
Бриф FAQ с вопросами покупателей: шаблон
FAQ на странице цен придумали на совещании. А покупатели до сих пор задают продажам те же пять вопросов, на которые там нет ответа.
Этот бриф собирает FAQ из вопросов, которые покупатели реально задавали на звонках, в тикетах, на демо, в отзывах и в блоке «Похожие вопросы».
У каждого ответа есть источник, честная оговорка о том, чего продукт не делает, и один следующий шаг. Никаких обещаний расширенных результатов FAQ.
Внутри: бриф для заполнения, сборщик вопросов, сортировка по причинам сомнений, конструктор ответов, проверка разметки, заголовок CSV и вымышленный пример.
Бриф FAQ с вопросами покупателей (для заполнения)
Когда использовать: Одна строка на каждый реальный вопрос покупателя: источник, что мешает покупке, ответ с источником, ограничение продукта, следующий шаг, ответственные и итоговая проверка.
Бриф FAQ с вопросами покупателей
Одна строка на каждый вопрос, который задал реальный покупатель. Заполните бриф до того, как кто-то начнёт писать FAQ. Автору передавайте только строки с источником и проверенным ответом.
Страница: [/url-коммерческой-страницы/] - ответственный за FAQ: [имя] - дата брифа: [ГГГГ-ММ-ДД]
	Реальный вопрос
	Источник
	Что мешает покупке
	Ответ с источником
	Ограничение продукта
	Следующий шаг

	[вопрос словами самого покупателя]
	[звонок / тикет / демо / отзыв / PAA + ID]
	[что останавливает покупку]
	[прямой ответ + ссылка на источник]
	[чего продукт не делает]
	[ссылка или действие]

	[реальный вопрос]
	[источник + ID]
	[что мешает]
	[ответ с источником]
	[ограничение продукта]
	[следующий шаг]

	[реальный вопрос]
	[источник + ID]
	[что мешает]
	[ответ с источником]
	[ограничение продукта]
	[следующий шаг]



Подробности по строке (для каждого вопроса)
· Дословная формулировка:[точные слова из заметки о звонке, тикета или отзыва, без персональных данных]
· Как часто звучит:[n раз за [период], из [источников]]
· Этап покупателя:[сравнивает / составляет шорт-лист / готов купить / продлевает]
· Источник ответа:[справка, страница цен, договор, заметка о релизе или подтверждение владельца продукта + ссылка]
· Кто подтвердил:[имя, роль], дата: [дата]
· Ограничение указано на странице:[да / нет и точная фраза]
· Куда ведёт следующий шаг:[URL, форма, пробный период, демо или документ]
· Размещение:[блок FAQ рядом с ценами / рядом с формой / под блоком функций]
· Дата перепроверки:[дата или когда изменится [функция / цена / условия]]
Следующие шаги
· Сбор вопросов: [имя] - задача: выгрузить вопросы из [звонков, тикетов, отзывов] до [дата]
· Владелец продукта: [имя] - задача: подтвердить каждый ответ и ограничение до [дата]
· Автор: [имя] - задача: написать FAQ по одобренным строкам до [дата]
· Владелец страницы: [имя] - задача: опубликовать и назначить дату перепроверки до [дата]
Итоговая проверка
· У каждого вопроса есть источник, который можно открыть: заметка о звонке, тикет, отзыв, заметка с демо или запрос из PAA.
· Ни один вопрос не придуман под ключевое слово.
· Каждый ответ начинается с прямого ответа и ссылается на источник.
· Если у ответа есть ограничение, оно прямо названо на странице.
· Каждый ответ заканчивается одним следующим шагом, который работает уже сегодня.
· Ответы подтвердил конкретный человек, с датой и датой перепроверки.
 
Сборщик вопросов из источников
Когда использовать: Соберите реальные вопросы из звонков продаж, демо, тикетов, проигранных сделок, отзывов и блока «Похожие вопросы» с правилами по формулировкам и персональным данным.
Откуда берутся реальные вопросы покупателей
Лучшие вопросы для FAQ уже где-то записаны. Покупатели пишут их в тикетах, задают на звонках и оставляют в отзывах. Соберите их до любого мозгового штурма.
	Источник
	Что искать
	На что обратить внимание

	Заметки и записи звонков продаж
	Вопросы до разговора о цене и на последнем звонке перед тем, как сделка зависла
	Пересказ менеджера. Просите слова самого покупателя

	Заметки с демо
	Вопросы о настройке, соответствии задачам и интеграциях
	Вопросы, важные только одному клиенту

	Тикеты поддержки и чата
	Тикеты до покупки и первые тикеты после неё
	Вопросы по аккаунту, которым место в справочном центре

	Причины проигранных сделок
	Вопрос, который остался без ответа, когда покупатель ушёл
	Размытые причины вроде «не время»

	Отзывы (ваши и конкурентов)
	Сомнения в отзывах на 3 и 4 звезды
	Старые отзывы о функциях, которые уже изменились

	«Похожие вопросы» (People Also Ask) и поиск по сайту
	Как пользователи формулируют то же сомнение
	Информационные вопросы без намерения купить



Правила сбора
· Сохраняйте формулировку покупателя. Исправляйте только орфографию.
· Убирайте имена, email, названия компаний и всё, что покупатель сказал вам по секрету.
· Записывайте ID источника и дату, чтобы любой мог найти исходный вопрос.
· Считайте повторы. Вопрос, который задают многие, важнее остроумного вопроса, заданного один раз.
· Отмечайте страницу, к которой относится вопрос: цены, продукт, сравнение, интеграция или регистрация.
Записывайте вопросы в CRM как поле в карточке звонка или сделки, чтобы продажи и контент-команда работали с одним списком. crmsoftware.pro - одна из CRM, которые хранят контакты, переписку и сделки в одной воронке.
Соберите вопросительные запросы по главному запросу страницы с помощью Keyword Research, а варианты вопросов сгруппируйте в Keyword Cluster Tool.
Нужно подготовиться к интервью с экспертами? Возьмите шаблон банка вопросов для интервью с экспертом.
 
Сортировка по причинам сомнений
Когда использовать: Отметьте у каждого вопроса, что мешает покупке, затем оставьте, перенесите, уберите или эскалируйте его и выберите 4-8 вопросов на страницу.
Разложите вопросы по причинам сомнений
FAQ на коммерческой странице отвечает на то, что мешает купить. Отметьте у каждого вопроса причину сомнения и оставьте только те, на которые страница может ответить.
	Что мешает покупке
	Типичный вопрос покупателя
	Где обычно отвечать

	Цена и тариф
	«[Функция] есть в базовом тарифе?»
	Страница цен

	Соответствие задачам
	«Подойдёт ли это команде вроде нашей?»
	Страница продукта или сценария использования

	Интеграция
	«Есть ли интеграция с [инструмент]?»
	Страница интеграции или продукта

	Стоимость перехода
	«Можно ли перенести наши данные из [старый инструмент]?»
	Страница сравнения или миграции

	Риски и доверие
	«Что будет с нашими данными, если мы откажемся от подписки?»
	Страница цен или безопасности

	Время до первого результата
	«Сколько занимает настройка?»
	Страница продукта или регистрации



Оставить, перенести или убрать
· Оставить: вопрос мешает покупке, его задают часто, и страница может на него ответить.
· Перенести: это вопрос по аккаунту или инструкция. Отправьте его в справочный центр.
· Перенести: для ответа нужно полноценное сравнение. Ответьте коротко и дайте ссылку на страницу сравнения.
· Убрать: этот вопрос никто из покупателей не задавал, или он просто повторяет заголовок на странице.
· Эскалировать: честный ответ - «пока нет» или «нет». Формулировку утверждает владелец продукта.
Выберите 4-8 вопросов на страницу
Ранжируйте оставленные вопросы по тому, как часто их задают и насколько близко покупатель к покупке. Короткий блок с реальными сомнениями лучше длинного списка ради объёма.
Не знаете, какой странице отдать вопрос? Запустите разовую проверку его формулировки в Rank Tracker и посмотрите, есть ли ваш URL в топ-10 Google.
 
Конструктор ответов с источником и ограничением
Когда использовать: Пишите каждый ответ по схеме: прямой ответ, доказательство, честное ограничение и следующий шаг. Есть примеры слабых и сильных ответов.
Ответ с источником и честным ограничением
Каждый ответ строится из четырёх частей. Ограничение команды чаще всего пропускают, а именно оно и вызывает доверие.
1. Прямой ответ: «да», «нет» или число в первом предложении.
2. Доказательство: один факт из источника, на который можно дать ссылку: справка, страница цен, правила или заметка о релизе.
3. Ограничение: чего продукт не делает или когда ответ меняется.
4. Следующий шаг: одна ссылка или действие, которое ведёт покупателя дальше.
Конструктор ответа
[Да / Нет / Число]. [Факт] (источник: [документ или страница]). Продукт не [ограничение], поэтому [что сделать вместо этого]. [Ссылка на следующий шаг].
Слабые и сильные ответы
	Слабый ответ
	Ответ лучше

	«Мы интегрируемся со всеми вашими любимыми инструментами».
	«Да, с [инструмент] через встроенное приложение. Двусторонняя синхронизация работает для контактов, но не для счетов. Подробности в инструкции по настройке».

	«Настройка простая и быстрая».
	«В основном настройка - это импорт контактов и пользователей. Данные из [старый инструмент] сначала нужно выгрузить в CSV. Запишитесь на звонок по настройке».

	«Всё зависит от ваших задач».
	«В тариф [название] входит [функция]. В тариф [название] не входит. Сравните тарифы на странице цен».



Правила по источникам
· Каждое утверждение опирается на страницу или документ, который покупатель может проверить.
· Никаких обещаний, которые менеджер не готов подтвердить письменно.
· Цены, ограничения и названия тарифов совпадают со страницей цен на день публикации.
· Пишите ответы коротко. Подробности выносите по ссылке, а не пишите вторую страницу.
Проверьте длину ответов и простоту формулировок в Readability Checker. Подтвердите утверждения о продукте с помощью чек-листа доказательств для страницы продукта.
Хотите, чтобы кто-то со стороны оценил FAQ на ваших коммерческих страницах? Запишитесь на бесплатную консультацию с Анатолием Улитовским.
 
Размещение и проверка разметки FAQPage
Когда использовать: Разместите блок на странице и решите, нужна ли разметка FAQPage, исходя из текущей позиции Google по расширенным результатам FAQ.
Размещение и проверка разметки FAQPage
Пишите FAQ для покупателей на странице, а не ради расширенного результата. Google больше не показывает расширенные результаты FAQ в поиске.
Что говорит Google (проверено 9 ноября 2026 г.)
· Расширенные результаты FAQ перестали показываться в Google Поиске 7 мая 2026 г., согласно журналу изменений документации Search Central.
· Google удалил документацию по расширенным результатам FAQ 15 июня 2026 г.
· Расширенные результаты HowTo перестали поддерживаться в сентябре 2023 г.
· В 2023 году Google заявил, что неиспользуемые структурированные данные удалять не нужно. Проблем для поиска они не создают, но и видимого эффекта в нём не дают.
· Общее правило Google по-прежнему действует для любой оставленной разметки: не размечайте контент, которого не видно на странице.
· Разметка QAPage предназначена для страниц, где ответы присылают пользователи. Google не рекомендует использовать её для страниц FAQ.
Решение по разметке
· Существующая разметка FAQPage:[оставить / удалить]. Если оставляете, каждый вопрос и ответ из неё дословно виден на странице.
· Новый блок FAQ:[только обычный HTML / FAQPage для других систем], решение принимает [имя].
· Не обещайте: расширенные результаты FAQ, больше места в выдаче или рост позиций от разметки.
Размещение на коммерческой странице
· Вопросы о цене и тарифах ставьте рядом с таблицей цен.
· Вопросы о соответствии задачам и интеграциях ставьте после блока функций, перед главным призывом к действию.
· Ответы оставляйте видимыми или в аккордеоне, который раскрывается по клику. Не прячьте их в картинки.
· В качестве видимого текста вопроса используйте формулировку покупателя.
Соберите или почистите JSON-LD в Schema Markup Generator, а валидность структурированных данных по всему сайту проверьте в Website Audit.
Для структуры страницы FAQ и анализа блока «Похожие вопросы» возьмите шаблон SEO для страницы FAQ.
 
Заголовок таблицы (CSV)
Когда использовать: Готовая строка заголовков и допустимые значения, чтобы вести бриф в Google Sheets или Excel.
Готовый заголовок таблицы
Вставьте эту строку в ячейку A1 в Google Sheets или Excel, затем разделите текст на столбцы по запятой. Одна строка на один вопрос покупателя.
question_id,page_url,question_verbatim,question_source,source_id,date_asked,times_asked,buyer_stage,decision_blocker,keep_move_drop,answer_direct,answer_source_url,product_limit,limit_on_page,next_step,next_step_url,placement,confirmed_by,confirmed_date,markup,writer,status,recheck_date
Допустимые значения
· question_source: sales_call, demo, ticket, chat, lost_deal, review, paa, site_search
· decision_blocker: price, fit, integration, switching, risk, time_to_value, other
· keep_move_drop: keep, move_help_center, move_comparison, drop, escalate
· limit_on_page: yes, no, not_needed
· markup: none, faqpage_kept, faqpage_removed
· status: collected, sorted, answered, confirmed, published, recheck
Советы по таблице
· Отсортируйте по times_asked, чтобы выбрать 4-8 вопросов для каждой страницы.
· Выделите строки с пустым answer_source_url. Их ещё рано отдавать автору.
· Выделите строки с прошедшей recheck_date, а также строки, связанные с изменившейся функцией или ценой.
· Отфильтруйте по page_url, чтобы увидеть весь блок FAQ для одной страницы.
 
Заполненный пример (вымышленное приложение для планирования)
Когда использовать: Три заполненные строки для страницы цен вымышленного приложения для выездных бригад, включая опубликованный ответ с ограничением.
Заполненный пример: FAQ на странице цен Varnoway
Только пример. Varnoway - вымышленное приложение для планирования работы выездных бригад. Его URL, тарифы, вопросы, источники и цифры придуманы, чтобы показать заполненный бриф.
Страница: varnoway.example/pricing/ - ответственный за FAQ: руководитель контента - дата брифа: 3 сентября 2026 г.
	Реальный вопрос
	Источник
	Что мешает покупке
	Ответ с источником
	Ограничение продукта
	Следующий шаг

	«Мои мастера увидят расписание без интернета?»
	Заметки с демо, вопрос прозвучал на 9 из 40 звонков в августе 2026 г.
	Соответствие задачам: бригады работают в подвалах
	Да, мобильное приложение показывает заявки на день офлайн (справка: офлайн-режим)
	Новые заявки, добавленные во время офлайна, появятся только после того, как телефон снова подключится к сети
	Ссылка на справку по офлайн-режиму

	«Счета синхронизируются с нашей бухгалтерской программой?»
	Тикеты до покупки, 14 за июль и август 2026 г.
	Интеграция
	Синхронизирует клиентов и суммы по заявкам с бухгалтерской программой (страница интеграции)
	Не создаёт там счета. Счета остаются в Varnoway
	Ссылка на страницу интеграции

	«Планирование маршрутов есть в тарифе Starter?»
	Заметка о проигранной сделке, 3 сделки во II квартале 2026 г.
	Цена и тариф
	Нет. Планирование маршрутов входит в тариф Team (таблица цен)
	Starter показывает заявки на карте, но не строит маршруты
	Сравнить тарифы, затем начать пробный период



Как проверяли строки
· Кто подтвердил: продакт-менеджер 5 сентября 2026 г., со ссылками на справку и страницу интеграции.
· Убрали: «Как сбросить пароль?» перенесли в справочный центр. До регистрации этот вопрос не задал ни один покупатель.
· Эскалировали: формулировку об ограничении по счетам перед публикацией согласовали с продакт-менеджером.
· Разметка: старую разметку FAQPage оставили и обновили, чтобы она дословно совпадала с новым видимым текстом. Расширенного результата не ждём.
· Перепроверка: после выхода релиза интеграции с бухгалтерией или 1 ноября 2026 г., смотря что наступит раньше.
Опубликованный ответ для строки 2
Счета синхронизируются с нашей бухгалтерской программой? Частично. Varnoway передаёт в вашу бухгалтерскую программу клиентов и суммы по заявкам. Счета там он пока не создаёт. Настройка описана на странице интеграции.
Почему это работает
· Каждый вопрос задал покупатель, и у команды есть источник, который можно открыть.
· Об ограничении по счетам покупатель узнаёт до того, как наткнётся на него в пробном периоде.
· Каждый ответ заканчивается одним шагом, который покупатель может сделать прямо сейчас.
Бесплатный шаблон от seotools.pro · https://seotools.pro/ru/templates/buyer-question-faq-brief-template
