
北京邮电大学

硕士学位论文

以客户为中心的钢铁业海外工程市场战略

姓名：李玉平

申请学位级别：硕士

专业：工商管理

指导教师：林齐宁

20040610



～!!塞塑坐查堂堡主兰篁丝苎 ：!!!!

独创性(或创新性)声明

本人声明所呈交的论文是本人在导师指导下进行的研究T作及取得的研究

成果。尽我所知，除了文中特别加以标注和致酣中所罗列的内容以外，论文巾不

包含其他人已经发表或撰写过的研究成果，也不包含为获得北京邮电大学或其他

教育机构的学位或证书而使用过的材料。与我 同工作的同忐对本研究所做的任

何贡献均己在论文中作了明确的说明并表示了谢意。

申请学位论文与资料若有不实之处，

本人签名：

本人承担一切相关责任。

同期：

关于论文使用授权的说明

学位论文作者完全了解北京邮电大学有关保留和使用学位论文的规定，即：

研究生在校攻读学位期间论文工作的知以产权单位属北京邮电大学。学校有权保

留并向目家有关部门或机构送交论文的复EIWI：和磁盘，允许学位论文被查阅和借

阅：学校可以公布学位论文的全部或部分内容，uJ‘以允许采用影印、缩印或其它

复制手段保存、汇编学位论文。(保密的学位论文在解密后遵守此规定)

保密论文注释：本学位论文属于保密在一年解密后适用本授权书。非保密沦
文注释：本学位论文不屈于保密范『羽，适用本授权书。

本人签名

导师签名

文献类，弘：学位论文

日期

同期



北京邮电大学硕士学位论文

以客户为中心的钢铁业海外工程市场战略

中文摘要

本文利用经济学、市场营销学、以及管弹学原理隆证了以客户为q1心开

拓国际工程市场的必要性，通过对细分市场印度的研究分析，结合中围海外

工程公司的现状，提出了钢铁业发展海外工程市场的战略。

本文首先分析了中国海外工程公司的发展现状和存在的问题，然后充分

剖析了转变企业关注重点，建立以客户为中心的企业设计的必要性。其次，

对铡铁业海外工程的重要细分市场印度进行了分析，指出了未来的利润区所

在。第三，从企业设计的四个最重要方面，即客户选择、价值获取、战略控

制、业务范罔，以首钢为示例，提出了钢铁业海外工程公司以客广。为巾一11,的

市场营销战略。最后通过多方面的分析，指出未来的发展方向。

关键词：客户 海外工程 营销战略
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Customer-oriented Overseas Engineering

Market Development Strategies

ABSTRACT

With thorough observation ofstatus ofoverseas engineering companies ofChina and careful

analysis of key segment market in India，this thesis puts forward customer-oriented overseas

engineering manet development strategies based on economics，marketing，and lnauagement

principles．

1n the first place，this article researches in depth strengths and weaknesses of Chinese

overseas engineering companies，and then explores characteristics
of segment market in India In

the following chapter,while analysing the case of SHOUGANG it gives specific stmtegies of

market development in four areas，namely customel’choice，value acquiring，strategic control，and

business scope Last but not least，it discusses possible solutions to ever—changing
future business

environment．

Key Words：Customers，Overseas cngineering，Marketing strategy
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第一章 绪 论

困际工程公司为我国对外工程承包和劳务事业的开创和发展做出了较大的

贡献。然而，随着我国对外开放的扩大，国内企业实力的逐渐增强，国家“走出

去”政策的鼓舞，以及国内竞争压力的加剧，越来越多过去立足于国内市场的

工程实体企业和生产企业开始进入国际市场，加之中国加入w’l、0后涉足对外经

济技术合作业务的企业群体迅速扩大。在这种情况下，如何寻找和明确企业自身

的市场定位以及如何制定企业自身巾长期市场营销策略是摆在每一个四际工程

公司两前的严峻问题，更是对国内钢铁冶金行业国际工程公司的艰巨挑战。

1．1国际工程承包概述

1．1．1国际工程承包的概念

国际工程承包是一项综合性商务活动和国际经济交往活动，属于一种通过国

际间的招标、投标、议标或其它曲墒途径，国际承包商(公司)以提供自己技术、

资本、劳务、管理、设备材料、许可权等方式，按国外工程业主(发包人)的要求，

为其营造工程项目或从事其他有关经济活动，并按事先商定的合同条件收取费用

的国际经济技术合作方式。

1．1．2国际工程承包的业务范围

国际工程承包的业务范围极为广泛，几乎遍及国民经济的每个部门，甚_=j三进

入了军事和高科技领域，其业务内容随科学技术的进步也日益复杂，规模更加庞

大，分工越来越细，国际工程承包就其具体内容而言，大致包括以卜JWJ‘面：

(一)工程设计

T程设计包括基本设计和详细设计。基本设计一般在承包合同签订之前进

行，其主要内容是对工程项目所要达到的规格、标准、生产能力等的初步设计；

『面详细设计一般在承包合同的签订之后进行，其中包括机械设计、电器设计，仪

表仪器设计、配套工程设计及建筑物设训等，详细设计的内容往往根据工程项目

的不同而有所区别。

(二)技术转让

在圈际工程承包中往往涉及工程所需的专利技术和专有技术的转让问题。

(三)机械设备的供应与安装
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工程项目所需的机械设备既可由业主提供，也可由承包商提供，还可由双方

分别提供不同的设备，设备的安装主要涉及技术人员的派遣及安装要求等。

(四)原材料和能源的供应

原材料和能源的供应与机械设备的供应一样，既可由业主供应，也可由承包

商提供，还可由双方分别提供不同的部分。

(五)施工

施工主要包括工程建造及施工人员的派遣等。

(六)资金

资金应由业主提供，但业主往往要求承包商提供信贷。近年来有承包商带资

承包的趋势。

(七)验收

验收主要包括验收方法、验收时间和验收标准等。

(八)人员培训

人员培训是指承包商对业主派出的人员进行有关项目操作技能的培训I，以使

他们在项目建成并投入运营后，充分掌握该技术。

(九)技术指导

技术指导是指在工程项日建成并投入运营以后，承包商为使、Ik主能维持剥项

目的运营继续对业主进行技术指导。

(十)经营管理

有些承包合同是属于]gOT合同，即要求承包商在项目建成投产并经营一段时

间以后，再转让给业丰，这就使经营管理也成为承包商的-项重要内容。

1．2中国国际工程公司面临的问题与挑战

从国外著名的副际工程承包公司的运营模式看， 1般都具有以下两方面特

点：

1 具有‘支素质很高的人彳队伍，这支队伍在专业技术、项臼开发、融资

和商务等方面具有很强的能力。公司高端的项日设计和综合运筹管理、融资能力

十分雄厚。
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2．拥有～定的先进技术，具有雄厚的资金和融资能力，在工程承包项目

中倾向于为业主提供“咨询设计——融资——建造——运营——合资合作”一

条龙的整体服务，许多公司可以从项目立项阶段就开始介入。

而我国国际工程公司在项目运作模式方面比较落后，业务范围基本锁定在

国际工程业务价值链上的一个非常狭小的单一区间罩，如工程总承包、施工总

承包等，这些区域的利润也极其透明，竞争非常激烈，商家拼的是执行项目

的成本。大多数承包商缺乏项目的高端管理和综合运作能力，更确切地说，我国

的国际工程公司大多是按照企业本身的特点去寻找客户，即是以产品中心的营销

模式，而不是按照客户的要求量身定做，还没有转变到以客厂，为中心的经营模式。

中国加入w，lo以后，各行各业纷纷加入到国际竞争的行列L}『。然而，我国的

国际工程公司在与国际同类公司竞争中，在对客户的了解程度、国际市场竞争规

则、企业自身优势以及营销观念方面存在很大差距，尤其是在营销观念方面，多

年形成的以产品为中心的模式很难打破。这一陈旧过时的观念已经并将继续严重

制约我国围际工程公司的进一步发展。

1．3以客户为中心的经营战略是中国国际工程公司的必然选择

世界经济发展到今天，由丁．经济的高速发展造就了新一代更加成熟的客户。

如何满足这些客户的期望成为国际工程承包公司面I临的挑战。在幽际市场上众多

的成熟的企业已开始从以降低成本、提高效益的“以产品为中心”的商业管理模

式转向了争取客户、满足客户需求的以“客户为中心”的商业管理模式。综观国

际市场的发展，国际工程公司要获得晶大的利茄，必须将客户视为其重要的战略

资源。客户满意程度和忠诚度越高，企!Ik拥有的客户就越多，市场占有率越大，

rH场竞争力越强。相反，如果忽视客，o需求的变化，必将导致客户满意度和忠诚

度严重下降，企业将丧失越来越多的客户，最终导致市场占有率下降，市场竞争

力F降，最终将被市场淘汰。因此建立以客户为中心的经营战略是中国国际公司

的必然选择。

1．4本论文研究目标和研究范围

研究目标：本论文通过调查分析当前圜际工程市场环境的新特征，运用以客户为

中心的市场营销新理念，研究和探训以客户为巾心的钢铁业国际工程市场战略。

研究范围：本论文主要研究目前国际工程市场的特点，钢铁、世同陌iT程市场细分，
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以首钢国际工程公司承建的滓巴布韦国家钢厂项目详细分析以客户为中心的钢

铁业国际工程市场战略。同时提出了我国钢铁业国际rT程公司存在的问题及未来

发展展望。

1．5论文结构安排

本文共分为六章，第‘章绪论；笫二章以客户为中心的市场营销理论概述：

第三章钢铁业国际工程市场竞争环境分析：第四章阻客户为中心的钢铁业海外工

程市场战略；第五章钢铁业国际工程公司存在的问题与未来发展预测；第六章结

论与展望。

第一章叙述了论文的研究背景，介绍了国际工程承包的概念，国际工程公司

面临的问题，说明了以客户为中心的经营战略是国际工程公司的必然选择。

第二章叙述了以客户为中心的市场营销理论形成的背景，为以客户为中心的

市场战略提供充分的理论依据。

第三章对钢铁业国际工程市场的外部环境和内部环境进行分析，通过列国际

工程竞争的新特点的分析，说明幽际工程公司实施以客户为中心的海外工程市场

战略的必要性。

第四章以首钢津钢项目为例详细论述了以客户为中心的钢铁夜海外工程}{}丁

场战略的四个具体战略：客户选择战略，客户价值获取战略，经营控制战略以及

基于客户的业务范制拓展战略。

第五章提出钢铁!lp国际工程公司日前存在的问题，根据这些问题，预测未来

国际工程公司的发展方向。

第六章对论文进行了总结，提出需要进一步研究和思考的内容。
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第二章以客户为中心的市场营销理论概述

拥有客户就意味着企业拥有了在市场中继续生存的理由，而拥有并想办法保

留住客户是企业获得可持续发展的动力源泉。这要求企业在广泛关注所有的竞争

环境的同时，必须加大投入到关注客户这一因素的力度。当前企业的核心任务是

一方面提升企j【k核心竞争力适应客，’，需求的变化，以提高市场竞争力，另一方面

以先进的管理思想为指导，采取科学的技术手段，科学地处理企业与客，、之间的

关系来提高和维持较高的客户占有率(customer share)。

2．1“以客户为中心”经营理念出现的背景

2．1．1时代背景：经济全球化

在经济全球化的形势下，尤其是信息技术的飞速发展，客户消费行为有了历

史性和根本性的变革。因此，企业必须积极采取措施应剥消费观念不断变化的客

户。

2．1．2社会背景：客户制动的营销环境。

著名营销学家Phi]ip Koder总结了营销观念发展的fi个阶段，叩生产观念、

产品观念、推销删念、市场营销观念及社会营销观念五个阶段。生产观念、产r吊

观念和推销观念的共同之处在于没有真正重视客户的需求。 “大营

销”(Megamarketi ng)较之前有所进步，它强调了企业必须在与客户的买卖双方

的共同利益和目标下，为达到彼此问互助互利、和谐⋯致而采取合理的态度和行

动。关系营销是于20世纪90年代肋着大市场营销理念的发展而产生的，并且在

以上各个阶段营销思想的基础上，对营销过程和营销方式进行了整合。关系营销

首次强调客户关系在企业战略和营销中的地位与作用，而不是单从交易利润的层

次上考虑。以客户为中心的营销理念延续了关系营销的核心思想，但绝不限于此。

它更强调对现有客户关系的保持与提升，从而达到长期的客户满意，甚至客户忠

诚；它不但考虑了如何产+生营销策略，而且包括了如何让营销策略通过卓有成效
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的方式作用于客户。综上所述，企业营销的发展趋势可总结为：存在从“交易导

向”向“关系导向”转变的趋势。无论从学术或理论角度，将短期利润最大化和

强调市场交易作为营销的重点是相对狭隘和不合时宜的，这与与日俱增的强调长

期客户关系的事实不相符。

2．I．3市场背景：客户的行为影响企业的竞争策略。

经济的全球化使企业之问的界限越来越模糊。现代企业所面临的市场竞争无

论在广度还是深度上都在进～步扩大，竞争者已不仅仅包括行业内部已有的或潜

在的竞争对手。在利益机制驱动下，许多提供替代产品或服务的竞争者、供应商

和客户都加入到了竞争者的链条中来。竞争的观念逐渐由以利润为导向发展到以

客户为导向、保持持续竞争力为导向。低成本、好的产品不足以成为保证企业立

于不败之地的法宝，如何有效地避免客户占有率的流失，强化企业与客户的关系

已成为竞争的标准。企业开始意识到良好的客户关系在企业竞争中所起的关键作

用，并着手提升客户对企业的忠诚。客户正决定着企业的一切：经营模式、营销

模式、竞争策略。无论企业的产品好到什么程度，客户的一举一动都应该引起企

业的特别关注，否则企业有可能失去稍纵即逝的发展机遇。客户就是市场，是企

>lk竞争的唯一导向。／xNF．r)j‘能在强者如云的竞争环境中捕捉到客户的有效需求、

维持长期的合作关系呢?企业迫切需要一个崭新的经营指导思想和一个可操作的

指导方法，以帮助提升处理客户关系的能力。这些都是“以客户为中心”的经营

理念所要解释的内容。

2．2以客户为中心经营理念的特征

任何一个经过长期发展的经济都不可避免地经历着这样一个从以产品为中

心到以客户为中心的经营模式的转变。传统经营模式是以产品为竞争基础。企业

关心更多的是企业内部运作效率和产品质量的提高，以此提高企业的竞争力。随

着全球经济一体化和竞争的加剧，产品同质化的趋势越来越明显，产品的价格和

质量的差别不再是企业获利的主要手段。企业认识到满足客户的个性化需求的重

要性，甚至能超越客户的需要和期望。以客户为中心、倾听客户呼声和需求、对

不断变化的客户期望迅速做出反映的能力成为企业成功的关键。因此，企业的生

产运作开始转到完全围绕以“客户”为中心进行，从而满足客户的个性化需求。

“以客户为中心”的经营理念具有以下特征：

(1)企业将关注的重点山产晶转向客户；
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(2)企业将仅注重内部业务的管理转向到外部业务一客户关系的管理；

(3)在处理客户关系方面，仓业从重视如何吸引新的客户转向到全客户生命周

期(customer life—time)的关系管理，其中很重要的一部分工作放在对现有关

系的维护上。

(4)企业开始将客户价值(customer valHe)作为绩效衡量和评价的标准。

企业如何实现企业战略、企业文化、组织结构等的变革，以适应、满足客户

不断变化的需求和期望，是“以客户为中心”的经营模式需要解决的最根本问题。

在当今的时代背景、市场背景和企业管理背景下，这种需要显得更加迫切和必要。

反映在运营层面，企业迫切需要解决如何提高企业的核心竞争力，在管理好当前

客户关系的前提下，更快、更好地预测、满足客户多变的需求和期望，从而占有

更大的客户占有率。

2．3以客户为中心的经营模式的指导战略一客户发展战略

企业管理是充分利用内部资源并使其达到富有弹性的、有序的结构，以

求实现企业内部条件与外部环境的不断平衡，从而促使企业获利的职能和过

程。依据对外部环境的反应不同而大致分为五个阶段：现代工业企业形成利

建立阶段、大规模生产阶段、重视推销阶段、以市场经营为中心阶段和以战

略为中心阶段。五个阶段从经营思想的导向来看，可合并为三个阶段：经验

导向型、生产导向型和市场导向型。战略管理是企业管理最新的型态。战略

管理是刈一个企业的未来发展方向制定决策和实施这些决策的动态管理过

程。

以市场经营为中心阶段和以战略为中心阶段同属市场导向型，前者强调的是

操作管理层次的问题，后者则强调战略管理层次的问题，因而是市场导向型的高

级阶段。

以客户为中心的企业战略管理的核心观点认为，企业的使命就是为客户创造

价值，企业应该树立基于企业一客户认识互动过程的企业管理战略观。客户资源

逐渐成为企业最重要的资源。客户的需求和期望会长期影响企业的总体战略的制

订、史施、评价等企业战略管理的整个过程。在当前，以及以后更长的时问内，

企qkh"i该支持以客，!t为中心的发展战略，以客J-为导向组织企业的生产和管理。

而客户发展战略是企业为有效制订面向客户的长期决策，实现和坚持以客户为r卜

心的经营模式和企业文化、以客户为导向的营销策略所必须参照的指导思想。客

户发展战略是对企业战略的最具影响力的战略思想。
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客户发展战略并没有超越上述的企业管理发展阶段，客户发展战略是以战略

为中心的发展阶段的延深，它树立和突出了客户发展战略在食业总体战略的重要

地位。表一表述了客户发展战略与其他以市场为导向的发展阶段的区别。

一l羹l《躺嘲2麟》 ㈤缀 囊瓣黼《《鬻麓麓2“4鬻㈧ll疆※㈧；l

霾霾 ；t||；；|；¨；；||；|{镕{#§1|}||㈣ 蘸|||I：嚣瓣|{|||c|{|1黥 纛纛l
岳以市场经营为中心

以市场 20世纪50年

市场绎 绎背型企 咀市场
绎营为 代初到80年 硝强调以市场需求进行生产 市场观念

营专家 业管理 为导向

中心 代中期

岳主要以利润为目标

岳以战略管理为中心
战略家、

以战略 20世纪80年 社会市场 战略型企 以市场

硝谋求企业长期生存和稳定
现代企

为中心 代中期以来 观念 、Ik管理 为导向

业家
发展

g以客户为中心

战略家、 客户导向

以客户 20世纪90年 以客户

g以客户关系为日标 知识发 关系营销 彤企业管

为中心 代末以来 为甘向

现号家 理

g满足客户个性化需求

表一客户发展战略与其他以市场为导向的发展阶段的区别

正确辨析客户导向与市场导向之问的辩证关系有利于理解客户发展战略的

内涵及提出的必要性。不可否认，由于市场经济目益趋于规范化，客户的需求和

期望逐渐成了企业竞争环境中被关注的焦点，所以以市场为导向的经营思想与以

客户为导向的经营思想存在统～的趋势。但从当前对市场导向的定位来看，市场

导向与客户导向存在实质上的区别。“市场导向”理念出现在企业生产的产品开

始出现过剩的时期，它使企业从“以产品为中心”的经营理念转移到注重市场需

求，通过市场调研并对市场行为进行研究与分析以了解市场需求，这个时期企业

注重对销售渠道和终端的管理；同时，市场调研或抽样调查分析都是“以小代

大”进行的，没有考虑客户的个性化需求。

所以，企业的经营模式必将经历从“以产品为巾心”、“市场导向”到“客

户导向”的三个阶段的转变。最后在客户发展战略的指导下，步入以客户为中心

的绎营模式。
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第三章钢铁业国际工程市场竞争环境分析

3．1钢铁业国际工程市场外部环境概述

在可以预见的未来几年，影响钢铁业国际工程承包市场发展的外部环境总体

良好，对钢铁业国际工程承包起着重要的拉动作用。钢铁业国际工程承包市场规

模不断扩大。

3．1．1世界经济稳定增长。

预期全球经济在未来5年的增长率町稳定在3％左右，其中发展中国家未来

20年的经济增长率平均可达到5％以上。

3．1．2世界基本建设工程建筑投资规模扩大。

受世界经济稳定增长的影响，全球基本建设工程建筑投资规模不断扩大。美

国《工程新闻记录》统计，1999年世界主要的150个国家和地I又的基本建设工

程建筑投资规模为3．5万亿美元。据美国标准普尔公司的统计分析，1999-2003

年全球工程建设市场保持了5．1％的年均增长率，2004年将达到4．1万亿美元以

上。据此推算，2010年全球建设支出将达到5．74万亿美元。

3．1．3经济全球化趋势增强，工程建筑业市场扩大开放。

投资和贸易自由化使资本、技术、货物和包括劳动力在内的服务等各种生产

要素呈现跨幽界流动趋势，工程和建筑服务作为WTO服务贸易的重要行业得到

促进和发展，尤其是世贸组织《政府采购协议》的生效，成为工程和建筑服务自

由化的催化剂，各缔约方政府项目市场更加开放。按1991年国际建筑周T】JTJ]登

的国际招标项目数量分析，全球建筑工程市场的开放度约为25％，当时日本、韩

国等建筑市场还没有对外开放，1995年《服务贸易总协定》和《政府采购协定》

生效以后，国际建筑市场由于经济全球化趋势的加强而开放度得到提高，约达

30％左右，所以，目前国际工程承包市场的实际规模约为8750亿美元。

3．1．4信息技术发生革命，产业结构调整加速。

以引算机技术为代表的信息技术革命正在对人类经济和社会发展发生重大

影响，发达幽家和发展中国家产业结构升级加快，尤其是发展巾国家产业升级呈

现跳跃式发展势头，INiN对工程建筑服务需求增加，基础设施承包市场将会更趋

活跃，相应带动钢铁业国际工程承包市场也将呈现进一步发展的良好势头。
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3．1．5国际原油价格居高不下，中东工程建筑市场有望再度兴旺。

全球经济稳定增长对能源的消耗增长迅速，自2003年末开始国际原油价格

一路飚升，～度达到36美元／孝甬的高水平，尽管一些人士担忧原油价格长期保持

高价位将大幅度增加制造业和其他相关产业的成本，但是石油进口国与欧佩克成

员的谈判成效微弱，国际原油价格可望在未来几年维持在较高水平上。石油输出

国外汇收入急剧增加，将促使中东市场复苏和再度兴旺，同时给铡铁业带来又一

次的生机与活力。

3．2钢铁业国际工程市场内部环境分析

3．2．2经验丰富的同行业竞争者

大多数国际工程公司是从外经型公司发展而来，这些公司进入困际市场较

早，对国际市场的特征和运行惯例比较了解。同时，多年的国际市场开拓培养

了一批经过市场锻炼的、有较强商务能力的、具有一定国际丁程经验和知识的综

合性人才。这些公硎在国际市场上已承建了一批有影响的项目，建立了较为丰

富的营销网络和信息网络，形成了一些成熟的市场。在这些市场中，他们通过

承揽项目同东道囤政府、监理工程师和当地一些承包商建立了良好的长期合作关

系，树立了公司在国际市场上的良好形象和声誉，是从中积累了丰富的国际工

程设计、施工及工程项目管理经验。

3．2．2逐步发展壮大的潜在进入者

钢铁行业的国际工程公司I-1前业务都比较单一，但是国内的一些行业讵在酝

酿重组与合作，这些企业在各自的行业也许都没有十足的竞争能力，但是-_E重

组后的企_k步入正轨，形成融融资、咨询、设计、施工及运营管理为一体的强有

力的集训性组织，特别是有些企业已运作过--ILL融资项目，了解融资项目操作

程序，并与进出口银行等金融机构建立了良好的合作关系，为从银行等金融机

构进行项目融资提供了极好的条件支持。这些公司将成为钢铁业国际工程市场强

有力的潜在竞争对手。

3．2．3面对越来越挑剔的客户

随着幽际工程市场的逐步成熟，市场中的客户积累了越来越多的经验，他们

也随着市场的发展逐步走向成熟。客，、t的知识水平在提高，客户的讨价还价能力

在提高，客户的需求和期望值更是越来越高。Onf,,．r]lii对这些越来越成熟的客户，

越来越挑剔的客，-，是摆在每一个国际工程公司面前的严峻课题。
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3．3钢铁业国际工程竞争的新特点

3．3．1本地化经营趋势

就国际工程的特点而言，所有项目都分布在异域他乡。对于日标客户的人文

地理状况，经营管理状况以及沟通等各方面都存在诸多不便之处。因此与目标客

户实施合作或在当地成立联营公司已经成为国际jr程公司发展的流行趋势。重视

本地化经营将大大加强与客户的联系，能充分体现为客户服务的宗旨。

3．3．2竞争与合作向金融领域渗透

在当今的国际工程承包市场，工程项目更多的要求带资承包，要求承包商

以各种方式协助j№主进行融资、垫付工程款、参股、提供国际融资保函或全面协

助业主融资等都已经成为国际工程承包市场的流行趋势和国际惯例。承包商的融

资能力已经成为能否赢得工程项目的重要因素。因此，众多国际工程公司为增加

自己在固际投标项目中的竞争优势，纷纷大型投资公司甚至金融机构合作，充分

发挥各自的优势，同时不断充实自己的核心力量。为了获得更多市场份额并形成

自身具有差异化的核心竞争力，通过战略联盟与竞争性合作，可以增强自身列内

外资源的综合调动能力，增强对客户的影响力，最终提升企业自身的赢利能力。

3．3．3发展长期客户是企业的根本

客户是所有企业收入和利润的源泉。由于发展长期客户，可以有效地降低交

易成本，而且凭借企业自身在老客户中的信誉度，可以有效地提高企业的利润率。

因此各家公司都将发展客户作为重中之重。因此要加强长期客户的分析与管理，

特别是要不断提高在长期客户心目中的地位与信誉度，提高企业自身管理能力，

营销和成本分析能力，充分调动长期客户的主动性和稍极性，保证长期客户的发

展质量。把企业有限的资源投放到商业价值大、成功概率高的长期客，、身上，并

根据长期客户的价值制定区别对待的价格体系，做到保证公司利润的同时也保证

客户满意。

从以上三个特点看，其本质都是通过企业自身调整来提高以最快速度满足客

户现有和潜在需求的能力，即把客户视为企业‘切行动的指南。

综上所述，无论是从国际：L程公司外部环境分析，还是从内部环境分析，以

客户的需要为宗旨，以客户为中心的海外工程市场战略的实施是国际工程食业的

当务之急。
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第四章以客户为中心的海外工程市场战略

下面将根据上文剥海外工程市场的具体分析，对钢铁业国际工程市场进行细

分并对目标市场一印度做重点阐述，同时以首钢国际工程公司津巴布韦国家钢厂

项目为例，提出有针对性的钢铁业海外工程市场战略。

4．1客户选择战略

按照市场营销理论，所谓客户选择就是对客户细分、目标客户定位来回答这

样的问题：“企业能够为那些客户提供服务?哪些客户可以让企业赚钱?企业希

望放弃哪些客户?”

以客户为中心，对于市场营销就是～一个角度的不同。不再是从产品和服务角

度出发去考虑市场怎么做，而是先分析、挖掘我们的客户是哪些，客户在不同类

型条件下是怎么细分的，他们的主要特征、兴趣、购买动向等以及如何开发这些

客户。

4．1．1国际工程市场细分

我囤的钢铁业国际工程承包事业随着钢铁工业的快速发展，在改革开放的近

30年中从无到有、从小到大，已取得长足进步，市场也在不断地扩大。

按照区域市场来划分，我国钢铁业国际工程市场主要分布在以下几个地区：

l，亚太地区市场

随着经济形势的好转，弧太地区逐渐成为世界最大的钢铁业工程市场。Ⅱ洲

特别是东南亚经济近10年来获得了突飞猛进的发展，市场前景乐观。我国公司

凭借得天独厚的地理优势在这一+市场中迅速发展壮大。在亚太地区我国钢铁行业

对外工程承包业务基本上保持了30％以上的份额。

2，中东地区市场

随着石油价格的回升和中东和平进程的加伙，中东地区表现出巨大的市场潜

力。2002年，市场增长速度高达36．6％。但是在中东地区，巾国公司的市场地

位不仪远远落后于美国与欧洲诸强，而且排在门、韩之厉。另外，lIi这一地区承

包工程很大份额是石化类工程，这类工程是欧美公司的强项。

3，北美、欧洲、拉美地区市场

这些地区的市场比较稳定，占到了世界市场总额的49．8％。但中国公司在这
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三个地区的市场份额仅为O．5％、0．2％和O．5％。要想在这些地区打开局面必须付

出巨大的努力和代价。

4，非洲地区市场

非洲是我国公司相对最具有竞争优势的地区。在这一地区，大型工程项目多

为政府行为，凭借我国政府与非洲各国良好的外交关系，这些国家的政府客户自

然成为我国国际工程公司竞相争夺的目标。

山以上分析，中国的国际工程公司在未来的世界市场中面临既有机遇又确】临

挑战。东南亚和非洲将是我幽海外工程市场的重点所在，但是，这些地区的国家

政治、经济形势各异，为了获得持续的、有保证的利润来源，钢铁业幽际工程公

司应该从保持良好的经济发展态势、拥有持续发展潜力的围家或者地区选择自己

的目标客户群。

4．1．2钢铁业国际工程目标市场定位一印度

据权威人士预测：“20世纪70年代，同本经济腾飞，速度之快为世纪之最。

80年代是新加坡和香港等亚洲四小龙领先的时代，90年代则是中国b速发展的

10年，而未来20年将是印度的黄金增长时期。”

以下将对印度钢铁市场进行具体的分析。

1，经济正处在56年来的最佳时期

印度经济领域接连刷新历史记录：外汇储备突破1000亿美元大关，成为世

界卜第六个外汇储备超千亿美元的经济体；种种指标表明，印度经济正处在56

年来的最佳时期。j忆内人士普遍认为，作为全球第二大发展中国家，印度经历了

连续7年的稳步增长，现在已开始“高速驶出车站”，有望与中国共同成为引领业

洲经济前进的火车头。

在令人兴奋的数字背后，是工业基础设施建设奋起直追。新加坡《海峡时报》

发表文章认为，印度已稳稳加入了中国的行列，成为一个持续快速增长、充满活

力、机会良多的国家。按El】度今后10年经济发展规划，印度政府引划保持每年

工业增长12％，国内生产总值每年递增6-7％的发展速度。

2，印度钢铁工业发展动向

1)概况

I：t 1956年以来，重工业和化学工业一直是印度]_业发展的重点．1951年时印

度只有两家较大的钢铁厂，现已建成6家大型钢铁企业(SAIL，TATA，JINDAI一，
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ISPAT， ESSAR等)，此外，还有100多家小钢厂．这些企业生产的钢材为机器

制造业的迅速发展打下了基础。

2003年世界钢产量达到9．625亿吨，印度钢铁产量居世界第8位，亚洲第

4位，2003年印度的年产钢量就达到了3180万吨(见表二)。

排名 钢产量

}¨⋯t吊面“一～’Z“菊f磋丽
2、日本 1．105亿吨

3、美国 0．914亿吨

4、俄罗斯 0．613亿吨

5、韩国 0．463亿吨

6、德国 0．448亿吨

7、乌克兰 0，367亿吨

8、印度 0．318亿吨

9、巴西 0．311亿吨

1 0、意大利 0．367亿吨

表二2003年世界各国钢产量排名前10位

掘专家分析，印度将是继中国之后的第二二个快速发展钢铁市场的国家。据估

计2006—2007年印度钢需求量将达4880万吨。

按人均计算，印度1950年为5kg，1998年增至24kg，2003年为30kg，距世

界平均人均用量的140kg来说，印度尚存在较大的差距。

2)印度钢铁业特色

印度钢铁工业的发展有她得天独厚的地理条件。铁矿石资源丰富，是世界儿

大矿石资源地之一。

自1991年后印度政府对印度钢铁工业发展实施了“放宽限制”的政策。该

政策的实施，极大地促进了当地私营企业的发展。为钢铁T程市场的发展创造了

极为有利的条件。

实施“放宽限制”的政策以后，原来的各大钢铁企业，为了保持自己的竞争

优势，在采取经营上的全面改组的同时，从工艺流程和技术方面对现有设备进行

全而升级改造。

例如塔塔钢厂要将矿渣水泥厂分离：1_{去，要用20年时间分pq期改造，

使其成为现代化钢厂。：埃萨(Essar)钢公司将电』与球团厂分离山去，建



北京邮电大学硕十学位论文

设了世界生产能力最大的热压块(HBI)厂，并建有直流电弧炉、板坯连铸

及带钢热连轧生产线，加大在钢铁产业的核心竞争力；SAIL公司原有14万

名工人，在未来的五年中将通过技术改造预计减少到10万名左右。另外，

如伊斯帕特印度钢公司是世界上第一家建设有Megamodmidrex装置，通过改

造使Midrex铁水与DRI铁水以及高炉铁水相结合的向电炉供料的钢厂，该

厂第一期工程已投入运行，生产能力为150万t，二期工程『F在建设中，将

使其生产能力翻番。Jj nda]V Jjayanagar钢铁有限公司在已经捌有2座COREX

的基础上，还将兴建2座高炉，进一步提高企业的竞争力。

3)印度钢铁产量2020年将达1亿吨

据印度《经济时报》报道，鉴于OECD国家决定到2010年将钢铁产最减

少0．95—1亿吨，印度政府在近期拟定的钢铁政策中决定将其2020年钢铁

产量目标确定为l亿吨。

3， 印度钢铁工程市场孕育着巨大的潜力

1)困内钢铁需求旺盛

国际钢铁协会于1974年发表了一篇著名文章《钢消费强度和国民经济

总值结构》，提出了钢材消费强度的概念，指出了钢消费与国民经济的关联

性。钢材消费量与该国国民经济发展状况、与该围工业化进程密切相关，在

个国家经济发展的各个阶段有所升i同。在工业化初期，由于圈家基础设施

(交通运输、水利、能源、建筑、通讯等)建设刚刚开始，对钢材需求量大，

因而钢材消费量增长速度高，随着工业化的完成，基础设施逐渐完备，高新

技术产业及第三产业产值在国民生产总值的比例迅速增高，而这些产业消耗

钢材较少，因此钢材消费量的增长速度就会减缓以致出现负增长。钢材需求

受经济增长的影H向是，如果经济年增长率为2％，钢材需求通常没有变化；当

经济发展平稳时，钢材需求呵能要下降3％；但是，如果经济增长7％，俐材

需求可能就会上涨lO％。这也就20世纪90年代初期远东地区和中围钢利需

求量迅速上涨的原因。而印度最近几年以至于未来较长一段时问内的经济增

长率都很有可能保持在7％以上，因此，印度国内钢铁的需求量将持续保持

旺盛的势头。WSD也在对世界钢铁业走向的18个预测中说：未来10年，印

度经济会迅速发展，钢材消费会快速上升，印度会变成“下一个中国”。

2)印度大型钢铁企业在按产量排名的世界大钢铁企业中为数甚少，发展空问巨

大

IIS T近同对今年世界钢铁企业20强进行了预测，ArcelOF、LNM、新日

铁、JrE、浦项、USS、ISG；上海宝钏，美国Nucor，蒂森克虏伯钢铁公司、

CoruS、早瓦(Riva)集团、住友金属、印度钢铁管理局(SA T1．)、马格尼托
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哥尔斯克钢铁公司、中国台湾中钢、鞍钢、谢韦尔钢铁公司、盖尔道集团、

新利佩茨克钢铁公司。印度只有由其所有国营钢铁厂组成的印度钢铁管理局

(SAIL)在册。因此要想实现2020年钢产量达亿吨的目标，还要大力发展

国内的钢铁业。

3)印度大型钢铁企业在世界钢铁企业竞争力排名中稍显逊色，必须加大改造力

度(见表三)。

国家(地 平均得分 排名
公司

区) 2003妊 2002正 2003正 2002矩

浦项 韩凼 7．77 7．10 l 2

宝钢 中国 7．20 6．43 2 4

纽柯 美国 6．gO 7．38 3 1

中钢 中国台湾 6．85 5．90 4 7

塔塔 印度 6．79 6．62 5 3

表三 世界钢铁企业竞争力排名

综上所述，印度政府要想迅速发展国内经济，首先必须加速钢铁业的发展

步伐，在2020年达到亿吨钢产量的目标。可见印度市场蕴涵着巨大的潜力。印

度市场应当成为中国钢铁冶金行业国际工程公司开拓海外工程市场的重点战场，

它将成为钢铁业海外工程企业未来利润的重要来源。

4．2客户价值获取战略(盈利模式)

客户价值是从客户出发的价值(客户让渡价值，customer delivered value)

和从企业出发的价值(客户关系价值，customer relal，jonshiP va]ue)的综合

体。客户让渡价值，是指客户购买产品或～＆务所实现的总价值与客户购买该项产

品或服务付出的总成本之间的差额，是指客户在购买和消费过程中所得到的全部

利益。在一定程度上，客户忠诚和客户满意是可感知效果和期望值之间的函数，

客J、一、止渡价值在某种意义上等价于可感知效果。客户在购买产品或服务时，总希

望把货币、时间、精力和体力等有关成本降到最低限度，而同时又希望从中获得

更多的实际利益，以使自己的需要得到最大限度的满足。凼此，客户在选购商品

或服务时，往往从价值与成本两个方面进行考虑，从中选出价值最高、成本最低，

即“客户让渡价值”最大的产品或服务。但是对于企、Ik来说，总是希望获得更高
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的客户关系价值，客户关系价值是指客户为企业所带来的总价值，在完善的会计

体系的支持下是可以计量的。客户关系价值强调的不是“客户单次交易给企业带

来的收入”，而是强调通过维持与客户的长期关系来获得最大的客户生命周期价

值。即通过最低的客户关系成本，获得价值最高的客户。企业应该对于不同价值

的客户，提供的服务也应该是有差异的，也就是浇企业要确保80％的资源分配

在产生80％价值的20％客户身上，r叮不是一。视同仁。

以客户为中心的经营模式的出现带来了市场营销模式由传统的4P(product

priee，place，promotion) 到4C (customer， cost， convenience，

communical，jon)的转变。这种营销模式的转变包含了两层含义：一、企业关注

的重点从内部业务转向了客户；二、企业关注客户是基于客户价值的。

由此看来，企业的盈利模式也出现了多种多样的变化，从过去的直接向客户

推销产品获取利润发展到了诸如提供融资、提供高技术含量的产品、提供解决方

案、在价值链F游的合作、价值分享、许可证经营、以及许多其他的获利方式。

为了提高竞争能力，充分发挥自身的优势，海外工程公司应当对客，1的需求

进行深入分析的基础上，逐步探索适合国际工程公司自身的客户价值获取方式。

首钢围际工程公司在滓钢工程项目中通过为津巴布韦固家钢铁公司提供融资和

技术服务赢得了合同额为5000万美元的津钢四号高炉火修项目，成为合理获取

客户价值的成功案例。

1，项目背景

滓巴布韦位于南部非洲，滓钢是津巴布韦国家最大的企业和该凼唯一的钢铁

公司，也是非洲第二大钢铁企业。该公司不仅在津巴布韦国民经济发展中有举足

轻重的地位，同时对南部非洲发展共同体国家经济也至关重要。津钢叫号高炉停

产后，使津钢的年钢产量从80万11tU下滑到20万吨，同时造成滓巴布韦的采矿业、

运输业及地方工业等处于半停产状态。因此，四号高炉修复投产后，将对津巴稚

二B经济发展，乃至南部非洲发展共同体国家经济发展起到巨大的推动作用。

四号高炉由国内几家大型国际工程公司提供全套解决方案。最后采纳首钢提

H1的原地修复方案，由首钢总公司承包交钥匙工程，项目费用总额5000万美元

(后又追加协议220万美元，实际总资金共计为5220万美元，折合人民币

43212．72万元)。其中出中国进出lj银行提供首钢3500万美元的出口买方信贷，

另外1500万美元由津巴布韦政府筹措。

2首钢自身优势

1)丰富的项目经验

以首铡总公司大型现代化钢铁联合企、Ik所具有的钢铁、咿业、机械、电子等行、Ik

的生产管理经验利设备制造能力为依托，依靠多年的国际1：程实践，积累了承揽
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和开展海外工程项目的丰富经验。先后完成了印度那柯钢厂高炉、印度苏佳那综

合钢f、印度巴塞尔综合钢厂、印尼棒材轧机、菲律宾焊管等海外工程项fq。

2)有经验的技术人员队伍

首钢从事钢铁生产已经近半个世纪，积累丰富的铡铁生产和操作经验，同时锻炼

一支过得硬的技术人员队伍。

3与国家进出口银行良好的合作关系

能否获得银行的支持是决定此项日能甭成功签约的唯一砝码。为了获得银行的支

持，首钢凭借与进出口银行多年合作的良好信誉，获得了其3500万美元的买方

信贷支持。

4中幽政府的信仟与支持

首钢从成立之初就出其优越的地理位嚣决定了其易于与政府沟通联系的便

利条件，获得了政府的信任‘j支持。1996年5月21同，国家主席姜泽民亲自参

加了首钢总经理罗冰生和津钢执行总裁穆桑嘎在滓巴布韦正式签署《津巴布韦制

铁公司与首钢总公司关于滓钢四号高炉原地修复意向书》的签字仪式。

前国家盘席江泽民间志参加津钢项目签字仪式
确p{：x—m·esident of P．R．C．hll、J：inllgzemeil】aIIeliris
伯Q signing cei'elllOlly o{。Zi SCO P1‘0 iec{

旨钢在津钢四号高炉大修项目中，有效地运用了客户价值获取方式，成功地

实现了最大客户价值，为苗‘铡在国际工程市场的发展扣’下了l簪实的苯础，I刊时也
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为钢铁冶金行业国际工程公司开拓国际工程市场开辟了一条新的道路。

4．3提高客户满意度和忠诚度，实现有效的控制战略

市场无时无刻不在变化，『司行业的竞争对手们总是挖空心思拆你的墙角，不

但要侵略你的市场，更要笼络原木属于你的顾客群，因此缺乏客户忠诚度支持的

公司jE面临着一场劫难。客户的忠诚度对于企业的市场格局的变更意义重大。

4c原理，即Customer(客户的需求和期望)、Cost(客户的费用)、Convenience

(客户购买的方便性)以及Communication(客户与企业的沟通)告诉我们，客

户的现实需求、实现需求的便利性、实现需求的成本、实现需求所需的沟通，正

在影响着客户忠诚度。

客户的忠诚度取决于公司所提供的产品和服务的优劣，当然一个在战略上高

瞻远瞩、战术上小心翼翼的企业是不会忽视产品和服务质量的。可是很多公司却

只能在一定时期销售一种好的产品，而没有在后续服务上予以重视，顾客的意见

难以及时被反馈。产品需要根据需求的变化而不断改进的部分却仍然维持原貌，

顾客会觉得自己正确的意见或好的建议没有被重视，渐渐的对产品失去了原有的

亲和力。一部分忠诚度很高的顾客开始流失，甚至整个市场严重滑坡才引起公司

注意，显然为时已晚。

首钢经过津钢工程项目，终于捌有了在南部非洲市场这一忠诚的客户。但是

如何维系与客户的关系?如何使客户在相对较长的一段删间内，掌握在企业的控

制之中，这是一个相当严峻的课题，企业时刻不能松懈。

以津钢项目为例，国际工程企业应该从以下几个方面提高客户的满意度，以

实现客户的忠诚，有效地实施控制战略。

d．3．1降低工程成本，为客户提高效益

对每一个工程项目，客户都想“少花钱、多办事”，如何合理地分配这些资

金?首钢凭借多年工程项目预算的经验，作到重点突出，抓关键环节，利用有限

的资金为客户提供最高效益的生产线。同时在项目执行的全过程中，实行全过程

成本管理，即从一I：程设计开始，在生产设备、运输、施工、工程材料采购直至出

口退税等全过程实施成本控制。

4．3．2严格工程质量，加强质量管理，提高客户满意度

工程项目不同与一般贸易，她涉及的范围广，参与的人员多，执行项H的周

期长而且环节多。因此要想达到客户满意，必须从以卜环节严格把好质量关。

1．设计质量

每一个工程项同，都要绷织伞公司有关专业的T程技术人员，对项目每一个
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系统的图纸进行全面会审，发现问题，立即组织设计、施工和有关工程技术人员

逐项研究解决。

2．采购质量

工程项目中的设备、材料都要求首钢采购。在设备、材料的采购过程中，对

选料、制造、检验、调试等各环节，按合同严把质量关。而且派专人驻厂跟踪蠊

造，组织技术质量联检；设备出厂前都要经过预装、试运转、通水、通电、通风

等考验。列于关键设备，从技术管理上采取适当提高质量等级的措施。

3．运输质量

国际工程项目执行过程中，设备、材料一般都要经过长途陆、海或空运输。

运输包装严格采用适于海运、航空、陆运的包装，以保证供货质量。在运输过程

中，制定严格的运输制度，并实行逐级交货质量记录制度，发现问题及时索赔和

解决。

4．现场施：[质量

分土建、焊接、管路、综合质量组共四组每天24小时进行巡回检查，并制

定，“格的现场施工质量管理制度和检验制度。

4．3．3加强与客户的沟通管理

首钢的国际工程项目所在地全部位于技术较落后的发展中国家。技术人员的

操作水平大都较差，管理水平也比较低下。因此必须加强我方人员与客户之问的

沟通，在各个方面要求我方人员树立为客户服务的意识，在项目完成后，首钢继

续派遣技术服务和管理团队，为滓钢的长期发展献计献策，真诚地为客户解决问

题，才能打消客户的顾虑，从根本}：解决了客户的后顾之忧，以赢得客户的信赖。

4．4基于客户的业务范围拓展战略

女NfoJ继续开发和利用这些现有的客户资源，既使客户对企业更加满意、又使

企业从客户进一步获得利益，达到客户与企业双赢的目的，是摆在海外工程公司

面前的迫在眉睫的课题，也是摆在所有企业面前的课题。在充分作好仓业主业的

前提Ic，不断地拓宽企、lk的思路，发挥本企业集团公司的优势，全方位地为客户

量身刮订各种解决方案，通过与客户开展水平合作、垂直合作或者交叉合作米不

断拓展本企业的业务范围和市场范围，进一步开发客户价值，将是海外工程企业

的又一个利润米源。

首钢经过几十年的生产经营，积累了 整套先进的管理经验和‘支成熟的经

销人员和技术人员队伍。经过十几年海外工程开发的经历，积累了一批忠诚的客

户。
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以首钢津钢项目为例，首钢已经与客户积累了近10年的合作经历，首钢应

继续充分利用企业的优势，在充分了解客户需求的情况下，不失时机地与客户开

展工程承揽以外的其他合作，以此进一步丌发滓巴布韦乃至整个南部非洲市场，

将大大地提高对首钢在圈际市场的竞争力。

4．4．1首钢的优势

1．综合优势

首钢集团是以钢铁业为主，兼营采矿、机械、电子、建筑、房地产、服务业、

海外贸易等跨行业、跨地区、跨所有制、跨国经营的大型企业集团。首钢集团以

首钢总公司为母公司，下属股份公司、新钢公司、高新技术公司、机电公司、特

钢公司、国际贸易工程公司、房地产公司、建工集团、军工集团、实业公司等子

公司，在香港有4家E市公司，在南美洲有首钢秘鲁铁矿等海外企、Ik。具有钢铁

生产、采矿、机械制造、电子及自动化工程、工程设计、建筑施工、生活服务、

国内外贸易、市场融资等一体化的整体优势和综合配套优势。

2．行业和产品优势

首钢集团现有钢铁综合生产能力800万吨以上， 产品覆盖板、管、型、带、

线、丝等，主导产品型材和线利，实物质量达到闲际先进水·F，在国内建筑用钢

材市场占有相当的比例，具有较高的声誉。船板通过了中国、美国、英圈、德国、

挪威五国船级社认证；混凝土用热轧带肋钢筋、低碳钢无扭控冷热轧盘条、船体

结构用钢板，分别获得“冶金产品实物质量金杯奖”。全集团已有60多个单位

通过IS09000质量体系认证。

高新技术产业，与日本NEC合资的首钢日电电子有限公司，是技术先进的

大姚模集成电路生产J。；与日本株式会社电装等合资生产的汽车空凋器，具有困

际先进水平和环保效果，已配套装备了多个品牌的国产汽车；与日本安川电机等

台资的首钢莫托曼机器人有限公司，是中国第一家从事机器人制造和销售的公

司；同时，从事工业控制设备、仪器仪表、计算机元器件和软件开发等工业自动

化系统集成。又与国内外高科技企业联手，投资触摸屏查询一体机、中关卡寸软件

例、钕铁硼永磁材剩等。

机械制造业拥有包括精密、数控和大型机床在内的各种金属切削设备，可以

承接钢铁、矿山、化工等大型成套设备的设计、制造、安装和调试。

建筑、lk拥有自己的设计院、勘察院、施工单位，可以承接国内外冶金、矿tll、

机械、动力、能源、环保及民用等技术复杂、施工难度人的建设项目。充分利用

北京地区的区位优势，大力发展房地产业。
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3、技术研发优势

首钢具有完备的技术研发体系。建立了以首钢技术研究院为核心的科技创新

体系，有重点、分层次地建立一批科研院所；成立了首,l目7：J1-技创新与技术进步委

员会，扩大专家在科技创新决策中的作用。多年来不断取得新的科研成果。仅

2002年，首钢技术研究院通过鉴定科技成果27项，其中部市级20项，获得专

利20项。2002年首钢总公司被评为“全国专利工作先进单位”，首钢技术研究

院在国家对企业技术中心综合评价中名列全国第二十名，冶金行业第二名。

同时，首铡利用首都的区位优势，广泛与北京的著名大学、科研院所和国外

知名大公司开展全面合作，实行“产学研”联合，利用国内外的科技力量为首钢

的发展服务，不断取得新的成效。

4．4．2不断地了解客户的需求

以客户为中心的思维起点是客户的需求，然后转IS]资产与核心能力。以客户

为中心的思维注重客户的需求和客户所关心的问题，去发现可能的方案，这些方

案可以最好地满足客户的需求和关心的问题。以客户为中心的思维将价值链完全

颠倒过来，客户成为第一个环节，后面的各个环节均以客户需要来驱使。

在滓钢4号高炉大修改造工程进行之中，首钢为加强与客户的沟通，Yfrl41客

户的需求，扩大与客户的合作范围以及以此辐射南部非洲海外工程市场，于1999

年初在津巴布韦首都哈拉雷设立了首钢代表处。

自从代表处成立之后，首钢对客户的困难有了进一步的了解，了解到了不断

变化的客户需求。

铡铁工业是律巴布韦重要的制造业之一，但是随着津巴布韦经济形势几年来

的不断恶化，津钢亏损和负债，-t重，像一台千疮百孔的机器在勉强i．垂,77-着。其存

在的主要问题是：

首先，受国家经济转恶影响和不断严峻的外部环境制约津钢的正常发展。

冶金是一个物资和能源消耗、生产基础资料运输量都非常大的行业，生产的连续

性和快节奏性是冶金企>IP．I￥J一大特点。几年来津全国性的燃油短缺、停电和由铁

路运力不足而导致的煤炭短缺等都极在地影响了津钢生产的连续运转，造成产能

大幅下降。

其次，恶化的内部条件和落后的管理也使津钢生产能力大打折扣。第一，

主体和辅助设备能力不平衡，制约主体设备的发挥。由于企业资金特别是外汇短

缺，近些年来无法进行整体全面改造，而仪对一些主体关键设备如矿山设备、烧

结机，四号炼铁高炉、转炉和连铸机等进行了改造，使这些主体设备的能力有了

很大恢复或提高。但山于投资改造不平衡，相应的附属设备年久失修以至于不配
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套，严重影响了主体设备能力的发挥，形成了生产链条中的多处瓶颈，生产能力

达不到规模效益。第二，由于原料、燃料和辅料供应不及时，需进13的耐火材料、

备品备件、易损易耗件等储备不足，经常造成生产中断甚至瘫痪。第三，滓钢技

术人员和生产骨干大量流失，降低了生产效率，增加了操作事故率。第四，津铡

的组织指挥和协调管理系统比较薄弱，从采矿到轧材这一长线生产过程中，各个

环l，没能紧密联系在～起，资源得不到充分利用，跑、冒、滴、漏现象较为普遍，

造成企业的高成本和Jf氐效益。

以上问题的长期存在，使津钢进入了恶性循环，经常性停产，产量下降，

致使流动资金和外汇紧张，反过来影响原料、燃料、辅料的供应和备品备件的储

备，耽误了企业的技术改造，又增加了企业设备故障率和停机率，产量进一步下

降，成本进一步上涨。

滓钢代表着津巴布韦钢铁工业的水平，津钢的兴衰左右着滓钢铁工业的成

败。现在政府和滓钢都深刻认识到了所面临的困难和挑战，政府也提供了数十亿

津元扶持滓钢发展，但毕竟杯水车薪。在世界钢铁行业很景气的这几年，由于缺

少外汇而无法全面改造和实现增产增效，错失了发展良机，津钢非常希望寻求陶

外企业的支持，通过与有实力的企业合作米渡过危机。首钢是津钢的长期合作伙

伴，滓巴布韦政府当然希望得到首钢的支持与合作。

4．4．3根据津钢的需求进一步扩大与津钢合作的领域

首钢在1993年初次剥津钢进行考察，然后以工程承包形式开展与津钢的合

作，1994年为滓钢承建三号高炉大修工程，并于1996年为滓钢新建一座60吨

转炉。随后又完成了津钢四号高炉修复工程，该项目是巾国在津承担影响较人的

工程项目，由首钢自行设计、施工和制造部分没备。通过执行滓钢项目，使当时

并4i景气的首钢走出去，扩大了企业在海外的知名度和】竞争能力，带动了机电设

备的出口，检验了产品质量的可靠性，锻炼了 批能够承揽国际工程的专业技术

人员，部分地解决了国内剩余劳动力的问题，为冶金企业走出国门打F了良好的

基础。津钢在依赖我首钢技术服务的同时，也逐渐地认可巾国的产品，每年都从

中国采购部分设备配件，特别是涮火材料等，扩火了我机电产品的出口。

但是近两年，由于津钢大幅减产，其国内市场供不应求。首钢与津钢在钢铁

领域已丌展了多年合作，为津巴布韦钢铁业发展做出过贡献。尽管目前津巴布韦

经济形势恶化，滓钢也遇到了诸多困难和问题，但首钢与津钢的合作不仅局限与

承揽工程。津巴布韦几乎具备全部钢铁工、Ik所需的原料和条件，若能充分利用在

津发展钢铁／C．,Jk的诸多优势，联合发展钢铁31,lk，可以满足非洲和阁际钢铁市场

的庞大需求，并带动我国内设计、设备制造、建筑材料和工程承包等相关行、】k的
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出口和发展。

津政府～直在酝酿津钢实行部分私有化，首钢可以设备、技术和少量资金

投入，与津钢进行合资经营，帮其进行全方位更新改造，充分整和津钢现有的有

效资源，变废为宝，使津钢最终将产能恢复到设计能力，恢复-％耖1t重要的钢铁生

产企业地位。

首钢目前正在逐步地实施将影响北京环境的重污染生产线迁出北京的计划。

无疑这将是一个大好的时机。首钢集团可以以此时机在已经与津钢建立相互深层

信任的基刮{上扩大合作，利用首钢迁出北京将要闲置富余的大量设备和成熟技术

为投资参股滓钢，丌辟我在非洲的钢铁生产基地。同时利用津钢在非洲市场强大

的营销网络，达到利用首钢的生产和技术优势结合津钢的市场营销优势迅速占领

南部非洲乃至整个非洲市场的目标，真『F实现企业与客户的双赢。

从本章分析可以看出，在潜力巨大的印度钢铁市场，如果能从酋钢开拓津巴

布韦市场的案例中汲取客户选择战略、客户价值获取战略、控制战略和业务范围

拓展战略中的经验并进一步发展以上战略，钢铁业幽际工程公司在未来会赢得更

多的客户，赢得更多的市场，提高企业的核心竞争力，在国际工程的舞台上充当

更加重要的角色。
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第五章海外工程公司存在的问题及未来发展预测

5．1海外工程公司目前存在的问题

我蚓海外工程公司尽管已经在国际市场中摸爬滚打了近30年，但是与大型

国际化一[程承包商相比尚有很大差距，钢铁冶金行业的国际工程公司与同行业国

际化1程公司相比之下差距更大。

5．I．1平均经营规模偏小，经济效益相对较差

从全球最大的225家国际承包商统计来看，我国共进入27家，仅次于领先

的美困，市场份额却只有3．7％，排到第九位，平均经营规模偏小。同时，由于

经营体制和管理机制等各方面原因，我国承包商的经济效益相对较差。

5．1．2本地化市场运营4i足

围内外市场格局变化，各个国家对本国承包商提供保险、税收支持，而对国

外承包商设置进入政策屏障。这就要求承包商要经营本地化，充分利用当地人力

资源，依据专、【k和项目分布情况而非国家确定市场，致力资源能力最大化。缺少

本地化的运营是大多数中国公司面临的困境，即使有了本地化的公司因为缺少管

理办法也会产生无法控制的问题。经营体制的惯性与管理水平的低下制约了中国

公司本地化运作的发展。

5．1．3抗风险能力较差

行业及工程类型单一，尚未进入主流市场。我国钏铁冶金行业图际工程收入

偏重于炼铁、炼钢等冶金制造行业的初级加工阶段，阍于技术含量较低的传统r。

业，而在技术难度较大的深加工阶段如连轧连铸等我们市场份额较少。工程类型

单一，市场风险不够分散，收入波动较大。我国的钢铁冶金行业幽际工程公司承

包市场多集中于亚洲、非洲等发展中幽家集中的地区，尚未打入竞争激烈的主流

欧美市场。

5．1．4在内部运营管理方面尚未达到令人满意的水平

中国的钢铁冶金国际工程承包业务起源于早期的经济援助活动，属于囤家行

为。所以最初参与钢铁冶金图际工程承包业务的企业主要是国有火中型企业。随

着国有经济改革的深化，这些国有大中型国际工程承包企业面|1fii很多新的问题。

1．管理体制的问题：火多数固有企业存在着法人治理结构不健令，受上级主管
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部门行政管理制约，过于依赖上级主管部门的管理等体制问题。

2．运营与决策机制的问题：为了调动员工的积极性，许多公司对下属运营子部

门实行了承包责任制，但由于管理的不严格，实际决策层的缺失，经常会造成信

息不对称，承包主体只享受权利却不负担相应责任的问题，最后的结果是项目的

损失由公司来承担。

3．内部分工体系不合理的问题：决策层分工的不明确，市场售前管理与项目施

工管理分工的不明确导致内部出现问题卫斗目推诿的现象。

4．人才培养的问题：由于国际工程承包业务是以项目方式执行，又是在国外执

行，所以大多数公司认为需要懂项目管理、懂语言、懂当地文化、懂当地法律、

懂财务控制、懂客户管理的复合型人才，但这种人才不但难以培育也更容易流失，

所以远卓认为公司应注重培养由多种专业人才构成的复合型能力而不只复合型

人才的培育。

5．考核激励体系的问题：大多数国有国际工程承包企业缺少对外有市场竞争力

的、对内公平公正的目标导向的考核激励体系。

5．2钢铁业国际工程公司未来市场战略

5．2．1以客户为中心，重视本地化经营

如前所述，国际丁程承包所丽临的市场环境错综复杂，地域差异很大，给工

程设计、标书制定到项目实施造成了很大困难；同时，新的地域市场开拓也需要

强大的本地化支持。所以，承包商一定要重视在主要地域市场的本地化经营。可

以采取的方式包括：战略合作、与当地政府或企业进行资本合作、成立独立的地

区分公司等。

5．2．2建立与客户的长期战略合作伙伴

我幽的钢铁业图际工程公司El前没有任何～家公司可以满足工程承包业务

的从项目融资、工程设计到工程实施的所有功能要求。承包商成功的关键之一是

引入并维持长期的战略合作伙伴，这包括工程设计、施工队伍、融资渠道等各个

方面，有利于降低运营成本、降低经营风险，使得承包商可以专注于特定的战略

性领域，完善I-3身的核心竞争优势。

5．2．3转变经营机制，提高决策水甲

针对我国工程承包商普遍存在的决策效果不佳的问题，可以从以下几个方面

进行改善：

首先，要在有效分工的基础上，建立，1‘格的评审流程，做到“各司其责、相
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互制约”。要建立权责对等的管理决策层，并明确分工，把标书设计与工程实施

等主要环节区别对待，保证每～个关键的决策点都有明确的负责人。

其次，在决策过程中，要进行充分的研究论证，尤其是对于新进入的市场或

业务领域，可以借助外部专家辅助决策。

5．2．4加大公司集中控制力度与项目管理规范化程度

首先，一些关键性资源应由公司进行集中管控，包括集中的财务管理与资金

管理、统一审慎的合同管理、日积月累的项目实施方法经验等知识性资源共享等

方面。由于总公司规模的原因，通常情况下包函会由总公司开出，这样总公司必

然承担相当大的财务风险，所以财务管理与资金运作一定要由总公司集中控制，

国外的大多数大型承包商的经验也证明了这一点。合同管理也是控制风险的极为

重要的一部分，应由总公司专人负责合同的规范与审议工作。国际领先的工程承

包商的经验告诉我们，承包商的知识积累和制度完善是公司规模化经营与控制风

险、提高获利能力的关键，所以，一定要在总公司范围内进行知识管理、知识共

享和制度建设，要建立完善的知识体系和制度体系。

5．2．5提高信息管理水平，建立和完善客户关系管理

随着信息技术的发展，信息管理水平已经在各个行业发挥着日益重要的作

用，并带来了革命性的创新机会。对于圈际工程承包商，应在以下几个方面提升

信息管理水平，建立核心竞争能力：

【1】借助财务管理系统，实现高效的财务集中管理；

【2】借助大型通讯支撑平台，实现项目运作中的及时信息反馈与知识管理；

【3】通过开发强有力的应用功能，实现项目规范化管理与远程管理；

【4】通过会议系统、决策支持系统等功能的开发，支持承包商决策水平与反应

速度的提升。

5．2．6进一步加大专业化分：【，加强人／j培养与知识积累

在承包商内部应注重专业化分工和专业化人才的培养。规模化经营与专业化

分工是不可分割的，这就要求承包商应进行合理的专业化分工，而不是简单的内

部承包。要针对设计人员、工程实施人员和内部管理人员进行明确的职责定位与

发展目标设汁，重视专业化人才的引进和培养，在专业化人JJ一各司其责的基础上，

进行制度创新，形成公司整体的核心能力与竞争优势。

综E所述，困际工程公司尽管经历了儿十年年的发展，仍然存在很多问题需

要企业去ffii对，去解决。国际工程r}】场未来发展趋势告诉我们，实施以客户为巾

一13,的海外工程市场战略仅仅靠论文第四章巾提到的4中战略是远远不够的，国际

工程市场中还有很多新的课题等待我们继续进行研究和分析。



北京邮电大学硕士学位论文

第六章 结论与展望

综合全文，本论文研究的主要结论归纳如F：

l_在经济全球化的形势下，尤其是信息技术的E速发展，客户消费行为有了』力

史性和根本性的变革。因此，企业必须积极采取措施应列消费观念不断变化

的客户，调整营销观念，放弃过去以产品为中心的推销观念，实施以客户为中

心的市场营销新策略。

2．中国的国际工程公司经过了几⋯1年的发展，已经取得了突飞猛进的发展，但

是与世界大型国际工程公司相比还有很大差距。但是在世界经济飞速发展的

今天，只要我们的国际工程公司从营销策略、营销观念以及营销组织上积极

探索，认真思考，始终把客户放在首位，有效地利用客，、‘资源，中国的国际

工程公司就一定会创造非J、L的客户价值，增加自己的核心竞争力。

3．钢铁业国际工程公司在几}_几年海外工程市场开发的历程中，积累了一定的

经验。通过首钢国际工程公司的实际，说明市场细分和目标市场定位至关重

要。印度将是中国钢铁业国际工程公司的目标市场。在钢铁冶金海外工程市

场中取得了⋯定成绩的国际二[程公司一定会在印度市场通过实施以客户为中

心的市场营销策略，加强本地化经营，取得更加丰硕的成果。

4．所有的中国国际工程公司如果能不断地认真研究客户发展战略，认真研究圈

际T程市场不断变化的新形势，正式自身存在的问题与不足，随时调整自己

的市场丌拓思路，发展与客户的K期战略伙伴合作关系，那么巾国的国际工

程公司一定会赢得更多困际客户的信任与支持，占据更多的国际工程市场份

额。

5．随着世界经济的发展，国际工程市场的格局还会彳i断地发生变化，但是只要

我们牢记客户是一切利润的来源，客户是企业的生命源泉，钢铁行业的国际

工程公司与其他国际工程公司一样，一定会拥有美好的未来。
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