AIX »+ QUY TRINH VAN HANH CHUAN (SOP)

SOP: Tiép nhan va chot don — Phong Kinh doanh

(Céng ty thi céng nodi that)

Tai liéu thwe chién ERP « Al-X — ai-x.vn » Cap nhat 2026-01-05 01:00:00

Phién bén PDF mién phi — lién hé Al-X dé nhan bo biéu méu dién sén & tw van 16 trinh.

1. B6i canh va muc dich

Trong mét coéng ty thi cdng ndi that, Phong Kinh doanh Ia bdé phan kh&i ngudn ciia moi dw an . Khach hang quyét
dinh lwa chon céng ty hay khéng ngay tai khau tw van va chét don. Tuy nhién, khi céng ty phat trién, néu méi nhan
vién kinh doanh tw 1am theo cach riéng cGia minh, sé& phat sinh nhirng van dé nghiém trong:

- Phan hdi khéng dbéng nhat: Cung mét cau hdi ciia khach hang nhwng méi nhan vién tra I mot kiéu, gay
mat uy tin

- B6 sot lead: Khach hang lién hé nhung khong ai theo ddi, khéng nhap hé théng, mét co hoi

- Giéa ca khong thdng nhéat: Cung mét hang muc nhwng gia gitra cac nhan vién chénh léch, khach so sanh
dwoc va mat niém tin

- Thiéu kiém soat ban giao: Nhan vién chdt xong don thi "quén” ban giao hé so cho phong Thiét ké, dw an
trién khai sai y&u cau ban dau
M6t SOP (Standard Operating Procedure) cho Phong Kinh doanh dwoc xay dung dé giai quyét triét dé cac van dé

trén, v&i cac muc tiéu cu thé:

Tra I&i khach hang nhanh, déng nhat du bat ky nhan vién nao phu trach

Chét don v&i gia dang, cam két ding , tranh phat sinh tranh céi vé sau

Ban giao thdng tin day du cho cac phong ban ké tiép (Thiét ké, Dy toan, Thi céng)

Khong bd sét khach hang tiém nang do thiéu quy trinh theo dbi

Tao co s& di¥ liéu khach hang chuén phuc vu marketing va cham séc sau ban
Nguyén tac vang: Moi twong tac véi khach hang déu phai duwgc ghi nhan vao hé théng CRM. Khéng cé théng tin
nao chi nam trong tri nh& cGa nhan vién.

2. Pham vi va déi twong ap dung

2.1 Pham vi

Quy trinh nay ap dung cho toan bd hoat déng clia Phong Kinh doanh , bat dau tw thdi diém khach hang cé nhu

cau lién hé cho dén khi ky két hop déng, thu tam (ng va ban giao hd so dw an cho cac phong ban trién khai. Quy
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trinh cling bao gdm céng tac cham séc khach hang sau chét don trong subt vong ddi dw an.

2.2 B6i twong ap dung
- Nhan vién Kinh doanh (tat ca cac cép)
- Trwdng phong Kinh doanh

Giam déc kinh doanh

Céc bo phan c6 lién quan trong chudi ban giao: Phong Thiét k&, Phong Dy toan, Phong Ké toan

2.3 Loai khach hang

B2C Nha &, can ho, biét thy Quyét dinh nhanh, nhay | 100tr—2ty
cam gia
B2B Van phong, showroom, | Quy trinh dai, nhiéu vong | 500tr — 20 ty
nha hang duyét
Dv an dac biét Khach san, resort, chudi | Hop ddng khung, trién khai | > 10 ty
ctra hang nhiéu dot

3. So’ do6 quy trinh tong thé

Dwéi day la so do toan bd quy trinh kinh doanh véi 9 bwédc chinh. Méi budc sé dwoc trinh bay chi tiét trong Phan
4,

Dién giai so do: - T Bwéc 1 dén Budc 5: Giai doan tim hiéu va chét gia — tap trung x& ly b&i nhan vién kinh
doanh - Bu¢c 6-7: Giai doan chét hop déng va thu tién — yéu ciu duyét clia cap trén - Budc 8-9: Giai doan ban
giao va cham so6¢c — chuyén tiép sang cac phong ban khac

4. Chi tiét cac bwéc thwe hién

4.1 Bwéc 1: Tiép nhan yéu cau tir khach hang

4.1.1 M6 ta

4.1.2 Cac kénh tiép nhan
Hotline / Zalo Khéach goi tryc tiép Nhan vién truc tbng dai
Website (form dang ky) Khéach dién form tw van Marketing chuyén cho Kinh doanh
Fanpage / Email Khéach nhan tin, g&vi mail Nhan vién phu trach mang xa hoi
Gi¢i thiéu (referral) Khach ci gigi thiéu Ghi nhan ngudn dé tri an
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Mbi gidi / Kién tric sw

Déi tac gisi thiéu

Theo chinh sach hoa hdng riéng

4.1.3 Thong tin téi thiéu can thu thap

4.1.4 Yéu cau bat buoc

Théng tin lién hé: Tén khach hang, sb dién thoai, email, dia chi dw an

Théng tin dw an: Loai dw &n (nha &, van phong, showroom...), dién tich, s tAng/phong
Nhu cau: Ngan sach dw kién, phong cach mong mudn, thdi gian mong mudn hoan thién

Ngudn géc: Kénh khach tim dén cong ty (phuc vu danh gia hiéu qua marketing)

- []1 Nhap toan bo théng tin vao hé théng CRM trong vong 1 gi® ké tir khi nhan yéu cau

- []1 Khéng ghi chi théng tin ra gidy rdi; moi théng tin phai nam trong hé so khach hang

- [1Phan loai kénh tiép nhan chinh xac dé phuc vu béo cado ROl marketing

- [1Néu khach goi ngoai gi& lam viéc, phai cé nhan vién trirc hodc goi lai sém nhat vao sang hém sau

4.2 Bwéce 2: Phan loai va phan cong khach hang

4.2.1 Phan loai mirc dé tiém ning

A Ngan sach r6 rang, nhu | <2 gi& lam viéc NV kinh nghiém cao /
cau cép thiét, dy an Ién Trwéng phong

B C6 nhu cau thuc, dang so | <1 ngay lam viéc Nhan vién kinh doanh
sanh nha thau, chwa chét
ngan sach

C M&i tim hiéu, ké hoach dai | <2 ngay lam viéc Nhan vién kinh doanh
han, chwa xac dinh nhu
cau

4.2.2 Nguyén tac phan céng

- M&i khach hang chi cé mét ngwoi phu trach chinh — tuyét di khéng dé hai nhan vién cung lién hé mot

khach (d6i cong, gay mat thién cam)

- Phén cong theo nang lwc va kinh nghiém : dy an B2B I&n giao cho nhan vién kinh nghiém cao; dyw an B2C

nhd giao cho nhan vién ma&i dé rén luyén

- Cap nhat lai mirc do tiém nang sau mdi twong tac — khach c6 thé chuyén tir C 1én A ho&c nguwoc lai

- Khi nhan vién nghi phép/dirng viéc, Trwdng phdng phan céng ngudi tiép quén va ban giao toan bd hé so

trong vong 2 ngay

4.3 Bwéc 3: Khao sat hién trang va tw van

4.3.1 Chuan bij trwéc bubi khao sat

- [] Xac nhan lich khao sat v&i khach trwde it nhat 1 ngay (qua dién thoai va nhac lai bang tin nhan)

- [1 Xem lai moi théng tin d& ghi nhan trong CRM dé khéng phai héi lai khach nhirng diéu da biét

- [ 1 Chuén bj bo tai liéu khao sat: thuwéc laser, gidy A4, phiéu ghi chu hién trang, bang mau/vat liéu mau,
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portfolio dw an da lam

- [ 1 Mé&c trang phuc chinh té theo quy dinh céng ty (d6ng phuc hodc 4o thun cé logo) — thé hién tinh chuyén
nghiép
4.3.2 Noi dung khao sat tai hién trwwong

- Do dac: Kich thwéc cac khu vuwe chinh (phong khach, bép, phong ngu...), chiéu cao tran, vi tri cot/dam

- Ha tang: Vi tri dién, nwéc, diéu hoa, ctra sd — nhirng yéu td anh huéng truc tiép dén phwong an thiét ké

- Hién trang cii: Khach gi nguyén hay pha d& toan bd? C6 hang muc nao can xt ly d&c biét (thdm, dm méc,
nén khoéng bang phang)?

- Nhu ciu thdm my: Phong cach khach mong mudn (hién dai, ti gian, tan cd dién, industrial...), mau séc yéu
thich, san pham gé hay nhém kinh

- Nhu cau st dung: Sé lwong thanh vién, théi quen sinh hoat, yéu cau dac biét (ban the, phong lam viéc tai
nha, khu vy tré em)

4.3.3 Sau budi khao sat

- []1Hoan thién phiéu khao sat hién trang va nhap sé liéu vao CRM trong vong 24 gid

- [] Guri tém tét tw van so bd cho khach: hwéng thiét ké dé xuét, phwong an bé tri, khung ngan sach dw kién

- [] Chup it nh4t 10-20 anh hién trang dé lwu vao hd so dw an (phuc vu phong Thiét ké va déi chiéu sau
nay)

- [ 1 Ghi nhan céc yéu cau dic biét clia khach vao hd so — khdng dwoc bd sét vi sé anh huwéng dén bao gia
va thiét ké
Lwu y: Chét lwong budi khdo sat quyét dinh 50% ty 1& chét don. Khach hang danh gia cong ty qua sy chuén bj va
sy chuyén nghiép clia nhan vién tai hién trwong.

4.4 Bwoc 4: Lap va gwri bao gia

4.4.1 Nguyén tac lap bao gia
Bé&o gia phai dwa trén khéi lwong khao sat thuc té — tuyét ddi khong bao gia "mo" hay wéc lwong qua loa

Moi hang muc déu phai cé don vi tinh ré rang (m?2, mét dai, cai, bo...) tranh hiéu 1am

Gia phai da bao gdm hoéc chwa bao gdm VAT dwoc ghi rd — khong dé khach tw doan

Béo gia phai co s hiéu riéng (VD: BG-2026-001) dé dé tra ctvu va dbi chiéu

4.4.2 C4u tric bang bao gia chuan

4.4.3 NGi dung kém theo bao gia
Thé&i han hiéu Iyc clia bao gia (thdng thwong 15-30 ngay )

Diéu khoan thanh toan (tam tng 30-50%, thanh toan theo tién dd, dbi soat trwde khi ban giao)

Thoi gian thuwe hién dw kién (s6 ngay tir khi ky hop ddng dén ban giao)

Pham vi céng viéc rd rang — liét ké cu thé nhirng gi bao gébm va khéng bao gdm dé tranh tranh cai
4.4.4 Quy trinh gri bao gia
- Nhan vién 1ap bao gia theo mau chuén cla cong ty

Trudng phong ra soat toan bo (sé hoc, chiing loai, don gid) trwédc khi glri — chiv ky duyét bat budc

GUi qua email kém ban mém, cé xac nhan khach da nhan duoc (dién thoai hodc nhan tin)

Lwu ban bao gia vao hé so khach hang trong CRM
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- Néu khach khong phan héi trong 3 ngay, chi dong goi hdi d& ndm tinh hinh
4.5 Bwéc 5: Dam phan va diéu chinh gia

4.5.1 Khung phan quyén giam gia

<3% Nhan vién ty quyét Ap dung cho khach A, chét nhanh
3% 7% Trwdng phong duyét Phai cé ly do ré rang
> 7% Giam déc duyét Bao vé bién loi nhuan ti thiéu

4.5.2 Nguyén tac dam phan

- Khéng nhan 161 bang miéng: Moi thay ddi vé gia déu phat hanh bao gia mai co sé hiéu va guvi lai khach

- Khéng bd hang muc "vé t6i va": Néu khach yéu cau cat gidm hang muc, phai gidi thich ré anh hwéng dén
chat lwong va tién d6 truwdc khi dong y

- Tap trung vao gia tri, khéng chi gia tién: Nhdn manh ché dd bao hanh, kinh nghiém thi cong, cam két tién
dd — nhirng gia tri khac biét so véi di tha

- Ghi nhan ly do tr chdi: Néu khong chét dwoc don, ghi lai ly do khach tir chéi vao CRM — di liéu quan
trong dé phan tich va cai thién

4.6 Bwéc 6: Chét phwong an va ky hop dong

4.6.1 Cac diéu khoan bat budc trong hop dong

Théng tin hai bén Tén, dia chi, MST, ngwoi dai dién

Pham vi cong viéc Danh muc hang muc chi tiét, khéi lwong

Gia tri hop déng Béng sb va bang chir, thué VAT

Tién do Cac mbc thoi gian, thoi han ban giao

Thanh toan Ty |é tam &ng, cac dot thanh toan theo tién do

Nghiém thu Quy trinh nghiém thu trng giai doan

Bao hanh Thoi gian bdo hanh (thwong 12—24 thang), pham vi bdo
hanh

Phat sinh Cach x ly khi phat sinh hang muc/cdng viéc

Vi pham & phat MUrc phat cham tién dd, vi pham hop déng

Tranh chép Co quan giai quyét tranh chap

4.6.2 Quy trinh ky két
- []Lap hop dbng theo mau chuén, dinh kém ban vé thiét ké va bang bao gia chi tiét (Ia mét phan cta hop
déng)
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- []1 Trwéng phong va Giam déc ra soat, duyét ndi dung hop déng

- [1Ky @t 2 ban — méi bén git» 1 ban, déng dau (néu khach la doanh nghiép)

- [] Lwu ban scan hop ddng vao hd so dw an ngay trong ngay ky

- [] Cap nhat trang thai khach hang trong CRM: "Chét don" — "Ché thu tam (rng"
Lwu y phap ly: Khoéng dwoc ky hop dbng khi chwa cé bén vé va bao gia duwoc duyét kém theo — day la ngudn gbc
clia 80% tranh chap trong nganh thi cdng ndi that.

4.7 Bwéce 7: Thu tam trng

Murc tam (rng phd bién: 30-50% gia tri hop déng (ghi ré trong hop ddng)

Uu tién thanh toan qua chuyén khoén vao tai khoan cong ty (ghi sb tai khon trong hop déng)

Khi nhan dwoc tién: théng bao cho Phong Ké toan va Phong Dy toan trong vong 1 ngay

Chi khi da thu tam (rng xong m&i chinh thirc mé& du an trong hé théng — cac phong ban khac méi duoc
phép bat dau chi phi

Nguyén téc tién: Khong bao gi¢ thi cong/dat hang vat tw trwdc khi khach thanh toan da tam (ng theo hop dong.
Moi ngoai 1& phai c6 van ban duyét ctia Giam déc.

4.8 Bwéc 8: Ban giao ho so cho cac phong ban ké tiép

4.8.1 Ho so ban giao bao gom
- Hop dbéng da ky, phu luc, bang bao gia da chét

Phiéu khao sat hién trang, sb liéu do dac, anh hién trang

Yéu ciu cta khach vé phong cach, vat liéu, thoi gian, ngan sach

Théng tin lién hé ngwdi quyét dinh va nguwdi dau moi

Ghi chu cac didm can lwu ¥ (khach khé tinh, yéu cau dic biét...)

4.8.2 Quy trinh ban giao chinh thirc
T chirc budi ban giao chinh thirc véi Phong Thiét ké va Phong Dy toan (c6 thé online néu ban)

Lap bién ban ban giao cé chir ky clia cac bén — xac nhan théng tin da dwoc chuyén day du

Chuyén trang thai CRM tir "Chét don" sang "Trién khai dy an"

Nhan vién kinh doanh van gi vai trd dau méi lién hé khach hang trong suét qua trinh thi céng

Céc phong ban phai cap nhat tinh trang trién khai cho Kinh doanh dinh ky 2 tuan/lan

4.9 Bwéc 9: Theo doi sau chét don va cham soc tiép

- Dién thoai tham héi khach dinh ky 2 tuan/lan trong qua trinh thi cong — ndm dwo'c phan hdi sém dé xt ly
kip thoi

- Khi phéat sinh van dé (cham tién d9, 16i san pham), nhan vién kinh doanh la nguwi trung gian hoa giai gitra
khach va phong thi cong

- Sau khi ban giao hoan thién, gt¥i khdo sat mdrc do hai long (qua dién thoai hoac form)

Khéach hang gidi thiéu thém (referral) la ngudn quan trong nhat trong nganh noi thét:

Ghi nhan ngudn referral vao CRM

C6 chinh sé&ch tri an cho khach gidi thiéu (hoa héng, qua tang, wu dai bao hanh)

Muc tiéu: = 15% doanh thu dén tt referral
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5. Cac tinh huong ngoai Ié va cach xir ly

5.1 Khach yéu cau thém hang muc sau khi ky hop déng
- Lap phu luc bd sung hop déng kém bao gia phan phat sinh
- Chi thi c6ng hang muc phat sinh khi khach xac nhan déng y béng van ban
- Cap nhat gia tri hop ddng méi va théng bao cho phong Ké toan

5.2 Khach tri hoan ky hop dong
- GUri nhac lich qua email/sms v&i giong van than thién, khéng gay ap lyc
- Xac dinh ré ly do tri hodn (dang so sanh gia? ch® phé duyét? chwa chbt ngan sach?)
- Cap nhat m&rc d6 tiém nang cho phi hop — cé thé ha tir A xubng B néu qua 1au

5.3 Tranh cai vé don gia
- Dbi chiéu véi bao gia da ky trong hop ddng — khéng thuwong lwong dwa trén tri nhé
- Néu khach phan anh gia cao hon nha thau khac, trinh bay gia tri khac biét (chat lwgng, bdo hanh, tién do)
- Chi diéu chinh gia khi c6 van ban duyét ctia cip c6 thdm quyén

5.4 Khach huy dw an

X&c nhan viéc hly béng van ban (email hodc théng béo chinh thirc)

Tinh toan chi phi phat sinh theo diéu khoan hop ddng (phi thiét k& da thwc hién, chi phi dat vat tw...)
Céap nhat trang thai CRM: "Da hay" kém ly do
Phan tich ly do hdy dé rat kinh nghiém (gia, thoi gian, canh tranh...)

5.5 Khach khoéng hai long gitra qua trinh thi cong
- Nhan vién kinh doanh chi déng goi lang nghe, khéng tranh cai véi khach

Phdi hop véi phong Thi cong/QC xac dinh nguyén nhan va phwong an khac phuc

Théng bao cho khach ké hoach x{ ly va théi gian hoan thanh cu thé

Trwdng hop nghiém trong, bao Giam dbc dé cé hwéng x ly pht hop (ddi ngudi quén ly, gia tdng nhan sw,
bdi thuweng)

6. KPI danh gia hiéu qua

Ty 18 chét  don | S6 don chét / S6 bao gia | =25% Hang thang

(Conversion) glri

Thoi gian phan hoi lead Nhan yéu cdu — phan héi | <2 gio Hang tuan
dau tién

Thoi gian chét don Khao sat — ky hop déng < 14 ngay Hang thang
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Gia tri trung binh/don Téng doanh thu / S don Theo ké& hoach nam Hang quy

Ty lé tranh chép Sé don tranh chdp / Téng | <5% Hang quy
don

Khach hang gidi thiéu Sé don tu referral / Téng | =2 15% Hang quy
don

Ty |& thu tam (ng dung | Sé don thu da tam &ng / | =95% Hang thang

han Téng don ky

MUrc do hai long khach Diém khao sat sau ban | 24.5/5 Sau mdi dv an
giao

7. Bieu mau va tai liéu kém theo
1 Phiéu tiép nhan yéu cau khach hang | Ghi nhan théng tin lead ban dau
2 Phiéu kh&o sat hién trang Chuan hoa dir liéu khao sat
3 Mé&u bang bao gia chuan Dam bao bao gia théng nhéat
4 MAu hop ddng thi cong noi that Chuén hoa diéu khoan phap ly
5 Phu luc bd sung hop déng X0 ly phéat sinh sau ky két
6 Phiéu ban giao hé so du an Kiém soat ban giao lién phong ban
7 Bién ban nghiém thu Phéi hop véi phong QC
8 Phiéu khao sat hai long khach hang Do luwdng chat lwong dich vu
9 Bang phan quyén giam gia Kiém soat bién lgi nhuan
8. Trach nhiém va th&i gian hoan thanh
Tiép nhan & nhap lead vao | Nhan vién kinh doanh — 1gio
CRM
Phan loai & phan céng Trwédng phong — Trong ngay
Khao sat & tw van Nhan vién kinh doanh — 3 ngay
Lap bao gia Nhan vién kinh doanh Trwdng phong 3 ngay
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Dam phan & gidm gia Nhan vién / Trwdng phong Theo khung phan quyén 7 ngay

Ky hop ddng Trwéng phong Giam déc 3 ngay

Thu tam (rng Ké toan phdi hop Giam déc 3 ngay sau ky
Ban giao hd so Trwéng phong Giam déc 2 ngay

Cham séc sau chét don Nhan vién kinh doanh Truwdng phong 2 tuan/lan

9. Trach nhiém duy tri va cap nhat quy trinh

Moi gép y cai tién dwoc ghi nhan tai cac budi hop giao ban hang tuan

Ban cap nhat phai ghi rd sb phién ban va ngay hiéu luc

SOP nay dwoc ra soat dinh ky 6 thang/lan hodc khi cé thay di I6n vé quy trinh kinh doanh

Trwdng phong Kinh doanh chiu trach nhiém cap nhat va ph6 bién t&i toan bd nhan vién

10. Ung dung ERP vao quan ly hieu qua — Phong Kinh doanh

ERP giup Phong Kinh doanh tu dong hoa va chuan hoa toan bo quy trinh tu tiep nhan lead den chot don:

CRM Quan ly lead, pipeline, lich su lien he Khong bo sot khach, phan loai A/B/C
tu dong
Bao gia Tao bao gia tu template, gui email | Bao gia dong nhat, co so hieu, kiem
truc tiep soat phien ban
Hop dong Tao hop dong tu bao gia, ky so | Tu dong dien thong tin, giam sai sot,
online luu vet phe duyet
Dashboard Pipeline doanh thu, ty le chot, KPI Nhin toan canh, phat hien diem
nghen
Tich hop Email Gui email tu dong theo kich ban, | Tu dong cham soc lead, khong bo
nhac lich sot lich hen

Quy trinh tren ERP:

Lead (CRM) -> Phan loai A/B/C -> Tao bao gia -> Gui email -> Khach duyet | Chot -> Tao hop dong -> Ky so ->

Thu tam ung -> Tu dong mo du an

Viec tich hop ERP giup phong kinh doanh giam 50-80% thoi gian nhap lieu thu cong, tang tinh chinh xac va minh

bach trong quan ly.

SOP Phong Kinh doanh — Céng ty thi cong noi that | Phién ban 1.0 — Hiéu lwc 01/08/2026 | Nguoi duyét: Giam

déc | Tai liéu ndi bd — Khéng phat hanh ngoai cong ty

ai-x.vn — Tai liéu SOP mién phi * Trang



https://ai-x.vn

AIX « TU VAN TRIEN KHAI ERP & Al

Can bo SOP nay chay
trén hé thong thwc té?

Al-X thiét ké 16 trinh ERP & Al 90 ngay riéng cho doanh nghiép cta ban:
chuan héa di lieu — SOP sbé héa — dashboard diéu hanh.

ai-x.vn/contactus

Tai liéu phat hanh mién phi béi Al-X (ai-x.vn). Vui Iong khéng chinh stra ndi dung khi chia sé lai.


https://ai-x.vn/contactus
https://ai-x.vn

