
206 Vol. 6 No. 12 2024教师专业发展与现代教育技术

直播话术对销售额的影响分析—以 SCH 女鞋公司为例
赵　涛 

（广州番禺职业技术学院，广东 广州 511483）

摘要：直播带货在最近两三年的影响力可谓是空前的，电子商务购物网站当中的直播更是圈粉上亿，为商家带来了巨大的销售量和

销售额，为消费者提供了一个体验媒介。直播带货与电商直播又是形影不离，使得电子商务的交易方式更加丰富多彩。商家通过自家主

播或花重金请主播达人来引流，将商品推给更多的消费者，从而有可能带来更多的交易额。 主播对于产品的讲解关系到消费者对产品的

感知度，用语言来表达产品体验，既是一门技术又是一门技术。话术的不同带来的效果是截然不同的，本文就根据直播话术的修改所产

生的销售额变化做了分析，以总结其中的经验，用在以后的店铺运营中。
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一、企业概况

（一）公司简介

SCH 品牌做工精细、款式新颖，紧跟时尚潮流，又注重女鞋

款式的设计，加之 SCH 飘逸、清新的品牌形象，女鞋的设计处处

体现着舒适与文艺，使用传统的意大利制作工艺，又融合了最新

的时尚穿着元素，SCH 品牌一直致力于为品质女性提供品质卓越

的优雅鞋品，既有手工制作工艺的舒适，又将最新的时尚元素带

给消费者。经过多年的发展 SCH 品牌已经有箱包、皮鞋、皮具等

多个系列产品，用户（主要是女性消费者）遍布中国的各大城市，

一直坚持“功能与时尚元素结合、流行与传统工艺经融合”的独

特风格，SCH 品牌，不断将时尚元素传递给众多消费者，传承的

不仅仅只是舒适，更要传承的是艺术的魅力。 

（二）品牌形象

在 SCH 公司文化的设计上，公司以“展示异域风情，传承鞋

业文化，提升 SCH 公司形象品位，塑造 SCH 公司品牌形象”的原

则，全力造就 SCH 品牌的灵魂。将品牌成长与传统工艺文化相结合，

不断累积和充实 SCH 品牌的文化内涵，使之更具有文化传承的形

象，从公司的发展前景看，产品要凸显出品位、时尚以及传统制

作工艺文化。

二、本公司电商直播

（一）商品话术

SCH 公司的主播，首先要做到的是对产品非常了解，不仅仅

是产品功能，还要挖掘产品的附加功能，通过解说让消费者有购

买的欲望，从而可能产生销售达成。

直播当中的三个主要因素，关系到直播的成功与否。

1. 人：该公司培训主播以及挑选主播重点关注主播的形象和

培训主播之后其现场表现。

2. 货：在直播间所有售卖的商品，必须要迎合当前的市场需要，

品类管理在这个时候就尤其重要，适当的时间卖适当的商品才是

抓住市场的关键。

3. 场：该公司在直播间的装修以及装饰起到为公司主播衬托

的作用，不管是什么高质量的商品，外在的展示是需要有的，且

要从细节着手，好马配好鞍，直播毕竟是通过互联网来传递信息，

对于受众的视觉刺激是最重要的，好的直播环境自然能产生好的

观看效果，对于销售的影响在很大程度上都是正向的。

产品的形象塑造关系到直播产出，话术的引导是帮助消费者

更多了解商品，通过话术的解答给消费者传递更多的产品体验，

该公司在培训主播以及主播现场解说的话术基本上围绕三点展开，

即 FAB（Feature、Advantage 和 Benefit）也就是商品特征属性、商

品优点、商品功能。按照这样的话术方式来介绍商品，就是要求

主播做的是引导性的解说和体验式的讲解，通过语言的解说和商

品的在线展示为消费者呈现更为直观的商品信息，网上购物与实

体店销售相比，网上购物从下单到看到实物一般需要三天左右，

等到签收货物后才能看到商品的真实情况，那么主播的解释越是

偏离商品本身，消费者在收到货后退款退货的可能性就越大。

该公司在直播培训上，对于主播，有严格的形象设计，从

头到脚，从首饰到服装都是量身定做，再加上鞋子本身相对于

主播的整体来讲，鞋子占据画面的比例很小，既想展示商品，

又要通过主播形象来传达，难度就在于主播如何能够更好地传

递商品信息，鞋子展示除了走秀动作外，拿在手上近距离展示，

还需要镜头进行近距离的特写，从局部到整体，从穿上鞋子到

鞋子本身的展示都需要， 主播的话术速度要符合大多数人的接

受能力，如果只是考虑快，但是听不清，这样的操作方式不是

公司想看到的。

本文重点以女鞋为参照，来解释和分析直播话术对于直播销

售额的影响程度。首先，介绍女鞋的卖点，卖点需要将女鞋的所

有卖点都准备好，重点介绍鞋子本身的 3-5 个卖点或者需求点，

如果全部卖点都是重点，那么就可以理解为没有重点，挑选几个

卖点出来，也是为了让消费者更好地记住商品，而不是看了和听

了一段时间的直播，就只记住了主播说“优惠来了”这样的边角

信息或次要信息，不管是什么鞋，无非是材质，舒适，款式，耐

磨等要素，比如介绍豆豆鞋这种款式，就应该重点强调舒适性，

如果是换做高跟鞋，重点则是放在款式和设计上，不同的鞋子不

同的讲解方式和重点，在主播话术培训过程中，则需要对产品进

行深度分析，比如高跟鞋，重点是款式和设计以及颜色上，那么

就需要考虑什么样的消费者能够买这种款式的鞋子，消费者买这

样款式的鞋子又是满足什么需求，是生理需要还是心理需要，都

要去分析，卖给秃头的人一把梳子，这绝对不是直播话术当中应

该有的东西。

鞋子话术当中最难的也是最不方便展示的则是材质，鞋子成

型，不可能给每个鞋子都用小刀去划几下，然后点燃后看其灰烬

然后分析这个材质是真皮还是人造革，这种解说方式不可取。那

么可以从材质的其他特性来反映鞋子的材质是有保障的，比如人

造革的材质其透气性可能通过吹泡泡的展示方式来体现，或者浸

水实验，这种操作需要提前准备，直播间的时间非常紧凑，现场

演示这种操作，可能会有失误。

SCH 公司所有的直播培训和直播前准备都是为了现场直播而

存在的，每个细节都要考虑到，面对千人千面的消费者，讲解过

程中会遇到各种猝不及防的问题，这就要求主播在话术培训中，

既要充当主播角色也要充当消费者角色，目的是为了让主播能够

站在消费者的角度去考虑主播应该讲什么，应该去展示商品的什

么内容。
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在解释商品价格环节，直播主播对于价格的掌控需要有层次

感和节奏感，不能一步到位，需要让消费者清楚地听到在直播间

购买，商品价格的优越性，如果可以和线下的商品进行对比，也

会是一种比较好的选择，这里的话术安排要避开同款商品的价格

对比。因为同款商品的价格，线上不见得就比线下的低。要从材质、

款式等因素去强调价格的优惠，让消费者理解到真正的实惠。

在价格话术操作完成之后，就要进行商品的体验演示，鞋子

不像牙膏之类的商品，需要搭配其他的服装来体现整体感觉，对

于主播，该公司设计了好多种形象，例如，白领、气质女性、学

院风女生等，在直播期间展示不同的风格，不同的穿搭，目的是

吸引消费者的注意力，进而促成交易。

（二）现场直播的试播、复盘与改进

1. 该公司在培训完主播后，即开始试播，前期准备工作准备

就绪，试播一次，直播的时间是 2 小时，直播间的相关数据汇总后，

如下：直播间成交金额 37890 元，曝光 - 进入率 4.69%，人均看

播时长 1 分 2 秒，每分钟评论次数 4 次，千次观看转化 2912.59 元，

观看 - 成交转化率 0.88%，粉丝购买占比 9.8%，成交人数 102 人。

试播的数据相对来说不是很好，于是复盘分析，对于直播过程中（直

播具有回放功能）的每个细节进行分析，总结归纳后发现如下问题：

①话术没有很好的契合消费者的喜好或者消费者的心理需求

及时均需要；

②话术的操作方式过于单一，有些解说方式太过生硬，消费

者理解起来不是很顺畅，不太容易接受；

③粉丝成交的比例偏低，原因可能是粉丝目前没有买的需要，

或是粉丝只是观看关注近期的店家活动，也有可能是活动优惠的

力度没有达到粉丝的期望值；

2. 复盘与改进的过程则是针对以上问题，做出了如下调整：

①对于话术的调整是首要的，除了口述优惠券的多少，还增

加了优惠券的宣传海报，使得消费者能清楚地看到优惠活动及优

惠金额；

②增加秒拍秒付款的活动次数和相关商品，将“饥饿营销”

的氛围塑造好，使得直播间的销售额表现得更好。

③对于老客户设置更多的优惠，使得老客户的复购率增加，

从长远看，维持老客户对于公司的整体业绩来说是巨大的。

④获取新增粉丝，吸收粉丝的方式无非是优惠券 + 会员权益

等，优惠券的设置可以是立即使用和限期使用相结合，这样的目

的是为了二次或者多次复购，同时也是为了增加直播间的流量和

关注度。

3. 在改进之后，对直播间效果表现进行了统计，两次直播间

的销售数据统计如下，

①成交件数 165 件，成交人数 141 人，点击 - 成交转化率

2.73%，千次观看成交金额 3949.41 元，成交粉丝占比 14.89%，累

计观看人数 1.31 万人，新增粉丝团人数 26 个，平均在线人数 0 人，

新增粉丝数 553 人，人均啊看播时长 54 秒，直播间累计成交金额

58127 元。

②成交件数 159 件，成交人数 133 人，点击 - 成交转化率 3.45%，

千次观看成交金额 4658.65 元，成交粉丝占比 12.78%，累计观看

人数 1.01 万人，新增粉丝团人数 11 个，平均在线人数 41 人，新

增粉丝数 474 人，人均啊看播时长 1 分 3 秒，直播间累计成交金

额 52246 元。

从改进话术方式和其他准备活动后，直播间的数据比试播的

表现多了将近一倍。从数据看，改进是有效果的，而且效果显著，

这就说明，从试播到复盘到分析总结，再到再次直播，所有的尝

试和优惠活动的设计是有显著效果的。

三、直播话术调整小结

（一）直播培训中的话术训练需提高

在该公司对于主播的培训上面，沿用传统的促销方式，比如

简单的打折，优惠券设置，与粉丝互动的环节相对较少，根据以

上情况提出以下几点建议：

1. 培训在已经成型的培训方式上，还需要改进，原因是主播

总是有新人来，老员工离职，消费者的认知也在随着环境改变而

改变，培训也要与时俱进，不能只是停留在以前的传统思维上。

2. 在设置活动上，更要去了解消费者的购买心理，不能只是

简单的打折促销，越是习惯的方式，对于新时代的消费者来说，

体验感或者购物的满足感就越少，10 年前可能很多消费者注重价

格的情感超过了商品本身的功能，但现时情况下的消费者了解产

品信息的便利性更快更多，更完善，对于产品的信息对称问题已

经不再是以前的情况，信息基本上实现了透明化。

（二）直播间互动需改进

首先，在直播间主播与粉丝互动，大部分粉丝是不想或者不

需要与主播互动，那么这时候需要找忠实粉丝或者公司的员工扮

演粉丝来带动直播间的气氛，同时也要扮演好问者的角色，既可

以让主播有问有答，只是单纯的播商品，没有互动主播会陷入尴

尬境地，有种对牛弹琴的感觉。

其次，在公司员工扮演消费者的过程中，要经过专门的培训，

去了解消费者可能会问的哪些问题，可以从商品以往的评价或者

“问大家功能”里面去发掘和查找，这样有利于提问的问题更有

针对性，也是消费者想听到的，直播时长一般是 2-4 小时，这期

间就需要多次重复提问，毕竟不是所有消费者都在看直播，重复

是必须的，主播需要去习惯这种方式，也必须要去习惯。

最后，该公司女鞋等商品的直播内容，也需要参照其他相似

商品所在店铺的直播方式和内容，互相学习其他店铺的经验，毕

竟是生意，善于向别人学习才能自我提升，比如互动的方式，互

动的环节设置，互动时间的设置以及互动期间直播间都在干什么，

消费者与主播之间的“生意情感的纽带”是如何建立起来，又是

如何稳固的，都需要反复学习和试验，这样做的目的是为了更好

地找到适合本公司的互动方式。
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