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1.职业概况
1.1职业名称:物业管理员(编码:4-06-01-01)。
1.2 职业定义
　　是按照物业管理服务合同约定，通过对房屋建筑及与之相配套的设备、设施和场地进行专业化维修养护管理以及维护相关区域内环境卫生和公共秩序，为业主、使用人提供服务的人员。
1.3 职业等级
　　本职业共设三个等级，分别为：物业管理员(国家职业资格四级)、助理物业管理师(国家职业资格三级)、物业管理师(国家职业资格二级)。
1.4 职业环境
　　室内、外。
1.5 职业能力特征
　　具有一定的观察、分析、判断和计算能力，以及较强的沟通和表达能力。
1.6 基本文化程度
　　高中毕业(含同等学力)。
1.7 培训要求
1.7.1 培训期限
　　全日制职业学校教育，根据其培养目标和教学计划确定。晋级培训期限：物业管理员不少于220标准学时；助理物业管理师不少于180标准学时；物业管理师不少于150标准学时。
1.7.2 培训教师
　　培训物业管理员的教师应具有本职业助理物业管理师职业资格证书或相关专业中级及以上专业技术职务任职资格；培训助理物业管理师的教师应具有本职业物业管理师职业资格证书或相关专业中级及以上专业技术职务任职资格2年以上；培训物业管理师的教师应具有本职业物业管理师职业资格证书2年以上或相关专业高级技术职务任职资格。
1.8 鉴定要求
1.8.1 适用对象
　　从事或准备从事本职业的人员。
1.8.2 申报条件
　——物业管理员(具备以下条件之一者)
(1)在本职业连续工作1年以上，经本职业物业管理员正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。
(2)在本职业连续工作2年以上。
(3)取得本专业或相关专业大专及以上毕业证书者。
　——助理物业管理师(具备以下条件之一者)
(1)取得本职业物业管理员职业资格证书后，连续从事本职业工作2年以上，经本职业助理物业管理师正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。
(2)取得本职业物业管理员职业资格证书后，连续从事本职业工作3年以上。
(3)取得本专业或相关专业大学本科及以上毕业证书者。
　——物业管理师(具备以下条件之一者)
(1)取得本职业助理物业管理师职业资格证书后，连续从事本职业工作4年以上，经本职业物业管理师正规培训达规定标准学时数，并取得结业证书。
(2)取得本职业助理物业管理师职业资格证书后，连续从事本职业工作5年以上。
1.8.3 鉴定方式
　　分为理论知识考试与技能操作考核。理论知识考试采用闭卷笔试方式，技能操作考核采用模拟实际操作等方式。理论知识考试和技能操作考核均实行百分制，成绩皆达60分及以上者为合格。物业管理师还须进行综合评审。
1.8.4 考评人员与考生配比
　　理论知识考试考评人员与考生配比为1：15，每个标准教室不少于2名考评人员；技能操作考核考评员与考生配比为l：15，且不少于3名考评员。综合评审委员不少于5人。
1.8.5 鉴定时间
　　理论知识考试为90 min，技能操作考核为120 min，综合评审时间不少于30 min。
1.8.6 鉴定场所设备
　　理论知识考试在标准教室里进行；技能操作考核在标准教室或模拟物业管理环境中进行。
2. 基本要求
2.1 职业道德
2.1.1 职业道德基本知识
2.1.2 职业守则
(1)遵纪守法，爱岗敬业。
(2)工作认真，尽职尽责。
(3)诚实守信，热情服务。
2.2 基础知识
2.2.1 物业管理基本概念
(1)物业与物业管理。
(2)物业管理的主要内容与过程。
(3)物业管理的基本原则。
(4)物业管理的服务质量标准。
(5)物业管理人员的素质要求。
2.2.2 物业管理机构基本知识
(1)物业管理企业。
(2)业主大会与业主委员会。
(3)物业管理企业与相关机构的关系。
2.2.3 住宅小区的物业管理知识
(1)住宅小区的构成与特点。
(2)住宅小区物业管理的内容与特点。
(3)住宅小区物业管理的目标与要求。
2.2.4 写字楼的物业管理知识
(1)写字楼的类型与特点。
(2)写字楼物业管理的方式与目标。
(3)写字楼物业管理的内容与特点。
(4)写字楼的租赁管理。
2.2.5 商业场所的物业管理知识
(1)商业场所的类型与特点。
(2)商业场所物业管理的内容与特点。
(3)商业场所的租赁管理。
2.2.6 工业区的物业管理知识
(1)工业区的构成与特点。
(2)工业区物业管理的内容与特点。
2.2.7 其他类型物业管理知识
(1)其他物业的主要类型。
(2)其他类型物业管理的特点。
2.2.8 相关法律、法规知识
(1)物业管理法律常识。
(2)物业管理的法律、法规。
(3)物业管理的相关政策。
3. 工作要求
本标准对物业管理员、助理物业管理师和物业管理师
能力要求依次递进，高级别涵盖低级别的要求。

3.1 物业管理员
	职业功能
	工作内客
	技能要求
	相关知识

	一、
客
户
管
理
服
务
	(一)日常客户服务
	l.能够向业主或使用人提供入住服务
2.能够做好客户接待工作，并处理一般客户投诉
3.能够拟写物业管理的常用文书
4.能够进行日常物业管理的档案管理
	l.接待服务规程
2.接待工作礼仪常识
3.物业管理常用文书基本写作知识
4.一般档案管理知识
5.物业管理合同及房屋租赁合同示范文本内容

	
	(二)收费服务
	1.能够按时收取物业管理费用
2.能够代收水、电、气等费用
	1.物业管理费用构成和收费标准
2.有关物价的政策法规

	二、
物
业
维
护
管
理
服
务
	(一)房屋建筑维护管理
	1.能够向业主和使用人说明房屋使用注意事项
2.能够组织、管理有关人员对房屋进行日常维护和维修
3.能够管理监督室内装饰装修工程
	1.房屋构造与识图的常识
2.房屋日常维修养护的内容与程序
3.室内装饰装修管理法规

	
	(二)房屋附属设备、设施维护管理
	1.能够向业主和使用人说明房屋附属设备、设施的功能和使用注意事项
2.能够组织有关人员对房屋附属设备、设施进行日常保养和维修
	1.房屋附属设备、设施的构成与分类
2.房屋附属设备、设施的使用知识
3.房屋附属设备、设施的日常养护知识
4.水、电、暖、气、消防等设备、设施的一般维修知识与安全操作规程

	三、
环
境
管
理
服
务
	(一)安全服务
	1.能够组织保安人员提供安全保卫服务
2.能够执行消防制度，并正确设置和使用消防器材
3.能够进行管区车辆管理
4.能够及时处理突发事件
	1.安全、保卫常识
2.管区内的治安保卫制度
3.防火规范和消防要求
4.处理突发事件的基本常识

	
	(二)环境保洁与绿化美化管理
	1.能够组织、指导有关人员进行卫生保洁
2.能够组织有关人员对环境进行绿化美化
	1.环境保洁的知识
2.环境保护的内容与要求
3.绿化美化基本知识




3.2 助理物业管理师
	一、
方
案
制
订
	(一)物业接管验收与撤管
	l.能够根据委托合同拟订管区物业的接管验收与撤管方案
2.能够组织物业的接管验收与撤管
3.能够建立与管理物业管理档案
	1.制订物业管理合同的基本要求
2.房屋接管验收标准
3.档案建立与管理知识

	
	(二)物业管理费用
	1.能够计算物业管理费用
2.能够组织、安排、指导物业管理费收取工作
	1.物业管理费用的计算方法
2.物业管理服务收费管理办法

	
	(三)房屋租赁服务
	能够拟订房屋租赁方案
	1.房屋租赁的有关规定
2.房屋租赁市场预测知识

	二、
客
户
管
理
服
务
	(一)客户关系管理
	能够有效与客户进行沟通
	1.心理学基本知识
2.公共关系基本知识

	
	(二)文体娱乐活动的组织与管理
	能够在管区内组织和管理各种有益的文体娱乐活动
	社区文体娱乐活动的组织与管理知识

	三、
物
业
维
护
管
理
服
务
	(一)房屋建筑维护管理
	1.能够进行房屋安全管理
2.能够进行房屋维修管理
3.能够进行房屋维修工程施工管理
4.能够组织、检查房屋的装饰装修工程，并按规定处理相关事宜
5.能够识读建筑图纸
	1.建筑构造与识图的基本知识
2.房屋完损等级评定标准
3.城市危险房屋管理规定
4.房屋维修管理的内容与要求
5.房屋修缮工程施工管理规定
6.建筑装饰装修管理规定

	
	(二)房屋附属设备、设施维护管理
	1.能够组织有关人员对房屋附属设备、设施进行保养
2.能够进行房屋附属设备、设施维修管理
3.能够拟定电梯的运行、维护、管理计划
4.能够运用智能化管理系统进行管理
5.能够对关键设备的外包性维修养护工作进行管理
	l.各类设备、设施的使用和安装规程
2.电梯的操作、保养和维修基本内容
3.电梯管理的有关规定
4.楼宇智能化系统基本知识与管理知识

	四、
环
境
管
理
服
务
	(一)安全服务
	1.能够拟订治安管理制度和工作程序
2.能够拟订消防管理制度
3.能够拟订车辆管理制度
4.能够预防和处理突发事故
	1.安全防范设施管理的有关规定
2.消防知识
3.车辆管理知识

	
	(二)环境保洁与绿化美化管理
	1.能够拟订卫生保洁方案
2.能够拟订绿化美化管理方案，并组织实施
	l.清洁卫生工作要求
2.居住区绿化标准

	五、
管
理
与
培
训
	培训与指导
	1.能够对物业管理员进行业务培训
2.能够指导物业管理员的工作
	培训方法与考核基本知识


3.3 物业管理师
	职业功能
	工作内容
	技能要求
	相夫知识

	一
方
案
制
订
	(一)物业管理方案拟订
	1.能够在物业管理早期介入中对物业的规划设计方案、施工质量等提出合理建议
2.能够根据委托合同拟订物业管理方案
3.能够拟订各项物业管理制度
4.能够拟订管区再开发利用方案
	1.居住区规划知识
2.房地产开发基本程序
3.前期物业管理知识
4.产权权属基本知识
5.物业管理成本测算与可行性研究基本知识
6.物业管理制度基本知识
7.停车场(库)建设基本知识

	
	(二)资金管理
	1.能够拟订物业管理费用收支计划，并控制预算
2.能够编制专项维修基金的使用计划
3.能够处理物业管理收费纠纷
	1.物业管理费用预算知识
2.物业管理企业财务管理知识

	二
物
业
维
护
管
理
服
务
	(一)维护指导
	1.能够拟订房屋及附属设备、设施的维修养护计划
2.能够拟订管区内安全防范设施的设置方案
3.能够进行房屋维修技术管理
	1.住宅工程初装饰竣工验收办法
2.住宅防范设施管理规定
3.房屋维修技术管理知识

	
	(二)维修预算
	1.能够编制房屋修缮预算方案
2.能够编制设备、设施的维修、更新预算方案
	1.房屋修缮定额知识
2.房屋修缮预算知识
3.设备设施维修预算知识

	三
综
合
服
务
	综合经营服务
	1.能够策划经营服务项目
2.能够组织开展经营服务工作
	1.经营服务项目市场预测基本知识
2.经营服务项目的要求及标准

	四
管
理
与
培
训
	(一)物业管理市场开发
	1.能够进行物业管理的市场开发
2.能够草拟物业管理的投标书
	l.市场营销的基本知识
2.物业管理招投标基本知识

	
	(二)培训与指导
	l.能够对物业管理师以下人员进行业务培训和指导
2.能撰写工作总结和专业论文
	论文写作常识


4. 比重表
4.1 理论知识
	项目
	物业管理员(％)
	助理物业管理师(％)
	物业管理师(％)

	基本要求
	职业道德
	5
	5
	5

	
	基础知识
	25
	25
	25

	相
关
知
识
	客户管理服务
	日常客户服务
	10
	—
	—

	
	
	收费服务
	10
	—
	—

	
	
	客户关系管理
	—
	5
	—

	
	
	文体娱乐活动的组织与管理
	—
	2
	—

	
	方案制订
	物业接管验收与撤管
	—
	8
	—

	
	
	物业管理费用
	—
	10
	—

	
	
	物业租赁服务
	—
	5
	—

	
	
	物业管理方案制订
	—
	—
	25

	
	
	资金管理
	—
	—
	10

	
	物业维护管理服务
	房屋建筑维护管理
	15
	10
	—

	
	
	房屋附属设备、设施维护管理
	15
	12
	—

	
	
	维护指导
	—
	—
	12

	
	
	维修预算
	—
	—
	5

	
	环境管理服务
	安全服务
	10
	8
	—

	
	
	环境保洁与绿化美化管理
	10
	8
	—

	
	综合服务
	综合经营服务
	—
	—
	8

	
	管理与培训
	物业管理市场开发
	—
	—
	8

	
	
	培训与指导
	—
	2
	2

	合计
	100
	100
	100





4.2 技能操作
	项目
	物业管理员(％)
	助理物业管理师(％)
	物业管理师(％)

	技
能
要
求
	客户管理服务
	日常客户服务
	20
	—
	—

	
	
	收费服务
	10
	—
	—

	
	
	客户关系管理
	—
	5
	—

	
	
	文体娱乐活动的组织与管理
	—
	5
	—

	
	方案制订
	物业接管验收与撤管
	—
	10
	—

	
	
	物业管理费用
	—
	10
	—

	
	
	物业租赁服务
	—
	5
	—

	
	
	物业管理方案制订
	—
	—
	30

	
	
	资金管理
	—
	—
	20

	
	物业维护管理服务
	房屋建筑维护管理
	20
	15
	—

	
	
	房屋附属设备、设施维护管理
	20
	15
	—

	
	
	维护指导
	—
	—
	15

	
	
	维修预算
	—
	—
	10

	
	环境管理服务
	安全服务
	15
	15
	—

	
	
	环境保洁与绿化美化管理
	15
	15
	—

	
	综合服务
	综合经营服务
	—
	—
	10

	
	管理与培训
	物业管理市场开发
	—
	—
	10

	
	
	培训与指导
	—
	5
	5

	合计
	100
	100
	100


 


