核

试 题 评 分 表 及 答 案

准考证号：

试题代码：6.3.1

试题名称：执行消防管理制度

考核时间：15min

评分表：

评价要素 配分 得分

1 6

2 4

3 5

合计 15

考评员（签名）：

参考答案：

1.（6分）（回答三条或以上，每条 2 分，合计不超过 6 分）

指出并改正本案例中存在的不妥之处：

（1）不妥之处：木工和焊工同场作业。（1 分）

正确做法：木工和焊工不允许同场作业。（1分）

（2）不妥之处：焊工作业场地准备的灭火器类型。（1 分）

正确做法：应准备干粉灭火器或二氧化碳灭火器，泡沫灭火器不适合扑灭带

电物质的火灾。（1分）

（3）不妥之处：各楼层配备的灭火器数量。（1 分）

正确做法：同样规模的楼层灭火器的配备应一致。（1分）

（4）不妥之处：消防柜前摆放花盆。（1 分）

正确做法：消防柜前不允许放置任何物品。（1分）

2.（4分）

消防安全检查制度的设备系统消防安全检查，一般检查内容为：

（1）检查消火栓、灭火器是否完好。（1 分）



（2）检查各机房、配电房设施设备是否运转正常，机房、配电房内所配备

的灭火器材是否完好。（1分）

（3）检查各走廊、消防通道是否畅通，指示灯及烟感报警系统是否正常。

（1分）

（4）检查中发现设施设备有异常情况或其他违反消防安全规定的问题，要

立即查明原因，及时处理。不能立即解决的，由物业管理公司发出整改通知书，

限期整改。（1分）

3.（5分）

消防应急救灾程序一般包括的内容是：

（1）报警。物业管理区域内的人员在发现火灾险情后，需立即向值班室报

警。（1分）

（2）接到报警后通知。火警经确认后，值班保安员应立即告知保安部、工

程部及其他部门，并及时报告分管领导直到总经理。（1分）

（3）请求支援。火灾难以控制时必须拨叫 119请求支援。（1 分）

（4）明确领导或主管人员职责。（1 分）

（5）按照疏散程序进行人员和物品的转移。（1 分）


