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前言

　　在物业管理服务实践中，接待业主或使用人的咨询、投诉，是物业服务企业与业主或使用人实现
有效沟通的重要手段之一。
也是物业管理从业人员必备的基本能力。
若想具备良好接待咨询、投诉能力，要求物业管理从业人员要熟知物业管理相关的法规政策和企业规
章制度，具备较强的分析能力，能够运用法规政策解答业主或使用人的疑问，准确地判断投诉事件的
性质并运用相应的法规政策和企业规章制度进行有效的处理。
从教育教学的实践看，实现这一能力培养的主要途径，就是通过对大量来自实践一线的真实案例的分
析，即在认真解读案情的基础上，运用物业管理相关的法规政策和企业规章制度及所学专业知识，对
案情性质作出基本判断，进行评价，提出具体的解决问题的方法或意见等。
通过案例分析量的积累，就能够逐步形成经验，提高案例分析的能力，进而实现接待咨询、投诉能力
的培养。
　　本教材的编写目的就是为了培养、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。
本教材所支撑的物业管理案例分析与技巧训练就是一门实践性很强的课程。
它通过对以往物业管理服务实践中具体事例的研究，分析归纳出其中的规律，了解物业管理异议与纠
纷的成因与类型，掌握物业管理异议与纠纷处理的作业程序，建立起物业管理案例分析的基本思路，
从而实现案例分析能力的培养、提高，再通过案例分析训练强化能力，进而达到养成接待咨询、投诉
能力的教学目的。
　　此次再版，我们在巩固教材案例典型适用、体例合理高效、信息丰富实用的基础上，在&ldquo;案
例引领、思路引导、能力强化&rdquo;的编写理念引导下，进一步突出了先进性、时效性、实战性等特
色：　　1．先进性。
模块化的教材体系构架，将教材内容分为基础认识篇、案例分析篇和实训思考篇三大模块，较好地体
现了从理论到实践，再强化能力训练的先进教学理念，有利于学生的能力在实训中得以提高。
　　2．时效性。
自2007年《中华人民共和国物权法》出台后，国家在物业管理相关法规政策上有较大的调整，出台、
更新了一系列法规政策。
此次修订，更新、补充了新的法规政策，并按新的思路对教材内容做了全方位修订，做到了与时俱进
。
　　3．实战性。
接待咨询、投诉能力是一种实战能力，培养、提供学生的这种实战能力，就要在案例的选择上突出其
实战特色。
教材中来自一线且具有典型性的案例，有利于提高学生在实践中解决具体问题的实战能力。
　　本教材由沈阳师范大学职业技术学院鲁捷担任主编，沈阳师范大学职业技术学院穆林林、沈阳农
业大学职业技术学院施元忠副主编。
具体编写分工如下：基础认识篇、案例分析篇中的第1单元、第2单元和第4单元，实训思考篇中的参考
意见，由沈阳师范大学职业技术学院鲁捷编写；案例分析篇中的第3单元和第5单元，实训思考篇中的
案例一至案例十五，由沈阳师范大学职业技术学院穆林林编写；案例分析篇中的第6单元、实训思考
篇中的案例十六至案例三十，由沈阳农业大学职业技术学院施元忠编写。
　　在教材的编写中，我们力求做到尽善尽美，但由于能力和实践经验的不足，败笔之处难免，还望
大家不吝赐教。
　　编者
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内容概要

　　在物业管理实践中，接待业主或使用人投诉，并对投诉进行分析，运用相关法规政策及管理制度
进行有效处理，是物业管理人员必备的基本能力。
这种能力就是案例分析能力，《物业管理案例分析与技巧训练（第2版）》就是为培养、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的。
　　实训性强是《物业管理案例分析与技巧训练（第2版）》最主要的特点。
为实现这一特点，《物业管理案例分析与技巧训练（第2版）》选取了大量的实践案例，并在案例选
取上充分考虑读者实践需要，突出一线、实用的选取原则。
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，而将那些实践中接触较少的诸如企业
经营管理或在实践中不应涉足过深的诸如业主委员会运做等内容排除在外，以集中体现实践能力的培
养。
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