
Банк вопросов для экспертного интервью: шаблон
Коммерческие страницы часто звучат так же, как страницы конкурентов. Автор ни разу не поговорил с теми, кто каждый день слышит возражения покупателей.
Ваши менеджеры по продажам, руководители поддержки и инженеры знают настоящие ответы. У них есть истории, цифры и простые слова, которым покупатели верят.
Этот банк превращает один созвон с ними в ответы на каждое возражение, доказательства к ним и цитаты, которые эксперт согласовал дословно.
Внутри: банк для заполнения, вопросы по возражениям и ролям, сценарий созвона, журнал согласований, план для страницы, заголовки CSV и вымышленный пример.
Банк вопросов для экспертного интервью (для заполнения)
Когда использовать: Одна строка на возражение покупателя: вопрос, запрошенные доказательства, полученный пример, точная цитата и её согласование.
Банк вопросов для экспертного интервью
Один лист на интервью. Заполните шапку до созвона. Добавьте по строке на каждое возражение покупателя, на которое должна ответить страница.
Шапка интервью
· Страница или материал:[URL или рабочее название]
· Целевой запрос:[основное ключевое слово страницы]
· Эксперт:[имя], [должность], [сколько лет занимается этой работой]
· Тип эксперта:[продажи / поддержка / разработка / практик / клиент]
· Интервьюер и дата:[имя] / [дата]
· Согласие на запись:[да, получено на созвоне в мм:сс / без записи, только заметки]
	Возражение покупателя
	Вопрос
	Запрос доказательств
	Полученный пример
	Цитата (дословно)
	Согласование / использование

	[Это слишком дорого]
	[Расскажите о последнем покупателе, который так сказал. Почему он передумал?]
	[заметка по сделке, тикет или отчёт, которые можно проверить]
	[что произошло, в двух строках]
	[дословная фраза из записи]
	[Q-01: ждёт / согласовано [дата] / отклонено]

	[Переход займёт слишком много сил]
	[Опишите по шагам реальную миграцию. Где она застопорилась?]
	[план проекта, чеклист онбординга]
	[шаги и затраченное время]
	[дословная фраза]
	[Q-02: статус]

	[Подойдёт ли это команде вроде нашей?]
	[Каким клиентам сложнее всего на старте? Что вы им говорите?]
	[шаблон ответа поддержки, статья справки]
	[настройка, которая сработала]
	[дословная фраза]
	[Q-03: статус]

	[Мы справимся сами]
	[Что происходит, когда команды сначала пробуют сделать это своими силами?]
	[скриншот до/после, заметка по звонку]
	[один конкретный случай]
	[дословная фраза]
	[Q-04: статус]



Подробности по строке (заполните для каждого возражения)
· Откуда возражение:[звонок отдела продаж, тикет, отзыв, блок «Похожие вопросы» (People Also Ask) в выдаче]
· Доказательства проверил:[имя], [дата], или [не проверено, не публиковать как факт]
· Данные клиента, которые нужно убрать или обезличить:[имена, логотипы, цифры]
· Где планируется использовать:[URL и раздел страницы, письмо, реклама, пост в соцсетях]
· Уточняющий вопрос:[что ещё нужно спросить]
Следующий шаг
· Интервьюер: [имя] - действие: отправить список цитат на согласование до [дата]
· Эксперт: [имя] - действие: согласовать, отредактировать или отклонить каждую цитату и прислать обещанные доказательства
· Автор или редактор: [имя] - действие: перенести согласованные цитаты и примеры в бриф и записать, где они используются
Проверка готовности
· На каждое возражение на странице есть хотя бы один ответ от эксперта с именем.
· У каждого примера есть доказательства, которые кто-то проверил, иначе пример убран.
· Каждая цитата в черновике дословно совпадает с согласованной формулировкой.
· У каждой цитаты есть строка в журнале: согласие, подпись и место использования.
· Ни имя клиента, ни его цифры не появляются на странице без его разрешения.
 
Вопросы по возражениям покупателей
Когда использовать: Готовые вопросы для шести типичных возражений покупателей, к каждому есть запрос доказательств.
Просите истории, а не мнения
Общие вопросы дают общие ответы. Спросите, когда это случилось в последний раз. Затем спросите, чем это можно подтвердить.
Цена и ценность
· Когда покупатель в последний раз сказал, что мы слишком дорогие? Что вы ответили?
· За что покупатель перестаёт платить или что перестаёт делать после перехода к нам?
· Каким покупателям не стоит нас покупать, потому что для них затраты не окупятся?
· Запрос доказательств: заметка по сделке, сравнение затрат, которое вы готовили для покупателя, обезличенный счёт.
Сложность и риски перехода
· Расскажите по шагам о последней миграции. Что сломалось первым?
· Что покупатели боятся потерять при переходе? Это действительно случалось?
· Что вы проверяете в первую неделю, о чём покупатели даже не думают?
· Запрос доказательств: чеклист онбординга, сроки проекта, переписка в тикете поддержки.
Подойдёт ли это нам?
· Каким клиентам сложнее всего в первый месяц? Почему?
· Какой вопрос на демо подсказывает вам, что этот покупатель нам не подходит?
· Какую настройку вы рекомендуете для команды вроде [сегмент]?
· Запрос доказательств: статья справки, шаблон ответа поддержки, скриншот настроек.
Сделать самим или выбрать конкурента
· Что делают команды до того, как приходят к нам? Где это перестаёт работать?
· Когда покупатель выбирает конкурента, какая обычно причина?
· Что бы вы сказали другу, который спросил, нужно ли ему это вообще?
· Запрос доказательств: заметки по проигранным сделкам, пример до/после без идентифицирующих деталей.
Доверие, безопасность и поддержка
· Что спрашивают служба безопасности или IT на последнем этапе сделки?
· Что происходит, когда у клиента что-то идёт не так? Расскажите о последнем случае.
· Запрос доказательств: страница о безопасности, ссылка на страницу статуса, политика по времени ответа.
Время до первого результата
· Что новый клиент успевает сделать к 7-му и к 30-му дню?
· Что чаще всего задерживает первый результат?
· Запрос доказательств: этапы онбординга, письмо клиента, которое можно цитировать.
Узнайте, какие возражения покупатели вводят в поиск, с помощью Keyword Research, а на какие вопросы уже отвечает текущая выдача, покажет SERP Analyzer.
 
Вопросы по ролям экспертов
Когда использовать: Выберите подходящего эксперта для каждого возражения и задавайте вопросы под его роль, чтобы получить детали из первых рук.
Подберите эксперта под возражение
	Эксперт
	Лучше всего подходит для
	Что спросить

	Менеджер по продажам или аккаунт-менеджер
	Цена, соответствие задачам, конкуренты
	Что покупатели говорят на первом звонке? Из-за чего сделка закрывается или срывается?

	Руководитель поддержки или клиентского успеха
	Переход, время до результата, настройка
	Какие три тикета чаще всего приходят в первый месяц? Что их решает?

	Инженер или владелец продукта
	Безопасность, ограничения, как всё устроено
	Что продукт делает здесь «под капотом»? Чего он не умеет?

	Практик или консультант
	Методика, результаты, ошибки
	Что вы делаете не так, как написано в учебниках? Чему научились на собственных ошибках?

	Клиент (с разрешения)
	Подтверждение результата
	Что вы пробовали раньше? Что изменилось после и как вы это измерили?



Уточняющие вопросы, которые дают детали из первых рук
· Можете привести конкретный случай? Когда это было?
· Что вы видели, шаг за шагом?
· Откуда вы это знаете? Где это записано?
· В чём здесь ошибается большинство?
· Как бы вы сказали это покупателю одним предложением?
Каких вопросов избегать
· Наводящих, вроде «Можно сказать, что мы лучшие?»
· Разговоров о трендах без конкретного случая.
· Всего, где эксперту приходится угадывать цифры. Вместо этого попросите источник.
Сначала составляете портреты покупателей? Шаблон маркетинговой персоны и ICP поможет описать покупателя и его возражения, с которыми стоит прийти на созвон.
 
Подготовка к интервью и сценарий созвона
Когда использовать: План 30-минутного созвона: формулировка согласия, порядок вопросов и что сделать в первый час после.
До созвона
1. Выберите три-пять возражений для этой страницы. Расставьте их по тому, как часто их слышат продажи или поддержка.
2. Возьмите из банка по два вопроса на каждое возражение.
3. За день отправьте эксперту возражения, но не сами вопросы.
4. Попросите подготовить по одному реальному случаю на каждое возражение и документы, которые его подтверждают.
Начало разговора
«Спасибо, что нашли время. Это для нашей страницы [страница]. Можно я запишу разговор, чтобы точно вас процитировать? Вы увидите каждую цитату до публикации и сможете её изменить или снять.»
Отметьте время, когда получили согласие. Законы о записи разговоров отличаются в разных странах и штатах, поэтому следуйте политике вашей компании.
Во время созвона
· Начните с возражения, которое эксперт слышит чаще всего. В начале разговора у всех больше энергии.
· Спросите, когда это случилось в последний раз, а затем попросите подтверждение.
· Когда звучит удачная для цитаты фраза, попросите повторить её ещё раз своими словами.
· Отмечайте любое имя клиента или цифру пометкой «нужно разрешение».
· В конце спросите: «О чём я не спросил, хотя покупатели всегда спрашивают об этом вас?»
В течение часа после
· Выпишите точные цитаты из записи или расшифровки с тайм-кодами.
· Заполните банк и журнал согласований, пока разговор свеж в памяти.
· Отправьте эксперту список его цитат и запросы доказательств.
Нет времени на созвоны? Запишитесь на бесплатную консультацию с Анатолием Улитовским, чтобы спланировать программу экспертных интервью для ваших коммерческих страниц.
 
Журнал согласования и атрибуции цитат
Когда использовать: Учёт согласия, точной согласованной формулировки, подписи под цитатой и каждого места, где она используется.
Журнал согласования и атрибуции цитат
Одна строка на цитату. Цитату можно использовать, только когда у неё статус «согласовано», а формулировка в черновике совпадает с журналом.
	ID цитаты
	Точная согласованная формулировка
	Подпись на странице
	Согласие (как, когда)
	Где используется
	Когда пересмотреть

	[Q-01]
	[дословный текст]
	[Имя, должность, компания]
	[ответ по email, дата]
	[URL и раздел; письмо; реклама]
	[дата или смена должности]



Правила согласования
· Отправляйте цитату в том контексте, в котором она появится, а не отдельно.
· Храните письменное согласие (письмо или форму) вместе со строкой журнала.
· Если после согласования вы изменили хоть слово, спросите ещё раз.
· Записывайте каждое новое использование. Согласие на пост в блоге не означает согласия на рекламу.
· Снимайте цитаты или согласовывайте их заново, когда спикер уходит из компании или меняет должность.
Цитаты клиентов и сотрудников в рекламе
Руководство FTC по рекомендациям и отзывам (FTC Endorsement Guides, 16 CFR Part 255) требует, чтобы отзыв отражал честное мнение или реальный опыт того, кто его дал.
Отзыв можно сократить или перефразировать, но нельзя вырывать из контекста или менять так, чтобы исказить сказанное.
Если связь, о которой аудитория не догадывается, может повлиять на доверие, чётко её раскройте. Например, когда сотрудник хвалит продукт за пределами вашего сайта. Это не юридическая консультация.
 
План размещения опыта на странице
Когда использовать: Разместите согласованные ответы, примеры и цитаты там, где на странице возникает каждое возражение.
Ставьте опыт туда, где возникает сомнение
Цитаты лучше всего работают рядом с возражением, на которое отвечают, а не в отдельном блоке отзывов внизу страницы.
	Раздел страницы
	На какое возражение отвечает
	Согласованный материал
	Формат

	[Блок с ценами]
	[стоимость]
	[Q-01 + пример расчёта затрат]
	[выносная цитата с именем и должностью]

	[Как проходит переход]
	[сложность]
	[шаги миграции от руководителя поддержки]
	[нумерованные шаги]

	[FAQ]
	[соответствие задачам]
	[Q-03]
	[короткий ответ с указанием автора]



Что Google говорит об опыте
· Руководство Google о полезном контенте предлагает спросить себя, есть ли в контенте оригинальная информация, репортаж, исследование или анализ.
· Там же есть вопрос, явно ли контент показывает экспертность из первых рук и глубину знаний.
· В нём сказано, что доверие - самая важная часть E-E-A-T, а сам E-E-A-T - не отдельный фактор ранжирования.
· Google советует ясно показывать, кто написал контент и как он создавался.
Поэтому называйте эксперта, пишите, чем он занимается и как вы получили его комментарии. Реальные случаи убеждают сильнее прилагательных.
Превратите план в бриф для автора с помощью Content Brief, затем напишите и проверьте текст в Content Optimizer. Какие ответы ИИ уже упоминают или цитируют ваш сайт и что в них сказано, покажет AI Visibility Checker.
Покажите, кто ваши эксперты, по образцу шаблона страницы «О нас» для E-E-A-T. Полным историям клиентов место в шаблоне кейса.
 
Заголовки таблицы (CSV)
Когда использовать: Готовые заголовки для банка вопросов и журнала цитат в Google Таблицах или Excel.
Заголовки банка вопросов
Вставьте в ячейку A1 листа с названием Bank, затем разделите текст на столбцы по запятой. Одна строка на каждое возражение в каждом интервью.
interview_id,page_url,expert_name,expert_role,expert_type,interview_date,recording_consent,objection,objection_source,question,evidence_request,evidence_checked_by,example_summary,quote_id,owner,next_action,status
Заголовки журнала цитат
Вставьте в ячейку A1 листа с названием Quotes. Одна строка на каждое использование каждой цитаты.
quote_id,interview_id,exact_wording,timestamp,attribution_shown,consent_method,consent_date,approved_by,use_channel,use_url,use_section,disclosure_needed,review_date,quote_status
Допустимые значения
· expert_type: sales, support, engineering, practitioner, customer
· status: planned, interviewed, evidence-pending, ready, used
· quote_status: pending, approved, edited, rejected, retired
· use_channel: page, blog, email, ad, social, sales-deck
Советы по таблице
· Подсвечивайте цитаты, которые уже используются, хотя quote_status не равен approved.
· Подсвечивайте строки, где заполнен evidence_request, но пусто evidence_checked_by.
· Фильтруйте по objection, чтобы увидеть все ответы из всех интервью.
 
Заполненный пример (вымышленный SaaS для графиков смен)
Когда использовать: Заполненный банк для вымышленного сервиса графиков смен в ресторанах: одна цитата отредактирована, одно утверждение убрано.
Заполненный пример: графики смен в Murrowdeck
Только пример. Murrowdeck - вымышленный SaaS-продукт. Люди, URL, даты и цифры ниже придуманы, чтобы показать заполненный банк.
· Страница: /restaurant-staff-scheduling/
· Целевой запрос: программа для графика смен персонала ресторана
· Эксперт: Priya N., руководитель онбординга, каждую неделю работает с новыми ресторанами-клиентами
· Интервьюер и дата: Tom, руководитель контента / 4 ноября
· Согласие на запись: да, на отметке 00:40
	Возражение покупателя
	Вопрос
	Запрос доказательств
	Полученный пример
	Цитата (дословно)
	Согласование / использование

	Мы уже ведём график в таблице
	Что первым ломается у команд, которые ведут график в таблице?
	Заметки по онбордингу трёх недавних клиентов
	Об обменах сменами договаривались в групповых чатах, и в таблицу они так и не попадали
	«В понедельник таблица верная. К пятнице настоящий график уже в групповом чате.»
	Q-01: согласовано 6 ноября, раздел 2 страницы

	Сотрудники не станут пользоваться ещё одним приложением
	Как добиться, чтобы официанты открыли приложение в первую неделю?
	Чеклист онбординга
	Менеджеры публикуют график на следующую неделю только в приложении, и сотрудники открывают его, чтобы увидеть смены
	«Публикуйте смены на следующую неделю только в приложении, и сотрудники его откроют.»
	Q-02: отредактировано Priya, согласовано 6 ноября

	Переезд займёт слишком много времени
	Расскажите по шагам о последнем импорте
	Статья справки об импорте
	Список сотрудников импортировали из CSV, шаблоны смен пересоздали вручную
	Без цитаты
	Использовано как нумерованные шаги, без цитаты



Что изменилось после проверки
· Сначала Q-02 звучала так: «сотрудники всегда пользуются им в первую неделю». Priya изменила формулировку, потому что не могла подтвердить слово «всегда».
· В черновике было сказано, что настройка занимает «меньше часа». Доказательств не нашли, поэтому фразу убрали.
· По просьбе Priya её фамилию сократили. Это записано в журнале.
Почему это работает
· На каждое возражение на странице отвечает человек, который сталкивается с ним каждую неделю.
· На странице звучат простые слова эксперта, проверенные и согласованные.
· Журнал показывает, где используется каждая цитата, поэтому смена должности сразу запускает быструю проверку.
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