
Банк запитань для експертного інтерв’ю: шаблон
Комерційні сторінки часто звучать так само, як у конкурентів. Автор ніколи не говорив із людьми, які щодня чують заперечення покупців.
Ваші менеджери з продажу, керівники підтримки та інженери знають справжні відповіді. У них є історії, цифри й прості слова, яким покупці вірять.
Цей банк перетворює одну розмову з ними на відповіді на кожне заперечення, докази до них і цитати, які експерт схвалив дослівно.
Усередині: банк для заповнення, запитання за запереченнями й ролями, сценарій дзвінка, журнал схвалень, план сторінки, заголовок CSV та вигаданий приклад.
Банк запитань для експертного інтерв’ю (для заповнення)
Коли використовувати: Один рядок на заперечення покупця: запитання, запит доказів, отриманий приклад, дослівна цитата та її схвалення.
Банк запитань для експертного інтерв’ю
Один аркуш на інтерв’ю. Заповніть шапку до дзвінка. Додайте по рядку на кожне заперечення покупця, на яке має відповісти сторінка.
Шапка інтерв’ю
· Сторінка чи матеріал:[URL або робоча назва]
· Цільовий запит:[головне ключове слово сторінки]
· Експерт:[ім’я], [посада], [скільки років у цій роботі]
· Тип експерта:[продажі / підтримка / розробка / практик / клієнт]
· Інтерв’юер і дата:[ім’я] / [дата]
· Згода на запис:[так, отримано під час дзвінка на хв:с / без запису, лише нотатки]
	Заперечення покупця
	Що запитати
	Запит доказів
	Отриманий приклад
	Цитата (дослівно)
	Схвалення / використання цитати

	[Це надто дорого]
	[Розкажіть про останнього покупця, який так сказав. Що змінило його думку?]
	[нотатка щодо угоди, тікет чи звіт, які можна перевірити]
	[що сталося, у двох рядках]
	[дослівний фрагмент із запису]
	[Q-01: очікує / схвалено [дата] / відхилено]

	[Переходити надто складно]
	[Опишіть реальну міграцію крок за кроком. Де виникли труднощі?]
	[план проєкту, чекліст онбордингу]
	[кроки й витрачений час]
	[дослівний фрагмент]
	[Q-02: статус]

	[Чи підійде це для такої команди, як наша?]
	[Якому типу клієнтів найважче на старті? Що ви їм кажете?]
	[шаблон відповіді підтримки, довідкова стаття]
	[налаштування, яке спрацювало]
	[дослівний фрагмент]
	[Q-03: статус]

	[Ми можемо зробити це самі]
	[Що ви бачите, коли команди спершу пробують зробити це своїми силами?]
	[скриншот до і після, нотатка з дзвінка]
	[один конкретний випадок]
	[дослівний фрагмент]
	[Q-04: статус]



Деталі рядка (заповнюйте для кожного заперечення)
· Звідки взялося заперечення:[дзвінок із продажу, тікет, відгук, блок «Схожі запитання» (People Also Ask) у видачі]
· Докази перевірив:[ім’я], дата: [дата], або [не перевірено, не публікувати як факт]
· Дані клієнта, які треба прибрати чи знеособити:[імена, логотипи, цифри]
· Де плануєте використати:[URL сторінки й розділ, email, реклама, допис у соцмережах]
· Уточнювальне запитання:[що ще треба запитати]
Наступні кроки
· Інтерв’юер: [ім’я] - завдання: надіслати список цитат на схвалення до [дата]
· Експерт: [ім’я] - завдання: схвалити, відредагувати чи відхилити кожну цитату й надіслати обіцяні докази
· Автор чи редактор: [ім’я] - завдання: додати схвалені цитати й приклади в бриф і зафіксувати їх використання
Перевірка завершення
· На кожне заперечення на сторінці є щонайменше одна відповідь від названого експерта.
· Кожен приклад має докази, які хтось перевірив, або його вилучено.
· Кожна цитата в чернетці дослівно збігається зі схваленим формулюванням.
· Для кожної цитати в журналі є рядок зі згодою, підписом і місцем використання.
· Жодне ім’я чи цифра клієнта не з’являється без його дозволу.
 
Запитання за запереченнями покупців
Коли використовувати: Готові запитання для шести поширених заперечень покупців, кожне із запитом доказів.
Питайте про історії, а не про думки
Загальні запитання дають загальні відповіді. Питайте про останній випадок, коли щось сталося. Потім запитайте, які є докази.
Ціна й цінність
· Коли покупець востаннє сказав, що ми надто дорогі? Що ви відповіли?
· За що покупець перестає платити або що перестає робити після переходу?
· Яким покупцям нас купувати не варто, бо ціна для них не окупиться?
· Запит доказів: нотатка щодо угоди, порівняння витрат, яке ви робили для покупця, знеособлений рахунок.
Зусилля й ризики переходу
· Опишіть останню міграцію. Що зламалося першим?
· Що покупці бояться втратити під час переходу? Чи це сталося?
· Що ви перевіряєте в перший тиждень, про що покупці навіть не думають?
· Запит доказів: чекліст онбордингу, таймлайн проєкту, листування в тікеті підтримки.
Відповідність: чи підійде це нам?
· Якому типу клієнтів найважче в перший місяць? Чому?
· Яке запитання на демо підказує вам, що покупець нам не підходить?
· Яке налаштування ви радите для команди на кшталт [сегмент]?
· Запит доказів: довідкова стаття, шаблон відповіді підтримки, скриншот налаштувань.
Зробити самим чи обрати конкурента
· Що команди роблять, перш ніж прийти до нас? Де це перестає працювати?
· Коли покупець обирає конкурента, яка зазвичай причина?
· Що б ви сказали другові, який запитав, чи це йому взагалі потрібно?
· Запит доказів: нотатки щодо програних угод, приклад «до і після» без деталей клієнта.
Довіра, безпека й підтримка
· Що питають служба безпеки чи IT на останньому етапі угоди?
· Що відбувається, коли в клієнта щось іде не так? Розкажіть про останній випадок.
· Запит доказів: сторінка про безпеку, посилання на сторінку статусу, політика щодо часу відповіді.
Час до першого результату
· Що новий клієнт уже зробив на 7-й і на 30-й день?
· Що найчастіше гальмує перший результат?
· Запит доказів: етапи онбордингу, лист клієнта, який можна цитувати.
З’ясуйте, які заперечення покупці вводять у пошук, за допомогою Keyword Research, а в SERP Analyzer подивіться, на які запитання відповідають поточні результати.
 
Запитання за роллю експерта
Коли використовувати: Оберіть правильного експерта для кожного заперечення та ставте запитання під його роль, щоб отримати деталі з практики.
Підберіть експерта під заперечення
	Експерт
	Найкраще підходить для
	Що запитати

	Менеджер із продажу чи менеджер із ключових клієнтів
	Ціна, відповідність, конкуренти
	Що покупці кажуть на першому дзвінку? Що вирішує, чи угода закриється, чи зірветься?

	Керівник підтримки чи відділу успіху клієнтів
	Перехід, час до результату, налаштування
	Які три тікети найчастіші в перший місяць? Що їх вирішує?

	Інженер чи власник продукту
	Безпека, обмеження, як усе працює
	Що продукт робить «під капотом» у цьому випадку? Чого він не вміє?

	Практик чи консультант
	Методика, результати, помилки
	Що ви робите не так, як написано в підручниках? Що ви зрозуміли на власних помилках?

	Клієнт (з дозволу)
	Доказ результату
	Що ви пробували раніше? Що змінилося після і як ви це виміряли?



Уточнювальні запитання, що дають деталі з практики
· Можете навести конкретний випадок? Коли це було?
· Що ви бачили, крок за кроком?
· Звідки ви це знаєте? Де це можна знайти в письмовому вигляді?
· У чому тут найчастіше помиляються?
· Як би ви сказали це покупцю одним реченням?
Яких запитань уникати
· Навідних, на кшталт «Ви б сказали, що ми найкращі?»
· Розмов про тренди без жодного випадку за ними.
· Усього, що змушує експерта вгадувати цифри. Попросіть натомість джерело.
Спершу створюєте персони? Шаблон маркетингової персони та ICP допоможе описати покупця та його заперечення, з якими варто йти на дзвінок.
 
Підготовка до інтерв’ю та сценарій дзвінка
Коли використовувати: План 30-хвилинного дзвінка з формулюванням згоди, порядком запитань і діями на першу годину після.
Перед дзвінком
1. Оберіть три-п’ять заперечень для цієї сторінки. Упорядкуйте їх за тим, як часто їх чують продажі чи підтримка.
2. Виберіть із банку по два запитання на кожне заперечення.
3. За день надішліть експерту заперечення, але не точні запитання.
4. Попросіть його підготувати по одному реальному випадку на заперечення та документи, що їх підтверджують.
Початок розмови
«Дякую, що знайшли час. Це для нашої [сторінка]. Можна я запишу розмову, щоб точно вас процитувати? Ви побачите кожну цитату до публікації і зможете її змінити або відкликати».
Зафіксуйте час, коли отримали згоду. Закони про запис розмов різняться залежно від країни та штату, тож дотримуйтеся політики вашої компанії.
Під час дзвінка
· Почніть із заперечення, яке експерт чує найчастіше. На початку енергії найбільше.
· Запитайте про останній такий випадок, потім про докази.
· Коли чуєте вдалу для цитати фразу, попросіть експерта повторити її своїми словами.
· Позначайте кожне ім’я чи цифру клієнта як «потрібен дозвіл».
· Завершіть запитанням: «Про що я не запитав, а покупці у вас питають завжди?»
Протягом години після
· Випишіть із запису чи розшифровки точні цитати з таймкодами.
· Заповніть банк і журнал схвалень, поки розмова свіжа в пам’яті.
· Надішліть експерту список його цитат і запити доказів.
Бракує часу на дзвінки? Запишіться на безкоштовну консультацію з Анатолієм Улітовським, щоб спланувати програму експертних інтерв’ю для ваших комерційних сторінок.
 
Журнал схвалення та підписів цитат
Коли використовувати: Відстежуйте згоду, точне схвалене формулювання, як підписано спікера, і кожне місце, де використано цитату.
Журнал схвалення та підписів цитат
Один рядок на цитату. Цитату можна використовувати, лише якщо її статус «схвалено», а формулювання в чернетці збігається з цим журналом.
	ID цитати
	Точне схвалене формулювання
	Підпис, як на сторінці
	Згода (як, коли)
	Де використано
	Переглянути до

	[Q-01]
	[дослівний текст]
	[Ім’я, посада, компанія]
	[відповідь листом, дата]
	[URL і розділ; email; реклама]
	[дата або зміна посади]



Правила схвалення
· Надсилайте цитату в тому контексті, у якому вона з’явиться, а не окремо.
· Зберігайте письмове схвалення (лист чи форму) разом із рядком журналу.
· Якщо після схвалення ви змінили хоч слово, запитайте ще раз.
· Фіксуйте кожне нове використання. Схвалення для статті в блозі не є схваленням для реклами.
· Прибирайте цитати або погоджуйте їх знову, коли спікер іде з компанії чи змінює посаду.
Цитати клієнтів і працівників у рекламі
Настанови FTC щодо рекомендацій (Endorsement Guides, 16 CFR Part 255) вимагають, щоб рекомендація відображала чесну думку чи досвід того, хто рекомендує.
Ви можете скоротити чи перефразувати її, але не вирвати з контексту і не переформулювати так, щоб спотворити сказане.
Якщо зв’язок, якого аудиторія не очікує, може вплинути на довіру, наприклад працівник хвалить продукт поза вашим сайтом, чітко повідомте про нього. Це не юридична консультація.
 
Як перенести досвід експертів на сторінку
Коли використовувати: Розмістіть схвалені відповіді, приклади й цитати там, де на сторінці виникає кожне заперечення.
Покажіть досвід там, де виникає сумнів
Цитати найкраще працюють поруч із запереченням, на яке відповідають, а не в окремій смузі відгуків унизу сторінки.
	Розділ сторінки
	На яке заперечення відповідає
	Схвалений матеріал
	Формат

	[Блок цін]
	[вартість]
	[Q-01 + приклад витрат]
	[винесена цитата з ім’ям і посадою]

	[Як відбувається перехід]
	[зусилля]
	[кроки міграції від керівника підтримки]
	[нумеровані кроки]

	[FAQ]
	[відповідність]
	[Q-03]
	[коротка відповідь із підписом]



Що Google каже про досвід
· Посібник Google про корисний контент питає, чи містить контент оригінальну інформацію, репортаж, дослідження чи аналіз.
· Він питає, чи чітко контент показує експертність із власного досвіду та глибину знань.
· Він каже, що довіра - найважливіша частина E-E-A-T, а сам E-E-A-T не є окремим фактором ранжування.
· Він радить чітко показувати, хто написав контент і як його створили.
Тож назвіть експерта, напишіть, чим він займається і як ви зібрали його думки. Реальні випадки дають більше, ніж прикметники.
Перетворіть план на бриф для автора в Content Brief, потім напишіть і перевірте текст у Content Optimizer. Які відповіді ШІ вже згадують чи цитують ваш сайт і що саме кажуть, покаже AI Visibility Checker.
Покажіть, хто ваші експерти, за допомогою шаблону сторінки «Про нас» для E-E-A-T. Повні історії клієнтів доречні в шаблоні кейсу.
 
Заголовок таблиці (CSV)
Коли використовувати: Готові до вставлення заголовки для банку запитань і журналу цитат у Google Sheets або Excel.
Заголовок для банку запитань
Вставте в клітинку A1 аркуша з назвою Bank, потім розділіть текст на стовпці за комою. Один рядок на заперечення в межах інтерв’ю.
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
Заголовок для журналу цитат
Вставте в клітинку A1 аркуша з назвою Quotes. Один рядок на кожне використання цитати.
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
Допустимі значення
· 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
Поради для таблиці
· Виділяйте кольором кожну використану цитату, де quote_status не дорівнює approved.
· Виділяйте рядки, де заповнено evidence_request, але порожнє evidence_checked_by.
· Фільтруйте за objection, щоб побачити всі відповіді з усіх інтерв’ю.
 
Заповнений приклад (вигаданий SaaS для планування змін)
Коли використовувати: Заповнений банк для вигаданого сервісу планування змін у ресторанах: одну цитату відредаговано, одне твердження вилучено.
Заповнений приклад: Murrowdeck, планування змін
Лише приклад. Murrowdeck - вигаданий SaaS-продукт. Люди, URL, дати й цифри нижче вигадані, щоб показати заповнений банк.
· Сторінка: /restaurant-staff-scheduling/
· Цільовий запит: програма для графіка змін персоналу ресторану
· Експерт: Priya N., керівниця онбордингу, щотижня працює з новими ресторанами-клієнтами
· Інтерв’юер і дата: Tom, керівник контенту / 4 листопада
· Згода на запис: так, на 00:40
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Що змінила перевірка
· Спершу цитата Q-02 звучала так: «персонал завжди користується ним у перший тиждень». Priya змінила формулювання, бо не могла підтвердити «завжди».
· У чернетці був рядок, що налаштування займає «менше години». Доказів не знайшли, тож його вилучили.
· Прізвище Priya скоротили на її прохання. Це зафіксовано в журналі.
Чому це працює
· На кожне заперечення на сторінці відповідає людина, яка щотижня з ним стикається.
· Сторінка використовує прості слова експерта, перевірені та схвалені.
· Журнал показує, де розміщено кожну цитату, тож зміна посади одразу запускає швидку перевірку.
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