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内容概要

　　本书为全国高等职业教育房地产系列规划教材。
为培养、提高高职学生和物业管理服务一线从业人员的案例分析能力而编写。
　　全书分为三大模块，即基础知识篇、案例分析篇和实训思考篇。
其中基础知识篇主要介绍物业管理异议与纠纷的成因与类型、物业管理异议与纠纷的处理技巧及处理
程序等知识：案例分析篇精选30个案例，并辅有案例分析、相关法规、解决思路及方法，使学生逐步
搭建起案例分析基本思路；实训思考篇提供30个案例及相关提示，训练学生解决实际问题的能力。
　　实训性强是本书最主要的特点。
为实现这一特点，本书选取了大量的实践案例。
在案例选取上，充分考虑读者实际需要，突出一线、实用的原则。
所选案例为物业管理服务日常工作中读者能够经常接触的事例，而将实践中接触较少的如企业经营管
理或在实践中不应涉足过深的如业主委员会运作等内容排除在外。
　　本书可作为高等职业教育物业管理专业的教材，同时也适合于物业管理行业从业人员的岗前培训
或参考读物。
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基础知识篇　第1章　概述　　1.1　物业管理案例分析概述　　　1.1.1　物业管理案例分析的基本含
义　　　1.1.2　异议与纠纷的概念与关系　　　1.1.3　学习物业管理案例分析与技巧训练的意义　
　1.2　异议与纠纷的成因及常见类型　　　1.2.1　异议与纠纷的成因　　　1.2.2　异议与纠纷的常见
类型　　1.3　如何预防物业管理异议与纠纷　　　1.3.1　弄清法律关系，明确物业管理的地位　　
　1.3.2　规范物业管理企业自我管理服务行为　　1.4　处理物业管理投诉的基本思路　　　1.4.1　投
诉的定义　　　1.4.2　业主或使用人投诉的分类　　　1.4.3　正确理解业主或使用人投诉　　　1.4.4
　如何处理业主或使用人投诉　　　1.4.5　解决异议与纠纷的处理方式和程序　　1.5　物业管理人员
接待投诉的沟通技巧　　　1.5.1　物业管理人员接待投诉的沟通技巧　　　1.5.2　如何应对无理投诉
　第2章　物业管理投诉处理　　2.1　物业管理投诉处理组织机构及权限　　　2.1.1　物业管理投诉
处理组织机构　　　2.1.2　物业管理投诉处理组织机构的权限　　　2.1.3　物业管理投诉处理流程　
　2.2　物业管理投诉处理作业程序　　　2.2.1　投诉处理标准作业程序　　　2.2.2　客户投诉的立项
和销项规定　　　2.2.3　接待投诉回访制度　　　2.2.4　投诉处理与分析规程案例分析篇　第一单元
　前期管理　　案例一　前期介入发现设计不合理怎么办　　　案例二　开发商承诺减免物业管理费
，物业管理公司怎么办　　　案例三　入住时，物业管理公司能否扣押业主家钥匙　　　案例四　业
主的难题不能推　　案例五　老管家不走，新管家应该怎么办　　第二单元　日常管理　　案例一　
楼梯护栏空隙大，小孩跌下成重伤　　　案例二　饮料瓶堵住排水管，物业管理公司被判赔偿　　　
案例三　业主拔掉小区花草种蔬菜怎么办　　　案例四　业主健身扰民怎么办　　　案例五　废旧自
行车不骑不弃，物业管理公司怎么办　　第三单元　工程管理　　案例一　业主想装“太阳能”，物
业管理公司不允许　　　案例二　物业管理公司管理人员的行为是否妥当　　　案例三　房间的使用
功能能更改吗　　　案例四　一块瓷砖引发的思考　　案例五　物业管理公司是否可以拒绝业主自用
部分的维修服务　　第四单元　公共秩序服务　　案例一　“排除法”锁定高空抛物伤人元凶　　　
案例二　保安半夜进民宅，物业管理公司被判赔偿　　　案例三　小区养狗伤女童，法院判赔3000元
　　案例四　消防栓没水，业主家火灾受损要物业管理处赔偿　　　案例五　小区业主家中被盜应由
谁来赔偿损失　　第五单元　财务收费管理　　案例一　小业主全额收费大业主半价收费，业主委员
会追回42万元物业赔偿　　案例二　政府部门插手“家务事”，小区物业收费谁说了算　　案例三　
物业服务不到位，业主只交七成物业费　　　案例四　租户欠缴物业管理费怎么办　　　案例五　业
主不交纳维修基金怎么办　　第六单元　客户服务　　案例一　开发商未按约定安装双层玻璃，业
主5年维权终获支持　　　案例二　楼上漏水殃及楼下，物业管理企业可以破门抢险吗　　　案例三
　开业典礼影响办公环境怎么办　　　案例四　电梯广告收益应归谁　　安全五　这把钥匙该不该借
实训思考篇附录　岗位描述参考文献
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编辑推荐

　　在物业管理案例分析处理基本规律阐述的基础上，通过翔实且具有较强针对性的案例分析及训练
，培养提高读者在物业管理实践中，运用相关法规政策以及管理制度，有效处理处理各类纠纷的能力
。
基础理论的具体内容包括：物业管理中的法律关系，纠纷的常见类型及成因，主要法律法规及企业管
理制度简介，处理客户投诉的基本思路，住户投诉处理标准作业程序，业户投诉的立项和销项规定。
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