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基于程序化扎根理论的农产品直播电商退货影响因素研究

 赵金磊 李锐 曾巧辉 *

佛山大学农业与生物工程学院，佛山 528225

      【摘要】：直播电商扩宽了农产品销售渠道，但农产品的退货问题也变得更加复杂。本文

以农产品直播供应链为主体，站在农业企业和农户的角度，基于程序化扎根理论，拟采用半

结构化的深度访谈方法，从理论上揭示农产品消费者退货意向的内在机理，研究发现：主观

感受、产品质量和产品价格是退货的直接影响因素，信息误导、物流问题和卖家服务是退货

的间接影响因素。因此应优化消费者主观感知体系、强化产品质量管控体系，完善物流配送

保障体系等，提高消费者满意度和降低退货率，从而推动农产品直播电商的发展。
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引言
近年来，直播电商发展迅猛，作为网络购物的重

要模式，2023 年上半年市场规模达 1.99 万亿元，同
比增长 30%，其直观展示商品的特点可提升销售转化
率。但直播中限时购、优惠赠送等营销易引发消费者
冲动消费，2023 年双十一期间直播电商退货率高达 
60%。对于农产品而言，退货问题更复杂，消费者对
口味、外观的个性化期望若未满足，易出现 “无质量
问题” 退货，这类请求因缺乏统一标准而难以解决，
成为行业痛点。

文献综述
（一）研究现状
近几年来，关于直播电商中顾客购买意向的相关

研究较多。包括互联网功能和机制，例如数字可供性 [1]；
消费者相关因素，例如情绪和认知同化；以及主播相
关因素，例如主播类型 [2]、主播形象 [3]、主播特征 [4]、
主播互动类型及策略 [5] 等。也有许多学者对直播电商
供应链展开了研究，包括直播电商的引入，直播销售
的信任机制。

在产品退货方面，学者也进行了大量的研究。包
含退货决策相关因素，例如有缺陷产品退货时，供应
链成员对产品质量和价格的决策 [6]；商家订货量与退
货处理决策 [7]；退货策略相关因素，例如退货策略对
产品定价的影响 [8]；上述文献从不同角度研究了退货
策略的制定、影响与协调，但研究对象基于一般产品，
对于农产品等特殊产品的研究较为缺乏。

（二）研究述评
从现有的文献来看，关于直播电商和商品退货的

研究已经很多，但是，由于农产品直播电商的特殊性，
使得农产品的退货问题更为复杂，而目前基于直播情
境的农产品退换货研究还比较少见。所以，我们从农
产品退货问题和直播电商两个方面进行了研究，探究
影响农产品退货的因素，形成理论并提出改善建议。

研究设计
（一）研究方法
扎根理论是一种质性研究方法，首先，研究者必

须对问题进行研究，并根据所要研究的问题进行大量
的数据搜集；其次，通过开放式编码、主轴编码、选
择编码三个层次的编码分析，对其进行概念化和分类，
探索范畴间的逻辑联系，并对其进行理论饱和检验，
建立新的理论体系。

（二）数据收集
扎根理论的取样模式是理论取样，本文的研究主

要遵循如下原则：（1）受访者在直播电商平台上有
较多的采购经验，对直播电商有一定的认识；(2) 受
访者的性别比例应该保持平衡，并且在职业分配上存
在着一定的差异性。依据上述原理，共选取 25 位受
访者，他们的基本资料列于表 1。

本文通过面对面访谈、视频访谈、语音访谈等方
法对个体进行了深入的访谈。在正式访谈前，我们对
3 名在直播中购买过农产品的消费者进行预访谈，根
据访谈的结果以及受访者的意见和反馈，对访谈提纲
进行了修正和改进，以帮助受访者更好地了解并解答
访谈中的问题。访谈的要点如下：(1) 您在直播间购
买农产品的原因是什么 ?(2) 您在购买过程中最关注什
么 ?(3) 为什么在直播间购买农产品后又退货呢 ?(4) 您
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项目 类型 人数 占比

性别
男 13 52%

女 12 48%

年龄

24岁以下 2 8%

25 - 35岁 16 64%

35岁以上 7 28%

职业

学生 2 8%

公司职员 8 32%

政府事业单位人员 5 20%

自由职业 10 40%

范畴提炼与模型构建
（一）开放式编码
该方法通过对原始采访材料中的句子进行比较分

析与编码，为能够被编码的句子赋予一个概念，然后
对获得的概念进行归类，把相似度高的概念进行融合，
剔除出现次数少的概念，对类别进行重组，给出类别
的概念。最终我们获得了 13 个有意义的初语类，部
分如表 2 所示。

表 2  开放编码形成的范畴
初始范畴 原始语句（初始概念）

A1 体验
我感觉买过来吃了之后没有第一次的那个口感，应该像是陈米，就是不像是新米

直播间说的是很甜很甜，但是我们吃了一个，很酸

A2 品质
苹果有很多都坏了，估计是放久了，品质不好

这质量很不好，苹果都不新鲜了

A3 包装
我去菜鸟驿站拿快递的时候包装已经破了，里面的苹果只剩一半了

草莓在盒子里已经烂了，可能是运快递过程中摔的了

A4 描述不符
描述方面与直播间差距太大，品质不好，因为这东西我们是送人的

直播间说的有这么大，但是收到货后只有这么点，他们欺骗消费者

A5 价格问题
他家五斤太少了，单价划下来还不如我去超市买

性价比不高

A6 服务
他们家态度太横了，什么年代了，还有这种服务，必须退货

找客服没人理

A7 购买冲动
在直播间发现他们在搞促销，买回来之后发现并不想要

在直播间被忽悠了，其实我根本不需要

A8 品牌 本来我是冲着烟台苹果这个品牌买的，但是收到货之后发现不是

A9 情绪 那天跟老公吵架了，我就把东西全退了

A10 收货不便 出差了，家里没人收货，东西又怕放坏

A11 过敏反应 过敏了，吃完之后才发现的

A12 预算不足 预算紧张，选择退货

A13 个人需求变化 收到货之后发现我老婆在线下买过了，质量更好

（二）主轴式编码
主轴式编码建立在开放编码的基础上，这个阶段

要求对原始类别按一定的逻辑进行分类，从而形成各
个主要类别，同时对各个类别间的相关性进行分析。
最终得到主观感受、产品质量、物流问题、信息误导、
价格问题、卖家服务等 7 个主范畴 , 如表 3 所示。

表 3  主轴编码形成的主范畴

在退货过程中经历了哪些困难和问题呢？（5）您对
整个退货流程感受如何？（6）您对未来在直播间购

主范畴 副范畴 范畴内涵

主观感受 体验 通过实践来认识周围事物

情绪 人从事某种活动时产生的心理状态

过敏反应 一种可引起组织细胞损伤的异常免疫应答

产品品质 品质 产品质量好

品牌 消费者对某类产品及产品系列的认知程度

物流问题 包装 为在流通过程中保护产品，方便储运，促进销售，按一定的技术方

法所用的容器、材料和辅助物等的总体名称

收获不便 接收方在货物到达目的地以后接收货物，并将货物所有权转移给接

收方

信息误导 描述不符 买家收到的商品与卖家销售时描述的不相符

购买冲动 购买产品或服务时的非计划性决定

价格问题 价格问题 消费价格与心中预期价格有差距

预算不足 购买产品或服务的资金不足

卖家服务 服务态度 服务者为被服务者服务过程中，在言行举止方面所表现出来的一种

神态

其他客观原因 个人需求变化 个人在不同时间段的需求不一样

（三）选择性编码 
选择编码是对主轴编码所获得的主要范畴进行深

入剖析，提取类别内的核心范畴，并以此为“故事线”
进行刻画，进而研究其与主子范畴间的关联，进而构
建新的理论框架。经过选择性编码，得到了退货要素
的核心类，并以此为中心，对主要类别之间的联系进
行了整理。如表 4 所示。

表 4  主范畴的典型关系结构

买农产品有什么期望和建议吗？
表一  受访者个体特征分析

典型关系结构 关系结构的内涵

直接影响 主观感受➡退货 主观感受不好是退货的直接影响因素，它影响直播电商中

农产品消费者退货意愿

产品质量➡退货 产品质量是退货的直接影响因素，它影响直播电商中农产

品消费者退货意愿

价格问题➡退货 价格问题是退货的直接影响因素，它影响直播电商中农产

品消费者退货意愿

间接影响 信息误导➡退货 信息误导是退货的间接影响因素，它通过主观感受不好影

响直播电商中农产品消费者退货意愿

物流问题➡退货 物流问题是退货的间接影响因素，它通过主观感受不好影

响直播电商中农产品消费者退货意愿

卖家服务➡退货 卖家服务是退货的间接影响因素，它通过主观感受不好影

响直播电商中农产品消费者退货意愿
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在此基础上，通过三个层次的编码，获得了在直
播电商环境下，农产品退货的影响因素和作用路径的
模型。如表 5 所示。

表 5  主范畴的典型关系结构

（四）理论饱和度检验
在对 20 个样本进行了完整的编码之后，对剩余的

5 个访谈数据进行了理论饱和性测试。经开放式编码、
主轴编码、选择编码三种编码方式，均符合以上影响
因子及其效应路径，没有发现新的类别或联系，说明
概念范畴已经达到饱和。

模型阐释
在此基础上，本项目拟从开放式编码、主轴编码

和选择性编码三个层面，对农产品直播电商中退货的
影响因素进行分类。分别为主观感受不好、产品质量、
物流问题、信息误导、价格问题、卖家服务。不同类
型的服务对于退货要素的作用路径是不一样的，以下
将对各个维度下的农产品直播电商退货要素的作用路
径进行逐一解释。

研究结论与对策建议
（一）研究结论
本研究基于扎根理论，构建了直播电商环境下农

产品退货影响因素及作用路径模型。结果显示，退货
行为受六大因素影响，直接影响因素：消费者主观感
受、产品质量、价格问题；间接影响因素：物流问题、
信息误导、卖家服务，通过影响消费者主观感受间接
引发退货。

（二）对策建议
强化品质与感知管理。直播真实展示农产品状态

（产地、环境、采摘），杜绝过度美化；收集反馈及

时调整内容。建立全链条质量管控与追溯体系，采用
科学种植与适配包装，减少损耗，增强信任。

完善物流与服务体系。优先冷链运输、坚固包装，
兼顾成本与效率；建立专业客服，快速响应咨询，简
化退换货流程，提供补偿与换货，制定明确政策，降
低购买风险。

优化营销与传播机制。直播与描述中提供真实产
地和种植信息，设立内容审核防止夸大宣传；价格依
据成本与品质，保证性价比，促销透明灵活，避免隐
藏费用，实现成本与利润平衡。
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