
第 2 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。

物业管理师（三级）操作技能考核通知单

姓名：

准考证号：

考核日期：

试题 1

试题代码： 1.2.2

试题名称：物业服务成本和酬金制物业费测算

考核时间：整场 90min

配分：20 分。

试题 2

试题代码：2.4.4

试题名称：住宅小区强弱电系统的维修养护

考核时间：整场 90min



配分：25 分。

试题 3

试题代码： 3.2.1

试题名称：住宅小区环境管理

考核时间：整场 90min

配分：20 分。

试题 4

试题代码： 4.2.2

试题名称：提供适老化改造服务

考核时间：整场 90min

配分：20 分。

试题 5

试题代码： 5.3.1

试题名称：物业代收代付风险识别及风险处置

考核时间：整场 90min

配分：15 分。



物业管理师（三级）操作技能考核

试题单

试题代码：1.2.2

试题名称：物业服务成本和酬金制物业费测算

考核时间：15min。

1.背景资料

A 住宅小区于 2023 年 7 月 1 日交付入住，至今尚未成立业主大会，前期

物业服务合同约定物业费采用酬金制物业服务计费方式，酬金比例为年度物业服

务总成本的 8%。近日，甲物业服务企业在小区公示了 2023 年 7 月 1 日至 2024

年 6 月 30 日的物业服务成本为 875.1 万元（不包括税金），具体包括：

（1）各类管理服务人员的工资、社会保险等 735 万元

（2）共用部位、共用设施设备的运行维护费 97.2 万元

（3）清洁卫生费 2.1 万元

（4）绿化养护费（含乔灌木购置及补种费用 4万 ） 24.3 万元

（5）公共秩序维护费 2.5 万元

（6）企业春节慰问小区残障人士和孤老费用 2万元

（7）办公费 3.5 万元

（8）固定资产折旧 6万元

（9）物业共用部位、共用设施设备及公众责任保险费 1.5 万元

（10）经业主同意的其他费用

小区业主王先生认为，上述费用中有部分费用不能列入物业服务成本，要求

甲物业服务企业修正后重新公示。

2.试题要求

（1）请问王先生的观点对吗？您认为上述哪些费用不能列入小区物业服务

成本？为什么？

（2）请计算 2023 年度 A住宅小区的物业服务总成本是多少？（小数点保留

两位）

（3）请问什么是物业酬金收入？请计算甲物业服务企业的物业服务酬金是

多少？（小数点保留两位）



物业管理师（三级）操作技能考核

试题评分表及答案

评分表：

评价要素 配分 得分

1 10

2 4

3 6

合计 20

考评员（签名）：

参考答案：

1.王先生的观点：

（1）对的；（2分）

不能列入小区物业服务成本：

（2）乔灌木购置；（1分）

（3）补种费用；（1分）

原因：

（4）绿化养护费用不包括应由建设单位支付的种苗种植费和前期维护费；

（2分）

（5）企业春节慰问小区残障人士和孤老费用不能在小区物业服务成本中列

支；（2分）

（6）该费用未经业主大会同意在物业费中开支。（2分）

2．2023 年度 A小区物业服务总成本是：875.1-2-4=869.1 万元。

（1）算式正确 2分；（2）答案正确 2分。

3．物业酬金收入定义：

（1）是指物业服务企业从物业服务项目预收的物业服务资金中按约定比例

或者约定数额提取的酬金收入。（2分）

甲物业服务企业的物业服务酬金是：869.1 万元×8%=69.53 万元。

（2）算式正确 2分；（3）答案正确 2分。



物业管理师（三级）操作技能考核

试题单

试题代码： 2.4.4

试题名称：住宅小区强弱电系统的维修养护

考核时间：20min。

1.背景资料

某住宅小区建成于 2010 年，共有住宅楼 10 栋，每栋楼高 18 层，配有电梯、

消防设施、给排水系统等。近年来，由于小区使用年限较长，部分房屋和设施设

备出现了不同程度的老化和损坏，业主投诉逐渐增多。为了提升小区的整体环境

和居住品质，甲物业服务公司决定对小区进行全面的维修和改造，并委托项目经

理小王负责制定详细检查和维修计划。小王在巡视过程中，发现以下问题：

低压配电系统：跳闸。

访客对讲系统：不能对讲、视频、开锁。

视频监控系统：没有输入信号。

空调系统：制冷系统无冷源或冷源不足。

消防报警及联动系统：不报警或误报警。

火灾联动系统：不联动或错误联动。

2.试题要求

（1）如果你是小王，在巡视过程中，遇到低压配电系统跳闸，请分析造成

其跳闸的原因和处理方法是什么？

（2）在巡视过程中，遇到视频监控系统没有输入信号，请分析视频监控系

统无输入信号的故障原因并提出解决方法？

（3）请你结合经验分析造成空调系统制冷系统无冷源或冷源不足的原因及

处理措施有哪些？

（4）你认为通常情况下消防报警及联动系统不报警或误报警的原因及处理

方法是什么？



物业管理师（三级）操作技能考核

试题评分表及答案

评分表：

评价要素 配分 得分

1 5

2 6

3 4

4 10

合计 25

考评员（签名）：

参考答案：

1．低压配电系统跳闸原因：

（1）过载跳闸、短路跳闸二种；（1分）

低压配电系统跳闸处理方法：

（2）过载跳闸——切断过载回路电源开关，查看断路器跳闸信号，判断跳

闸类型，查找过载原因，故障修复后，恢复供电；（2分）

（3）短路跳闸——查看断路器跳闸信号，判断跳闸类型，查找短路故障点，

故障修复后，绝缘测试合格，恢复供电。（2分）

2．视频监控系统无输入信号原因：

（1）系统电源故障、摄像机及解码器故障、网络交换机故障、线路故障；

（2分）

视频监控系统无输入信号处理方法：

（2）检查系统电源，排除故障；（1分）

（3）检查摄像机、解码器，排除故障；（1分）

（4）检查网络交换机，排除故障；（1分）

（5）检查电源线、控制信号线、网线，排除故障。（1分）

3.空调系统制冷系统无冷源或冷源不足原因：

（1）电源故障、制冷机组、冷冻水泵（一次、二次泵）、冷却水泵、冷却塔、

阀门、管道、集水器、回水器、热交换器等故障；（2分）



空调系统制冷系统无冷源或冷源不足处理方法：

（2）检查、排除电源故障；检查上述设备，排除故障。（2分）

4.消防报警及联动系统不报警或误报警的原因及处理方法：

（1）探测器故障，应检查探测器（感烟探测器、感温探测器等）信号灯是

否闪烁状态，如不是，核对探测器地址吗、清洁探测器或更换探测器；（2分）

（2）线路故障：检查线路，排除故障（短路、开路），测试报警效果；（2

分）

（3）报警模块故障：检查报警模块，排除故障或更换模块；（2分）

（4）报警主机软件设置错误：核对报警点软件设置，恢复正确设置；（2分）

（5）报警主机硬件故障：检查报警主机，排除故障。（2分）



物业管理师（三级）操作技能考核

试题单

试题代码： 3.2.1

试题名称：住宅小区环境管理

考核时间：20min。

1.背景资料

我国南部城市的某园林式别墅小区业主大会准备公开招标选聘物业，A物业

服务企业准备参与竞标，公司市场部门对该小区现场走访调查时发现，小区早在

十多年曾被评为“园林式居住区”，目前绿化存在不同程度的损坏和退化，草坪

大面积退化有大量杂草，灌、乔木没有得到及时的修剪，该小区的“园林式居住

区”已名不副实，由于当地气候以潮湿闷热为主，且原物业服务企业环境维护工

作开展不到位，使该小区公共区域，特别是生活垃圾房等处滋生大量的蚊蝇、蟑

螂等虫害，致使小区业主苦不堪言，业主希望中标物业公司入驻后，能改善小区

环境，重新梳理小区保洁、绿化岗位的设置和职责，优化相关作业规程，提升小

区绿化养护和花木种植、虫害消杀等工作，为广大业主营造和创建优美环境的住

宅小区。

2.试题要求

（1）A 物业服务企业人力资源部在了解项目基本情况后，会设置哪三类保

洁管理服务岗位？其中环境管理部经理岗位职责应当考虑设置哪几项？

（2）如果你是 A物业服务企业拟派该小区的项目经理，根据背景材料所描

述的情况，针对绿化日常养护工作，你将从哪几个方面入手整改？

（3）A 物业服务企业若中标该项目，正式入驻后，开展花木种植工作应包

括哪些内容？

（4）结合案例描述的情况，请问住宅小区常见的有害生物基本种类包括哪

些？



物业管理师（三级）操作技能考核

试题评分表及答案

评分表：

评价要素 配分 得分

1 8

2 4

3 5

4 3

合计 20

考评员（签名）：

1.保洁管理服务岗位：

（1）环境管理部经理岗位；（1分）

（2）保洁主管岗位；（1分）

（3）保洁人员岗位。（1分）

环境管理部经理岗位职责：

（4）制定环境管理制度并实施（1分）

（5）保洁管理（1分）

（6）绿化管理（1分）

（7）质量改进（1分）

（8）部门员工管理（1分）

2.整改绿化日常养护的内容将：

（1）杂草防除（1分）

（2）植物造型与修剪（1分）

（3）园林植物施肥（1分）

（4）草坪养护（1分）

3.花木种植工作内容：

（1）时令花卉裁培；（1分）

（2）阴生植物繁殖与栽培；（1分）

（3）苗木繁殖；（1分）



（4）撤出花木复壮养护；（1分）

（5）盆景制作。（1分）

4.物业常见有害生物基本种类包括：（答出一项得 1分，最高 3分）

（1）白蚁；（1分）

（2）老鼠；（1分）

（3）苍蝇；（1分）

（4）蟑螂；（1分）

（5）蚊子。（1分）



物业管理师（三级）操作技能考核

试题单

试题代码： 4.2.2

试题名称：提供适老化改造服务

考核时间：15min。

1.背景资料

本市 A 住宅小区由甲物业服务企业提供服务，自 2023 年开始，甲物业服务

企业充分发挥自身熟悉社区老人的优势，在做好物业服务的同时尝试了助餐服务

和助洁服务两项居家社区养老服务，得到小区居民特别是社区老人的认可和好评，

凸显出物业服务在社区服务体系中的重要性。为此，甲物业服务企业打算为有需

求的老人增加服务项目，结合智慧物业建设和适老化改造，积极推进智慧居家社

区养老服务。

2.试题要求

（1）案例中居家社区养老服务是一项面向特殊群体的服务，社区生活服务

体系中除了面向特殊群体的服务还包含面向全体社区居民的服务，请问面向全体

社区居民的服务有哪些内容？

（2）智慧居家社区养老服务是一种结合现代信息技术与传统养老服务的新

型养老模式，旨在为老年人提供便捷、安全的居家养老支持，请简单介绍如何结

合智慧物业建设来推进智慧居家社区养老服务。

（3）居家社区适老化改造是居家社区养老服务的基础，近几年本市大力推

进居家社区适老化改造，支持物业服务企业开展社区居家养老服务，请问居家社

区适老化改造包括哪些内容？



物业管理师（三级）操作技能考核

试题评分表及答案

评分表：

评价要素 配分 得分

1 8

2 4

3 8

合计 20

考评员（签名）：

参考答案：

1.面向全体社区居民的服务：（答出一项得 2分，最高 8分）

（1）一般家居生活服务；（2分）

（2）社区环境综合治理服务；（2分）

（3）社区医疗卫生服务；（2分）

（4）社区少年儿童服务；（2分）

（5）社区生活服务。（2分）

2.推进智慧居家社区养老服务：

（1）建设智慧养老信息平台；（1分）

（2）配置智慧养老服务设施；（1分）

（3）丰富智慧养老服务形式；（1分）

（4）创新智慧养老产品供给。（1分）

3.居家社区适老化改造内容：（答出一项得 1分，最高 8分）

（1）增设无障碍通道；（2分）

（2）加装电梯等设施；（2分）

（3）提供地面防滑；（2分）

（4）加装扶手；（2分）

（5）消除地面高差等。（2分）



物业管理师（三级）操作技能考核

试题单

试题代码： 5.3.1

试题名称：物业代收代付风险识别及风险处置

考核时间：15min。

1.背景资料

甲物业服务企业与本市某办公楼业主大会签订的正常期物业服务合同已到

期，双方同意不再续约。甲物业服务企业在准备物业管理移交的时候，才发现虽

然一直在为公用事业部门提供办公楼裙楼商铺代收代缴燃气费服务，但之前从未

与业主（使用人）签订过任何委托代收代付燃气费的协议，也未及时向部分业主

（使用人）催缴代付的燃气费。甲物业服务企业担心，项目移交之后，向该部分

业主（使用人）追缴燃气费的难度会增加。

2.试题要求

（1）请问本案属于正常期物业管理风险还是移交阶段物业管理风险？如果

按物业管理的不同阶段来划分，除了该二类风险，还有哪几类风险？

（2）在物业管理日常运作的风险中，除了替公用事业费用代收代缴费用存

在的风险以外，您认为还有哪些方面的风险？

（3）如项目管理处发生燃气泄漏突发事件，管理处处理时应关注哪些方面？



物业管理师（三级）操作技能考核

试题评分表及答案

评分表：

评价要素 配分 得分

1 4

2 5

3 6

合计 15

考评员（签名）：

参考答案：

1.本案风险属于：

（1）正常期物业管理风险；（2分）

其他风险类有：

（2）早期介入的风险；（1分）

（3）前期物业管理风险。（1分）

2.其他方面的风险有：

（1）管理费收缴风险；（1分）

（2）管理项目外包存在的风险；（1分）

（3）物业服务员工服务存在的风险；（1分）

（4）公共媒体在宣传报道中的舆论风险；（1分）

（5）公用、共用设施设备风险等。（1分）

3.处理燃气泄漏突发事件时，应关注：

（1）当发生易燃气体泄漏时，应立即通知燃气公司；（1分）

（2）在抵达现场后，要谨慎行事，严禁烟火，不可使用任何电器（按门铃、

开灯、打电话等）和敲击金属，并设立现场警戒线；（1分）

（3）立即打开所有门窗，关闭燃气闸门；（1分）

（4）情况严重时，应及时疏散人员；（1分）

（5）如发现有中毒或不适者，应立即将其抬离现场，送医救治或拨打 120；

（1分）

（6）燃气公司人员到达现场后，应协助其彻底检查，消除安全隐患。（1分）


