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《物业管理沟通艺术》

内容概要

本书是讲述物业管理沟通技艺的专著，详细论述了如何通过有效沟通消除物业管理各类交流对象之间
的矛盾。
    全书分三个部分。第一部分（第1、2章）概论，讲述了物业管理沟通对象的心理分析、一般沟通技
巧，以及沟通对象的5大类别和各自特点。第二部分（第3-6章）对外沟通，详细阐述了物业管理与发
展商、业主委员会、业主群体、施工单位、分包单位、外来社会人员、政府部门等的沟通技巧；其中
第5章重点讲述了物业管理如何在日常工作中与普通业主进行沟通，如业主来访、业主投诉与纠纷的
处理等。第三部分（第7、8章）物业管理队伍的内部建设，包括基层服务人员（接待员、保安员、维
修工人、保洁员）的个人素质和沟通技巧，以及如何控制物业管理中5个重大而关键的沟通环节。
    书中以大量鲜活生动的案例和精彩的点评，使读者从轻松的阅读中获得沟通的知识与技巧，在会心
一笑的同时得到有益的启示。
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书籍目录

序前言第1章 沟通对象及一般沟通技巧 1.1 沟通对象心理分析 1.2 沟通的一般技巧 1.3 现代商务交际礼仪
常识与规范第2章 物业管理的沟通对象 2.1 物业管理沟通对象概述 2.2 发展商 2.3 业主委员会 2.4 业主群
体 2.5 物业管理相关方第3章 物业管理与发展商的沟通 3.1 前期介入与接管验收期 3.2 业主入住期 3.3 日
常管理期第4章 物业管理与业主委员会的沟通 4.1 日常管理与服务的沟通 4.2 重大事项的沟通第5章 物
业管理与业主群体的沟通 5.1 接待业主来访 5.2 业主投诉及物业管理纠纷的处理 5.3 与业主群体沟通的
媒介之一:日常公告与意见调查 5.4 与业主群体沟通的媒介之二:社区文化 5.5 与业主群体沟通的媒介之
三:网络 5.6 情感沟通第6章 物业管理与相关方的沟通 6.1 与施工单位的沟通 6.2 与物业管理业务分包方
的沟通 6.3 与社会人员的沟通 6.4 与政府部门的沟通第7章 物业管理基层服务人员的沟通技巧 7.1 接待员
的沟通技巧 7.2 保安员的沟通技巧 7.3 维修工人的沟通技巧 7.4 保洁员的沟通技巧第8章 物业管理关键点
的控制 8.1 集中入住期  8.2 装修高峰期 8.3 组建业主委员会 8.4 保安员的服务 8.5 突发事件和危机的处理
附录 物业管理人员服务礼仪标准参考文献
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精彩短评

1、还不错，可以看看，物业工作不好做，特别是与人沟通交流这方面很重要
2、差不多吧，感觉有帮助
3、书本来还可以，但由当当网的人寄出，有点失望，把有损坏的书寄给我。绝对不满。
4、物业管理沟通艺术-不错！
5、内容很好，正是想要的。
6、不错的工具,对自己工作很有帮助.
7、刚收到货，但是有一本和网上的封面不一样，但是比较了一下，作者是一样的，可能只是封面换
了，但是希望当当提前说清楚，不然以为发错了。书的质感不错。还没有看，希望物有所值
8、好书，努力学习中，刻苦研究！！
9、很不错，速度很快。。很及时。。
10、物业管理方面挺实用的一本教材
11、物业管理沟通艺术
12、还行吧，有些帮助！
13、怎么寄过来的书和当当网上面的书的封面不一样
14、物业职业经理的专业读本，支持！
15、行政管理流程设计与工作这本书还是很实用的，很多内容可以借鉴，非常好。企业行政管理理论
与实务这本书理论性比较强，概念性的东西可以理顺。不过还都不全，没有完全概括。
16、大概翻了一下，书挺不错的，理论与案例相结合，值得一读！
17、对我下个周的报告有不少启发
18、这几天一直都在看，非常满意的一本书，希望对我会有帮助！
19、那时因为需要买了很多物业管理方面的书籍，但是没有好好看，但是看了其他评论，应该会有帮
助的~
20、一个从事物业管理的工作人员的学习手册，简单易懂。
21、希望在网页上的书籍介绍里明确、显眼的标明石否附带光盘
22、感觉还好吧，这书我是送给我亲爱的了，希望他好好看书，希望这书可以帮到他哈
23、买给兄长。他很喜欢，不错。
24、还没有仔细看,应该是正版,不错.
25、书很新，是正版书！
26、很多按列比较经典，工作中能碰到。
27、物业管理工作中。。此书用于学习，尤其是前期管理
28、值得给员工培训一下的好东西
29、不错很用用哦！
30、书的内容全面实用
31、书不错，对工作很有指导意义。
32、未准时送达，为提前收货，我还多出3块钱，结果都没送
33、我的公司是物业公司，买来给管理人员学习，提高大家的管理能力，好书
34、本书通俗易懂，适合全日制大学专科生、高职生使用，也可以作为实际工作者的案头参考资料。
35、初学者学习之用
36、对于物业实际工作有很好的指导作用
37、很实用的书，公司购买，大家传阅，非常实用
38、帮朋友买的，具体不太清楚，不过送货速度还挺快的。
39、发货及时，内容可以借鉴，以后常来
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