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Abstract 
At present, the small- and medium-sized enterprises are all facing a very serious problem of fre-
quent job hopping of marketing personnel, which impacts on the healthy development of small- 
and medium-sized enterprises seriously. Therefore, improving the small- and medium-sized en-
terprise marketing personnel loyalty is an urgent issue placed in front of the small- and medium- 
sized enterprise. In this article, our group makes the questionnaire survey to understand current 
situation of the small- and medium-sized enterprise marketing personnel, in order to analyze and 
find out the key factors affecting the small- and medium-sized enterprise marketing personnel 
loyalty. Then we could propose improvement strategies and provide reference for small- and me-
dium-sized enterprises to do a good job in marketing staff loyalty management. 
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摘  要 

目前，中小企业面临很严重的营销人员频繁跳槽的问题，严重影响了中小企业的健康发展，提高营销人

员忠诚度是摆在中小企业面前的一个亟待解决的问题。本文通过问卷调查了解中小企业营销人员流动现

状，旨在分析寻找影响中小企业营销人员忠诚度的关键因素，提出改进策略，为更多的中小企业搞好营

销人员忠诚度的管理提供借鉴。 
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1. 引言 

营销人员忠诚度是指营销人员对所服务的企业尽心竭力的奉献程度。它是一个量化的概念，是营销

人员行为忠诚与态度忠诚的有机统一[1]。提高营销人员的忠诚度，有利于提高营销人员的销售业绩，有

利于更好地维系营销人员与组织之间的稳定关系，有利于增强企业的市场竞争力，有利于减少企业营销

人员的置换成本。 

2. 中小企业营销人员忠诚度现状分析 

营销人员手握客户的重要信息，掌握着客户需求的最新动态，是企业与外界联系的纽带[2]。对中小

企业来说，营销人员的大量流失可谓是牵一发而动全身，严重影响企业的健康发展。目前，中小企业面

临很严重的营销人员频繁跳槽的问题。这在影响企业稳定性的同时，也极有可能造成企业老客户的流失

和技术秘密与商业秘密的泄露，对企业的健康稳定发展形成很大的威胁。与大企业相比，中小企业由于

实力弱、专制度高、培训度低、薪酬与福利也较难让员工满意，使得提高中小企业营销人员的忠诚度更

具有挑战性。因此，如何提高中小企业营销人员的忠诚度是摆在中小企业面前的一个亟待解决的问题。

当前中小企业营销人员忠诚度除了相对较低之外，还呈现如下一些特点： 

2.1. 忠诚度低于其他类别员工 

与其他员工相比，营销人员更多的时间游离在企业之外，工作压力较大，对外界信息比较灵通，他

们不但关注薪酬的高低，更关注领导对自己的认可度、关心度等。一旦有别的企业高薪引诱，有些营销

人员就摇摆不定；一旦业绩下滑、薪酬下降或没有得到领导的重视，就心灰意冷，总感觉自己不是企业

的一份子，难以融入到企业中，导致工作不开心，态度不端正，要么自己辞职，要么被公司辞退。 

2.2. 女性比男性的忠诚度低 

营销人员的特殊性还体现为营销人员角色多重性及其延伸出的责任多向性。作为供需之间的营销人

员，需要对供需双方同时负责，这种多重性的角色和多向性的责任包括对老板的业务责任、对客户的社

会责任和自我责任。很多女性营销人员反应自己难以像男同事那样做好各角色之间的转换，常常顾此失

彼，有时还会因为客户与企业抗衡。 

2.3. 新员工比老员工的忠诚度低 

许多公司的营销经理发现：越是刚到公司一两年的新人，越容易离职。2013 年河南 SG 化妆品公司
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的调查资料显示，在公司的营销人员中有 38 位在公司的时间为 1 到 2 年，占总人数的 29%；有 52 位工

作不到一年就离开了，占了 40%；还有 20 位半年以下的，占总人数的 15%。SG 化妆品公司两年内营销

人员流失 84%。造成这种状况的原因是营销新人对企业缺乏了解，对企业文化的认同也需要一定的磨合

期，特别是刚到一个新企业，因为客户资源匮乏，人际关系紧张，使得新员工很难在短期内建功立业。

所以薪酬待遇及职位晋升低于期望，导致一些营销新人对个人前途悲观失望，幻想通过跳槽改变命运。 

3. 中小企业营销人员忠诚度的影响因素分析 

中小企业中营销人员的大量流失无疑给公司的生产经营和企业的发展造成了巨大的损害。营销人员

流失后，公司为了保持合理的人员搭配和完整的结构，年年都会在招聘、录用、培训上花费巨额的资金

和诸多人力。这些耗费不仅增加了公司的直接成本，而且由于一些岗位空缺、降低了工作效率和工作协

调性，严重影响公司的销售业绩，在间接成本上也给公司造成了非常大的损失；同时，营销人员的大量

流失也会影响现有员工的心态稳定性[3]。员工私下里会议论离职的员工跳槽后的待遇如何、薪酬福利怎

样，同自己所处的环境进行比较，想的是自己是否也应该另谋高就而安不下心来工作。这种情感传播效

应给营销人员的管理带来了很大的困难。虽然有些中小企业的管理层在意识到营销人员频繁流失给企业

带来的危害的同时采取了相应的措施，但营销人员忠诚度低的这一现状并没有得到根本好转。造成中小

企业营销人员忠诚度低的原因具体表现在以下几个方面： 

3.1. 企业方面 

3.1.1. 缺乏员工忠诚度方面的战略执行力 
如今，生活节奏加快，企业氛围也往往变得越来越浮躁，很多企业采取了自认为产出比最高的“拿

来主义”，生搬硬套其他企业的一些做法，而不静下心来沉淀适合自己的战略模式，更不会让自己的员

工提出问题、分析问题、采取行动解决问题来实现企业的目标。这导致员工缺乏归属感和对组织的热情，

工作懈怠，态度消极、效率低下。针对此类问题，企业在制定战略规划时只有集思广益，重视营销人员

的建议，敢于打破旧体制，制定出有企业特色的战略性规划才能充分调动营销人员的积极性，提高其对

企业的忠诚度[4]。将企业硬件与软文化完美结合、有效执行，如图 1 所示。 

3.1.2. 薪资待遇低 
随着消费水平的不断提高和营销人员视野的逐步开阔，薪资在营销人员的工作中扮演着重要的角色，

而由于中小企业实力弱、规模小，管理者常常更加关注利润的最大化，希望以较低的薪资待遇来降低人 
 

 
Figure 1. Rational enterprise strategy model 
图 1. 合理的企业战略模式 
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力成本，因而制定的绩效标准高、业绩提成比例低，导致营销人员产生不公平心理，感觉自己对公司的

贡献与所得报酬不匹配，严重挫伤了营销人员的工作积极性和对公司的忠诚度，更遑论员工会竭尽全力

为公司创造价值，迫使企业陷入人力资本激励的怪圈：薪资待遇低–人力资本潜能得不到发挥–企业竞

争力减弱–绩效低下。 

3.1.3. 没有建立有效的培训机制 
培训不仅可以让员工更新知识、创造灵感，同时也是增强企业员工凝聚力的有效举措。但相关调查

表明，大部分中小企业并没有建立有效的培训机制，对员工培训重视不够，比较好的中小企业也只是在

新员工入职时对其进行一些工作任务或业务技能方面的简单培训。笔者通过对 3 家药品销售公司营销人

员问卷的调查发现，大部分营销人员非常希望在企业得到培训，以熟练掌握业务知识，提升业务技能。

因为培训低于营销人员期望而产生的心理落差，也在一定程度上影响营销人员的忠诚度。 

3.1.4. 领导方式不佳 
高情商的领导是员工仰望和学习的对象，领导行为渐变式的影响着员工的行为。中小企业只有高层

领导尤其是老板的领导方式为大多数员工所认可，才能组建一支誓死一起为企业打拼、克敌制胜的团队。

良好的领导方式是中小企业员工的有效驱动力，是员工死心塌地追随领导者的助推剂。但是中小企业的

最高领导者大多就是企业的开办者，在管理员工时有些企业的领导者往往采取独断的或家族式的管理方

式，不考虑或很少考虑员工的心理感受，方法简单粗暴，态度蛮横无理，语言尖酸刻薄，严重损伤了员

工的自尊心，导致员工对企业和老板的心越来越远。 

3.1.5. 缺少“档案管理”的连续监督机制 
中小企业在招聘营销人员的时候更多的关注员工的工作经验和能为企业创造价值的能力，对于在应

聘时隐瞒自己经常跳槽的员工企业基本很难发现。因为人力资源部并不会对应聘的人员进行背景筛选，

加上员工之前所在的企业也未必配合。这导致了营销人员毫无约束的在上一家公司离职，同时也助长了

在本企业继续离职的风气。 

3.2. 员工个人方面 

3.2.1. 人际关系因素 
良好的人际关系是员工凝聚力的纽带。如果员工之间拥有良好的人际关系，会给员工带来愉悦感，

从而用心工作；反之，若人际关系紧张就会导致员工情绪低落，工作效率低下。而中小企业在日常的工

作中缺少提高营销人员凝聚力的集体活动，加上一些营销人员自身性格方面的缺欠，导致一些企业中营

销人员分拨现象突出，人际关系不够融洽，久而久之就会使营销人员产生逃离企业的想法。 

3.2.2. 社会特征 
家庭、年龄、信仰、接受教育的程度等繁冗复杂的社会因素也会影响营销人员的忠诚度。一方面，

人有趋利避害的天性，在工作面前，员工会权衡周围各方面的因素，选择对自己效用最大的那个，但这

未必对企业有利，比如业绩很好的营销人员因为家庭变故被迫离职等。另一方面，年轻人大多都喜欢彰

显个性、接触新鲜事物，很少考虑离开企业后给企业带来的损失或者有愧疚感，因而视跳槽为家常便饭。

还有，我们生活在一个人才不会被埋没的时代，营销人员会通过各种招聘网站和数据库捕获信息，了解

自己的市场价值，加之营销人员的就业广泛性，很容易会产生流动意愿。 

3.3. 环境方面 

许多中小企业的老板为了节约成本，把公司设立在远离市区的郊区，周围环境和设施比较落后，利
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用交通工具也没有市区方便，而营销人员的工作性质又要求其经常外出拜访客户。出入的不便，让本来

就很辛苦的营销人员心理上徒增烦恼，一定程度上也会使营销人员产生跳槽的想法，从而影响营销人员

对企业的忠诚度。 

4. 培养和提升中小企业营销人员忠诚度的策略 

为了提出更具有代表性的培养和提升中小企业营销人员忠诚度的策略，笔者对某电器销售公司 2014
年离职的营销人员做了十几次电话离职访谈，通过对访谈结果汇总分析，可以看出影响中小企业营销人

员忠诚度的因素主要有：员工发展、企业培训、薪酬福利、工作环境和文化机制等。对此，笔者建议应

从以下几个方面着手来培养和提升中小企业营销人员的忠诚度。调研方式如表 1，期间共做了 4 次离职

访谈，每季度一次，通过电话访谈和离职人员进行沟通，平均每次访谈时间为 10~15 分钟。共有 186 通

电话，由于部分营销人员未接听电话，或者拒绝进行离职访谈，所以最终有效的样本是 113 个。访谈结

果如表 2 所示。 
通过调查结果可以看出中小企业员工对企业最不满意的有员工发展方面和企业培训方面。薪酬福利、

工作环境、文化机制的不满意度也在 50%以上。这说明中小企业的营销人员还是比较重视以上几个因素

的，但却往往被企业所忽视。为了让营销人员保持更高的忠诚度、不断提高其满意度，也为了让企业更

健康的发展，针对中小企业营销人员流失的对策研究集中在以下几方面： 

4.1. 提高招聘环节的科学有效性 

招聘是营销人员忠诚度管理的第一道门槛。但现实中一些中小企业的招聘人员通常为了完成招聘任

务只走形式流程，草草了事，甚至凭直觉或个人兴趣来招聘营销人员。这就为以后营销人员的流失埋下

了隐患。因此，中小企业人力资源部门工作人员要强化责任意识，做好岗位分析工作，明确各营销岗位

的素质要求，对应聘者的背景做足量审查，尤其是对应聘者的职业信念和性格特征做重点测试，使招聘

进来的营销人员达到找得来、留得住、干得好的理想状态[5]。 
 
Table 1. The sales staff turnover interview survey of M electrical appliance sales company in 2014 
表 1. M 电器销售公司 2014 年销售人员离职访谈调研访谈表 

调研时间 调研方式 平均时间 被访问人数 

2014 年 3 月 22~25 日 
2014 年 6 月 26~28 日 
2014 年 9 月 24~26 日 

2014 年 12 月 26~31 日 

电话访谈 10~15 分钟 有效：513 

 
Table 2. The sales staff turnover survey results of M electrical appliances sales company in 2014 
表 2. M 电器销售公司 2014 年销售人员离职访谈调研结果 

 很满意 满意 一般 不满意 很不满意 

薪酬福利 
员工发展 
工作环境 

文化与机制 
企业培训 

情感注重度 
个人融入度 
综合评价 

9% 
4% 
7% 
5% 
3% 
17% 
12% 
10% 

 

11% 
9% 
13% 
8% 

10%  
28% 
22% 
20% 

 

27% 
11% 
30% 
20% 
12% 
19% 
30%  
28% 

 

33% 
49% 
26% 
27% 
32% 
14% 
12% 
30% 

 

20% 
27% 
24% 
40% 
43% 
22% 
24% 
22% 
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4.2. 完善公司薪酬体系 

薪资是维持员工忠诚比较直接和有效的方式，因此企业要比照地区及行业的平均水平，制定科学合

理薪资标准，以调动营销人员的积极性。同时，针对各类营销人员的工作特点企业应采取灵活多样的薪

资形式。在绩效考核时要考虑多种因素，尽可能做到公平公正，既要有类似销售额完成率、客户增长率

的数量考核，也要有基于员工责任感、合作性等的定性考核。 

4.3. 重视营销人员培训 

在营销人员培训上，首先领导要高度重视，其次要注重效果，要提高培训的针对性和实用性，让营

销人员学有所用，并使其及时交流，分享经验，改善人际关系，增强营销团队的凝聚力。 

4.4. 实施情感激励 

首先，中小企业的领导要改善领导方式，要实施人性化管理，多表扬，少批评；多商量，少命令；

多理解，少指责。同时还要注重情感激励[6]。现在生活压力越来越大，营销人员更是如此。营销人员在

企业中扮演的角色好比在战场上征战的士兵，在第一线抗战，企业应该成为他们的强有力后盾，如此，

营销人员才能全心全意为企业效力。营销人员常年在市场一线打拼，无暇顾及家庭生活，在此情形下，

如果企业能给营销人员多一些理解和关怀、鼓励和支持，营销人员就会倍感温暖，就会对企业对老板更

忠诚，就会长期服务一家企业而不会轻易跳槽。情感激励从宏观方面讲就是关心营销人员的事业提升，

为他们的未来发展指明方向。微观方面讲就是时常送给营销人员生活的惊喜，比如：赞美、授权、生日

祝福、危难时的救济等等。 

4.5. 营造良好的工作环境 

良好的工作环境，和谐的人际关系是员工选择工作单位考虑的重要因素之一。工作环境的舒适和人

际关系的和谐会给员工带来工作的愉悦感。企业地理位置比较偏远的中小企业虽然无力改变大环境，但

是可以力所能及的为员工创造一个舒适的物质环境和人际关系和谐的企业氛围。比如为从市场一线凯旋

的营销人员设立咖啡屋，休息室、健身房等。让营销人员适时减压，保持身心健康。营销人员逐步成长

的和对企业忠诚度提高的同时也会带动企业螺旋式成长。 
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