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一、课程性质与设置目的要求
《物业管理实务》是全国高等教育自学考试物业管理专业的必考课程。《物业管理实务》以物业管理的实际工作流程和操作实务为重点、以各类物业管理企业人员和政府物业管理机构工作人员为课程讲授的对象，是一个以应用为主的课程。
《物业管理实务》教材内容一共分为十二章。第一章讲授物业管理的招标投标与物业管理合同，第二章讲授物业管理的前期介入和承接验收，第三章到第十二章分别讲授用户管理、房屋修缮管理、房屋设备管理、物业环境管理、物业租赁管理、物业财务管理、物业风险管理与保险、物业综合服务与管理、物业档案管理和物业管理企业质量管理，全书对物业管理的各个主要环节的具体管理规范和操作实务给予了较为系统的探讨，重点突出了该课程内容的实用性。在自学考试命题中应当充分体现该课程的性质和特点。
设置物业管理实务课程的目的是：通过该课程的学习使应考者全面了解物业管理的主要内容，特别是物业招标投标管理的基本程序和要求、物业综合服务管理和物业管理企业质量管理等的基本方法和技巧，掌握物业管理企业日常业务管理的主要规范，促进物业管理企业规范服务、提高物业管理质量，也有助于政府物业行业主管部门规范对物业企业的规范性管理。
学习该课程的基本要求是：自学应考试者应密切联系我国物业管理工作的实际情况，全面掌握物业管理的基本内容、基本知识和基本技能，为在新形势下从事物业管理服务工作奠定良好的实践基础，要求掌握物业管理招投标的程序、了解物业管理合同的内容，掌握物业管理企业日常物业管理的主要环节与基本要求，使应考者能够胜任日常物业管理工作，提高物业管理与服务的效率。
二、考核目标
第一章  物业管理的招标投标与物业管理合同
一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握物业管理招标投标的原则、工作程序、物业招标文件、投标标书的内容和编写要求，掌握物业服务合同签定程序、合同内容等基本知识。
二、考核知识点
（一）物业管理招标方式与过程

（二）物业管理投标过程

（三）物业管理投标书的编制

（四）物业服务合同内容及其签定的程序

三、考核要求
（一）物业管理招标方式与过程

1、识记：（1）物业管理招标；（2）公开招标。

2、领会：（1）物业管理招标的主要方式及其区别；（2）评标的有关规定。

（二）物业管理投标过程

1、识记：物业管理投标。

2、领会：物业管理投标的基本程序。

（三）物业管理投标书的编制

1、识记：物业管理投标书的组成。

2、领会：（1）物业管理投标书的基本要素；（2）物业管理投标书的编制要求。

3、应用：编写物业管理投标书的注意事项。
（四）物业服务合同内容及其签定的程序

1. 识记：（1）物业服务合同；（2）物业服务合同的种类；（3）物业服务合同的构成。

2. 领会：（1）物业服务合同的特征；（2）物业服务合同的签订程序；（3）物业服务合同的主要内容。
3、应用：结合实例，判断物业服务合同的构成是否正确。
第二章  物业管理的前期介入和承接验收
一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解物业管理前期介入与前期物业管理的具体实施，掌握物业承接验收的程序、内容以及承接验收中应当注意的有关问题等。
二、考核知识点

（一）物业管理的前期介入

（二）前期物业管理

（三）物业的承接验收
三、考核要求

（一）物业管理的前期介入

1、识记：（1）物业管理前期介入；（2）前期介入的阶段划分。

2、领会：物业管理前期介入的必要性及工作内容。

（二）前期物业管理

1、识记：（1）前期物业管理；（2）前期物业服务合同；（3）前期物业管理的内容
2、领会：（1）前期物业管理的意义；（2）前期物业
3、应用：结合实际，讨论前期物业管理中应当注意的问题。

（三）物业的承接验收

1、识记：（1）物业的承接验收；（2）物业承接验收时应提交的材料。

2、领会：（1）物业承接验收与竣工验收的区别；（2）物业承接验收的程序；（3）物业承接验收中应注意的问题；（4）物业承接验收中质量问题的处理。
第三章  用户管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解用户关系管理的原则、注意事项，了解用户入伙的手续及需要的文件，掌握装饰装修管理的主要内容及相关的政策规定。
二、考核知识点

（一）用户关系管理
（二）用户入伙
（三）装饰装修管理
三、考核要求

（一）用户关系管理
1、识记：（1）用户关系管理；（2）用户关系管理的原则。

2、领会：（1）用户关系管理中应当注意的问题；（2）用户关系管理的具体措施。
（二）用户入伙
1、识记：（1）用户入伙；（2）用户办理入住的手续；（3）业主公约。
2、领会：（1）办理入伙的手续及注意的问题；（2）办理入伙手续需要的重要文件。
（三）装饰装修管理
1、识记：（1）装饰装修；（2）装饰装修管理。
2、领会：（1）装饰装修管理的规定；（2）对施工和施工队伍的管理规定。
3、应用：结合实际，说明物业管理企业在装饰装修管理中的职责。
第四章  房屋修缮管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解房屋修缮管理的内容、遵循的原则、房屋修缮工程主要考核标准；了解房屋修缮的日常维护的内容、一般程序等。
二、考核知识点

（一）房屋修缮管理

（二）房屋修缮工程
（三）房屋修缮日常维护
三、考核要求

（一）房屋修缮管理
1、识记：（1）房屋修缮；（2）房屋修缮的原则；（3）房屋修缮管理的内容。

2、领会：（1）房屋修缮责任的划分；（2）房屋修缮施工管理的内容。

（二）房屋修缮工程
1、识记：（1）房屋修缮工程；（2）房屋完好率房屋修缮工程质量合格（优良）率。
2、领会：房屋修缮工程考核的主要指标及其判别标准。
（三）房屋修缮日常维护
1、识记：（1）房屋修缮日常维护；（2）养护及时率；（3）养护计划率。

2、领会：（1）房屋修缮日常养护的内容；（2）房屋修缮养护服务的一般程序。

3、应用：结合实际，说明房屋修缮维护服务考核办法。

第五章  房屋设备管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解房屋设备管理的特点和主要内容，了解给排水系统管理的范围和管理措施，了解供电系统、空调系统、供暖系统以及特种设备管理的内容和管理措施，旨在延长房屋附属设备的使用寿命、提高物业管理与服务的质量。
二、考核知识点

（一）房屋设备管理

（二）给排水系统管理
（三）供电系统管理
（四）空调系统管理

（五）供暖系统管理

（六）特种设备管理
三、考核要求

（一）房屋设备管理

1、识记：（1）房屋设备；（2）房屋设备管理。
2、领会：（1）房屋设备的类型；（2）房屋设备的特点；（3）房屋设备管理的内容。

（二）给排水系统管理

1、识记：（1）房屋给排水系统；（2）给水系统管理的范围；（3）排水系统管理的范围。
2、领会：（1）给水系统管理的措施；（2）排水系统管理的措施。

3、应用：结合实际讨论给排水设备验收的注意事项和检查的重点内容。

（三）供电系统管理

1、识记：（1）供电系统的两种供电方式；（2）供电系统管理的基本要求。

2、领会：（1）供电系统管理的基本内容；（2）供电系统维护管理的规定。

（四）空调系统管理

1、识记：（1）空调系统组成；（2）空调系统的分类。

2、领会：（1）中央空调操作作业的规程；（2）中央空调设备运行管理的要求；（3）中央空调系统维护管理的内容。

（五）供暖系统管理

1、识记：（1）供暖系统的组成；（2）供暖系统管理的特点。

2、领会：（1）供暖系统管理的原则；（2）供暖系统管理的内容。

（六）特种设备管理
1、识记：（1）特种设备；（2）特种设备维修养护管理的原则；（3）特种设备档案管理。

2、领会：（1）特种设备维修委托管理的优势；（2）特种设备维修委托管理的具体步骤；（3）特种设备管理的一般规定。
第六章   物业环境管理
一、学习目的和要求

通过本章的学习，使应考者认识到物业环境管理的重要性，了解物业环境污染防治、物业绿化、清洁、安保、消防和车辆道路管理等的内容及措施，理解良好的物业环境管理是提高物业服务质量的重要内容。

二、考核知识点

（一）物业环境管理

（二）环境污染防治
（三）物业绿化管理

（四）清洁管理

（五）安保管理

（六）消防管理

（七）车辆管理
三、考核要求

（一）物业环境管理

1、识记：（1）物业环境；（2）物业环境管理；（3）物业环境管理的原则。

2、领会：（1）物业环境管理的任务；（2）物业环境管理的内容。

3、应用：举例说明物业环境管理的措施。
（二）环境污染防治

1、识记：（1）环境污染；（2）环境污染的特点。

2、领会：治理物业环境污染的主要措施。

（三）物业绿化管理

1、识记：（1）物业绿化；（2）物业绿化的功能；（3）绿地规划和布置的原则；（4）物业绿化管理。
2、领会：（1）绿化规划设计和建设的要求；（2）物业绿化管理的主要措施。

（四）清洁管理

1、识记：（1）物业清洁管理；（2）清洁管理工作的原则。
2、领会：（1）清洁管理机构的职责；（2）清洁管理工作的重要性；（3）清洁管理工作的内容。

3、应用：结合物业管理实际探讨清洁管理工作的具体措施。

（五）安保管理

1、识记：（1）安保管理；（2）安保管理的特点；（3）安保管理的内容；（4）安保管理的两种基本制度。

2、领会：（1）安保管理的主要措施；（2）物业管理公司与公安机关在安保管理上的区别和联系。

（六）消防管理

1、识记：（1）消防管理；（2）消防管理的方针；（3）消防管理的原则；（4）物业管理公司消防管理的目的。

2、领会：（1）消防管理的主要内容；（2）高层建筑消防管理的特点；（3）高层建筑消防管理的主要措施。

（七）车辆管理
1、识记：（1）车辆道路管理；（2）居住区道路的功能；（3）居住区道路的基本形式。
2、领会：（1）车辆道路管理的主要内容；（2）不同类型物业车辆道路管理的特点；（3）车辆道路管理的方案和实施细则；（4）车辆道路管理的基础设施及其设计要求。
第七章  物业租赁管理
一、学习目的和要求

通过本章的学习，使应考者了解物业租赁管理的主要内容、了解物业租赁的程序、规范和物业企业的职责，了解物业租金构成和核定方法。

二、考核知识点

（一）物业租赁管理
（二）物业租赁程序、规范和物业企业职责
（三）物业租金
三、考核要求

（一）物业租赁管理

1、识记：（1）物业租赁；（2）物业租赁的范围；（3）物业租赁的类型。

2、领会：（1）物业租赁的特点；（2）建立物业租赁市场的重要意义。

3、应用：分析目前我国物业租赁市场存在的主要问题。

（二）物业租赁程序、规范和物业企业职责
1、识记：（1）物业租赁合同；（2）物业租赁的一般程序。

2、领会：（1）物业租赁双方权利和义务；（2）物业租赁纠纷的处理措施。

（三）物业租金
1、识记：（1）物业租金；（2）市场租金；（3）写字楼租约。

2、领会：（1）影响物业租金的主要因素；（2）住宅租金构成和核定办法；（3）非住宅租金构成和核定办法。
第八章  物业财务管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，使应考者了解物业管理公司资金运动的管理内容，包括物业经营、租赁、管理服务等经济活动资金筹集、使用、消耗、收入和分配等。
二、考核知识点

（一）物业财务管理

（二）物业资金收支管理
（三）物业管理财务报告
三、考核要求

（一）物业财务管理
1、识记：（1）物业财务管理的总体目标；（2）物业财务管理的具体目标。

2、领会：（1）物业财务管理的内容；（2）物业财务管理的法律与政策依据。

（二）物业资金收支管理
1、识记：（1）物业管理的资金来源；（2）代管资金；（3）物业管理资金的使用原则。

2、领会：（1）物业服务费的核算方法；（2）物业服务费的收缴管理；（3）代管资金的管理措施。

（三）物业管理财务报告
1、识记：（1）财务管理报告；（2）物业管理财务报告分析的主要形式。

2、领会：物业管理财务报告分析的主要方法。
第九章  物业风险管理与保险

一、学习目的和要求

通过本章的学习，使应考者了解物业管理保险的含义、保险的目的以及所涉及到的主要物业保险险种，了解物业管理公司投保的一般程序和选择保险公司的原则等，为提高物业管理公司风险管理水平提供支持。
二、考核知识点

（一）风险管理

（二）保险与物业管理保险
（三）投保决策及保险公司的选择
三、考核要求

（一）风险管理
1、识记：（1）风险；（2）风险管理；（3）风险类型。

2、领会：（1）风险管理的内容；（2）风险的特征。

（二）保险与物业管理保险
1、识记：（1）保险；（2）保险合同；（3）物业管理中涉及的保险种类。

2、领会：（1）保险合同的主要内容；（2）物业保险的目的。
（三）投保决策及保险公司的选择
1、识记：（1）物业管理企业投保决策步骤；（2）保险公司的类型。

2、领会：物业管理企业选择保险公司的参照标准。
第十章  物业综合经营服务与管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，使应考者了解物业综合经营服务的条件、类别，掌握物业综合服务发运作过程和管理措施。
二、考核知识点

（一）物业综合经营服务
（二）物业综合经营服务的条件和类型
（三）物业综合经营服务的运作和管理
三、考核要求

（一）物业综合经营服务
1、识记：（1）物业综合经营服务；（2）物业综合经营服务的特点。

2、领会：（1）物业综合经营服务的一般要求；（2）物业综合经营服务的意义。

（二）物业综合经营服务的条件和类型
1、识记：物业综合经营服务的类别。

2、领会：（1）物业综合经营服务的“硬件”；（2）物业综合经营服务的“软件”。

（三）物业综合经营服务的运作和管理
1、识记：（1）物业综合经营服务项目选择过程；（2）物业综合经营服务项目选择的原则。

2、领会：（1）物业综合经营服务中市场预测的必要性；（2）物业综合经营服务的管理措施。

3、应用：（1）结合实际讨论物业综合经营服务应注意的问题；（2）餐饮和康乐经营服务项目的操作。
第十一章  物业管理档案管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，使应考者了解物业管理中档案管理的有关政策规定，认识档案管理在物业管理中的重要性，掌握物业管理中档案管理的内容和基本要求。

二、考核知识点

（一）物业管理档案
（二）物业管理档案管理内容
（三）物业管理档案管理的要求
三、考核要求

（一）物业管理档案
1、识记：（1）档案的基本特性；（2）物业管理档案的概念；（3）物业管理档案的特点。

2、领会：（1）物业管理档案的作用；（2）物业管理档案后的收集；（3）物业管理档案的分类。

（二）物业管理档案管理内容
1、识记：（1）电子文件管理的原则；（2）客户档案管理规程；（3）产权管理；（4）产籍管理。

2、领会：（1）客户档案管理的内容；（2）物业管理档案管理的内容；（3）电子档案管理的内容。

（三）物业管理档案管理的要求
1、识记：（1）档案室的管理规程；（2）档案员的岗位职责。

2、领会：（1）物业管理档案管理规范化的要求；（2）物业管理档案管理的方法。
第十二章ISO9000与物业管理企业的质量管理

一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解ISO9000质量管理标准体系，掌握实施该质量管理体系的基本步骤，把握物业管理企业推行该质量管理标准体系的要点。
二、考核知识点

（一）ISO9000质量管理标准体系

（二）物业管理企业推行ISO9000标准体系

三、考核要求

（一）ISO9000质量管理标准体系

1、识记：（1）ISO9000质量管理标准体系的含义；（2）质量管理。

2、领会：（1）物业管理企业实施ISO9000的意义；（2）实施ISO9000质量管理体系的步骤。
（二）物业管理企业推行ISO9000标准体系

1、识记：物业管理服务的特性。

2、领会：物业管理企业推行ISO9000质量管理体系的要点。
3、应用：结合实际讨论物业管理企业推行ISO9000应当注意的问题。

三、题型举例（考试大纲中题型举例仅作参考，实际命题时不受此限）
（一）单项选择题（在备选答案中只有一个正确的，将其选出并把它的题号写在题后括号内）
1、维修基金的使用权是　（     ）
　A、物业管理企业　　　 　B、房地产行政主管部门
C、房地产开发商　　　　 D、业主委员会审定后
（二）多项选择题（在备选答案中有二到五个是正确的，将其全部选出，并把它们的题号写在题后括号内。错选或漏选不给分）   
１、房屋建筑共用部位的维修、养护和管理，包括部位有（      ）

A、屋顶　　　　B、外墙面　　

C、承重结构　　D、楼梯间

（三）名词解释题   
1、前期物业服务合同

（四）简答题   
1、前期物业管理的主要内容是什么？
（五）论述题   
1、试论述物业服务合同的主要内容。

（六）案例分析题 

（略）
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