


新媒体运营，是通过现代化移动互联网手段，通

过利用抖音、快手、微信、微博、贴吧等新兴媒

体平台工具进行产品宣传、推广、产品营销的一

系列运营手段。通过策划品牌相关的优质、高度

传播性的内容和线上活动，向客户广泛或者精准

推送消息，提高参与度，提高知名度，从而充分

利用粉丝经济，达到相应营销目的。

一场进行时的直播，充满不确定因素，最好直播控场，
对于直播来说非常重要，我们将从把握直播节奏、优
化用户体验、处理直播危机三个方面，跟大家分享如
果做好直播控场。

前言







▲整体直播大纲的撰写逻辑

明确时间节点及任务

直播活动由于是实时信息传送，所以在有限时间内需要以脚本为依据完成各项任务，
并且遇到突发情况能够进行灵活、有效地处理，以保证直播效果。

主播作为直播活动的关键主体之一，起到串联直播环节的枢纽作用，必须掌控自己
的直播节奏，保证直播能够顺利完成。



▲整体直播大纲的撰写逻辑

下面以一场120分钟的直播为例，探讨直播过程中的时间分配和任务制定。

1.开播前10分钟：与观众互动

如果主播看到熟悉的名字，可以先向老粉丝表达问候同时，向
直播间所有观众进行自我介绍，加深观众对自己的印象，对新
观众的到来表示欢迎和感谢，同时提醒大家点击“关注”，加
入粉丝群。。

明确时间节点及任务



▲整体直播大纲的撰写逻辑

2 .10-60分钟：

主播预告本场商品，提醒观众关注爆款商品，并且依据商品组合情况，逐一介绍商品。

在商品展示过程中，充分展现主播的特色，对提升直播效果发挥直观重要的作用。主
播需要始终保持良好的精神面貌，调动观众的参与热情。

尽管商品是介绍内容的核心，但是主播需要时刻关注观众的反应，包括评论、留言等。
新手主播更需要呈现自己的专业性，突出自己的特色，在商品介绍中给观众留下深刻
的印象，积累自己的人气。

明确时间节点及任务



▲整体直播大纲的撰写逻辑

3.  60~80分钟：与观众互动

主播想要拉近与观众的距离，最快、最有效的方式就是聊天互
动。
为了让直播间聊天互动的氛围更加活跃，让直播内容更加充实，
主播需要在日常多关注时事热点，收集趣味故事，在互动、聊
天时发起有趣的话题，引发粉丝共鸣。

同时，主播也可以参加主播PK等连麦活动，吸引不同直播间的
观众，提升自己的知名度。

明确时间节点及任务



▲整体直播大纲的撰写逻辑

4.  80~110分钟：抽奖送福利

在整场直播中，既可以在不同时段设置互动抽奖环节，也可以
集中在某一时间点开展抽奖活动。

该活动能够给观众带来更多参与感、满足感，吸引更多观众持
续观看直播，并且期待下一次（场）直播的到来。对于维系主
播与观众的关系，激发观众购物热情发挥重要作用。

明确时间节点及任务



▲整体直播大纲的撰写逻辑

5.  110~120分钟：感谢、预告

主播要知道，能够一直观看到直播结束的观众大多是最真诚的
粉丝，更应该得到主播的关注。与粉丝聊一些轻松愉快的话题，
真诚地向粉丝表达感谢。

同时，主播要向粉丝预告下一场直播的时间与内容，既能够为
下场直播做好准备，积攒人气，同时也要做好宣传动员，发动
更多观众持续关注直播。

明确时间节点及任务



▲整体直播大纲的撰写逻辑
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明确时间节点及任务
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▲整体直播大纲的撰写逻辑

适时停止对商品的推荐

通常情况下，主播介绍商品是直播的最核心内容，在整场
直播中时间占比最高。但是在实际直播过程中，主播却需
要适时停止介绍商品。

主播避免商品信息过于复杂、冗长，控制商品介绍时
间，及时放上商品链接，提醒消费者下单

这是因为过长时间地介绍某个商品，可能会过度消耗消费者的购物热情，降低购买欲望。

类似于消费者停留商品详情页的时间与订单转化率形成反比关系。也就是说，当消费者的停留时间越
长，考虑的因素越多，大概率会在犹豫之后放弃购买。

所以，当主播在介绍商品时，消费者的购物欲望已经达到顶点，此时主播应该立刻上架产品链接，刺
激消费者下单，有助于提高产品销量。



▲整体直播大纲的撰写逻辑

适时停止对商品的推荐

主播在介绍商品重点内容时不要随意中断。

因为介绍一旦中止，消费者可能还没有获得需要的商品信息，其购物需求也可能尚未得到满足，就会
降低对商品的购买兴趣，影响商品的成交转化。

所以，主播必须充分掌握商品的核心内容，在介绍商品时能够区分商品信息的主次关系，不受外界因
素影响，把控好商品介绍的时间与节奏，让商品的核心内容能够不受干扰地传达给消费者，进而满足
消费者的购物需求，提升消费者的购买欲望。





▲整体直播大纲的撰写逻辑

什么是用户体验?

通常人们在消费后会愿意向周围
的人表达“这个东西很好用”、
“这个商家态度很好”等等诸如
此类，这就是“用户体验”。

，只有用户觉得有用、有好的体验，才是具有价值的；用户没有好的体验就

证明商品没有满足用户的需求或者营销方式存在问题。

Ø 直播是典型的“以用户为中心”的活动。精美的画面、便捷的操作、流畅的互动都

会让用户产生认同感和亲切感，增强用户与主播、用户与商品之间的情感。因此，



▲整体直播大纲的撰写逻辑

用户在体验什么？



▲整体直播大纲的撰写逻辑

不论是否在颜值时代，高颜值的人总是能够给人留下更加深刻的印象。同理，一个高颜值
的商品，也更加容易受到消费者的青睐。因为这都是来自人的本能反应。

所以，在直播活动中，视觉上的用户体验就包括主播的形象设计与商品的外观及包装。

那么相应地，主播可以通过提升自己的形象获得用户关注，同时商品可以借助包装与设计
来吸引消费者的注意。



▲整体直播大纲的撰写逻辑

美妙的声音可以带给人愉悦的心情，用户体验自然也包括听觉上的感官感受。用户可以接
收各种声音传达出来的情绪和氛围。

因此，在直播活动中，听觉上的用户体验可以是主播透过嗓音所传达的积极的情绪、传递
的温暖、真挚的情感，或者直播间的背景音乐能够配合产品的展示营造更加温馨的、令人
感动的使用场景，让消费者对产品产生无限遐想与憧憬，提升购买的兴趣与欲望。



▲整体直播大纲的撰写逻辑

直播不断地在进行内容创作，而故事作为内容的一种非常重要的表现形式，可以带用户很
快地进入既定的情境当中去获得体验。

比如说，当用户对故事的场景和人物产生好奇，用户就会激发起探索的欲望，希望可以进
一步了解商品甚至品牌的故事，引起对商品的兴趣。

又比如，当用户对故事的情节产生似曾相识的感受，就会勾起对过往的回忆，引发情感的
共鸣，进而以怀念过去的心情去重新认识产品，激发对产品新的需求。



▲整体直播大纲的撰写逻辑

交流互动是直播活动不可或缺的重要环节，也是加深用户与主播之间亲密关系的重要方式。
交流可以增进用户与主播之间相互了解，只有获得更多的对方信息，才有可能增进情感，
达成共识。

主播能够根据用户的提问和留言，了解并分析用户的困扰和难题，寻找相关的信息提供给
用户，使得用户的需求得到满足，困难得到排解，提升用户的满意度。



▲整体直播大纲的撰写逻辑

提升用户体验就要善于从生活当中筛选、提炼与商品有关的信息和感受，然后将这些信息
有选择性的融入商品介绍当中。

因为商品介绍必须突出商品的特色与卖点，所以在选择信息的时候可以考虑是否与商品特
点、使用场景等相匹配。通过设计生活化的场景、表达生活化的语言以及感受，来展示商
品的作用、特色以及效果等方面，增强用户的代入感，引发情感共鸣。

如何提升用户体验？

分享生活场景与感受，引发用户情感共鸣



▲整体直播大纲的撰写逻辑

从用户接触产品到选择产品可以划分为四个阶段，即接触产品、信任产品、使用产品、用
户转化。

最终能够获得用户信任就需要在每个阶段拿捏好用户的要点和痛点，一步步地培养用户的
信任体验，来实现一次性用户向铁杆用户的转化。

如何提升用户体验？

深耕用户需求，培养用户信任体验



▲整体直播大纲的撰写逻辑
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▲整体直播大纲的撰写逻辑

如何提升用户体验？

深耕用户需求，培养用户信任体验

4.用户转化：用户认可商品的品牌文化，对品牌
产生信任，提高忠诚度

3.使用产品：用户需要及时获得商家的关注与维
护，提供优质的售后服务

2.信任产品：用户需要看到产品的性能展示，甚
至通过与同类产品对比，显示其优势及特点，对
产价值加深印象

1.接触产品：用户需要更加全面的产品信息以及用户
反馈，来加深对产品的认识，透过反馈信息了解产品
的价值





1.直播危机常见类型

它能做什么？

1、韧性好，不惧撕扯
2、封边严实
3、袋口封边牢实…

它是什么？

1、全新料材质
2、热切边封工艺
3、进口热熔胶…

特性（F） 利益（B）
由于组织行为不当
而引发的危机

通常是因工作人员在直播组织过程中，因工作

方式不当而引起的直播危机。

媒体失实报道引
发的危机

有些报道对个别事件“添油加醋”，而创作出失实的内容，

与实际情况不一致，导致社会舆论倒向不利于品牌的一面。

突发事件引起的危机 这种危机通常受外界因素影响较大，会导致

主播及商品的品牌形象突然受损。



它能做什么？

1、韧性好，不惧撕扯
2、封边严实
3、袋口封边牢实…

它是什么？

1、全新料材质
2、热切边封工艺
3、进口热熔胶…

它能给客户带来什么利益

1.不担心快递暴力，产品
破损
2、产品不易因爆边遗漏，
客户体感好
3、不用担心售后问题…

特性（F） 利益（B）优点（A）

2.直播危机的特点

多为突
发事件

多数直播危机受客观因素影响较多，具有一定的不可预测性，相关负责人在危机发生

前对类似状况的信息掌握较少。

舆论关注
度较强

直播行业因为受大众关注度高，而且一般危机处理的好坏会直接影响到消费

者的利益，因此危机事件发生后，会引发很多人的讨论。

危害性
较强

直播危机处理的好，相关品牌有机会“转危为安”，但是如果处理不好，就会严重影

响品牌的形象，降低社会大众对品牌的的信任，带来严重的后果。



3.如何处理直播危机

它能做什么？

1、韧性好，不惧撕扯
2、封边严实
3、袋口封边牢实…

它能给客户带来什么利益

1.不担心快递暴力，产品
破损
2、产品不易因爆边遗漏，
客户体感好
3、不用担心售后问题…

特性（F） 利益（B）优点（A）

对直播而言，商品和主播自身能力是维系用户信任与依
赖的重要纽带。
如果一个总是容易情绪失控、无法及时正确的调整心态
以及敏感型的主播，不能有效的对自我进行情绪管理，
那么，在长期和用户相处里就会逐渐消磨他们的信任与
忠诚，引发直播危机。



3.如何处理直播危机
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2、封边严实
3、袋口封边牢实…

它能给客户带来什么利益

1.不担心快递暴力，产品
破损
2、产品不易因爆边遗漏，
客户体感好
3、不用担心售后问题…

特性（F） 利益（B）优点（A）

3.找办法，有效的处理情绪

2.反问自己，我为什么有这种情绪
面对粉丝的质疑与责骂，主播要主动寻找问题的源头，
找出引发粉丝不满以及爆发冲突的原因，对症下药，
更加积极地解决问题，消除误解或化解矛盾，预防进
一步恶化。

1.关注自我，认识自己出现的情绪
超负荷的工作与粉丝的质疑、嘲讽会增加主播的心理压力，导
致主播经常忽略自己的真实感受，一味地压抑负面情绪。
所以，只有反问自己，我为什么会有这种情绪当主播首先意识
到自己的情绪发生了变化，才能有机会掌握情绪，不被情绪左
右。



它能做什么？

1、韧性好，不惧撕扯
2、封边严实
3、袋口封边牢实…

它是什么？

1、全新料材质
2、热切边封工艺
3、进口热熔胶…

它能给客户带来什么利益

1.不担心快递暴力，产品
破损
2、产品不易因爆边遗漏，
客户体感好
3、不用担心售后问题…

特性（F） 利益（B）优点（A）

4.保持微笑
不论面对任何情况，主播应当尽量保持微笑，用笑容
感化观众，展现坦诚、乐观、坚毅的工作态度

3.换位思考
即使遭遇观众的侮辱性言论攻击，主播也不可放
任脾气与其正面冲突，避免事件升级。可以尝试
换位思考，体谅对方的情绪，尝试安抚对方。

2.转移注意力
当主播发觉情绪状态不佳，可以有意识地提醒自己转
移注意力。例如，当主播看到观众恶意攻击的语言变
得情绪波动时，可以选择忽略或者无视，提出新的话
题开展互动。

1.理性应对
如果在直播中发生问题，主播要快速恢复理智，正视
问题，与对方理性沟通。面对观众的辱骂与质疑，要
保持微笑，耐心解答，在直播间隙调整自身情绪，提
醒自己不要冲动。

下面分享四种处理不良情绪的方法：

3.如何处理直播危机



4.坦然讲明商品缺陷

它能做什么？

1、韧性好，不惧撕扯
2、封边严实
3、袋口封边牢实…

它能给客户带来什么利益

1.不担心快递暴力，产品
破损
2、产品不易因爆边遗漏，
客户体感好
3、不用担心售后问题…

特性（F） 利益（B）优点（A）
任何产品都不是完美的，主播在介绍产品时并不需要完全回避产品的缺陷。
比如，一些主播介绍产品时一味的只强调优点，“自卖自夸”的状态容易让粉丝对产品质量
产生质疑。
相反地，如果主播在介绍产品优点的同时也讲明产品的缺陷，能够让粉丝感受到主播的坦诚，
也会更加信任主播推荐的产品。

主动讲明：如果主播在介绍产品时，一直等到粉
丝提问相关问题，才被迫讲出产品在某项性能上
的不足，就会降低粉丝对主播的信任。

注意要点：讲明产品缺陷的同时，也要讲明产品
的价格优势
主播在介绍完产品的不足的同时，可以将产品价
格与其他产品进行对比，在满足基本使用需求的
前提下，塑造"高性价比"的产品形象，吸引粉丝
购买。




