


Добро пожаловать в компанию «НА` CВЯЗИ», которая вот уже на 
протяжении 18 лет является лидером на рынке сотового ритейла!

Мы делаем все, чтобы помочь НАШЕМУ КЛИЕНТУ! 

НАШИ ПРЕИМУЩЕСТВА

✔ Широкий ассортимент

✔ Уникальные сервисные программы

✔ Огромный спектр оказываемых услуг

✔ Качественный сервис

Далее мы расскажем подробнее





1. ПРИВЕТСТВИЕ И УСТАНОВЛЕНИЕ КОНТАКТА

2. ВЫЯВЛЕНИЕ ПОТРЕБНОСТЕЙ

3. ПРЕЗЕНТАЦИЯ ТОВАРА

4. РАБОТА С ВОЗРАЖЕНИЯМИ

5. ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ПРОДАЖА

6. ЗАВЕРШЕНИЕ СДЕЛКИ

ЭТАПЫ ПРОДАЖ



УСТАНОВЛЕНИЕ КОНТАКТА
Единственная наша цель – это наш Клиент, а клиентом может и должен 

стать каждый входящий посетитель ВАШЕГО салона. 

С улыбкой приветствуете каждого Клиента (взрослого, ребенка), вошедшего в салон или 
остановившегося при входе в салон

Доброе утро/день/вечер!
Выдерживаете паузу, медленный выдох-вдох и на выдохе обращаетесь к Клиенту 

Какой товар привлек Ваше внимание?
Какой вид техники Вас интересует?
Какие аксессуары Вас интересуют?

Если Клиент вступил в контакт, работаете по всем 
этапам продаж

Клиент не готов к разговору, молчит или отвечает: 
«Спасибо, не надо»

Делаете информационную продажу, обращая его 
внимание на новинки, акции, выгодные условия 

покупки и просто говоря о готовности помочь



Тип вопроса Примеры
Открытый
Цель: разговорить Клиента, получить максимум 
информации, уточнить детали, факты.

-Что для Вас важно при выборе телефона?
-Какими функциями планируете пользоваться?
-В связи с чем Вы приняли такое решение?
-Какой вид чехлов Вам показать?

Альтернативный
Цель: структурировать разговор, ускорить 
обслуживание, предоставить выбор

Какую фирму Вы предпочитаете: Samsung или 
Nokia?
Чаще совершаете вызовы внутри сети или в другие 
сети?
Вас интересует телефон только чтобы звонить или 
для выхода в интернет?

Закрытый
Цель: подтверждение информации, 
структурирование разговора, уточнение верности 
понимания

Вы планируете пользоваться мобильным 
интернетом в роуминге?
Вы уже определились с тарифным планом?
Вы хотите кожаный чехол?

Выяснить потребности и возможности Клиента при помощи определенных 
вопросов и инструментов активного слушания. 

ВЫЯВЛЕНИЕ ПОТРЕБНОСТЕЙ



Для того, чтобы быстрее понять потребности Клиента, используйте «воронку вопросов». 

Старайтесь применять открытые вопросы – они самые информативные. Сперва задаем 
вопросы общие, постепенно переходим к уточняющим вопросам. 

Какой товар выбираете?

Кому выбираете?

Что для Вас важно при выборе?

Ваши предпочтения по
Производителям

(альтернативный вопрос)?

Предпочтения 
по цвету? 

Какой телефон был до этого? 



ПРАВИЛО 30/70

30 % ПРОДАВЕЦ ГОВОРИТ, 70 % ПРОДАЕЦ СЛУШАЕТ 
КЛИЕНТА

70% времени должно уходить на слушание Клиента, во время которого Вы должны:
- понимать потребности Клиента, задавая уточняющие вопросы,

- оценивать его готовность к покупке,
- давать понять Клиенту, что он услышан (правила активного слушания).



ПРЕЗЕНТАЦИЯ 
ТОВАРАПрезентация - это передача необходимой информации о 

товаре или услуге с целью убеждения в том, что с их 
помощью могут быть удовлетворены потребности Клиента.

Понятность

Говорим грамотно, простыми фразами, понятным и 
доступным языком.
Если клиент плохо ориентируется в современных 
технологиях, не надо говорить с ним языком терминов. 
Переведите их на доступный язык, например:
В этом телефоне яркое контрастное изображение, что 
позволяет работать с телефоном даже при ярком солнце.
(речь идет про Super Amoled)

Полезность

Говорим нужную и интересную для Клиента информацию, 
используем 3-4 аргумента с точки зрения пользы/выгоды 
для Клиента.
Если Клиент является активным пользователем Интернета, 
то говорим следующие аргументы:
- Большая диагональ экрана,
- Поддержка высокоскоростного Интернета,
- Наличие операционной системы

Компетентность

Вы должны хорошо знать товары или услуги компании.
Ведите диалог с Клиентом.
Если Вы чего-то не знаете, лучше уточните «Одну секунду, 
я уточню…», «Одну секунду, боюсь Вас обмануть…»

Позитивность

Улыбка на лице и в голосе, поддержание зрительного 
контакта, использование позитивных выражений, 
соответствие вербального и невербального общения



СВОЙСТВО ОПИСАНИЕ ВЫГОДА

В этом телефоне есть 
функция Wi-Fi Direct

Wi-Fi Direct — это новый стандарт 
беспроводной передачи данных, 
позволяющий устройствам соединяться 
между собой напрямую без 
дополнительного промежуточного звена в 
виде роутера.

это даст Вам 
возможность 
обмениваться 
различными файлами с 
другими телефонами c 
большой скоростью

В этом телефоне 
64Гб внутренней 
памяти 

Внутренняя память – это место хранения 
информации.

это позволит значительно 
расширить возможности 
своего смартфона

Не забывайте про правило 30/70. То, что это презентация товара – совсем не означает то, что она является 
монологом. Вам необходимо продолжать задавать вопросы клиенту даже во время ее презентации. 

СВОЙСТВО-ОПИСАНИЕ-ВЫГОДА



РАБОТА С ВОЗРАЖЕНИЯМИ

1.Внимательно выслушать возражение, не 
перебивая.
2. Частично согласиться с мнением клиента (с 
тем, с чем можно согласиться)
- Я понимаю, что вам важно выбрать оптимальный 
вариант
- Да, я понимаю, что у вас был негативный опыт... 

- Правильно:  «Да, и вместе с тем…»
3. Определить, истинное или ложное (отговорка)
- Предположим, мы решили эту проблему...
- Это единственная причина, по которой вы не 
хотите принять мое предложение, или есть что-то 
еще?
- А Что Вы имеете в виду, когда говорите..?
4. Если истинное, то преобразовать возражение 
в вопрос
- Почему именно эти условия важны для вас?
- Правильно ли я вас поняла…?
- Из ваших слов я сделала вывод, что…? 

5.  Ответить на вопрос 
(превратите возражение в преимущество или 
найдите другое преимущество)
- Да, я Вас понимаю, на первый взгляд, это 
действительно может показаться...
- Мне понятны Ваши сомнения, и на Вашем 
месте я также бы сомневался, и в то же время 
согласитесь, что...
- Вы правы, что обращаете мое внимание на 
этот вопрос, это действительно важно;
- Да, это действительно стоит немало, и в то
же время согласитесь со мной, качественная 
услуга должна соответственно оцениваться.
 6. Удостовериться, что Клиент Вас понял, и 
начинайте переход к совершению сделки:
- Я полностью  ответил на ваш вопрос?  
- Остались ли у вас еще какие-то сомнения по 
данному вопросу?  
- Мне удалось развеять Ваши сомнения?



ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ПРОДАЖА

Если к основной мы относим продажу товара или услуги, за которой пришел Клиент, то к 
дополнительной продаже относится продажа товаров и услуг, потребность в которых выяснилась по 
ходу диалога с Клиентом, причем вне зависимости от этапа.

 
 Наша цель: создать у Клиента потребность в покупке дополнительного товара и услуг, 

расширяющего возможности уже приобретенного основного товара. 

«Вы хотите, чтобы Ваш телефон всегда оставался в первозданном виде?»

«Вы хотите, чтобы Ваши деньги вернулись Вам, если телефон будет украден?»

«Карту памяти на 8Гб или на 16Гб?»

«Чехол зеленый или черный?»

«А пока я заполняю гарантийный талон, выберите себе чехол!»



ЗАВЕРШЕНИЕ СДЕЛКИ

Наша цель: попрощаться с Покупателем так, чтобы у него возникло желание вновь вернуться в компанию 
«НА’СВЯЗИ» и рассказать о салоне своим знакомым.

С Клиентом, совершившим покупку:
В процессе оформления покупки расскажите о гарантии на купленный товар;
Аккуратно упакуйте покупку;
Поблагодарите за покупку Клиента:

Отличный выбор! Спасибо за покупку!
Поздравляем с покупкой! Спасибо, что обратились в салон НА’СВЯЗИ!
Благодарим за покупку, приятно было пообщаться!
Благодарим за покупку, спасибо за визит!
Благодарим за покупку, всегда рады видеть Вас!
Благодарим за покупку, рад(-а) был(-а)помочь!





1С:Предприятие — программный продукт компании «1С», предназначенный для 
автоматизации деятельности на предприятии.

Первоначально «1С:Предприятие» было предназначено для автоматизации 
бухгалтерского и управленческого учётов (включая начисление зарплаты и 
управление кадрами), но сегодня этот продукт находит свое применение в 
областях, далеких от собственно бухгалтерских задач.



ИНТЕРФЕЙС 1С

Обратите внимание 
на основные кнопки, 
с которыми вы 
будите сталкиваться 
ежедневно для 
открытия смены, 
оформление 
продажи.

Открыть смену, внести свой пароль

Сотрудник в смене

Основные операции

Служит для 
напоминания о 
выполнении 
необходимых действий 
и допускаемых 
ошибках.



Каждое утро, когда вы пришли на работу, необходимо нажать на кнопку «Начать работу» и ввести свой 
персональный пароль.

Служебные сообщения служат для общения программы с пользователям. Напоминает распечатывать 
необходимые документы, сообщает об ошибках и необходимых действий для их устранения. 



Работа с 
товаром 
перемещение, 
принятие на 
торговый 
объект, 
принять в 
ремонт, 
возвраты.

Список 
проведенных 
операций
(возможно 
вывести не 
только за 
текущую 
дату)

Работа с 
деньгами 



Строка меню необходима для контроля продаж, вывода на экран продаж не только за текущую дату, но и 
за любую другую. Также можно вывести список подключений, рассрочек, кредитов, сервисных программ.

Строка Меню/Склад служит для работы с различными операциями и контроля товара на торговом 
объекте.

Строка Меню/Касса служит для работы с деньгами: инкассация, создания РКО и т.д



ОСНОВНЫЕ ОПЕРАЦИИ В 1С
ПРОДАЖА В 1С

1. Нажимаем «Чек
ККМ (обычная 
продажа)», вводим 
личный пароль

2. Сканируем 
товар либо 
вносим 
серийный номер

 4. Программа предложит 
указать способ оплаты клиента.

3. Нажимаем кнопку 
«Заполнить и провести», 
затем «Пробить 
фискальный чек»



Оформление собственной и операторской рассрочки, 
банковских рассрочек и кредитов, а так же лизингов

В 1с выбираем раздел 
продажи     Продажи с 

использованием 
финансовых организаций



1. Выбираем 
покупателя
2. Сканируем 
паспорт.
3. Распечатать 
согласие на 
предоставление 
кредитного отчета 
и подписать с 
клиентом. 
4. Нажимаем на 
кнопку «Начать 
проверки»
Ожидаем ответы 
от системы.

Создать новую 
заявку 

*подробная инструкция находится на корпоративном 
портале 
Документы – Розница – Финансовый отдел 



1. Нажимаем 
«Подключение»

ПОДКЛЮЧЕН
ИЕ

2. Внести ФИО 
клиента в строку

3. Из выпадающего 
списка выбрать 
тарифный план, на 
который клиент 
подключился

4. Как только выбрали тарифный 
план, автоматически заполняется 
сумма основного минимального 
платежа. Её можно корректировать 
при желании клиента оплатить сумму 
больше, чем минимальный платеж.



СЕРТИФИКАТ «ИСПРАВНЫЙ ТЕЛЕФОН»
Данный сертификат дает право на ремонт дисплея смартфона или планшета в течение 
12 месяцев в сервисных центрах бесплатно, распространяется на все гарантийные и не 
гарантийные случаи.
При не использовании сертификата в период действия, получите ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ 
скидку на ТОВАРЫ в наших салонах.
Стоимость услуги - 12% от стоимости товара. 
Воспользоваться сертификатом можно 1 раз. Срок действия сертификата начинается с 
момента его покупки.

СЕРТИФИКАТ «ИСПРАВНЫЙ ТЕЛЕФОН +»
Данный сертификат дает те же права, что и сертификат «ИСПРАВНЫЙ ТЕЛЕФОН».
Функция защита от кражи - отличительная особенность сертификата! (Если  у 
покупателя произойдёт кража телефона, он может получить свои деньги обратно.)
При не использовании сертификата в период действия, получите ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ 
скидку на ТОВАРЫ в наших салонах.
Стоимость услуги - 15% от стоимости товара. 
Воспользоваться сертификатом можно 1 раз. Срок действия сертификата начинается с 
момента его покупки. 



СЕРТИФИКАТ «НЕГАРАНТИЙНЫЙ РЕМОНТ»
Данный сертификат дает право на ремонт смартфона или планшета в течение 12 месяцев в 
сервисных центрах бесплатно, распространяется на все гарантийные и не гарантийные случаи. 
При не использовании сертификата в период действия, получите дополнительную скидку на 
товары компании в течении 30 дней после того, как закончит действие СП.
Стоимость услуги - 15% от стоимости товара.
Воспользоваться сертификатом можно 1 раз. Срок действия сертификата начинается 
с момента его покупки.

СЕРТИФИКАТ «НЕГАРАНТИЙНЫЕ РЕМОНТ+»
Данный сертификат дает те же права, что и сертификат «НЕГАРАНТИЙНЫЙ РЕМОНТ».
Получение консультации по эффективному использованию товара —неограниченное 
количество раз в течение 12 месяцев в салонах БЕСПЛАТНО. При не использовании 
сертификата в период действия, получите дополнительную скидку на товары компании в 
течении 30 дней после того, как закончит действие СП.
Функция защита от кражи - отличительная особенность сертификата!  (Если  у 
покупателя произойдёт кража телефона, он может получить свои деньги обратно.)
Стоимость услуги - 18% от стоимости товара.
Воспользоваться сертификатом можно 1 раз. Срок действия сертификата начинается 
с момента его покупки.



СЕРТИФИКАТ «ПРОДЛЕНИЕ ГАРАНТИИ»
Данный сертификат дает право на ремонт смартфона или планшета в течение 24 
месяцев в сервисных центрах бесплатно, после окончания Гарантийного срока, 
установленного производителем. Распространяется только на гарантийные случаи.
При не использовании сертификата в период действия, получите дополнительную 
скидку на товары компании в течении 30 дней после того, как закончит действие СП.
Стоимость услуги «Продление гарантии» рассчитывается в зависимости от 
стоимости приобретенного товара.
Срок действия сертификата начинается с момента окончания заводской гарантии.



СЕРТИФИКАТ «ДИСПЛЕЙ ОК»
Данный сертификат дает право на ремонт дисплея смартфона или планшета в 
течение 12 месяцев в сервисных центрах бесплатно, распространяется на все 
гарантийные и не гарантийные случаи.
При не использовании сертификата в период действия, получите дополнительную 
скидку на товары компании в течении 30 дней после того, как закончит действие СП.
Стоимость услуги - 12% от стоимости товара. 
Воспользоваться сертификатом можно 1 раз. Срок действия сертификата начинается 
с момента его покупки.
Скидка на смартфон  не должна превышать стоимости СП, использование скидки 
доступно в течении 30 дней после окончание действия сертификата. 

Оформляется только на сторонний товар (купленный не в нашей сети).



Предварительный расчет сервисных программ 
в 1С для консультации клиентов

1. Нажимаем на
графу рассчитать 
стоимость сервисов

2. Вносим штрих код 
товара сканером

3. Стоимость 
просчитывается по 
всем программам 
автоматически

Внешний вид 
сертификата





Формируется в случае отправки товара на 
склад и привоза товара на ТО.
Один комплект ТТН состоит из 4 
экземпляров. 1-ый экземпляр – 
грузополучателю, 2-ой экземпляр – 
грузоотправителю, 3-ий и 4-ый экземпляр – 
для перевозчика. ТТН используется при 
внутренних перемещениях ТМЦ с 
использованием транспортного средства 
компании или наёмного автотранспорта.

ТТН-1 (ТОВАРНО-ТРАНСПОРТНАЯ НАКЛАДНАЯ)



Один комплект ТН состоит из 2 экземпляров. 1-ый 
экземпляр – грузополучателю, 2-ой экземпляр – 
грузоотправителю. ТН используется при внутренних 
перемещениях ТМЦ без участия транспортного средства 
компании или наёмного автотранспорта.

Товарная накладная формируется в случае перемещения 
товаров между ТО, а также между ТО и складом, в большей 
степени с ними работают ТО из Минска. Содержит 2 
экземпляра, один из которых отправляется 
грузополучателю, а второй остается грузоотправителю. В 
зависимости от операции, которую вы совершаете, вы 
иногда будете оставлять себе первый экземпляр, а иногда 
второй.

ТН-2 (ТОВАРНАЯ НАКЛАДНАЯ)



КЗиП (КНИГА ЗАМЕЧАНИЙ И ПРЕДЛОЖЕНИЙ) 

Книга должна выдаваться клиенту по первому требованию, страницы в книге должны быть 
пронумерованы, после каждой записи в книгу старший администратор ставит пометку в книгу о передачи 
жалобы/благодарности в юридический отдел. Каждую запись, и положительную и отрицательную, 
сотрудник сканирует и отправляет на электронный адрес Zakon@nasvyazi.by. Если запись была 
отрицательной, то сотрудник в обязательном порядке прикладывает и объяснительную по инциденту.



ФР
(Фискальный Регистратор)



ОТЧЕТ С 
ГАШЕНИЕМ

(z-отчет)

ОТЧЕТ БЕЗ 
ГАШЕНИЯ

(x-отчет)

Также его называют ОСГ (отчет 
с гашением). Разрешено 
снимать только один раз за 
день. Строго по этому отчету 
заполняется ККО. Снимать 
более чем, один раз за смену 
ОСГ ЗАПРЕЩЕНО. На каждый 
снятый ОСГ обязательно 
должна быть запись в ККО. В 
случае отсутствия записи в 
ККО на сотрудника налагается 
штраф. В случае проверки 
торгового объекта налоговой 
инспекцией и обнаружении 
систематического не 
заполнения ККО торговая 
организация может лишиться 
лицензии на продажу.

Отчет без гашения – это 
промежуточный отчет по учету 
денежных средств за текущую 
рабочую смену. Снимается по 
необходимости 
неограниченное количество 
раз в день.



ИНКАССИРОВАНИЕ

Обязанности кассира: 

1. Проверить документы
2. Сверить соответствие информации в явочной карточке с информацией на инкассаторской сумке
3. Предъявить  образец оттиска пломбы
4. Заполнить явочную карточку
5. Передать опломбированную сумку и взять новую при этом осмотреть ее на целостность

Заполнение препроводительной ведомости:

  Ведомость заполняется в  3-х экз.
1-ый экз. – кладется в инкассационную сумки
2-ой  экз.  – отдается инкассатору
3-ий экз. – подписывается инкассатором и остается на точке!



1. Деньги кладутся в сумку.
2. В карман кладется 1-ый экз. препроводительной ведомости.
3. Сумка закрывается: вверху сумка зажимается металлическим захватом.
4. По направлению сверху  вниз в оба отверстия в металлическом захвате и продеваются концы 
банковского шпагата и делается узел.
5. Два конца банковского шпагата втягиваются в два отверстия  пломбы таким образом, чтобы выемка 
пломбы было внизу.
6. Делается узел. Этот узел нужно затянуть в  отверстие внизу пломбы, чтобы  при проставлении пломбы 
этот узел зажался пломбой.
7. На пломбе пломбиратором делается оттиск. НУЖНО ПРИЛАГАТЬ УСИЛИЕ, ЧТОБЫ ОТТИСК НА 
ПЛОМБЕ БЫЛ ЧЕТКИМ!!!
8. Концы банковского шпагата после опломбирования  должны быть длиннее 2-х см.

Формирование инкассаторской сумки:



Правила приёма денежных средств от клиента

Когда клиент согласен приобрести товар, то он обязан оплатить покупку. Чтобы не 
было форс-мажорных ситуаций, необходимо знать правила приёма денежных 
средств от клиента.

1. Создаем в 1С чек ККМ/продажа наличные/рассрочка/кредит
2. Сканируем товар в 1С (при продаже серийного товара обязательно сверяем 
imei на коробке и на товаре)
3. Проговариваем, какую сумму клиент должен оплатить
4. Принимаем деньги у клиента (пересчитываем их обязательно)
6. Пробиваем чек по кассовому аппарату
7. Отдаём чек и сдачу клиенту
8. Проводим чек 
9. Заполняем гарантийный талон



РАБОТА В СМЕНЕ

Открытие смены:

1. На торговом объекте необходимо быть минимум за 15 минут до открытия салона по рабочему графику
2. Пересчитываем все имеющиеся денежные средства на ТО (в денежном ящике и сейфе). Сумма должна 
совпадать с цифрой, которая указана в Z-отчете за предыдущий день. Если же цифры не совпадают в 
любую сторону, то необходимо поставить в известность администратора и руководителя сектора.
3. Открываем смену и свой рабочий день в 1С.
4. Открываем салон. Если всё хорошо, то теперь по графику можем открывать салон.
5. Проводим минимум 5 сведений кассы за рабочий день.
Для сведения кассы используются следующие данные: сумма остатка в денежном ящике (из x-отчета, 
строка ИТОГО В ДЯ) и данные из 1С: Торговля.



1. Снять ОБГ
2. Сверить наличные в кассе с пробитые по кассе (с помощью ОБГ) и также проведенные продажи и 

услуги в 1С.
3. Если все сходится, снять ОСГ
4. Сканируете z-отчет, отчет терминала, инкассационную ведомость, возвраты и отправляете скан на 

почту audit@nasvyazi.by.

Закрытие рабочей смены




