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基于层次分析法的跨境客户忠诚度提升策略研究
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[摘　要]本文主要围绕跨境客户忠诚度概念，采用层次分析法进行跨境客户忠诚度提升策略的实证研究，寻求提升跨境客户

忠诚度的更有效的措施，帮助跨境卖家留住老客户，开发潜在客户，提升重复购买率，增强客户黏性，减少客户流失，巩固跨境

电商企业的生存地位，推动跨境电商在稳步发展中步入新的高质量发展阶段。
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一、跨境客户忠诚度基本内涵
（一）跨境客户忠诚度概念
跨境客户忠诚度指的在某一个跨境电商平台上，卖家提供给

跨境客户的产品能够满足其消费偏好，其涉及到的客户是否会重
复购买某一企业或者某品牌提供的一系列产品或者服务，并且出
现多次重复购买的情况。在有其他同品类竞争对手争夺消费者的
情况下，跨境客户会更加倾向于选择和信赖该品牌，成为忠实客
户，进行自发的宣传的行为体现。

（二）跨境客户忠诚度影响因素
1.跨境客户满意因素
跨境客户满意体现在跨境客户对跨境平台提供的服务是否便

捷、产品质量好坏、价格高低、物流服务、支付环境、售后服务
体系的感知和评价等多个环节中。这就要求跨境卖家事前做好充
足的准备预防不良情况的发生，事后积极处理负面评价，主动探
索解决方案，减少客户不满意的情况发生。

2.跨境客户信任因素
（1）购前信任
由于部分跨境电商平台难免存在部分劣质商家，进行假冒伪

劣销售，扰乱跨境电商市场的正常秩序，使跨境客户利益受损，
而购前信任是消费者产生消费的基础，我们要重视购前环节的工
作，体现商品的货真价实，增强客户的信赖。

（2）购中信任
由于跨境电商都是借助第三方购物平台为载体进行线上消

费，跨境客户了解商品的手段有限，并且不同客户的主观认知存
在差异，在购买前，客户会向客服咨询很多问题，在客服对话过
程中，如果一味地推销高价商品或者催促顾客下单，这都会降低
客户对商家的信任感，因而在客服回复中，要秉持真诚务实的服
务态度，增强跨境客户对商家的二次信任，提升重复购买率。

（3）售后信任
当消费者对产品或者服务满意时，很大程度会产生二次购买

行为。优质的售后服务可以极大地提升跨境客户的体验感，一次
完美的购物闭环，是本次消费的结束，也为客户重复购买打下铺
垫。

3.转移成本因素
在面临其他同类产品卖家竞争共同客户时，其中涉及到很重

要的一点是转移成本因素，跨境客户会仔细斟酌向另外一个新的
品牌或者卖家转变时，自己所需付出的“代价”，会员升级制度
是跨境电商中常用的刺激重复购买的手段。对于不同等级享有不
同的优惠力度，使客户能感觉到差异化、个性化的对待，能够提
高客户情感上的转移成本。

二、层次分析法基本概述
（一）层次分析法内涵
层次分析法是将整个复杂的问题中，相互影响的因素拆分

成几个有序部分，再构建相应的比较矩阵，对分解出的各元素进
行层层比较，确定相应的衡量指标，计算出各元素之间的权重，
再根据其得出的最终权重确定各元素之间的优先级排名，它的整
个过程更加具有层次性、结构性，能够将定性与定量做到有机结
合，使整个因素之间的关系清晰易懂。

（二）层次分析法基本流程
1.确定母评价因素集和子因素集。将需要进行评定的对象分

层次进行分析，通过评价指标体系来确定相应的母因素集和子因
素集，因素集的表现形式如下：母因素集M={M1,M2···Mm}，子因素
集：Mi={Mi1,Mi2···Mik}，其中M1到Mm分别为第一层第二层的子因素
集,以此递推。

2.确定评价集。模糊判定评价指标体系，并且将不同的指标

评价的结果分成n个等级，其对应的评价集为V={V1,V2···Vn}。
3.构建比较判断矩阵。由专家根据下表中1-9的判断尺度来进

行描述其对对应要素之间相对的重要程度，与此同时用数字量化
的形式来呈现，构建两两间的比较判断矩阵，如下表1所示。

表1 比较判断矩阵的判断尺度

判断尺度 定义
1 表示两个元素相比，具有同等的重要性
3 表示两个元素相比，一个元素比另一个元素略微重要
5 表示两个元素相比，一个元素比另一个元素明显重要
7 表示两个元素相比，一个元素比另一个元素强烈重要
9 表示两个元素相比，一个元素比另一个元素极端重要

2，4，6，8 介于上述两个相邻判断尺度的中间值

表中相关数字的倒数表述的是：假如因素i比j明显重要，则
aij=5，要素i比j不明显重要，则aij=1/5，其倒数表示的是相对应
否定的结果。

4.确定最终的评价指标权重。评价指标权重能够衡量各指标
在整各评价体系中的重要程度，本文此处主要借助的是层次分析
法来进行计算，得出各因素的权重，借助一定方法得出该判断矩
阵的最大特征值 maxλ 和特征向量Wi，通过最终的一致性来得到。

三、基于层次分析法的跨境客户忠诚度影响因素指标权重构
建

（一）评价指标体系构建
跨境客户忠诚度评价指标的选定应当充分考虑到相关数据获

取的难易程度，既要保证所选取指标的实用性，又要便于实施量
化处理。本文主要从客户满意、客户信任、转移成本三个大的维
度构建了跨境电商客户忠诚度评价指标体系，具体如下图1所示。

图1 跨境客户忠诚度评价指标体系
（二）建立层次结构模型
在明确了唯一的目标层为跨境客户忠诚度之后，由上而下搭

建一个三层次式的结构模型，其中分别是：目标层、准则层、方
案层，其中目标层一般情况下只有一个元素，准则层数量大于目
标层但是小于方案层，最后一层可以有多个元素，具体形式可参
考上文中图1的跨境客户忠诚度评价指标体系以及下文中的表3 跨
境电商平台客户忠诚度评价指标权重。

（三）构造比较判断矩阵
应用AHP分析决策问题时，建立层次结构模型之后，根据结

构模型来建立比较判断矩阵，笔者向30位来自不同高校的专家发
放了指标量化表，根据其上文所描述的1-9的标度，分析B层次中
不同要素与其相关的C要素之间的比较对应重要程度，构建出具体
的比较判断矩阵，最终综合30位专家的打分结果，赋予加权平均
值，采取四舍五入的原则来得出比较判断矩阵的最终结果。下表
为以最高层（目标层A）跨境客户忠诚度为例，进行详细阐述其比
较判断矩阵并且赋予指标权重的具体值，具体如表2所示。

表2 跨境客户忠诚度的比较判断矩阵

A B1 B2 B3
B1 1 3 5
B2 1/3 1 3
B3 1/5 1/3 1



·2656·

理论研究

（四）确定评价指标权重
本文采用表1 所示的 1-9 标度进行相对重要程度赋值，使

用乘幂法来计算跨境客户忠诚度比较判断矩阵的最大特征值 maxλ
和特征向量Ｗi，并进行一致性检验，从而保证数据的准确性和
可信度。由此得到，跨境客户忠诚度判断矩阵的权重向量为Wi=
（0.423，0.326，0.251）T。 maxλ =5.214，CI为一致性指标，定义
CI＝（ maxλ -n）/（n-1），CR＝CI/RI，若 CR≤0.10，则认为该判
断矩阵具有完全一致性，通过计算求得的权重系数 Ｗi可以较好
地反映上一级指标中各指标的相对重要程度；若CR>0.10，则需对
两两比较的取值进行修正，直至满意为止。本文这里所得出的CR
值=0.076，该值<0.10，则说明本文所构建的跨境客户忠诚度判断
矩阵结果基本满意，无需继续调整。

上述举例均为目标层跨境客户忠诚度比较判断矩阵的构造及
指标权重的确定方法，用相同的原理，可以得到整个比较判断矩
阵，并且确定相对应的权重，具体权重结果如表3所示。

表3 跨境电商平台客户忠诚度评价指标权重

目标层 一级指标层 权重 二级指标层
二级指标相对于一级

指标权重

跨境

客户

忠诚度

A

客户满意B1 0.423

平台特性C1 0.138
产品情况 C2 0.327
客户服务C3 0.214
物流配送 C4 0.154
支付方式C5 0.167

客户信任B2 0.326

产品信任C6 0.389
情感信任C7 0.265
承诺信任C8 0.164
售后信任C9 0.182

转移成本B3 0.251
购前互动C10 0.391
购中激励C11 0.244
购后关怀C12 0.365

根据上述比较，我们可以得出相关结论：在一级指标中，
客户满意因素相对于客户信任和转移成本最重要，其次是客户信
任，最后是转移成本。在客户满意的因素中，其产品和客户服务
重要性相对于其他3个二级因素更加重要，在客户信任的因素中，
产品信任和情感信任占据了重要地位，在转移成本的因素中，购
前互动和购后关怀影响效果显著。综上所述，跨境客户满意度与
跨境客户忠诚度相互区别又联系紧密，并且达到一定程度能够相
互转化。

四、跨境客户忠诚度提升策略
（一）客户满意
1.打造特色跨境平台
跨境电商的发展依托于互联网，买卖双方需要借助跨境电商

平台来进行交易、解决纠纷等等一系列操作，跨境电商的发展需
要平台的支持，提升跨境客户忠诚度这就要求跨境电商平台打造
具有自己特色的商品展示页面、完善信用机制、制定完备的平台
交易规则，保障平台制度的合理性。

2.突出独特产品卖点
面对跨境电商行业产品日益同质化的现状，站在跨境电商卖

家的角度来看，首先要做好目标市场的产品调研，综合考虑市场
的饱和度情况、迎合市场需求，进行正确的选品，并且根据市场
变化实时调整自身的产品结构，不断提高自身产品的质量和服务
水平，突出独特的产品卖点，获得消费者对自身产品的认可。

3.提供周到客户服务
跨境卖家要客户提供贴心、周到、独享的高质量服务，其中

退换货服务是跨境电商的一大痛点问题，这就要求跨境电商卖家
应结合平台规则，制定完善的退换货制度，设立专门的退换货问
题处理团队，提升客户服务水平。

4.提高物流时效性
跨境客户忠诚度与物流紧密相关，物流配送的快慢、好坏会

直接关系到跨境客户对此次交易活动的态度，跨境商家应根据自
身情况选择合适的物流服务方式，提高物流的时效性，减少中间
环节的出错率，提升对其物流的满意度，有利于促使满意度向忠
诚度方向转变。

5.构建安全支付环境
跨境电商平台交易涉及到跨境支付，这就需要我们构建安全

的支付环境，确保支付系统的可靠性，同时提供尽多样化的支付
工具，例如：银联、Alipay（支付宝）、Paypal等等，更多支付方
式的选择同时对促进跨境客户忠诚度的提升也具有提升作用。

（二）客户信任
1.严格把关产品质量
获得客户信任的前提是提供优质的产品，这就要求跨境商

家严格把关自己的产品质量，严格遵守平台制定的质检标准，提
供给跨境客户高质量的产品，为客户提供官方的商品真伪鉴定渠
道，重视产品详情页面的真实性。

2.建立客户情感维系
跨境卖家要设立专业的客服帮助解决消费者对产品的疑惑，

给客户一种可靠、可信赖的情感支撑，根据消费者自身的需求情
况，来推荐性价比高的产品，并提醒客户关注本店铺目前正在进
行的促销活动，或者可以领取到优惠券，保障消费者的权益，赢
得消费者信任。

3.重视对客户的承诺
当涉及质保问题、产检问题等，跨境卖家对客户做出的的承

诺意义重大，不轻易做出承诺，但是一旦做出承诺，卖家就要百
分百做到货真价实、质保等基本问题的承诺，当跨境客户发现所
收到的产品或者售后服务和卖家承诺的相一致时，有利于提高店
铺口碑，推动客户重复购买。

4.积极响应售后诉求
在售后服务中，跨境卖家需要及时跟踪客户订单的物流状

态，产品包裹是否完好，主动问候跨境客户是否对所受到的产品
满意，当发生产品质量问题不合格需要退换货时，卖家需要尽快
回应客户，充分了解客户需求，积极地响应顾客提出的售后诉
求，提升客户的售后满意度。

（三）转移成本
1.购前互动
在跨境电商中，部分客户会先询问客服后再决定是否购买，

这就要求卖家提高客服回复率和响应率，在回复的“最佳黄金
期”内及时和客户进行有效的互动，提供精准服务，根据不同顾
客的消费喜好，提供具有个性化的周到服务，增强客户心理认同
和心理依赖。

2.购中激励
在整个购物过程中，跨境卖家要积极参加平台举办的活动，

借助满减、折扣、包邮、赠送相应的免费礼品等多样化促销手
段，吸引客户的注意力和购买欲望，部分店铺还存在会员积分机
制或者会员等级制度，或者存在消费一定数量赠送样品或者相配
套的礼品，让客户认为获得了超出所支付商品本身的总价值，来
增加跨境客户的转移成本，增加客户黏性。

3.购后关怀
跨境客户收到产品后并不意味着整个交易活动的结束，作

为卖家应该积极主动地去关怀客户，送上贴心的售后提醒注意事
项，确保客户收到的产品完好无损，体验感是否满意，拒绝“一
次性”客户的思维，适当地提供回购优惠券或者老客户福利等关
怀，在生日当天给予特别的生日礼物，提升情感转换成本。在传
统的会员等级制度上加以拓展或者创新，实行消费积分兑换礼品
或者抵扣券制度，无形之中增加跨境客户在店铺中的经济转换成
本。
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