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I. ВСТУП 

I.I. Що таке сторінка з поширеними питаннями? 

Сторінки з поширеними питаннями - це збірки інформації, які [зазвичай] є 

результатом певних запитань, що постійно задаються (публікуються) в групі 

новин - звідси і назва поширені питання.  

Іноді буває, що на формах де підписано багато людей, запитання, які вони 

часто ставлять,  бувають дурними і досить очевидними для іншої групи 

користувачів. З цього можна винести урок... перед тим, як поставити 

запитання в групі новин або списку розсилки, переконайтеся, що ви 

ознайомилися з відповідними поширеними запитаннями.  Питання, яке часто 

ставлять, може бути дурним питанням, якщо відповідь на нього розміщена 

прямо перед вашим обличчям в одному або декількох поширених запитань. 

I.II. Що спонукало для створення та використання сторінок з 

поширеними питаннями? 

Формат сторінки з поширеними запитаннями з'явився на Usenet, одному з 

перших інтернет-форумів. У ті ранні роки Usenet був основним майданчиком 

обговорення для різноманітних тем, від комп'ютерів до культури. З 

поширенням Інтернету та розвитком інтернет-спільнот зростала потреба в 

упорядкуванні та структуруванні інформації. Тоді вони стали важливим 

елементом цього процесу, дозволяючи швидко знайти відповіді на популярні 

питання. 

У цей період сторінки з поширеними запитаннями стали популярними не 

лише на Usenet, а й на інших веб-сайтах, форумах та ресурсах. Різні компанії, 

проекти та спільноти створювали свої власні сторінки для відповіді на 

питання користувачів. З розвитком веб-технологій і з'явою інтерактивних 

елементів, таких як чат-боти та автоматизовані системи відповідей, сторінки 

з поширеними питаннями стали більш динамічними та інтерактивними. 

Сьогодні їх можна знайти майже на будь-якому веб-сайті чи онлайн-

платформі. Вони стали не тільки засобом для відповіді на популярні питання, 
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але і інструментом для підтримки клієнтів, навчання користувачів та 

структурування інформації. 

I.III. Пояснення важливості створення та оптимізації сторінки з частими 

запитаннями для веб-систем. 

У сучасному цифровому віці, коли веб-сервіси визначають спосіб, яким ми 

взаємодіємо з інформацією та послугами, сторінка з частими запитаннями 

стає необхідним елементом будь-якого веб-проекту. Створення та 

оптимізація сторінки з частими запитаннями веб-системи відіграють 

критичну роль у забезпеченні ефективної взаємодії з користувачами та 

вирішенні їхніх поточних питань і проблем. Ця сторінка є ключовим 

інструментом в реагуванні на запити користувачів, надаючи їм не лише 

доступ до інформації про продукт чи послугу, але й відповіді на 

найпоширеніші питання, що можуть виникнути в процесі використання веб-

сервісу. Оптимізована сторінка з частими запитаннями допомагає вирішити 

проблеми користувачів швидко та ефективно, зменшуючи необхідність в 

особистому контакті з службою підтримки, що полегшує навантаження на 

цей відділ та сприяє збереженню ресурсів компанії. Крім того, сторінка з 

частими запитаннями може виступати як засіб покращення користувацького 

досвіду, роблячи навігацію більш інтуїтивно зрозумілою та забезпечуючи 

користувачам відчуття самостійності та контролю над процесом. Таким 

чином, створення та оптимізація сторінки з частими запитаннями стають 

важливим елементом стратегії веб-розробки та управління користувацьким 

досвідом, спрямованим на забезпечення задоволення та впевненості 

користувачів у використанні веб-сервісу. Крім того, сторінка з частими 

запитаннями може виступати як ефективний інструмент комунікації з 

аудиторією, дозволяючи веб-сервісам донести важливу інформацію та 

сприяти позитивному враженню від користування. 

Процес оптимізації сторінки з частими запитаннями включає глибоке 

дослідження різних аспектів, що охоплюють не лише структуру та зміст, але 

й впровадження передових технологій та інновацій у дизайні. Прагнення 

забезпечити максимальну користувальницьку зручність та ефективність 
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вимагає не лише правильного підбору інформації, але й застосування 

різноманітних технічних та дизайнерських рішень. Інтерактивність відкриває 

широкі можливості для залучення користувачів та сприяє активнішій 

взаємодії зі сторінкою з частими запитаннями. Впровадження елементів, 

таких як розкривні списки, вкладені відповіді або можливість відправлення 

запитів до служби підтримки прямо зі сторінки, може значно поліпшити 

користувацький досвід та зробити процес пошуку інформації більш зручним. 

Швидкий пошук та фільтрація є не менш важливими функціональними 

можливостями, які дозволяють користувачам швидко знаходити необхідну 

інформацію серед великої кількості запитань та відповідей. Реалізація 

механізмів категоризації допомагає знизити час пошуку та сприяє зручності 

користування сторінкою з частими запитаннями. 

Адаптивний дизайн є важливим аспектом, особливо у зв'язку з тим, що 

більшість користувачів. використовують мобільні пристрої. Забезпечення 

оптимального відображення та навігації на сторінці з частими запитаннями 

на різних пристроях допомагає зберегти зручність використання та 

задовольнити потреби всіх категорій користувачів. 

 

I.III. Огляд основних джерел літератури та підходів до розробки і 

реалізації. 

Розробка сторінок з частими запитаннями вимагає глибокого розуміння 

кращих практик і технік, що вже доведені в різних дослідженнях та 

практичних реалізаціях. Огляд основних джерел літератури та підходів до їх 

розробки і реалізації стає кроком у цьому напрямку. Досліджувати слід 

літературні джерела, які охоплюють широкий спектр аспектів веб-розробки, 

дизайну та використовуваності. 

"Часті запитання можуть бути потужним інструментом, але їхня 

ефективність залежить від правильного дизайну та вміння відповідати на 

потреби користувачів." – з книги від Вітні Квесенбері та Сари Хортон ("FAQs 

Suck! There, We Said It: The Use and Usability of FAQs in Web Site Design"). У 

ній автори розглядають критичний погляд на існуючі підходи до створення з 
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частими запитаннями та надають важливі рекомендації щодо покращення 

їхньої ефективності та використовуваності. Створення та оптимізація 

сторінки з частими запитаннями для веб-системи - це процес, який охоплює 

ряд ключових аспектів веб-розробки та взаємодії з користувачами. Перш за 

все, цей процес передбачає аналіз та ідентифікацію найбільш поширених та 

значущих запитань, які можуть виникати у користувачів у процесі 

використання веб-сервісу. Це означає вивчення інформації про продукт або 

послугу, її функціональності та можливостей, а також урахування попередніх 

запитів користувачів та їхніх потреб. Після цього слід розробити структуру 

сторінки з частими запитаннями, яка допоможе організувати інформацію 

таким чином, щоб користувачі могли легко знаходити потрібні відповіді. Це 

може включати створення категорій та підкатегорій запитань, використання 

пошукових функцій, тегів або фільтрів для швидкого доступу до інформації. 

Деякі веб-системи також інтегрують інтерактивні елементи, такі як 

можливість розгортання або згортання відповідей, щоб полегшити навігацію 

та забезпечити більш зручний користувацький досвід. Далі важливим етапом 

є написання якісних та зрозумілих відповідей на запитання, які містять 

інформацію, необхідну для розв'язання проблем або надання конкретної 

інформації користувачеві. Важливо уникати технічного жаргону та 

забезпечити доступність матеріалів для широкого кола аудиторії. Окрім 

цього, створення сторінки з частими запитаннями також передбачає 

впровадження методів моніторингу та оновлення інформації на сторінці. Це 

означає постійне вдосконалення та оновлення відповідей на запитання, а 

також реагування на нові питання, які можуть виникати у користувачів 

внаслідок розвитку продукту чи послуги. 

 

II. ДИЗАЙН 

II.I. Вивчення досліджень з дизайну та використовуваності сторінок з 

частими запитаннями на веб-сайтах. 

Існує декілька поглядів на необхідність створення сторінки з частими 

запитаннями. Є люди, переконані, що використання такої сторінки у їхніх 
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проєктах є важливою частиною. Вони використувують їх, тому що сторінка з 

частими запитаннями допомагає швидко та ефективно відповісти на типові 

питання користувачів, полегшуючи їм пошук необхідної інформації та 

забезпечуючи кращу доступність сервісу чи продукту. 

З іншого боку, деякі організації, такі як уряд Великої Британії, 

відмовляються від створення сторінок з частими запитаннями на своїх 

вебсайтах з ряду причин. Одна з них полягає в тому, що вони можуть бути 

сприйняті як повільні та неефективні для користувачів, оскільки питання 

часто вимагають більше часу для розуміння, ніж прості заголовки. Крім того, 

сторінка з частими запитаннями може спричинити дублювання контенту та 

виникнення конфліктів у пошукових результатів, що негативно впливає на 

користувацький досвід. Уряд Великої Британії доповідає, що їхня мета - 

забезпечити доступність та зрозумілість інформації для всіх користувачів, 

тому вони акцентують увагу на написанні простих і зрозумілих текстів без 

зайвих дублів та складнощів.  

Такий підхід дозволяє забезпечити розуміння інформації для широкого кола 

аудиторії та уникнути можливих недоліків, пов'язаних зі сторінками частих 

запитань. 

 

II.II. Аналіз існуючих рішень, їхніх переваг та недоліків. 

Для загального розуміння, наведемо приклади існуючих сторінок з частими 

запитаннями. 

Один з відомих брендів жіночого одягу та аксесуарів має сторінку з частими 

запитаннями на своєму сайті, де запитання розділені за категоріями: оплата, 

доставка, замовлення, повернення, товар та наявність, а також персональний 

кабінет. Цікава особливість полягає в тому, що конкретні питання та 

відповіді на якусь тему розташовані всередині питань більш загального 

характеру. Це зменшує кількість непотрібної інформації полегшує навігацію 
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для користувачів та дозволяє швидко знайти додаткову допомогу, якщо це 

потрібно. 

 

Інший магазин, який продає товари, також категоризує свою сторінку з 

частими запитаннями. Однак відмінність полягає в тому, що всю інформацію 

одразу розміщено на сторінці. Відповіді є докладними і часто містять 

посилання, щоб користувачі могли легко перейти до наступного кроку. Якщо 

ви не бачите своєї проблеми, ви можете поспілкуватися з представником 

магазину протягом робочих годин. 
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На сторінці з частими запитаннями національної галереї Великої Британії є 

довгий список запитань, які також розділені за загальною інформацією, 

послугами, квитками та іншими важливими темами. Кожна категорія має 

свій власний розділ, щоб користувачі легко могли знайти відповіді на свої 

запитання. Дизайн сторінки сприяє прокрутці, а запитання представлені у 

вигляді клікабельних блоків. 
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Також можна створити список питань коротший, щоб не перенавантажувати 

користувачів занадто багато інформацією. Крім того, також можна додавати 

трохи розваги, наприклад: "Ей, де вся шоколадка? - перейди до наступного 

розділу..". 
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Для прикладу - компанія, яка спеціалізується на розсилці подарункових 

наборів, пропонує своїм клієнтам креативний підхід до цієї сторінки, 

використовуючи гумористичний тон. Такий підхід дозволяє компанії 

ретельно розглянути всі можливі запитання та надати на них зрозумілі 

відповіді. 

Також, можна до сторінки додавати візуальні частини. Іконки та графічний 

дизайн для кожної категорії підвищують естетику.  Або використовувати 

інфографіку, правильні дизайнерські елементи та типографіка на сторінці 

продукту або будь де на сайті, може забезпечити безшовний досвід від 

покупок до обслуговування клієнтів. 
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Сторінка з частими запитаннями "Factory 43" збирає найважливіші та 

найпоширеніші питання в лаконічний список, який передається через його 
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неофіційний брендовий голос. Наприклад, замість того, щоб перераховувати 

"Які ваші політики доставки?" він вибирає більш розмовниче "Коли 

відправиться моє замовлення?", що може допомогти йому спілкуватися з 

клієнтами і підсилити свою брендову ідентичність. 

 

Якщо у тебе простий продукт, то при створенні питань та відповідей для 

сторінки, має сенс використовувати  прості формулювання. 

 

А ось "YouTube" використовує єдиний центр Часто Задаваних Питань для 

відповідей на запитання від глядачів та творців. Вкладені меню допомагають 
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користувачам навігувати в обширній бібліотеці знань та сконцентруватися на 

їх проблемі. Форум спільноти також готовий допомогти користувачам з 

унікальними питаннями, які не охоплені в Часто Задаваних Питаннях. 

 

Хоча деякі сторінки забезпечують зручний доступ до відповідей на часто 

задавані питання, інші можуть страждати від поганого дизайну, недостатньої 

пошукової оптимізації та неадекватних відповідей. Тим не менш, добре 

підготовані та структуровані сторінки з частими запитаннями можуть 

зменшити навантаження на службу підтримки, підвищити авторитет бренду 

та покращити оптимізацію. Важливо розуміти потреби користувачів та 

оптимізувати сторінки з частими запитаннями для максимальної користі для 

відвідувачів та бізнесу. 

II.III. Шаблон вдалої сторінки з частими запитаннями. 

По-перше, потрібно визначити найпоширеніші запитання клієнтів. Для того, 

щоб вирішити, що включити в сторінку з частими запитаннями, можна 

перевірити поштову скриньку і тікети в службі підтримки. Якщо 

використовується програмне забезпечення служби підтримки, можна 

використати дані користувачів для виявлення найпоширеніших запитань 

клієнтів. Ще один корисний метод виявлення поширених запитань - 

розглянути шлях клієнта і занотувати запитання, з якими можуть зіткнутися 

користувачі, які вперше звернулися до вас.  
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По-друге – можна подивитися за межі інформаційного середовища компанії, 

щоб побачити, як спілкуються з користувачами конкуренти та пов'язані з 

ними сервіси. Важливо зосередитися на можливостях перетворити запитання 

на шляхи залучення нових користувачів. Якщо вийшов довгий список 

запитань, слід згрупувати їх за категоріями, наприклад, "Вступ" або "Вибір 

спеціальності", щоб користувачам було легше орієнтуватися в ньому. 

Також щоб виявити поширені запитання, можна оглянути форуми на кшталт 

Reddit або Quora, щоб дізнатися, які запитання ставлять люди. 

Третє – потрібно писати чіткі, переконливі відповіді. Відповіді на ці питання 

вимагають чіткого написання і вибіркового використання інформації. Мета 

полягає в тому, щоб надати повні відповіді, завжди представляючи ваш бренд 

у позитивному світлі. 

Відповідаючи на поширені запитання, можна писати як із точки зору 

користувача ("Як я можу замовити довідку?"), так і з власної ("Ми надаємо 

довідки."), щоб створити відчуття бесіди. Тут важливо зосередитися на чіткій 

комунікації. Потрібно знати яку мету ми намагаємося досягти за допомогою 

кожного питання на сторінці. 

Дуже важливо зосередитися на тому, щоб дати відповідь, яка задовольняє 

запитання, і водночас сприяє досягненню наших цілей як організації. 

Також можна використовувати зображення та відео, щоб доповнити 

відповіді, і запропонувати кілька рішень для більш глибоких питань. Якщо це 

сприяє зміцненню бренду, можна навіть додати трохи індивідуальності, щоб 

порадувати користувачів дотепними або дивними запитаннями та 

відповідями. 

На багатьох сторінках поширених запитань часто втрачається можливість 

завершити відповідь закликом до дії, з посиланням на інші сторінки, 

підштовхуючи відвідувачів назад у глиб веб-сервісу. Знову ж таки, ми 

хочемо, щоб наша сторінка поширених запитань була місцем, куди 

звертаються потенційні користувачі, які потребують більшої переконливості. 

У міру того, як ми створюєте свою базу знань, сторінка поширених запитань 

зростає в ціні. 
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Важливо подумати про наступні кроки для тих, кого цікавить конкретне 

питання, і тоді включити посилання на відповідний контент, який просуне їх 

вперед на шляху до постійного користувача. 

Також можна створити власні сторінки поширених запитань. Важливо 

створити сторінки поширених запитань і розділи максимально зручними для 

користувачів. Розмістити найпопулярніші запитання у верхній частині 

сторінки, щоб запобігти прокручуванню, і розбити контент на підкатегорії 

для полегшення навігації.  

Також потрібно зробити сторінку поширених запитань видимою. Правильне 

місце для поширених запитань на сторінці залежить від того, що саме на ній 

розміщено. Якщо обслуговування користувачів займає центральне місце, тоді 

варто створити повноцінний центр підтримки або довідковий відділ, який 

включатиме всі поширені запитання. 

Додатки для підтримки клієнтів, такі як Reamaze або Zendesk, підтримують 

інтегровані поширені запитання, які стають частиною процесу 

обслуговування користувачів. Наприклад, користувачі можуть переглянути 

поширені запитання перед тим, як звернутися до чат-бота або живої служби 

підтримки. 

Можна також інтегрувати поширені запитання безпосередньо на сторінку з 

тою чи іншою послугою.  
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III. ПРОЕКТУВАННЯ ТА РЕАЛІЗАЦІЯ 

III.I. Вибір технологій та інструментів для розробки. 

На платформі KSU24 для відображення інтерфейсу використовується UI-фреймворк Ant 

Design, тож його і будемо викоростовувати для створення сторінки з поширеними 

запитаннями. Цей фреймворк відомий своєю гнучкістю, розширюваністю та готовністю 

до використання. Аргументи для такого вибору включають можливість швидкого і 

зручного розгортання компонентів Ant Design, їхню адаптивність до різних розмірів 

екранів та зручний інтерфейс для розробки. 

В великих компаніях або командах можуть бути загальноприйняті інструменти розробки, 

які всі повинні використовувати, або в інших випадках можна використовувати найбільш 

зручні інструменти. Я надаю перевагу середовищу розробки Visual Studio Code від 

Microsoft. У ньому зручно працювати з системою контролю версій Git, що дозволяє 

ефективно керувати процесом розробки, спільно працювати над проєктом та вести 

колективну розробку коду. 

III.II. Збір вимог користувачів. 

Важливим етапом до безпосередньої розробки є збір вимог. Перш ніж братися за роботу, 

потрібно добре розуміти що саме користувачі потребують від сервісу, де буде розміщена 

ця сторінка, та згідно цієї інформації спроектувати сторінку з поширеними запитаннями. 

Тому була розроблена анкета, за допомогою якої команда KSU24 змогла отримати 

інформацію яким чином студенти користуються платформою та які питання їх цікавлять 

найбільше. 
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В результаті опитування було з'ясовано, що всі студенти, які брали участь в опитуванні, 

вважають подібну платформу дуже необхідною сучасному університету. Також 

визначено, що студентам найбільше цікавлять питання, та більшість з них запитувала в 

чатах університету про отримання контактної інформації тих чи інших відділів 

університету, або розклад. 

III.III. Проектування інтерфейсу користувача. 

У ході роботи було розроблено прототип дизайну сторінки з поширеними запитаннями.  

FAQ розбитий на тематичні блоки, що полегшує користувачам пошук потрібної 

інформації. Кожна тема має чіткий заголовок, який описує її зміст. 

 

II.IV. Реалізація функціональності, враховуючи зібрані вимоги та аналіз 

існуючих рішень. 

Для розробки сторінки з поширеними питаннями було обрано використання 

бібліотеки React разом з UI-фреймворком Ant Design версії 5. Обрано ці 

технології через те що вони вже використовуються на платформі KSU24. 

Створення сторінки розпочалося з проектування інтерфейсу користувача. 

Було розглянуто різні компоненти Ant Design та їхні можливості для 



20 

 

  

відображення інформації на сторінці. Після цього було створено основний 

скелет сторінки з використанням компонентів бібліотеки Ant Design та 

розроблено логіку взаємодії з користувачем за допомогою React. 

 

IV. ВИСНОВКИ ТА ПОДАЛЬШІ РЕКОМЕНДАЦІЇ 

 

IV.I. Підбиття підсумків дослідження та реалізації сторінки з частими 

запитаннями. 

Під час виконання кваліфікаційної роботи було реалізовано сторінку з 

поширеними питаннями на платформі KSU24. Для досягнення цієї мети було 

вивчено та використано такі технології, як React та Ant Design. Результатом 

цього процесу є розроблена та успішно імплементована сторінка на 

платформі KSU24, яка забезпечує зручний доступ користувачів до інформації 

через структуровану систему часто задаваних питань. Дослідження та 

практичне використання вищезгаданих технологій надали можливість 

отримати цінний досвід у розробці веб-додатків та розширили технічні 

знання. 

IV.II. Надання рекомендацій для покращення сторінки з частими 

запитаннями на основі отриманих результатів. 

Наступним етапом для сторінки з поширеними питаннями може бути 

створення інтерактивних блоків, що сприятиме простішому розумінню 

вмісту цієї сторінки. Також потрібно регулярно віжстежувати найбільш 

популярні запитання що виникають у студентів, та додавати їх на сторінку з 

поширеними питаннями.  
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