
Шаблон брифу FAQ із запитаннями покупців
FAQ на сторінці цін написали на нараді. А покупці досі ставлять відділу продажів ті самі п'ять запитань, на які він не відповідає.
Цей бриф допомагає зібрати блоки FAQ із запитань, які покупці справді ставили на дзвінках і демо, у зверненнях, відгуках і блоці «Схожі запитання» (People Also Ask).
Кожна відповідь спирається на джерело, чесно каже, чого продукт не робить, і завершується одним наступним кроком. Жодних обіцянок розширених результатів FAQ.
Усередині: бриф для заповнення, збір запитань із джерел, сортування за перешкодами до покупки, конструктор відповідей, перевірка розмітки, заголовок CSV і вигаданий приклад.
Бриф FAQ із запитаннями покупців (для заповнення)
Коли використовувати: Один рядок на кожне реальне запитання покупця: джерело, перешкода до покупки, відповідь із джерелом, обмеження продукту, наступний крок, відповідальні та фінальна перевірка.
Бриф FAQ із запитаннями покупців
Один рядок на запитання, яке поставив реальний покупець. Заповніть бриф до того, як хтось почне писати блок FAQ, і передавайте автору лише рядки з джерелом і перевіреною відповіддю.
Сторінка: [/commercial-page-url/] - відповідальний за FAQ: [ім'я] - дата брифу: [РРРР-ММ-ДД]
	Реальне запитання
	Джерело
	Перешкода до покупки
	Відповідь із джерелом
	Обмеження продукту
	Наступний крок

	[запитання словами самого покупця]
	[дзвінок / звернення / демо / відгук / PAA + ID]
	[що зупиняє покупку]
	[пряма відповідь + посилання на джерело]
	[чого продукт не робить]
	[посилання або дія]

	[реальне запитання]
	[джерело + ID]
	[перешкода]
	[відповідь із джерелом]
	[обмеження продукту]
	[наступний крок]

	[реальне запитання]
	[джерело + ID]
	[перешкода]
	[відповідь із джерелом]
	[обмеження продукту]
	[наступний крок]



Деталі рядка (заповніть для кожного запитання)
· Дослівне формулювання:[точні слова з нотатки дзвінка, звернення чи відгуку, без персональних даних]
· Як часто трапляється:[n разів за [період], джерела: [джерела]]
· Етап покупця:[порівнює / складає короткий список / готовий купити / продовжує підписку]
· Джерело відповіді:[довідкова стаття, сторінка цін, договір, примітки до релізу або погодження власника продукту + посилання]
· Хто підтвердив:[ім'я, посада], дата: [дата]
· Обмеження вказане на сторінці:[так / ні, і точне речення]
· Куди веде наступний крок:[URL, форма, пробний період, демо або документ]
· Розміщення:[блок FAQ біля цін / біля форми / під розділом про функції]
· Дата повторної перевірки:[дата або коли зміниться [функція / ціна / політика]]
Наступні кроки
· Збирає запитання: [ім'я] - завдання: вибрати запитання з [дзвінків, звернень, відгуків] до [дата]
· Власник продукту: [ім'я] - завдання: підтвердити кожну відповідь і обмеження до [дата]
· Автор: [ім'я] - завдання: написати блок FAQ за погодженими рядками до [дата]
· Відповідальний за сторінку: [ім'я] - завдання: опублікувати й призначити дату повторної перевірки до [дата]
Фінальна перевірка
· Кожне запитання має джерело, яке можна відкрити: нотатку дзвінка, звернення, відгук, нотатку з демо або запит із PAA.
· Жодне запитання не вигадане під ключове слово.
· Кожна відповідь одразу відповідає на запитання й посилається на своє джерело.
· Якщо в продукту є обмеження, відповідь прямо називає його на сторінці.
· Кожна відповідь завершується одним наступним кроком, який працює вже сьогодні.
· Відповіді підтвердила конкретна людина, із датою підтвердження та датою повторної перевірки.
 
Збір запитань із джерел
Коли використовувати: Зберіть реальні запитання з дзвінків продажів, демо, звернень, програних угод, відгуків і блоку «Схожі запитання» (People Also Ask), дотримуючись правил щодо формулювань і конфіденційності.
Звідки беруться реальні запитання покупців
Найкращі запитання для FAQ уже записані. Покупці пишуть їх у зверненнях, ставлять на дзвінках і залишають у відгуках. Зберіть їх, перш ніж влаштовувати мозковий штурм.
	Джерело
	Що взяти
	На що зважати

	Нотатки та записи дзвінків продажів
	Запитання перед розмовою про ціну та на останньому дзвінку перед тим, як угода зависла
	Переказ менеджера своїми словами. Попросіть слова покупця

	Нотатки з демо
	Запитання про налаштування, відповідність задачам та інтеграції
	Запитання, які цікавлять лише одного потенційного клієнта

	Звернення в підтримку та чат
	Звернення до покупки й перші звернення після неї
	Запитання про акаунт, яким місце в довідковому центрі

	Причини програних угод
	Запитання, яке залишилося без відповіді, коли покупець пішов
	Розмиті причини на кшталт «не на часі»

	Відгуки (ваші та конкурентів)
	Сумніви у відгуках на 3 і 4 зірки
	Старі відгуки про функції, які вже змінилися

	«Схожі запитання» (People Also Ask) і пошук на сайті
	Як користувачі формулюють той самий сумнів
	Інформаційні запитання без наміру купити



Правила збору
· Зберігайте формулювання покупця. Виправляйте лише орфографію.
· Прибирайте імена, електронні адреси, назви компаній і все, що покупець сказав вам конфіденційно.
· Записуйте ID джерела й дату, щоб будь-хто міг знайти, звідки взялося запитання.
· Рахуйте повтори. Запитання, яке ставлять багато покупців, важливіше за влучне, але поставлене один раз.
· Позначайте сторінку, до якої належить запитання: ціни, продукт, порівняння, інтеграція чи реєстрація.
Записуйте запитання в CRM як поле в картці дзвінка чи угоди, щоб відділ продажів і контент-команда працювали з одним списком. crmsoftware.pro - одна з CRM, що зберігає контакти, переписку й угоди в одній воронці.
Зберіть запитальні ключові слова для головного запиту сторінки в інструменті Keyword Research, а варіанти запитань згрупуйте в Keyword Cluster Tool.
Готуєте натомість інтерв'ю з експертами? Скористайтеся шаблоном банку запитань для інтерв'ю з експертами.
 
Сортування за перешкодами до покупки
Коли використовувати: Позначте кожне запитання тим, що зупиняє покупку, вирішіть: залишити, перенести, прибрати чи передати вище, і виберіть від 4 до 8 запитань на сторінку.
Сортуйте запитання за перешкодами до покупки
Комерційний FAQ відповідає на те, що зупиняє покупку. Позначте біля кожного запитання перешкоду, яка за ним стоїть, і залиште лише ті, на які сторінка може відповісти.
	Перешкода
	Типове запитання покупця
	Де зазвичай розміщувати

	Ціна й тариф
	«Чи є [функція] в базовому тарифі?»
	Сторінка цін

	Відповідність задачам
	«Це підійде для такої команди, як наша?»
	Сторінка продукту або сценарію використання

	Інтеграція
	«Чи є інтеграція з [інструмент]?»
	Сторінка інтеграції або продукту

	Вартість переходу
	«Чи можна перенести наші дані з [старий інструмент]?»
	Сторінка порівняння або міграції

	Ризик і довіра
	«Що буде з нашими даними, якщо ми скасуємо підписку?»
	Сторінка цін або безпеки

	Час до першого результату
	«Скільки триває налаштування?»
	Сторінка продукту або реєстрації



Залишити, перенести чи прибрати
· Залишити: запитання гальмує покупку, покупці ставлять його часто, і сторінка може на нього відповісти.
· Перенести: це запитання про акаунт або інструкція «як зробити». Відправте його в довідковий центр.
· Перенести: для відповіді потрібне повне порівняння. Відповідайте коротко й дайте посилання на сторінку порівняння.
· Прибрати: жоден покупець цього не питав, або запитання лише повторює заголовок на сторінці.
· Передати вище: чесна відповідь - «поки ні» або «ні». Формулювання погоджує власник продукту.
Виберіть від 4 до 8 запитань на сторінку
Ранжуйте залишені запитання за тим, як часто їх ставлять і наскільки покупець близький до покупки. Короткий блок справжніх перешкод кращий за довгий список для галочки.
Не знаєте, якій сторінці віддати запитання? Запустіть разову перевірку його формулювання в Rank Tracker і подивіться, чи потрапляє одна з ваших URL-адрес у топ-10 Google.
 
Конструктор відповіді з джерелом і обмеженням
Коли використовувати: Пишіть кожну відповідь за схемою: пряма відповідь, доказ, чесне обмеження й наступний крок. Із прикладами слабких і сильних відповідей.
Напишіть відповідь із джерелом і чесним обмеженням
Кожна відповідь складається з тих самих чотирьох частин. Обмеження команди найчастіше пропускають, а саме воно викликає довіру.
1. Пряма відповідь: «так», «ні» або число в першому реченні.
2. Доказ: один факт із джерела, на яке можна дати посилання: документація, сторінка цін, політика або примітки до релізу.
3. Обмеження: чого продукт не робить або коли відповідь змінюється.
4. Наступний крок: одне посилання чи дія, що веде покупця далі.
Конструктор відповіді
[Так / Ні / Число]. [Факт] (джерело: [документ або сторінка]). Продукт не [обмеження], тому [що зробити натомість]. [Посилання на наступний крок].
Слабкі й сильні відповіді
	Слабка
	Сильніша

	«Ми інтегруємося з усіма інструментами, які ви любите».
	«Так, із [інструмент] через нативний застосунок. Двостороння синхронізація охоплює контакти, але не рахунки. Деталі в інструкції з налаштування».

	«Налаштування швидке й просте».
	«Здебільшого налаштування - це імпорт контактів і користувачів. Дані з [старий інструмент] спершу треба вивантажити в CSV. Запишіться на дзвінок із налаштування».

	«Усе залежить від ваших потреб».
	«Тариф [назва] містить [функція]. Тариф [назва] - ні. Порівняйте тарифи на сторінці цін».



Правила щодо джерел
· За кожним твердженням стоїть сторінка чи документ, який покупець може перевірити.
· Жодних обіцянок, які менеджер не підтвердив би письмово.
· Ціни, ліміти й назви тарифів збігаються зі сторінкою цін у день публікації.
· Відповіді короткі. Для подробиць давайте посилання, а не пишіть другу сторінку.
Перевірте довжину відповідей і простоту формулювань у Readability Checker. Твердження про продукт звіряйте за шаблоном чек-листа доказів для сторінки продукту.
Хочете незалежний погляд на FAQ своїх комерційних сторінок? Запишіться на безкоштовну консультацію з Анатолієм Улітовським.
 
Розміщення й перевірка розмітки FAQPage
Коли використовувати: Розмістіть блок на сторінці й ухваліть рішення щодо розмітки FAQPage з огляду на поточний статус розширених результатів FAQ у Google.
Розміщення й перевірка розмітки FAQPage
Пишіть блок FAQ для покупців на сторінці, а не заради розширеного результату. Google більше не показує розширені результати FAQ у пошуку.
Що каже Google (перевірено 9 листопада 2026 року)
· Розширені результати FAQ перестали з'являтися в Google Пошуку 7 травня 2026 року, згідно з журналом змін документації Search Central.
· Google видалив документацію про розширені результати FAQ 15 червня 2026 року.
· Розширені результати HowTo Google припинив підтримувати у вересні 2023 року.
· У 2023 році Google зазначив, що невикористані структуровані дані видаляти не обов'язково. Вони не створюють проблем для пошуку, але й не дають там видимого ефекту.
· Загальне правило Google діє для будь-якої розмітки, яку ви залишаєте: не розмічайте контент, якого не видно на сторінці.
· Розмітка QAPage призначена для сторінок, де відповіді надсилають користувачі. Google радить не використовувати її для сторінок FAQ.
Рішення щодо розмітки
· Наявна розмітка FAQPage:[залишити / видалити]. Якщо залишаєте, кожне запитання й відповідь у ній мають бути видимі на сторінці слово в слово.
· Новий блок FAQ:[лише HTML / FAQPage для інших систем], рішення ухвалює [ім'я].
· Не обіцяйте: розширених результатів FAQ, більше місця у видачі чи зміни позицій завдяки розмітці.
Розміщення на комерційній сторінці
· Запитання про ціни й тарифи ставте поруч із таблицею цін.
· Запитання про відповідність задачам та інтеграції ставте після розділу з функціями, перед головним закликом до дії.
· Відповіді мають бути видимими або в акордеоні, що розкривається за кліком. Не ховайте їх у зображення.
· Як видимий текст запитання використовуйте формулювання покупця.
Створіть або почистіть JSON-LD у Schema Markup Generator, а валідність структурованих даних на всьому сайті перевірте через Website Audit.
Для структури сторінки FAQ і дослідження блоку «Схожі запитання» (People Also Ask) скористайтеся шаблоном SEO для сторінки FAQ.
 
Заголовок таблиці (CSV)
Коли використовувати: Готовий рядок заголовків і допустимі значення, щоб вести бриф у Google Sheets або Excel.
Готовий заголовок таблиці
Вставте цей рядок у клітинку A1 у Google Sheets або Excel, потім розділіть текст на стовпці за комою. Один рядок на одне запитання покупця.
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
Допустимі значення
· 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
Поради щодо таблиці
· Сортуйте за times_asked, щоб вибрати від 4 до 8 запитань для кожної сторінки.
· Виділяйте рядки з порожнім answer_source_url. Вони ще не готові для автора.
· Виділяйте рядки з простроченою recheck_date, а також рядки, пов'язані з функцією чи ціною, що змінилася.
· Фільтруйте за page_url, щоб побачити весь блок FAQ однієї сторінки.
 
Заповнений приклад (вигаданий застосунок для планування)
Коли використовувати: Три заповнені рядки для сторінки цін вигаданого застосунку для виїзних бригад, зокрема опублікована відповідь з обмеженням.
Заповнений приклад: FAQ на сторінці цін Varnoway
Лише приклад. Varnoway - вигаданий застосунок для планування виїзних робіт. Його URL, тарифи, запитання, джерела й цифри придумані, щоб показати заповнений бриф.
Сторінка: varnoway.example/pricing/ - відповідальний за FAQ: керівник контенту - дата брифу: 3 вересня 2026 р.
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	Синхронізує клієнтів і суми за заявками з бухгалтерською програмою (сторінка інтеграції)
	Рахунків там не створює. Вони залишаються у Varnoway
	Посилання на сторінку інтеграції

	«Чи є планування маршрутів у тарифі Starter?»
	Нотатка про програні угоди: 3 угоди в II кварталі 2026 р.
	Ціна й тариф
	Ні. Планування маршрутів є в тарифі Team (таблиця цін)
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	Порівняти тарифи, потім почати пробний період



Як перевіряли рядки
· Хто підтвердив: продакт-менеджер 5 вересня 2026 р., з посиланнями на довідку та сторінку інтеграції.
· Прибрали: запитання «Як скинути пароль?» перенесли в довідковий центр. До реєстрації жоден покупець його не ставив.
· Передали вище: формулювання про обмеження з рахунками перед публікацією передали на погодження продакт-менеджеру.
· Розмітка: стару розмітку FAQPage залишили й оновили, щоб вона слово в слово збігалася з новим видимим текстом. Розширеного результату не очікуємо.
· Повторна перевірка: після релізу інтеграції з бухгалтерською програмою або 1 листопада 2026 р., залежно від того, що настане раніше.
Опублікована відповідь для рядка 2
Чи синхронізуються рахунки з нашою бухгалтерською програмою? Частково. Varnoway передає в бухгалтерську програму клієнтів і суми за заявками. Рахунків там поки не створює. Про налаштування читайте на сторінці інтеграції.
Чому це працює
· Кожне запитання поставив покупець, і в команди є джерело, яке можна відкрити.
· Про обмеження з рахунками сказано раніше, ніж покупець натрапить на нього під час пробного періоду.
· Кожна відповідь завершується одним кроком, який покупець може зробити вже зараз.
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