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内容概要

　　《物业管理服务投诉应对与处理》以物业管理服务投诉案例为切入点，集中在物业交付、装修管
理、环境管理、房屋管理、公共设备设施管理、公共秩序维护、停车场管理、基础服务、综合事务、
物业收费等方面，依据物业管理相关法律法规提出最具针对性的应对技巧和解决方案。
全书体例清晰，是一本可供物业管理人员使用和培训的简明读本。
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作者简介

王海英，1996年开始从事物业经营管理工作，是全国笫一批物业管理师，先后担任白马怡城公司总经
理、广州城建开发物业有限公司总经理等职务，同时任中国物业管理协会常务理事、广东省物业管理
协会副会长、广州市物业管理协会常务副会长。
被聘为北京林业大学经济管理学院客座教授，被中物协授予“行业楷模”、“资深物业服务企业经理
人”称号，曾获广州市“五一巾帼奖”等奖项。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理服务投诉应对与处理>>

书籍目录

物业交付投诉篇 业主反对住宅小区建设社区卫生院，如何处理？
 业主以房屋与样板间不一致为由拒绝收楼，如何处理？
 业主投诉报修未按期完成，要求获得赔偿，如何处理？
 业主投诉负责维修的栋长服务态度差，如何处理？
 业主发现家中正在维修的客厅有大便，如何处理？
 业主以维修整改时间过长为由，要求减免三个月的服务费，如何处理？
 业主集体投诉花园排水不畅问题，如何处理？
 业主投诉搬家货梯被占用，如何处理？
 业主未交维修资金要求收楼，被拒后大闹收楼现场，如何处理？
 业主无法前来收楼，其父坚持要代收，如何处理？
 业主投诉手机信号差，电话总打不出去，如何处理？
 业主投诉验楼陪同工作人员态度差，如何处理？
 业主集体投诉施工现场灰尘滚滚，影响日常生活，如何处理？
 业主投诉购房时销售人员有承诺，现无法兑现，如何处理？
 业主投诉室内木地板被水淹，如何处理？
 ⋯⋯ 装修管理投诉篇 环境管理投诉篇 房屋管理投诉篇 公共设备设施管理投诉篇 公共秩序维护投诉篇
停车场管理投诉篇 基础服务投诉篇 综合事务投诉篇 物业收费投诉篇 
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章节摘录

版权页：   案例 某小区202单元的罗小姐致电服务中心投诉。
近段时间以来，她家楼下水泵房的水泵发出的低频噪音，在她家几个房间都能听到，严重干扰了她及
家人的休息，导致其无法入睡，要求服务中心进行整改，还其安静的居住环境。
原来罗小姐家所在楼宇一楼为架空层，其正下方的负一楼为生活水泵房，一到用水高峰期，水泵抽水
就会产生噪音。
 案例评析 水泵噪声又称水泵噪音、水泵声振动、水泵声噪声，属于物理性质上的噪声。
综合来讲，水泵噪声就是水泵在运行时产生的不规则的、间歇的、连续的或随机的噪声。
水泵噪声与日常生活接触的工业噪声、交通噪声不同，它属于低频噪声（频率在500赫兹以下的声音）
。
低频噪声的特点就是衰减缓慢、声波较长，其衍射波能轻易绕过障碍物，所以低频噪声不易处理。
 噪声污染最大的特点就是感觉性公害，它会影响人们的工作、休息和睡眠，进而危及人体健康。
同时，水泵噪声有很强的穿透力，像一般建筑物的普通承重墙，水泵噪声都能够轻易地穿透。
 水泵低频噪音问题，主要由规划设计、产品质量与设备安装等原因造成，因此针对噪音投诉，物业服
务企业应本着替业主着想的服务理念，寻求建设与设计单位的协助，采取有效措施，降低对业主的生
活影响，构建社区安宁的空间及和谐的生活环境。
 应对投诉关键点 1.查明原因。
 2.积极处理。
 3.事后回访。
 4.源头控制。
 处理措施 1.接到此类投诉，服务中心应先安抚业主，派工程技术人员查找原因，寻找噪音源，看是否
是水泵发生了故障，如果是设备故障所致，要组织力量进行维修，若是需要更换零件，维修时间较长
的话，需要出具告示，并要专门告知202单元住户。
能进行应急处理的先应急处理，如应急处理影响其他业主用水，就要慎重，避免安抚了这一家，又导
致其他业主投诉。
 2.从技术层面积极协调建设或施工单位处理。
对于降低此类噪声最常用的办法，就是在水泵的机座上安装减振器或防震材料，进水管道安装弹性支
撑，穿墙管道安装弹性垫层。
另外在隔声处理上，常用的方法有加隔声罩、隔声吊顶、室内吸声板等。
水泵噪声治理是一项专业、系统的改造工程，只有从声源的发声、传播和用户接收端共同做好声学的
设计和处理，才能最大限度降低水泵噪声对住户的影响。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理服务投诉应对与处理>>

编辑推荐

《物业管理服务投诉应对与处理》以物业管理服务投诉案例为切入点，集中在物业交付、装修管理、
环境管理、房屋管理、公共设备设施管理、公共秩序维护、停车场管理、基础服务、综合服务、物业
收费等方面，依据物业管理相关法法律法规提出最具针对性的应对技巧和解决方案。
全书体例清晰，是一本可供物业管理人员使用和培训的简明读本。
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