
 

 

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 （ 三 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：测算物业服务费 

考核时间：10min 

 

1.背景资料 

2018 年 4 月某日，乙物业服务企业与本市 C 住宅小区业主大会签订了物业

服务合同，合同有效期自 2018 年 5 月 1 日至 2020 年 4 月 30 日，并约定物业服

务收费采用酬金制，酬金比例为年度物业服务总成本的 10%。2019年 5月中旬，

乙物业服务企业向小区业主委员会提交了上年度（2018 年 5 月 1 日至 2019 年 4

月 30日）的物业服务成本（不包括税金）： 

(1)各类管理服务人员的工资、社会保险等费用         85万元 

(2)共用部位、共用设施设备的运行维护费用           20万元 

(3)清洁卫生费用                                   12万元 

(4)绿化养护费用                                    9万元 

(5)公共秩序维护费用                               16万元 

(6)广告灯箱维护费用                                1万元 

(7)办公费用                                        3万元 

(8)固定资产折旧费                                  3万元 

(9)物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险费      4万元 

 

2.试题要求 

（1）你认为上述哪些费用不能列入小区物业服务成本，该项费用可以在哪

里列支？  

（2）请计算 2018年 5月 1日至 2019年 4月 30日 C小区的物业服务总成本

是多少？  

（3）请计算乙物业服务企业的物业服务酬金是多少？（以万元为单位，小



 

 

数点后保留 2位） 

（4）已知 C 住宅小区总建筑面积为 8 万㎡，请计算该小区物业服务费每月

每平方米的收费标准为多少？（以元为单位,小数点后保留 2位） 

 



 

 

物 业 管 理 员 （ 三 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：测算物业服务费  

考核时间：10min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 2  

2 3  

3 2  

4 3  

合计 10  

                                     考评员（签名）： 

 

参考答案： 

1.（2分） 

第(6)项广告灯箱维护费用不能在小区服务成本中列支。（1分） 

可以在广告收益中列支/合同约定列支/由广告公司支付。（1分） 

2.（3分） 

物业服务总成本是：85+20+12+9+16+3+3+4=152 万元。（列算式 1 分，答案

正确 2分） 

3.（2分） 

乙物业服务企业的物业服务酬金是：152 万元*10%=15.20 万元。（列算式 1

分，答案正确 1 分） 

4.（3分） 

该小区物业服务费每月每平方米收费标准为：152（1+10%）/8万㎡/12=1.74

元/㎡。（列算式 1分，答案正确 2分） 

 



 

 

物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 单  

准考证号：                          

试题代码：2.3.2 

试题名称：实施施工监督检查管理  

考核时间：20min 

 

1.背景资料 

2018 年 10 月 20 日，甲物业服务企业在巡视过程中发现业主王某装修前未

办理装修手续，并私自拆改天然气管道设施。物业服务企业要求其恢复原状。王

某则提出自愿签署一份《承诺书》，内容包括“承诺因拆改天然气管道导致出现

的安全事故，均由本人负责”等，并自愿交纳天然气改造押金 3000 元。事后甲

物业服务企业发现在装修巡查检查方面存在问题，尤其是要加强普遍巡查和重点

检查方面的工作。 

 

2.试题要求 

（1）针对王某未办理装修手续即开始装修的情况，物业服务企业应该采取

哪些管理措施? 

（2）王某自愿签署的《承诺书》是否有效?为什么? 

（3）装修巡查要做到普遍巡查和重点检查相结合。普遍巡查一般检查哪些

方面？ 

（4）对建筑主体和承重结构有无变动，一般重点检查哪些方面？ 

（5）对有无未经有关单位批准的行为，一般重点检查哪些方面？ 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 评 分 表 及 答 案  

 

准考证号：    

试题代码：2.3.2 

试题名称：实施施工监督检查管理 

考核时间：20min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 4  

2 4  

3 6  

4 5  

5 6  

合计 25  

                                     考评员（签名）： 

 

参考答案： 

1.（4分） 

针对王某未办理装修手续即开始装修的情况，物业服务企业应当及时劝阻制

止装修,并要求尽快补办开工申请; （2分） 

已造成事实后果或拒不改正的,应及时报告城市房地产行政主管部门依法处

理。（2 分） 

2.（4分） 

王某自愿签署的《承诺书》有效。（2分） 

《住宅室内装饰装修管理办法》规定，装修人擅自拆改供暖、燃气管道和设

施造成损失的,由装修人负责赔偿。（2分） 

3.（6分） 

装修巡查要做到普遍巡查和重点检查相结合。普遍巡查一般检查以下二个方

面： 
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一方面，要检查装饰装修项目是否为已登记的项目。（2分） 

一是要检查装饰装修项目是否申报，（1分） 

二是检查装修装饰物业的内容、项目有无私自增加，在巡视过程中发现新增

装修装饰项目的，须指导用户及时申报，办理相关手续。（1分） 

另一方面，要检查施工人员的现场操作是否符合相关要求。（2分） 

4.（5分） 

对建筑主体和承重结构有无变动，一般重点检查包括（不限于）以下方面： 

有无变动建筑主体和承重结构。（1分） 

有无将没有防水要求的房间或者阳台改为卫生间、厨房间。（1分） 

有无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。（1

分）有无损坏房屋原有节能设施，降低节能效果。（1分） 

有无其他影响建筑结构和使用安全的行为。（1分） 

5.（6分） 

对有无未经有关单位批准的行为，一般重点检查包括（不限于）以下方面： 

搭建建筑物、构筑物；（1分） 

改变住宅外立面，在非承重外墙上开门、窗；（1分） 

拆改供暖管道和设施；（1分） 

拆改燃气管道和设施；（1分） 

超过设计标准或者规范增加楼面荷载的；（1分） 

改动卫生间、厨房间防水层的。（1分） 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 单  

准考证号：                          

试题代码：3.1.1  

试题名称：实施物业管理区域内门卫、巡逻和守护公共秩序维护、服务 

考核时间：15min 

 

1.背景资料 

王先生居住在某花园小区内已有 3 年。某天，深夜的风吹开了王先生睡觉前

未锁好的户门。此情况恰好被巡路过的保安员小张发现。在几次敲门、按门铃没

有得到回答的情况下，小张认为，肯定是有歹徒进入了房间，遂进屋查看。小张

的脚步声吵醒了王先生。王先生慌忙起身下床，惊慌失措的王先生走出卧室发现

保安员小张。王先生认为睡觉前门是锁好的，保安员进入房间是企图盗窃，遂要

求物业管理公司就员工管理、培训不到位险些造成业主的财产损失和生命危险，

以及由此给业主带来的精神损失为由，要求物业公司赔偿 5000 元人民币。 

 

2.试题要求 

（1）保安员小张的行为是否妥当？说明理由。 

（2）发现业主房间门虚掩时，如您作为保安员会采取什么处理方法？ 

（3）如物业守护范围内发生盗窃案件的应急情况，一般应如何处理？ 

（4）物业保安巡逻时，一般主要检查哪些内容？ 

 



                                 物业管理员（三级）操作技能考核试题评分表及答案 

第9页  共 15 页 

物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 评 分 表 及 答 案  

 

准考证号：    

试题代码：3.1.1 

试题名称：实施物业管理区域内门卫、巡逻和守护公共秩序维护、服务 

考核时间：15min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 4  

2 3  

3 4  

4 9  

合计 20  

                                     考评员（签名）： 

 

参考答案： 

1.（4 分） 

保安员小张的行为不妥当。（2 分） 

理由：小张敲门和按门铃没有得到回答，不足以表明屋里正在发生危险或可

能发生危险，故其冒昧进入屋内，行为不妥当。（2 分） 

2. （3 分） 

发现业主房间门虚掩时的处理方法： 

（1）询问或敲门，提示业主加强防范，将房门关好。（1 分） 

（2）如房间内无人，报告队长，电话确认，保护现场直至房主到来。（1 分） 

（3）阻止无关人员进入，并保持房间门开闭状态。（1 分） 

3.（4 分） 

如物业守护范围内发生盗窃案件的应急情况，应做到迅速向上级报告；（1

分）主动维护好现场, 不准无关人员进入现场；（1 分） 

积极向公安机关、保卫部门提供情况，协助破案；（1 分） 
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要认真总结守护工作的经验教训，堵塞漏洞。（1 分） 

4.（9 分） 

一般主要巡逻检查内容应包括（不限于）： 

（1）检查治安、防火、防盗、水浸等情况，发现问题，立即处理，并通知

中心控制室。（1.5 分） 

（2）检查消防设备设施（烟感器、温感器、报警按钮、消防栓、正压送风

口、 应急灯、疏散指示灯等）是否完好。（1.5 分） 

（3）检查防火门是否关闭，机房门、电井门等是否锁闭及有无损坏。（1.5

分） 

（4）巡视大厦外墙、玻璃等设施看其是否完好，有损坏应做记录，并上报

主管或管理处领导。（1.5 分） 

（5）在物业管理公共区域内巡查，发现可疑人员，前往盘问，检查证件，

必要时检查其所带物品。如果是摆摊叫卖的推销人员，应劝其离开物业管理区域。

（1.5 分） 

（6）详细记录意外情况的发生时间及确切位置。（1.5 分） 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 单  

准考证号：                          

试题代码：4.1.2 

试题名称：进行客户投诉管理与处理 

考核时间：15min 

 

1.背景资料 

    某日晨，小区业主张先生开着私家车急于上班，车辆行驶到小区大门时，门

口的道闸显示屏上又显示“该车辆未支付停车费”。此时门岗保安员上前告知车

主需要缴付停车费才能离开。业主张先生回答说：“我已支付了一年的停车费，

你们为什么不让我出去，我已为此事多次投诉到物业管理处，你们为什么不解

决？今天我公司有急事，造成损失你们将承担赔偿责任！”为此，双方发生了争

执，业主张先生一气之下，将车辆抛堵在小区大门口，甩手离开现场。这一行为

造成小区的出入口拥堵，最后由社区民警出面协调处理，恢复车辆正常出入。 

 

2.试题要求（20 分） 

（1）该小区业主张先生的行为是否妥当？为什么？ 

（2）如业主张先生回答的话属实，该小区物业管理处对投诉处理的方式是否正

确？为什么？  

（3）客户投诉处理的基本流程是什么？ 

（4）投诉处理的注意事项包括服务补救艺术，服务补救常见的步骤包括哪些？ 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 评 分 表 及 答 案  

 

准考证号： 

试题代码：4.1.2 

试题名称：进行客户投诉管理与处理 

考核时间：15min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 3  

2 5  

3 7  

4 5  

合计 20  

                                     考评员（签名）： 

参考答案： 

1.（3分） 

（1）该小区业主张先生的行为不妥当。（1分） 

（2）因为该小区业主张先生侵犯了其他业主的公共通行权。（2分） 

2.（5分） 

（1）如业主张先生回答的话属实，该小区物业管理处对投诉处理的方式不

正确。（1分）因为该小区物业管理处对此投诉未能及时给予处理。（1分） 

（2）该业主张先生投诉反映的情况，物业管理处未能及时检查车辆车牌识

别系统，包括车辆感应系统，未能及时排除车辆识别故障，（2 分）导致该车辆

多次进出小区大门受阻。（1分） 

3.（7分） 

    客户投诉处理的基本流程包含以下内容： 

（1）接受投诉（1分） 

（2）确认投诉（1分） 

（3）调查评估（1分） 
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（4）处理方案（1分） 

（5）回复客户（1分） 

（6）回访客户（1分） 

（7）投诉总结（1分） 

4.（5分） 

服务补救常见的步骤包括： 

（1）道歉（1分） 

（2）紧急复原（1分） 

（3）移情（1分） 

（4）象征性赎罪（1分） 

（5）跟踪（1分） 

 

 



                                 物业管理员（三级）操作技能考核试题评分表及答案 

第14页  共 15 页 

物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 单  

准考证号：                          

试题代码：5.1.2 

试题名称：实施租约执行过程中的租赁管理（收取租金） 

考核时间：10min 

 

1.背景资料 

    某小区业主张先生，将自用的房屋租赁给王先生居住使用。双方签订了房屋

租赁协议。协议约定房屋租赁期限 4 年，租金每月 20 日前通过银行转账支付。

某月 10 日，业主张先生致电王先生，要求王先生提前支付房屋租金，并要求支

付现金。王先生提出，因本人最近失业，未能有经济来源，身边也没有现金可支

付，坚持按照原协议约定的每月 20 日前支付租金。业主张先生以本人需要支付

相关费用为由，仍要求王先生提前支付房屋租金，并同时提出，下月租金在原有

的基础上，再提升 20%。为此，双方发生了争议。 

 

2.试题要求 

（1）业主张先生收取租金的方式是否正确？为什么？ 

（2）业主张先生“下月租金在原有的基础上，再提升 20%”的做法是否合理？

为什么？ 

（3）您认为收取租金应考虑哪些方面？ 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 评 分 表 及 答 案  

 

准考证号：    

试题代码：5.1.2 

试题名称：实施租约执行过程中的租赁管理（收取租金） 

考核时间：10min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 3  

2 3  

3 4  

合计 10  

                                     考评员（签名）： 

参考答案： 

1.（3分） 

（1）业主张先生收取租金的方式不正确。（1分） 

（2）租赁双方应按租赁合同执行，不应擅自要求王先生提前支付房屋租金

和用现金支付。（2分） 

2.（3分） 

（1）业主张先生“下月租金在原有的基础上，再提升 20%”的做法不合理。

（1分） 

（2）调整（提升）租金，应当依法依约，双方协商一致。（2分） 

3.（4分）（回答四条或以上，每条 1分，合计不超过 4分） 

    收取租金应考虑的方面包括（不限于）： 

    （1）要以建立出租人与承租人之间的良好信任关系为核心。（1分） 

（2）出租人设定的租金收取程序要充分考虑承租人的方便和困难。（1分） 

（3）注意程序的可操作性，根据承租人的特点采取灵活便利的收租方式，

确定合理的收取时间。（1分） 

（4）在租金收取过程中，出租人可使用客户缴费通知单、电子邮件、手机

电话、信件、微信等手段提醒承租人主动按时缴纳租金。（1分） 
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（5）对承租人主动按时缴纳租金的行为要表示感谢和激励。（1分）  

 



                                 物业管理员（三级）操作技能考核试题评分表及答案 

第17页  共 15 页 

物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 单  

准考证号：                          

试题代码：6.2.1 

试题名称：评价客户满意度 

考核时间：10min 

 

1.背景资料 

    某物业公司客服部刘经理接管的一个项目已入住 3 年，物业费收缴率一直在

85％附近徘徊。为了解客户的满意度，找出服务上的差距，物业公司拟聘请第三

方专业机构或企业自行组织，对客户满意度进行测评。客服部刘经理不知道有哪

些客户满意度的评价方法可以选择，也不知道常用的客户满意度测量方式，工作

未能及时推进。 

 

2.试题要求 

（1）对客户满意度的评价一般可以分为哪二种方法？ 

（2）常用的客户满意度测量方式有哪些？ 

（3）设计、制作客户满意度测量问卷主要包括哪些方面？ 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 评 分 表 及 答 案  

 

准考证号：    

试题代码：6.2.1 

试题名称：评价客户满意度 

考核时间：10min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 2  

2 3  

3 4  

合计 9  

                                     考评员（签名）： 

参考答案： 

1.（2分）   

对客户满意度的评价一般可以分为： 

（1）直接评价方法（1分） 

（2）间接评价方法（1分） 

2.（3分） 

常用的客户满意度测量方式有（不限于）： 

（1）访谈答卷（1分） 

（2）自主答卷（1分） 

（3）网络答卷（1分） 

    3.（4分） 

    设计、制作客户满意度测量问卷主要包括：  

（1）内容结构（1分） 

（2）问题设计（1分） 

（3）分配权重（1分） 

（4）评价等级（1 分） 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 单  

准考证号：                          

试题代码：7.4.1 

试题名称：组织实施物业消防安全管理 

考核时间：10min 

 

1.背景资料 

    近日，根据应急管理部的消防工作要求，某新建住宅小区物业管理处李经理，

在主持召开物业管理处消防安全工作会议时，要求全体物业服务人员应积极落实

消防安全管理工作的指导方针，即以“预防为主、防消结合”为主题，开展消防

安全大检查，组织和实施物业管理消防安全工作。会上，李经理考虑到是新建项

目，消防基础条件较好，故决定不再进行消防演练。 

 

2.试题要求 

（1）物业管理处李经理的决定是否正确？为什么? 

（2）如您组织实施消防演习方案，将按照什么程序实施消防演习方案? 
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物 业 管 理 员 （ 三 级 ） 操 作 技 能 考 核  

试 题 评 分 表 及 答 案  

 

准考证号：    

试题代码：7.4.1 

试题名称：组织实施物业消防安全管理 

考核时间：10min 

评分表： 

评价要素 配分 得分 

1 2  

2 4  

合计 6  

                                     考评员（签名）： 

参考答案： 

1.（2分） 

    （1）物业管理处李经理的决定不正确。（1分） 

    （2）物业服务企业应根据消防相关法律法规要求，以及物业服务企业实际

情况，每年组织 1-2次消防演习。（1分） 

2.（4分） 

消防演习方案实施程序如下： 

（1）消防演习方案申报批准；（0.5分） 

（2）消防演习实施通知；（0.5 分） 

（3）消防演习工作内容分工；（0.5分） 

（4）消防演习前培训、宣传；（0.5分） 

（5）消防演习前消防设备、消防器材等准备；（0.5 分） 

（6）消防演习准备工作落实情况检查；（0.5分） 

（7）消防演习实施；（0.5分） 

（8）消防演习总结；（0.5分） 

 

 


