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前言

　　關係是致勝的關鍵！
　　仔細回想，我從小到大幾乎都是依附著「關係」在過活。
　　小時候依附著爸媽跟兄姐──所有食、衣、住、行、育、樂，可說是依附在「血緣關係」下生活
。
求學時依附著師長跟同學──所學習的知識、交報告跟考試的壓力，乃至於失戀時的安慰，也都是依
附在「師長跟同學的關係」下成長。
　　出社會之後依附著主管、同事跟朋友──找工作、工作碰到問題時的解決，乃至於出國旅遊、唱
歌以及泡夜店玩樂等等，無一不是依附在「主管、同事跟朋友的關係」下進行的。
甚至筆者在寫這篇自序的時候，赫然發現我若把「關係」的成分從生命中抽離，我幾乎會是一無所有
⋯。
因為我依附著這些「關係」生存，同時發現很多人也依附著跟我的「關係」而存在，這些關係的好壞
，是我是否能夠好好生活下去的關鍵，也是我將這本書定名為《關係，這檔事兒》的最大理由。
　　因此，基本上我把這本書定位給以下三種人閱讀：　　■ 商管、社會科學系所的學生：　　因為
這本書所使用的理論是社會學的「社會網絡」及「社會資本」理論，為結合管理學的「組織行為學」
及「經濟學」的理論所產生。
其中「社會網絡」及「社會資本」理論算是國內較少有學者參與研究的理論，能夠結合在管理應用上
的著作更是少見，所以，相當適合商管及社會科學科系的學生閱讀。
　　■給目前就是或未來想做業務的人：　　做過業務的人都知道，人際關係的拓展及維護，是業務
能否成功的重要關鍵；而這本書中所寫的關係理論、態度跟技巧，正是作者累積多年業務、授課經驗
而來的心血結晶。
此一章節中所介紹的案例跟技巧，對於業務人員進行業務拓展及管理客戶關係上，應有一定程度的幫
助。
　　■組織內部的管理者：　　關係管理的後期，實際上可說是都在做組織及團隊成員的關係管理，
所以，本書的後半段內容所要探討的，正是管理者如何做到有效率的管理，進而幫助一個團隊達成組
織績效，以及如何在組織中順利卡位，讓自己得以平步青雲的哲學。
有關這一部分正是「關係管理學」的精華，更是我建議深為管理階層的人必讀的部分。
　　而有關本書的章節架構，我則是採用這樣的構想去擬定的：　　Part 1：業務人員的關係行銷及拓
展　　站在業務人員的角度去思考，我堅持的理由在於，這是關係管理學中最實用的一部分。
學生學習關係管理，一部分是為了將來求職，業務人員學習關係管理也可能是為了在職場站穩腳步，
而主管學習關係管理，一部分原因恐怕也是為了激勵部屬能夠有所表現。
而說到業務人員的關係管理及拓展，就像是金庸小說《笑傲江湖》中「獨孤九劍」的精妙劍術一般，
不需高深的內功，只需劍劍刺向要害，就可以把敵人打得防不勝防；所以，對於心法、內功比較沒興
趣的讀者，光看第一部分應該就會有一定的收穫，因為第一部分當中的許多內容，其實都是筆者生活
跟實戰經驗所得，只要學個一、兩招就可防身，真學會五、六招，應該就可聞名於世了。
只是這一部分說穿了就是一套劍法，若是沒有好的內功來驅動，即便招式再精妙，有時還是會有因為
內力不足而失效的窘境⋯.。
　　Part 2：關係管理的理論與實務　　在西方，「關係管理學」其實已有近四十年的理論基礎發展，
從早期的「社會網絡理論」到現今熱門的「社會資本理論」，多數人對於這些名詞其實很陌生，但是
只要一提到市面上很熱門的「Facebook」、「MSN」跟「奇摩交友」，相信應該就是無人不知、無人
不曉了。
而這三個東西其實就是運用「社會網絡理論」及「社會資本理論」而來的應用產物。
這兩套理論其實很簡單，只要掌握住關鍵的原理原則就會發現，前一部分講的業務拓展跟「Facebook
」、「MSN」、「奇摩交友」等，都是運用類似的原理所運作，而掌握這些原理原則，就像學習金庸
小說中「易筋經」、「九陽真經」、「乾坤大挪移」等內功心法，臨敵時內力自然能夠源源不絕，就
算不會使展「獨孤九劍」，料來也有一定的強身效果。
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　　Part 3：經理人的關係管理藝術　　就算有精妙的劍法招式跟高強的內功，你也不一定就能夠出人
頭地，因為很多事不是一個人就可搞定的，就像金庸小說裡的諸位男主角──「喬峰」、「張無忌」
、「令狐沖」之流，就算擁有「一夫當關、萬夫莫敵」的上乘武藝，但個人成就說穿了卻遠遠不如《
鹿鼎記》裡，不學無術只搞關係的「韋小寶」。
而經理人要學的關係管理，其實正是一種人際結構的組成與推動，是群體與群體之間的對抗與合作，
是如何在組織結構中穩固及發展關係的學問，這項關係的好壞將決定了你、我三十五歲以後的成就，
這部分的關係管理學，所要學的就是封閉網絡的結構跟影響，是「關係管理學」必修的精華。
　　本書的筆法活潑，採用案例作為章節開頭，然後搭配實務經驗的例證來做說明，架構可說完美無
暇。
筆者強調每一個章節都要有案例，而每個案例也必定有其延伸的概念。
筆者不敢奢望每個章節都能對讀者有所幫助，唯讀希望在書中能有一、兩個章節能讓讀者學到新的東
西，那麼這本書就算有一定的價值了。
　　輝偉昇　　推薦序　　關係是種體驗的過程　　當看到這本書的書名及目錄時，真的會覺得這是
一本輕鬆的小 品文。
但細讀裡面的文章，會不自覺的發現，表面上這本書是在談關係的行銷及理論的架構，但實際上舉凡
金融業的放款、業務的拓展、主管的團隊管理、乃至於男 女的情愛，都可以透過這套簡單的理論跟架
構去解釋，這或許也正是這本書跟其他關係管理的書最大的不同點。
　　文中的關係管理的哲學，其實可 以簡單的用信任、管道以及可信賴的承諾三個方向來解釋。
在金融從業人員的角度來看，信任跟授信業務、管道與業務拓展、可信賴的承諾與擔保品的取得其實
幾乎 快畫上等號，這也正是銀行業務中風險控管與業務拓展的基礎理論概念，只是從來沒有從關係管
理學的角度切入過，原本複雜的工作內容，轉化成了輕鬆而詼諧的故 事，讓讀者非常易於瞭解，這也
讓這本書的價值得以張顯。
　　很多關係的確不好說，甚至應該正如作者所描述的「也不能說」。
但這種不好說的 關係，讓作者用很生動的筆法跟案例解碼後，突然又變得生動有趣了起來。
文中很多的關係小語，如：「最高深的關係就在不離不棄四個字上，這層關係建的好，客 戶就帶得走
。
」讓看的人會有很深的感觸。
或許客戶關係就是建立在這樣的基礎上，親人及同事的關係也是如此。
就像這本書最後說的：「關係是種體驗的過程。
」 我看完後把心得體驗在自己的心裡，寫成這篇序。
剩下的就要靠讀者自己親身去體驗。
　　尚瑞強　　中 信銀個金總經理　　　　　　　　　　　　　　　　
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内容概要

　　『靠譜』：中國口語、形容詞，白話的說就是不離譜。
　　指人，其為『靠得住、值得信賴』之意，指事則為『有可行性、值得期待』之意。
　　每個人從小到大皆依附著「關係」在過活！
　　本書主要鎖定讀者群為：我把這本書定位給三種類型的人看：　　給學商管及社會科學的學生：
因為這本書用的理論是社會學的「社會網絡」及「社會資本」理論，結合管理學的「組織行為學」及
「經濟學」的理論所產生。
其中「社會網絡」及「社會資本」理論算是國內較少數學者研究的理論，能夠結合在管理上的應用的
著作更是少見，所以很適合學商管及社會科學的學生閱讀。
　　給目前在做或未來想做業務的人：做過業務的人都知道，人際關係的拓展及維護是業務能否成功
的重要關鍵，而這本書寫的關係理論、態度跟技巧，是作者累積多年的業務經驗跟上課經驗所寫成，
這部分章節的案例跟技巧，對於業務人員進行業務的拓展及客戶關係的管理應有一定之助益。
　　給組織內部的管理者閱讀：關係管理的後期實質上都在做組織及團隊成員的關係管理，所以這本
書的後段談的是如何以一個管理者的角色，有效率的管理一個團隊達成組織績效，以及如何在組織中
卡位，讓自己能平步青雲的哲學。
這部分是關係管理學的精華，也是建議管理人必讀的部分。
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作者简介

　　輝偉昇　　學歷：中央大學企業管理學系、元智大學資訊社會學研究所　　現職：兩岸經華諮詢
顧問股份有限公司資深專案經理、財團法人金融研訓院特約講師　　工作經歷：　　（1）訓練機構
：長江團隊研究發展股份有限公司資深經理　　（2）銀行單位：台北富邦商業銀行、中國信託商業
銀行、遠東國際商業銀行⋯等三家企業金融處之產品經理與業務人員顧問　　講師經歷：　　（1）
專案顧問：永豐金控核心及管理職能專案合作顧問，鎰福電子、正達光電進行組織內部人際網絡再造
專案　　（2）授課經歷：業務拓展與客戶關係管理：華南金控、金融研訓院；體驗式學習：中國信
託、永豐金控、錠律保險、強茂電子、裕隆汽車、伊莉莎白雅登、台北市政府公務人員發展中心、遠
東紡織、美樂家、中華映管、大潤發、亞太電信、勵馨基金會、兒福聯盟、偉盟電腦、神達電腦、敦
安基金會大安銀行、安泰人壽、何嘉仁美語⋯等。
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书籍目录

自序：關係是致勝的關鍵！
Part 1業務人員的關係行銷及拓展第一章 臉皮可以防彈是因為一直被吐口水啊！
第二章 張姐，可以讓我另隻腳也進來嗎？
第三章 小姐！
這是我的名片！
第四章 這個總機是踢足球，守龍門的喔！
第五章 天上掉下來的禮物別亂接！
第六章 臥龍先生不是叫假的！
第七章 兩軍相隔100步，貼上去，跟他鬥狠！
第八章 隨時要有當慰安公的準備！
第九章 想要優雅還是想要成功？
Part 2 關係管理的理論與實務第一章 過了30歲，你的未來成就在於你的關係管理能力！
第二章 不是要你搞關係，是要你做關係管理！
第三章 我跟你這麼熟，難道你不信任我嗎？
第四章 義字倒過來寫就是「我王八！
」第五章 房子、車子都是我的名字，只有小孩不是！
第六章 對不起！
我只做熟客耶！
第七章 做了九門提督，誰想做皇帝還得看我的臉色！
第八章 韋香主跟韋爵爺不是這麼好做的！
第九章 管你是兄弟隊還是統一隊，我支持中華隊！
Part 3 經理人的關係管理藝術第一章 從界外投進籃，你想得幾分！
第二章 啊！
全隊都是第四棒，沒有人肯觸擊短打！
第三章 業績能否成長絕對是前三項主管考核重點！
第四章 善用小圈圈之間的橋樑及利害關係！
第五章 客戶絕對不會是一個人，而是一整群的關聯戶！
第六章 要把規則視為一種資源！
第七章 妥善處理部屬跟自己的非理性信念！
第八章 很多關係其實都是建立在一種消費幻覺裡！
第九章 關係是種體驗的過程！
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章节摘录

　　＜跟你套關係?part1＞　　Part1業務人員的關係行銷及拓展　　⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯.　　第一章�臉皮可以防彈──是因為一直被吐口水啊！
　　自尊心是留給成功的人用的：中國傳統社會層級　　是士農工商，商是社會最低下的階層，　　
因為商人最不會保留自尊心，為了賺錢，　　可以低頭做很多事。
　　自尊心都是事業成功之後才有的。
　　⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯.　　我一直記得2005年的一次客戶拜訪經驗，當時我
剛從一家銀行轉職到一家金控，在某個炎熱的下午，我跟我一個認識不到半年的同事經過一家職業公
會團體門口的辦公室，這個公會原本不在我們當天的拜訪行程之內，但因為我們剛好碰到了，我的同
事就說順道上去看看吧！
但走到二樓的辦公室門口時我卻看到一個很令我訝異的一個招牌：「謝絕金融從業人員與直銷相關人
員拜訪。
」　　當下看到這個招牌的感覺，就好像看到經典武打明星李小龍在電影「精武門」演出的劇情橋段
：想進去一個公園，但門口卻掛著：「中國人跟狗不准進入。
」的招牌，感覺真的充滿著侮辱，充滿著藐視。
　　我看了看我同事，兩手一攤，跟他說「Whatcanwedo？
」沒想到我同事很認真的看著我說：「進去啊！
懷疑什麼？
」　　「進去？
你沒看到人家門口掛著招牌上面寫著謝絕金融從業人員與直銷相關人員拜訪？
要是我的認知沒錯的話，我的名片上好像就是寫著XX銀行股份有限公司。
」　　但我同事竟然立刻說了一句我怎麼都想不到的話：　　「你理它勒！
」話說完他立刻就把大門推開，看到門口的總機小姐還來不及說「不好意思，請問你們是⋯」我同事
已經把名片拿了出來，腰身彎了90度很恭敬的說「你好！
我們是XX銀行專門談企業合作的人員，正好經過貴單位的門口，希望能跟貴單位有合作的機會⋯」　
　在那個當下，我真的覺得自己好愚蠢。
多年以來念了這麼多有關行銷企管的書，做了這麼多的策略規劃及事前準備，事到臨頭就被一個「謝
絕金融從業人員與直銷相關人員拜訪。
」的牌子擋在門口，都不如一個直接推開大門，低頭鞠躬的業務人員來的真實。
　　我曾經問過我那個推開「謝絕金融從業人員與直銷相關人員拜訪。
」牌子大門的同事，為什麼臉皮可以練到這麼厚，毫不考慮的推開大門。
他看著我，笑笑的說：「自尊心能值幾個錢，好說歹說我也是國立大學畢業的，但自尊心在我剛出社
會的時候早就已經被踐踏到沒有了，因為沒有業績，人家當你是個屁，可以毫不留情的把你換掉，臉
皮可以防彈是因為一直被吐口水啊！
這就是我們實戰派跟你們學院派最大的差別。
」　　這段話今日想起來仍是猶言在耳。
臉皮可以防彈是因為一直被吐口水啊！
從那一天起我真的認知到自己有多愚蠢，保險、直銷、擺地攤、街頭發傳單、路邊賣玉蘭花，這些也
不過都是商業行為的一部份，每一個人也不過都是為了生活，為了自己能夠活下去而努力，其中也不
乏很多博碩士，以及大專學生，自尊心能值幾個錢，自尊心都是留給最後成功的人來談的。
　　我記得我大學剛畢業的時候，因為剛好那幾年是千禧年前後，我對於自己未來人生的規畫是要做
一個「跨世紀的產品經理人。
」在我當時腦中「跨世紀的產品經理人」的形象是個西裝筆挺，坐在豪華辦公室裡，公司配有車位，
每天有自信的上下班的那種人，而我也一直想朝那個方向而努力。
　　一晃眼，十年過去了。
這個「跨世紀產品經理人」的目標，雖然我沒有豪華辦公室跟公司配車位，但在我工作第三年的時候
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就已經達到，只是就算達到了，我還是得低著頭在公司的策略簡報會議上被罵、在客戶面前卑躬屈膝
、在世貿展的秀場上發傳單、填問卷、打電話給記者請求記者發新聞稿。
職位越高，越是卑躬屈膝的厲害，因為職位越高，就有更多需要卑躬屈膝請人幫忙的地方；職位越高
，越要卑躬屈膝讓其他人來接受你。
漸漸的我發現這個「跨世紀產品經理人」並不是這麼的好做，想要做好這個目標，頭一件事情就是要
忘掉自己是「跨世紀產品經理人」的身分，因為如果一直想到自己是這個身分，就會跟顧客有距離，
就會有莫名其妙的自尊心，而這份自尊心不管在顧客、老闆、同事、家人面前幾乎都用不到，不但用
不到，可能還有傷害；只有在朋友間閒聊八卦的時候，可以稍微用到一下，藉此滿足自己一點小小的
虛榮心，然後隔天把眼淚擦擦，繼續被人家吐口水。
　　套句周星馳在電影的梗「自尊心是留在自己心裡尊重用的」。
自尊心都是事業成功之後才有的。
把業績做到才是最重要的，自尊心不是自己想的，都是事業成功後人家給的，所以要的應該是別人的
尊重，而不是自己的自尊。
　　★經典小語　　「關係管理就是要被客戶吐口水吐到沒有關係，客戶的良好關係才會因此建立。
」
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媒体关注与评论

　　中信銀個金總經理　 尚瑞強　　國立中央大學管理學院學術中心主任兼EMBA執行長 林文政　　
北京清華大學社會學系教授 羅家德
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