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摘要：目的 为探究当前网上售后服务操作流程存在的问题，提升用户的操作体验。方法 根据 HTA 模

型的构建规则及网上售后服务操作流程特点，选取淘宝、天猫、京东和拼多多为代表进行层次任务分解

并对比分析，梳理其操作流程并画出层次结构图，利用编程软件模拟真实售后服务操作场景进行绩效实

验，同时获取被试者任务操作时间、任务操作完成率和操作错误次数等行为指标，并采用 USE 可用性

量表及深度访谈。结果 得出淘宝在操作时间、操作错误次数和可用性上均优于京东，操作界面是影响

用户操作体验的重要因素。结论 适当缩减重复性操作，能有效减少操作时间，提高操作效率、提高操

作界面信息表述的准确性可以减少操作错误，降低界面显示信息的迷惑性，提升用户操作体验。 
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Design and Optimization of Online After-sales Service  

Process Based on HTA 
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ABSTRACT: This paper aims to explore the problems existing in the operation process of online after-sales service, and 

improve the operation experience of users. According to the construction rules of HTA model and the characteristics of 

online after-sales service operation process, such e-commerce platform as Taobao, Tmall, JD and Pinduoduo are selected 

as the representatives for hierarchical task decomposition and comparative analysis. The operation process is sorted out 

and the hierarchical structure chart is drawn. The performance experiment is conducted by simulating the real after-sales 

service operation scene by programming software, and the task operation time and task operation completion rate are ob-

tained by the USE usability scale and in-depth interview. The results show that Taobao is better than JD in terms of op-

eration time, operation error times and usability, and the operation interface is an important factor affecting the user's op-

eration experience. the conclusion and optimization suggestions are as follows: appropriately reducing the repetitive op-

eration can effectively reduce the operation time and improve the operation efficiency; improving the accuracy of the in-

formation expression of the operation interface can reduce the operation error, reduce the confusion of the information 

displayed on the interface, thereby improving the user's operation experience. 
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近些年，中国网络购物发展势头迅猛。截至 2020

年 6 月，我国网络购物用户规模达 7.49 亿，占网民

整体的 79.7%[1]。2020 年初，受到新型冠状病毒肺炎

疫情的影响，民众居家隔离，众多实体商店歇业，网
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络购物的需求激增，随之产生大量的退款、退换货、

价保等一系列售后问题，用户必然会越来越多地使用

售后服务。售后服务是商品质量的重要评价标准之

一，优秀的网上售后服务操作流程虽然不能让用户停

止退换货，但却可以节省用户的时间和精力，进而提

高可用性和用户体验[2]。在人机交互领域，众多学者

研究发现操作流程是影响交互效率的关键因素[3]。任

务分析和任务建模是进行流程设计及优化的常用方

法，其中应用最广泛的任务分析方法是层次任务分析

法（Hierarchical Task Analysis，HTA）[4-5]。 

HTA 常常被应用于操作流程设计及优化、错误

分析与预测、界面设计等领域[6]。Annett[7]指出 HTA

能很好地理解认知任务（如监控、预期、预测和决策），

使它在发展和应用过程中取得了成功。Baber 等[8]分

别使用基于 HTA 的错误分析和预测方法对同一台自

动售货机的操作流程进行分析，最终有效地减少了用

户操作时间。在流程优化的研究中，董玮[9]采用 HTA

和用户测试法，对网站信息构建进行分析和评价，优

化了网站结构与交互流程。黄盟[10]采用 HTA 构建了

三维虚拟仿真系统交互设计流程，在操作过程、操作

结果、界面感官三方面验证了其合理性和有效性。金

微瑕[11]基于 HTA 方法准确预测用户在使用网站过程

中出现的操作错误，并对网站进行改良，有效降低了

操作错误和操作时间，验证了 HTA 的可用性。张嬿[12]

利用 HTA 对行车调度任务进行详细地层次分析，通

过制定任务的执行顺序来建立任务和操作间的联系，

然后结合任务时间，提出适用于行车调度工作的评价

方法；杨坤等[13]建立了基于 HTA 的飞行机组人机交

互任务分析流程，建立关键步骤的选取准则，识别出

对安全性有重大影响的操作步骤。陈农田等 [14]结合

HTA 核心理念和通用流程，对飞行员进近着陆操作

流程进行了详细地分析和分解，识别出对安全性有重

大影响的操作行为任务。杨蒙 [15]设计了一个基于

HTA 的用户目标驱动评估，并用包裹单填写系统的

案例对该方法进行了验证。田磊[16]使用 HTA 对复杂

状态典型工作场景进行系统地分析，得到了在复杂状

态下执行任务的优先级。在网络购物中人机交互的工

效学研究领域，左文明等[17]、王秀红等[18]、刘文哲

等[19]运用人因工程理论、用户体验理论、可用性评价

和层次分析法等对网络购物界面进行评价和改进，但

此类研究很少涉及流程设计和优化，尤其是关于网购

售后服务操作流程的研究相对缺乏。 

该研究基于 HTA 模型，针对当前主流购物平台

的网上售后服务操作流程进行分析，再通过编程软件

VB（Visual Basic）模拟实验，并结合 USE 量表问卷

和深度访谈，寻找其存在的工效学方面的问题，为售

后服务操作流程朝简便、高效、易用方向发展提供一

定的借鉴，并且在一定程度上丰富对售后服务操作流

程的优化建议。 

1  基于 HTA 的网上售后服务操作流程分析 

1.1  基于 HTA 的流程构建 

HTA 用以下几个概念元素来描述任务：目标

（Goal），是指用户在任务操作过程中期望系统达到

的状态；任务（Task），是指为了达成目标所执行的

一系列具体操作步骤的集合；计划（Plan），是指为

了达成目标而提前设计好的操作步骤和操作顺序；操

作（Operation），是指用户为了达成目标而执行的具

体动作[20]。 

该研究基于 HTA 模型，将售后服务操作流程的

分析过程分为 5 个步骤。 

1）确定分析目标。目标设定为售后服务操作流

程的分解。 

2）收集相关信息。所需信息包括分析对象的基

本信息、售后服务主要类型和规则等对分解目标和选

取重要操作步骤具有重要参考作用的信息。了解当前

售后服务的范围，对分析的范围进行界定。 

3）分解目标和子目标。将总目标分解为若干子

目标，然后再分解成实现子目标的操作步骤。总目标

的分解围绕分析目的进行，选取与总目标关系密切的

子目标。子目标的分解关键是选取在售后服务操作上

有重大影响的操作步骤。需要特别注意的是，HTA

不能出现单个子目标层次结构。 

4）判断子操作是否满足分析要求。对子目标进

行分解之后，判断所分解出来的操作是否需要进行更

进一步的分解。判断时可以根据所得到的子操作在实

际购物平台上是否有下一步的操作，如果有，则需要

继续分解；如果没有，则进行步骤 5）。 

5）描述计划。计划用来说明子目标和子操作的

触发条件和执行的顺序。计划的描述参照 Ormerod

和 Shepherd 根据 Shepherd 早期所描述的 6 种计划类

型所创建的 4 种计划模板，具体情况要以实际的逻辑

关系为准[21]。计划模板见表 1。 
 

表 1  Ormerod 和 Shepherd 的计划模板 
Tab.1 Planning templates proposed by  

Ormerod and Shepherd 

编码 计划类型 句法 

S1 固定序列 按顺序执行任务 1，2，3 

如果满足条件，则执行任务 1 
S2 偶然序列 

如果不满足条件，则执行任务 2

S3 平行序列 同时执行任务 1，2，3 

S4 自由序列 以任意顺序执行任务 1，2，3 

 

根据上述分析，文中建立分解流程见图 1。 

1.2  网上售后服务操作流程分析 

国外数据统计网站 Alexa 的数据显示，2020 年中

国电商网站排名前 4 位分别是天猫商城、淘宝、京东 
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商城和拼多多。在用户实际使用过程中发现，淘宝和

天猫的售后服务流程设计相同。因此文中将淘宝和天

猫（下文统称“淘宝”）合并为同一个研究对象。依

据 Ormerod 和 Shepherd 的计划模板，使用 HTA 模型

对以上 3 个平台的售后服务操作流程进行分析，得到

其任务计划和层次结构图见表 2 和图 2。 

1.3  不同平台对比分析 

通过对淘宝、京东、拼多多的售后服务操作流程

分析和梳理层次结构图可以发现，各平台的售后服务

在操作流程上均有不同之处。以下从售后服务类型和

售后服务操作两方面来对比它们之间的差异。 

从售后服务类型的角度分析，三者的差异主要体 

 

 
 

图 1  售后服务操作分解过程 
Fig.1 After sales service operation decomposition process 

 

表 2  网购售后服务操作流程任务计划 
Tab.2 Plans of online shopping service operation process tasks 

任务 计划 

0 典型售后服务操作流程分析 以任意顺序执行任务 1，2，3，4 

1 未到货退款 按顺序执行任务 1.1，1.2 

1.1 填写退款申请 按顺序执行任务 1.1.1，1.1.2，1.1.3，1.1.4，1.1.5 

2 售后退货 按顺序执行任务 2.1，2.2 

2.1 填写退货申请 按顺序执行任务 2.1.1，2.1.2，2.1.3，2.1.4，2.1.5 

3 售后换货（仅“拼多多”） 按顺序执行任务 3.1，3.2 

3.1 填写换货申请（仅“拼多多”） 按顺序执行任务 3.1.1，3.1.2，3.1.3，3.1.4，3.1.5 

 

 
 

图 2  售后服务操作流程层次结构 
Fig.2 Hierarchy chart of after sales service operation process 
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现在京东缺少了“退款”服务、拼多多缺少了“换货”

服务和“价保”服务。京东是因为功能分配问题，它

的退款可以通过取消订单或者拒收来实现，而拼多多

则是因为创立时间比较短和平台模式的原因导致的

售后类型不齐全。总体而言，各个平台的售后服务类

型比较类似，但是拼多多的售后服务类型明显较少。 

从售后服务操作的角度分析，第 1 是操作功能差

异，淘宝和拼多多都没有维修服务的操作，因为它们

都属于第三方平台，不提供维修服务的入口，消费者

需自行与商家协商；而京东则有自己的售后部门，自

营商品可经平台提交申请，由售后部门返厂维修。第

2 是操作数量差异，拼多多的一级和二级操作总共有

12 个，而淘宝和京东分别是 22 个和 25 个，操作数

量的差距主要是由拼多多售后服务相对不完善造成

的。第 3 是操作内容差异，在退款方面，淘宝比拼多

多增加了“选择货物状态”和“选择申请数量”的操

作，这说明消费者在这 2 个平台申请退款操作的可选

择性和便利性是不同的；在退货方面，拼多多的操作

依然是比其他 2 个平台少，而淘宝和京东相差了 1 个

“选择退款方式”，淘宝没有这个操作的原因是它的

退款方式默认的是原返（即用什么支付，退款返回什

么地方），京东实际上除了货到付款商品是返回京东

账户上，基本的退款方式都是原返。需要特别注意的

是返回方式的选择，淘宝可以选择上门取件和快递寄

回，京东除此之外多了送至自提点（即京东自营物流

站点）寄回。总之，在售后服务操作上，拼多多的操

作功能、操作数量、操作内容均相对缺乏。 

总体来说，拼多多的售后服务操作与淘宝和京东

相比，存在以下问题。包括售后服务不完善、有较多

的多余操作、操作的可选择性差等，其中售后服务的

选项相比其他平台明显较少，所以拼多多的售后服务

操作流程与其他平台的可比性低，故在实验环节不开

展深入的对比分析。因此，该研究选择淘宝和京东的

售后服务操作流程进行绩效实验。 

2  实验研究 

2.1  实验设计 

1）实验目的。以使用 HTA 模型分解得到的淘宝

和京东售后服务操作流程作为基础，运用 VB 对操作

流程进行实验设计，开展绩效实验，收集两种操作流

程的实验数据与被试者的主观评价，探究其存在的

问题。 

2）被试者选择。选取在校本科生和研究生共 36

人，其中男生 18 人，女生 18 人，年龄在 18~25 岁，

视力或矫正视力正常，均为右利手且熟悉计算机操

作。所有被试者均有 5 年以上网购经验，其中 28%的

人每月网购频次在 6 次及以上，61%的人每月网购频

次在 3~5 次。 

3）实验工具。实验装置为 DELL 计算机一台，

屏幕尺寸 14 英寸，屏幕物理分辨率为 1 920×1 080，

Windows10 操作系统。实验在标准的心理学行为实验

室完成。为控制具体网页中其他因素对被试者操作的

影响，将具体操作流程用 Visual Basic 6.0 软件制作成

实验程序。同时，为准确记录被试者在实验中的操作

情况，采用 EV 录屏软件对被试者完成操作任务的情

况进行记录。 

4）实验指标。售后服务操作流程的评估指标分

为客观指标和主观指标两大类。客观评价指标包括任

务操作时间、任务操作完成率和操作错误次数。任务

操作时间是每位被试者正式开始操作到完成任务的

时间。任务操作完成率是每位被试者完成任务的正确

操作数与完成任务的最佳操作数的比值，最佳操作数

是严格依据各网购平台官网公布的售后服务具体操

作步骤，且在无错误操作的前提下完成实验任务的总

操作次数。操作错误次数是被试者没有按照任务最佳

完成方式执行或者误点的次数。 

主观评价指标主要参考 Arnie Lund 发表的 USE

量表，即有用性、满意度、易用性量表[22]。USE 量

表分为有效性、易用性、易学性和满意度 4 个维度。

有效性指产品达到用户期望的程度。易用性指产品易

于被用户掌握和使用的程度。易学性指的是用户掌握

产品/功能操作的速度。满意度指用户使用产品时产

生的主观感受。 

5）实验任务设计。实验任务根据上文的层次任

务分析结果制定。从层次任务分析结果中可以看到，

淘宝和京东各 4 个子任务，其中有 3 个子任务是相同

的，即退货、换货、价保。因此，为了淘宝和京东的

实验结果更有可比性，实验任务设计为 5 个，二者的

退货、换货和价保的任务相同，仅淘宝存在“申请退

款”子任务，仅京东存在“申请维修”子任务，见表 3。 
 

表 3  实验任务表 
Tab.3 Table of experimental tasks 

子任务类型 具体任务 

申请退货 

退款/退货

假设你之前网上购买了 1 件衣服，收到时

发现有破洞，商家已同意退货，现在请“申

请退货并提供凭证” 

申请换货 

假设你之前网上购买了 2 本书，收到时发

现其中 1 本有使用痕迹，商家已同意对这 1

本进行换货处理，现在请对这 1 本“申请

换货并提供凭证” 

申请价保 
假设你发现两天前刚在网上买的手机降价

了，现在请“申请价保” 

申请退款 

（淘宝） 

假设你之前网上购买了 2 瓶洗手液，收到

时发现全部破损，商家已同意全额退款，

现在请“申请退款并提供凭证” 

申请维修 

（京东） 

假设你之前网上购买的笔记本电脑蓝屏无

法恢复，与平台客服沟通后需要返厂维修，

现在请“申请维修并提供凭证” 
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2.2  实验过程 

1）在开始实验前，先向被试者介绍实验的内容

和实验操作中的注意事项，让被试者了解整个实验过

程，同时解答被试者疑问，告知被试者按照表 2 要求

的网购售后服务操作流程任务计划进行实验。 

2）在正式实验前，被试者可以运行练习程序进

行练习操作，直至熟悉整个操作流程。 

3）练习完毕后，主实验宣布开始，被试者运行

录屏软件，点开实验程序 1（淘宝）进入任务“任务

选择界面”（见图 3），点击“随机”按钮（以此保证

任务次序随机生成，避免因固定次序影响实验结果）

确定任务次序，并按照次序完成所有的任务及其要求

的操作（见图 4）。完成实验程序 1 所有任务后，结

束屏幕录制，主试对被试者进行访谈并发放评价问

卷。然后休息 2 min，被试者打开实验程序 2（京东），

流程与实验程序 1 一致。 
 

 
 

图 3  实验任务选择界面 
Fig.3 Selection interface of experiment task 

 

 
 

图 4  实验任务操作界面 
Fig.4 Operation interface of experiment task 

4）更换被试者，继续进行 1）—3）的实验流程，

直到所有的被试者都完成实验。 

3  数据分析与讨论 

该实验一共得到 36 份数据，其中 4 份数据因被

试者在实验过程中忘记任务具体信息、跳过部分任

务、操作步骤缺失等原因导致实验任务未进行到最

后，出现数据异常并被剔除。通过对 32 份有效数据

进行统计分析，得出以下内容（下文表格中用“tb”

表示“淘宝”，“jd”表示“京东”）。 

3.1  实验数据分析 

3.1.1  任务操作时间 

由于淘宝和京东各 4 个子任务，其中有 3 个子任

务（退货、换货、价保）是相同的，但是淘宝单独有

“申请退款”子任务，京东单独有“申请维修”子任

务。故该部分仅对淘宝和京东共有的 3 个子任务进行

数据分析，其他 2 个子任务的数据在后文讨论。通过

配对样本 t 检验，得到 2 个平台在操作时间上的对比

结果，见表 4—5。淘宝和京东 2 个程序在退货操作

时间、换货操作时间和总完成时间上均存在显著的差

异（P<0.05），其中总完成时间的差异最为显著（P= 

0.00<0.01）。由表 4 可以看出，淘宝在退货操作时间、

换货操作时间和总任务完成时间上都明显比京东少，

说明淘宝在退货、换货和整体售后服务操作这 3 个方

面的易用性都要优于京东。而在价保操作时间上，二

者之间的差异并不显著（P=0.21>0.05），结合 HTA

售后服务操作流程层次结构图和实验可知，二者价保

操作流程和设计相似，无明显差异。 
 

表 4  任务操作时间成对样本统计量 
Tab.4 Paired sample statistics of task operation time 

序号 子任务类型 均值 标准差 均值的标准误

tb 退货退款 19.71 7.35 1.50 
1 

jd 退货 24.63 8.71 1.78 

tb 换货 22.31 7.94 1.62 
2 

jd 换货 27.98 8.47 1.73 

tb 价保 4.31 1.77 0.36 
3 

jd 价保 4.50 1.44 0.29 

tb 总时间 67.83 20.47 4.18 
4 

jd 总时间 81.22 21.26 4.34 
 

3.1.2  任务操作完成率 

在任务完成过程中，任务操作完成率取决于被试

者在任务操作过程中完成正确操作的比率。被试者在

淘宝和京东的价保完成率都是 100%，退货的操作完

成率分别为 91.7%和 94.4%，换货的操作完成率分别

为 90.1%和 89.5%。淘宝和京东的任务操作完成率相

差不大，在二者进行配对样本 t 检验后得出的结果也
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是不显著（P=0.78>0.05），见表 6。因此，在任务整

体操作完成率上淘宝和京东的差异不明显。结合操作

细节分析得出，影响任务操作完成率的原因有 2 个，

主要原因是上传凭证，将近一半的被试者都忽略了这

个步骤，次要原因是数量选择。这表明了用户在售后

服务操作流程中对这两个操作的关注度并不高。 
 

表 5  任务操作时间的配对样本 t 检验 
Tab.5 Paired sample t test of task operation time 

成对差分 

差分的 95%置信区间 

 

配对任务类型 
均值 标准差

均值的

标准误 下限 上限 

t df 
Sig. 

(双侧)

1 tb 退货–jd 退货 –4.92 9.56 1.95 –8.96 –0.89 –2.52 23 0.02 

2 tb 换货–jd 换货 –5.67 9.17 1.87 –9.54 –1.79 –3.03 23 0.01 

3 tb 价保– jd 价保 –0.19 0.70 0.14 –0.48 0.11 –1.30 23 0.21 

4 tb 总时间– jd 总时间 –13.39 13.59 2.77 –19.12 –7.65 –4.82 23 0.00 

 
表 6  任务操作完成率的配对样本 t 检验 

Tab.6 Paired sample t test of task completion rate 

成对差分 

差分的 95%置信区间 序号 配对任务类型 
均值 标准差

均值的

标准误 下限 上限 

t df 
Sig. 

(双侧)

1 tb 退货-jd 退货 –0.03 0.07 0.02 –0.06 0.00 –1.80 23 0.08 

2 tb 换货-jd 换货 0.01 0.11 0.02 –0.04 0.05 0.29 23 0.78 

 

3.1.3  操作错误次数 

通过回顾实验过程中录制的操作视频，对被试者

操作过程中的细节进行分析，得出任务操作错误次数

情况（见表 7），进而得到以下讨论结果。 

1）从操作错误次数来看，京东的总出错次数略

多于淘宝。退货方面，淘宝共出现 7 次错误，其中 5

次是由于“退款”和“退货退款”两者的表述过于相

似而发生误点，另外 2 次则是因为申请数量选择错

误；京东的 2 次错误都发生在返回方式的选择，被试

者将“上门取件”错选为“送至自提点”。 

2）换货方面，淘宝的 2 次错误均为数量选择错

误；京东主要的错误是在数量和返回方式的选择上。 

3）在淘宝的退款操作上，1 次是被试者因“退

款”和“退货退款”表述相似而错点，另外 1 次则是

数量选择错误。 

4）在京东的维修操作上，唯一的错误是被试者

选错了返回方式。 
 

表 7  任务操作错误次数 
Tab.7 Number of task operation errors 

平台类型 退货 换货 价保 退款 维修

tb 7 2 0 2 – 

jd 2 10 0 – 1 

 
综上所述，淘宝上的“退款”和“退货退款”表

述区分有难度，易造成被试者错选；京东则是被试者

对“上门取件”和“送货至自提点”的区分度不够；

2 个平台共同的易错点是数量选择，被试者有的是忘

记选择，有的则是选择错误，这也说明在实际申请售

后时用户可能通常会默认申请数量的选项。 

3.2  问卷数据分析 

从表 8 可以看出，淘宝和京东配对样本 t 检验中

有效性、易用性和满意度的 P<0.05，可知淘宝和京东

在有效性、易用性和满意度上有显著的差异；在易学

性上的 P>0.05，说明二者在易学性方面差异不明显，

即淘宝和京东的售后服务操作流程的学习难度相似。

通过图 5 可用性问卷得分均值图，得出淘宝在有效

性、易用性和满意度上明显优于京东。在实验中淘宝

在退货、换货和整体售后服务流程 3 个方面的操作时

间均少于京东，实验与问卷得出的结果一致，相互印

证。同时，这也验证了袁野、宫勇等学者的观点，操

作时间的缩短意味着操作效率的提升，进而提升了用

户满意度[23-24]。 
 

 
 

图 5  USE 问卷得分均值 
Fig.5 Average score of USE questionnaire 

序号 
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表 8  USE 问卷配对样本 t 检验 
Tab.8 Paired sample t test of USE questionnaire 

成对差分 

差分的 95%置信区间 序号 配对维度类型 
均值 标准差

均值的

标准误 下限 上限 

t df 
Sig. 

(双侧)

1 tb 有效性-jd 有效性 2.50 3.76 0.77 0.91 4.09 3.25 23 0.00 

2 tb 易用性-jd 易用性 1.79 3.64 0.74 0.26 3.33 2.41 23 0.02 

3 tb 易学性- jd 易学性 0.08 2.65 0.54 –1.04 1.20 0.15 23 0.88 

4 tb 满意度- jd 满意度 1.62 2.87 0.59 0.41 2.84 2.77 23 0.01 

 
3.3  结果讨论 

结合数据分析和深度访谈，对照可以得出以下

结果。 

1）淘宝的“退款”与“退货退款”表述较难区

分。超过 1/3 的被试者反映 2 个选项表达容易使用户

难以理解，从而导致操作时会有迟疑。 

2）京东的售后服务操作流程比淘宝复杂。分为

2 种情况：一种情况是被试者认为京东的操作数量比

淘宝多，存在一些不必要的操作，如退款方式；另一

种情况是被试者认为虽然操作数量多，但内容上更详

细，减少了用户心中的疑虑。 

3）默认退货数量为购买数量。在实际的售后申

请过程中，商品申请数量选择这一选项不明显，消费

者很容易一时不注意而遗漏掉，继而要再次申请，浪

费时间。 

从实验和问卷与访谈分析结果可以看出，淘宝和

京东的售后服务操作流程都存在一些问题。由于淘宝

和京东的主要经营方式不一样，因此对二者分别提出

以下优化建议。 

1）淘宝的“退款”和“退货退款”这 2 个相似

的售后服务的表述影响了用户的操作体验。可以增加

字数来限制范围，如“退款”改为“仅退款”，或者

减少字数使表述意思更明确，如“退货退款”改为

“退货”。 

2）京东的售后服务简化操作流程。苏畅等研究

认为在购物流程设计中减少不必要的选中可以有效

地降低操作时间与操作出错率[25]，该研究印证了这一

结论。京东的操作时间普遍要比淘宝长，主要原因是

京东的操作数量要略多于淘宝，而其中的一些操作是

非必要的，如退货中的选择退款方式可以直接默认为

原支付返回，换货和维修中的收货地址可以默认为购

买时的收货地址。其次要提高返回方式的区分度。返

回方式区分不清的问题出现在“上门取件”和“送至

自提点”这 2 个选项里。因此，可以对这 2 个选项进

行注释，降低用户的困惑，进而减少操作时间避免用

户错选。 

4  结语 

通过以上基于 HTA 对淘宝、京东、拼多多三类

典型的网上售后服务操作流程的分析，利用编程软件

对常用的网购平台售后服务流程进行设计，最后通过

绩效实验和 USE 量表问卷及深入访谈，可以为当前

网上售后服务操作流程的改善优化提供以下建议。 

1）售后服务操作流程的设计应当简化。应尽量

去除复杂且不必要的操作，通过其他的信息呈现方式

来给用户传达信息，如退款方式可以统一默认原返并

以文字注释形式告知用户。收货地址可以默认为购买

地址，同时在一旁设置自定义操作让用户能够根据自

己的情况自由修改。这也符合前人研究中应多用点击

操作来代替指向操作，点击操作时间更短且操作出错

次数更少这一理论[25]。 

2）售后服务操作界面要尽可能简洁、美观、易

懂。有研究表明，美感与主观可用性呈现出正相关，

而主观可用性却与客观可用性呈现出弱相关，说明了

界面是否好看在用户的主观体验中起着决定性的作

用[26]。因此，网购平台的售后服务在考虑最佳操作流

程之后，还应该针对呈现出来的操作界面进行细致地

考虑，做到整体界面简洁、结构布局美观、文字信息

描述易懂，进而提高操作界面的可用性。 
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