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物业管理自学考试大纲

浙江省教育考试院

二OO九年六月

指定用书：《物业管理实务》，鲁捷主编，机械工业出版社第1版
一、课程性质与设置目的要求
《物业管理》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》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，是一门“实务性”课程。
《物业管理实务》教材内容一共分为十一章。第一章讲授物业管理招标与投标，第二章讲授前期物业管理，第三章讲授房屋及设施修缮管理，第四章讲授物业环境管理，第五章讲授公共秩序管理，第六章讲授物业综合经营服务，第七章讲授物业租赁管理，第八章讲授不同类型物业的管理与服务，第九章讲授客户服务管理，第十章讲授物业管理质量管理体系，第十一章讲授物业管理信息系统，全书涵盖了物业管理各个阶段不同业务项目、业务环节应具备的基本知识和操作技能。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  物业管理招标与投标
一、学习目的和要求
通过本章学习，了解并掌握物业管理招标投标的基本概念与应遵守的原则，了解物业管理招标的几种分类方式，掌握物业管理招标与投标在准备与实施阶段的具体程序与做法，掌握招标书与投标书的编写要领与技巧，能够编写格式规范的招标书与投标书。
二、考核知识点
（一）物业管理招标

（二）物业管理投标

（三）物业管理定标后的工作
三、考核要求
（一）物业管理招标

1、识记：（1）物业管理招标；（2）物业管理招标文件
2、领会：（1）物业管理招标方式；（2）物业管理招标程序；（3）物业管理招标文件的内容。
3、应用：结合实际编写格式规范的物业管理招标书。

（二）物业管理投标
1、识记：（1）物业管理投标；（2）物业管理投标书
2、领会：（1）物业管理投标程序；（2）物业管理投标文件的内容
3、应用：结合实际编写格式规范的物业管理投标书。
（三）物业管理定标后的工作

1、识记：（1）物业管理服务总包合同；（2）物业管理服务专项分包合同

2、领会：（1）物业管理服务总包合同的内容；（2）物业管理服务专项分包合同的内容
第二章  前期物业管理
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解物业管理前期介入、接管验收、业主入住、装修、装修管理、物业档案、物业档案管理、业主档案、物业项目档案等概念；了解接管验收的条件及应提交的资料、业主入住的相关文书、装修管理的程序、业主档案和物业项目档案的内容；掌握早期介入不同阶段的具体内容、接管验收的内容及标准、业主入住的程序、装修管理的范围和要求、物业档案整理的具体实施。
二、考核知识点

（一）物业管理早期介入

（二）物业的接管验收
（三）业主入住
（四）装修管理

（五）物业档案管理
三、考核要求

（一）物业管理早期介入
1、识记：（1）前期物业管理；（2）物业管理早期介入。

2、领会：（1）早期介入的阶段划分；（2）早期介入不同阶段的内容。

（二）物业的接管验收
1、识记：（1）接管验收；（2）自然解聘；（3）提前解聘。
2、领会：（1）物业接管验收的条件与准备工作；（2）物业接管验收的程序；（3）物业接管验收的内容；（4）物业接管验收中应注意的问题。
（三）业主入住
1、识记：（1）业主入住
2、领会：（1）业主入住前的准备工作；（2）业主入住的相关文件；（3）业主入住的办理程序；（4）业主对物业的验收。
（四）装修管理

1、识记：（1）装修；（2）装修管理

2、领会：（1）装修管理的范围和要求；（2）装修管理的程序
3、应用：结合实际，说明装修施工中的常见问题及处理
（五）物业档案管理

1、识记：（1）物业档案；（2）物业档案管理；（3）业主档案；（4）物业项目档案
2、领会：（1）物业档案管理的内容；（2）物业档案管理的程序
第三章  房屋及设施设备管理
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解房屋维修管理、房屋质量管理、房屋维修日常养护等概念；了解物业设备的分类和物业设备管理的内容；掌握房屋完损等级的划分和评定方法、房屋维修工程的分类和范围、房屋维修日常养护的类型和内容、物业的设施设备分类、物业设施设备维修工程的分类。
二、考核知识点

（一）房屋维修管理
（二）物业设施设备管理
三、考核要求

（一）房屋维修管理
1、识记：（1）房屋维修管理；（2）房屋质量管理；（3）房屋日常养护。
2、领会：（1）房屋维修管理的内容；（2）房屋维修工程的分类和范围；（3）房屋日常养护的类型和内容；（4）房屋维修标准及考核指标。
3、应用：房屋完损等级的划分和评定。 
（二）物业设施设备管理
1、识记：（1）物业设施设备管理。
2、领会：（1）物业设施设备的分类；（2）物业设施设备管理的内容；（3）物业设施设备维修工程的分类；（4）物业设施设备管理制度。
第四章  物业环境管理
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解保洁服务、绿化管理的概念、保洁和绿化管理机构的设置及管理机构人员的岗位职责，掌握楼内与外围保洁服务的内容及基本保洁方法、工作程序、工作标准；掌握垃圾的收集方法和清运程序；掌握绿地规划的基本要求及绿地养护管理的质量要求和考核目标。
二、考核知识点

（一）保洁服务
（二）绿化管理
三、考核要求

（一）保洁服务
1、识记：（1）物业环境管理；（2）保洁服务。

2、领会：（1）保洁服务的原则；（2）保洁服务的质量标准；（3）保洁服务的机构设置及管理机构人员的岗位职责；（4）垃圾的收集方法和清运程序。
3、应用：楼内与外围保洁服务的内容、工作程序和标准

（二）绿化管理
1、识记：（1）绿化管理；（2）绿化养护管理。
2、领会：（1）绿地规划的基本要求；（2）绿化管理机构的设置及管理机构人员的岗位职责。

3、应用：绿地养护管理的质量要求和考核目标
第五章  公共秩序管理
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解并掌握物业管理中的治安管理、消防管理、车辆与道路管理的内容与制度，熟练掌握突发事件的处理方法，并能够正确应对。
二、考核知识点

（一）物业秩序维护管理
（二）物业消防管理
（三）物业车辆与道路管理
（四）突发事件处理预案
三、考核要求

（一）物业秩序维护管理

1、识记：（1）物业秩序维护管理
2、领会：（1）物业秩序维护管理的内容；（2）物业秩序维护管理的管理制度
（二）物业消防管理

1、识记：（1）物业消防管理
2、领会：（1）物业消防管理的内容；（2）物业消防管理制度
（三）物业车辆与道路管理
1、识记：（1）物业车辆与道路管理
2、领会：（1）道路管理的内容和特点；（2）车辆管理的内容和制度
（四）突发事件处理预案
1、识记：（1）突发事件处理预案
2、领会：（1）突发事件的分类；（2）突发事件处理程序
3、应用：结合实际说明突发事件的处理方法。
第六章  物业综合经营服务
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解综合经营服务的概念和意义以及综合经营服务项目的运作要求和标准，掌握综合经营服务项目市场调查与预测的方法，能够策划并开展综合经营服务项目。
二、考核知识点

（一）综合经营服务
（二）综合经营服务项目策划
（三）综合经营服务项目的运作
三、考核要求
（一）综合经营服务

1、识记：（1）物业综合经营服务
2、领会：（1）综合经营服务的作用；（2）开展综合经营服务项目的运作要求；（3）开展综合经营服务项目的条件；（4）开展综合经营服务项目的原则

（二）综合经营服务项目策划

1、识记：（1）综合经营服务项目策划
2、领会：（1）综合经营服务项目市场调查与预测的作用
3、应用：结合实际策划综合经营服务项目
（三）综合经营服务项目的运作
1、识记：（1）综合经营服务项目运作
2、领会：（1）综合经营服务项目的条件；（2）综合经营服务项目的管理
第七章  物业租赁管理
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解物业租赁与物业租赁关系的含义、物业租赁关系建立的程序与终止的条件，掌握物业租赁的管理内容与管理程序，物业租赁合同包含的主要条款与应注意的问题，并能联系实际处理、解决物业租赁过程中发生的问题。

二、考核知识点

（一）物业租赁管理
（二）物业租赁管理程序
（三）物业租赁合同
三、考核要求
（一）物业租赁管理
1、识记：（1）物业租赁管理；（2）物业租赁；
2、领会：（1）物业租赁关系建立的程序；（2）物业租赁关系的终止
（二）物业租赁管理程序
1、识记：（1）物业租赁管理程序
2、领会：（1）物业租赁的管理内容；（2）物业租赁的管理程序
（三）物业租赁合同
1、识记：物业租赁合同
2、领会：物业租赁合同的主要内容
3、应用：结合实际处理物业租赁过程中发生的问题
第八章  不同类型物业的管理与服务
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解不同类型物业的各自特点、管理要求、掌握针对不同类型的物业管理的组织实施。
二、考核知识点

（一）住宅小区物业的管理
（二）写字楼物业的管理
（三）商业物业的管理
（四）工业物业的管理

（五）其他物业的管理
三、考核要求
（一）住宅小区物业的管理

1、识记：（1）住宅小区
2、领会：（1）住宅小区的特点；（2）住宅小区的物业管理目标和要求；（3）住宅小区管理的原则。
3、应用：结合实际说明住宅小区管理的组织实施
（二）写字楼物业的管理

1、识记：（1）写字楼
2、领会：（1）写字楼的分类；（2）写字楼的特点；（3）写字楼物业管理的要求。

3、应用：结合实际说明写字楼物业管理的组织实施
（三）商业物业的管理

1、识记：商业物业
2、领会：（1）商业物业的分类；（2）商业物业的特点；（3）商业物业的管理要求。

3、应用：结合实际说明商业物业管理的组织实施
（四）工业物业的管理

1、识记：工业物业
2、领会：（1）工业物业的分类；（2）工业物业的特点；（3）工业物业的管理要求。

3、应用：结合实际说明工业物业管理的组织实施
（五）其他物业的管理
1、领会：（1）其他物业的分类；（2）其他物业管理的特点；（3）酒店的物业管理；（4）医院的物业管理；（5）学校的物业管理
第九章  客户服务管理
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解接待服务的内容，客户服务中心有关人员的职责，住户投诉的立项和销项规定；掌握客户服务中心服务作业规程，会议服务程序，报修管理标准作业程序，住户投诉处理标准作业程序。
二、考核知识点

（一）接待服务
（二）保修与投诉接待服务
三、考核要求
（一）接待服务

1、识记：（1）客户服务管理；（2）接待服务；（3）客户服务中心
2、领会：（1）客户服务中心有关人员的职责；（2）客户服务中心服务作业规程
3、应用：会议服务程序
（二）报修与投诉接待服务
1、识记：（1）报修接待服务；（2）投诉接待服务
2、领会：（1）报修管理标准作业程序；（2）住户投诉处理标准作业程序
3、应用：结合实际说明投诉的处理方式
第十章  物业管理质量管理体系
一、学习目的和要求

通过本章学习，了解ISO 9000质量体系的概念和组成，掌握物业服务企业实施ISO  9000的工作程序及其实施要点，具备按照ISO标准编写质量手册、程序文件和工作规程文件的基本能力。
二、考核知识点
（一）ISO 9000系列国际标准
（二）质量管理体系的文件层次
（三）物业管理达标创优
三、考核要求
（一）ISO 9000系列国际标准
1、识记：（1）ISO；（2）ISO 9000系列标准
2、领会：（1）ISO 9000：2000标准的主要内容；（2）物业管理行业实施ISO 9000标准的做法
（二）质量管理体系的文件层次
1、识记：（1）质量管理体系文件；（2）质量手册；（3）程序文件；（4）工作规程文件；（5）质量记录
2、领会：（1）质量管理体系文件的作用；（2）质量管理体系文件的特性；
3、应用：能够按照ISO标准编写质量手册、程序文件、工作规程文件和质量记录
（三）物业管理达标创优
1、识记：物业管理“达标创优”
2、领会：物业服务企业创优工作的步骤与基本工作要点
第十一章  物业管理信息系统
一、学习目的和要求

通过本章学习，掌握物业管理软件的使用操作。

二、考核知识点

（一）物业管理信息系统
（二）物业管理信息系统软件的操作
三、考核要求
（一）物业管理信息系统

1、领会：物业管理信息系统模块的组成
（二）物业管理信息系统软件的操作
1、应用：能实际操作物业管理信息系统软件
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）(本大题共15小题，每小题2分，共30分)
1、木隔断、木楼地楞、木天棚、木楼梯、木栏杆的维修及局部新做属于（     ）
A、日常修理　　　 　      B、小修养护
C、中修工程      　　　　 D、翻修工程
（二）多项选择题（在备选答案中有二到四个是正确的，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） (本大题共4小题，每小题2分，共8分)

１、物业管理人员在办理入住手续时的注意事项有（      ）

A、确认收楼接收手续　　　　B、确认客户本人身份证原件　　

C、按规定与客户交接钥匙　　D、与客户之间工作要配合衔接
（三）名词解释题  (本大题共5小题，每小题3分，共15分) 
1、ISP 9000系列标准
（四）简答题  (本大题共5小题，每小题5分，共25分)
1、物业管理招标方式有哪些？
（五）论述题 (本大题10分)  
1、试论述物业租赁合同的主要内容。

（六）案例分析题 (本大题12分)
（略）
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