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论文摘要 

 

论文摘要 

改革开放三十年来，中国已经悄然成为了世界工厂，伴随着发生在各行各

业的技术变革和市场体制的变迁，许多企业发展的愈加成熟与完善。 

企业从创立之初的拼产量，拼质量，拼价格发展到了营销的更后期阶段，

针对市场上出现的新需求和新特征，企业需要更加灵活互动的关系营销理论进

行市场的开拓和建立起忠诚的客户关系。为此企业需要考虑的不仅仅是产品、

价格和质量等基本要求，还需要考虑企业内部的关系，企业与员工的关系，企

业与供应商的关系和企业与各级影响者的关系。 

关系营销就是为了适应现今企业生存状况而推出的一种新型的营销观念，

通过企业的实践证明是一种更具有前瞻性的营销理念。高时石材身处石材这一

传统行业，面临市场竞争的激烈程度不言而喻，如何在国家产业结构升级，世

界制造业萎缩，潜力市场有限的情况下开拓出一条生存与发展的新路，高时石

材通过近几年的探索逐渐积累了一部分经验，同时也伴随着一些失败的教训，

在这里希望借助本文与制造业的同行一同分享与借鉴。 

本篇论文共分为六个章节，首章的绪论从金融危机后的市场背景入手，介

绍了关系营销研究的背景。第二章则是对关系营销理论进行了回顾。第三章则

主要介绍了高时石材的企业情况。第四章中则是结合第二章的关系营销理论框

架将高时石材的关系营销中五个方面关系进行了阐述。第五章则列举了高时石

材关系营销的两个案例， 后在第六章中提出了关系营销对高时石材的影响和

对关系营销的一些思考。 

 

关健词: 关系营销；客户忠诚；互动型关系 
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Abstract 

 

Abstract 

 
Apparently China has led the role as the “World Factory”. Since China adopting 

the “Open Policy”, the Chinese enterprises have been through thorough technology 

revolution and the fluctuation of the market, which upgraded the Chinese enterprises 

to a higher level. 

At the marketing early age, the enterprises focus mainly on the competition 

among the products, output and prices and now it comes to the later age of the 

further competition on the relation establishment and management of every aspect. 

According to this new trend and appearing features, a more flexible and interactive 

relation is requested for the marketing and customer royalty foundation. Beyond the 

traditional concern on the products quality and price issues, enterprises has to spare 

time to review the company interior relations, their relations with employees, 

relations with their suppliers and other relative parts whom would have effect on the 

enterprises’ development. 

Relationship marketing is designed according to the current circumstance the 

enterprises live and it is a brand new marketing concept, which has proved a very 

promising marketing concept thorough some practice of enterprises. Best Cheer 

Stone Group as the company of traditional heavy industry, confronted with the harsh 

competition, how to make a search on the development under the trend of Chinese 

industry upgrade and the worldwide potential market withdraw. Through several 

practices, Best Cheer accumulated certain good experience accompanied with some 

lesson from the failure also. Hope the thesis could be of some good reference for all 

the traditional fabrication enterprises. 

 

Key Words: Relationship Marketing; Customer Royalty;  

Interactive Relationship 
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 1

第一章 绪论 

第一节 选题背景 

石材加工在中国有着悠久的历史。上世纪八九十年代，中国石材行业凭借

着得天独厚的资源和劳动力成本优势，经历了高速发展的时期。截止 2011 年，

中国的石材进出口总量已经达到 76 亿美金，成为了世界石材进出口的第一大

国。① 

然而自 2008 年金融危机以来，随着欧美国家债务问题的逐渐发酵，房地产

及其相关的建筑行业陷入了前所未有的低迷。外围市场的需求疲软和欧元与美

元的贬值，使得中国建材出口企业的生存环境变得更加恶化。面对缩小的市场

规模，激烈的价格竞争和客户忠诚度的降低，越来越多的石材加工企业感受到

了前所未有的生存压力，如何重新定位企业的营销策略，维护客户的忠诚，挖

掘并创造新的交易机会是摆在每个石材加工企业面前非常迫切的问题。 

    本论文以作者所工作的高时（厦门）石业有限公司为例，结合了企业所身

处的内外环境与关系营销理论，阐述企业在营销环境中所采取的具体措施。本

文详细描述了高时（厦门）石业有限公司在推行关系营销过程中的具体案例，

并对关系营销案例进行了分析与总结，以期为企业在今后的市场营销工作中能

更好地贯彻推行关系营销理念，获得更高的市场忠诚度与提高企业的市场竞争

力提供一些参考。 

第二节 研究的内容和思路 

本文首先简要回顾了关系营销理论所涵盖的内容，后从宏观方面介绍了石

材行业在新的竞争环境下所面临的发展挑战。从微观层面，以高时石材自身的

情况为出发点，详细描述了高时石材作为大型石材加工企业在当下所面对的复

杂竞争环境。文章也介绍了高时（厦门）石业有限公司如何处理企业所面对的

                                                        
①[中]：中国石材协会. 2011 年石材行业运行分析及 2012 年行业发展展望，[J] 石材，2012，4：11-15. 
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五种关系：企业内部关系、客户关系、供应商关系、竞争者关系与影响者关系。

并通过实际案例，阐述了高时石材是如何调动各影响因素，与供应商和客户建

立起良好的合作关系的。 

文章的具体内容包含如下： 

本文第一章为绪论。 

本文第二章主要介绍了高时集团尤其是高时（厦门）石业有限公司的基本

情况和石材行业的现状，为后面所采用的关系营销具体策略做了铺垫和介绍。 

本文第三章阐述了关系营销的特征和具体内容，它包含了企业与内部员工、

客户、供应商、竞争者、影响者五大关系，并与传统的交易营销做了比较。 

本文第四章则详细阐述了高时（厦门）石业有限公司如何实现企业内部关

系营销，与员工的关系营销，与供应商的关系营销，与客户的关系营销，以及

与相关影响者的关系营销。 

本文第五章则以案例的形式呈现了如何将关系营销策略融入企业产品开发

和市场开拓过程中。通过对两个重要工程案例的分析揭示了关系营销对企业业

务拓展与对维持企业市场竞争力方面的重要性。 

本文第六章从公司战略角度再次提升了关系营销的重要性并列举了在关系

营销过程中需要注意的方面和容易出现的问题，且立足于新型的客户关系趋势，

对厦门高时石材业务部门提出了一些思考和意见。 
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