
物业管理师（四级/中级） 理论知识考核要素细目表（征求意见稿）

鉴定范围 鉴   定   点
一级 二级 三级

代码 名   称
重要
程度

代
码

名称
代
码

名称
代
码

名称
鉴定
比重

A
基本
要求

A
职业道

德

A
职业道德基

本知识
3

001 道德的内涵 X
002 社会公德的内涵 X
003 职业道德的内涵 X
004 职业道德与道德关系 X
005 职业道德与社会公德的关系 X
006 职业道德的具体功能 X

B 职业守则 2

001 勤奋学习的内涵 X
002 奉献社会的内涵 X
003 诚实守信的内涵 X
004 开拓创新的内涵 X

B
基础知

识

A
物业管理基

本概念
6

001 物业的定义 X
002 物权的概念 X
003 物业管理的发展历程 X
004 物业管理基本制度的概念 X
005 物业管理基本要求 X
006 物业管理的主要内容 X
007 物业服务质量管理的标准 X
008 物业管理从业人员的职责 X
009 物业服务合同的基本知识 X
010 物业管理中的客户服务 X
011 物业管理的安全责任 X
012 房屋及设施设备的维护管理 X

B
物业管理机
构基本知识

5

001 物业服务企业的基本职能 X
002 业主大会的组织结构 X
003 业主委员会的职责 X
004 建设单位在物业管理中的角色 X
005 物业管理中常见专业服务企业的种类 Z

006 物业服务企业与业主大会的关系 X
007 业主大会的成立流程 X
008 建设单位在物业交付过程中的职责 X
009 专业服务企业的选聘方式 X
010 物业管理相关法规对各类机构的基本

要求

X

C
物业管理相

关知识
4

001 建筑工程的基本知识 X
002 消防设施的基本知识 X
003 信息技术在物业管理中的基本知识 X
004 建筑工程质量对物业管理的影响 X
005 消防安全管理的程序 X
006 物业服务中环境管理体系的建立 X
007 物业服务中信息技术的发展 X
008 综合物业管理知识在实际工作中的应

用

X



A
基本
要求

B
基础知

识

D
相关法律、
法规知识

5

001 《中华人民共和国民法典》中关于物
权的相关约定

X

002 《物业管理条例》对物业管理活动的
基本法律要求

X

003 《中华人民共和国劳动法》中规定的
职业健康安全

Y

004 《中华人民共和国安全生产法》涉及
物业行业的相关规定

X

005 《物业承接查验办法》中规定的承接
查验准备工作

X

006 《住宅专项维修资金管理办法》对物
业专项维修资金的使用规定

X

007 《物业服务收费管理办法》对收费的
主要规定

X

008 《业主大会和业主委员会指导规则》
中的法律责任

X

009 《住宅室内装饰装修管理办法》中装
修施工的安全管理

X

010 《房屋建筑工程质量保修办法》中保
修范围的界定

X

B
相关
知识
要求

A
行政综
合管理

A 财务管理 4

001 物业服务收费的基本原则 X
002 财务管理的基本要求 X
003 物业服务项目预算编制的方法 X
004 物业服务收费项目的确定 X
005 物业服务企业财务风险的识别 X
006 物业服务企业财务风险的防范措施 X
007 物业服务服务收费程序 X
008 物业服务服务收费方法 X

B
文书写作与
档案管理

8

001 应用文书的类型 X
002 应用文书的格式规范 X
003 应用文书的写作要领 X
004 物业管理应用文书的审核要点 X
005 物业管理项目资料的收集 X
006 物业管理项目资料的分类方法 X
007 物业管理项目资料的建档方法 X
008 物业管理项目资料的归档方法 X
009 物业管理项目档案管理服务的基本内

容

X

010 物业管理项目档案管理服务的基本要
求

X

011 物业档案的保管要求 X
012 物业档案的借阅管理 X
013 物业档案的数字化处理 X
014 物业档案的维护更新 X
015 物业档案的风险评估 Y
016 物业文档资料在物业管理中的作用 X

B
物业运
维管理
服务

A
物业承接查

验
4

001 承接查验的作用 X
002 承接查验的基本工作内容 X
003 承接查验的基本操作程序 X



B
相关
知识
要求

B
物业运
维管理
服务

A
物业承接查

验
4

004 承接查验中房屋及设施设备的外观检
查要点

X

005 承接查验中房屋及设施设备的功能测
试方法

X

006 承接查验记录的编制方法 X
007 承接查验中发现问题的处理流程 X
008 承接查验对后续物业管理的影响 X

B
装饰装修管

理
6

001 装饰装修的禁止行为 X
002 装饰装修的注意事项 X
003 装饰装修管理的责任 X
004 装饰装修管理的内容 X
005 装饰装修管理的程序 X
006 装饰装修垃圾处理方法 X
007 装饰装修垃圾处理注意事项 X
008 装饰装修现场安全管理 X
009 装饰装修施工期间的噪音控制 X
010 装饰装修项目的验收标准 X
011 装饰装修合同的基本知识 X
012 装饰装修管理中的客户服务沟通技巧 X

C
房屋与设施
设备运维管

理
8

001 房屋与设施设备的常见问题 X
002 房屋与设施设备维修养护的基本要求 X
003 房屋与设施设备维修养护的注意事项 X
004 房屋与设施设备维修养护的基本流程 X
005 设施设备运行管理内容 X
006 设施设备运行管理基本要求 X
007 设施设备管理节能的基本方法 X
008 设施设备管理节能的基本要求 X
009 房屋与设施设备的日常巡检要点 X
010 设施设备节能减排优化的措施 X
011 房屋与设施设备维修工作的质控管理 Y
012 设施设备管理中的成本效益分析 X
013 设施设备更新改造的工作流程 X
014 房屋与设施设备运维中的法律法规遵

循

X

015 房屋与设施设备运维中的业主沟通协
调

X

016 房屋与设施设备运维管理的文档管理 X

C
环境管

理

A
公共秩序维

护服务
8

001 公共秩序维护服务的工作内容 X
002 公共秩序维护服务的基本职责 X
003 公共秩序维护服务的工作流程 X
004 公共秩序维护服务的操作标准 X
005 安全标识的设置 X
006 安全提示的方法 X
007 安全提示的要求 X
008 安全提示的发布渠道 X
009 安全提示的效果评估 X
010 常规消防器材的功能识别 X
011 常规消防器材的使用 X
012 常规消防器材的检查方法 X



B
相关
知识
要求

C
环境管

理

A
公共秩序维

护服务
8

013 常规消防器材的维护保养 X
014 消防演练的实施要点 X
015 火灾应急预案的制定 X
016 火灾应急预案演练效果评估 X

B
保洁管理服

务
7

001 物业管理项目中保洁管理服务的工作
职责

X

002 物业管理项目保洁管理服务要求 X
003 物业管理项目现场保洁注意事项 X
004 保洁服务的检查机制 X
005 保洁服务中的客户沟通 X
006 现场保洁的安全管理 X
007 现场保洁中的设备使用和维护要求 X
008 物业管理项目垃圾收集的方法 X
009 物业管理项目垃圾分类处理的方法 X
010 节日或特殊活动保洁服务的执行 X
011 保洁服务中化学品的安全使用规范 X
012 保洁服务中的应急处理 X
013 保洁工具设备的选择使用 X
014 保洁服务中的客户反馈收集 X

C
绿化管理服

务
3

001 绿化管理服务要求 X
002 绿化养护工作实施 X
003 绿化养护的管理 X
004 绿植摆放装饰方法

005 绿植摆放的安全要求

006 绿化养护的风险预防措施 X

D

客户服
务与公
共关系
维护

A 客户服务 8

001 客户的分类 X
002 客户的服务方法 X
003 客户服务的基本礼仪 X
004 客户入住手续的办理流程 X
005 客户入住手续办理的注意事项 X
006 客户入住流程中的房产交接 X
007 客户入住流程中的钥匙管理 X
008 客户报事报修的处理流程 X
009 客户报事报修的响应规范 X
010 客户投诉的分类 X
011 客户投诉的处理流程 X
012 客户投诉的处理策略 X
013 客户投诉的跟踪反馈 X
014 客户服务中的隐私保护 X
015 客户服务中的紧急事件处理 X
016 客户服务团队的培训 X

B
社区生活服
务与文化建

设活动
12

001 客户需求信息的收集方法 X
002 客户需求信息收集的基本原则 X
003 客户需求信息数据库的建立 X
004 特约服务的概念 X
005 特约服务的常见类别 X
006 特约服务的策划 X
007 常见社区文化活动的内容 X
008 社区文化活动的作用 X



B
相关
知识
要求

D

客户服
务与公
共关系
维护

B
社区生活服
务与文化建

设活动
12

009 常见社区文化活动的组织方法 X
010 社区文化宣传的基本原则 X
011 广告宣传的方法 X
012 广告宣传媒介的选择 X
013 服务推介的方法 Y
014 服务推介的策略 X
015 服务推介活动的策划 X
016 服务推介活动的执行 X
017 社区治理的基本原则 X
018 社区治理的参与主体 X
019 社区治理中的决策机制 X
020 社区治理中的矛盾调解 X
021 社区治理的法律法规遵循 X
022 社区治理的效果评估 X
023 社区治理中的居民参与动员 Z
024 社区治理与物业管理的协同作用 X

E
质量管

理

A
物业服务作
业规程制定

与执行
2

001 客户服务作业规程的内容 X
002 客户服务作业规程中的服务标准 X
003 客户服务作业规程执行中的监督 X
004 客户服务作业规程执行中的常见问题 X

B
客户满意度

调查
2

001 客户满意度调查的基本要求 X
002 客户满意度调查问卷的设计 X
003 客户满意度调查结果的分析方法 X
004 客户满意度调查结果公示注意事项 X

F
风险管

理

A 风险识别 1
001 客户服务场景中的常见风险源 X
002 常见风险的类别 X

B
风险防范与

应对
2

001 风险防范的目的 X
002 风险防范的意义 X
003 风险管理的基本方法 X
004 风险管理的评估 X

1.理论知识鉴定要素细目表的制定参照国家职业技能标准《物业管理师》（2023版）的要求和范
围制定，职业编码：4-06-01-01

2.中级工理论知识鉴定点共有200个，其中X：194个，占比97%；Y：4个，占比2%；Z：2个，占
比1%。

3.主要参考文献：

（1）物业管理基础，张晓峰主编，ISBN 978-7-301-26228-2，北京大学出版社，2021.9

（2）物业管理实务，李明副主编，ISBN 978-7-5019-9749-3，中国建筑工业出版社，2018.3
（3）物业设施设备管理，赵丽华主编，ISBN 978-7-112-21353-5，中国建筑工业出版社，
2017.8（4）物业管理法规与政策，刘晓东主编，ISBN 978-7-5130-5154-8，经济管理出版社，
2020.4（5）现代物业管理与实务，陈伟主编，ISBN 978-7-5638-8788-3，同济大学出版社，2019.11
（6）物业管理案例分析，周勇副主编，ISBN 978-7-5180-0839-1，中国水利水电出版社，
2022.3（7）物业项目管理，吴建中主编，ISBN 978-7-5608-7378-2，上海交通大学出版社，2016.5



物业管理师（三级/高级工） 理论知识考核要素细目表（征求意见稿）

鉴定范围 鉴   定   点
一级 二级 三级

代码 名   称
重要
程度

代
码

名称
代
码

名称
代
码

名称
鉴定
比重

A
基本
要求

A
职业道

德

A
职业道德基

本知识
3

001 法律的基本含义 X
002 职业道德与法律的关系 X
003 企业文化的基本概念 X
004 企业文化的内涵 X
005 企业文化的功能 X
006 职业道德与企业文化的关系 X

B 职业守则 2

001 爱岗敬业的具体要求 X
002 团结协作的具体要求 X
003 诚实守信的具体要求 X
004 遵章守法的具体要求 X

B
基础知

识

A
物业管理基

本概念
6

001 物业管理的概念 X
002 物业管理的作用 X
003 物业管理基本制度的实施 X
004 物业管理基本制度的建设 X
005 物业管理的性质 X
006 物业管理的原则 X
007 物业管理服务质量的评价 X
008 物业服务标准化流程的建立 X
009 物业管理服务的创新 X
010 物业管理从业人员专业素质的发展提

升

X

011 物业管理中的社会责任 X
012 物业管理中的客户关系管理 X

B
物业管理机
构基本知识

3

001 专业服务企业的优势 X
002 业主委员会的运作方式 X
003 建设单位在物业管理中的责任 X
004 专业服务企业的管理方式 X
005 物业服务企业与业主组织之间的冲突

解决

X

006 物业管理中的法律法规遵循 X

C
物业管理相

关知识
3

001 建筑工程基础知识在物业管理实践中
的应用

X

002 消防基础知识在物业管理实践中的应
用

X

003 环境保护基础知识在物业管理实践中
的应用

X

004 物业服务中信息技术的应用 X
005 建筑工程的检查方法 X
006 提高物业管理效率的策略 X



A
基本
要求

B
基础知

识

D
相关法律、
法规知识

3

001 《中华人民共和国民法典》规定的业
主共同管理权

X

002 《中华人民共和国劳动法》中的劳动
者权益保护

X

003 《中华人民共和国特种设备安全法》
规定的特种设备日常维护

X

004 《物业承接查验办法》规定的物业交
接手续办理

X

005 《高层民用建筑消防安全管理规定》
中消防安全疏散要求

X

006 《城市危险房屋管理规定》中的危险
房屋治理

X

B
相关
知识
要求

A
行政综
合管理

A
人力资源管

理
6

001 基层员工业务培训内容 X
002 基层员工业务培训的方法 X
003 物业管理项目一线管理服务常设岗位 Y
004 物业管理项目一线管理服务人员素养

要求

X

005 劳动合同管理基本内容 Y
006 劳动合同的履行 X
007 常用劳动保护设施的基本内容 X
008 劳动保护措施的实施策略 X
009 员工招聘基本步骤 X
010 员工招聘的面试技巧 X
011 人才筛选机制的制定 Y
012 人力资源管理信息系统的建立 X

B 财务管理 3

001 物业服务成本构成 X
002 物业服务成本的核算 X
003 专项维修资金管理规定 X
004 财务信息系统的运用 Y
005 物业共有共用部分产生收益的处理要

求

X

006 物业共有共用部分产生收益的处理方
法

Z

C 档案管理 3

001 物业管理项目档案管理制度的内容 X
002 物业管理项目档案的管理流程 X
003 物业管理项目档案保存的介质 X
004 物业管理项目档案保存的时限要求 X
005 档案管理信息化的方法 X
006 档案管理信息化的要求 X

B
物业运
维管理
服务

A 早期介入 3

001 早期介入的概念 X
002 早期介入的方法 X
003 早期介入的工作要求 X
004 早期介入过程中的风险识别 X
005 相关方的组织协调 X
006 早期介入成效的评估方法 X

B
物业承接查

验
4

001 承接查验的分类 X
002 承接查验的准备工作 X
003 承接查验的条件 X
004 承接查验的内容 X
005 承接查验的方法 X



B
相关
知识
要求

B
物业运
维管理
服务

B
物业承接查

验
4

006 承接查验的程序 X
007 承接查验中的注意事项 X
008 承接查验的原则 X

C
装饰装修管

理
5

001 房屋建筑结构基础知识 X
002 装饰装修基础知识 X
003 装饰装修图纸审核要求 X
004 装饰装修方案审核要求 X
005 装饰装修管理注意事项 X
006 常见违规装饰装修问题 X
007 常见违规装饰装修问题处理办法 X
008 装饰装修材料的安全性能评估 X
009 业主装饰装修需求的沟通协调 X
010 装饰装修期间的应急处理 X

D
房屋与设施
设备运维管

理
6

001 房屋与设施设备检查 X
002 房屋与设施设备保养计划的制定 X
003 房屋与设施设备维修的标准 X
004 房屋与设施设备维修的要求 X
005 房屋与设施设备维修管理内容 X
006 设施设备常见故障处理方法 X
007 设施设备管理节能的内容 X
008 设施设备管理节能的方法 X
009 设施设备故障处理的应急措施 X
010 设施设备管理中的节能措施 X
011 房屋与设施设备运维中的成本控制 X
012 运维管理中的技术更新改造 X

C
环境管

理

A公共秩序维护服 4

001 公共秩序维护服务的工作方法 X
002 公共秩序维护服务的工作要求 X
003 公共秩序维护服务的应急处理 X
004 监控设施配置的要求 X
005 各类停车位设置标准 X
006 停车位的管理规范 X
007 标识标牌设置的标准 X
008 标识标牌设置的要求 X

B
保洁管理服

务
6

001 保洁管理服务工作内容 X
002 保洁作业规程内容 X
003 保洁作业规程的执行 X
004 外墙清洗的注意事项 X
005 水箱清洗的注意事项 X
006 生活用水的水质标准 Y
007 保洁工具设备的维护管理 X
008 保洁材料的选择 X
009 保洁服务中的安全管理 X
010 保洁服务中的环境因素识别 X
011 保洁服务中的环境保护措施 X
012 保洁宣传教育的内容 X

C
绿化管理服

务
4

001 绿化管理服务工作内容 X
002 常见园林植物的品类 X
003 物业管理项目环境的绿化美化方法 X



B
相关
知识
要求

C
环境管

理

C
绿化管理服

务
4

004 绿化维护宣传教育内容 X
005 绿化植物的病虫害防治措施 X
006 绿化常用工具的使用管理 X
007 绿化维护工作的安全操作规程 X
008 绿化管理中的环境保护措施 X

D
有害生物防
治管理服务

2

001 常见有害生物的基本种类 X
002 有害生物对物业管理区域的危害 X
003 有害生物防治管理服务的内容 X
004 有害生物防治管理的要求 X

D

客户服
务与公
共关系
维护

A 客户服务 10

001 客户服务的体系 X
002 客户服务的内容 X
003 客户服务的方法 X
004 客户回访制度的编制 X
005 客户入住方案的设计 X
006 客户服务方案的内容 X
007 客户满意度调查方法 X
008 客户沟通的方法 X
009 客户需求分析 X
010 网上服务客户的常用方法 X
011 网上服务平台的构建 X
012 网上服务的安全性保障 X
013 客户服务团队的能力提升 X
014 客户服务中的信息安全管理 X
015 客户反馈的处理流程 X
016 客户服务中的多元化需求满足 X
017 客户服务中的环境适应性 X
018 客户服务中文化差异性的处理 X
019 客户服务中的技术应用 X
020 客户服务中的危机管理 X

B
社区生活服
务与文化建

设活动
5

001 社区文化建设活动的筹备方法 X
002 社区文化建设活动的主题内容 X
003 社区文化建设活动的宣传推广 X
004 社区文化活动的组织 X
005 社区文化活动的节目编排 X
006 社区生活活动的设施设备 X
007 社区生活服务的落实方法 X
008 社区生活服务的协调 Y
009 社区生活服务的反馈收集 X
010 社区生活服务的持续改进 X

E
物业资
产管理

A 租赁管理 4

001 房屋租赁的基本知识 X
002 房屋托管的基本知识 X
003 房屋租赁的注意事项 X
004 房屋托管的注意事项 Y
005 房屋租赁合同管理的内容 X
006 房屋托管合同管理的内容 Y
007 房屋租赁合同管理的要求 X
008 房屋托管合同管理的要求 X

B
资源开发与

经营
4

001 物业资源经营的定义 X



B
相关
知识
要求

E
物业资
产管理

B
资源开发与

经营
4

002 物业资源经营的分类 Y
003 物业资源经营的基本方法 X
004 物业资源经营的评估 X
005 物业资源经营的沟通协调 X
006 物业经营项目的实施步骤 X
007 物业经营项目的监控 X
008 物业经营资源的授权管理 X

F
质量管

理

A
物业服务作
业规程制定

与执行
4

001 物业服务作业规程的内容 X
002 物业服务过程控制的基本方法 X
003 物业服务质量改进活动的实施方法 X
004 客户服务作业规程的改进建议 X
005 物业服务作业规程的培训 X
006 物业服务作业规程的执行优化 X
007 物业服务作业的文档管理 X
008 规程执行与质量标准的对接 X

B
服务质量测

评
4

001 质量管理的内容 X
002 质量管理的原则 X
003 客户满意度调查的步骤 X
004 客户满意度调查的内容 X
005 客户满意度调查样本抽取的方法 X
006 客户满意度调查统计分析的方法 X
007 服务质量测评中的法规遵循 X
008 服务质量测评的持续改进机制 X

G
风险管

理

A 风险识别 1
001 客户服务过程中的风险识别方法 X
002 客户服务中的常见风险源类别 X

B
风险防范与

应对
2

001 常见物业服务风险的应对措施 X
002 突发事件的处理方法 X
003 风险指标评估 X
004 保险理赔资料要求 Z

1.理论知识鉴定要素细目表的制定参照国家职业技能标准《物业管理师》（2023版）的要求和范
围制定，职业编码：4-06-01-01

2.高级工理论知识鉴定点共有200个，其中X：189个，占比94.5%；Y：9个，占比4.5%；Z：
2个，占比1%。
3.主要参考文献：

（1）物业管理学，李志主编，ISBN 978-7-300-23948-3，中国人民大学出版社，2019.10

（2）物业管理与实务，张立新主编，ISBN 978-7-5123-6111-5，中国轻工业出版社，2020.6
（3）物业设施设备管理，陈建主编，ISBN 978-7-112-23456-7，中国建筑工业出版社，
2018.9（4）物业服务质量管理，赵勇主编，ISBN 978-7-5028-7555-3，经济管理出版社，2017.11
（5）物业管理法规与政策分析，刘伟副主编，ISBN 978-7-5207-0987-6，法律出版社，
2021.4（6）物业项目管理与运营，王强主编，ISBN 978-7-5180-3321-2，中国水利水电出版社，
2019.8（7）物业管理信息系统，李娜主编，ISBN 978-7-303-22345-6，清华大学出版社，2020.3

（8）物业环境与安全管理，张峰主编，ISBN 978-7-5123-9888-5，中国环境出版社，2018.5
（9）物业财务管理高级教程，赵丽主编，ISBN 978-7-5647-1234-5，西南财经大学出版社，
2017.7（10）物业服务创新与案例分析，陈晨主编，ISBN 978-7-5180-4567-8，中国建筑工业出版
社，2021.9

（11）物业管理国际视野，李刚主编，ISBN 978-7-5447-0987-6，上海交通大学出版社，
2016.11（12）物业服务营销策略，王磊主编，ISBN 978-7-5019-8888-5，经济管理出版社，2019.3



物业管理师（二级/技师） 理论知识考核要素细目表（征求意见稿）

鉴定范围 鉴   定   点
一级 二级 三级

代码 名   称
重要
程度

代
码

名称
代
码

名称
代
码

名称
鉴定
比重

A
基本
要求

A
职业道

德

A
职业道德基

本知识
3

001 学习职业道德的意义 X
002 职业道德的社会作用 X
003 职业道德与个人发展 X
004 职业道德与企业发展 X
005 企业竞争力的概念 X
006 职业道德与企业竞争力的关系 X

B 职业守则 2

001 责任感的含义 X
002 使命感的含义 X
003 安全质量意识的含义 X
004 文明生产的具体要求 X

B
基础知

识

A
物业管理基

本概念
4

001 物业管理概念的应用理解 X
002 物业管理基本制度的实施效果分析 X
003 物业管理基本制度对行业的影响 X
004 物业管理服务的沟通技巧 X
005 物业管理流程优化策略 X
006 物业服务质量的改进 X
007 物业管理从业人员的职业发展 X
008 客户满意度提升策略 X

B
物业管理机
构基本知识

2

001 物业服务企业的高级管理策略 X
002 业主委员会的决策流程 X
003 建设单位与物业服务企业的关系 X
004 专业服务企业在物业管理中的协同合

作模式

X

C
物业管理相

关知识
2

001 建筑结构类型 X
002 消防设施种类 X
003 环境保护法规在物业管理中的实施 X
004 信息技术在提升物业管理效率中的作

用
X

D
相关法律、
法规知识

2

001 《中华人民共和国民法典》所涉物业
管理中的权益纠纷

X

002 《前期物业管理招标投标管理暂行办
法》中的招标程序

X

003 《中华人民共和国消防法》中物业企
业所承担的消防安全责任

X

004 物业相关法律法规的系统性风险评估 X

B
相关
知识
要求

A
物业管
理项目
投标

A
招标文件解
读与现场踏

勘

3

001 物业管理项目管理权获取方法 X
002 招标文件解读 X
003 物业管理项目投标文件的编制 X



B
相关
知识
要求

A
物业管
理项目
投标

A
招标文件解
读与现场踏

勘

3
004 识别招标文件的核心需求 X
005 现场踏勘基本要求 X
006 现场踏勘后的数据收集 X

B
投标文件编

制
4

001 物业服务成本的测算 X
002 物业服务收费标准的制定方法 X
003 物业服务方案的目标设定 X
004 物业服务方案的内容构成 X
005 物业服务方案的竞争策略 X
006 投标文件的结构设计 X
007 投标文件的撰写技巧 X
008 投标文件的质量控制 X

C
述标与合同

谈判
3

001 现场述标技巧 X
002 答辩策略 X
003 述标材料的准备 X
004 合同谈判的策略运用 X
005 合同谈判中的法律知识应用 X
006 合同谈判的沟通技巧 X

B
行政综
合管理

A 人力资源管理 4

001 物业管理项目员工业务培训的内容 X
002 物业管理项目员工业务培训的组织实

施

X

003 物业管理项目组织架构的基本类型 X
004 物业管理项目组织架构的岗位设计方

法

X

005 团队建设的意义 X
006 团队建设的方法 X
007 绩效考核的方法 X
008 绩效考核的作用 X

B 财务管理 4

001 物业管理项目财务预算的编制原则 X
002 物业管理项目财务预算的编制方法 X
003 物业服务成本分析 X
004 物业服务成本控制的方法 X
005 物业服务财务报表的内容 X
006 财务报表的编制方法 X
007 专项维修资金续筹注意事项 X
008 财务政策的法规适应性 X

C
物业运
维管理
服务

A 早期介入 2

001 早期介入工作计划的内容 X
002 早期介入的方式 X
003 早起介入的工作步骤 X
004 早期介入过程容易出现的问题类型 X

B
物业承接查

验
3

001 承接查验工作方案的内容 X
002 物业承接查发现问题的处理方法 X
003 承接查验流程的组织实施 X
004 承接查验问题沟通协商技巧 X
005 承接查验报告的内容 X
006 承接查验的合同管理 X

C
装饰装修管

理
4

001 装饰装修管理制度的内容 X
002 装饰装修管理服务协议内容 X
003 装饰装修管理流程的规范性 X
004 违规装饰装修问题预防性方法 X



B
相关
知识
要求

C
物业运
维管理
服务

C
装饰装修管

理
4

005 装饰装修工程安全管理 X
006 装饰装修工程质量监控 X
007 装饰装修工程验收的内容 X
008 装饰装修工程验收的程序 X

D
房屋与设施
设备运维管

理
6

001 房屋与设施设备运维管理制度 X
002 房屋与设施设备运维管理标准 X
003 房屋与设施设备运维管理计划内容 Y
004 房屋完损等级评定方法 Y
005 危房管理内容 X
006 外包维修工作监管 X
007 外包维修工作验收方法 X
008 房屋与设施设备维修改造方案编制方

法

X

009 房屋与设施设备维修改造组织实施要
求

X

010 设施设备绿色运行的管理手段 X
011 设施设备绿色运行的技术改造方法 X
012 节能减排的技术手段 X

D
环境管

理

A
公共秩序维

护服务
4

001 安全管理制度的相关知识 X
002 安全管理标准的内容 X
003 安全管理标准的编制方法 X
004 公共秩序维护服务团队的组织管理方

法

X

005 公共秩序维护服务外包监管的内容 X
006 公共秩序维护服务外包监管的方法 X
007 公共秩序维护服务持续改进的方法 X
008 公共秩序维护服务持续改进的措施 X

B
保洁管理服

务
4

001 保洁管理服务制度的编制方法 X
002 保洁管理服务制度的编制要点 X
003 保洁管理服务标准的编制方法 X
004 保洁管理服务标准的编制要点 X
005 保洁管理服务的组织方式 X
006 保洁管理服务外包监管的内容 X
007 保洁管理服务外包监管的方法 X
008 物业管理项目环境状况评价内容 X

C
绿化管理服

务
4

001 绿化管理服务制度的编写方法 X
002 绿化管理服务制度的编写要点 X
003 绿化管理服务标准的编写方法 X
004 绿化管理服务标准的编写要点 X
005 绿化管理服务的组织方式 X
006 绿化管理服务外包监管的内容 X
007 绿化管理服务外包监管的方法 X
008 物业管理项目环境绿化美化效果评价

方法

X

D
有害生物防
治管理服务

1
001 常见有害生物的防治方法 X
002 常见有害生物防治效果评价方法 X

E

客户服
务与公
共关系
维护

A 客户服务 3

001 客户关系维护的方法 X
002 客户关系维护的实施策略 X
003 物业服务区域客户服务体系的构建 X



B
相关
知识
要求

E

客户服
务与公
共关系
维护

A 客户服务 3
004 客户服务体系中各环节的协调 X
005 客户满意度调查的方法 X
006 客户反馈的持续改进 X

B
社区生活服
务与文化建

设活动
4

001 社区生活服务方案的内容 X
002 社区生活服务方案的编制方法 X
003 文化建设活动方案的内容 X
004 文化建设活动方案的编制方法 X
005 社区文化建设活动的类型 X
006 社区文化建设活动的实施方法 X
007 社区文化活动效果评估 X
008 社区服务与文化建设资源整合 X

C
公共关系管

理
8

001 公共关系建立的方法 X
002 公共关系维护的方法 X
003 公共关系维护的策略 X
004 物业服务企业与业主组织的关系 X
005 物业与属地居民委员会的关系 X
006 物业与政府的关系 X
007 物业与党组织的关系 X
008 物业服务企业与其它相关主体的关系 X
009 物业服务企业品牌建设 X
010 公共关系危机管理 X
011 公共关系活动中的法律规定 Y
012 公共关系的沟通谈判 X
013 公共关系活动的组织实施 X
014 公共关系信息的收集分析 X
015 公共关系活动的宣传 X
016 公共关系活动的改进机制 X

F
物业资
产管理

A 租赁管理 1
001 房屋租赁合同的基本内容 X
002 租赁纠纷解决方式 X

B
资源开发与

经营
3

001 物业资产管理的概念 X
002 物业资产管理的层次及内容 X
003 物业经营项目实施方案的内容 X
004 物业经营项目实施方案的基本要求 X
005 物业经营项目的业务模式 X
006 物业经营项目的运营方式 X

G
供应商
管理

A 供应商选择 2

001 供应商选择方法 Y
002 供应商评估方法 X
003 供应商资质审核 X
004 供应商反馈机制 X

B 供应商管理 4

001 供应商管理的内容 X
002 供应商管理的方法 X
003 供应商服务的评价方法 X
004 供应商选择的流程 X
005 供应商管理策略的制定 X
006 供应商风险管理措施 X
007 供应商服务质量评价标准 X
008 供应商绩效改进 Y

H
质量管

理

A
物业服务作
业规程制定

与执行
3

001 物业服务作业规程的编制要求 X



B
相关
知识
要求

H
质量管

理

A
物业服务作
业规程制定

与执行
3

002 物业服务作业规程的监督 X
003 物业服务作业规程的改进方法 X
004 物业服务作业规程与物业服务标准的

一致性

X

005 作业规程执行情况的检查 X
006 作业规程制定的效果评估 X

B
服务质量测

评
3

001 物业服务质量标准涉及的要素 X
002 衡量质量高低的维度 X
003 衡量质量高低的方法 X
004 物业服务质量改进的方法 X
005 物业服务质量改进的策略 X
006 物业服务质量改进措施 X

I
风险管

理

A
风险识别与

评估
3

001 风险识别的技巧 X
002 风险评估的方法 X
003 风险分类的技巧 X
004 风险评估工具 X
005 风险评估报告的编写 X
006 风险管理信息系统的建立 X

B
风险防范与

应对
5

001 物业管理项目风险预防的方法 X
002 物业管理项目风险预防的执行 X
003 物业管理项目风险控制的方法 X
004 物业管理项目风险控制的执行 X
005 突发事件应急预案编制的方法 X
006 突发事件应急预案编制的内容 X
007 突发事件应急预案的组织 X
008 突发事件应急响应流程 Y
009 保险理赔的程序 Y
010 风险管理团队的协调 X

1.理论知识鉴定要素细目表的制定参照国家职业技能标准《物业管理师》（2023版）的要求和范
围制定，职业编码：4-06-01-01

2.技师理论知识鉴定点共有200个，其中X：193个，占比96.5%；Y：7个，占比3.5%。
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