
第 2 部分

操作技能复习题

行政综合管理

一、人力资源及档案管理（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

小钱是 A 物业服务企业的人力资源部任培训专员，根据公司今年的培训工

作计划，每季度要对企业基层员工进行培训，每次培训 25%的员工，确保全年每

人轮训一遍。小郑是一名大学档案管理专业的毕业生，刚被 A物业服务企业招录

到行政管理部工作。报到第一天，行政管理部经理汪经理就对小郑说：“这几年

公司发展势头良好，接了很多物业项目，物业项目档案的数量急剧增加。为了做

好档案管理工作，公司特别需要专业人才，你要发挥你的专业特长，结合员工培

训，抓紧熟悉公司的情况，制定一套物业档案管理制度”。人力资源部李经理也

要求小钱在三天内制定一份全年培训计划，要求对企业员工，特别是像小郑一样

的新进员工进行培训，并在下一次部门专题会议上进行讨论。

2.试题要求

（1）小钱的主要工作就是开展员工培训，请问员工培训的方法和内容有哪

些？

（2）针对小郑这类新进员工，在对其进行专业档案管理培训时，特别是涉

及制定档案管理制度，应明确培训制定档案管理制度应遵循的原则，你知道这些

原则是什么吗？

（3）根据企业性质，小郑在今后的工作中会遇到大量的物业项目档案借阅

情况，因此在制定档案管理制度时，涉及档案借阅制度包含哪些内容？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 8

2 4

3 8

合计 20



二、财务管理（考核时间：整场 90min）

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）

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 10

2 4



3 6

合计 20

物业资产管理

一、资源开发与经营（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

某综合办公楼建筑面积约 5万平方米，由于市场环境的影响，办公楼空置率

超过了 20%。为应对物业管理费的收支不足，物业中心沈经理与大厦业主代表进

行了协商与沟通，建议在做好大厦物业服务的基础上，利用大厦地库招租机动车

洗车店、加装新能源车充电桩、部分地下空间设置客户临时物品仓库，同时进一

步面向大厦客户提供各类商务服务，以弥补物业费的不足。业主代表在对沈经理

的想法予以肯定的基础上，要求其拟订一份大厦经营创收建议书。

2.试题要求

（1）如果你是沈经理，根据综合办公楼的特点，你草拟的创收建议书将考

虑开展哪些经营类服务？

（2）结合本楼宇的具体情况，沈经理另外建议开展资产运营类的房屋经纪

服务，这项服务一般涵盖哪些主要内容？

（3）制定建议书前，沈经理计划在识别物业经营项目时先和管理团队开展

需求调研，并讨论一下规避法律风险的问题，这项先期工作应当如何开展？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 6

2 8

3 6

合计 20



二、租赁管理（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

王先生是一家物业服务企业所属资产管理部员工，主要负责公司在管物业项

目中，受空置房业主委托开展房屋租赁业务。在日常工作中，主要负责收集房源

信息、向客户推介房源，在获取客户租赁意愿后，办理租赁手续等工作。

2.试题要求

（1）王先生在收集房源信息时，应遵循哪三项基本原则？

（2）王先生收集房源信息，一般须要包含哪几项具体内容？

（3）王先生在向客户推介房源等信息时，除了应规范操作之外，还有哪些

注意事项？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 8

2 6

3 6

合计 20



物业运维管理服务

一、早期介入（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

某综合体开发项目，地处浦东前滩，总建筑面积 40 万平方米。按规划项目

包括办公、商业、酒店和公寓。为经营好这个项目，建设单位在营销阶段就选聘

了一家有策划经验的物业服务企业早期介入。根据要求物业服务企业在确定服务

内容、标准和价格等方面提出了多项建议，其中大部分被建设单位采纳，并获好

评。

2.试题要求

（1）如果是你在为该项目提供策划和建议，你认为早期介入在哪些方面有

利于物业服务工作的顺利开展？

（2）根据背景资料，建设单位在营销阶段选聘物业服务企业早期介入，如

果你是该项目的负责人，你认为对于该项目的营销策划阶段的工作方法有哪些？

（3）你知道营销策划阶段的工作内容及要点包括哪些方面？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 6

2 5

3 14

合计 25



二、承接查验（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

本市 E住宅建设项目，总建筑面积 15 万平方米，计划于 2023 年 6 月交付使

用。2022 年底戊物业服务企业通过招标方式中标接管该物业项目，并于 2023 年

元月与建设单位签署了《前期物业服务合同》。随后物业服务企业按照《承接查

验办法》实施了物业资料和物业共用部位、共用设施设备的查验。交接中发现该

项目物业服务用房未按规划要求配置，故戊物业服务企业不同意在《物业承接查

验协议》上签字、盖章，对此建设单位不理解，也不认可。

2.试题要求

（1）根据背景资料，E住宅建设项目计划于 2023 年 6 月交付使用，属于新

建项目，请问新建物业承接查验的条件中对建设工程、市政公用设施设备和共用

设施设备有何规定？

（2）戊物业服务企业不同意签字、盖章的做法对吗？为什么？

（3）如果是你去做承接查验，对于该类新建物业房屋共用设施查验包括哪

些内容？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 9

2 6

3 10

合计 25



三、装饰装修管理（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

2023 年 8 月 30 日，丙物业服务企业在小区巡查中发现业主赵某在没有办理

装修申请、登记和签署《装饰装修管理协议》的情况下开始了物业专用区域的装

修施工准备，包括施工人员的进出和装修材料的运输。现场物业装修管理员进行

了劝阻、制止，并书面通知装修人和施工单位，暂停施工人员、材料进场，待完

成装修方案申报、登记审核后，方可办理进场手续，对此赵某表示理解并服从。

2.试题要求

（1）如果你是丙物业服务企业的装修管理员，请你帮忙告诉业主赵某，需

要申报的装饰装修方案的审核包括哪些内容？

（2）物业装修管理员暂停施工人员、材料进场的做法对吗？为什么？

（3）如果你是丙物业服务企业的装修管理员，通常对未完成装饰装修登记

审核，以及施工人员违反物业管理出入等规定的一般违规行为的，有哪些处理方

法？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 12

2 4

3 9

合计 25



四、房屋与设施设备运维管理（考核时间：整场 90min）

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？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 5

2 6

3 4

4 10

合计 25



环境管理

一、公共秩序维护服务（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

A物业服务企业，近几年随着业务规模的不断扩大，近期又连续承接了多个

公众物业和商业物业项目，公司各业务条线的管理压力也随之增加，尤其在公共

秩序维护工作上压力激增。公司要求人力资源部重新梳理和强化项目秩序管理部

各岗位设置，完善相关职责。

2.试题要求

（1）如果你是人力资源部梳理人员，请问公共秩序维护一般设置哪些岗位？

（2）设置的监控岗，岗位职责有哪些内容？

（3）项目开展大型活动，应由公共秩序维护条线的那个岗位负责拟定应急

消防预案。

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 11

2 8

3 1

合计 20



二、保洁、绿化及有害生物防治管理服务（考核时间：整场 90min）

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？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 8

2 4

3 5

4 3

合计 20



客户服务与公共关系维护

一、客户服务（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

本市 A住宅小区由甲物业服务企业提供前期物业服务。建设单位于 2023 年

2 月办理完成交付使用许可手续，同时委托甲物业服务企业实施入住管理工作。

为此，甲物业服务企业组建了入住管理专班，由专班负责编制业主入住服务方案，

同时组织小区管理处全体员工学习熟悉入住流程和入住管理注意事项。由于事前

准备工作充分细致，入住管理工作有条不紊，甲物业服务企业受托的入住管理工

作得到建设单位的肯定和业主的好评。

2.试题要求

（1）案例中由入住管理专班编制业主入住服务方案，业主入住服务方案通

常包括入住手续办理事项、入住现场布置、突发事件处置预案三项内容，请问其

中的入住手续办理事项包含哪几方面内容？

（2）案例中入住管理专班有条不紊开展入住前准备工作，设置了等候区等

七个功能区域，请问在房屋集中交付阶段一般需要设置哪些功能区域？

（3）案例中入住管理专班组织小区管理处全体员工学习熟悉入住流程和入

住管理注意事项，包括客户入住准备的注意事项和客户入住过程的注意事项，请

问客户入住准备的注意事项通常有哪几项内容？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 8

2 7

3 5

合计 20



二、社区生活服务与文化建设活动（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

本市 A住宅小区由甲物业服务企业提供服务，近年来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？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 8

2 4

3 8

合计 20



质量管理

一、物业服务作业规程指定与执行（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

某物业服务企业在检查 A小区秩序维护服务质量时，发现小区现场检查记录

仅有现场秩序维护人员和安保领班的记录。询问小区经理崔经理，他表示小区秩

序维护由外包安保公司实施，该安保公司为业内著名企业，专业性很强，有完善

的质量保障和检查制度，交给他们没有问题。

2.试题要求

（1）根据上述背景资料，您认为崔经理的说法是否正确？

（2）结合住宅小区秩序维护服务质量监管检查要求，您认为崔经理应该如

何对小区秩序维护服务质量实施监管检查？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 2

2 13

合计 15



二、服务质量测评（考核时间：整场 90min）

1.背景资料

某物业公司对 A小区实施了物业服务质量测评，以下是其秩序维护专项测评

记录。

秩序维护专项测评表

编

号
检查科目 检查内容 赋值 测评结果

检查项合

格率

科目检查

合格率

6 人员要求

6.1专职安保人员持证上岗 1 1
6.2消防设施操作人员持证

上岗
1 0.5

7 管理要求
7.1台账记录 1 0.5

7.2制服、标志统一 1 1

8
秩序维护服务

规范

8.1门岗秩序维护 � 2 2
8.2巡视秩序维护 2 1.5
8.3监控秩序维护 2 1
8.4车辆停放管理 2 1
8.5消防安全管理 1 1

9
日常检查与改

进

9.1自查、抽查 2 1
9.2持续改进措施 2 1.5

合计 17 12

2.试题要求

（1）请根据上述物业公司的《秩序维护专项测评表》统计出秩序维护专项

服务测评的总体合格率以及人员要求、管理要求、秩序维护服务规范和日常检查

与改进的科目检查合格率。

（2）请根据上述物业公司的《秩序维护专项测评表》找出需要提升的服务

项。

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 5

2 10

合计 15



风险管理

一、风险识别及防范与应对（考核时间：整场 90min）

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？

3.评分表

评价要素 配分 得分

1 4

2 5

3 6

合计 15


