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基于反馈机制的销售人员培训机制的探讨
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[摘　要]针对销售人员培训效果提升的难题，从学习目标和学习效果这两个角度出发，提出了一种基于线性系统理论反馈

机制的销售人员培训方法，本文提出动态培训方法是对传统静态PDCA循环培训方法的有效补充和提升。通过分析电子测量仪器

销售人员的培训案例，证明本文提出方法的有效性。
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一、引言

建立和完善有效的企业培训体系是培训管理的中心任

务。确定培训体系是否有效的标准是培训体系是否提供了最

佳的人力资源，以提高公司的竞争力，实现公司的战略目

标，而且企业的培训要充分考虑员工自我发展的需要。人的

需求呈现多样化，最高层次的需求是自我发展和自我实现。

根据自己的实际需要去接受和工作相关的教育培训，是对自

我发展需求的肯定和满足。培训的最终目的是能够为企业的

发展服务，同时也应与员工个人的职业发展密切结合，这样

才能保证员工素质与企业经营战略的匹配。在企业培训体系

的建设和研究过程中，将员工的个人发展纳入企业发展的轨

道，使其匹配企业的发展战略和人员诉求。通过相应级别的

培训，也使员工在服务企业、推进企业战略目标的同时，按

照明确的职业发展目标，实现个人发展，取得个人成就，最

终达到企业和员工都满意的理想状态，实现互赢。

随着电子测量仪器等信息产业的高速发展，企业销售

人员的数量快速增加，如何提升销售人员培训效果成为一个

热点研究方向。论文[1]主要以ZP保险公司销售员工为研究对

象，通过文献调研、问卷调查和深度访谈等方法，对销售

人员的培训进行系统分析。文献[2]主要针对石油销售企业员

工习惯性违章行为，分析了违章产生的原因并给出了改进对

策。文献[3]以企业销售类员工学习能力和组织能力的提升为

出发点，提出了相应的解决对策。

从前述的分析可知，如何提升销售人员的培训效果仍然

是难题，本文从学习目标和学习效果这两个角度出发，提出

了一种基于线性系统理论反馈机制的销售人员培训方法。

二、基于反馈机制的培训机制方案

本文所使用的研究方法来源于现代控制理论，其研究

始于著名科学家麦克斯韦《论调速器》的学术研究，其对蒸

汽机的运转稳定性进行了系统性的研究。第二次世界大战期

间，由于战场的需求，反馈控制理论得到大量的研究，在雷

达、火炮自动瞄准系统上得到了大量的使用，并催生了相关

控制理论方法的快速发展，特别是伺服控制方法。二战结束

以后，维纳将反馈的概念思想扩展到所有的控制系统，包括

抽象的人类系统，将反馈抽象为从受控对象的输出中提取一

部分信息作为下一个输入并影响输出的过程。1948年，维纳

的著作《控制论》出版，成为控制论诞生的标志，控制论一

书的副标题是：关于在动物和机器中控制与通信的科学，提

供了在当时研究状态下控制论的科学定义。维纳控制论的研

究的核心问题是一般意义上的信息抽取、信息传播、信息处

理、信息存储和信息利用。控制论抽象地研究了包括生命系

统、工程系统、经济系统和社会系统在内的所有控制系统中

信息传递和信息处理的特征和规律，研究了不同控制方法实

现不同控制目标的可能性，而不是针对特定信号的传输和处

理。

本文基于系统控制理论中的反馈机制设计了培训方案，

首先将每个受培训的个体的培训效果使用系统模型建立如下

其中， 代表个体的培训效果， 代表个体的接受能

力函数， 代表培训知识的收入。

本文我们使用线性二阶模型来表示个体的培训接受效

果，具体如下：

其中， 表示个体的学习的效率， 代表学习的阻

尼，即学习的波动， 表示学习的最终效率，一般小于1。

整个培训团体的学习效果可以通过所有个体的组合来表

示，具体如下：

其中，N代表参与培训的总人数。

图1 反馈培训机制

基于反馈机制的培训机制方案的主要流程如图1所示，通

过对个体学习效果的评估，然后将结果反馈给学习反馈改进

图 1 反馈培训机制

基于反馈机制的培训机制方案的主要流程如图 1所示，通过对个体学习效果

的评估，然后将结果反馈给学习反馈改进环节，在这个环节中通过下述的策略，

完成学习目标和学习效果的整合，制定学习改进的策略，施加到培训个体上，完

成整个反馈培训流程。

本文的学习反馈改进策略借鉴反馈控制理论里的比例、积分和微分控制率，

其中比例控制是最简单粗糙的控制方法之一。 比例控制器的输出与输入误差信

号成正比，但系统里只有比例控制时，系统输出存在稳定的输出误差不能消除。

在积分控制中，控制器的输出与输入误差信号的积分量成正比。对于一个自动控

制系统，如果使用比例控制进入稳定状态后出现稳态误差，则该控制系统称为有

稳态误差的系统或简称为有稳态误差的系统。为了消除系统的稳态误差，必须在

控制器中引入“积分项”。 积分项对控制误差随着系统运行时间进行积分，随着

时间的增加，积分项增加。 这样，即使稳态的误差很小，积分项也会随着时间

的推移而增加，从而推动控制器的输出增加并进一步减小稳态误差，直到等于零。

因此，比例和积分控制的综合运用可以使被控系统在进入稳定状态后不会出现误

差。使用微分控制时，控制器的输出与输入误差信号的微分（即误差随时间的变

化率）成正比。为了克服误差，被控的系统在控制过程中可能会出现振荡甚至不

稳定。原因是存在较大的滞后或延迟分，具有抑制误差的作用，控制量的变化总

是滞后于误差的变化。这种现象的解决方案是控制误差抑制效果的变化，即当目

标和输出误差在接近零时，误差的抑制效果也应该为零。也就是说，在控制器中

如果只是引入“比例”或者“积分”项很多情况是不能满足要求的。比例项的作

用只是单纯的使用误差幅度，添加“微分项”的目的，是因为它可以预测误差变

化的趋势，这样可以使抑制误差的提前为零甚至为负，从而避免被控的内容严重

超出预期。
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环节，在这个环节中通过下述的策略，完成学习目标和学习

效果的整合，制定学习改进的策略，施加到培训个体上，完

成整个反馈培训流程。

本文的学习反馈改进策略借鉴反馈控制理论里的比例、

积分和微分控制率，其中比例控制是最简单粗糙的控制方法

之一。比例控制器的输出与输入误差信号成正比，但系统里

只有比例控制时，系统输出存在稳定的输出误差不能消除。

在积分控制中，控制器的输出与输入误差信号的积分量成正

比。对于一个自动控制系统，如果使用比例控制进入稳定状

态后出现稳态误差，则该控制系统称为有稳态误差的系统或

简称为有稳态误差的系统。为了消除系统的稳态误差，必须

在控制器中引入“积分项”。积分项对控制误差随着系统运

行时间进行积分，随着时间的增加，积分项增加。这样，即

使稳态的误差很小，积分项也会随着时间的推移而增加，

从而推动控制器的输出增加并进一步减小稳态误差，直到等

于零。因此，比例和积分控制的综合运用可以使被控系统在

进入稳定状态后不会出现误差。使用微分控制时，控制器的

输出与输入误差信号的微分（即误差随时间的变化率）成正

比。为了克服误差，被控的系统在控制过程中可能会出现振

荡甚至不稳定。原因是存在较大的滞后或延迟分，具有抑制

误差的作用，控制量的变化总是滞后于误差的变化。这种现

象的解决方案是控制误差抑制效果的变化，即当目标和输出

误差在接近零时，误差的抑制效果也应该为零。也就是说，

在控制器中如果只是引入“比例”或者“积分”项很多情况

是不能满足要求的。比例项的作用只是单纯的使用误差幅

度，添加“微分项”的目的，是因为它可以预测误差变化的

趋势，这样可以使抑制误差的提前为零甚至为负，从而避免

被控的内容严重超出预期。

本文借鉴比例、积分和微分控制方法，具体的实施流程

如下：

（1）比例策略，通过比对学习目标和学习效果，把没有

掌握的内容的学习强度比例加强，提高学习效果；

（2）积分策略，对没有掌握的内容进行重复学习，例如

根据记忆曲线进行重复，累积学习效果。

（3）微分策略，对没有掌握的内容加快学习的频率，采

用高频率的多次重复学习，提高学习的效果。

三、实例分析

本节以电子测量仪器的销售培训为例给出了本文策略的

展示，培训的内容主要包括公司制度培训、产品的特点培训

和法律培训等，针对不同员工的特点，例如学习目标和学习

效果差距比较大时，增加比例策略的权值，如果对某项学习

内容遗忘比较快，则根据记忆曲线进行重复学习，并适当增

加学习的频率。

表1 学习效果评估表

员工1 员工2 员工3 员工4 员工5

制度培训 0.95 0.90 0.92 0.85 0.93

产品培训 0.92 0.89 0.96 1.00 0.98

法律培训 0.85 0.97 0.96 0.92 0.95

表1给出了基于本文策略的5个员工的评估表，可以看到

学习的效果还是理想的，各个科目的平均成绩均在0.85（归

一化满分1）以上，验证本文策略的有效性。

本文提出的方法表面上看起来和美国质量管理专家沃

特·休哈特（Walter A.Shewhart）提出的PDCA（即Plan（计

划）、Do（执行）、Check（检查）和 Act（处理））循环

方法有相似之处，但实际上有很大的不同，主要在于PDCA

里的执行方法是一个静态的过程，其中计划阶段，通过需求

调研、被培训对象的走访等，了解培训对象对培训质量的要

求，确定培训的方针、目标和计划。在执行阶段，根据已知

信息，设计具体的方法、方案和计划布局；然后根据设计和

布局，进行具体操作，实现计划的内容。在检查阶段，总结

执行计划的结果，分清对错，明确效果，找出问题所在。在

处理阶段、总结检查结果，对成功经验的肯定和规范；总结

失败的教训并引起注意。对于未解决的问题，应提交到下一

个 PDCA 周期解决。以上四个处理阶段并不是一次操作就结

束，而是一次又一次地循环往复。一个循环完成后，解决了

一些问题，未解决的问题进入下一个循环。但本文提出的方

法是一个动态的过程，特别是控制的过程，不仅包含了对当

前偏差的纠正，这点也是PDCA循环里能做到的，但本文方法

同时对工作偏差的积累以及未来的发展趋势都有使用，这样

的动态改变策略是对现有方法的很大补充，同时也提升了已

有方法的有效性。

四、结论

本文从销售人员的培训目标和培训效果的角度出发，提

出了一种基于线性系统理论反馈机制的销售人员培训机制，

具体的策略借鉴比例、积分和微分控制率并给出了具体的实

施流程，并以电子测量仪器的销售培训为例，给出了评价分

析的结果，很好的验证了方法的有效性。
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