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6.4

Hợp đồ ng
Những thoả  thuận mang nhiề u tiề n và rủ i ro nhấ t củ a anh chị  đã viế t đủ
rõ để  không ai phả i cãi nhau chưa?

LACA DENTAL

Cầ n chỉ nh

Là gì?
Ô này gồ m các hợp đồ ng với khách hàng (nhấ t là
gói trả  trước và dị ch vụ  nhiề u giai đoạ n), với nhà
cung cấ p, đố i tác và chủ  mặt bằng. Hợp đồ ng tố t
ghi rõ: làm gì, không làm gì, giá bao nhiêu, thu tiề n
khi nào, khi một bên đổ i ý hoặc không đạ t thì xử lý
ra sao. Với khách lẻ , mẫ u hợp đồ ng hay điề u kiện
chung dùng cho nhiề u người còn chị u thêm quy
đị nh bả o vệ người tiêu dùng.

Vì sao cầ n?
Phầ n lớn tranh chấ p với khách không đế n từ
chuyên môn kém mà từ hiể u khác nhau về  phạ m vi
và tiề n. Gói trả  trước và ca kéo dài nhiề u tháng
giúp dòng tiề n tố t, nhưng nế u không ghi rõ điề u
kiện hoàn, huỷ , chuyể n nhượng thì một vụ  khiế u nạ i
lên mạ ng có thể  làm mấ t rấ t nhiề u khách tiề m
năng. Luật Bả o vệ quyề n lợi người tiêu dùng 2023
xế p dị ch vụ  cung cấ p liên tụ c từ 3 tháng trở lên
vào nhóm giao dị ch đặc thù, và cấ m đưa điề u
khoả n không được phép vào hợp đồ ng theo mẫ u.
Nội dung ô này là đị nh hướng, không phả i mẫ u hợp
đồ ng. Đố i chiế u bả n hiện hành, hỏ i luật sư/kế  toán
trước khi làm.

Dấ u hiệu ô này đang nóng
Bán gói, nhận cọ c chỉ  bằng tin nhắn hoặc phiế u thu, không có điề u khoả n hoàn, huỷ .
Mỗ i người tư vấ n hứa một kiể u; khách nói “lúc đó bạ n kia bả o khác”.
Hợp đồ ng thuê mặt bằng, hợp đồ ng với nhà cung cấ p chính để  ở nhà chủ , không ai nhớ hạ n gia hạ n.
Không tách được tổ ng giá trị  đã ký, tiề n đã thu và phầ n dị ch vụ  đã làm.

Làm thế  nào?
1 Kiể m kê thoả  thuận

Liệt kê mọ i loạ i: với khách (lẻ , gói, ca dài), nhà cung cấ p, mặt bằng, đố i tác. Đánh dấ u loạ i nào
đang chỉ  nói miệng.

2 Ưu tiên theo tiề n và rủ i ro
Bắt đầ u từ thoả  thuận có giá trị  lớn nhấ t hoặc kéo dài nhấ t — thường là gói trả  trước, dị ch vụ  nhiề u
đợt và mặt bằng.

3 Viế t khung 8 mụ c
Phạ m vi (gồ m gì, không gồ m gì); giá và điề u gì làm đổ i giá; lị ch thu theo mố c; hoàn, huỷ , tạ m dừng,
chuyể n nhượng; trách nhiệm hai bên; đồ ng ý xử lý dữ liệu; cách giả i quyế t khiế u nạ i; hiệu lực. Luật
sư soạ n lời văn cuố i.

4 Một mẫ u, một lời nói
Kị ch bả n tư vấ n và bả ng giá phả i khớp hợp đồ ng; huấ n luyện đội nói đúng phạ m vi, không hứa
ngoài hợp đồ ng.
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5 Theo dõi ba con số
Mỗ i hợp đồ ng có: giá trị  đã ký – tiề n đã thu – phầ n dị ch vụ  đã làm. Kế  toán dùng ba số  này cho
dòng tiề n và doanh thu.

6 Lưu và nhắc hạ n
Lưu bả n ký (giấ y hoặc điện tử) theo từng khách; nhắc trước hạ n thu, hạ n gia hạ n, hạ n kế t thúc.

Đèn pháp lý
Ổ n
Giao dị ch chính đề u có hợp đồ ng
hoặc điề u kiện viế t, đã qua luật sư;
ghi rõ phạ m vi, giá, lị ch thu, hoàn,
huỷ ; kị ch bả n tư vấ n khớp; tiề n trả
trước theo dõi riêng; không có
khiế u nạ i kéo dài.

Cầ n chỉ nh
Có mẫ u nhưng thiế u điề u khoả n
hoàn, huỷ  hoặc lị ch thu theo mố c;
mẫ u chưa qua luật sư; lời tư vấ n và
hợp đồ ng chưa khớp. Chưa có vụ
việc nhưng sẽ  phát sinh khi số
khách tăng.

Rủ i ro cao
Đang bán gói trả  trước, nhận cọ c
lớn mà không có hợp đồ ng; mẫ u
dùng chung có điề u khoả n bấ t lợi
rõ cho khách; khiế u nạ i về  tiề n
đang leo thang. Ngừng bán gói
mới, gặp luật sư.

Thang chấ m 1–5 VIỀ N ĐẬM = MỨC CỦ A LACA DENTAL

1 Thoả  thuận chủ  yế u bằng lời nói, tin nhắn; không có mẫ u nào.

2
Có vài mẫ u tả i trên mạ ng hoặc tự viế t, dùng không đề u; điề u khoả n hoàn, huỷ  mơ
hồ ; chủ  là người duy nhấ t giả i thích.

3
Có bộ mẫ u cho các giao dị ch chính, đã qua luật sư xem; kị ch bả n tư vấ n khớp hợp
đồ ng; lưu trữ theo khách. Chủ  vẫ n duyệt từng ca đặc biệt.

4

Mọ i giao dị ch đủ  ngưỡng đề u có hợp đồ ng; giá trị  ký – tiề n thu – phầ n đã làm theo
dõi trong phầ n mề m; khiế u nạ i do hiể u khác được đo và giả m; đội tự xử lý hoàn, huỷ
theo quy đị nh.

5
Bộ hợp đồ ng dùng chung cho mọ i cơ sở, cập nhật theo luật mới đị nh kỳ ; ký điện tử,
nhắc thu tự động; dữ liệu hợp đồ ng dùng để  cả i tiế n gói và giá.

Tự kiể m tra nhanh
Mỗ i gói, mỗ i dị ch vụ  nhiề u đợt đề u có hợp đồ ng ghi rõ phạ m vi và giá?

Điề u kiện hoàn, huỷ , tạ m dừng có được viế t ra và giả i thích cho khách trước khi trả  tiề n?

Lị ch thu tiề n theo mố c có ghi trong hợp đồ ng hoặc kế  hoạ ch điề u trị ?

Lời tư vấ n củ a đội có khớp với hợp đồ ng không?

Mẫ u hợp đồ ng dùng chung đã được luật sư xem chưa?

Hôm nay anh chị  có biế t tổ ng tiề n khách đã trả  trước mà dị ch vụ  chưa làm là bao nhiêu?
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Ví dụ

LACA Dental (case mẫ u)
Mụ c tiêu 90 ngày củ a LACA là ít nhấ t 80 khách đăng ký gói chăm sóc đị nh kỳ  trả  trước 1 năm
(khoả ng 10% trong 814 khách lấ y vôi), và gói phả i có tên, giá, hợp đồ ng, điề u khoả n hoàn và huỷ
trước khi mời rộng. Phòng khám còn làm các ca nhiề u giai đoạ n như implant, chỉ nh nha. Hiện chưa
có mẫ u hợp đồ ng gói trả  trước, tiề n khách trả  trước chưa có sổ  theo dõi riêng; giá hội viên
690.000đ trong kế  hoạ ch chỉ  là giả  đị nh, không dùng để  bán. Ô 6.4 đèn vàng: chưa có tranh chấ p,
nhưng đây là ô phả i xong trước khi bán gói đầ u tiên.

Ví dụ  minh hoạ : phòng tập gym (giả  đị nh)
Phòng tập bán thẻ  12 tháng, chỉ  đưa phiế u thu. Khi chuyể n đị a điể m, hàng chụ c hội viên đòi hoàn
tiề n, mỗ i người hiể u một kiể u về  quyề n bả o lưu. Sau đó phòng tập làm hợp đồ ng ghi rõ bả o lưu tố i đa
bao lâu, chuyể n nhượng thế  nào, hoàn tiề n tính theo tháng chưa dùng. Khiế u nạ i giả m hẳn vì nhân
viên chỉ  cầ n mở hợp đồ ng ra đọ c cùng khách.

Ví dụ  minh hoạ : xưởng tủ  bế p (giả  đị nh)
Xưởng làm tủ  bế p theo đơn, thu cọ c 30% rồ i làm. Khách đổ i thiế t kế  giữa chừng, hai bên cãi nhau ai
chị u chi phí. Xưởng thêm vào hợp đồ ng: bả n vẽ  chố t có chữ ký, mỗ i lầ n đổ i có phiế u phát sinh kèm
giá, thu theo 3 mố c. Tranh chấ p về  phát sinh gầ n như hế t.

LACA Dental · 90 ngày ở ô này

HIỆN TRẠ NG

Mụ c tiêu chính 90 ngày dựa trên gói chăm sóc trả  trước 1 năm; mố c ngày 60 (10/12/2026) yêu cầ u
gói có tên, giá, hợp đồ ng, điề u khoả n hoàn và huỷ . Kế  hoạ ch có các ca nhiề u giai đoạ n (implant,
chỉ nh nha) mà phòng khám đang làm hoặc sẽ  làm, nơi giá trị  hợp đồ ng, tiề n thu và doanh thu ghi
nhận khác nhau — điề u chính kế  hoạ ch LACA cũ ng đã tự nêu. Hiện chưa có mẫ u hợp đồ ng gói và
chưa theo dõi riêng tiề n trả  trước.

KHOẢ NG TRỐ NG

Thiế u mẫ u hợp đồ ng gói năm và phụ  lụ c cho ca nhiề u giai đoạ n có lị ch thu theo mố c; thiế u sổ  tiề n
trả  trước chưa dùng; lời tư vấ n củ a bác sĩ  chưa viế t ra nên chưa thể  khớp với hợp đồ ng.

VIỆC TRONG 90 NGÀY

Trước 10/11/2026: chủ  phòng khám viế t phạ m vi gói chăm sóc năm (gồ m buổ i nào, không gồ m gì,
khi phát hiện cầ n điề u trị  thêm thì báo giá ra sao), dựa trên chi phí thật tính ở ô 2.2.
Trước 25/11/2026: luật sư soạ n mẫ u hợp đồ ng gói và phụ  lụ c kế  hoạ ch điề u trị  cho ca nhiề u giai
đoạ n: lị ch thu theo mố c, hoàn, huỷ , tạ m dừng, chuyể n cho người thân, đồ ng ý xử lý dữ liệu.
Trước 30/11/2026: kế  toán mở sổ  tiề n trả  trước (đã thu – đã dùng – còn lạ i) cho từng khách.
Trước 05/12/2026: lễ  tân trưởng và bác sĩ  tập tư vấ n theo đúng hợp đồ ng; chỉ  mời khách khi mẫ u
đã được duyệt.
Trước 09/01/2027: đế m khiế u nạ i, câu hỏ i về  hợp đồ ng trong đợt bán đầ u, sửa mẫ u thành bả n 2.

Từ đèn vàng (cầ n chỉ nh) hướng tới đèn xanh: 100% khách gói và ca nhiề u giai đoạ n có hợp
đồ ng ký; sổ  tiề n trả  trước cập nhật hằng tuầ n; không có khiế u nạ i kiể u “không được nói trước”.

ể
Bản đồ nhiệt 30 ô · 6.4 Hợp đồng · CAS Doanh nghiệp 2030 Trang 3/5



Checklist triể n khai
Danh sách mọ i loạ i thoả  thuận đang dùng, đánh dấ u loạ i chỉ  nói miệng

Mẫ u hợp đồ ng gói trả  trước đã qua luật sư

Phụ  lụ c kế  hoạ ch điề u trị  có lị ch thu theo mố c cho ca nhiề u giai đoạ n

Điề u khoả n hoàn, huỷ , tạ m dừng, chuyể n nhượng viế t bằng lời dễ  hiể u

Kị ch bả n tư vấ n khớp với hợp đồ ng

Sổ  theo dõi giá trị  ký – tiề n thu – phầ n đã làm

Hợp đồ ng mặt bằng, nhà cung cấ p chính có lị ch nhắc hạ n

Nơi lưu bả n ký theo khách, tìm lạ i trong 2 phút

Chỉ  số  đo
CHỈ  SỐ CÁCH ĐO THẾ  NÀO LÀ TỐ T

Giao dị ch đủ  ngưỡng có hợp
đồ ng ký

Số  gói/ca dài có hợp đồ ng ÷ tổ ng số  đã bán 100%

Tiề n trả  trước chưa dùng Tổ ng đã thu – giá trị  dị ch vụ  đã làm, cập nhật
hằng tuầ n

Luôn biế t con số ; không dùng khoả n
này cho chi phí dài hạ n khi chưa tính
kỹ

Khiế u nạ i do hiể u khác hợp
đồ ng

Số  khiế u nạ i loạ i này ÷ số  hợp đồ ng trong
tháng

Giả m dầ n từ mức hiện tạ i

Tỷ  lệ hoàn, huỷ  gói Số  gói hoàn/huỷ  ÷ số  gói bán Không có ngưỡng chung; theo dõi
để  sửa gói và lời tư vấ n

AI và tự động hoá
VIỆC CÔNG CỤ AI LÀM – NGƯỜI LÀM

Soạ n khung hợp đồ ng ban
đầ u

Claude/ChatGPT AI viế t bả n nháp từ khung 8 mụ c và mô tả  gói; luật sư sửa
và chị u trách nhiệm lời văn cuố i.

Bả n tóm tắt dễ  hiể u cho
khách

Claude/ChatGPT AI chuyể n điề u khoả n thành một trang hỏ i – đáp; luật sư
kiể m để  không sai nghĩ a.

Sổ  tiề n trả  trước tự cập
nhật

SePay/Casso + phầ n mề m
quả n lý phòng khám +
Google Sheets hoặc Lark
Base

Máy ghi tiề n vào khi khách chuyể n khoả n, trừ dầ n khi dị ch
vụ  hoàn thành; kế  toán soát hằng tuầ n.

Nhắc mố c thu và hạ n gói n8n + Zalo OA Máy gửi nhắc cho khách đã đồ ng ý nhận tin; lễ  tân gọ i khi
khách không phả n hồ i.

Sai lầ m hay gặp
Bán trước, làm hợp đồ ng sau — mẫ u phả i duyệt xong trước khi mời khách đầ u tiên.
Viế t điề u khoả n có lợi một chiề u — dễ  rơi vào nhóm điề u khoả n không được phép với người tiêu dùng
và làm mấ t lòng tin; viế t công bằng, rõ ràng.
Hợp đồ ng một kiể u, tư vấ n một kiể u — huấ n luyện đội theo đúng hợp đồ ng và ghi lạ i những lời tư vấ n
quan trọ ng.
Tiêu tiề n khách trả  trước như tiề n lãi — coi phầ n chưa dùng là khoả n mình còn nợ dị ch vụ  với khách.

ố
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Khái niệm gố c TRUY VỀ  NGUỒ N NGUYÊN BẢ N

KHÁI NIỆM NGUỒ N GỐ C CAS DÙNG THẾ  NÀO

Giao kế t, thực hiện, chấ m
dứt hợp đồ ng
CÓ NGUỒ N

Quố c hội – Bộ luật Dân sự số
91/2015/QH13 – ban hành 24/11/2015, hiệu
lực 01/01/2017

Nề n chung mà mọ i mẫ u hợp đồ ng dị ch
vụ  dựa vào; ô này không thay việc luật
sư soạ n.

Hợp đồ ng theo mẫ u; dị ch vụ
cung cấ p liên tụ c là giao
dị ch đặc thù
CÓ NGUỒ N

Quố c hội – Luật Bả o vệ quyề n lợi người tiêu
dùng số  19/2023/QH15 – thông qua
20/06/2023, hiệu lực 01/07/2024

Áp vào gói chăm sóc năm: dị ch vụ  từ 3
tháng trở lên, mẫ u dùng chung không
được chứa điề u khoả n bị  cấ m.

Doanh thu ghi nhận theo
phầ n dị ch vụ  đã hoàn thành
CÓ NGUỒ N

Bộ Tài chính – Chuẩ n mực kế  toán Việt
Nam số  14 “Doanh thu và thu nhập khác”,
Quyế t đị nh 149/2001/QĐ-BTC – 2001

Cơ sở để  tách giá trị  hợp đồ ng, tiề n thu
và doanh thu; kế  toán quyế t cách áp
dụ ng.

Khung hợp đồ ng 8 mụ c và sổ
“ba con số ”
QUY ƯỚC CAS

CAS – Bộ tài liệu Doanh nghiệp 2030 –
2026

Cách CAS gom các điể m hay gây tranh
chấ p thành khung để  chủ  chuẩ n bị
trước khi gặp luật sư.

Ô liên quan
2.2 Offer, giá, mô hình doanh thu · 4.2 Dòng tiề n, công nợ · 1.4 Chăm sóc, giữ chân, giới thiệu · 6.2
Thuế , hoá đơn · 6.5 Quả ng cáo, người tiêu dùng

Tài liệu là gợi ý quả n trị , không phả i tư vấ n pháp lý, thuế  hay y khoa. Số  liệu minh hoạ  đã được ghi rõ. Trước khi áp dụ ng các nội dung về
pháp lý, thuế , quả ng cáo dị ch vụ  y tế , hãy đố i chiế u văn bả n hiện hành và hỏ i luật sư, kế  toán.
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