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TỜ TRÌNH 

Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) 
____________________ 

Kính gửi: Quốc hội. 

Thực hiện Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật và Nghị quyết số 

17/2021/QH15 ngày 27 tháng 7 năm 2021 của Quốc hội về Chương trình xây 

dựng luật, pháp lệnh năm 2022, điều chỉnh Chương trình xây dựng luật, pháp 

lệnh năm 2021, Chính phủ đã xây dựng và hoàn thiện dự án Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng sửa đổi theo đúng quy định của Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật và kính trình Quốc hội dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi) với các nội dung chủ yếu như sau:   

 I. SỰ CẦN THIẾT BAN HÀNH LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI 

NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI) 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được Quốc hội nước Cộng hòa 

xã hội chủ nghĩa Việt Nam khóa XII, kỳ họp thứ 8 thông qua ngày 17 tháng 11 

năm 2010 và có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 2011 (sau đây gọi là 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010). Trong gần 12 năm thực thi, các 

quy định tại Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn 

Luật đã góp phần thay đổi mạnh mẽ công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

đồng thời, kiến tạo các khung khổ, nền tảng cơ bản vững chắc để tiếp tục tạo 

dựng sự phát triển các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam 

trong thời gian tới.  

Tuy nhiên, nhu cầu cấp thiết về kịp thời thể chế hóa quan điểm chủ trương 

của Đảng tại Đại hội đại biểu toàn quốc lần thứ XIII, Hiến pháp 2013; để phù 

hợp với sự thay đổi của bối cảnh kinh tế - xã hội, xu hướng hội nhập quốc tế; 

trên cơ sở nhận diện những hạn chế, bất cập sau 12 năm ban hành, tổ chức thực 

hiện các quy định hiện hành cho thấy Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

năm 2010 cần được sửa đổi, bổ sung với các lý do cụ thể như sau: 

1. Đảm bảo sự thích ứng với môi trƣờng kinh doanh mới 

Tình hình môi trường kinh doanh – tiêu dùng cả trong nước và quốc tế có 

những biến động so với thời điểm nghiên cứu, xây dựng và ban hành Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010. Hiến pháp năm 2013 được Quốc hội thông 

qua và có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 01 năm 2014 đã bổ sung thêm 

nhiều quy định liên quan đến việc bảo đảm đầy đủ các quyền con người, quyền 

công dân; tiếp đó, nhiều Luật mới liên quan đến các khía cạnh trong giao dịch 



2 

 

 

giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh đã được ban hành hoặc sửa 

đổi bổ sung để tạo sự thống nhất, đồng bộ trong hệ thống pháp luật Việt Nam 

như: Bộ luật Dân sự 2015, Bộ luật Tố tụng dân sự 2015, Luật An ninh mạng 

2018, Luật Cạnh tranh 2018, Luật Quản lý Ngoại thương 2017…  

Bên cạnh đó, sự phát triển kinh tế, xã hội, khoa học và công nghệ cũng như 

sự xuất hiện của dịch bệnh Covid - 19 đã làm xuất hiện và thúc đẩy sự phát triển 

của nhiều hình thức kinh doanh, tiêu dùng mới, đặc biệt là các giao dịch trên môi 

trường điện tử, các giao dịch xuyên biên giới, các dịch vụ chia sẻ trên nền tảng 

công nghệ số... Do đó, việc thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã 

phát sinh nhiều vướng mắc, bất cập, một số quy định không còn phù hợp với thực 

tiễn, trong đó có nhiều quy định quan trọng liên quan đến phạm vi điều chỉnh, đối 

tượng điều chỉnh, giao dịch giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu dùng, 

các giao dịch có sự tham gia của nhiều bên hoặc có yếu tố nước ngoài...  

2. Khắc phục hạn chế, bất cập của Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng 2010 

Một số bất cập, hạn chế nổi bật trong các quy định của Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng năm 2010 có thể chỉ ra là: 

- Các trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu 

dùng chưa được quy định hoặc có quy định nhưng theo hướng riêng rẽ, chưa có 

sự kết nối để tạo hiệu quả điều chỉnh thống nhất. Các yêu cầu, việc phân loại 

tính chất mức độ khuyết tật của hàng hóa và việc kiểm soát chưa được quy định 

phù hợp đã tạo khó khăn cho quá trình thực thi của cả cơ quan quản lý nhà nước 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

- Các quy định liên quan đến hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung chưa thực sự chặt chẽ, đầy đủ, rõ ràng, 

đặc biệt là trong bối cảnh thời đại cách mạng công nghiệp lần thứ 4 khi sự phát 

triển không ngừng của Internet càng làm gia tăng vai trò của hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung; một số quy định còn thiếu tính linh hoạt, không cho 

phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị trường. 

- Các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ 

chức, cá nhân kinh doanh chưa được quy định phù hợp và đầy đủ khiến cho 

nhiều khiếu nại không được giải quyết.
1
 Tuy số lượng tranh chấp được giải quyết 

qua phương thức thương lượng, hòa giải chiếm số lượng lớn nhưng hiệu quả, giá 

trị và hiệu lực thi hành của các phương thức này là chưa cao.  

                                           
1
 Phương thức Trọng tài và Tòa án không được nhiều người tiêu dùng lựa chọn do thủ tục 

phức tạp, thời gian giải quyết vụ việc lâu, chi phí cao trong khi giá trị các vụ việc vi phạm 

quyền lợi người tiêu dùng là thấp. Điều 41 của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy 

định về áp dụng thủ tục đơn giản để giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. Tuy nhiên, trên thực tế các quy định về trình tự tố tụng tại Tòa chưa đầy đủ để có thể 

thực hiện theo thủ tục này. 
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- Một số quy định hiện nay chỉ phù hợp với các giao dịch, kinh doanh – 

tiêu dùng có tính “truyền thống” mà chưa tính đến mô hình kinh doanh có yếu tố 

mới, trong điều kiện chuyển đổi số. 

- Chưa có cơ chế kêu gọi toàn xã hội tham gia vào công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, đặc biệt chưa có cơ chế phù hợp để thành lập và tạo điều 

kiện cho các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng hoạt động chuyên 

nghiệp, hiệu quả. 

- Một số trách nhiệm bảo vệ người tiêu dùng của doanh nghiệp đã không 

còn phù hợp, đầy đủ do sự xuất hiện của nhóm người tiêu dùng mới hoặc hành 

vi tiêu dùng mới. 

- Nhiều hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng mới xuất hiện 

nhưng chưa được điều chỉnh. 

- Chưa thể hiện rõ vai trò, trách nhiệm của người tiêu dùng trong việc thúc 

đẩy xu hướng sản xuất, tiêu dùng bền vững. 

3. Đáp ứng các yêu cầu trong xu thế hội nhập kinh tế và phù hợp với 

các cam kết quốc tế 

Các quốc gia trên thế giới xác định pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng là công cụ hữu hiệu để Nhà nước thực hiện chức năng đảm bảo quyền 

công dân, quyền của người tiêu dùng trong các giao dịch, đồng thời, điều chỉnh, 

định hướng hoạt động kinh doanh của các tổ chức, cá nhân kinh doanh. Việc sử 

dụng hiệu quả các cơ chế, công cụ, chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

mà chủ yếu là thông qua thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ 

có tác dụng tương hỗ cho các chính sách quản lý ngành khác, góp phần quan 

trọng trong việc nâng cao hiệu quả vận hành của nền kinh tế, xây dựng môi 

trường kinh doanh lành mạnh, nâng cao uy tín và sức thu hút của nền kinh tế của 

đất nước trên bình diện khu vực và thế giới. Điều này đặc biệt quan trọng trong 

bối cảnh tình hình kinh tế thế giới được dự báo là có những diễn biến phức tạp, 

xu hướng trỗi dậy của chủ nghĩa bảo hộ tại một số quốc gia trên thế giới tiềm ẩn 

tác động bất lợi đến nền kinh tế trong nước. 

Việt Nam đang trong tiến trình hội nhập sâu rộng vào kinh tế thế giới. 

Trong nhiều Hiệp định thương mại tự do thế hệ mới mà Việt Nam tham gia đều 

có các cam kết về chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở Việt Nam. (Ví 

dụ như tại Chương 16 của Hiệp định CP TPP có quy định tại Điều 16.6 về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng trong đó có các cam kết về hoàn thiện thể thế chính 

sách, tăng cường hợp tác, tăng cường trao đổi thông tin giữa các cơ quan, tổ 

chức về bảo vệ người tiêu dùng…). Do đó, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng cần được sửa đổi theo hướng phù hợp với các cam kết quốc tế và khai thác 

tốt cơ hội mà các hiệp định thương mại tự do mang lại. 

Vì vậy, việc xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) là 

hoạt động cần thiết, kịp thời, không chỉ nhằm khắc phục những tồn tại, bất cập 

đặt ra trong quá trình thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà còn 
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nhằm thực hiện chủ trương của Đảng và Nhà nước về hoàn thiện thể chế về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng; đảm bảo phù hợp với các văn bản trong hệ thống 

pháp luật, đặc biệt là các quy định của Bộ luật Dân sự và các văn bản pháp luật 

chuyên ngành; đảm bảo thực hiện các cam kết quốc tế mà Việt Nam đã ký kết, 

tham gia hoặc đang trong quá trình hoàn thiện các thủ tục để tham gia. 

 II. MỤC ĐÍCH VÀ QUAN ĐIỂM XÂY DỰNG LUẬT BẢO VỆ 

QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI)   

1. Mục đích 

Việc xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) nhằm: 

- Thể chế hóa các chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách của Nhà 

nước về việc hoàn thiện thể chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Khắc phục những vướng mắc, bất cập trong thực tiễn gần 12 năm thi hành 

của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010. 

- Xử lý những mâu thuẫn, chồng chéo, bất cập của Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng với các văn bản quy phạm pháp luật được Quốc hội ban hành sau 

như Bộ luật dân sự năm 2015; Bộ luật hình sự năm 2015, sửa đổi, bổ sung năm 

2017; Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015; Luật Xử lý vi phạm hành chính năm 

2012, sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 2020; Luật Doanh nghiệp 

năm 2020; Luật Đầu tư năm 2020; Luật Cạnh tranh năm 2018... nhằm đảm bảo 

tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật. 

- Thể chế hóa, nội luật hóa các cam kết để phù hợp với thông lệ quốc tế.  

- Hoàn thiện chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo 

hướng khuyến khích sáng tạo trong việc xây dựng và thực thi quy định, bảo đảm 

tính ổn định, thống nhất, đồng bộ, minh bạch, khả thi, bảo vệ các quyền và lợi ích 

hợp pháp của người tiêu dùng, tạo động lực cho cạnh tranh và phát triển sáng tạo 

của doanh nghiệp, hỗ trợ, khuyến khích hoạt động của các tổ chức xã hội, đồng thời 

nâng cao hiệu lực, hiệu quả quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

góp phần thúc đẩy phát triển kinh tế, văn hóa, xã hội của đất nước. 

2. Quan điểm xây dựng dự án Luật  

- Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được xác định là đạo luật giữ vai 

trò trung tâm trong hệ thống các văn bản quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, là tiêu chuẩn, cơ sở để tham chiếu trong quá trình xây dựng 

hay thực thi các văn bản quy phạm pháp luật khác liên quan đến bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

- Khẳng định bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của 

toàn xã hội và bảo vệ người tiêu dùng chính là bảo vệ những quyền thiêng liêng 

của mỗi công dân. 

- Tiếp tục bảo vệ sự yếu thế của người tiêu dùng trong các giao dịch với 

các tổ chức, cá nhân kinh doanh. Bản chất của quan hệ giữa người tiêu dùng và 
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doanh nghiệp là một loại quan hệ tư, pháp luật của hầu hết các nước đều dành 

cho các bên trong quan hệ hợp đồng một sự tự do thỏa thuận và sự can thiệp của 

nhà nước vào các dạng quan hệ này tương đối hạn chế. Tuy nhiên, nếu để các 

bên tự do vô hạn thì hợp đồng sẽ trở thành phương tiện để bên mạnh hơn lấn át 

bên yếu thế, từ đó, gây hậu quả xấu tới lợi ích chung của xã hội. Người tiêu 

dùng luôn là bên thiếu thông tin, đặc biệt là các thông tin và kiến thức liên quan 

đến đặc tính kỹ thuật của sản phẩm. Bên cạnh đó, người tiêu dùng thường ít có 

cơ hội đàm phán, thương lượng trong quan hệ với tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

Do đó sự can thiệp của nhà nước vào các quan hệ tư này sẽ góp phần ổn định 

trật tự xã hội, bảo vệ lợi ích chung của xã hội và trong một chừng mực nhất định 

tạo ra thế cân bằng trong giao lưu dân sự. 

- Từng bước trang bị các kiến thức, kỹ năng tiêu dùng để hình thành sự 

chủ động của người tiêu dùng. 

- Bảo đảm sự cân bằng trong giao dịch dân sự giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh, sản xuất, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của người 

tiêu dùng, đồng thời bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của các tổ chức, cá 

nhân kinh doanh chân chính. Theo đó, các quy định cần phải được xây dựng 

theo hướng giúp ngăn chặn, hạn chế đối với các tổ chức, cá nhân kinh doanh vi 

phạm nhưng cũng cần khuyến khích, bảo vệ các tổ chức, cá nhân kinh doanh 

chân chính. 

- Thúc đẩy xã hội hóa công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên không gian mạng và 

các giao dịch xuyên biên giới. 

- Kế thừa, phát triển các quy định hiện hành, tham khảo có chọn lọc kinh 

nghiệm quốc tế phù hợp với điều kiện tại Việt Nam. 

III. QUÁ TRÌNH XÂY DỰNG LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI 

TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI)  

Thực hiện Nghị quyết số 17/2021/QH15 ngày 27 tháng 7 năm 2021 của 

Quốc hội Khóa XV, Thủ tướng Chính phủ đã ban hành Quyết định số 1427/QĐ-

TTg ngày 24 tháng 8 năm 2021 về việc phân công cơ quan chủ trì soạn thảo, 

thời hạn trình dự án luật được điều chỉnh trong Chương trình xây dựng luật, 

pháp lệnh năm 2021 và các dự án luật thuộc Chương trình xây dựng luật, pháp 

lệnh năm 2022. Theo đó, Bô ̣Công Thương - Cơ quan được giao chủ trì soạn 

thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) đã phối hợp với các Bộ, 

Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố và các cơ quan liên quan tổ chức xây dựng 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) theo đúng quy định của Luật 

Ban hành văn bản quy phạm pháp luật. Cụ thể như sau: 

1. Đã tổ chức tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và 

các văn bản pháp luật có liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng cũng như các điều ước quốc tế mà Việt Nam tham gia nhằm đánh giá 

những kết quả đạt được, những tồn tại, vướng mắc và đề xuất giải pháp hoàn 
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thiện nhằm cung cấp các luận cứ thực tiễn cho việc xây dựng Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi), báo cáo Chính phủ tại Tờ trình số 1695/TTr-BCT 

ngày 29 tháng 3 năm 2021. 

2. Đã thành lập Ban soạn thảo và Tổ biên tập Luật Bảo vệ quyền lợi ngươi 

tiêu dùng (sửa đổi) tại Quyết định số 2413/QĐ-BCT ngày 27 tháng 10 năm 

2021. Theo đó, Bộ trưởng Bộ Công Thương là Trưởng ban soạn thảo, đại diện 

các Bộ, cơ quan liên quan, các chuyên gia, nhà khoa học là thành viên Ban soạn 

thảo và Tổ biên tập theo đúng quy định. 

3. Đã rà soát, nghiên cứu 45 văn bản quy phạm pháp luật thuộc các lĩnh 

vực có liên quan (Hiến pháp năm 2013, Luật Dân sự số 91/2015/QH13, Luật Tố 

tụng Dân sự số 92/2015/QH13, Luật An toàn thông tin mạng số 86/2015/QH13, 

Luật Quảng cáo số 16/2012/QH13, Luật An toàn thực phẩm số 55/2010/QH12, 

Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa số 05/2007/QH12...) để đảm bảo tính đồng 

bộ, thống nhất với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

4. Đã nghiên cứu, tham khảo kinh nghiệm quốc tế: rà soát, tổng hợp, 

nghiên cứu kinh nghiệm của một số nước trong khu vực (Malaysia, 

Singapore,...) và trên thế giới (Hoa Kỳ, Châu Âu, Canada, Trung Quốc, Nhật 

Bản...). 

5. Đã xây dựng các phiên bản dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi) (sau đây gọi tắt là Dự thảo Luật), tổ chức các cuộc họp, hội thảo 

đóng góp ý kiến theo quy định. Theo đó, dự thảo Luật phù hợp với Hiến pháp, 

đường lối chủ trương của Đảng, chính sách của Nhà nước, thống nhất, đồng bộ 

với với hệ thống pháp luật hiện hành và các điều ước quốc tế mà Việt Nam là 

thành viên.  

6. Đã tiến hành phân tích, đánh giá tác động của các chính sách trong dự 

án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

7. Đã đánh giá tác động thủ tục hành chính trong dự án Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) đối với 01 thủ tục hành chính theo Báo cáo  

kèm theo.  

8. Đã đánh giá việc lồng ghép vấn đề bình đẳng giới trong dự án Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), theo đó các nội dung cụ thể về vấn đề 

lồng ghép bình đẳng giới được nêu trong Báo cáo kèm theo 

9. Dự thảo Luật đã được tổ chức lấy xin ý kiến bằng văn bản của các Bộ, cơ 

quan nganh Bộ, cơ quan thuộc Chính phủ, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố, 

Hội Bảo vệ người tiêu dùng các tỉnh, thành phố, cộng đồng doanh nghiệp, các tổ 

chức, cá nhân liên quan, đồng thời đăng tải lên Cổng thông tin điện tử của Chính 

phủ và Bộ Công Thương để lấy ý kiến rộng rãi (từ ngày 10 tháng 01 năm 2022). 

Đặc biệt, Bộ Công Thương đã phối hợp với các doanh nghiệp trong lĩnh vực 

thương mại điện tử xin ý kiến của người tiêu dùng thông qua việc sử dụng các 

ứng dụng hoặc đăng tải trên các sàn thương mại điện tử. Ước tính đã có trên 40 

triệu lượt người tiêu dùng được tiếp cận dự thảo Luật. 
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10. Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) đã được Hội 

đồng thẩm định của Bộ Tư pháp thẩm định tại Văn bản số 83/BCTĐ-BTP ngày 

16 tháng 5 năm 2022 và đã được Bộ Công Thương tiếp thu, giải trình tại Văn 

bản số 95/BC-BCT ngày 08 tháng 6 năm 2022. 

11. Sau khi hoàn thiện, Bộ Công Thương đã có các Tờ trình số 3203/TTr-

BCT ngày 08 tháng 6 năm 2022 báo cáo Chính phủ về dự án Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi) theo quy định của Luật Ban hành văn bản quy phạm 

pháp luật.  

12. Tại Nghị quyết số 95/NQ-CP ngày 01 tháng 8 năm 2022 của Chính 

phủ về Phiên họp chuyên đề xây dựng pháp luật tháng 7 năm 2022, Chính phủ 

đã cơ bản thống nhất quan điểm về các vấn đề lớn, thông qua và chỉ đạo Bộ 

Công Thương phối hợp với Bộ Tư pháp, Văn phòng Chính phủ và các cơ quan 

có liên quan hoàn thiện dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

13. Ngày 01 tháng 8 năm 2022, Chính phủ đã có Tờ trình số 257/TTr-CP 

trình Ủy ban Thường vụ Quốc hội dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(sửa đổi). 

14. Ngày 15 tháng 8 năm 2022, tại Phiên họp chuyên đề pháp luật tháng 

8, Ủy ban Thường vụ Quốc hội đã họp và xem xét đối với dự án Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

15. Ngày 18 tháng 8 năm 2022, Tổng thư ký Quốc hội đã có Văn bản số 

1366/TB-TTKQH thông báo Kết luận của Ủy ban Thường vụ Quốc hội về dự án 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), trong đó có kết luận: “Ủy ban 

Thường vụ Quốc hội đánh giá cao quá trình chuẩn bị dự án Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi) của Chính phủ và Báo cáo thẩm tra của Ủy ban 

Khoa học, Công nghệ và Môi trường, dự án Luật đủ điều kiện để trình Quốc hội 

xem xét, cho ý kiến.”.  

Đồng thời, Ủy ban Thường vụ Quốc hội có đề nghị: “…Chính phủ chỉ 

đạo cơ quan soạn thảo, các cơ quan hữu quan nghiên cứu, tiếp thu ý kiến của 

Ủy ban Thường vụ Quốc hội, ý kiến của cơ quan thẩm tra, hoàn chỉnh hồ sơ dự 

án Luật gửi đến cơ quan thẩm tra của Quốc hội đúng thời hạn quy định. Ủy ban 

Khoa học, Công nghệ và Môi trường hoàn chỉnh báo cáo thẩm tra để trình 
Quốc hội cho ý kiến tại kỳ họp thứ 4, Quốc hội khóa XV.”. 

Trên cơ sở tiếp thu ý kiến của Ủy ban Thường vụ Quốc hội và các tổ 

chức, cá nhân có liên quan, Chính phủ đã hoàn thiện và xin kính trình Quốc hội 

Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

Chính phủ xin gửi kèm theo Tờ trình Báo cáo tổng hợp, tiếp thu, giải trình 

Kết luận của Ủy ban Thường vụ Quốc hội về Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng (sửa đổi). 

 IV. BỐ CỤC VÀ NỘI DUNG CƠ BẢN CỦA DỰ ÁN LUẬT  

 1. Bố cục  
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Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 có kết cấu 51 Điều và 

06 Chương. So sánh với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010, dự 

thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) bổ sung mới 29 Điều 

khoản, sửa đổi 49 Điều khoản và giữ nguyên 02 Điều khoản (Các điều 68, 80 
của Dự thảo, trong Luật hiện hành tương ứng với các Điều 39, 51).   

Sau khi sửa đổi, bổ sung, dự kiến, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(sửa đổi) sẽ có bố cục 07 Chương và 80 Điều, cụ thể:  

- Chương I - Những quy định chung: Chương này gồm 19 điều (từ Điều 1 

đến Điều 19). 

- Chương II – Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người 

tiêu dùng: Chương này gồm 17 Điều (từ Điều 20 đến Điều 36). 

- Chương III - Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc 

thù với tổ chức, cá nhân kinh doanh: Chương này gồm 11 Điều (từ Điều 37 đến 

Điều 47). 

- Chương IV - Hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng: Chương này gồm 5 Điều (từ Điều 48 đến Điều 52). 

- Chương V - Giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh: Chương này gồm 21 Điều (từ Điều 53 đến Điều 73). 

- Chương VI - Trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. Chương này gồm 04 Điều (từ Điều 74 đến Điều 77). 

- Chương VII - Điều khoản thi hành: Chương này gồm 03 Điều (từ Điều 

78 đến Điều 80). 

 2. Nội dung cơ bản của Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng (sửa đổi) 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) kế thừa một phần hoặc 

toàn bộ các điều khoản cơ bản của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện 

hành, bảo đảm tính ổn định, liên tục của quan hệ xã hội đang được điều chỉnh.  

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) bảo đảm tính tương 

thích, đồng bộ với hệ thống pháp luật hiện hành (không mẫu thuẫn, chồng chéo 

với các Luật khác), các điều ước quốc tế mà Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt 

Nam là thành viên và thông lệ quốc tế trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (xin gửi kèm theo Báo cáo rà soát các văn bản quy phạm pháp luật có liên 

quan đến dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi)). 

Nội dung của Dự thảo Luật giải quyết 7 nhóm Chính sách chính đã được 

Bộ Công Thương báo cáo Chính phủ (tại Tờ trình số 1695/TTr-BCT ngày 29 

tháng 3 năm 2021), được Chính phủ thông qua (theo Nghị quyết số 48/NQ-CP 

ngày 06 tháng 05 năm 2021) và trình Quốc hội thông qua (Nghị quyết số 

17/2021/QH15 ngày 27 tháng 7 năm 2021). Các nhóm Chính sách này đồng thời 

cũng bám sát các nhiệm vụ, giải pháp theo yêu cẩu của Chỉ thị số 30/CT-TW 
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ngày 22 tháng 01 năm 2019 về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm 

quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng.  

Cụ thể như sau: 

a) Về phạm vi điều chỉnh và đối tƣợng áp dụng 

So với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010, phạm vi điều chỉnh, đối 

tượng áp dụng tại dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) hiện đang   

được quy định như sau: 

- Bổ sung nhóm chủ thể: tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng.  

- Bổ sung cơ quan, tổ chức, cá nhân trong nước và nước ngoài có liên 

quan vào đối tượng áp dụng. 

Để cụ thể hóa cũng như tạo cơ chế triển khai thực thi các nội dung trên, 

trong Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) cũng đồng thời bổ sung 

các quy định có liên quan như sau: 

- Bổ sung “sản phẩm” trong khái niệm “hàng hóa, dịch vụ” (thành “sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ” để bảo đảm điều chỉnh đầy đủ các công đoạn của quá trình kinh 

doanh – tiêu dùng cũng như không bỏ sót đối với các đối tượng mới phát sinh trong 

quá trình kinh doanh như dịch vụ số, sản phẩm số. 

- Sửa đổi khái niệm người tiêu dùng theo hướng xác định chính xác người 

tiêu dùng là các cá nhân thực hiện giao dịch vì mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của 

cá nhân và gia đình.  

+ Xét về mối quan hệ mua bán giữa các tổ chức với nhau: Hiện nay, hệ 

thống pháp luật thương mại và dân sự hiện hành đã có đầy đủ các quy định để 

bảo vệ các bên trong quá trình thực hiện giao dịch. Đồng thời, khi xảy ra tranh 

chấp trong giao dịch mua bán, các tổ chức sẽ ưu tiên sử dụng các phương thức 

hòa giải hoặc trọng tài được quy định tại pháp luật hòa giải hoặc trọng tài nhằm 

bảo vệ bí mật thông tin trong quá trình xử lý. Do vậy, việc áp dụng pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để bảo vệ quyền lợi tiêu dùng của các tổ chức 

là không phù hợp với thực tiễn. 

+ Kinh nghiệm quốc tế cho thấy, phần lớn các nước có nền kinh tế phát 

triển và có kinh nghiệm lâu năm trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng đều đang quy định khái niệm người tiêu dùng là cá nhân mua, sử dụng 

hàng hóa, dịch vụ để sử dụng cho mục đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia đình, 

mà không vì mục đích thương mại hoặc sử dụng vào quá trình sản xuất. Các 

quốc gia có quy định như trên gồm: Mỹ, các nước thuộc Liên minh châu Âu, 

Canada, Nga, Đức, Nhật Bản, Singapore … 

- Bổ sung thêm Chương mới về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

các giao dịch đặc thù với tổ chức, cá nhân kinh doanh, trong đó, hoàn thiện các 
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quy định về giao dịch từ xa, cung cấp dịch vụ liên tục và bổ sung, hoàn thiện 

quy định về bán hàng trực tiếp.  

- Bổ sung thêm quy định mới về hợp tác quốc tế trong giải quyết tranh 

chấp giữa người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân nước ngoài, trong đó, đưa ra 

các nguyên tắc hợp tác, phạm vi hợp tác giữa các cơ quan bảo vệ người tiêu 

dùng tại các quốc gia. 

b) Bổ sung quy định về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng dễ bị tổn thƣơng 

Để làm rõ nội dung bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn thương, Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) quy định một số nội dung như sau: 

- Bổ sung khái niệm về người tiêu dùng dễ bị tổn thương theo hướng bao 

gồm: người cao tuổi theo quy định pháp luật người cao tuổi; người khuyết tật 

theo quy định pháp luật người khuyết tật; trẻ em theo quy định pháp luật trẻ em; 

người dân tộc thiểu số; người sống ở vùng đồng bào dân tộc thiểu số và miền 

núi, hải đảo, vùng có điều kiện kinh tế - xã hội khó khăn, vùng có điều kiện kinh 

tế - xã hội đặc biệt khó khăn theo quy định của pháp luật về công tác dân tộc; 

phụ nữ đang mang thai; phụ nữ sinh con hoặc nuôi con dưới 12 tháng tuổi; 

người bị bệnh hiểm nghèo. 

- Bổ sung quy định chi tiết về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương, trong đó, quy định cụ thể các nội dung liên quan như chính sách thu 

thập thông tin, cơ chế tiếp nhận, giải quyết khiếu nại, chính sách kinh doanh. 

c) Hoàn thiện quy định về bảo vệ thông tin của ngƣời tiêu dùng 

Để làm rõ hơn nội dung về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng, Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) điều chỉnh, bổ sung một số quy định, 

cụ thể như sau: 

- Bổ sung khái niệm về thông tin của người tiêu dùng. 

- Bổ sung khái niệm về người có ảnh hưởng. 

- Bổ sung quy định về trách nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng, 

trong đó, có quy định về hoạt động ủy quyền cho bên thứ ba thực hiện việc thu 

thập, lưu trữ, sử dụng thông tin của người tiêu dùng. Cùng với đó, Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) cũng có quy định điều chỉnh trách nhiệm 

bảo vệ thông tin của tổ chức, cá nhân kinh doanh khi tổ chức, cá nhân thu lợi ích 

gián tiếp từ người tiêu dùng.    

- Bổ sung quy định về các nội dung cần có trong chính sách bảo vệ thông 

tin của người tiêu dùng. 

- Bổ sung quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

thiết lập cơ chế để người tiêu dùng có điều kiện lựa chọn các trường thông tin mà 

người tiêu dùng đồng ý cung cấp, trừ một số thông tin phải cung cấp theo quy định. 
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- Bổ sung quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

thiết lập cơ chế để người tiêu dùng lựa chọn việc cho phép hoặc không cho phép 

sử dụng thông tin của người tiêu dùng trong một số hoạt động, như: chia sẻ cho 

bên thứ ba, sử dụng để thực hiện hoạt động tiếp thị. 

- Bổ sung quy định về trách nhiệm thông báo cho cơ quan chức năng 

trong vòng 24h khi xảy ra sự cố đối với hệ thống thông tin làm phát sinh nguy 

cơ mất thông tin của người tiêu dùng. 

d) Bổ sung một số trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối 

với ngƣời tiêu dùng  

So với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010, Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) có một số quy định mới đối với trách nhiệm 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh, cụ thể như sau:  

- Quy định về trách nhiệm thông báo của tổ chức , cá nhân kinh doanh khi 

sử dụng hoặc lơị duṇg hình ảnh , lời khuyên, khuyến nghị của người có ảnh 

hưởng, có uy tín nhằm xúc tiến thương mại hoặc khuyến khích người tiêu dùng 

mua, sử dụng sản phẩm, dịch vụ. 

- Bổ sung trách nhiệm về việc bảo đảm an toàn, chất lượng sản phẩm, 

dịch vụ cung cấp cho người tiêu dùng. 

- Bổ sung quy định về việc xây dựng và công bố công khai về chính sách 

bảo hành trước khi áp dụng đối với người tiêu dùng; về việc tính lại thời hạn bảo 

hành đối với linh, phụ kiện được thay mới trong quá trình thực hiện bảo hành. 

- Hoàn thiện các quy định về hàng hóa có khuyết tật và thu hồi hàng hóa 

có khuyết tật nhằm nâng cao trách nhiệm và hiệu quả thực thi các quy định có 

liên quan. 

- Bổ sung quy định để phân loại sản phẩm có khuyết tật theo mức độ tác 

động, ảnh hưởng, đặc biệt tính chất gây mất an toàn, tới người tiêu dùng và trách 

nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh tương ứng với từng loại sản phẩm có 

khuyết tật. 

- Bổ sung quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh khi 

giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng. 

- Bổ sung một số hành vi bị cấm. 

đ) Hoàn thiện quy định về hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

So với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010, Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) có một số quy định mới về kiểm soát hợp 

đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung, cụ thể như sau:  

- Bổ sung hành vi cấm liên quan đến việc quy định các điều khoản không 

có hiệu lực trong hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung để thống nhất với 
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Bộ luật Dân sự 2015 và tạo cơ sở pháp lý cho việc tuyên bố vô hiệu theo cơ chế tố 

tụng dân sự đối với các trường hợp được Luật Bảo vệ  quyền lợi người tiêu dùng; 

- Bổ sung quy định về các nội dung cơ bản của hợp đồng theo mẫu nhằm 

cụ thể hóa các nội dung cần thiết phải được quy định cụ thể trong hợp đồng 

mẫu. Nội dung bổ sung này giúp doanh nghiệp có cơ sở pháp lý khi xây dựng 

hợp đồng, đảm bảo tính tuân thủ pháp luật, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tốt 

hơn và đáp ứng yêu cầu đặt ra của thực tiễn thực thi pháp luật. 

- Sửa đổi, bổ sung quy định về điều khoản của hợp đồng giao kết với 

người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực do các trường hợp 

quy định tại Điều 17 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010 không thể bao 

quát hết các trường hợp không công bằng giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và 

người tiêu dùng trên thị trường. Đồng thời, Dự thảo sửa đổi một số trường hợp 

hiện nay cho phù hợp với sự thay đổi linh hoạt của đời sống kinh tế, chẳng hạn 

trường hợp thay đổi giá hoặc thay đổi điều kiện giao dịch chung đối với trường 

hợp cung cấp dịch vụ liên tục. 

- Các nội dung khác: ngoài các nội dung trên, Dự thảo (i) sửa đổi một số 

điều khoản để điều chỉnh thống nhất giữa hợp đồng theo mẫu với điều kiện giao 

dịch chung, chẳng hạn các yêu cầu về hình thức, ngôn ngữ đối với hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; (ii) quy định cụ thể hơn về trách nhiệm 

công khai hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, đồng thời (iii) bổ sung 

trách nhiệm của cơ quan quản lý ngành, lĩnh vực trong việc phối hợp với cơ 

quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng về 

kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

e) Bổ sung quy định về một số giao dịch đặc thù 

- Hoàn thiện quy định về giao dịch trên không gian mạng 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) bổ sung một số quy định 

cụ thể về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh với người tiêu dùng trong 

các giao dịch trên không gian mạng, cụ thể như sau: 

+ Quy định trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trên không 

gian mạng, trong đó, đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh thiết lập, vận hành, 

cung cấp dịch vụ nền tảng trung gian số cho người tiêu dùng có trách nhiệm 

thực hiện bổ sung một số nội dung, như: chỉ định, công bố công khai đầu mối 

liên hệ, người đại diện được ủy quyền phối hợp với cơ quan quản lý nhà nước 

trong việc giải quyết các vấn đề liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

chỉ định, công bố công khai đầu mối tiếp nhận, giải quyết các phản ánh, khiếu 

nại của người tiêu dùng liên quan đến sản phẩm, dịch vụ… 

+ Quy định trách nhiệm bên thứ ba đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

nền tảng trung gian số. 

- Bổ sung quy định về bán hàng trực tiếp 
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Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) bổ sung một số quy định 

mới về bán hàng trực tiếp, gồm: 

+ Làm rõ khái niệm bán hàng trực tiếp; phân loại bán hàng trực tiếp gồm: 

bán hàng tận cửa; bán hàng đa cấp và bán hàng tại địa điểm không phải là địa 

điểm giao dịch thường xuyên. 

+ Đối với bán hàng tận cửa, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa 

đổi) quy định rõ về hoạt động của tổ chức, cá nhân kinh doanh bán hàng tận cửa; 

đồng thời, Luật cũng quy định tổ chức, cá nhân kinh doanh phải chịu trách 

nhiệm đối với mọi hoạt động của cá nhân bán hàng tận cửa (người lao động 

hoặc đại diện được thuê hoặc được ủy quyền, đại diện thương mại).  

+ Đối với bán hàng đa cấp, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa 

đổi) bổ sung một số quy định như sau: 

(i) Về trách nhiệm của tổ chức bán hàng đa cấp, trong đó, có trách nhiệm 

mua lại sản phẩm theo yêu cầu của cá nhân tham gia bán hàng đa cấp trong thời 

hạn 30 ngày kể từ ngày nhận hàng; chịu trách nhiệm đối với hoạt động bán hàng 

đa cấp của người tham gia bán hàng đa cấp. 

(ii) Về trách nhiệm của người tham gia bán hàng đa cấp. 

(iii) Quy định việc lập hợp đồng bằng văn bản giữa tổ chức bán hàng đa 

cấp và cá nhân tham gia bán hàng đa cấp, về nội dung cơ bản của hợp đồng 

tham gia bán hàng đa cấp. 

+ Đối với hoạt động bán sản phẩm, cung cấp dịch vụ tại các địa điểm 

không phải là địa điểm bán lẻ, giới thiệu dịch vụ thường xuyên, tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có trách nhiệm: thông báo đến Ủy ban nhân dân cấp xã tại nơi tổ 

chức trước khi thực hiện; niêm yết công khai thông tin về tổ chức, cá nhân kinh 

doanh và sản phẩm, dịch vụ tại địa điểm tổ chức bán hàng; duy trì thông tin liên 

hệ, giải quyết khiếu nại, phản ánh của người tiêu dùng trong và sau khi kết thúc 

bán sản phẩm, cung cấp dịch vụ. Cùng với đó, Luật quy định người tiêu dùng có 

quyền trả lại sản phẩm trong vòng 30 ngày kể từ ngày nhận hàng với điều kiện 

sản phẩm còn nguyên bao bì tem nhãn, còn hạn sử dụng. 

g) Hoàn thiện quy định về tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng  

Để tiếp tục nâng cao hiệu quả hoạt động của các tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ người tiêu dùng, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) quy 

định bổ sung một số nội dung như sau: 

- Đại diện người tiêu dùng khởi kiện khi có yêu cầu và ủy quyền theo quy 

định của pháp luật hoặc tự mình khởi kiện vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng vì lợi ích công cộng. 

- Bổ sung một số quyền của tổ chức xã hội, như: tham gia các hoạt động 

kiểm tra liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 
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- Bổ sung thẩm quyền của tổ chức xã hội trong việc tiếp nhận, giải quyết  

yêu cầu tổ chức thương lượng do người tiêu dùng yêu cầu; về trách nhiệm của 

các cơ quan, tổ chức, cá nhân đối với việc cung cấp thông tin cho tổ chức xã hội 

trong quá trình giải quyết tranh chấp. 

- Bổ sung quy định việc tổ chức xã hội đại diện người tiêu dùng khởi kiện 

hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng không phải nộp tạm ứng án phí, tạm 

ứng lệ phí Toà án. 

- Bổ sung quy định về việc tiền bồi thường thiệt hại trong vụ án dân sự về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện vì lợi ích công cộng 

được sử dụng để phục vụ cho các hoạt động chung vì quyền lợi người tiêu dùng. 

Các quy định mới nêu trên đều nhằm tạo điều kiện thuận lợi, khuyến 

khích các tổ chức xã hội tham gia hiệu quả hơn vào công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng.  

h) Hoàn thiện quy định về giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh  

Để tiếp tục nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng, 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) quy định một số nội dung mới 

như sau: 

- Bỏ quy định về giải quyết yêu cầu về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện. 

- Bổ sung quy định về việc cho phép lựa chọn phương thức giải quyết 

tranh chấp trực tiếp hoặc trực tuyến trong trường hợp pháp luật có quy định. 

- Bổ sung quy định về hợp tác quốc tế trong giải quyết tranh chấp giữa 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh nước ngoài. 

- Bổ sung trách nhiệm cung cấp thông tin trong quá trình giải quyết tranh 

chấp của các cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan. 

- Bổ sung quy định về trách nhiệm tiếp nhận, hỗ trợ/giải quyết yêu cầu tổ 

chức thương lượng do người tiêu dùng yêu cầu tại cơ quan quản lý nhà nước và 

tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng. 

- Bổ sung quy định về việc trình tự, thủ tục hòa giải thực hiện theo quy 

định pháp luật hòa giải thương mại; bổ sung tổ chức hòa giải thương mại theo 

quy định pháp luật hòa giải thương mại được tham gia tổ chức hòa giải tranh 

chấp của người tiêu dùng; bổ sung hòa giải viên thương mại theo quy định pháp 

luật hòa giải thương mại là hòa giải viên hòa giải tranh chấp của người tiêu 

dùng; bổ sung quy định việc văn bản về kết quả hòa giải thành có hiệu lực thi 

hành đối với các bên theo quy định của pháp luật dân sự. 

- Hoàn thiện quy định về vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng theo hướng: đề nghị quy định sửa đổi, bổ sung đối với Điều 317 Bộ Luật 
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Tố tụng Dân sự để vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giải 

quyết theo thủ tục rút gọn quy định trong pháp luật về tố tụng dân sự. 

- Bổ sung quy định về việc tổ chức xã hội đại diện người tiêu dùng khởi 

kiện hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng không phải nộp tạm ứng án 

phí, tạm ứng lệ phí Toà án. 

- Bổ sung quy định về việc trong trường hợp không xác định được đối 

tượng thụ hưởng, tiền bồi thường thiệt hại trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện vì lợi ích công cộng được sử 

dụng để phục vụ cho các hoạt động chung vì quyền lợi người tiêu dùng. 

i) Nâng cao trách nhiệm quản lý nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng  

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) quy định rõ hơn về trách 

nhiệm chung và trách nhiệm quản lý ngành của Bộ Công Thương, trách nhiệm 

của các Bộ, cơ quan ngang Bộ, Ủy ban nhân dân các tỉnh thành phố đối với việc 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong lĩnh vực được phân công quản lý và tại 

địa phương. 

Luật cũng bổ sung quy định về trách nhiệm của Mặt trận Tổ quốc Việt 

Nam và các tổ chức chính trị - xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

Việc quy định rõ hơn trách nhiệm của các bộ, ban, ngành cũng như mở 

rộng trách nhiệm tham gia của Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức chính 

trị - xã hội sẽ góp phần nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, tạo cơ sở pháp lý để xây dựng và vận hành cơ chế phối hợp 

giữa các đơn vị trong việc thực hiện bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

V. CÁC ĐIỀU KIỆN BẢO ĐẢM THI HÀNH LUẬT 

 1. Về ban hành các văn bản quy định chi tiết, hƣớng dẫn thi hành 

Sau khi Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) được ban hành, Chính 

phủ sẽ ban hành các văn bản quy phạm pháp luật quy định chi tiết, hướng dẫn và 

triển khai Luật (Nghị định quy định chi tiết một số điều của Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi) thay thế Nghị định số 99/2011/NĐ-CP) đầy đủ, đúng 

tiến độ. Dự thảo Nghị định được trình kèm theo bao gồm 09 chương và 42 Điều.   

 2. Về tổ chức thực thi luật sau khi ban hành 

 Sau khi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) được ban hành, 

Chính phủ sẽ:  

 - Xây dựng kế hoạch tổ chức thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi) với các hình thức phù hợp với từng đối tượng: cơ quan quản lý 

nhà nước, tổ chức xã hội, cộng đồng doanh nghiệp, người tiêu dùng và các tổ 

chức, cá nhân có liên quan khác. 
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 - Phân công, phối hợp liên ngành để triển khai thực hiện Luật thông qua 

các hình thức: tuyên truyền, phổ biến pháp luật; kiểm tra, giám sát việc thực thi 

pháp luật. 

 3. Nguồn kinh phí để triển khai Luật  

 Sau khi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) được ban hành, 

dự kiến kinh phí thực thi gồm:  

 - Kinh phí để xây dựng các văn bản quy phạm pháp luật quy định chi tiết 

và hướng dẫn thi hành Luật. 

 - Kinh phí tuyên truyền, phổ biến Luật và các văn bản dưới Luật. 

 - Kinh phí để triển khai các nhiệm vụ do Luật quy định. 

 - Kinh phí thanh tra, kiểm tra, giám sát và chi phí phục vụ tình hình thực 

thi Luật theo thời gian định kỳ hoặc đột xuất được thực hiện lồng ghép trong 

ngân sách chi thường xuyên của các cơ quan trung ương, ngành, địa phương, tổ 

chức, cá nhân.  

 4. Dự kiến nguồn lực 

 Các Bộ ngành Trung ương, UBND các tỉnh, thành phố có đầy đủ nguồn 

nhân lực, bộ máy, điều kiện cơ bản để thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi) khi được Quốc hội thông qua. 

 Hồ sơ Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) gửi kèm 
theo Tờ trình bao gồm: 

- Hồ sơ theo quy định tại Điều 64 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp 

luật, bao gồm:  

 Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Báo cáo thẩm định của Bộ Tư pháp đối với dự án Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Báo cáo giải trình, tiếp thu ý kiến thẩm định của Bộ Tư pháp;  

 Bản tổng hợp, giải trình tiếp thu ý kiến góp ý đối với dự thảo Luật Bảo 
vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Bản chụp ý kiến góp ý;  

 Báo cáo tổng kết việc thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

 Báo cáo đánh giá tác động của chính sách trong dự án Luật Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Báo cáo về rà soát các văn bản quy phạm pháp luật có liên quan đến 

dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  
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 Báo cáo về lồng ghép vấn đề bình đẳng giới trong dự án Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Báo cáo đánh giá thủ tục hành chính trong dự án Luật Bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Dự thảo Nghị định quy định chi tiết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi);  

 Nghị quyết số 17/2021/QH15 ngày 27/7/2021 của Quốc hội về  

CTXDLPL 2022, điều chỉnh CTXDLPL năm 2021; 

 Báo cáo nghiên cứu về pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
của một số nước trên thế giới. 

- Báo cáo tổng hợp, tiếp thu, giải trình Kết luận của Ủy ban Thường vụ 

Quốc hội về Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

Chính phủ kính trình Quốc hội xem xét, cho ý kiến./.  

  
Nơi nhận:  
- Như trên; 

- Thủ tướng Chính phủ (để b/c); 

- Các Phó Thủ tướng Chính phủ (để b/c); 

- VPQH, các Ủy ban: KHCNMT, PL của Quốc hội;  

- Bộ Tư pháp; 

- VPCP: các Vụ: KTTH, V.I; 

- Lưu: VT, PL (2). 

 

TM. CHÍNH PHỦ 

TUQ. THỦ TƢỚNG 

BỘ TRƢỞNG BỘ CÔNG THƢƠNG 

 

(Đã ký) 

 

 

  Nguyễn Hồng Diên 

 



CHÍNH PHỦ 
 

CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 
–––––––––––––––––––––––––––––––––– 

Số: 348 /TTr-CP 

 

Hà Nội, ngày 26 tháng 9năm 2022 

 

TỜ TRÌNH TÓM TẮT 

Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) 
____________________ 

Kính gửi: Quốc hội. 

Thực hiện Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật và Nghị quyết số 

17/2021/QH15 ngày 27 tháng 7 năm 2021 của Quốc hội về Chương trình xây 

dựng luật, pháp lệnh năm 2022, điều chỉnh Chương trình xây dựng luật, pháp 

lệnh năm 2021, Chính phủ kính trình Quốc hội dự án Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi) như sau:  

I. SỰ CẦN THIẾT BAN HÀNH LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI 

NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI) 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có hiệu lực thi hành từ ngày 01 

tháng 7 năm 2011. Trong gần 12 năm thực thi, các quy định tại Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng đã góp phần thay đổi mạnh mẽ công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, đồng thời, kiến tạo các khuôn khổ, nền tảng cơ bản vững 

chắc để tiếp tục tạo dựng sự phát triển của hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại Việt Nam trong thời gian tới.  

Tuy nhiên, quá trình thực thi Luật hiện đã bộc lộ một số tồn tại, hạn chế, 

bao gồm các vấn đề liên quan đến tính thống nhất, hiệu lực, hiệu quả thực thi 

các quy định của Luật, sự thay đổi của thực tiễn sản xuất, kinh doanh cũng như 

những yêu cầu, xu thế mới đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Cùng với đó, trong những năm gần đây, Đảng, Nhà nước và Chính phủ đã ban 

hành nhiều văn bản chỉ đạo, định hướng sự phát triển của công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, trong đó, đã chỉ rõ và đặt ra yêu cầu xem xét, sửa đổi Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.Vì vậy, việc xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi) là hoạt động cần thiết, kịp thời, không chỉ nhằm khắc 

phục những tồn tại, bất cập đặt ra trong thực tiễn mà còn nhằm thực hiện chủ 

trương của Đảng và Nhà nước về hoàn thiện thể chế về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

II. MỤC ĐÍCH VÀ QUAN ĐIỂM XÂY DỰNG LUẬT BẢO VỆ 

QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI)   

Việc xây dựng Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) 

nhằm thể chế hóa các chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách của Nhà nước 

về việc hoàn thiện thể chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, khắc phục những 

vướng mắc, bất cập trong thực tiễn gần 12 năm thi hành của Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng 2010, góp phần nâng cao đời sống nhân dân và thúc đẩy phát 
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triển kinh tế, văn hóa, xã hội của đất nước. Để thực hiện mục đích trên, Dự án 

Luật xác định các nguyên tắc xây dựng cơ bản, gồm: bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng là trách nhiệm chung của xã hội, có sự kế thừa, phát triển các quy định hiện 

hành, tham khảo có chọn lọc kinh nghiệm quốc tế phù hợp với điều kiện tại Việt 

Nam; bảo đảm sự cân bằng trong giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh trên cơ sở tăng cường nhận thức và năng lực tự bảo vệ quyền lợi 

của người tiêu dùng. 

III. QUÁ TRÌNH XÂY DỰNG LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI 

NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI)  

Để chuẩn bị cho quá trình xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi), trong giai đoạn 2019-2020, Bộ Công Thương đã chủ động thực 

hiện các hoạt động tổng kết thi hành pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

thực hiện các nghiên cứu, đánh giá, rà soát để hoàn thiện hồ sơ đề nghị xây dựng 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), trình các cấp thẩm quyền cho ý 

kiến. 

Sau khi được Quốc hội cho ý kiến và được Chính phủ giao nhiệm vụ chủ 

trì soạn thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương 

đã phối hợp với các cơ quan, tổ chức, cá nhân xây dựng Dự án Luật theo đúng 

trình tự, thủ tục và thời hạn quy định tại Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp 

luật và các văn bản hướng dẫn. Đặc biệt, trong bối cảnh ảnh hưởng của dịch 

bệnh Covid-19, hoạt động xin ý kiến đối với Dự án Luật đã được Bộ Công 

Thương chủ động thực hiện rộng rãi, thường xuyên, thông qua nhiều hình thức, 

phương thức, kết hợp cả trực tiếp và trực tuyến, đồng thời, phối hợp với nhiều tổ 

chức, hiệp hội, đoàn thể để mở rộng phạm vi và đối tượng xin ý kiến. 

Trong giai đoạn từ tháng 1 đến tháng 5 năm 2022, Bộ Công Thương đã 

tiếp nhận ý kiến đóng góp của 21/28 Bộ, cơ quan ngang Bộ, cơ quan thuộc 

Chính phủ; 54/63 UBND các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương và nhiều ý 

kiến đóng góp của các công ty luật, doanh nghiệp, Hội Bảo vệ người tiêu dùng, 

tổ chức quốc tế và nhiều chuyên gia, cá nhân, tổ chức trong và ngoài nước.  

Trên cơ sở các ý kiến đóng góp, Bộ Công Thương đã nghiêm túc nghiên 

cứu, tiếp thu để chỉnh lý, hoàn thiện và thực hiện các thủ tục thẩm định tại Bộ 

Tư pháp theo đúng thời hạn đã đề ra.  

Ngày 16 tháng 5 năm 2022, Bộ Tư pháp đã có Báo cáo số 83/BCTĐ-BTP 

báo cáo thẩm định dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi).  

Ngày 08 tháng 6 năm 2022, Bộ Công Thương đã có Tờ trình số 

3203/TTr-BCT trình Chính phủ về Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(sửa đổi). 

Ngày 01 tháng 8 năm 2022, Chính phủ ban hành Nghị quyết số 95/NQ-

CP của Chính phủ về Phiên họp chuyên đề xây dựng pháp luật tháng 7 năm 

2022. Theo đó, Chính phủ đã cơ bản thống nhất quan điểm về các vấn đề lớn, 

thông qua và chỉ đạo Bộ Công Thương phối hợp với Bộ Tư pháp, Văn phòng 
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Chính phủ và các cơ quan có liên quan hoàn thiện dự án Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi). 

Ngày 01 tháng 8 năm 2022, Chính phủ đã có Tờ trình số 257/TTr-CP trình 

Ủy ban Thường vụ Quốc hội dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sừa 

đổi). 

Ngày 15 tháng 8 năm 2022, tại Phiên họp chuyên đề pháp luật tháng 8, Ủy 

ban Thường vụ Quốc hội đã họp và xem xét đối với dự án Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi). 

Ngày 18 tháng 8 năm 2022, Tổng thư ký Quốc hội đã có văn bản số 

1366/TB-TTKQH thông báo Kết luận của Ủy ban Thường vụ Quốc hội về dự án 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), trong đó có kết luận: “Ủy ban 

Thường vụ Quốc hội đánh giá cao quá trình chuẩn bị dự án Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi) của Chính phủ và Báo cáo thẩm tra của Ủy ban 

Khoa học, Công nghệ và Môi trường, dự án Luật đủ điều kiện để trình Quốc hội 

xem xét, cho ý kiến.”.  

Đồng thời, Ủy ban Thường vụ Quốc hội có đề nghị: “…Chính phủ chỉ 

đạo cơ quan soạn thảo, các cơ quan hữu quan nghiên cứu, tiếp thu ý kiến của 

Ủy ban Thường vụ Quốc hội, ý kiến của cơ quan thẩm tra, hoàn chỉnh hồ sơ dự 

án Luật gửi đến cơ quan thẩm tra của Quốc hội đúng thời hạn quy định. Ủy ban 

Khoa học,Công nghệ và Môi trường hoàn chỉnh báo cáo thẩm tra để trình Quốc 
hội cho ý kiến tại kỳ họp thứ 4, Quốc hội khóa XV.”. 

Trên cơ sở tiếp thu ý kiến của Ủy ban Thường vụ Quốc hội và các tổ 

chức, cá nhân có liên quan, Chính phủ đã hoàn thiện và xin kính trình Quốc hội 

Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

IV. BỐ CỤC VÀ NỘI DUNG CƠ BẢN CỦA DỰ ÁN LUẬT  

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) hiện có 07 Chương, 80 

Điều. Dự thảo Luật được sửa đổi, bổ sung trên cơ sở kế thừa các điều khoản cơ 

bản của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện hành; bảo đảm tính tương 

thích, đồng bộ với hệ thống pháp luật hiện hành, các điều ước quốc tế mà Việt 

Nam là thành viên và bám sát 07 Chính sách đã được Chính phủ thông qua tại 

Nghị quyết số 48/NQ-CP ngày 06 tháng 5 năm 2021. Các nhóm Chính sách này 

đồng thời cũng bám sát các nhiệm vụ, giải pháp theo yêu cẩu của Chỉ thị số 

30/CT-TW ngày 22 tháng 01 năm 2019 về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và 

trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi của người 

tiêu dùng. 

Một số nội dung cơ bản của Dự thảo Luật như sau: 

1. Mở rộng phạm vi điều chỉnh và đối tƣợng áp dụng 

- Dự thảo Luật đã bổ sung thêm một Chương mới về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù với tổ chức, cá nhân kinh doanh;  
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- Sửa đổi khái niệm người tiêu dùng theo hướng xác định chính xác người 

tiêu dùng là các cá nhân thực hiện giao dịch vì mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của 

cá nhân và gia đình.  

+ Xét về mối quan hệ mua bán giữa các tổ chức với nhau: Hiện nay, hệ 

thống pháp luật thương mại và dân sự hiện hành đã có đầy đủ các quy định để 

bảo vệ các bên trong quá trình thực hiện giao dịch. Đồng thời, khi xảy ra tranh 

chấp trong giao dịch mua bán, các tổ chức sẽ ưu tiên sử dụng các phương thức 

hòa giải hoặc trọng tài được quy định tại pháp luật hòa giải hoặc trọng tài nhằm 

bảo vệ bí mật thông tin trong quá trình xử lý. Do vậy, việc áp dụng pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để bảo vệ quyền lợi tiêu dùng của các tổ chức 

là không phù hợp với thực tiễn. 

+ Kinh nghiệm quốc tế cho thấy, phần lớn các nước có nền kinh tế phát 

triển và có kinh nghiệm lâu năm trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng đều đang quy định khái niệm người tiêu dùng là cá nhân mua, sử dụng 

hàng hóa, dịch vụ để sử dụng cho mục đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia đình, 

mà không vì mục đích thương mại hoặc sử dụng vào quá trình sản xuất. Các 

quốc gia có quy định như trên gồm: Mỹ, các nước thuộc Liên minh châu Âu, 

Canada, Nga, Đức, Nhật Bản, Singapore … 

2. Bổ sung quy định về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng dễ bị tổn 

thƣơng 

Để nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi đối với nhóm người tiêu dùng có 

yếu tố riêng, gặp nhiều bất lợi hơn người tiêu dùng thông thường, Dự thảo Luật 

bổ sung quy định về khái niệm và trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn thương. 

3. Hoàn thiện quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng  

Nhằm tăng cường trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Dự thảo Luật đã hoàn thiện quy định về thu 

hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật, về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng 

trong quá trình thực hiện các giao dịch, đặc biệt là các giao dịch trên không gian 

mạng. 

4. Bổ sung quy định về một số giao dịch đặc thù 

Trong bối cảnh phát triển của công nghệ thông tin, để kịp thời điều chỉnh 

và tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch có yếu tố 

mới, đặc thù, Dự thảo Luật bổ sung một Chương quy định về các giao dịch đặc 

thù, trong đó, hoàn thiện quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trong việc cung cấp thông tin, giao kết hợp đồng, tiếp nhận, giải quyết yêu cầu 

của người tiêu dùng trong các giao dịch, đặc biệt là giao dịch trên không gian 

mạng. 

5. Hoàn thiện quy định về tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng  
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Thực hiện chủ trương tăng cường xã hội hóa trong công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, Dự thảo Luật đã bổ sung quy định nhằm xác định rõ quyền, 

nghĩa vụ, hoạt động của các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; bổ sung quy định nhằm tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức xã hội khi 

thực hiện một số hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do Nhà nước giao. 

6. Hoàn thiện quy định về giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh  

Nhằm đáp ứng yêu cầu thực tiễn của công tác giải quyết yêu cầu của 

người tiêu dùng, Dự thảo Luật đã sửa đổi, bổ sung quy định về quyền của người 

tiêu dùng yêu cầu hỗ trợ thương lượng; hoàn thiện quy định về phương thức hòa 

giải, trọng tài, về vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giải 

quyết theo thủ tục rút gọn quy định trong pháp luật về tố tụng dân sự. 

7. Nâng cao trách nhiệm quản lý nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng  

Dự thảo Luật quy định rõ hơn về trách nhiệm chung và trách nhiệm quản 

lý ngành của Bộ Công Thương, trách nhiệm của các Bộ, cơ quan ngang Bộ, Ủy 

ban nhân dân các tỉnh thành phố đối với việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong lĩnh vực được phân công quản lý và tại địa phương. Dự thảo Luật cũng bổ 

sung quy định về trách nhiệm của Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức 

chính trị - xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

V. CÁC ĐIỀU KIỆN BẢO ĐẢM THI HÀNH LUẬT 

Sau khi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) được ban hành, 

Chính phủ sẽ ban hành các văn bản quy phạm pháp luật quy định chi tiết, hướng 

dẫn và triển khai Luật, phân công, phối hợp với các cơ quan, tổ chức liên quan 

xây dựng kế hoạch tổ chức thực thi Luật. 

Dự kiến kinh phí thực thi gồm: kinh phí để xây dựng các văn bản quy 

phạm pháp luật; kinh phí tuyên truyền, phổ biến Luật và các văn bản dưới Luật; 

kinh phí thanh tra, kiểm tra, giám sát và chi phí phục vụ tình hình thực thi Luật 

theo thời gian định kỳ hoặc đột xuất được thực hiện lồng ghép trong ngân sách 

chi thường xuyên của các cơ quan trung ương, ngành, địa phương, tổ chức, cá 

nhân. 

Các Bộ ngành Trung ương, UBND các tỉnh, thành phố có đầy đủ nguồn 

nhân lực, bộ máy, điều kiện cơ bản để thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi) khi được Quốc hội thông qua. 

Trên đây là Tờ trình về Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa 

đổi), Chính phủ kính đề nghị Quốc hội xem xét, cho ý kiến./. 
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Nơi nhận:  
- Như trên; 

- Thủ tướng Chính phủ (để b/c); 

- Các Phó Thủ tướng Chính phủ (để b/c); 

- VPQH, các Ủy ban: KHCNMT, PL của Quốc hội;  

- Bộ Tư pháp; 

- VPCP: các Vụ: KTTH, V.I; 

- Lưu: VT, PL (2). 

 

TM. CHÍNH PHỦ 

TUQ. THỦ TƢỚNG 

BỘ TRƢỞNG BỘ CÔNG THƢƠNG 

 

(Đã ký) 

 

 

  Nguyễn Hồng Diên 

 



QUỐC HỘI 

 

Luật số:     /2023/QH15 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

 

 

LUẬT 

BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI) 

  

Căn cứ Hiến pháp nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam, 

Quốc hội ban hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 
 

Chƣơng I  

NHỮNG QUY ĐỊNH CHUNG 
 

Điều 1. Phạm vi điều chỉnh 

Luật này quy định về nguyên tắc, chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng; trách nhiệm của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh đối với người tiêu dùng;hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng; giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, 

cá nhân kinh doanh; quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Điều 2. Đối tƣợng áp dụng 

1. Người tiêu dùng. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

3. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

4. Cơ quan, tổ chức, cá nhân trong nước và nước ngoài có liên quan. 

Điều 3. Giải thích từ ngữ 

Trong Luật này, các từ ngữ dưới đây được hiểu như sau: 

1. Người tiêu dùng là cá nhân mua hoặc sử dụng sản phẩm, hàng hóa, 

dịch vụcho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình và không vì mục 

đích thương mại. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh là tổ chức, cá nhân thực hiện một, một số 

hoặc tất cả các công đoạn của quá trình đầu tư, từ sản xuất đến tiêu thụ sản 

phẩm, hàng hóa hoặc cung cấp dịch vụ trên thị trường nhằm mục đích sinh lợi, 

bao gồm: 

a) Thương nhân, thương nhân nước ngoài theo quy định của Luật Thương mại; 
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b) Cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải 

đăng ký kinh doanh. 

3. Thông tin của người tiêu dùng bao gồm thông tin cá nhân của người 

tiêu dùng, thông tin về quá trình mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của 

người tiêu dùng và các thông tin khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu 

dùng và tổ chức,cá nhân kinh doanh. 

4. Sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật là sản phẩm, hàng hóa không bảo 

đảm an toàn cho người tiêu dùng, có khả năng gây thiệt hại cho tính mạng, sức 

khoẻ, tài sản của người tiêu dùng, kể cả trường hợp sản phẩm, hàng hóa đó được 

sản xuất theo đúng tiêu chuẩn hoặc quy chuẩn kỹ thuật hiện hành nhưng chưa 

phát hiện được khuyết tật tại thời điểm hàng hoá được cung cấp cho người tiêu 

dùng, bao gồm: 

a) Sản phẩm, hàng hóa sản xuất hàng loạt có khuyết tật phát sinh từ thiết 

kế kỹ thuật; 

b) Sản phẩm, hàng hóa đơn lẻ có khuyết tật phát sinh từ quá trình sản 

xuất, chế biến, vận chuyển, lưu giữ và sử dụng; 

c) Sản phẩm, hàng hóa tiềm ẩn nguy cơ gây mất an toàn trong quá trình sử 

dụng nhưng không có hướng dẫn, cảnh báo đầy đủ cho người tiêu dùng. 

5. Người có ảnh hưởng là các chuyên gia, người được xã hội chú ý trong 

ngành nghề, lĩnh vực nhất định và các đối tượng khác theo quy định của Chính phủ. 

Điều 4. Nguyên tắc bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của Nhà nước 

và toàn xã hội. 

2. Quyền và lơị ích hợp pháp của người tiêu dùng được tôn trọng và bảo 

vê ̣theo quy điṇh của Luật này và các Luật khác có liên quan. 

3. Bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng phải được thực hiện kịp thời, 

công bằng, minh bạch, đúng pháp luật. 

4. Hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không được xâm phạm 

đến lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh và tổ chức, cá nhân khác. 

5. Giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

bảo đảm sự bình đẳng. 

6. Trong quá trình tiêu dùng, mọi người đều bình đẳng trước pháp luật, 

được bảo đảm bình đẳng giới, không phân biệt dân tộc, tín ngưỡng, tôn giáo, 

thành phần xã hội, trình độ văn hóa, nghề nghiệp, địa vị xã hội. 
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Điều 5. Chính sách của Nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Tạo điều kiện thuận lợi đểngười tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân trong 

xã hội thực hiện đầy đủ các quyền và phát huy sự chủ động trong cáchoạt 

độngbảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Khuyến khích, hỗ trợ tổ chức, cá nhân kinh doanh ứng dụng, phát triển 

khoa học, công nghệ và đổi mới sáng tạo để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Tạo điều kiện thuận lợi đểhuy đôṇg mọi nguồn lực nhằm tăng cường đầu 

tư cơ sở vật chất, phát triển nhân lực cho cơ quan, tổ chức thực hiện công tác bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng ; thường xuyên tăng cường tư vấn , hỗ trợ, tuyên 

truyền, phổ biến, hướng dẫn kiến thức, kỹ năng về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

4. Triển khai thường xuyên, đồng bộ các biện pháp tư vấn, hỗ trợ, khảo sát, 

đánh giá, thử nghiệm, tuyên truyền, phổ biến, hướng dẫn,quản lý, giám sát việc 

tuân thủ pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

5. Đẩy mạnh hội nhập, mở rộng hợp tác quốc tế, chia sẻ thông tin, kinh 

nghiệm trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

6. Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng gắn với thúc đẩy thực hành kinh 

doanh có trách nhiệm, góp phần xây dựng nền kinh tế độc lập, tự chủ. 

Điều 6. Chính sách của Nhà nƣớc về sản xuất và tiêu dùng bền vững  

1. Thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững hướng đến tăng trưởng xanh, 

kinh tế tuần hoàn nhằm nâng cao lợi ích người tiêu dùng. 

2. Khuyến khích, thúc đẩy đầu tư, sản xuất, phân phối, xuất nhập khẩu sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ, công nghệ thân thiện môi trường.  

3. Tham gia chủ động và có trách nhiệm vào các hoạt động thúc đẩy sản 

xuất, tiêu dùng bền vững của khu vực và thế giới. 

Điều 7. Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng dễ bị tổn thƣơng 

1. Người tiêu dùng dễ bị tổn thương là nhóm người có đặc điểm và hoàn 

cảnh khiến họ có khả năng phải chịu nhiều tác động bất lợi về sức khỏe, tài sản 

trong quá trình mua hoặc sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, bao gồm: 

a) Người cao tuổi theo quy định của pháp luật người cao tuổi; 

b) Người khuyết tật theo quy định của pháp luật người khuyết tật; 

c) Trẻ em theo quy định của pháp luật trẻ em; 

d) Người dân tộc thiểu số; người sống ở vùng đồng bào dân tộc thiểu số 

và miền núi, hải đảo, vùng có điều kiện kinh tế - xã hội khó khăn, vùng có điều 
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kiện kinh tế - xã hội đặc biệt khó khăn theo quy định của pháp luật về công tác 

dân tộc; 

đ) Phụ nữ đang mang thai; 

e) Phụ nữ sinh con hoặc nuôi con dưới 12 tháng tuổi; 

g) Người bị bệnh hiểm nghèo. 

2. Người tiêu dùng dễ bị tổn thương được bảo đảm các quyền của người 

tiêu dùng theo quy định của Luật này và các quyền, chính sách ưu tiên theo quy 

định của pháp luật có liên quan. 

3. Khi giao dịch với người tiêu dùng dễ bị tổn thương, tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có trách nhiệm: 

a) Bảo đảm thực hiện các quyền ưu tiên của người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương trong quá trình mua bán sản phẩm, hàng hóa, cung ứng dịch vụ theo quy 

định của pháp luật;  

b) Áp dụng cơ chế khiếu nại, giải quyết tranh chấp phù hợp với yếu tố dễ 

bị tổn thương của người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

c) Không được từ chối giải quyết khiếu nại, đề nghị giải quyết tranh chấp 

của người tiêu dùng quy định tại điểm d khoản 1 Điều này với lý do khác biệt về 

tiếng nói, chữ viết, phong tục, tập quán;  

d) Chống kỳ thị, phân biệt đối xử, lợi dụng yếu tố dễ bị tổn thương để 

xâm phạm quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng trong quá trình thực 

hiện giao dịch với người tiêu dùng dễ bị tổn thương. 

đ) Thực hiện các trách nhiệm theo quy định của Luật này và các pháp luật 

có liên quan khác. 

e) Xây dựng, lồng ghép chính sách và cơ chế đảm bảo quyền ưu tiên cho 

người tiêu dùng dễ bị tổn thương trong quá trình kinh doanh, trong đó có trình 

tự, thủ tục, phương thức cho phép từng nhóm người tiêu dùng khiếu nại, giải 

quyết tranh chấp phù hợp với từng yếu tố dễ bị tổn thương của người tiêu dùng. 

4. Trừ trường hợp quy định tại khoản 5 Điều này, tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có trách nhiệm xây dựng, cập nhật, công bố công khai cho người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương tại trụ sở, tại địa điểm kinh doanh hoặc trên trang thông 

tin, ứng dụng điện tử (nếu có) và đào tạo, tập huấn cho người lao động của mình 

các nội dung chính sách quy định tại khoản 3 Điều này trong quá trình hoạt động 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

5. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh là doanh nghiệp nhỏ, siêu nhỏ 

theo quy định của pháp luật, Nhà nước khuyến khích việc thực hiện quy định tại 
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khoản 4Điều này, trừ các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện các giao dịch 

quy định tại Chương III Luật này. 

 

Điều 8. Trách nhiệm bảo vệ thông tin của ngƣời tiêu dùng 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh tự mình hoặc uỷ quyền, thuê bên thứ ba 

thực hiện việc thu thập, lưu trữ, sử dụng, chỉnh sửa, cập nhật, huỷ bỏ thông tin của 

người tiêu dùng phải bảo đảm an toàn, an ninh thông tin của người tiêu dùng theo 

quy định của Luật này và quy định của pháp luật có liên quan. 

2. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh ủy quyền hoặc thuê bên thứ ba 

thực hiện việc thu thập, lưu trữ, sử dụng, chỉnh sửa, cập nhật, huỷ bỏ thông tin 

của người tiêu dùng phải thỏa thuận cụ thể bằng văn bản và phải quy định rõ 

phạm vi, trách nhiệm của mỗi bên trong việc bảo vệ thông tin của người tiêu 

dùng theoquy định của Luật này và quy định của pháp luật có liên quan. 

3. Trường hợp người tiêu dùng thực hiện giao dịch qua bên thứ ba thì bên 

thứ ba có trách nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng theo quy định của 

Luật này và pháp luật có liên quan. 

Điều 9. Bảo vệ thông tin của ngƣời tiêu dùng 

1. Trừ trường hợp pháp luật có quy định khác, tổ chức, cá nhân kinh doanh 

thu thập, lưu trữ, sử dụng thông tin của người tiêu dùng phải xây dựng chính sách 

bảo vệ thông tin áp dụngchung cho người tiêu dùng với các nội dung sau: 

a) Mục đích thu thập thông tin; 

b) Phạm vi sử dụng thông tin; 

c) Thời hạn lưu trữ thông tin; 

d) Biện pháp bảo vệ thông tin, bảo đảm an toàn thông tin của người tiêu dùng. 

2. Nội dung quy định tại khoản 1 Điều này phải được công bố công khai ở 

vị trí dễ nhìn thấy tại trụ sở, địa điểm kinh doanh và trên trang thông tin, ứng 

dụng điện tử (nếu có) và thông tin rõ ràng, tạo điều kiện để người tiêu dùng lựa 

chọn trước hoặc tại thời điểm thu thập thông tin. 

Điều 10. Thông báo khi thu thập, sử dụngthông tincủa ngƣời tiêu 

dùng 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thông báo rõ ràng, công khai, bằng 

hình thức phù hợp với người tiêu dùng về mục đích, phạm vithu thập, sử dụng 

thông tin của người tiêu dùngtrước khi thực hiện và phải được người tiêu dùng 

đồng ý. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thiết lập cơ chế rõ ràng để người tiêu 
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dùng lựa chọn phạm vi thông tin đồng ý cung cấp và bày tỏ sự đồng ý bằng hình 

thức phù hợp, trừ trường hợp quy định tại điểm b và c khoản 3 Điều 11 của Luật này. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh không phải thực hiện nghĩa vụquy định tại 

khoản 1 Điều này trong trường hợp thu thập thông tinđã đượcngười tiêu dùng công 

khaihoặc cho phép công khaitrong các trường hợp khác theo quy định của luật. 

Điều 11. Sử dụng thông tin của ngƣời tiêu dùng 

1. Khi tổ chức, cá nhân kinh doanh thay đổi mục đích, phạm vi sử dụng 

thông tin đã thông báo cho người tiêu dùng thì phải thông báo lại và nhận được 

sự đồng ý của người tiêu dùng về việc thay đổi. 

2. Việc sử dụng thông tin của người tiêu dùng được quy định trong Luật 

này bao gồm cả việc chia sẻ, tiết lộ và chuyển giao thông tin của người tiêu dùng 

cho bên thứ ba. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải sử dụng thông tin của người tiêu 

dùng chính xác, phù hợp với mục đích, phạm viđã thông báo và phải được người 

tiêu dùng đồng ý, trừ các trường hợp sau: 

a) Có thỏa thuận riêng với người tiêu dùng về mục đích, phạm vi sử dụng 

ngoài những mục đích, phạm vi đã thông báo; 

b) Để cung cấp sản phẩm, hàng hóa hoặc dịch vụ theo yêu cầu của người 

tiêu dùng và chỉ trong phạm vi thông tin do người tiêu dùng đã đồng ý; 

c) Để thực hiện các nghĩa vụ theo quy định của pháp luật. 

4. Tổ chức, cá nhân kinh doanh thu thập, sử dụng thông tin phải có cơ chế 

để người tiêu dùng lựa chọn việc cho phép hoặc không cho phép: 

a) Chia sẻ, tiết lộ, chuyển giao thông tin cho bên thứ ba, trừ trường hợp tổ 

chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao thông tin đã được thu thập phù hợp quy 

định của Luật này và pháp luật có liên quan cho bên thứ ba lưu trữ hoặc phân 

tích nhằm phục vụ hoạt động kinh doanh của bên chuyển giao và hai bên đã có 

thỏa thuận bằng văn bản về việc bên thứ ba có trách nhiệm bảo vệ thông tin 

người tiêu dùng theo quy định tại Luật này; 

b) Sử dụng thông tin của họ để quảng cáo, giới thiệu sản phẩm, hàng hóa 

và các hoạt động có tính thương mại khác. 

Điều 12. Bảo đảm an toànthông tin của ngƣời tiêu dùng 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải bảo đảm an toàn, chính xác, đầy 

đủthông tin của người tiêu dùng mà họ thu thập,sử dụng, lưu trữ và có biện pháp 

ngăn ngừa các hành vi sau: 

a) Đánh cắp hoặc tiếp cận thông tin trái phép; 

b) Sử dụng thông tin trái phép; 
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c) Thay đổi, phá hủy thông tin trái phép. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải có cơ chế tiếp nhận và giải quyết 

khiếu nại của người tiêu dùng liên quan đến việc thông tin bị thu thập trái phép, 

sử dụng sai mục đích hoặc phạm vi đã thông báo. 

3. Trong trường hợp hệ thống thông tin bị tấn công làm phát sinh nguy cơ 

mất thông tin của người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh hoặc bên lưu trữ 

thông tin liên quan phải thông báo cho cơ quan chức năng trong vòng 24 giờ sau 

khi phát hiện sự cố và thực hiện các biện pháp cần thiết để bảo đảm an 

toànthông tin của người tiêu dùng. 

Điều 13. Kiểm tra, chỉnh sửa, cập nhật,chuyển giao hoặc hủy bỏthông 

tin của ngƣời tiêu dùng  

1. Người tiêu dùng có quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện 

việc kiểm tra, chỉnh sửa, cập nhật, hủy bỏ hoặc chuyển giaothông tin của mình 

cho bên thứ ba.  

2. Tổ chức,cá nhân kinh doanh có nghĩa vụ thực hiện theo yêu cầu của 

người tiêu dùng quy định tại khoản 1 Điều này hoặc cung cấp cho người tiêu 

dùng công cụ để tự kiểm tra, chỉnh sửa, cập nhật, chuyển giao hoặc hủy bỏ 

thông tin của mình. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có nghĩa vụ hủy bỏ thông tin của người 

tiêu dùng khi hết thời hạn lưu trữ.  

Điều 14. Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân 

hoạt động thƣơng mại độc lập, thƣờng xuyên, không phải đăng ký kinh 

doanh 

1. Căn cứ vào quy định của Luật này và quy định khác của pháp luật có 

liên quan, Chính phủ quy định chi tiết việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không 

phải đăng ký kinh doanh. 

2. Căn cứ vào quy định của Luật này, quy định của Chính phủ và điều 

kiện cụ thể của địa phương, Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn, ban quản lý 

chợ, khu thương mại triển khai thực hiện các biện pháp cụ thể để bảo đảm chất 

lượng, số lượng, an toàn thực phẩm, an toàn tính mạng, tài sản, sức khỏe, bảo vệ 

quyền, lợi ích hợp pháp kháccho người tiêu dùng khi mua, sử dụng sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ của cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, 

không phải đăng ký kinh doanh. 

Điều 15. Quyền của ngƣời tiêu dùng 

1. Được bảo đảm an toàn tính mạng, sức khoẻ, tài sản,bảo vệ thông tin, 

quyền, lợi ích hợp pháp khác khi tham gia giao dịch, sử dụng sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp. 
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2. Được cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về sản phẩm, hàng hóa, dịch 

vụ; tổ chức, cá nhân kinh doanh; nội dung giao dịch sản phẩm, hàng hóa, dịch 

vụ; nguồn gốc, xuất xứ hàng hóa; được cung cấp hoá đơn, chứng từ, tài liệu liên 

quan đến giao dịch và thông tin cần thiết khác về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

mà người tiêu dùng đã mua, sử dụng. 

3. Lựa chọn sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh 

theo nhu cầu, điều kiện thực tế của mình; quyết định tham gia hoặc không tham 

gia giao dịch và các nội dung thoả thuận khi tham gia giao dịch với tổ chức, cá 

nhân kinh doanh; được cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ đúng với nội dung 

đã giao dịch. 

4. Góp ý kiến với tổ chức, cá nhân kinh doanh về giá cả, chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ, phong cách phục vụ, phương thức giao dịch và nội dung 

khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

5. Tham gia xây dựng chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

6. Yêu cầu bồi thường thiệt hại khi sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ không phù 

hợp tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, đo lường, chất lượng, an toàn, số lượng, tính 

năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã 

đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết hoặc theo quy định của pháp luật. 

7. Khiếu nại, tố cáo, khởi kiện hoặc đề nghị tổ chức xã hội khởi kiện để 

bảo vệ quyền lợi của mình theo quy định của Luật này và các quy định khác của 

pháp luật có liên quan. 

8. Được tư vấn, hỗ trợ, hướng dẫn kiến thức và kỹ năng về tiêu dùng sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ.  

9. Được tạo điều kiệnlựa chọn môi trường tiêu dùng lành mạnh và bền vững. 

10. Quyền khác theo quy định của pháp luật liên quan. 

Điều 16. Nghĩa vụ của ngƣời tiêu dùng 

1. Kiểm tra về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trước khi nhận theo quy định 

của pháp luật; lựa chọn tiêu dùng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ có nguồn gốc, 

xuất xứ rõ ràng; tiêu dùng bền vững, không trái với thuần phong mỹ tục và đạo 

đức xã hội, không gây nguy hại đến tính mạng, sức khỏe của mình và của người 

khác; tuân thủ các điều kiện, hướng dẫn vận chuyển, bảo quản của người cung 

cấp sản phẩm, dịch vụ; tuân thủ quy định về kiểm định, bảo vệ môi trường trong 

quá trình sử dụng sản phẩm. 

2.Thông tin cho cơ quan nhà nước, tổ chức, cá nhân có liên quan khi phát 

hiện sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ lưu hành trên thị trường không bảo đảm an 

toàn, gây thiệt hại hoặc đe dọa gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của 

người tiêu dùng; hành vi của tổ chức, cá nhân kinh doanh xâm phạm đến quyền, 
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lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng. 

3. Tuân thủ các nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật khác có liên quan. 

Điều 17. Các hành vi bị cấm 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

a) Lừa dối hoặc gây nhầm lẫn cho người tiêu dùng thông qua việc cung 

cấp thông tin sai lệch, không đầy đủ, chính xác về một trong các nội dung sau 

đây: sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ mà tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp; uy 

tín, khả năng kinh doanh, khả năng cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh; nội dung, đặc điểm giao dịch giữa người tiêu dùng 

với tổ chức, cá nhân kinh doanh;các hình ảnh, giấy tờ, tài liệu chứng nhận của 

cơ quan nhà nước có thẩm quyền về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hoặc tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

b) Quấy rối người tiêu dùng thông qua hành vi tiếp xúc trực tiếp hoặc gián 

tiếp với người tiêu dùng để giới thiệu về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hoặc đề nghị giao kết hợp đồng trái với ý muốn của người tiêu 

dùng hoặc có hành vi khác gây cản trở, ảnh hưởng đến công việc, sinh hoạt bình 

thường của người tiêu dùng; 

c) Ép buộc người tiêu dùng mua sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trái với ý 

muốn của người tiêu dùng thông qua việc thực hiện hành vi dùng vũ lực, đe dọa 

dùng vũ lực hoặc các biện pháp khác gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, danh 

dự, uy tín, nhân phẩm, tài sản của người tiêu dùng; 

d) Yêu cầu người tiêu dùng thanh toán cho sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

đã cung cấp mà không có thoả thuận trước với người tiêu dùng; 

đ) Cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm đo lường, chất 

lượng, an toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà tổ 

chức, cá nhân kinh doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết 

hoặc theo quy định của pháp luật; 

e) Không bảo đảm chất lượngsản phẩm, hàng hóa, dịch vụtheo quy định 

của pháp luậtgây thiệt hại đến tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng; 

g) Không đền bù, trả lại tiền hoặc đổi lại sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho 

người tiêu dùng do nhầm lẫn của tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

h) Không đền bù, trả lại tiền hoặc đổi lại sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho 

người tiêu dùng do sản phẩm, hàng hóa không đúng như quảng cáo, giới thiệu, 

cam kết hoặc công bố của tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

i) Đánh tráo, gian lận sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ khi giao hàng, cung 

cấp dịch vụ cho người tiêu dùng; 

k) Tự ý bớt lại bao bì, phụ tùng, linh kiện thay thế, hàng khuyến mại, tài 
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liệu kỹ thuật và hướng dẫn sử dụng kèm theo khi bán hàng, cung cấp dịch vụ; 

l) Tổ chức, cá nhân không tuân thủ các quy định của pháp luật liên quan tới 

lĩnh vực sản xuất, kinh doanh và có ảnh hưởng trực tiếp đến quyền lợi người tiêu 

dùng trước khi cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ tới người tiêu dùng; 

m) Sử dụng hoặc lơị duṇg hình ảnh , lời khuyên, khuyến nghị của người 

có ảnh hưởng nhằm xúc tiến thương mại hoặc khuyến khích người tiêu dùng 

mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, mà không thông báo trước cho 

người tiêu dùng đây là các nội dung được tài trợ; 

n) Ngăn cản người tiêu dùng được kiểm tra về sản phẩm, hàng hóa, dịch 

vụ, trừ trường hợp pháp luật có quy định khác; 

o) Yêu cầu người tiêu dùng phải mua sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ khác 

như là điều kiện tiên quyết để giao kết hợp đồng với người tiêu dùng; 

p) Quy định các điều khoản không có hiệu lực tại Điều 25 của Luật này 

trong hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung; 

q) Thu thập, lưu trữ, sử dụng, chỉnh sửa, cập nhật, huỷ bỏ thông tin của 

người tiêu dùng trái quy định của pháp luật. 

2. Tổ chức, cá nhân tham gia bán hàng đa cấpthực hiện các hành vi bán 

hàng đa cấp bất chính quy định tại khoản 3 Điều 45của Luật này. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh thiết lập, vận hành, cung cấp dịch vụnền tảng số: 

a) Ép buộc hoặc ngăn cản người tiêu dùng đăng ký sử dụng hoặc sử dụng 

nền tảngsố trung gian khác như điều kiện bắt buộc để sử dụng dịch vụ; 

b) Hạn chế sự lựa chọn của người tiêu dùng thông qua việc sắp xếp ưu 

tiên lựa chọnsản phẩm, hàng hóagiữa các tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp 

trên nền tảng số mà không công bố công khaicác tiêu chí lựa chọn;  

c) Sử dụng các biện pháp ngăn hiển thị hoặc hiển thị không trung thực kết 

quả phản hồi, đánh giá của người tiêu dùng về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; tổ 

chức, cá nhân kinh doanh trên nền tảng số; 

d) Sử dụng các biện pháp để ngăn cản đăng ký, hoạt động, đánh giá, hiển 

thị phản hồi của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

đ) Ngăn cản người tiêu dùng gỡ bỏ các phần mềm, ứng dụng cài đặt sẵn hoặc 

buộc người dùng cài đặt các phần mềm, ứng dụng kèm theo nền tảngtrực tuyến.  

e) Thực hiện các hành vi theo quy định tại khoản 1 và 2 Điều này. 

4. Lợi dụng việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để xâm phạm lợi ích 

của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân khác. 
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Điều 18. Xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Cá nhân, tổ chức vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử phạt vi phạm hành chính 

hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo 

quy định của pháp luật. 

2. Cá nhân lợi dụng chức vụ, quyền hạn vi phạm pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử lý kỷ 

luật hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường 

theo quy định của pháp luật. 

3. Chính phủ quy định chi tiết việc xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh 

vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Điều 19. Ngày Quyền của ngƣời tiêu dùng Việt Nam 

1. Ngày 15 tháng 3 hàng năm là Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt Nam. 

2. Chính phủ quy định chi tiết về việc tổ chức Ngày Quyền của người tiêu 

dùng Việt Nam. 

Chƣơng II  

TRÁCH NHIỆM CỦA TỔ CHỨC, CÁ NHÂNKINH DOANH  

ĐỐI VỚI NGƢỜI TIÊU DÙNG 
 

Điều 20. Trách nhiệm bảo đảm an toàn, chất lƣợng sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ cung cấp cho ngƣời tiêu dùng 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanhcó trách nhiệm bảo đảm an toàn, chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cung cấp cho người tiêu dùng theo đúng nội dung đã 

đăng ký, thông báo, công bố, thỏa thuận hoặc theo quy định của pháp luật. 

2. Trong quá trình thực hiện trách nhiệm bảo đảm an toàn, chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh phảibảo đảmsự phù hợp 

với các nhóm người tiêu dùng theo độ tuổi, thu nhập, khu vực địa lý, dân tộc, 

tình trạng sức khỏe, đặc điểm tâm thần, thể chất, bảo đảm bình đẳng giới và đặc 

thù giới tính trong tiêu dùng. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm cảnh báo sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ có khả năng gây mất an toàn, ảnh hưởng xấu đến sức khỏe, tính 

mạng, tài sản của người tiêu dùng và thông báo về các biện pháp phòng ngừa. 

Điều 21. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc 

cung cấp thông tin về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung cho ngƣời tiêu dùng 

1. Cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về: 
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a)Sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh, chất lượng, 

số lượng, khối lượng, giá cả, xuất xứ hàng hóa,thời hạn sử dụng, phí, chi phí, 

phương thức, thời hạn giao hàng, phương thức vận chuyển, thanh toán; 

b) Nhận xét, đánh giá của người tiêu dùng (nếu có) về sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ hoặc tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

2. Thực hiện ghi nhãn hàng hóa bảo đảmtrung thực, rõ ràng, chính xác, 

phản ánh đúng bản chất của hàng hóa theo quy định của pháp luật. 

3. Niêm yết giá theo quy định của pháp luật về giá. 

4. Cung cấp thông tin về khả năng cung ứng linh kiện, phụ kiện thay thế 

của sản phẩm, hàng hóa. 

5. Cung cấp hướng dẫn sử dụng; chính sách bảo hành theo quy định tại 

Điều 30 của Luật này trong trường hợp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ có bảo hành. 

6. Minh bạch thông tin về thành phần, chức năng, lợi ích khác biệt đối với 

các sản phẩm, hàng hóa được sản xuất dành riêng cho từng giới tính. 

7. Thông báo chính xác, đầy đủ cho người tiêu dùng về hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung trước khi giao dịch. 

Điều 22. Trách nhiệm của bên thứ batrong việc cung cấp thông tin về 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho ngƣời tiêu dùng  

1. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp thông tin về sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng thông qua bên thứ ba thì bên thứ ba 

có trách nhiệm: 

a) Bảo đảm cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về sản phẩm, hàng hóa, 

dịch vụ được cung cấp và các chương trình đánh giá, xếp hạng liên quan (nếu có); 

b) Yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp chứng cứ chứng minh 

tính chính xác, đầy đủ của thông tin về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 

c) Chịu trách nhiệm liên đới về việc cung cấp thông tin không chính xác 

hoặc không đầy đủ, trừ trường hợp chứng minh đã thực hiện tất cả biện pháp 

theo quy định của pháp luật để kiểm tra tính chính xác, đầy đủ của thông tin về 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 

d) Tuân thủ các quy định của pháp luật về báo chí, pháp luật về quảng cáo. 

2. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp thông tin về sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụcho người tiêu dùng thông qua phương tiện truyền 

thôngthì chủ phương tiện truyền thông, nhà cung cấp dịch vụ truyền thông có 

trách nhiệm: 

a) Thực hiện quy định tại khoản 1 Điều này; 
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b) Xây dựng, phát triển giải pháp kỹ thuật ngăn chặn việc phương tiện, 

dịch vụ do mình quản lý bị sử dụng vào mục đích quấy rối người tiêu dùng; 

c) Từ chối cho tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng phương tiện, dịch vụ do 

mình quản lý để quấy rối người tiêu dùng; 

d) Ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng phương tiện, dịch vụ 

do mình quản lý để thực hiện hành vi quấy rối người tiêu dùng theo yêu cầu của 

cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền. 

3. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp thông tin về sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ thông qua người có ảnh hưởng thì người có ảnh hưởng 

có trách nhiệm: 

a) Thực hiện quy định tại khoản 1 Điều này;  

b) Thông báo trước cho người tiêu dùng đây là các nội dung được tài trợ. 

Điều 23. Hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung 

1. Hình thức hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung được thực hiện theo quy định của pháp luật về dân sự 

và pháp luật khác có liên quan. 

2. Ngôn ngữ, hình thức củahợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chungtrong trường hợp bằng văn bảnphải được thể 

hiện rõ ràng, dễ hiểu. 

Ngôn ngữ sử dụng trong hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung là tiếng Việt và tiếng nước ngoài do các 

bên thỏa thuận lựa chọn (nếu có). Trong trường hợp có sự khác biệt giữa bản 

tiếng Việt và tiếng nước ngoài, bản tiếng Việt được ưu tiên áp dụng. 

3. Hợp đồng theo mẫu phải có các nội dung cơ bản sau: 

a) Thông tin của các bên trong hợp đồng bao gồm: tên, địa chỉ, số điện 

thoại, phương thức liên hệ của các bên; 

b) Thông tin về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ được cung cấp theo hợp đồng; 

c) Số lượng, chất lượng, giá đầy đủ của sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ được 

cung cấp (bao gồm các thành phần cấu thành nên giá cuối cùng của sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ nếu pháp luật chuyên ngành có quy định phải công khai cấu thành giá 

của sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ);  

d) Phương thức, thời hạn thanh toán; 

đ) Thời gian, địa điểm, phương thức cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 
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e) Quyền và nghĩa vụ của các bên, bảo đảm tuân thủ các quy định của 

Luật này và pháp luật có liên quan; 

g) Trách nhiệm bảo vệthông tin của người tiêu dùng; 

h) Các trường hợp chấm dứt hợp đồng và trách nhiệm phát sinh kèm theo; 

i) Trường hợp bất khả kháng theo quy định của pháp luật; 

k) Phương thức giải quyết tranh chấp; 

l) Thời điểm giao kết hợp đồng, thời hạn của hợp đồng; 

m) Các nội dung khác phải có trong hợp đồng theo quy định của Luật 

này và pháp luật có liên quan. 

Điều 24. Giải thích hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng, hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

Trong trường hợp hiểu khác nhau về nội dung hợp đồnggiao kết với người 

tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung thì giải thích theo 

hướng có lợi cho người tiêu dùng. 

Điều 25. Điều khoản của hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng, hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực 

1. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực nếu trái với nguyên tắc thiện 

chí theo quy định của pháp luật dân sự,dẫn đến mất cân bằng về quyền và nghĩa 

vụ của các bên theo hướng bất lợi cho người tiêu dùng.  

2. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực trong các trường hợp sau đây:  

a) Hạn chế, loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với 

người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng; 

c) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh đơn phương thay đổi quy định 

của hợp đồng đã giao kết với người tiêu dùng; 

d) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh đơn phương thay đổi điều kiện 

giao dịch chung trong khi không quy định quyền chấm dứt hợp đồng cho người 

tiêu dùng;  

đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh đơn phương xác định người tiêu 

dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 
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e) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định hoặc thay đổi giá tại 

thời điểm giao sản phẩm, hàng hóa, cung cấp dịch vụ, trừ trường hợp đặc biệt do 

Chính phủ quy định; 

g) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh thay đổi giá trong quá trình cung 

cấp dịch vụ liên tục trong khi không quy định quyền chấm dứt hợp đồng cho 

người tiêu dùng; 

h) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh giải thích hợp đồng, điều kiện 

giao dịch chung trong trường hợp điều khoản của hợp đồng, điều kiện giao dịch 

chung được hiểu khác nhau;  

i) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong trường hợp tổ 

chức, cá nhân kinh doanh bán sản phẩm, hàng hóa, cung cấp dịch vụ thông qua 

bên thứ ba; 

k) Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ chức, 

cá nhân kinh doanh không hoàn thành nghĩa vụ của mình; 

l)Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao nghĩa vụ cho bên thứ 

ba mà không được người tiêu dùng đồng ý, trừ trường hợp pháp luật có quy định 

khác; 

m) Quy định về chế tài theo hướng bất lợi hơn cho người tiêu dùng do vi 

phạm hoặc chấm dứt hợp đồng; 

n) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh gia hạn hợp đồng đã thỏa thuận 

với người tiêu dùng mà không quy định trách nhiệm thông báo trước hoặc không 

có cơ chế để người tiêu dùng lựa chọn gia hạn hay chấm dứt hợp đồng; 

o) Quy định người tiêu dùng phải đồng ý cho tổ chức, cá nhân kinh doanh 

thu thập, lưu trữ, sử dụngthông tin của người tiêu dùng là điều kiện để giao kết 

hợp đồng, điều kiện giao dịch chung, trừ trường hợp pháp luật có quy định khác; 

p) Các trường hợp khác do cơ quan giải quyết tranh chấp xác định dựa 

trên nguyên tắc quy định tại khoản 1 Điều này. 

Điều 26. Thực hiện hợp đồng theo mẫu 

1. Trước khi giao kết hợp đồng theo mẫu, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

dành thời gian hợp lý để người tiêu dùng nghiên cứu hợp đồng. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải lưu giữ hợp đồng theo mẫu đã giao 

kết cho đến khi hợp đồng hết hiệu lực. Trường hợp hợp đồng do người tiêu dùng 

giữ bị mất hoặc hư hỏng thì trong vòng 07 ngày làm việc kể từ khi nhận được 

yêu cầu từ người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm cung 

cấp bản sao hợp đồng.  
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3. Hợp đồng theo mẫu phải được công bố công khaiở vị trí dễ nhìn thấy 

tại trụ sở, địa điểm kinh doanh và trên trang thông tin, ứng dụng điện tử (nếu 

có) để người tiêu dùng biết hoặc phải biết về những nội dung của hợp đồng 

trước khi người tiêu dùng giao kết hợp đồng hoặc thực hiện các hoạt động đặt 

cọc, thanh toán trước khi hợp đồng được xác lập. 

Điều 27. Thực hiện điều kiện giao dịch chung 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng điều kiện giao dịch chung có 

trách nhiệm công bố công khai và phải dành thời gian hợp lý để người tiêu dùng 

nghiên cứu điều kiện giao dịch chung trước khi giao dịch. 

2. Điều kiện giao dịch chung phải quy định rõ thời điểm áp dụng và phải 

được công khai ở vị trí dễ nhìn thấy tại trụ sở, địa điểm kinh doanh và trên 

trang thông tin, ứng dụng điện tử (nếu có) để người tiêu dùng biết hoặc phải 

biết về những nội dung của điều kiện giao dịch chung. 

3. Điều kiện giao dịch chung chỉ có hiệu lực với người tiêu dùng trong 

trường hợp điều kiện giao dịch này đã được công khai để người tiêu dùng biết 

hoặc phải biết về điều kiện đó trước khi giao dịch. 

Điều 28. Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh sản phẩm, hàng hóa, dịch vụcó số lượng lớn 

người tiêu dùng mua, sử dụng thường xuyên, liên tục, có tác động trực tiếp, lâu 

dài tới người tiêu dùngphải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

với cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trước khi sử dụng để giao kết với người tiêu dùng. Căn cứ vào điều kiện kinh tế, 

xã hội và nhu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tùy từng thời kỳ, Thủ tướng 

Chính phủ ban hành danh mục sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ phải đăng ký hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung theo quy định tại Điều này. 

2. Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tự mình 

hoặc theo đề nghị của người tiêu dùng hoặc tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong trường hợp được người tiêu dùng ủy quyền yêu 

cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh hủy bỏ hoặc sửa đổi hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung khiphát hiện hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng. 

3. Việc xác định hậu quả pháp lý của việc hủy bỏ, sửa đổi hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung đã xác lập với người tiêu dùng trong các giao 

dịch cụ thểđược thực hiện theo quy định của pháp luật dân sự. 

4. Cơ quan quản lý ngành, lĩnh vực trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn 

của mình có trách nhiệm phối hợp với cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong việc kiểm soát hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung theo quy định tại Điều này. 
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5. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

Điều 29. Trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao dịch 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm cung cấp cho người tiêu 

dùng hóa đơn hoặc chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch theo quy định của 

pháp luật hoặc theo yêu cầu của người tiêu dùng. 

2. Trường hợp giao dịch trên không gian mạng thì tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có trách nhiệm tạo điều kiện cho người tiêu dùng truy nhập, tải, lưu trữ và 

in hóa đơn, chứng từ, tài liệu quy định tại khoản 1 Điều này. 

 

 

Điều 30. Trách nhiệm bảo hành sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ 

kiện 

1. Sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện được bảo hành theo thỏa thuận 

của các bên hoặc bắt buộc bảo hành theo quy định của pháp luật. 

2. Trường hợp sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện được bảo hành, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm: 

a)Công bố công khai chính sách bảo hành.Nội dung tối thiểu của chính 

sách bảo hành bao gồm:thời điểm, thời hạn áp dụng, nội dung, phạm vi, phương 

thức thực hiện bảo hành và các trường hợp loại trừ trách nhiệm bảo hành của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh; 

b) Thực hiện chính xác, đầy đủ nghĩa vụ bảo hành sản phẩm, hàng hóa, 

linh kiện, phụ kiện do mình cung cấp; 

c) Cung cấp cho người tiêu dùng văn bản tiếp nhận bảo hành, trong đó ghi 

rõ thời gian thực hiện bảo hành. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hoá thay thế linh kiện, phụ kiện thì thời hạn bảo hành linh kiện, phụ kiện đó được 

tính lại từ thời điểm thay thế linh kiện, phụ kiện. Trường hợp tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hoá đổi sản phẩm, hàng hóa mới thì thời hạn bảo hành sản phẩm, 

hàng hóa đó được tính lại từ thời điểm đổi mới. Thời gian thực hiện bảo hành 

không tính vào thời hạn bảo hành sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện; 

d) Cung cấp cho người tiêu dùng sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện 

tương tự để sử dụng tạm thời hoặc có hình thức giải quyết phù hợp khác theo 

thỏa thuận giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh trong thời gian 

thực hiện bảo hành; 

đ) Đổi sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện mới tương tự hoặc thu hồi 

sản phẩm, linh kiện, phụ kiện và trả lại tiền cho người tiêu dùng trong trường hợp 

hết thời gian thực hiện bảo hành mà không sửa chữa được hoặc không khắc phục 

được lỗi hoặc trong trường hợp đã thực hiện bảo hành sản phẩm, linh kiện, phụ 
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kiện từ 03lần trở lên trong thời hạn bảo hành mà vẫn không khắc phục được lỗi; 

e) Chịu chi phí sửa chữa, vận chuyển sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ 

kiện đến nơi bảo hành và từ nơi bảo hành đến nơi ở của người tiêu dùng hoặc 

nơi sử dụng sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện; 

Chịu chi phí thực hiện bảo hành trong trường hợp việc bảo hành được 

thực hiện tại nơi ở của người tiêu dùng hoặc nơi sử dụng sản phẩm, hàng hóa, 

linh kiện, phụ kiện; 

g) Chịu trách nhiệm về việc bảo hành sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ 

kiện cho người tiêu dùng cả trong trường hợp ủy quyền cho tổ chức, cá nhân 

khác thực hiện việc bảo hành. 

 

Điều 31. Trách nhiệm tiếp nhận, giải quyếtphản ánh, yêu cầu, khiếu 

nại của ngƣời tiêu dùng 

Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm: 

1. Xây dựng và công bố công khai quy trình tiếp nhận và giải quyết phản 

ánh, yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng ở vị trí dễ nhìn thấy tại trụ sở, địa 

điểm kinh doanh và trên trang thông tin điện tử hoặc các hình thức khác (nếu có). 

2. Tổ chức tiếp nhận và giải quyết phản ánh, yêu cầu, khiếu nại của người 

tiêu dùng theo đúng quy trình đã công bố. 

Điều 32. Trách nhiệm đối với sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

1. Khi phát hiện sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật, tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có trách nhiệm: 

a) Thu hồi và xử lý sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật để bảo đảm các 

quyền lợi của người tiêu dùng theo quy định tại Điều 33 của Luật này và các 

quy định của pháp luật có liên quan; 

b) Thực hiện các biện pháp cần thiết để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong quá trình thu hồi và xử lý sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật; 

c) Báo cáo cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

và các cơ quan quản lý nhà nước trong các ngành, lĩnh vực liên quan trước khi 

thực hiện việc thu hồi; thực hiện việc thu hồi đúng nội dung đã báo cáo, thông 

báo và chịu các chi phí phát sinh trong quá trình thu hồi.  

2. Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các 

cơ quan quản lý nhà nước trong các ngành, lĩnh vực liên quan cấp tỉnh nơi thực 

hiện thu hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật có trách nhiệm giám sát việc thực 

hiện để bảo đảm việc thu hồi được thực hiện đúng nội dung đã báo cáo, thông 

báo, bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng và phù hợp với quy 
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định của pháp luật; trường hợp việc thu hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

được tiến hành trên địa bàn từ hai tỉnh trở lên thì cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùngcấp tỉnh và các cơ quan quản lý nhà nước trong 

các ngành, lĩnh vực liên quan ở trung ương có trách nhiệm giám sát. 

3. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

Điều 33. Trách nhiệm thu hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

1. Sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật bao gồm: 

a) Sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật nhóm A là sản phẩm, hàng hóa có 

khả năng gây thiệt hại cho tài sản của người tiêu dùng; 

b) Sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật nhóm B là sản phẩm, hàng hóa có 

khả năng gây thiệt hại cho sức khỏe, tính mạng của người tiêu dùng.  

2. Trường hợp phát hiện sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật nhóm A, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh tự mình hoặc theo yêu cầu của cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc các cơ quan quản lý nhà nước 

trong các ngành, lĩnh vực liên quan có trách nhiệm thông báo công khai về sản 

phẩm, hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi sản phẩm, hàng hóa đó tại các địa 

điểm kinh doanh và trang thông tinđiện tử hoặc các hình thức tương đương khác 

(nếu có) của tổ chức, cá nhân kinh doanh cho đến khi kết thúc việc thu hồi với 

các nội dung sau: 

a) Mô tả sản phẩm, hàng hóa phải thu hồi; 

b) Lý do thu hồi sản phẩm, hàng hóa và cảnh báo nguy cơ thiệt hại do 

khuyết tật của sản phẩm, hàng hóa gây ra; 

c) Thời gian, địa điểm, phương thức thu hồi sản phẩm, hàng hóa; 

d) Thời gian, phương thức khắc phục khuyết tật của sản phẩm, hàng hóa;  

đ) Các nội dung khác có liên quan (nếu có) để bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

3. Trường hợp phát hiện sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật nhóm B, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh tự mình hoặc theo yêu cầu của cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc các cơ quan quản lý nhà nước 

trong các ngành, lĩnh vực liên quan có trách nhiệm: 

a) Kịp thời tiến hành mọi biện pháp cần thiết để ngừng việc cung cấp sản 

phẩm, hàng hóa có khuyết tật trên thị trường; 

b) Thông báo công khai về sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật và việc thu 

hồi sản phẩm, hàng hóa đó ít nhất 05 số liên tiếp trên báo ngày hoặc 05 ngày liên 

tiếp trên đài phát thanh, đài truyền hình, báo điện tử thuộc địa phương mà sản 

phẩm, hàng hoá đó được lưu thông với các nội dung quy định tại khoản 2 Điều 
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này. 

4. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

Điều 34. Trách nhiệm bồi thƣờng thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có 

khuyết tật gây ra 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong 

trường hợp sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật do mình cung cấp gây thiệt hại đến 

tính mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, cá nhân đó 

không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp quy 

định tại Điều 35 của Luật này. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm bồi thường thiệt hại quy 

định tại khoản 1 Điều này bao gồm: 

a) Tổ chức, cá nhân sản xuất sản phẩm, hàng hóa; 

b) Tổ chức, cá nhân nhập khẩu sản phẩm, hàng hóa; 

c) Tổ chức, cá nhân gắn tên thương mại lên sản phẩm, hàng hóa hoặc sử 

dụng nhãn hiệu, chỉ dẫn thương mại cho phép nhận biết đó là tổ chức, cá nhân 

sản xuất, nhập khẩu sản phẩm; 

d) Tổ chức, cá nhân trung gian thương mại; 

đ) Tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

cho người tiêu dùng; 

e) Tổ chức, cá nhân khác chịu trách nhiệm về sản phẩm, hàng hóa theo 

quy định của pháp luật. 

3. Việc bồi thường thiệt hại được thực hiện theo quy định của pháp luật về 

dân sự. 

4. Trường hợp không xác định được tổ chức, cá nhân kinh doanh tại điểm 

a, b,c, d khoản 2 Điều này thì tổ chức, cá nhân kinh doanhquy định tại điểm đ 

khoản 2 Điều này có trách nhiệm bồi thường cho người tiêu dùng, trừ trường 

hợp pháp luật có quy định khác. 

5. Trường hợp nhiều tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định tại khoản 2 

Điều này cùng gây thiệt hại thì các tổ chức, cá nhân kinh doanh đó phải liên đới 

bồi thường cho người tiêu dùng. 

Điều 35. Miễn trách nhiệm bồi thƣờng thiệt hại do sản phẩm, hàng 

hóa có khuyết tậtgây ra 

Tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định tại Điều 34 của Luật này được 

miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hạitrong các trường hợp sau đây: 

1. Khi chứng minh được khuyết tật của sản phẩm, hàng hóa không thể 
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phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm tổ chức, cá nhân 

kinh doanh cung cấp cho người tiêu dùng. 

2. Theo quy định của pháp luật dân sự hoặc các pháp luật có liên quan. 

Điều 36. Yêu cầu cơ quan quản lý nhà nƣớc xử lý vi phạm pháp luật 

liên quan đến bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Trường hợp phát hiện hành vi vi phạm pháp luật liên quan đến bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng thì người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân có liên 

quan khác có quyền yêu cầu trực tiếp hoặc bằng văn bản đến cơ quan quản lý 

nhà nước có liên quan để được xử lý theo quy định của pháp luật. 

2. Các cơ quan quản lý nhà nước có liên quan có trách nhiệm tiếp nhận và 

giải quyết các yêu cầu của người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân có liên quan 

kháctheo chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và lĩnh vực được phân công. 

3. Trường hợp cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng nhận được yêu cầu xử lý vi phạm pháp luật theo quy định tại khoản 1 của 

Điều này thuộc lĩnh vực quản lý của cơ quan quản lý nhà nước khác thì có trách 

nhiệm chuyển yêu cầu tới cơ quan quản lý có liên quan và thông báo cho người 

tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân có liên quan khácđược biết. 

4. Người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân có liên quan kháccó nghĩa vụ 

cung cấp thông tin, bằng chứng có liên quan đến hành vi vi phạm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh. 

Chƣơng III  

BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG TRONG  

CÁC GIAO DỊCH ĐẶC THÙ VỚI TỔ CHỨC, CÁ NHÂN KINH DOANH 
 

Điều 37. Các giao dịch đặc thù giữa ngƣời tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh  

Các giao dịch đặc thù giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh bao gồm: 

1.Giao dịch từ xa là giao dịchđược thực hiện trên không gian mạng hoặc 

các phương tiện gián tiếp khác,trong đó,người tiêu dùng không được kiểm tra, 

tiếp xúc trực tiếp với sản phẩm, hàng hóa, dịch vụtrước khi tham gia giao dịch. 

2. Cung cấp dịch vụ liên tục là việc cung cấp dịch vụ có thời hạn từ 03 

tháng trở lên hoặc không xác định thời hạn. 

3. Bán hàngtrực tiếp là hoạt động của tổ chức, cá nhân kinh doanh chủ 

động tiếp cận, giới thiệu sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ để bán cho người tiêu 

dùng. Bán hàng trực tiếp bao gồm các hình thức sau: 
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a) Bán hàng tận cửa là hoạt động bán sản phẩm, hàng hóa,cung cấp dịch 

vụtại nơi ở, nơi làm việc của người tiêu dùng; 

b) Bán hàng đa cấp là hoạt động bán hàng hóa thông qua mạng lưới người 

tham gia gồm nhiều cấp, nhiều nhánh, trong đó, người tham gia được hưởng hoa 

hồng, tiền thưởng và lợi ích kinh tế khác từ kết quả bán hàng hóacủa mình và 

của những người khác trong mạng lưới; 

c) Bán hàngkhông tại địa điểm giao dịch thường xuyên là hoạt động giới 

thiệu, bán sản phẩm, hàng hóa, cung cấp dịch vụtại các địa điểm không phải là 

địa điểm bán lẻ cố định, giới thiệu dịch vụ thường xuyên. 

Mục 1  

GIAO DỊCHTỪ XA 

Điều 38. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanhtrong giao dịch 

từ xa với ngƣời tiêu dùng 

1. Khi thực hiện giao dịch từ xa, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải cung 

cấp chính xác và đầy đủ cho người tiêu dùng những thông tin sau: 

a) Tên, địa chỉ liên hệ, số điện thoại liên hệ của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh, trừ trường hợp pháp luật có quy định khác hoặc của đại diện theo pháp 

luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh tại Việt Nam (nếu có); 

b) Giá cả, chất lượng, nguồn gốc xuất xứ, thời hạn sử dụng của sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ; 

c) Chi phí giao hàng (nếu có); 

d) Phương thức thanh toán, phương thức giao hàng, cung cấp dịch vụ; 

điều kiện và phương thức đổi, trả hàng; 

đ) Thời gian có hiệu lực của đề nghị thực hiện giao dịch; 

e) Thông tin về các khoản phí, chi phí, thuế giá trị gia tăng, cách thức tính 

phí, chi phí có thể phát sinh và các điều kiện giao dịch chung áp dụng trong quá 

trình cung cấp dịch vụ cho người tiêu dùng; 

g) Chi tiết về tính năng, công dụng, cách thức sử dụng, bảo hành của sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ là đối tượng giao dịch; 

h) Quyền của người tiêu dùng quy định tại khoản 3 Điều 39của Luật này; 

i) Quy trình xử lý việc trả lại sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ hoặc chấm dứt 

thực hiện hợp đồng đã giao kết; 

k) Quy trình tiếp nhận và xử lý khiếu nại của người tiêu dùng. 
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2. Trường hợp giao dịch được thực hiện thông qua điện thoại hoặc các 

hình thức liên lạc, đàm thoại khác, tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm 

thông tin ngay từ đầu về tên, địa chỉ của mình và mục đích của cuộc đàm thoại. 

3. Trường hợp giao dịch được thực hiện trên không gian mạng, tổ chức, 

cá nhân kinh doanh có trách nhiệm thực hiện quy định của Luật này và các quy 

định củapháp luật liên quan. 

4. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

Điều 39. Giao kết hợp đồng trong giao dịch từ xa 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh khi giao dịch từ xa với người tiêu dùng có 

trách nhiệm xây dựng công cụ và thực hiện biện pháp bảo đảm: 

a) Cung cấp chính xác, đầy đủ nội dung hợp đồng để người tiêu dùng 

nghiên cứu trước khi xác lập giao dịch; 

b) Người tiêu dùng trao đổi, làm rõ nội dung hợp đồng và xác nhận đồng 

ý giao kết hợp đồng; 

c) Người tiêu dùng xem lại vàtải về hợp đồng đã có xác nhận ký kết của 

người tiêu dùng. 

2. Nội dung giao kết hợp đồng thực hiện theo quy định tại khoản 1 Điều 

38của Luật này. 

Trường hợp có nhiều bên tham gia thực hiện hợp đồng, nội dung giao kết 

hợp đồng phải xác định rõ các chủ thể, trách nhiệm, quyền lợi của từng chủ thể 

liên quan. 

3. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp không chính xác hoặc 

không đầy đủcác thông tin quy định tại khoản 1 Điều 38 của Luật này thì trong 

thời hạn 30 ngày kể từ ngày giao kết hợp đồng, người tiêu dùng có quyền: 

a) Thỏa thuận lựa chọn cách thức xử lý hợp đồng với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh; 

b) Đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng đã giao kết hoặc yêu cầu cơ 

quan có thẩm quyền tuyên hợp đồng vô hiệu hoặc tuyên bố hủy bỏ hợp đồng và 

thông báo cho tổ chức, cá nhân kinh doanh. Người tiêu dùng không phải trả bất 

kỳ chi phí nào để chấm dứt hợp đồng và chỉ phải trả chi phí đối với phần sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ đã sử dụng. 

4. Trường hợp người tiêu dùng đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng 

theo quy định tại điểmbkhoản 3 Điều này, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải trả 

lại tiền cho người tiêu dùng chậm nhất là 30 ngày kể từ ngày người tiêu dùng 

tuyên bố đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng. Quá thời hạn này, tổ chức, 

cá nhân kinh doanh phải trả lãi đối với số tiền chậm trả theo lãi suất do hai bên 

thỏa thuận hoặc theo quy định của pháp luật dân sự. Việc hoàn trả được thực 
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hiện theo phương thức mà người tiêu dùng đã thanh toán, trừ trường hợp người 

tiêu dùng đồng ý thanh toán bằng phương thức khác. 

Trường hợp việc chấm dứt hợp đồng gây thiệt hại cho người tiêu dùng thì 

tổ chức, cá nhân kinh doanh phải bồi thường theo quy định của pháp luật dân sự. 

Điều 40. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh với ngƣời tiêu 

dùng trong các giao dịch trên không gian mạng 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh trên không gian mạng gồm: 

a) Tổ chức, cá nhân kinh doanh sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ thông qua hệ 

thống thông tin tự mình thiết lập hoặc thông qua các nền tảng số; 

b) Tổ chức thiết lập, vận hành nền tảng số; 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định tại điểm a khoản 1 Điều này có 

trách nhiệm thực hiện quy định tại Chương I, Chương II, Điều 38, Điều 39 của 

Luật này và Mục 2 Chương III trong trường hợp cung cấp dịch vụ liên tục. 

3. Tổ chức thiết lập, vận hành nền tảng số tại điểm b khoản 1 Điều này có 

trách nhiệm thực hiện quy định tại Chương II, Điều 38, Điều 39 và Mục 2 

Chương III của Luật này. Tổ chức thiết lập, vận hành nền tảng số trung gianphải 

thực hiện thêm các trách nhiệm sau: 

a) Chỉ định, công bố công khai đầu mối liên hệ, người đại diện được ủy 

quyền phối hợp với cơ quan quản lý nhà nước trong việc giải quyết các vấn đề 

liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

b) Xây dựng, công bố công khai quy chế hoạt động của nền tảng cho người 

tiêu dùng trong đó phân định rõ trách nhiệm của các bên tham gia giao dịch;  

c) Cung cấp thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh hoạt động trên nền 

tảng khi người tiêu dùng có yêu cầu;  

d) Cho phép người tiêu dùng phản hồi, đánh giá về tổ chức, cá nhân kinh 

doanh, đồng thời hiển thị kết quả phản hồi, đánh giá đó; 

đ) Hiển thị đầy đủ, minh bạch thông tin sản phẩm, hàng hóa bao gồm các 

nội dung bắt buộc thể hiện trên nhãn hàng hóa theo quy định củapháp luật về 

nhãn hàng hóa, trừ các thông tin có tính chất riêng biệt theo sản phẩm như: năm, 

tháng, ngày sản xuất; hạn sử dụng; số lô sản xuất; số khung, số máy hoặc tiêu 

chuẩn kết quả cần đạt được trong cung cấp dịch vụ; 

e) Chỉ định, công bố công khai đầu mối tiếp nhận, giải quyết các phản 

ánh, khiếu nại của người tiêu dùng liên quan đến sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, 

nội dung thông tin trên nền tảng; tiếp nhận và giải quyết khiếu nại của người 

tiêu dùng đối với các quyết định của nền tảng;  
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g) Có biện pháp cho phép hiển thị ưu tiên đánh giá, phản ánh, kiến nghị 

của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc tổ chức đánh 

giá tín nhiệm theo quy định của pháp luật; 

h) Lưu trữ thông tin về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ và các giao dịch thực 

hiện; cho phép người tiêu dùng truy nhập, truy vết, tải, lưu trữ và in hóa đơn, 

chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch nền tảng mà mình quản lý; 

i) Minh bạch hoạt động quảng cáo trên không gian mạng theo quy định 

của pháp luật trong trường hợp có hoạt động quảng cáo đi kèm; 

k) Công bố công khai báo cáo về các hoạt động kiểm duyệt nội dung đã 

thực hiện hoặc theo yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền; 

l) Kết nối, cung cấp dữ liệuthông tin theo thời gian thực phục vụ hoạt 

động kiểm tra, giám sát của cơ quan nhà nước có thẩm quyền; 

m) Thực hiện các trách nhiệm khác quy định tại Luật này và quy định của 

pháp luật khác có liên quan. 

4. Tổ chức, cá nhân kinh doanh được xác định là nền tảng số lớn theo quy 

định của Chính phủ phải đáp ứng các quy định tại khoản 3 Điều này và các trách 

nhiệm sau: 

a) Thiết lập kho lưu trữ các quảng cáo có sử dụng thuật toán để nhắm đến 

người, nhóm người tiêu dùng cụ thể; 

b) Đánh giá định kỳ hoạt động kiểm duyệt nội dung, việc sử dụng hệ 

thống thuật toán và quảng cáo nhắm đến người, nhóm người tiêu dùng;  

c) Đánh giá định kỳ việc thực hiện quy định xử lý tài khoản giả, việc sử 

dụng trí tuệ nhân tạo, các hành vi tự động hoặc tự động một phần khác. 

Mục 2  

CUNG CẤP DỊCH VỤ LIÊN TỤC 

Điều 41. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp dịch 

vụ liên tục 

1. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp dịch vụ liên tục trên 

lãnh thổ Việt Nam mà không có đại diện theo pháp luật tại Việt Nam thì có trách 

nhiệm thông báo công khai về đại diện theo ủy quyền của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh tại Việt Nam. Đại diện theo ủy quyền của tổ chức, cá nhân kinh doanh có 

trách nhiệm thực hiện các quy định củapháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng theo quy định tại Luật này. 

2. Trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác, không được yêu cầu người 

tiêu dùng thanh toán bất kỳ khoản tiền nào trước khi dịch vụ được cung cấp đến 

người tiêu dùng. 
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3. Không được đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng, ngừng cung 

cấp dịch vụ mà không có lý do chính đáng. Trường hợp cần sửa chữa, bảo trì 

hoặc vì lý do nào khác bắt buộc phải ngừng cung cấp dịch vụ, tổ chức, cá nhân 

cung cấp dịch vụ phải thông báo trước cho người tiêu dùng chậm nhất là 03 

ngày làm việc trước ngày dừng cung cấp dịch vụ. 

4. Tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ phải thường xuyên kiểm tra chất 

lượng dịch vụ mà mình cung cấp, bảo đảm chất lượng dịch vụ như đã cam kết 

với người tiêu dùng. 

Điều 42. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục 

1. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục phải được lập thành văn bản và 

cung cấp cho người tiêu dùng 01 bản. 

2. Hợp đồng theo mẫu cung cấp dịch vụ liên tục phải có những nội dung sau: 

a) Tên, địa chỉ liên hệ, số điện thoại liên hệ của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hoặc của đại diện theo ủy quyền của tổ chức, cá nhân kinh doanh tại Việt 

Nam (nếu có); 

b) Mô tả dịch vụ được cung cấp; 

c) Thời điểm và thời hạn cung cấp dịch vụ; 

d) Thông tin chính xác, đầy đủ về các khoản phí, chi phí, cách thức tính 

phí, chi phí có thể phát sinh và các điều kiện giao dịch chung có thể áp dụng 

trong quá trình cung cấp dịch vụ cho người tiêu dùng;  

đ) Thông báo cho người tiêu dùng về việcnộp phí để tiếp tục sử dụng dịch 

vụ theo cách thức đã được thỏa thuận tối thiểu là 07 ngày làm việc trước khi hết 

hạn sử dụng dịch vụ; 

e) Thông báo cho người tiêu dùng về thời điểm kết thúc hợp đồng theo cách 

thức đã được thỏa thuận tối thiểu 07 ngày làm việc trước khi hợp đồng kết thúc; 

g) Các nội dung khác phải có trong hợp đồng theo quy định tại khoản 3 

Điều 23 của Luật này. 

3. Trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác, người tiêu dùng có quyền 

đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục tại bất kỳ 

thời điểm nào và thông báo cho tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ. Trong trường 

hợp người tiêu dùng đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng, người tiêu dùng 

chỉ phải thanh toán phí, giá cho phần dịch vụ mà mình đã sử dụng. 

Mục 3  

BÁN HÀNG TRỰC TIẾP 

Điều 43. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong hoạt 

độngbán hàng tận cửa 
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1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện hoạt động bán hàng tận cửa 

thông qua các hình thức:  

a) Tự mình thực hiện. 

b) Người lao động của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

c) Đại diện được thuê hoặc được ủy quyền, đại diện thương mại. 

2. Các cá nhân quy định tại khoản 1 Điều này khi bán hàng tận cửa có trách 

nhiệm sau đây: 

a) Giới thiệu tên, số điện thoại liên lạc, địa chỉ, trụ sở của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh chịu trách nhiệm về hoạt động bán hàng và cung cấp tài liệu chứng 

minh mối quan hệ với tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

b) Không được tiếp tục đề nghị cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ khi 

người tiêu dùng đã từ chối; 

c) Giải thích cho người tiêu dùng về điều kiện của hợp đồng, thông tin 

khác mà người tiêu dùng quan tâm liên quan đến sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải chịu trách nhiệm đối với hoạt động 

bán hàng của cá nhânbán hàngtận cửa quy định tại khoản 1 Điều này. 

Điều 44. Hợp đồng bán hàngtận cửa 

1. Hoạt động bán hàng tận cửa phải được lập thành hợp đồng bằng văn bản 

và cung cấp cho người tiêu dùng một bản, trừ trường hợp các bên có thỏa thuận 

khác. 

2. Trường hợp hợp đồng bán hàng tận cửa được lập thành văn bảnthì tổ 

chức, cá nhân kinh doanh phải dành thời hạn 03 ngày làm việc kể từ ngày giao 

kết hợp đồng để người tiêu dùng cân nhắc lại việc quyết định thực hiện hợp 

đồng. Trong thời hạn này, người tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt hợp 

đồng đã giao kết và thông báo cho tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

3. Trường hợp hợp đồng bán hàng tận cửa được lập thành văn bản, khi ký 

kết hợp đồng, người tiêu dùng phải tự ghi ngày, tháng giao kết. 

Điều 45. Trách nhiệm tổ chức, cá nhân bán hàng đa cấp 

1. Trách nhiệm của tổ chức bán hàng đa cấp: 

a) Niêm yết công khai các tài liệu hoạt động tại trụ sở chính, chi nhánh, 

văn phòng đại diện và địa điểm kinh doanh của tổ chức bán hàng đa cấp; 

b) Thực hiện đúng quy tắc hoạt động, kế hoạch trả thưởng; 

c) Xuất hóa đơn theo từng giao dịch bán hàng; 
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d) Nhận lại hàng hóa và trả lại tiền theo yêu cầu của cá nhân tham gia bán 

hàng đa cấp hoặc người tiêu dùng nếu yêu cầu được thực hiện trong thời hạn 

30ngày kể từ ngày nhận hàng và hàng còn nguyên bao bì, tem, nhãn và còn hạn sử 

dụng; 

đ) Chịu trách nhiệm trước pháp luật và trước người tiêu dùng đối với hoạt 

động của cá nhân tham gia bán hàng đa cấp. 

2. Trách nhiệm của cá nhân tham gia bán hàng đa cấp với người tiêu dùng: 

a) Xuất trình thẻ thành viên trước khi giới thiệu hoặc tiếp thị, bán hàng; 

b) Tuân thủ hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp và quy tắc hoạt động; 

c) Không được lợi dụng chức vụ, quyền hạn, địa vị xã hội, nghề nghiệp 

để khuyến khích, yêu cầu, lôi kéo, dụ dỗ người khác tham gia vào mạng lưới bán 

hàng đa cấp hoặc mua sản phẩm, hàng hóa kinh doanh theo phương thức đa cấp. 

3. Các hành vi bán hàng đa cấp bất chính: 

a) Yêu cầu người khác phải đặt cọc hoặc nộp một khoản tiền nhất định để 

được ký hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp; 

b) Yêu cầu người khác phải mua một số lượng sản phẩm, hàng hóa nhất 

định để được ký hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp; 

c) Cung cấp thông tin gian dối về kế hoạch trả thưởng, về lợi ích của việc 

tham gia mạng lưới bán hàng đa cấp; 

d) Cung cấp thông tin gian dối, gây nhầm lẫn về tính năng, công dụng của 

sản phẩm, hàng hóa hoặc hoạt động của tổ chức bán hàng đa cấp; 

đ) Kinh doanh theo phương thức đa cấp đối với dịch vụ hoặc các hình 

thức khác không phải là mua bán hàng hóa, trừ trường hợp pháp luật có quy 

định khác; 

4. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

Điều 46. Hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp 

1. Tổ chức bán hàng đa cấp và cá nhân tham gia bán hàng đa cấp phải 

giao kết hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp bằng văn bản. 

2. Hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp phải đáp ứng các điều kiện về hình 

thức quy định tại Điều 23của Luật này. 

Điều 47. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong hoạt 

động bán hàng không tại địa điểm giao dịch thƣờng xuyên 

1. Trừ trường hợp pháp luật có quy định khác, trước khi bán sản phẩm, 

hàng hóa, cung cấp dịch vụtại địa điểm không phải là địa điểm bán lẻ, giới thiệu 
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dịch vụ thường xuyên với tổng giá trị hàng hóa bán cao hơn 10 triệu đồng hoặc 

có ít nhất 01 sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ có giá trị cao hơn 100 nghìn đồng, tổ 

chức, cá nhân kinh doanhcó trách nhiệm: 

a) Thông báo đến Ủy ban nhân dân cấp xã tại nơi tổ chức trước khi thực 

hiện. Nội dung thông báo bao gồm: tên, địa chỉ liên hệ, nội dung, phương thức, 

giá bán và loại sản phẩm, hàng hóa có liên quan; 

b) Niêm yết công khai thông tin về tổ chức, cá nhânkinh doanh và sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ tại địa điểm tổ chức bán hàng; 

c) Duy trì thông tin liên hệ, giải quyết khiếu nại, phản ánh của người tiêu 

dùng trong và sau khi kết thúc bán sản phẩm, hàng hóa, cung cấp dịch vụ; 

d) Cung cấp thông tin đầy đủ, trung thực, chính xác về sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ và hoạt động của tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

đ) Cho phép người tiêu dùng trả lại sản phẩm, hàng hóatrong vòng 30 

ngày kể từ ngày nhận hàng với điều kiện sản phẩm, hàng hóa còn nguyên bao bì, 

nhãn hàng hóa, tem (nếu có), còn hạn sử dụng; 

e) Giao hóa đơn, chứng từ mua bán, giao nhận sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 

g) Trường hợp hoạt động cung cấp dịch vụ quy định tại Điều này được lập 

thành hợp đồng bằng văn bản, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải dành thời hạn 

03 ngày làm việc kể từ ngày hợp đồng được giao kết và được chuyển cho người 

tiêu dùng lưu trữ để người tiêu dùng cân nhắc lại việc quyết định thực hiện hợp 

đồng. Trong thời hạn này, người tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt thực 

hiện hợp đồng đã giao kết và thông báo bằng văn bản cho tổ chức, cá nhân kinh 

doanh. Trước khi hết thời hạn này, tổ chức, cá nhân kinh doanh không được yêu 

cầu người tiêu dùng đặt cọc, thanh toán hoặc thực hiện các nội dung hợp đồng, 

trừ trường hợp pháp luật có quy định khác. 

2. Uỷ ban nhân dân cấp xã có trách nhiệm tiếp nhận thông báo và giám sát 

việc bán hàng của tổ chức, cá nhân kinh doanh theo đúng nội dung đã thông báo 

theo quy định tại khoản 1 Điều này. 

3. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

 

Chƣơng IV  

HOẠT ĐỘNG CỦA TỔ CHỨC XÃ HỘI THAM GIA 

BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG 
 

Điều 48. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Tổ chức xã hội thành lập và hoạt động theo quy định của pháp luật về 

hội được tham gia hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 
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2. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bao gồm tổ 

chức xã hội có tôn chỉ, mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các 

tổ chức xã hội khác tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùnghoaṭ đôṇg 

theo quy điṇh tại Luâṭ này và quy điṇh khác của pháp luâṭ có liên quan.  

Điều 49. Hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng 

1. Hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng bao gồm: 

a) Hướng dẫn, giúp đỡ, tư vấn người tiêu dùng khi có yêu cầu; 

b) Tổ chức thương lượng, hòa giải các tranh chấp giữa người tiêu dùng và 

tổ chức, cá nhân kinh doanh theo quy định tại Luật này khi có yêu cầu; 

c) Đại diện người tiêu dùng khởi kiện khi có yêu cầu và ủy quyền theo 

quy định của pháp luật hoặc tự mình khởi kiện vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng vì lợi ích công cộng; 

d) Cung cấp cho cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền thông tin về 

hành vi vi phạm pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

đ) Độc lập khảo sát, thử nghiệm, công bố kết quả khảo sát, thử nghiệm 

chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ do mình thực hiện theo quy định của 

pháp luật; thực hiện phản ánh, đánh giá mức độ tin cậy của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh trên không gian mạng; thông tin, cảnh báo cho người tiêu dùng về 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ và chịu trách nhiệm trước pháp luật về việc thông 

tin, cảnh báo của mình; kiến nghị cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền xử 

lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

e) Tham gia góp ý xây dựng pháp luật, chủ trương, chính sách, phương 

hướng, kế hoạch, chương trình, dự án và biện pháp về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; 

g) Tuyên truyền, phổ biến giáo dục chủ trương, chính sách, pháp luật của 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và chủ trương, chính sách liên quan. 

2. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quyền 

tự mình khởi kiện vụ án bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vì lợi ích công cộng 

khi có đủ các điều kiện sau đây: 

a) Được thành lập hợp pháp theo quy định của pháp luật; 

b) Có tôn chỉ, mục đích hoạt động vì quyền lợi của người tiêu dùng hoặc 

vì lợi ích công cộng liên quan đến quyền lợi người tiêu dùng; 
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c) Có thời gian hoạt động tối thiểu là 01 năm tính từ ngày tổ chức xã hội 

được thành lập đến ngày tổ chức xã hội thực hiện quyền tự khởi kiện. 

d) Có phạm vi hoạt động từ cấp tỉnh, huyện trở lên. 

Điều 50. Quyền của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng 

1. Tham gia các hoạt động kiểm tra liên quan đến bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng theo yêu cầu của các cơ quan có thẩm quyền. 

2. Phối hợp với các cơ quan, tổ chức trong hoạt động tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Được các cơ quan quản lý nhà nước thông báo kết quả tiếp nhận, xử lý, 

bảo mật thông tin do mình cung cấp, kiến nghị. 

4. Được đào tạo, tập huấn kiến thức, kỹ năng về hoạt động bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

5. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có phạm vi 

hoạt động toàn quốc được gia nhập các tổ chức quốc tế về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng theo quy định của pháp luật. 

6. Tham gia chương trình, dự án, đề tài nghiên cứu, tư vấn, phản biện và 

giám định xã hội theo đề nghị của cơ quan quản lý nhà nước. 

Điều 51. Nghĩa vụ của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng 

1. Chấp hành nghiêm chỉnh các quy định tại Luật này và quy định của 

pháp luật có liên quan. 

2. Không xâm phạm lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ 

chức, cá nhân khác trong quá trình tham gia hoạt động bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

3. Thực hiện nhiệm vụ khi được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền giao. 

Điều 52. Tổ chức xã hội có tôn chỉ, mục đích tham gia bảo vệ quyền 

lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Ngoài các hoạt động tại Điều 49 của Luật này, tổ chức xã hội có tôn chỉ, 

mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được cơ quan nhà nước có 

thẩm quyền giao thực hiện một hoặc các nhiệm vụ sau:  

a) Tuyên truyền, phổ biến giáo dục chủ trương, chính sách, pháp luật của 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và chủ trương, chính sách liên quan; 

b) Hướng dẫn, đào tạo nâng cao nhận thức và kiến thức tiêu dùng cho 

người tiêu dùng; 
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c) Tư vấn, hỗ trợ và tổ chức thương lượng cho người tiêu dùng; 

d) Thực hiện các nghiên cứu, khảo sát, thử nghiệm chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ; đánh giá mức độ tin cậy của tổ chức, cá nhân kinh doanh trên 

không gian mạng; tập hợp ý kiến, phản ánh nhu cầu của người tiêu dùng; 

đ) Thực hiện việc khởi kiện vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng vì lợi ích công cộng. 

2. Khi thực hiện nhiệm vụ được cơ quan quản lý nhà nước giao theo quy 

định tại khoản 1 Điều này, tổ chức xã hội có tôn chỉ, mục đích tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng được Nhà nước hỗ trợ kinh phí và các điều kiện khác 

theo quy định của pháp luật.  

3. Tổ chức xã hội có tôn chỉ, mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng không được từ chối tư vấn, hỗ trợ những khiếu nại chính đáng của 

người tiêu dùng. 

Chƣơng V  

GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP GIỮA NGƢỜI TIÊU DÙNG VÀ  

TỔ CHỨC, CÁ NHÂN KINH DOANH 
 

Mục 1 

QUY ĐỊNH CHUNG 

Điều 53. Phƣơng thức giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng và 

tổ chức, cá nhân kinh doanh 

1. Tranh chấp phát sinh giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh được giải quyết thông qua: 

a) Thương lượng; 

b) Hòa giải; 

c) Trọng tài; 

d) Tòa án. 

2. Không được thương lượng, hoà giải trong trường hợp tranh chấp gây 

thiệt hại đến lợi ích của Nhà nước, lợi ích công cộng hoặc lợi ích của nhiều 

người, trừ trường hợp xác định được số người cụ thể. 

3. Các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh có thể được thực hiện theo hình thức trực tiếp, trực tuyến hoặc các 

hình thức khác theo quy định của pháp luật có liên quan. 

Điều 54. Hợp tác quốc tế trong giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu 

dùng và các tổ chức, cá nhân nƣớc ngoài 
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1. Hợp tác quốc tế trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùngvà các 

tổ chức, cá nhân nước ngoàiđược thực hiện trên nguyên tắc tôn trọng độc lập, chủ 

quyền, toàn vẹn lãnh thổ quốc gia, không can thiệp vào công việc nội bộ của 

nhau, bình đẳng và cùng có lợi, phù hợp với Hiến pháp, pháp luật của Việt Nam 

và điều ước quốc tế mà nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam là thành viên. 

2. Trường hợp nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam chưa phải là 

thành viên của điều ước quốc tế có liên quan thì việc hợp tác quốc tế trong giải 

quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân nước ngoài được 

thực hiện theo nguyên tắc có đi có lại nhưng không được trái với Hiến pháp, 

pháp luật của Việt Nam, phù hợp với pháp luật và tập quán quốc tế. 

3. Bộ Công Thương tiến hành hoạt động hợp tác với các cơ quan, tổ chức 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của nước ngoài trong quá trình giải quyết tranh 

chấp để kịp thời phát hiện, xử lý đối với các hành vi vi phạm quy định của pháp 

luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

4. Phạm vi hợp tác quốc tế trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu 

dùng và các tổ chức, cá nhân nước ngoài bao gồm tham vấn, trao đổi thông tin, 

tài liệu, tiếp nhận và giải quyết các tranh chấp, xử lý các hành vi vi phạm quyền 

lợi người tiêu dùng hoặc các hoạt động hợp tác quốc tế phù hợp khác theo quy 

định của pháp luật Việt Nam và điều ước quốc tế mà nước Cộng hoà xã hội chủ 

nghĩa Việt Nam là thành viên. 

Điều 55. Trách nhiệm cung cấp thông tin trong quá trình giải quyết 

tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân kinh doanh 

1. Cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan có trách nhiệm cung cấp đầy đủ, 

chính xác và kịp thời các thông tin, tài liệu theo yêu cầu của cơ quan quản lý nhà 

nước, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình 

giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh, trừ 

trường hợp pháp luật có quy định khác. 

2. Cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng có trách nhiệm bảo mật thông tin, tài liệu được cung cấp theo 

quy định của pháp luật. 

Mục 2 

THƢƠNG LƢỢNG 

Điều 56. Thƣơng lƣợng 

1. Người tiêu dùng có quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh thương 

lượng.  

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải tiếp nhận yêu cầu thương lượng của 

người tiêu dùng theo quy định tại Điều 57 củaLuật này.  

3. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh không trả lời yêu cầu thương 
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lượng của người tiêu dùng theo quy định tại Điều 57 của Luật này hoặc từ chối 

thương lượng mà không có lý do chính đáng, người tiêu dùng có quyền yêu cầu 

cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hỗ trợ thương lượng khi cho rằng 

quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm. 

Điều 57. Trình tự, thủ tục thƣơng lƣợng 

1. Người tiêu dùng gửi yêu cầu thương lượng với các thông tin, tài liệu 

liên quan (nếu có) đến tổ chức, cá nhân kinh doanh tại trụ sở chính, địa điểm 

kinh doanh, trang thông tin điện tử, các phương thức liên lạc khác do tổ chức, cá 

nhân kinh doanh đã công bố công khai hoặc đang áp dụng.   

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành 

thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc kể 

từ ngày nhận được yêu cầu. Trường hợp từ chối theo quy định tại điểm a khoản 

1 Điều 59 của Luật này thì phải nêu rõ lý do để người tiêu dùng biết.  

3. Trong trường hợp quy định tại khoản 3 Điều 56 của Luật này, người tiêu 

dùng gửi yêu cầu tổ chức thương lượng và các tài liệu liên quan bằng hình thức 

trực tiếp hoặc qua đường bưu điện hoặc trực tuyến đến cơ quan quản lý nhà nước 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng.  

4. Trong thời hạn 07 ngày làm việc kể từ ngày nhận được yêu cầu của người 

tiêu dùng, cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức 

xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có trách nhiệm chuyển yêu cầu 

của người tiêu dùng đến tổ chức, cá nhân kinh doanh được yêu cầu thương lượng.  

5. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm tiến hành thương lượng 

với người tiêu dùng trong thời hạn 07 ngày làm việc kể từ ngày nhận được yêu 

cầu và thông báo bằng văn bản kết quả thương lượng đến cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng trong vòng 05 ngày làm việc kể từ thời điểm kết thúc thương 

lượng. 

6. Trường hợp từ chối yêu cầu thương lượng của người tiêu dùng theo quy 

định tại Điều này, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải trả lời bằng văn bản hoặc 

các hình thức có giá trị tương đương và nêu rõ lý do. 

Điều 58. Các trường hợp không tiếp nhận, giải quyết yêu cầu hỗ trợ 

thương lượng 

1. Người tiêu dùng không có năng lực hành vi dân sự đầy đủ mà không có 

người đại diện hợp pháp. 

2. Người không có thẩm quyền đại diện thực hiện yêu cầu. 

3. Người tiêu dùng không cung cấp đầy đủ thông tin, tài liệu để xác định 
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chính xác tổ chức, cá nhân có liên quan hoặc bằng chứng liên quan đến giao dịch. 

4. Nội dung yêu cầu hỗ trợ không thuộc chức năng, nhiệm vụ, thẩm quyền 

của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc mục 

đích, phạm vi, lĩnh vực hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

5. Yêu cầu đã được cơ quan quản lý nhà nước khác giải quyết hoặc đã được 

cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham 

gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giải quyết trước đó. 

Điều 59. Quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm của các bên trong quá trình 

thƣơng lƣợng 

1. Người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh trong quá trình thương 

lượng có các quyền sau đây: 

a) Đồng ý hoặc từ chối tham gia thương lượng theo quy định của Luật này;    

b) Lựa chọn thời gian, hình thức thương lượng; 

c) Yêu cầu tạm dừng hoặc chấm dứt thương lượng trong quá trình thương lượng; 

d) Yêu cầu giữ bí mật về việc thương lượng;  

đ) Được tự do bày tỏ ý chí về nội dung thương lượng; 

e) Các quyền khác theo quy định của Luật này và pháp luật có liên quan. 

2. Người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh trong quá trình thương 

lượng có các nghĩa vụ sau đây: 

a) Tiến hành thương lượng theo quy định của pháp luật và phù hợp với 

đạo đức xã hội, quyền, trách nhiệm công dân, văn hóa kinh doanh;  

b) Trình bày đúng sự thật, các tình tiết của tranh chấp, cung cấp thông tin, 

tài liệu có liên quan đến vụ tranh chấp; 

c) Thực hiện kết quả thương lượng thành trên nguyên tắc trung thực, thiện chí; 

d) Các nghĩa vụ khác theo quy định của Luật này và pháp luật có liên quan. 

Điều 60. Kết quả thƣơng lƣợng 

1. Kết quả thương lượng của tổ chức, cá nhân kinh doanh với người tiêu 

dùng được lập thành văn bản hoặc các hình thức có giá trị pháp lý tương đương, 

trừ trường hợp các bên có thoả thuận khác.  

2. Biên bản thương lượng bao gồm các nội dung sau: 

a) Các bên tham gia thương lượng; 

b) Thời gian, địa điểm tiến hành thương lượng; 
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c) Nội dung thương lượng; 

d) Kết quả thương lượng; 

đ) Các nội dung khác theo thỏa thuận của các bên phù hợp với quy định 

của pháp luật. 

3. Trường hợp kết quả thương lượng được lập thành biên bản thì biên bản 

phải có chữ ký của đại diện các bên thương lượng. 

Mục 3  

HÒA GIẢI 
 

Điều 61. Hòa giải 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu dùng có quyền thoả thuận 

lựa chọn bên thứ ba là hòa giải viên để thực hiện việc hòa giải. 

2. Trình tự, thủ tục hòa giải thực hiện theo quy địnhcủa pháp luật hòa giải 

thương mại.  

Điều 62. Nguyên tắc thực hiện hòa giải 

1. Bảo đảm khách quan, trung thực, thiện chí, công bằng, không được ép 

buộc, lừa dối. 

2. Tổ chức, cá nhân tiến hành hòa giải, các bên tham gia hòa giải phải bảo 

đảm bí mật thông tin liên quan đến việc hoà giải, trừ trường hợp các bên có thỏa 

thuận khác hoặc pháp luật có quy định khác. 

Điều 63. Tổ chức hòa giải 

1. Tổ chức hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân 

kinh doanh gồm: 

a) Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

b) Tổ chức hòa giải thương mại theo quy định của pháp luật hòa giải thương 

mại; 

c) Tổ chức khác có chức năng hòa giải theo quy định của pháp luật. 

2. Tổ chức hòa giải theo quy định tại điểm a, điểm c khoản 1 Điều này có 

trách nhiệm công nhận, công bố Danh sách hòa giải viên đủ điều kiện theo quy 

định của Luật này và chỉ định các hòa giải viên tham gia thực hiện việc hòa giải 

theo yêu cầu của các bên.  

3. Tổ chức hòa giải thương mại có trách nhiệm công bố Danh sách hòa 

giải viên và chỉ định các hòa giải viên tham gia thực hiện việc hòa giải theo quy 

định của pháp luật về hòa giải thương mại. 

Điều 64. Hòa giải viên 
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Hòa giải viên hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanhgồm: 

1. Hòa giải viên thương mại theo quy định của pháp luật hòa giải thương mại. 

2. Hòa giải viên thuộc các tổ chức quy định tại điểm a, điểm b khoản 1 

Điều 63 của Luật này là công dân Việt Nam đáp ứng đủ các điều kiện sau:  

a) Có năng lực hành vi dân sự đầy đủ; 

b) Có phẩm chất đạo đức tốt, trung thực; 

c) Có ít nhất 02 năm kinh nghiệm làm việc trong lĩnh vực được đào tạo; 

d) Có kỹ năng hòa giải, hiểu biết pháp luật. 

3. Người đang bị truy cứu trách nhiệm hình sự hoặc đã bị kết án mà chưa 

được xóa án tích không được làm Hòa giải viên. 

Điều 65. Kết quả hòa giải 

1. Khi đạt được kết quả hòa giải thành, các bên lập văn bản về kết quả hòa 

giải thành. Văn bản về kết quả hòa giải thành có hiệu lực thi hành đối với các 

bên theo quy định của pháp luật tố tụng dân sự. 

2. Biên bản hòa giải phải có các nội dung chính sau đây: 

a) Tổ chức, cá nhân tiến hành hòa giải;  

b) Các bên tham gia hòa giải; 

c) Nội dung hoà giải; 

d) Thời gian, địa điểm tiến hành hòa giải; 

đ) Ý kiến của các bên tham gia hòa giải; 

e) Kết quả hòa giải và giải pháp thực hiện; 

g) Thời hạn thực hiện kết quả hòa giải thành; 

h) Các nội dung khác theo thỏa thuận của các bên phù hợp với quy định 

của pháp luật. 

3. Biên bản hòa giải phải có chữ ký hoặc điểm chỉ của các bên tham gia 

hòa giải và chữ ký xác nhận của tổ chức, cá nhân tiến hành hoà giải. 

Điều 66. Thực hiện và công nhận kết quả hòa giải thành 

Các bên có trách nhiệm thực hiện kết quả hòa giải thành trong thời hạn đã 

thỏa thuận trong biên bản hòa giải. Việc công nhận kết quả hòa giải thành thực 

hiện theo quy định của pháp luật tố tụng dân sự. 

Mục 4  

TRỌNG TÀI 
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Điều 67. Hiệu lực của điều khoản trọng tài 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thông báo về điều khoản trọng tài 

trước khi giao kết hợp đồng và được người tiêu dùng chấp thuận.  

2. Trường hợp điều khoản trọng tài do tổ chức, cá nhân kinh doanh đưa 

vào hợp đồng theo mẫu hoặc điều kiện giao dịch chung thì khi xảy ra tranh chấp, 

người tiêu dùng có quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp khác. 

Điều 68. Trình tự, thủ tục giải quyết tranh chấp tại trọng tài 

Trình tự, thủ tục giải quyết tranh chấp tại trọng tài được thực hiện theo 

quy định của pháp luật về trọng tài thương mại. 

Điều 69. Nghĩa vụ chứng minh 

1. Người tiêu dùng có nghĩa vụ cung cấp chứng cứ và chứng minh để bảo 

vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình theo quy định của pháp luật về trọng tài 

thương mại, trừ việc chứng minh lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh có nghĩa vụ chứng minh mình không có 

lỗi gây ra thiệt hại. 

Mục 5  

GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP TẠI TÒA ÁN 
 

Điều 70. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là vụ án mà bên khởi 

kiện là người tiêu dùng hoặc tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng theo quy định tại Luật này. 

2. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giải quyết theo 

thủ tục rút gọn quy định trong pháp luật về tố tụng dân sự khi có đủ các điều 

kiện sau đây: 

a) Người tiêu dùng khởi kiện; tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng bị khởi kiện; 

b) Vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng; 

c) Giá trị giao dịch dưới 100 triệu đồng. 

Điều 71. Án phí, lệ phí Tòa án đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Án phí, lệ phí Tòa án đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng được thực hiện theo quy định của pháp luật về án phí, lệ phí Tòa án. 

2. Người tiêu dùng khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp 

pháp của mình không phải nộp tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Toà án. 

3. Tổ chức xã hội đại diện người tiêu dùng khởi kiện hoặc tự mình khởi 
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kiện vì lợi ích công cộng không phải nộp tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Toà án. 

Điều 72. Thông báo thông tin về vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện 

1. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có trách 

nhiệm thông báo công khai bằng hình thức phù hợp về việc khởi kiện và chịu 

trách nhiệm về thông tin do mình công bố, bảo đảm không ảnh hưởng đến hoạt 

động bình thường của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

2. Nội dung thông báo quy định tại khoản 1 Điều này bao gồm: 

a) Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khởi kiện; 

b) Tổ chức, cá nhân kinh doanh bị kiện; 

c) Nội dung khởi kiện; 

d) Thủ tục và thời hạn đăng ký tham gia vụ án. 

Điều 73. Tiền bồi thƣờng thiệt hại trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi ngƣời tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện vì lợi ích công cộng 

1. Tiền bồi thường thiệt hại và đối tượng thụ hưởng trong vụ án dân sự về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng khởi kiện vì lợi ích công cộng được thực hiện theo bản án, 

quyết định của Tòa án. 

2. Trong trường hợp không xác định được đối tượng thụ hưởng, tiền bồi 

thường thiệt hại trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do tổ 

chức xã hội khởi kiện vì lợi ích công cộng được sử dụng để phục vụ cho các 

hoạt động chung vì quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

 

 

Chƣơng VI  

TRÁCH NHIỆM QUẢN LÝ NHÀ NƢỚC VỀ  

BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG 
 

Điều 74. Trách nhiệm quản lý nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng 

1. Chính phủ thống nhất quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Bộ Công Thương chịu trách nhiệm trước Chính phủ thực hiện quản lý 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Bộ, cơ quan ngang bộ trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình có 

trách nhiệm triển khai hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong lĩnh 
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vực của mình quản lý hoặc phối hợp với Bộ Công Thương thực hiện quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

4. Ủy ban nhân dân các cấp trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình 

thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. 

Điều 75. Trách nhiệm của Bộ Công Thƣơng 

1. Trách nhiệm chung  

a) Chủ trì xây dựng, trình cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền ban 

hành và tổ chức thực hiện các chương trình quốc gia, kế hoạch tổng thể về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng và sản xuất, tiêu dùng bền vững; 

b) Chủ trì xây dựng, trình cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền ban 

hành các chính sách, pháp luật thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững hướng 

đến nền kinh tế xanh, kinh tế tuần hoàn; chính sách khuyến khích, thúc đẩy đầu 

tư, sản xuất, phân phối, xuất nhập khẩu sản phẩm, công nghệ thân thiện môi 

trường phù hợp với các lộ trình hội nhập và cam kết quốc tế, thực hiện các hiệp 

định thương mại song phương và đa phương; 

c) Chủ trì tổ chức thực hiện tuyên truyền, phổ biến, giáo dục kiến thức và 

pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nhận 

thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

d) Chủ trì xây dựng cơ sở dữ liệu thông tin phục vụ công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng; xây dựng cơ chế, chính sách để khuyến khích thu hút, đào 

tạo, bồi dưỡng nghiệp vụ, nâng cao chất lượng nguồn nhân lựctrong lĩnh vực 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

đ) Thanh tra, kiểm tra đối với cơ quan , tổ chức, cá nhân có liên quan đến 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

e) Yêu cầu các bộ, cơ quan ngang bộ, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành 

phốtrực thuộc Trung ương báo cáo định kỳ, đột xuất về công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, tổng hợp báo cáo cơ quan có thẩm quyền; 

g) Xây dựng cơ chế phối hợp với các bộ,cơ quan ngang bộ có liên quan để 

triển khai các hoạt động về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo thẩm quyền; 

h) Thực hiện hợp tác quốc tế về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Trách nhiệm quản lý ngành  

a) Ban hành theo thẩm quyền hoặc trình cơ quan quản lý nhà nước có 

thẩm quyền ban hành và tổ chức thực hiện chiến lược, quy hoạch, kế hoạch, 

chương trình, dự án, chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong lĩnh vực được phân công quản lý; 

b) Ban hành quy chế giám sát việc thực thi công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong lĩnh vực công thương; 
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c) Quản lý hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

d) Quản lý hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức hòa 

giải về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

đ) Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; giám sát, chủ 

trì xây dựng và ban hành các quy tắc áp dụng đối với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh trong việc soạn thảo và áp dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung với người tiêu dùng ở những lĩnh vực có nhiều nguy cơ phát sinh tranh 

chấp tùy từng thời kỳ; 

e) Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh; 

g) Quản lý hoạt động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử 

nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trong lĩnh vực được phân công 

quản lý; thông tin, cảnh báo cho người tiêu dùng về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ. 

h) Các nhiệm vụ khác theo quy định tại Luật này. 

Điều 76. Trách nhiệm của các bộ, cơ quan ngang bộ, cơ quan, tổ chức 

có liên quan 

1. Trách nhiệm của các bộ, cơ quan ngang bộ 

a) Ban hành theo thẩm quyền hoặc trình cơ quan nhà nước có thẩm quyền 

ban hành và tổ chức thực hiện chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùngvà sản xuất, tiêu dùng bền vững; 

b) Chủ trì, phối hợp với Bộ Công Thương xây dựng và triển khai thực 

hiện các chương trình, kế hoạch, quy chế giám sát việc thực thi công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong lĩnh vực đươc̣ phân công quản lý; 

c) Tuyên truyền chủ trương, chính sách, đường lối của Đảng, pháp luật của 

Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong lĩnh vực được phân công; 

d) Chủ trì, phối hợp với Bộ Công Thương và các bộ, cơ quan ngang bộ có 

liên quan tiến hành thanh tra, kiểm tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo của người 

tiêu dùng trong lĩnh vực được phân công; 

đ) Cung cấp, chia sẻ thông tin có liên quan đến tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trong giao dịch với người tiêu dùng cho cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

e) Xây dựng cơ sở dữ liệu thông tin phục vụ công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng; đào tạo nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công tác 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong lĩnh vực được phân công quản lý; 

g) Tổ chức hoạt động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử 

nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trong lĩnh vực được phân công 

quản lý;thông tin, cảnh báo cho người tiêu dùng về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 
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h) Thực hiện hợp tác quốc tế về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

lĩnh vực được phân công quản lý. 

2. Trách nhiệm của Mặt trận Tổ quốc Việt Nam 

a) Tham gia trong việc tuyên truyền để người dân hiểu rõ về chủ trương 

của Đảng, chính sách pháp luật của Nhà nước về công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng; 

b) Phối hợp với các cơ quan chức năng giám sát việc thực hiện các quy 

định của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức xã hội có trách nhiệm tham gia trong 

việc tuyên truyền để người dân hiểu rõ về chủ trương của Đảng, chính sách pháp 

luật của Nhà nước về công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Điều 77. Trách nhiệm của Ủy ban nhân dân các cấp 

1. Ban hành theo thẩm quyền hoặc trình cơ quancó thẩm quyền ban hành 

và tổ chức thực hiện văn bản quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng và sản xuất, tiêu dùng bền vững tại địa phương. 

2. Quản lý hoạt động về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã 

hội, tổ chức hòa giải tại địa phương, kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung; bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù 

với tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

3. Tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng; tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nhận thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại địa phương. 

4. Thanh tra, kiểm tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo và xử lý vi phạm pháp 

luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo thẩm quyền. 

5. Quản lý hoạt động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử 

nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trên địa bàn; thông tin, cảnh báo 

cho người tiêu dùng về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ. 

6. Thực hiện việc giao nhiệm vụ cho tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng theo quy định tại khoản 1 Điều 52 của Luật này. 

7. Ban hành quy chế phối hợp quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng tại địa phương. 

8. Tham gia hợp tác quốc tế về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo 

phân công, phân cấp hoặc hợp tác quốc tế với các tỉnh của quốc gia láng giềng 

có đường biên giới chung. 

 9. Ban hành quy chế giám sát việc thực thi công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trên địa bàn tỉnh. 

Chƣơng VII 
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ĐIỀU KHOẢN THI HÀNH 

Điều 78. Sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật có liên quan đến hoạt 

động bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

Bổ sung khoản 5 Điều 317 của Bộ Luật Tố tụng Dân sự như sau: 

“5. Các vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được áp dụng 

thủ tục rút gọn khi có đủ các điều kiện quy định tại khoản 2 Điều 70 Luật Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng”. 

Điều 79. Hiệu lực thi hành 

Luật này có hiệu lực thi hành từ ngày  tháng  năm 2024. 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng số 59/2010/QH12 hết hiệu lực kể 

từ ngày Luật này có hiệu lực. 

Điều 80. Quy định chi tiết và hƣớng dẫn thi hành 

Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành các điều, khoản được 

giao trong Luật; hướng dẫn những nội dung cần thiết khác của Luật này để đáp 

ứng yêu cầu quản lý nhà nước. 

__________________________________________________________ 

Luật này đã được Quốc hội nước Cộng hoà xã hội chủ nghĩa Việt Nam 

khoá XV kỳ họp thứ 5 thông qua ngày      tháng 5 năm 2023. 

 CHỦ TỊCH QUỐC HỘI 

 

 

 

 

 

Vƣơng Đình Huệ 

 



 

BÁO CÁO THẨM ĐỊNH 

Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) 

 

                          Kính gửi:  

- Bộ Công Thương; 

- Văn phòng Chính phủ. 

 

Thực hiện Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật năm 2015, Luật sửa 

đổi, bổ sung một số điều của Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật năm 2020 

(gọi chung là Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật), Nghị định số 

34/2016/NĐ-CP ngày 14/5/2016 của Chính phủ quy định chi tiết một số điều và 

biện pháp thi hành Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật (được sửa đổi, bổ 

sung một số điều tại Nghị định số 154/2020/NĐ-CP ngày 31/12/2020 của Chính 

phủ) (gọi chung là Nghị định số 34/2016/NĐ-CP) và theo đề nghị của Bộ Công 

Thương tại Công văn số 1968/BCT- CT ngày 18/4/2022, trên cơ sở nghiên cứu Hồ 

sơ gửi thẩm định và kết quả cuộc họp Hội đồng thẩm định ngày 28/4/2022, Bộ Tư 

pháp có ý kiến thẩm định đối với dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa 

đổi) (gọi chung là dự án, dự thảo Luật) như sau: 

I. VỀ SỰ PHÙ HỢP CỦA NỘI DUNG DỰ THẢO LUẬT VỚI MỤC 

ĐÍCH, YÊU CẦU, PHẠM VI ĐIỀU CHỈNH, CHÍNH SÁCH ĐÃ ĐƯỢC 

THÔNG QUA TRONG ĐỀ NGHỊ XÂY DỰNG LUẬT 

1. Về sự phù hợp của nội dung dự thảo Luật với mục đích, yêu cầu đã 

được thông qua trong đề nghị xây dựng Luật 

Nội dung dự thảo Luật cơ bản phù hợp với mục đích, yêu cầu đã được Chính 

phủ thông qua tại Nghị quyết số 48/NQ-CP ngày 06/5/2021 của Chính phủ về 

Phiên họp Chính phủ thường kỳ tháng 4 năm 2021 về đề nghị xây dựng Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). Tuy nhiên, tại Tờ trình Chính phủ, cần bổ 

sung mục đích của việc sửa đổi Luật lần này là để xử lý những mâu thuẫn, chồng 

chéo, bất cập của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với các văn bản quy phạm 

pháp luật được Quốc hội ban hành sau như Bộ luật Dân sự năm 2015; Bộ luật Hình 

BỘ TƯ PHÁP 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

Số:    83  /BCTĐ-BTP Hà Nội, ngày  16   tháng 5 năm 2022 
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sự năm 2015, sửa đổi, bổ sung năm 2017; Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015; Luật 

Xử lý vi phạm hành chính năm 2012, sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 

2020; Luật Doanh nghiệp năm 2020; Luật Đầu tư năm 2020; Luật Cạnh tranh năm 

2018... nhằm đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật.  

2. Về sự phù hợp của nội dung dự thảo Luật với phạm vi điều chỉnh, 

chính sách đã được thông qua trong đề nghị xây dựng Luật 

Nội dung dự thảo Luật đã cụ thể hóa tương đối đầy đủ nội dung của 07 chính 

sách1 đã được Chính phủ thông qua tại Nghị quyết số 48/NQ-CP ngày 06/5/2021 

của Chính phủ về Phiên họp Chính phủ thường kỳ tháng 4 năm 2021 về đề nghị 

xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi).  

Tuy nhiên, về phạm vi điều chỉnh và đối tượng áp dụng của dự thảo Luật, 

Điều 2 dự thảo Luật quy định Luật này áp dụng đối với người tiêu dùng và khoản 1 

Điều 3 dự thảo Luật định nghĩa “người tiêu dùng là cá nhân mua hoặc sử dụng sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu dùng...”. Với cách diễn đạt trên thì dự án 

Luật này chỉ áp dụng đối với người tiêu dùng là cá nhân mà không áp dụng đối với 

người tiêu dùng là tổ chức. Nếu vậy thì đây là một điểm sửa đổi lớn so với Luật bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 nhưng tại hồ sơ đề nghị xây dựng Luật, cơ 

quan chủ trì soạn thảo chưa thực hiện đánh giá tác động đối với chính sách này. Vì 

vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo bổ sung đánh giá tác động chính sách đối với 

việc thay đổi phạm vi điều chỉnh, đối tượng áp dụng của dự án Luật theo đúng quy 

định tại khoản 1 Điều 35 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật. Đồng thời, 

tại dự thảo Tờ trình và dự thảo Luật, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo làm rõ Luật 

này có áp dụng đối với các tổ chức, cá nhân kinh doanh nước ngoài có hoạt động 

thương mại xuyên biên giới, cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu 

dùng tại Việt Nam hay không. 

                                                           
1 Chính sách 1: Hoàn thiện các quy định về hàng hóa có khuyết tật và thu hồi hàng hóa có khuyết tật nhằm nâng cao 

trách nhiệm và hiệu quả thực thi các quy định có liên quan; Chính sách 2: Hoàn thiện các quy định về hợp đồng giao 

kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung nhằm nâng cao hiệu quả bảo vệ người tiêu 

dùng trong các giao dịch có liên quan; Chính sách 3: Hoàn thiện các quy định liên quan đến cơ chế giải quyết tranh 

chấp; bổ sung quy định về vai trò hỗ trợ của cơ quan nhà nước, vai trò của tổ chức xã hội trong công tác giải quyết 

tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh phù hợp với thực tiễn; Chính sách 4: Hoàn thiện các 

quy định bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện chuyển đổi 

số nền kinh tế; Chính sách 5: Xây dựng và hoàn thiện các quy định về các loại hình giao dịch, hoạt động, trách 

nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, khuyến khích, hỗ trợ các chủ thể nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, 

tiêu dùng bền vững; Chính sách 6: Hoàn thiện quy định về quản lý nhà nước nhằm nâng cao vai trò, trách nhiệm và 

hiệu quả hoạt động của các cơ quan quản lý nhà nước từ Trung ương đến địa phương; Chính sách 7: Hoàn thiện quy 

định về vai trò, trách nhiệm của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nhằm nâng cao hiệu quả 

hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 
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Ngoài ra, tại đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa 

đổi) có đưa ra Chính sách 4 (Hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện chuyển đổi số 

nền kinh tế) và Chính sách 5 (Xây dựng và hoàn thiện các quy định về các loại hình 

giao dịch, hoạt động, trách nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, khuyến khích, 

hỗ trợ các chủ thể nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, tiêu dùng bền vững) 

nhưng dự thảo Luật chưa cụ thể hóa được đầy đủ nội dung các chính sách này. Vì 

vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo tiếp tục bổ sung quy định nhằm hoàn thiện 

dự thảo Luật hoặc giải trình rõ tại Tờ trình. 

II. VỀ SỰ PHÙ HỢP CỦA NỘI DUNG DỰ THẢO LUẬT VỚI ĐƯỜNG 

LỐI, CHỦ TRƯƠNG CỦA ĐẢNG, CHÍNH SÁCH CỦA NHÀ NƯỚC; TÍNH 

HỢP HIẾN, TÍNH HỢP PHÁP, TÍNH THỐNG NHẤT CỦA DỰ THẢO 

LUẬT VỚI HỆ THỐNG PHÁP LUẬT 

1. Về sự phù hợp của nội dung dự thảo Luật với đường lối, chủ trương 

của Đảng, chính sách của Nhà nước 

 Nội dung dự thảo Luật bảo đảm phù hợp với Chiến lược phát triển kinh tế - 

xã hội giai đoạn 2021 – 2030 được thông qua tại Đại hội Đại biểu toàn quốc lần thứ 

XIII của Đảng về “bảo vệ lợi ích hợp pháp của Nhà nước, người sản xuất, phân 

phối và người tiêu dùng”,“có chính sách thương mại phù hợp với hội nhập quốc 

tế; nghiên cứu các biện pháp phòng vệ thích hợp để bảo vệ sản xuất và lợi ích 

người tiêu dùng”, “nâng cao hiệu quả và rút ngắn thời gian giải quyết tranh chấp, 

thi hành án trong lĩnh vực dân sự hành chính, đầu tư, kinh doanh, thương mại và 

bảo vệ người tiêu dùng”; phù hợp với  Nghị quyết số 11-NQ/TW ngày 3/6/2017 

Hội nghị Trung ương lần thứ năm Ban Chấp hành Trung ương Khóa XII về hoàn 

thiện thể chế kinh tế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa về “đẩy mạnh hoàn 

thiện thể chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, phát huy đúng đắn, đầy đủ vai trò 

của người tiêu dùng, các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng”; phù hợp với Nghị 

quyết số 52-NQ/TW ngày 27/9/2019 của Bộ Chính trị về một số chủ trương, chính 

sách chủ động tham gia cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư về “hoàn thiện 

pháp luật, trước hết là pháp luật về … thương mại, đầu tư, kinh doanh để tạo điều 

kiện thuận lợi cho quá trình chuyển đổi số quốc gia và phát triển các sản phẩm, 

dịch vụ, mô hình kinh tế mới dựa trên nền tảng công nghệ số, Internet và không 

gian mạng; đồng thời ngăn chặn kịp thời các tác động tiêu cực cả về kinh tế và xã 
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hội, bảo đảm quốc phòng, an ninh quốc gia, trật tự, an toàn xã hội trên không gian 

mạng”; phù hợp với Chỉ thị số 30-CT/TW ngày 22/01/2019 của Ban Bí thư về tăng 

cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác 

bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng về “rà soát, sửa đổi, bổ sung, hoàn thiện hệ 

thống chính sách, pháp luật, tạo hành lang pháp lý thuận lợi và khả năng thực thi 

hiệu quả công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo hướng thống nhất, đồng 

bộ và phù hợp với tập quán tiêu dùng của người dân trong bối cảnh hội nhập quốc 

tế, sự phát triển của khoa học, công nghệ và xu hướng phát triển các giao dịch 

thương mại điện tử”. 

Tuy nhiên, khoản 5 Điều 50 dự thảo Luật quy định tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng “được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền 

công nhận là hội có tính chất đặc thù”. Bộ Chính trị đã có chỉ đạo về hội có tính 

chất đặc thù tại Kết luận số 102-KL/TW ngày 22/9/2014 của Bộ Chính trị (khóa 

XI) về hội quần chúng. Bên cạnh đó, điểm a khoản 1 Điều 62 dự thảo Luật quy 

định tổ chức hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh gồm “Tổ chức hòa giải do cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng thành lập”. Trong khi đó, Nghị quyết số 39-NQ/TW ngày 

17/4/2015 của Bộ Chính trị về tinh giản biên chế và cơ cấu lại đội ngũ cán bộ, công 

chức, viên chức và Quyết định số 2218/QĐ-TTg ngày 10/12/2015 của Thủ tướng 

Chính phủ về Kế hoạch của Chính phủ thực hiện Nghị quyết số 39-NQ/TW đã quy 

định rõ “chấm dứt tình trạng đưa các quy định về tổ chức, bộ máy và biên chế 

trong các văn bản pháp luật không thuộc lĩnh vực tổ chức nhà nước”. Đồng thời, 

Nghị quyết số 18-NQ/TW ngày 25/10/2017 của Hội nghị lần thứ sáu Ban Chấp 

hành Trung ương khoá XII về một số vấn đề tiếp tục đổi mới, sắp xếp tổ chức bộ 

máy của hệ thống chính trị tinh gọn, hoạt động hiệu lực tại mục 3 Phần I đã đưa ra 

chủ trương “tập trung rà soát, sắp xếp, kiện toàn, tinh gọn đầu mối bên trong các 

tổ chức của hệ thống chính trị gắn với tinh giản biên chế, cơ cấu lại và nâng cao 

chất lượng đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức. Kiên quyết giảm và không thành 

lập mới các tổ chức trung gian; giải thể hoặc sắp xếp lại các tổ chức hoạt động 

không hiệu quả”. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo thực hiện đúng các chỉ 

đạo của Đảng và Nhà nước tại các văn bản nêu trên. 

2. Về tính hợp hiến, tính hợp pháp; tính thống nhất của dự thảo Luật với 

hệ thống pháp luật 
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Nội dung dự thảo Luật bảo đảm phù hợp với quy định của Hiến pháp năm 

2013 về quyền con người, quyền và nghĩa vụ cơ bản của công dân về dân sự, chính 

trị; quyền được pháp luật bảo hộ về sức khỏe, danh dự và nhân phẩm, không bị 

phân biệt đối xử; quyền bất khả xâm phạm về đời sống riêng tư, bí mật cá nhân và 

bí mật gia đình; quyền tự do kinh doanh; phát triển bền vững các ngành kinh tế, 

khuyến khích mọi hoạt động bảo vệ môi trường. 

Về cơ bản, nội dung dự thảo Luật đảm bảo tính hợp pháp, tính đồng bộ, 

thống nhất với hệ thống pháp luật. Tuy nhiên, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo tiếp 

tục rà soát dự thảo Luật để đảm bảo thống nhất, đồng bộ với hệ thống pháp luật, 

nhất là với Bộ luật Dân sự năm 2015; Bộ luật Hình sự năm 2015, sửa đổi, bổ sung 

năm 2017; Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015; Luật Xử lý vi phạm hành chính năm 

2012, sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 2020; Luật Doanh nghiệp năm 

2020; Luật Đầu tư năm 2020; Luật Thương mại năm 2005; Luật An ninh mạng năm 

2018; Luật Quảng cáo năm 2012; Luật Quản lý Ngoại thương năm 2018... và pháp 

luật khác có liên quan, trong đó lưu ý một số vấn đề sau: 

2.1. Về tính đồng bộ, thống nhất với Bộ luật Dân sự 

Xuất phát từ đặc thù của quan hệ pháp luật giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh 

với người tiêu dùng là mối quan hệ không hoàn toàn bình đẳng về khả năng tiếp 

cận thông tin của sản phẩm, quyết định mua sắm của người tiêu dùng hay bị ảnh 

hưởng bởi giới thiệu, quảng bá sản phẩm… Thông lệ quốc tế cho thấy pháp luật về 

bảo vệ người tiêu dùng có thể có những quy định khác với quy định của pháp luật 

dân sự nếu việc đặt ra các quy định này là thực sự cần thiết để để bảo vệ và cân 

bằng vị thế cho người tiêu dùng. Qua rà soát cho thấy dự thảo Luật còn một số quy 

định khác với quy định của Bộ luật Dân sự năm 2015 và việc đặt ra các quy định 

này cần được cân nhắc, giải trình thêm về sự cần thiết, chẳng hạn:  

- Điều 23 dự thảo Luật về giải thích hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều 

kiện giao dịch chung, trong khi đó, Điều 121 và Điều 404 Bộ luật Dân sự năm 2015 

đã có quy định về giải thích hợp đồng. Vì vậy, đề nghị làm rõ hơn mối quan hệ 

giữa Điều 21 dự thảo Luật với Điều 121 và Điều 404 Bộ luật Dân sự năm 2015 để 

đảm bảo cách hiểu và áp dụng pháp luật thống nhất. 

- Điểm l khoản 2 Điều 24 dự thảo Luật quy định điều khoản của hợp đồng giao 

kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực trong trường hợp 

“cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao quyền... cho bên thứ ba mà không 
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được người tiêu dùng đồng ý”. Tuy nhiên, theo quy định tại khoản 2 Điều 365 Bộ luật 

Dân sự năm 2015 thì “việc chuyển giao quyền yêu cầu không cần có sự đồng ý của 

bên có nghĩa vụ” trừ một số trường hợp được quy định tại khoản 1 Điều 365 Bộ luật 

Dân sự năm 2015. Vì vậy, đề nghị xem xét lại quy định này. 

- Về trách nhiệm bồi thường thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

gây ra, khoản 2 Điều 33 dự thảo Luật quy định về những tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có trách nhiệm bồi thường thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật gây 

ra nhưng chưa rõ loại hình trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân này. Theo quy 

định tại Điều 587 Bộ luật Dân sự năm 2015 thì “trường hợp nhiều người cùng gây 

thiệt hại thì những người đó phải liên đới bồi thường cho người bị thiệt hại”. Vì 

vậy, để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ với quy định của Bộ luật Dân sự năm 

2015 và bảo vệ chặt chẽ quyền lợi của người tiêu dùng, đề nghị quy định rõ trách 

nhiệm liên đới của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc bồi thường thiệt hại 

do sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật gây ra tại khoản 2 Điều 33 dự thảo Luật. 

- Điều 34 dự thảo Luật quy định miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại do 

sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật gây ra khi chứng minh được khuyết tật của sản 

phẩm, hàng hóa không thể phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời 

điểm tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp cho người tiêu dùng. Tuy nhiên, Điều 

351 Bộ luật Dân sự năm 2015 quy định về trách nhiệm dân sự do vi phạm nghĩa vụ 

theo hướng bên có nghĩa vụ mà vi phạm nghĩa vụ thì phải chịu trách nhiệm dân sự 

đối với bên có quyền trừ trường hợp bất khả kháng hoặc nghĩa vụ không thực hiện 

được là hoàn toàn do lỗi của bên có quyền. Điều 584 Bộ luật Dân sự năm 2015 

cũng quy định căn cứ phát sinh trách nhiệm bồi thường thiệt hại ngoài hợp đồng 

theo hướng người nào có hành vi xâm phạm tính mạng, sức khỏe, danh dự, nhân 

phẩm, uy tín, tài sản, quyền, lợi ích hợp pháp khác của người khác mà gây thiệt hại 

thì phải bồi thường, trừ trường hợp thiệt hại phát sinh là do sự kiện bất khả kháng 

hoặc hoàn toàn do lỗi của bên bị thiệt hại. Vì vậy, đề nghị xem xét lại quy định này. 

- Điểm b khoản 3 Điều 38 dự thảo Luật quy định: “trường hợp tổ chức, cá 

nhân kinh doanh cung cấp không chính xác, không đầy đủ thông tin quy định tại 

khoản 1 Điều 37 Luật này thì trong thời hạn mười (10) ngày kể từ ngày giao kết 

hợp đồng, người tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng đã 

giao kết và thông báo cho tổ chức, cá nhân kinh doanh. Người tiêu dùng không 

phải trả bất kỳ chi phí nào liên quan đến việc chấm dứt đó và chỉ phải trả chi phí 
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đối với phần sản phẩm, dịch vụ đã sử dụng”. Tuy nhiên, theo quy định của Bộ luật 

Dân sự năm 2015, giao dịch dân sự có thể bị vô hiệu do nhầm lẫn, bị lừa dối (Điều 

126, 127), có thể bị một bên hủy hợp đồng, đơn phương chấm dứt thực hiện hợp 

đồng trong trường hợp quy định tại Điều 423, Điều 428; hệ quả pháp lý của giao 

dịch vô hiệu, hủy bỏ hợp đồng, đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng cũng có 

những điểm khác nhau (Điều 131, Điều 427, Điều 428). Do đó, đề nghị cơ quan 

chủ trì soạn thảo cân nhắc hoàn thiện khoản 3 Điều 38 dự thảo Luật theo hướng 

quy định người tiêu dùng có quyền cân nhắc các yếu tố, lợi ích để lựa chọn cách 

thức xử lý hợp đồng (yêu cầu cơ quan có thẩm quyền tuyên hợp đồng vô hiệu hoặc 

tuyên bố hủy bỏ hợp đồng hoặc đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng) trong 

trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp không chính xác, không đầy đủ 

thông tin thay vì quy định người tiêu dùng chỉ có một lựa chọn là đơn phương 

chấm dứt thực hiện hợp đồng. 

- Dự thảo Luật quy định về những nội dung bắt buộc phải có trong hợp đồng 

cung cấp dịch vụ liên tục (khoản 3 Điều 41) và hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp 

(khoản 2 Điều 45). Trong khi đó, Bộ luật Dân sự năm 2015 không quy định về 

những nội dung bắt buộc phải có trong hợp đồng mà “các bên trong hợp đồng có 

quyền thỏa thuận về nội dung trong hợp đồng” và “hợp đồng có thể có các nội 

dung sau đây” (Điều 398 Bộ luật Dân sự năm 2015). Vì vậy, đề nghị xem xét tính 

cần thiết của việc quy định về những nội dung bắt buộc phải có trong hợp đồng 

cung cấp dịch vụ liên tục và hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp. 

2.2. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân 

Dự thảo Luật có nhiều quy định về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng 

(Điều 7 đến Điều 12), theo đó, thông tin của người tiêu dùng được hiểu theo nghĩa 

rộng, bao gồm không chỉ thông tin cá nhân của người tiêu dùng mà còn thông tin 

về quá trình mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của người tiêu dùng và các 

thông tin khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân 

kinh doanh (tức là bao gồm cả thông tin cá nhân và thông tin phi cá nhân). Đồng 

thời, dự thảo Luật cũng quy định các tổ chức, cá nhân kinh doanh có nghĩa vụ bảo 

vệ thông tin phi cá nhân và thông tin cá nhân của người tiêu dùng với cùng tiêu 

chuẩn, cấp độ bảo vệ. Quy định này có thể phát sinh những chi phí không cần thiết 

cho các tổ chức, cá nhân kinh doanh. Trong khi đó, thông lệ quốc tế cho thấy các 

quốc gia thường chỉ tập trung quy định về nghĩa vụ bảo vệ thông tin cá nhân (tức là 
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những thông tin mà từ đó có thể xác định được danh tính của một cá nhân cụ thể) 

xuất phát từ tính chất nhạy cảm của các thông tin này cũng như quyền bất khả xâm 

phạm về đời sống riêng tư, bí mật cá nhân và bí mật gia đình của các cá nhân. Mặt 

khác, hiện nay, Bộ Công an đang được Chính phủ giao nhiệm vụ xây dựng dự thảo 

Nghị định bảo vệ dữ liệu cá nhân, phối hợp với Bộ Tư pháp nghiên cứu, đề xuất 

xây dựng Luật Bảo vệ dữ liệu cá nhân2. Thông lệ quốc tế cũng cho thấy các quốc 

gia thường chỉ quy định một cơ chế bảo vệ dữ liệu cá nhân thống nhất tại văn bản 

pháp luật riêng về bảo vệ dữ liệu cá nhân. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo 

cân nhắc chỉ quy định việc bảo vệ thông tin của người tiêu dùng theo hướng dẫn 

chiếu đến pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân để tránh chồng chéo, đảm bảo tính 

thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật.  

2.3. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về công tác dân tộc, bảo vệ 

người yếu thế 

- Điểm d khoản 1 Điều 6 dự thảo Luật quy định người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương bao gồm “Người sống trong vùng dân tộc thiểu số theo quy định pháp luật 

về công tác dân tộc”. Ngày 18/11/2019, Quốc hội đã ban hành Nghị quyết số 

88/2019/QH14 về phê duyệt Đề án tổng thể phát triển kinh tế - xã hội vùng đồng 

bào dân tộc thiểu số và miền núi giai đoạn 2021 – 2030. Ngày 12/11/2020, Thủ 

tướng Chính phủ đã ban hành Quyết định số 33/2020/QĐ-TTg về tiêu chí phân 

định vùng đồng bào dân tộc thiểu số và miền núi theo trình độ phát triển giai đoạn 

2021 – 2025. Vì vậy, đề nghị cân nhắc sử dụng thuật ngữ “vùng đồng bào dân tộc 

thiểu số và miền núi” để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật. 

- Khoản 1 Điều 6 dự thảo Luật quy định “người tiêu dùng dễ bị tổn thương là 

nhóm người có đặc điểm và hoàn cảnh khiến họ có khả năng phải chịu nhiều tác 

động bất lợi về sức khỏe, tài sản hơn so với người tiêu dùng bình thường khác”, 

bao gồm: người cao tuổi, người khuyết tật, trẻ em, người sống trong vùng dân tộc 

thiểu số, phụ nữ đang mang thai. Trong khi đó, khoản 4 Điều 3 Luật phòng, chống 

thiên tai năm 2013 cũng có quy định về đối tượng dễ bị tổn thương, theo đó, “đối 

tượng dễ bị tổn thương là nhóm người có đặc điểm và hoàn cảnh khiến họ có khả 

năng phải chịu nhiều tác động bất lợi hơn từ thiên tai so với những nhóm người 

khác trong cộng đồng. Đối tượng dễ bị tổn thương bao gồm trẻ em, người cao tuổi, 

                                                           
2 Điều 3 Nghị quyết số 27/NQ-CP ngày 07/3/2022 của Chính phủ thông qua hồ sơ đề nghị xây dựng Nghị định bảo 

vệ dữ liệu cá nhân. 
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phụ nữ đang mang thai hoặc đang nuôi con dưới 12 tháng tuổi, người khuyết tật, 

người bị bệnh hiểm nghèo và người nghèo”. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn 

thảo nghiên cứu, rà soát các quy định này để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của 

hệ thống pháp luật. 

2.4. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về xử lý vi phạm hành chính 

- Khoản 3 Điều 17 dự thảo Luật quy định “tổ chức, cá nhân vi phạm pháp 

luật về bảo vệ người tiêu dùng đối với người tiêu dùng dễ bị tổn thương thì áp dụng 

tình tiết tăng nặng trong xử phạt vi phạm hành chính”. Theo quy định tại điểm m 

khoản 1 Điều 10 Luật Xử lý vi phạm hành chính năm 2012 (sửa đổi, bổ sung năm 

2014, năm 2017 và năm 2020), “vi phạm hành chính đối với nhiều người, trẻ em, 

người già, người khuyết tật, phụ nữ mang thai” là một trong những tình tiết tăng 

nặng. Tuy nhiên, ngoài đối tượng dễ bị tổn thương, tại khoản 1 Điều 10 Luật Xử lý 

vi phạm hành chính năm 2012 (sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 

2020) quy định những tình tiết khác được coi là tình tiết tăng nặng, như: vi phạm 

hành chính nhiều lần; tái phạm; tiếp tục thực hiện hành vi vi phạm hành chính mặc 

dù người có thẩm quyền đã yêu cầu chấm dứt hành vi đó; vi phạm hành chính có 

quy mô lớn, số lượng hoặc trị giá hàng hóa lớn… Do đó, đề nghị bỏ quy định tại 

khoản 3 Điều 17 dự thảo Luật để tránh quy định thiếu các trường hợp được xác 

định là những tình tiết tăng nặng và phù hợp với quy định tại khoản 2 Điều 8 Luật 

Ban hành văn bản quy phạm pháp luật năm 2015 (sửa đổi, bổ sung một số điều 

năm 2020), theo đó, “không quy định lại các nội dung đã được quy định trong văn 

bản quy phạm pháp luật khác”. 

- Đề nghị bỏ thuật ngữ “người đang bị quản chế hành chính” tại khoản 3 

Điều 63 dự thảo Luật để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ với Luật Xử lý vi phạm 

hành chính năm 2012 (sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 2020). 

2.5. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về giao dịch điện tử 

Dự thảo Luật có một số quy định liên quan đến việc điều chỉnh các nền tảng 

số và nền tảng số lớn (khoản 5, 6 Điều 3; khoản 3 Điều 16; Điều 39). Trong khi đó, 

hiện nay, Bộ Thông tin và Truyền thông đang được Chính phủ giao nhiệm vụ xây 

dựng dự án Luật Giao dịch điện tử (sửa đổi), trong đó có chính sách quy định về dữ 

liệu số, nền tảng số, dịch vụ số và giao dịch trực tuyến (Chính sách 9)3. Vì vậy, đề 

                                                           
3 Tờ trình số 80/TTr-BTTTT ngày 11/11/2021 về đề nghị xây dựng Luật Giao dịch điện tử sửa đổi gửi Chính phủ, 

tr.7. 
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nghị Bộ Công Thương phối hợp chặt chẽ với Bộ Thông tin và Truyền thông về vấn 

đề này để tránh chồng chéo trong các quy định điều chỉnh các nền tảng số và nền 

tảng số lớn, đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật. 

2.6. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về tố tụng dân sự, hòa giải 

- Khoản 2 Điều 69 dự thảo Luật quy định “vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng được giải quyết theo thủ tục rút gọn quy định trong pháp luật về tố 

tụng dân sự khi có đủ các điều kiện: a) Cá nhân là người tiêu dùng khởi kiện; tổ 

chức, cá nhân trực tiếp cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng 

bị khởi kiện; b) Vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng; c) Giá trị giao dịch dưới 100 

triệu đồng”. Tuy nhiên, quy định này chưa đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ với 

quy định về điều kiện áp dụng thủ tục rút gọn tại khoản 1 Điều 317 Bộ luật Tố tụng 

dân sự năm 2015. Vì vậy, trong trường hợp cần thiết phải sửa đổi quy định của Bộ 

luật Tố tụng dân sự năm 2015 để nâng cao hiệu quả và rút ngắn thời gian giải quyết 

tranh chấp trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng thì theo quy định tại khoản 1 Điều 

12 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật4), đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo 

bổ sung quy định tại điều khoản thi thành của dự thảo Luật theo hướng sửa đổi, bổ 

sung Điều 317 Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015 về điều kiện áp dụng thủ tục rút 

gọn đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Đề nghị bỏ quy định tại Điều 70, khoản 3 Điều 72 và Điều 73 dự thảo Luật 

vì điểm a khoản 1 Điều 91, khoản 1 Điều 196, khoản 3 Điều 269 và khoản 2 Điều 

315 Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015 đã quy định về các vấn đề này. 

- Đề nghị xem xét lại quy định “trình tự, thủ tục hòa giải thực hiện theo quy 

định pháp luật hòa giải thương mại” tại khoản 2 Điều 60 dự thảo Luật vì bên cạnh 

hình thức hòa giải thương mại vẫn còn hình thức hòa giải khác như hòa giải, đối 

thoại tại Tòa án theo quy định của Luật hòa giải, đối thoại tại Tòa án năm 2020. 

2.7. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về hội 

Đề nghị làm rõ tính chất, khuôn khổ hoạt động của các tổ chức xã hội tham 

gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 47 dự thảo Luật), đảm bảo tính thống 

nhất, đồng bộ với quy định tại Nghị định số 45/2010/NĐ-CP ngày 21/04/2010 của 

Chính phủ quy định về tổ chức, hoạt động và quản lý hội. 

                                                           
4 Khoản 1 Điều 12 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật quy định “Văn bản sửa đổi, bổ sung… văn bản khác 

phải xác định rõ tên văn bản, phần, chương, mục, tiểu mục, điều, khoản, điểm của văn bản bị sửa đổi, bổ sung…”. 
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2.8. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng 

hóa  

- Khoản 4 Điều 3 dự thảo Luật giải thích khái niệm “sản phẩm, hàng hóa có 

khuyết tật” là sản phẩm, hàng hóa không bảo đảm an toàn cho người tiêu dùng kể 

cả trường hợp sản phẩm, hàng hóa đó được sản xuất theo đúng tiêu chuẩn hoặc quy 

chuẩn kỹ thuật hiện hành. Trong khi đó, khoản 4 Điều 3 Luật chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa năm 2007 cũng có quy định về sản phẩm, hàng hóa có khả năng gây mất 

an toàn (sản phẩm, hàng hóa nhóm 2) “là sản phẩm, hàng hóa trong điều kiện vận 

chuyển, lưu giữ, bảo quản, sử dụng hợp lý và đúng mục đích, vẫn tiềm ẩn khả năng 

gây hại cho người, động vật, thực vật, tài sản, môi trường”. Vì vậy, đề nghị làm rõ 

mối quan hệ giữa các khái niệm này để bảo đảm tính thống nhất, đồng bộ của hệ 

thống pháp luật. 

- Điểm e khoản 2 Điều 76 dự thảo Luật quy định Bộ Công Thương có trách 

nhiệm “quản lý hoạt động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử 

nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trong lĩnh vực được phân công 

quản lý”. Điều 70 Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa năm 2007 đã có quy định về 

trách nhiệm quản lý nhà nước của bộ quản lý ngành, lĩnh vực về chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa. Vì vậy, đề nghị rà soát các quy định này để bảo đảm tính thống 

nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật, tránh chồng chéo chức năng, nhiệm vụ của 

các cơ quan. 

3. Về một số nội dung khác 

3.1. Về giải thích từ ngữ (Điều 3) 

Khoản 5 và 6 Điều 3 dự thảo Luật định nghĩa về nền tảng số và nền tảng số 

trung gian nhưng chưa thấy được sự khác biệt giữa hai khái niệm này, theo đó, nền 

tảng số và nền tảng số trung gian đều là hệ thống thông tin tạo môi trường trên 

không gian mạng cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh tương tác và cung cấp sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ đến người tiêu dùng. Vì vậy, đề nghị xem xét lại các định 

nghĩa này. Đồng thời, đề nghị bổ sung quy định giải thích thuật ngữ “giao dịch đặc 

thù”. 

3.2. Về chính sách của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 5) 

Đề nghị bổ sung nội dung “thúc đẩy thực hành kinh doanh có trách nhiệm” tại 

khoản 6 Điều 5 dự thảo Luật. 
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3.3. Về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động 

thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh (Điều 13) 

Khoản 1 Điều 13 dự thảo Luật giao Chính phủ quy định chi tiết việc bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, 

thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh. Đề nghị bổ sung một số quy định 

mang tính nguyên tắc về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân 

hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh tại dự 

thảo Luật để Chính phủ có cơ sở quy định chi tiết sau khi dự án Luật được thông qua. 

Đồng thời, đề nghị làm rõ khái niệm “cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường 

xuyên, không phải đăng ký kinh doanh” quy định tại điểm b khoản 2 Điều 3 và 

Điều 13 dự thảo Luật. 

3.4. Về các hành vi bị cấm (Điều 16) 

Tại điểm b khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật quy định cấm tổ chức, cá nhân 

kinh doanh “quấy rối người tiêu dùng thông qua hành vi tiếp xúc trực tiếp hoặc 

gián tiếp với người tiêu dùng để giới thiệu về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, 

cá nhân kinh doanh hoặc đề nghị giao kết hợp đồng trái với ý muốn của người tiêu 

dùng từ 02 lần trở lên”, trong khi đó, hành vi quấy rối người tiêu dùng ảnh hưởng 

rất lớn đến đời sống riêng tư của các cá nhân. Ngoài ra, điểm e khoản 1 Điều này 

quy địnhcấm tổ chức, cá nhân kinh doanh “lợi dụng hoàn cảnh khó khăn, yếu tố dễ 

bị tổn thương của người tiêu dùng hoặc lợi dụng thiên tai, dịch bệnh để cung cấp 

hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm đo lường, chất lượng, an toàn, số lượng, tính 

năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã 

đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết hoặc theo quy định của pháp luật”, 

trong khi đó, bản thân hành vi cung cấp hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm đo 

lường, chất lượng, an toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung 

khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, 

cam kết hoặc theo quy định của pháp luật đã là hành vi vi phạm. Vì vậy, đề nghị 

xem xét tính hợp lý của các quy định này. 

Đồng thời, đề nghị rà soát, nghiên cứu bổ sung các hành vi bị cấm trong các 

giao dịch đặc thù nói chung và giao dịch từ xa nói riêng. 

3.5. Về trách nhiệm của bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin về sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng (Điều 21) 
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Đề nghị quy định chặt chẽ hơn trách nhiệm “từ chối… nếu việc sử dụng có khả 

năng dẫn đến quấy rối người tiêu dùng” và “ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh sử 

dụng phương tiện, dịch vụ do mình quản lý… theo yêu cầu của người tiêu dùng” của 

chủ phương tiện truyền thông, nhà cung cấp dịch vụ truyền thông tại điểm c và d khoản 

2 Điều 21 dự thảo Luật để tạo điều kiện thuận lợi cho công tác thực thi pháp luật, tránh 

sự lạm dụng. 

3.6. Về kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung (Điều 27) 

Khoản 2 Điều 27 dự thảo Luật quy định “cơ quan quản lý nhà nước về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng tự mình hoặc theo đề nghị của người tiêu dùng, yêu 

cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh hủy bỏ hoặc sửa đổi hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung...”, đề nghị bổ sung quy định cho phép tổ chức xã hội tham gia bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng đề nghị cơ quan quản lý nhà nước yêu cầu tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hủy bỏ hoặc sửa đổi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung. 

3.7. Về giao kết hợp đồng trong giao dịch từ xa (Điều 38) 

Khoản 5 Điều 38 dự thảo Luật quy định “trong quá trình thực hiện giao dịch 

từ xa, người tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt hợp đồng trong bất kỳ thời 

điểm nào của quá trình giao dịch”. Đề nghị xem xét tính hợp lý của quy định này 

để đảm bảo hài hòa lợi ích giữa các bên tham gia giao dịch, tránh sự lạm dụng. 

3.8. Về thương lượng (Điều 55 đến Điều 59) 

Khoản 1 Điều 55 dự thảo Luật quy định: “Người tiêu dùng có quyền … yêu 

cầu cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tổ chức thương lượng khi cho rằng 

quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm”. Tuy nhiên, dự thảo Luật chưa xác 

định rõ vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

cũng như tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình 

thương lượng. Mặt khác, theo đánh giá của Báo cáo tổng kết thi hành Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, nguồn nhân lực thực hiện công tác quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại trung ương và địa phương chủ yếu là kiêm 

nhiệm và chưa phát huy hiệu quả tối đa trong thực tiễn. Do đó, đề nghị cơ quan chủ 

trì soạn thảo xem xét tính hợp lý và khả thi của việc bổ sung thẩm quyền này của 
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cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Mặt khác, dự thảo Luật quy định cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có 

trách nhiệm “tư vấn, hướng dẫn người tiêu dùng về kiến thức pháp luật, phương 

hướng, cách thức giải quyết tranh chấp theo phương thức thương lượng” (điểm c 

khoản 3 Điều 58) và “biên bản thương lượng phải có xác nhận của đại diện cơ 

quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham 

gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là bên tham gia chứng kiến”(khoản 3 Điều 

59). Những quy định nêu trên của dự thảo Luật có thể dẫn đến sự nhầm lẫn giữa 

phương thức thương lượng với phương thức hòa giải và chưa phù hợp với thông lệ 

quốc tế về phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng5. Do đó, đề nghị 

xem xét tính hợp lý của các quy định này. 

3.9. Về bán hàng đa cấp (Điều 44 đến Điều 45) 

Dự thảo Luật quy định bán hàng đa cấp là một hình thức bán hàng trực tiếp 

(mục 3 Chương III dự thảo Luật), quy định này có thể chưa chính xác vì hoạt động 

kinh doanh theo phương thức đa cấp có thể được thực hiện trực tiếp hoặc trên 

không gian mạng, phương tiện viễn thông (từ xa). Vì vậy, đề nghị xem xét, chỉnh lý 

lại quy định này. 

III. VỀ TÍNH TƯƠNG THÍCH CỦA NỘI DUNG DỰ THẢO LUẬT 

VỚI ĐIỀU ƯỚC QUỐC TẾ CÓ LIÊN QUAN MÀ NƯỚC CHXHCN VIỆT 

NAM LÀ THÀNH VIÊN 

Nhìn chung, nội dung dự thảo Luật không có nội dung trái với các điều ước 

quốc tế có liên quan mà nước CHXHCN Việt Nam là thành viên như Hiệp định 

Đối tác Toàn diện và Tiến bộ xuyên Thái Bình Dương (CPTPP), Hiệp định thương 

mại tự do giữa Việt Nam và Liên minh châu Âu (EVFTA), Hiệp định Đối tác Kinh 

tế toàn diện khu vực (RCEP). Tuy nhiên, vấn đề bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

không chỉ liên quan đến các điều ước quốc tế về thương mại mà còn liên quan đến 

các điều ước quốc tế về quyền con người (như Công ước quốc tế về các quyền dân 

                                                           
5 Theo thông lệ quốc tế, thương lượng (negotiation) là một trong các phương thức giải quyết tranh chấp, theo đó các 

bên tự bàn bạc để thống nhất giải pháp giải quyết tranh chấp mà không cần tới sự tác động hay giúp đỡ của người thứ 

ba. 
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sự và chính trị (Công ước ICCPR)…). Vì vậy, đề nghị bổ sung nội dung rà soát, 

đánh giá tính tương thích của nội dung dự thảo Luật với các điều ước quốc tế về 

quyền con người mà nước CHXHCN Việt Nam là thành viên. 

Ngoài ra, dự thảo Tờ trình chưa có nội dung đánh giá về tính tương thích với 

điều ước quốc tế có liên quan về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà Việt Nam là 

thành viên. Do đó, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo bổ sung nội dung này tại dự 

thảo Tờ trình để bảo đảm việc ban hành Luật không làm cản trở việc thực hiện các 

nghĩa vụ trong các điều ước quốc tế. 

IV. VỀ SỰ CẦN THIẾT, TÍNH HỢP LÝ, CHI PHÍ TUÂN THỦ CÁC 

THỦ TỤC HÀNH CHÍNH; VIỆC LỒNG GHÉP VẤN ĐỀ BÌNH ĐẲNG GIỚI 

TRONG DỰ THẢO LUẬT 

1. Về sự cần thiết, tính hợp lý, chi phí tuân thủ các thủ tục hành chính 

Dự án Luật quy định 01 thủ tục hành chính (TTHC) là Đăng ký hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Theo hồ sơ gửi Bộ Tư pháp thẩm định, cơ 

quan chủ trì soạn thảo đã thực hiện đánh giá về TTHC theo quy định của Luật Ban 

hành văn bản quy phạm pháp luật, các văn bản hướng dẫn thi hành, Nghị định số 

63/2010/NĐ-CP ngày 08/6/2020 của Chính phủ về kiểm soát thủ tục hành chính và 

hướng dẫn của Thông tư số 07/2014/TT-BTP ngày 24/02/2014 của Bộ trưởng Bộ 

Tư pháp hướng dẫn việc đánh giá tác động của thủ tục hành chính và rà soát, đánh 

giá thủ tục hành chính. Tuy nhiên, Điều 57 dự thảo Luật quy định về trình tự, thủ 

tục tổ chức thương lượng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng là một TTHC nhưng mới quy định về phương thức gửi hồ sơ, thời gian 

giải quyết mà chưa quy định về số lượng hồ sơ, thành phần hồ sơ, trình tự, thủ tục 

và chi phí giải quyết. Vì vậy, trường hợp tiếp tục quy định thương lượng tại cơ 

quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tại Báo cáo đánh giá 

tác động TTHC trong dự án Luật, đề nghị bổ sung đánh giá tác động TTHC về 

trình tự, thủ tục tổ chức thương lượng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng.  

Bên cạnh đó, khoản 4 Điều 14 của Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp 

luật đã nghiêm cấm việc “quy định thủ tục hành chính trong thông tư, thông tư liên 

tịch…  trừ trường hợp được luật, nghị quyết của Quốc hội giao”. Vì vậy, đề nghị 
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cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát kỹ các TTHC hiện đang được quy định trong các 

Thông tư và Thông tư liên tịch để quy định cụ thể các TTHC này ngay trong Luật 

hoặc giao Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ hoặc Bộ trưởng Công Thương quy định 

cụ thể. 

2. Về việc lồng ghép vấn đề bình đẳng giới 

Về cơ bản, nội dung dự thảo Luật không có tác động về giới. Tuy nhiên, tại 

Tờ trình Chính phủ, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo có nội dung đánh giá về việc 

lồng ghép vấn đề bình đẳng giới trong dự án Luật. 

V. VỀ ĐIỀU KIỆN BẢO ĐẢM VỀ NGUỒN NHÂN LỰC, TÀI CHÍNH 

ĐỂ BẢO ĐẢM THI HÀNH LUẬT 

Dự thảo Luật có phạm vi điều chỉnh rộng và tác động lớn đến hoạt động của 

cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng cũng như các chủ thể có liên quan trong quá trình thực thi. Tuy nhiên, dự thảo 

Tờ trình chưa đánh giá về các điều kiện bảo đảm nguồn nhân lực, tài chính để bảo 

đảm thi hành Luật sau khi được thông qua (đặc biệt là nguồn lực để thực hiện việc 

tổ chức thương lượng của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; nguồn lực đểtổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện hòa giải tranh 

chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh). Vì vậy, đề nghị cơ 

quan chủ trì soạn thảo bổ sung nội dung này, trong đó, việc đánh giá phải bảo đảm 

tính toàn diện, khách quan và lượng hóa tối đa các chi phí liên quan. 

VI. VỀ TRÌNH TỰ, THỦ TỤC, HỒ SƠ VÀ NGÔN NGỮ, KỸ THUẬT 

SOẠN THẢO VĂN BẢN 

1. Về trình tự, thủ tục  

Về cơ bản, việc xây dựng dự thảo Luật đã được cơ quan chủ trì soạn thảo 

thực hiện theo đúng quy định về xây dựng, ban hành Luật tại Luật Ban hành văn 

bản quy phạm pháp luật và Nghị định số 34/2016/NĐ-CP. 

2. Về hồ sơ dự án Luật 

Hồ sơ dự án Luật gửi Bộ Tư pháp thẩm định đã đầy đủ theo đúng quy định 

tại khoản 2 Điều 58 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật. Tuy nhiên, đề 
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nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát lại hồ sơ dự án Luật, trong đó tập trung hoàn 

thiện các tài liệu liên quan sau: 

- Tại dự thảo Tờ trình, đề nghị nêu rõ nội dung chỉ đạo, đường lối của Đảng, 

chính sách của Nhà nước có liên quan trong các văn bản; hoàn thiện nội dung về 

mục đích xây dựng dự thảo Luật; bổ sung đánh giá tác động chính sách đối với việc 

thay đổi phạm vi điều chỉnh, đối tượng áp dụng của dự án Luật; bổ sung đánh giá 

về sự tương thích với các cam kết về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các 

điều ước quốc tế mà nước CHXHCN Việt Nam là thành viên; bổ sung đánh giá về 

việc lồng ghép vấn đề bình đẳng giới trong dự án Luật và các điều kiện bảo đảm 

nguồn nhân lực, tài chính cho việc thi hành Luật. 

- Đề nghị bổ sung Báo cáo đánh giá tác động chính sách đối với việc thay đổi 

phạm vi điều chỉnh, đối tượng áp dụng của dự án Luật. 

- Tại Báo cáo đánh giá tác động TTHC trong dự án Luật, đề nghị bổ sung 

đánh giá tác động TTHC về trình tự, thủ tục tổ chức thương lượng tại cơ quan quản 

lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong trường hợp tiếp tục quy định 

thương lượng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Tại Báo cáo rà soát văn bản quy phạm pháp luật, đề nghị rà soát, đánh giá 

kỹ hơn mối quan hệ giữa dự án Luật này và Luật Viễn thông năm 2009. 

3. Về ngôn ngữ, kỹ thuật soạn thảo văn bản 

Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát lại ngôn ngữ, hình thức, kỹ thuật 

trình bày văn bản cho phù hợp với quy định tại Luật Ban hành văn bản quy phạm 

pháp luật,Nghị định số 34/2016/NĐ-CP. Dự thảo Luật còn một số quy định chưa 

đảm bảo nguyên tắc “ngôn ngữ sử dụng trong văn bản quy phạm pháp luật phải 

chính xác, phổ thông, cách diễn đạt phải rõ ràng, dễ hiểu”6, chẳng hạn: quy định 

“được cung cấp thông tin… đầy đủ về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ” (khoản 2 Điều 

14 dự thảo Luật); “người được chú ý, quan tâm trên mạng xã hội, người có uy tín” 

(điểm n khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật); “sắp xếp ưu tiên lựa chọn sản phẩm, hàng 

hóa bất hợp lý… trên nền tảng” (điểm b khoản 3 Điều 16 dự thảo Luật); “phải bảo 

đảm sự phù hợp với các nhóm người tiêu dùng theo độ tuổi, giới tính, thu nhập, khu vực  

  
                                                           
6 Khoản 1 Điều 8 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật 
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địa lý, dân tộc, tình trạng sức khỏe, đặc điểm tâm thần, thể chất” (khoản 2 Điều 19 dự 

thảo Luật); “cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về… chi phí” (điểm a khoản 1 

Điều 20); “trái với yêu cầu về thiện chí, gây ra sự mất cân bằng đáng kể về quyền 

và nghĩa vụ theo hợp đồng của các bên” (khoản 1 Điều 24 dự thảo Luật); “dành 

thời gian hợp lý để người tiêu dùng nghiên cứu” (khoản 1 Điều 25 và khoản 1 Điều 

26 dự thảo Luật); tiêu chí, căn cứ xác định hòa giải viên “có kỹ năng hòa giải, hiểu 

biết pháp luật” (điểm d khoản 2 Điều 63 dự thảo Luật)... Ngoài ra, đề nghị rà soát 

khái niệm “người có ảnh hưởng” tại điểm n khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật để đảm 

bảo bao quát hết các đối tượng dẫn dắt dư luận chủ chốt, có sức ảnh hưởng (KOL). 

Bên cạnh đó, các hành vi bị cấm quy định tại các điểm e, g, h, i, k, và l khoản 1 

Điều 16 dự thảo Luật đều có cùng bản chất là cung cấp hàng hóa, dịch vụ không 

bảo đảm đo lường, chất lượng, an toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc 

nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, 

quảng cáo, cam kết hoặc theo quy định của pháp luật. Quy định hợp đồng cung cấp 

dịch vụ liên tục phải được đăng ký với cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng tại khoản 2 Điều 41 dự thảo Luật mâu thuẫn với quy định Thủ tướng 

Chính phủ ban hành danh mục sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ phải đăng ký hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung tại Điều 27 dự thảo Luật. Vì vậy, đề nghị 

chỉnh lý lại các quy định này. 

VII. KẾT LUẬN 

Hồ sơ dự án Luật đủ điều kiện trình Chính phủ sau khi cơ quan chủ trì soạn 

thảo nghiên cứu ý kiến thẩm định để tiếp tục chỉnh lý, hoàn thiện hồ sơ dự án Luật. 

Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo chủ trì, phối hợp với các Bộ, ngành, cơ quan có 

liên quan tiếp tục nghiên cứu, hoàn thiện để đảm bảo đúng quy trình, thủ tục và 

chất lượng trước khi trình cơ quan có thẩm quyền xem xét, quyết định. 

Trên đây là Báo cáo thẩm định của Bộ Tư pháp đối với dự án Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), xin gửi Bộ Công Thương, Văn phòng Chính 

phủ./. 

Nơi nhận: 
- Như trên; 

- Bộ trưởng (để báo cáo); 

- Vụ VĐCXDPL (để biết); 

- Lưu: VT, Vụ PLDSKT (DS, L). 

KT. BỘ TRƯỞNG 

THỨ TRƯỞNG 

 

(Đã ký) 

Phan Chí Hiếu 
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BỘ CÔNG THƢƠNG 

 

 

Số: 95/BC-BCT 

CỘNG HÕA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 
 

Hà Nội, ngày08tháng 6 năm 2022 
 

BÁO CÁO 

Tiếp thu, giải trình ý kiến thẩm định của Bộ Tƣ phápvề 

Hồ sơ dự án Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) 

 
 

Ngày18 tháng 4 năm 2022, Bộ Công Thương có Công văn số 1968/BCT-

CT gửi Bộ Tư pháp đề nghị thẩm định hồ sơ Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng (sửa đổi). 

Ngày 16 tháng 5 năm 2022, Bộ Tư pháp có Báo cáo thẩm định số 

83/BCTĐ-BTP về việc thẩm định Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(sửa đổi).  Theo đó, Bộ Tư pháp về cơ bản nhất trí với sự cần thiết ban hành 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) cũng như các quan điểm, mục 

tiêu và các nội dung cơ bản của Dự án Luật. Đồng thời, Bộ Tư pháp đánh giá 

nội dung dự thảo Luật không có quy định trái hoặc cản trở việc thi hành các điều 

ước quốc tế liên quan mà Việt Nam là thành viên. 

Đối với các nội dung Bộ Tư pháp đề nghị rà soát, làm rõ, chỉnh sửa để 

hoàn thiện Dự án Luật, Bộ Công Thương xin được tiếp thu, giải trình như sau: 

I. VỀ SỰ PHÙ HỢP CỦA NỘI DUNG DỰ THẢO LUẬT VỚI MỤC 

ĐÍCH, YÊU CẦU, PHẠM VI ĐIỀU CHỈNH, CHÍNH SÁCH ĐÃ ĐƢỢC 

THÔNG QUA TRONG ĐỀ NGHỊ XÂY DỰNG LUẬT 

1. Về sự phù hợp của nội dung dự thảo Luật với mục đích, yêu cầu đã 

đƣợc thông qua trong đề nghị xây dựng Luật 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Tại Tờ trình Chính phủ, cần bổ sung mục đích của việc sửa đổi Luật lần 

này là để xử lý những mâu thuẫn, chồng chéo, bất cập của Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng với các văn bản quy phạm pháp luật được Quốc hội ban 

hành sau như Bộ luật Dân sự năm 2015; Bộ luật Hình sự năm 2015, sửa đổi, bổ 

sung năm 2017; Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015; Luật Xử lý vi phạm hành 

chính năm 2012, sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 2020; Luật Doanh 

nghiệp năm 2020; Luật Đầu tư năm 2020; Luật Cạnh tranh năm 2018... nhằm 

đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật.  

Bộ Công Thương đã tiếp thu và bổ sung nội dung tại Mục II.1 của Tờ 

trình Chính phủ. 
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2. Về sự phù hợp của nội dung dự thảo Luật với phạm vi điều chỉnh, 

chính sách đã đƣợc thông qua trong đề nghị xây dựng Luật 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Về phạm vi điều chỉnh và đối tượng áp dụng của dự thảo Luật, Điều 2 dự 

thảo Luật quy định Luật này áp dụng đối với người tiêu dùng và khoản 1 Điều 3 

dự thảo Luật định nghĩa “người tiêu dùng là cá nhân mua hoặc sử dụng sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu dùng...”. Với cách diễn đạt trên thì dự 

án Luật này chỉ áp dụng đối với người tiêu dùng là cá nhân mà không áp dụng đối 

với người tiêu dùng là tổ chức. Nếu vậy thì đây là một điểm sửa đổi lớn so với 

Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 nhưng tại hồ sơ đề nghị xây 

dựng Luật, cơ quan chủ trì soạn thảo chưa thực hiện đánh giá tác động đối với 

chính sách này. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo bổ sung đánh giá tác 

động chính sách đối với việc thay đổi phạm vi điều chỉnh, đối tượng áp dụng của 

dự án Luật theo đúng quy định tại khoản 1 Điều 35 Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật. Đồng thời, tại dự thảo Tờ trình và dự thảo Luật, đề nghị cơ 

quan chủ trì soạn thảo làm rõ Luật này có áp dụng đối với các tổ chức, cá nhân 

kinh doanh nước ngoài có hoạt động thương mại xuyên biên giới, cung cấp sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng tại Việt Nam hay không. 

Bộ Công Thương tiếp thu: (i) bổ sung Báo cáo đánh giá tác động đối với 

Chính sách Hoàn thiện quy định về đối tượng áp dụng của Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi) để đảm bảo phù hợp với thực tiễn và hiệu quả thực 
thivà (ii) bổ sung nội dung về đối tượng áp dụng vào Tờ trình (Mục IV.5). 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Tại đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) có 

đưa ra Chính sách 4 (Hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện chuyển đổi số nền 

kinh tế) và Chính sách 5 (Xây dựng và hoàn thiện các quy định về các loại hình 

giao dịch, hoạt động, trách nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, khuyến 

khích, hỗ trợ các chủ thể nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, tiêu dùng bền 

vững) nhưng dự thảo Luật chưa cụ thể hóa được đầy đủ nội dung các chính sách 

này. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo tiếp tục bổ sung quy định nhằm 

hoàn thiện dự thảo Luật hoặc giải trình rõ tại Tờ trình. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau:  

Liên quan đến Chính sách 4: Hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện 

chuyển đổi số nền kinh tế.Dự thảo Luật đã đề xuất sửa đổi, bổ sung một số quy 

định, cụ thể: 

- Quy định các loại hình giao dịch đặc thù, bao gồm: giao dịch từ xa; cung 

cấp dịch vụ liên tục và bán hàng trực tiếp. Trong bán hàng trực tiếp có bao gồm 

các loại hình: bán hàng tận cửa, bán hàng đa cấp và bán hàng không tại địa điểm 

giao dịch thường xuyên (Chương III). 
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- Bổ sung quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh với 

người tiêu dùng trong các giao dịch trên không gian mạng. (Điều 40) 

- Bổ sung quy định nhằm làm rõ các nội dung, hình thức của các hợp 

đồng trong các giao dịch đặc thù. (Điều 42, 44, 46)). 

- Bổ sung quy định nhằm tăng cường trách nhiệm của các tổ chức, cá 

nhân kinh doanh khi thực hiện các giao dịch đặc thù. (Chương III). 

- Xác định khái niệm “nền tảng số”, “nền tảng số trung gian”, đồng thời, 

bổ sung trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh thiết lập, vận hành, cung 

cấp dịch vụ nền tảng. (khoản 5 và 6 của Điều 3; khoản 3 Điều 17). 

- Bổ sung trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc bảo vệ 

thông tin của người tiêu dùng và cung cấp thông tin cho người tiêu dùng. (Điều 

8 đến Điều 13). 

- Bổ sung quy định chi tiết về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương trong quá trình thực hiện giao dịch, trong đó, quy định cụ thể các nội 

dung liên quan tới từng nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương, cụ thể như 

chính sách thu thập thông tin, cơ chế tiếp nhận, giải quyết khiếu nại, chính sách 

kinh doanh…(Điều 7). 

Liên quan đến chính sách 5 (Xây dựng và hoàn thiện các quy định về các 

loại hình giao dịch, hoạt động, trách nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, 

khuyến khích, hỗ trợ các chủ thể nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, tiêu 

dùng bền vững). Bộ Công Thương đã tiếp thu, bổ sung các điều khoản nội dung 

liên quan tại các Điều 6, Điều 75 (các điểm a, b khoản 1). Trong đó, có bổ sung 

nội dung liên quan tới “tăng trưởng xanh, kinh tế tuần hoàn” tại khoản 1 Điều 6
1
 

II. VỀ SỰ PHÙ HỢP CỦA NỘI DUNG DỰ THẢO LUẬT VỚI 

ĐƢỜNG LỐI, CHỦ TRƢƠNG CỦA ĐẢNG, CHÍNH SÁCH CỦA NHÀ 

NƢỚC; TÍNH HỢP HIẾN, TÍNH HỢP PHÁP, TÍNH THỐNG NHẤT 

CỦA DỰ THẢO LUẬT VỚI HỆ THỐNG PHÁP LUẬT 

1. Về sự phù hợp của nội dung dự thảo Luật với đƣờng lối, chủ 

trƣơng của Đảng, chính sách của Nhà nƣớc 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

 Khoản 5 Điều 50 dự thảo Luật quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng “được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền công 

nhận là hội có tính chất đặc thù”. Bộ Chính trị đã có chỉ đạo về hội có tính chất 

đặc thù tại Kết luận số 102-KL/TW ngày 22/9/2014 của Bộ Chính trị (khóa XI) 

về hội quần chúng.  

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau:  

                                                 
1
Tham khảo quy định liên quan tại Quyết định số 1658/QĐ-TTg ngày 01/10/2021 của Thủ tướng Chính phủ phê 

duyệt Chiến lược quốc gia về tăng trưởng xanh giai đoạn 2021 - 2030, tầm nhìn 2050 
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- Bộ Công Thương đã tiếp thu và bỏ nội dung tại khoản 5 Điều 50 dự thảo 

Luật (quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng “được 

cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền công nhận là hội có tính chất đặc 
thù”). 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Bên cạnh đó, điểm a khoản 1 Điều 62 dự thảo Luật quy định tổ chức hòa 

giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh gồm “Tổ 

chức hòa giải do cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thành lập”. Trong khi đó, Nghị quyết số 39-NQ/TW ngày 17/4/2015 của Bộ 

Chính trị về tinh giản biên chế và cơ cấu lại đội ngũ cán bộ, công chức, viên 

chức và Quyết định số 2218/QĐ-TTg ngày 10/12/2015 của Thủ tướng Chính 

phủ về Kế hoạch của Chính phủ thực hiện Nghị quyết số 39-NQ/TW đã quy 

định rõ “chấm dứt tình trạng đưa các quy định về tổ chức, bộ máy và biên chế 

trong các văn bản pháp luật không thuộc lĩnh vực tổ chức nhà nước”. Đồng 

thời, Nghị quyết số 18-NQ/TW ngày 25/10/2017 của Hội nghị lần thứ sáu Ban 

Chấp hành Trung ương khoá XII về một số vấn đề tiếp tục đổi mới, sắp xếp tổ 

chức bộ máy của hệ thống chính trị tinh gọn, hoạt động hiệu lực tại mục 3 Phần 

I đã đưa ra chủ trương “tập trung rà soát, sắp xếp, kiện toàn, tinh gọn đầu mối 

bên trong các tổ chức của hệ thống chính trị gắn với tinh giản biên chế, cơ cấu 

lại và nâng cao chất lượng đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức. Kiên quyết 

giảm và không thành lập mới các tổ chức trung gian; giải thể hoặc sắp xếp lại 

các tổ chức hoạt động không hiệu quả”. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn 

thảo thực hiện đúng các chỉ đạo của Đảng và Nhà nước tại các văn bản nêu trên. 

Bộ Công Thương tiếp thu. Thực tế, đây là các tổ chức đang tồn tại được 

giao thêm chức năng, nhiệm vụ nhằm tận dụng nguồn lực sẵn có, không làm 

phát sinh tổ chức, bộ máy mới theo đúng tinh thần Nghị quyết số 39-NQ/TW. 

Tuy nhiên, để cho rõ hơn, đề xuất sửa thành: “Tổ chức công lập thực hiện hoạt 

động hòa giải theo chức năng, nhiệm vụ được giao và theo quy định của pháp 

luật”(tại điểm a khoản 1 Điều 63). 

2. Về tính hợp hiến, tính hợp pháp; tính thống nhất của dự thảo Luật 

với hệ thống pháp luật 

2.1. Về tính đồng bộ, thống nhất với Bộ luật Dân sự 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

- Điều 23 dự thảo Luật về giải thích hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, 

điều kiện giao dịch chung, trong khi đó, Điều 121 và Điều 404 Bộ luật Dân sự năm 

2015 đã có quy định về giải thích hợp đồng. Vì vậy, đề nghị làm rõ hơn mối 

quan hệ giữa Điều 23Dự thảo Luật với Điều 121 và Điều 404 Bộ luật Dân sự 

năm 2015 để đảm bảo cách hiểu và áp dụng pháp luật thống nhất. 

Bộ Công Thương giải trình như sau: 
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Về bản chất, hợp đồng giao kết do tổ chức, cá nhân kinh doanh soạn sẵn, 

người tiêu dùng về cơ bản không có quyền đàm phán mà chỉ có quyền đồng ý 

hoặc không đồng ý tham gia nên người tiêu dùng là bên yếu thế khi giao kết hợp 

đồng trong giao dịch tiêu dùng. Vì vậy, cho dù có giải thích hợp đồng dựa vào 

ngôn từ, ý chí, điều khoản, tập quán theo quy định tại Điều 404 của Bộ luật Dân 

sự thì vẫn dễ dẫn đến xảy ra tranh chấp do bất lợi về phía người tiêu dùng. Bên 

cạnh đó, Khoản 6 Điều 404 của Bộ luật Dân sự quy định: “Trường hợp bên soạn 

thảo đưa vào hợp đồng nội dung bất lợi cho bên kia thì khi giải thích hợp đồng 

phải theo hướng có lợi cho bên kia”. Do đó, Dự thảo Luật quy định: “Trong 

trường hợp hiểu khác nhau về nội dung hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung thì tổ chức, cá nhân có thẩm 

quyền giải quyết tranh chấp giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu dùng” là 

phù hợp với Bộ luật Dân sự. 

Cùng với đó, một số quy định tại Luật khác như Luật Bảo hiểm cũng có 

quy định tương tự. Vì vậy, Bộ Công Thương giữ nguyên quy định hiện hành. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

- Điểm l khoản 2 Điều 24 dự thảo Luật quy định điều khoản của hợp đồng 

giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực trong 

trường hợp “cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao quyền... cho bên thứ 

ba mà không được người tiêu dùng đồng ý”. Tuy nhiên, theo quy định tại khoản 2 

Điều 365 Bộ luật Dân sự năm 2015 thì “việc chuyển giao quyền yêu cầu không 

cần có sự đồng ý của bên có nghĩa vụ” trừ một số trường hợp được quy định tại 

khoản 1 Điều 365 Bộ luật Dân sự năm 2015. Vì vậy, đề nghị xem xét lại quy định 

này. 

Bộ Công Thương tiếp thuvà sửa Điểm l khoản 2 Điều 24 dự thảo Luật 

thành: “Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao nghĩa vụ cho bên thứ 

ba mà không được người tiêu dùng đồng ý, trừ trường hợp pháp luật có quy định 

khác”. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Về trách nhiệm bồi thường thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

gây ra, khoản 2 Điều 33 dự thảo Luật quy định về những tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có trách nhiệm bồi thường thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

gây ra nhưng chưa rõ loại hình trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân này. Theo 

quy định tại Điều 587 Bộ luật Dân sự năm 2015 thì “trường hợp nhiều người 

cùng gây thiệt hại thì những người đó phải liên đới bồi thường cho người bị 

thiệt hại”. Vì vậy, để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ với quy định của Bộ luật 

Dân sự năm 2015 và bảo vệ chặt chẽ quyền lợi của người tiêu dùng, đề nghị quy 

định rõ trách nhiệm liên đới của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc bồi 

thường thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật gây ra tại khoản 2 Điều 33 

dự thảo Luật. 
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Bộ Công Thương tiếp thuvà bổ sung thêm một khoản: “5. Trường hợp 

nhiều tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định tại khoản 2 Điều này cùng gây thiệt 

hại thì các tổ chức, cá nhân kinh doanh đó phải liên đới bồi thường cho người 
tiêu dùng”. 

 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Điều 34 dự thảo Luật quy định miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại do 

sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật gây ra khi chứng minh được khuyết tật của sản 

phẩm, hàng hóa không thể phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại 

thời điểm tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp cho người tiêu dùng. Tuy nhiên, 

Điều 351 Bộ luật Dân sự năm 2015 quy định về trách nhiệm dân sự do vi phạm 

nghĩa vụ theo hướng bên có nghĩa vụ mà vi phạm nghĩa vụ thì phải chịu trách 

nhiệm dân sự đối với bên có quyền trừ trường hợp bất khả kháng hoặc nghĩa vụ 

không thực hiện được là hoàn toàn do lỗi của bên có quyền. Điều 584 Bộ luật 

Dân sự năm 2015 cũng quy định căn cứ phát sinh trách nhiệm bồi thường thiệt 

hại ngoài hợp đồng theo hướng người nào có hành vi xâm phạm tính mạng, sức 

khỏe, danh dự, nhân phẩm, uy tín, tài sản, quyền, lợi ích hợp pháp khác của 

người khác mà gây thiệt hại thì phải bồi thường, trừ trường hợp thiệt hại phát 

sinh là do sự kiện bất khả kháng hoặc hoàn toàn do lỗi của bên bị thiệt hại. Vì 

vậy, đề nghị xem xét lại quy định này. 

Bộ Công Thương tiếp thu và trình như sau: 

1. Khoản 1 Điều 156 Bộ Luật Dân sự 2015: “Sự kiện bất khả kháng là sự 

kiện xảy ra một cách khách quan không thể lường trước được và không thể khắc 

phục được mặc dù đã áp dụng mọi biện pháp cần thiết và khả năng cho phép”. 

Vì vậy quy định của dự thảo hiện tại về miễn trách nhiệm bồi thường thiệt 

hại cho các tổ chức cá nhân kinh doanh thu hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyết 

tật (“Khi chứng minh được khuyết tật của sản phẩm, hàng hóa không thể phát 

hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm tổ chức, cá nhân kinh 

doanh cung cấp cho người tiêu dùng”)sẽ thuộc trường hợp bất khả kháng và phù 

hợp với quy định tại khoản 1 Điều 156 Bộ Luật Dân sự. 

2. Dự thảo Luật được xây dựng trên cơ sở kế thừa quy định của Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010. Tại thời điểm xây dựng Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng năm 2010, quy định này được căn cứ theo quy định 

về bất khả kháng tại Bộ Luật Dân sự năm 2005. Hiện tại, quy định tương ứng tại 

Bộ Luật Dân sự năm 2015 không thay đổi.  

3. Nghiên cứu kinh nghiệm quốc tế cho thấy, nội dung này được quy định 

trong pháp luật của nhiều nước như: EU, Úc, Nhật, Philipines, Anh…. 

Vì vậy, Dự thảo giữ nguyên quy định như trên.  

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 
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Điểm b khoản 3 Điều 38 dự thảo Luật quy định: “trường hợp tổ chức, cá 

nhân kinh doanh cung cấp không chính xác, không đầy đủ thông tin quy định tại 

khoản 1 Điều 37 Luật này thì trong thời hạn mười (10) ngày kể từ ngày giao kết 

hợp đồng, người tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng 

đã giao kết và thông báo cho tổ chức, cá nhân kinh doanh. Người tiêu dùng 

không phải trả bất kỳ chi phí nào liên quan đến việc chấm dứt đó và chỉ phải trả 

chi phí đối với phần sản phẩm, dịch vụ đã sử dụng”. Tuy nhiên, theo quy định 

của Bộ luật Dân sự năm 2015, giao dịch dân sự có thể bị vô hiệu do nhầm lẫn, bị 

lừa dối (Điều 126, 127), có thể bị một bên hủy hợp đồng, đơn phương chấm dứt 

thực hiện hợp đồng trong trường hợp quy định tại Điều 423, Điều 428; hệ quả 

pháp lý của giao dịch vô hiệu, hủy bỏ hợp đồng, đơn phương chấm dứt thực hiện 

hợp đồng cũng có những điểm khác nhau (Điều 131, Điều 427, Điều 428). Do 

đó, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo cân nhắc hoàn thiện khoản 3 Điều 38 dự 

thảo Luật theo hướng quy định người tiêu dùng có quyền cân nhắc các yếu tố, 

lợi ích để lựa chọn cách thức xử lý hợp đồng (yêu cầu cơ quan có thẩm quyền 

tuyên hợp đồng vô hiệu hoặc tuyên bố hủy bỏ hợp đồng hoặc đơn phương chấm 

dứt thực hiện hợp đồng) trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp 

không chính xác, không đầy đủ thông tin thay vì quy định người tiêu dùng chỉ 

có một lựa chọn là đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng. 

Bộ Công Thương đã tiếp thu và chỉnh sửa Dự thảo Luật (điểm b, khoản 3 

Điều 38). 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Dự thảo Luật quy định về những nội dung bắt buộc phải có trong hợp 

đồng cung cấp dịch vụ liên tục (khoản 3 Điều 41) và hợp đồng tham gia bán 

hàng đa cấp (khoản 2 Điều 45). Trong khi đó, Bộ luật Dân sự năm 2015 không 

quy định về những nội dung bắt buộc phải có trong hợp đồng mà “các bên trong 

hợp đồng có quyền thỏa thuận về nội dung trong hợp đồng” và “hợp đồng có thể 

có các nội dung sau đây” (Điều 398 Bộ luật Dân sự năm 2015). Vì vậy, đề nghị 

xem xét tính cần thiết của việc quy định về những nội dung bắt buộc phải có 

trong hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục và hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

- Đối với ý kiến về khoản 3 Điều 41: Bộ Công Thương đã tiếp thu, đã 

chỉnh sửa tại Dự thảo Luật (Điều 42).  

- Đối với ý kiến về khoản 2 Điều 45: Bộ Công Thương tiếp thu và bỏ quy 

định về nội dung bắt buộc của hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp. 

2.2. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Dự thảo Luật có nhiều quy định về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng 

(Điều 7 đến Điều 12), theo đó, thông tin của người tiêu dùng được hiểu theo 

nghĩa rộng, bao gồm không chỉ thông tin cá nhân của người tiêu dùng mà còn 
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thông tin về quá trình mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của người tiêu 

dùng và các thông tin khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh (tức là bao gồm cả thông tin cá nhân và thông tin phi 

cá nhân). Đồng thời, dự thảo Luật cũng quy định các tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có nghĩa vụ bảo vệ thông tin phi cá nhân và thông tin cá nhân của người 

tiêu dùng với cùng tiêu chuẩn, cấp độ bảo vệ. Quy định này có thể phát sinh 

những chi phí không cần thiết cho các tổ chức, cá nhân kinh doanh. Trong khi 

đó, thông lệ quốc tế cho thấy các quốc gia thường chỉ tập trung quy định về 

nghĩa vụ bảo vệ thông tin cá nhân (tức là những thông tin mà từ đó có thể xác 

định được danh tính của một cá nhân cụ thể) xuất phát từ tính chất nhạy cảm của 

các thông tin này cũng như quyền bất khả xâm phạm về đời sống riêng tư, bí 

mật cá nhân và bí mật gia đình của các cá nhân. Mặt khác, hiện nay, Bộ Công an 

đang được Chính phủ giao nhiệm vụ xây dựng dự thảo Nghị định bảo vệ dữ liệu 

cá nhân, phối hợp với Bộ Tư pháp nghiên cứu, đề xuất xây dựng Luật Bảo vệ dữ 

liệu cá nhân
2
. Thông lệ quốc tế cũng cho thấy các quốc gia thường chỉ quy định 

một cơ chế bảo vệ dữ liệu cá nhân thống nhất tại văn bản pháp luật riêng về bảo 

vệ dữ liệu cá nhân. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo cân nhắc chỉ quy 

định việc bảo vệ thông tin của người tiêu dùng theo hướng dẫn chiếu đến pháp 

luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân để tránh chồng chéo, đảm bảo tính thống nhất, 

đồng bộ của hệ thống pháp luật.  

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Các thông tin về tiêu dùng là thông tin nhạy cảm, mang tính chất riêng tư, 

thể hiện thói quen tiêu dùng, sở thích cá nhân, liên quan đến bí mật cá nhân, bí 

mật gia đình của người tiêu dùng. Do đó, mọi thông tin tiêu dùng của người tiêu 

dùng cần được bảo vệ một cách tối đa. Chủ trương này phù hợp với quy định 

của Hiến pháp về “quyền bất khả xâm phạm về đời sống riêng tư, bí mật cá 
nhân và bí mật gia đình”.  

Khoản 3 Điều 3 dự thảo Luật quy định: “Thông tin của người tiêu dùng 

bao gồm thông tin cá nhân của người tiêu dùng, thông tin về quá trình mua, sử 

dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của người tiêu dùng và các thông tin khác 
liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh.”. 

Do đó, phạm vi thông tin được bảo vệ theo quy định của Luật này không 

chỉ giới hạn trong phạm vi thông tin cá nhân của người tiêu dùng mà là toàn bộ 

nội dung thông tin liên quan đến quá trình giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh. Theo đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng thông 

tin của người tiêu dùng để đánh giá, thu thập, xác định hành vi tiêu dùng của 

người tiêu dùng đó vì mục đích thương mại.  

Ngoài ra, nội dung hiện tại đã có sự tiếp thu ý kiến của Bộ Công anvề việc 

cần bổ sung quy định về bảo vệ các thông tin khác của người tiêu dùng như 

                                                 
2
 Điều 3 Nghị quyết số 27/NQ-CP ngày 07/3/2022 của Chính phủ thông qua hồ sơ đề nghị xây dựng Nghị định 

bảo vệ dữ liệu cá nhân. 
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thông tin liên quan về quá trình tiêu dùng và các thông tin khác do người tiêu 

dùng đưa ra liên quan đến giao dịch  

2.3. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về công tác dân tộc, bảo vệ 

người yếu thế 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

- Điểm d khoản 1 Điều 7dự thảo Luật quy định người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương bao gồm “Người sống trong vùng dân tộc thiểu số theo quy định pháp 

luật về công tác dân tộc”. Ngày 18/11/2019, Quốc hội đã ban hành Nghị quyết 

số 88/2019/QH14 về phê duyệt Đề án tổng thể phát triển kinh tế - xã hội vùng 

đồng bào dân tộc thiểu số và miền núi giai đoạn 2021 – 2030. Ngày 12/11/2020, 

Thủ tướng Chính phủ đã ban hành Quyết định số 33/2020/QĐ-TTg về tiêu chí 

phân định vùng đồng bào dân tộc thiểu số và miền núi theo trình độ phát triển 

giai đoạn 2021 – 2025. Vì vậy, đề nghị cân nhắc sử dụng thuật ngữ “vùng đồng 

bào dân tộc thiểu số và miền núi” để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ 

thống pháp luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu và đã chỉnh sửa tại khoản 1 Điều 7 Dự thảo. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

- Khoản 1 Điều 6 dự thảo Luật quy định “người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương là nhóm người có đặc điểm và hoàn cảnh khiến họ có khả năng phải 

chịu nhiều tác động bất lợi về sức khỏe, tài sản hơn so với người tiêu dùng bình 

thường khác”, bao gồm: người cao tuổi, người khuyết tật, trẻ em, người sống 

trong vùng dân tộc thiểu số, phụ nữ đang mang thai. Trong khi đó, khoản 4 Điều 

3 Luật phòng, chống thiên tai năm 2013 cũng có quy định về đối tượng dễ bị tổn 

thương, theo đó, “đối tượng dễ bị tổn thương là nhóm người có đặc điểm và 

hoàn cảnh khiến họ có khả năng phải chịu nhiều tác động bất lợi hơn từ thiên 

tai so với những nhóm người khác trong cộng đồng. Đối tượng dễ bị tổn thương 

bao gồm trẻ em, người cao tuổi, phụ nữ đang mang thai hoặc đang nuôi con 

dưới 12 tháng tuổi, người khuyết tật, người bị bệnh hiểm nghèo và người 

nghèo”. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo nghiên cứu, rà soát các quy 

định này để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu một phần và giải trình đối với việc không đưa 

người nghèo vào nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương như sau: 

Luật Phòng chống thiên tai quy định: “đối tượng dễ bị tổn thương là nhóm 

người có đặc điểm và hoàn cảnh khiến họ có khả năng phải chịu nhiều tác động 

bất lợi hơn từ thiên tai so với những nhóm người khác trong cộng đồng.” Do 

vậy, đối tượng áp dụng của Luật Phòng chống thiên tai có điểm khác biệt về 

việc tác động bất lợi. Theo đó, thiên tai là một hoạt động mang tính khách quan, 

người chịu tác động không được quyền lựa chọn về việc phải chịu tác động của 

yếu tố khách quan này. Từ đó, Nhà nước phải có chính sách hỗ trợ cụ thể cho 

đối tượng chịu tác động về mặt sinh kế. Đối với hoạt động bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, hoạt động mua bán, tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ thông thường 
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là hoạt động mà người tiêu dùng có tương đối đa dạng lựa chọn hơn về người 

bán, nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ và có quyền ra quyết định tiêu dùng dựa 

trên tình trạng kinh tế, xã hội của mình, trừ các hàng hóa, dịch vụ thuộc độc 

quyền nhà nước hoặc độc quyền tự nhiên mà pháp luật đã có quy định chặt chẽ 

về bảo vệ người dân, người tiêu dùng như pháp luật về quản lý giá, pháp luật 

chuyên ngành có liên quan (lĩnh vực điện, tài chính tín dụng…). Ngoài ra, đối 

với người nghèo, nhà nước cũng có một số chính sách hỗ trợ về thu nhập, tạo 

thuận lợi cho tiếp cận các hàng hóa, dịch vụ cơ bản theo quy định của pháp luật. 

Điều này cũng phù hợp với chính sách bảo vệ người tiêu dùng của nhiều quốc 

gia tiên tiến trên thế giới như Liên Minh Châu Âu, Liên Hiệp Anh, Hoa Kỳ và 

Hướng dẫn của Liên Hiệp quốc về bảo vệ người tiêu dùng. 

Do vậy, tiếp thu ý kiến thẩm định của Bộ Tư pháp, Bộ Công Thương làm 

rõ sự khác biệt này bằng việc sửa đổi, bổ sung khoản 1 Điều 7 như sau: 

“1. Người tiêu dùng dễ bị tổn thương là nhóm người có đặc điểm và hoàn 

cảnh khiến họ có khả năng phải chịu nhiều tác động bất lợi về sức khỏe, tài sản 

trong quá trình mua hoặc sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, bao gồm:   
a) Người cao tuổi theo quy định pháp luật người cao tuổi; 

b) Người khuyết tật theo quy định pháp luật người khuyết tật; 

c) Trẻ em theo quy định pháp luật trẻ em; 

d) Người sống trong vùng đồng bào dân tộc thiểu số và miền núi theo quy 

định pháp luật về công tác dân tộc; 

đ) Phụ nữ đang mang thai; 

e) Phụ nữ đang nuôi con dưới 12 tháng tuổi; 

g) Người bị bệnh hiểm nghèo.”  

2.4. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về xử lý vi phạm hành 
chính 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 3 Điều 17 dự thảo Luật quy định “tổ chức, cá nhân vi phạm pháp 

luật về bảo vệ người tiêu dùng đối với người tiêu dùng dễ bị tổn thương thì áp 

dụng tình tiết tăng nặng trong xử phạt vi phạm hành chính”. Theo quy định tại 

điểm m khoản 1 Điều 10 Luật Xử lý vi phạm hành chính năm 2012 (sửa đổi, bổ 

sung năm 2014, năm 2017 và năm 2020), “vi phạm hành chính đối với nhiều 

người, trẻ em, người già, người khuyết tật, phụ nữ mang thai” là một trong 

những tình tiết tăng nặng. Tuy nhiên, ngoài đối tượng dễ bị tổn thương, tại 

khoản 1 Điều 10 Luật Xử lý vi phạm hành chính năm 2012 (sửa đổi, bổ sung 

năm 2014, năm 2017 và năm 2020) quy định những tình tiết khác được coi là 

tình tiết tăng nặng, như: vi phạm hành chính nhiều lần; tái phạm; tiếp tục thực 

hiện hành vi vi phạm hành chính mặc dù người có thẩm quyền đã yêu cầu chấm 

dứt hành vi đó; vi phạm hành chính có quy mô lớn, số lượng hoặc trị giá hàng 
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hóa lớn… Do đó, đề nghị bỏ quy định tại khoản 3 Điều 17 dự thảo Luật để tránh 

quy định thiếu các trường hợp được xác định là những tình tiết tăng nặng và phù 

hợp với quy định tại khoản 2 Điều 8 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật 

năm 2015 (sửa đổi, bổ sung một số điều năm 2020), theo đó, “không quy định 
lại các nội dung đã được quy định trong văn bản quy phạm pháp luật khác”. 

Bộ Công Thương tiếp thu một phần và giải trình như sau: 

Tiếp thu ý kiến Bộ Tư pháp, Bộ Công Thương đã chỉnh sửa nội dung Dự 

thảo Luật đảm bảo không vi phạm Khoản 2 Điều 8 Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật. Cụ thể, ngoài vi phạm đối với người tiêu dùng là trẻ em, người 

cao tuổi, người khuyết tật, phụ nữ mang thai là tình tiết tăng nặng (đã được quy 

định tại Luật Xử lý vi phạm hành chính) thì theo Dự thảo Luật, vi phạm đối với 

người tiêu dùng là người sống trong vùng dân tộc thiểu số và miền núi, phụ nữ 

đang nuôi con dưới 12 tháng tuổi, người bị bệnh hiểm nghèo cũng là tình tiết 

tăng nặng. Cụ thể, sửa đổi Khoản 3 Điều 18 như sau: 

“Ngoài các tình tiết tăng nặng quy định tại pháp luật về xử lý vi phạm 

hành chính, vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đối với 

người tiêu dùng quy định tại điểm d, e, g Khoản 1 Điều 7 Luật này cũng được 

coi là tình tiết tăng nặng trong xử lý vi phạm hành chính về bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng”.  

Bên cạnh đó, Khoản 3 Điều 17 chỉ quy định tình tiết tăng nặng áp dụng 

trong xử phạt vi phạm hành chính đối với vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, không phải đối với các vi phạm hành chính nói chung như quy 

định tại Luật Xử lý vi phạm hành chính. Do đó, việc quy định nội dung này tại 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không dẫn đến việc phải sửa đổi Luật Xử 

lý vi phạm hành chính và phù hợp về phạm vi và đối tượng điều chỉnh của Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị bỏ thuật ngữ “người đang bị quản chế hành chính” tại khoản 3 

Điều 63 dự thảo Luật để đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ với Luật Xử lý vi 

phạm hành chính năm 2012 (sửa đổi, bổ sung năm 2014, năm 2017 và năm 

2020). 

Bộ Công Thương tiếp thu và đề nghị sửa thành: “người đang bị áp dụng 

các biện pháp xử lý hành chính” để phù hợp với quy định của Luật Xử lý vi 

phạm hành chính. 

2.5. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về giao dịch điện tử 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Dự thảo Luật có một số quy định liên quan đến việc điều chỉnh các nền 

tảng số và nền tảng số lớn (khoản 5, 6 Điều 3; khoản 3 Điều 16; Điều 39). Trong 

khi đó, hiện nay, Bộ Thông tin và Truyền thông đang được Chính phủ giao 

nhiệm vụ xây dựng dự án Luật Giao dịch điện tử (sửa đổi), trong đó có chính 
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sách quy định về dữ liệu số, nền tảng số, dịch vụ số và giao dịch trực tuyến 

(Chính sách 9)
3
. Vì vậy, đề nghị Bộ Công Thương phối hợp chặt chẽ với Bộ 

Thông tin và Truyền thông về vấn đề này để tránh chồng chéo trong các quy định 

điều chỉnh các nền tảng số và nền tảng số lớn, đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ 

của hệ thống pháp luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Dự thảo 2 Luật Giao dịch điện tử (sửa đổi) đang được lấy ý kiến nhân dân 

có quy định:  

“Điều 53. Nền tảng số và nguyên tắc hoạt động của nền tảng số  

1. Nền tảng số là hệ thống giao dịch điện tử, sử dụng công nghệ số để tạo 

môi trường mạng cho các tổ chức, doanh nghiệp, cá nhân tương tác, giao dịch, 49 

cung cấp dịch vụ, sản phẩm, hàng hoá, có thể sử dụng ngay, đơn giản, thuận tiện, 

linh hoạt, các bên tham gia không cần tự đầu tư, quản lý, vận hành, duy trì.  

2. Nền tảng số trung gian là nền tảng số được thiết lập và vận hành để 

cung cấp môi trường trên không gian mạng, hoạt động trực tuyến, cho phép 

nhiều bên cùng tham gia để tương tác, giao dịch, cung cấp dịch vụ, sản phẩm, 

hàng hoá của mình tới các đối tác, khách hàng, người sử dụng.” 

Đối chiếu với quy định của Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi), khái niệm nền tảng số, nền tảng số trung gian cơ bản là tương 

đồng về bản chất. Ngoài ra, nội dung liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, Dự thảo Luật Giao dịch điện tử (sửa đổi) đều hiện đang quy 

định dẫn chiếu đến “quy định của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng”. Tuy nhiên, Bộ Công Thương xin tiếp thu ý kiến của Bộ Tư pháp và hiện 

đang phối hợp chặt chẽ với Bộ Thông tin và truyền thông, Ban soạn thảo Luật 

Giao dịch điện tử (Sửa đổi) để thống nhất các khái niệm và các nội dung có liên 

quan. 

2.6. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về tố tụng dân sự, hòa giải 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 2 Điều 69 dự thảo Luật quy định “vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng được giải quyết theo thủ tục rút gọn quy định trong pháp luật về 

tố tụng dân sự khi có đủ các điều kiện: a) Cá nhân là người tiêu dùng khởi kiện; 

tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu 

dùng bị khởi kiện; b) Vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng; c) Giá trị giao dịch 

dưới 100 triệu đồng”. Tuy nhiên, quy định này chưa đảm bảo tính thống nhất, 

đồng bộ với quy định về điều kiện áp dụng thủ tục rút gọn tại khoản 1 Điều 317 

Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015. Vì vậy, trong trường hợp cần thiết phải sửa 

đổi quy định của Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015 để nâng cao hiệu quả và rút 

ngắn thời gian giải quyết tranh chấp trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng thì 

                                                 
3
Tờ trình số 80/TTr-BTTTT ngày 11/11/2021 về đề nghị xây dựng Luật Giao dịch điện tử sửa đổi gửi Chính 

phủ, tr.7. 
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theo quy định tại khoản 1 Điều 12 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật
4
), 

đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo bổ sung quy định tại điều khoản thi hành của 

dự thảo Luật theo hướng sửa đổi, bổ sung Điều 317 Bộ luật Tố tụng dân sự năm 

2015 về điều kiện áp dụng thủ tục rút gọn đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Bộ Công Thương tiếp thu và đề nghịbổ sung thêm 01 Điều: 

“Điều 78.Sửa đổi, bổ sung một số điều của các Luật có liên quan đến 

hoạt động bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng: 

Bổ sung khoản 5 Điều 317 Bộ Luật Tố tụng Dân sự như sau: 

“5. Các vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được áp dụng 

thủ tục rút gọn khi có đủ các điều kiện quy định tại khoản 2 Điều 70Luật Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng”.” 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị bỏ quy định tại Điều 70, khoản 3 Điều 72 và Điều 73 dự thảo 

Luật vì điểm a khoản 1 Điều 91, khoản 1 Điều 196, khoản 3 Điều 269 và khoản 

2 Điều 315 Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2015 đã quy định về các vấn đề này. 

Bộ Công Thương tiếp thu. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị xem xét lại quy định “trình tự, thủ tục hòa giải thực hiện theo quy 

định pháp luật hòa giải thương mại” tại khoản 2 Điều 60 dự thảo Luật vì bên 

cạnh hình thức hòa giải thương mại vẫn còn hình thức hòa giải khác như hòa 

giải, đối thoại tại Tòa án theo quy định của Luật hòa giải, đối thoại tại Tòa án 

năm 2020. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Luật Hòa giải ở cơ sở 2013 quy định về phạm vi hòa giải tại cơ sở như 

sau: 

“Điều 3. Phạm vi hòa giải ở cơ sở 

1. Việc hòa giải ở cơ sở được tiến hành đối với các mâu thuẫn, tranh chấp, 

vi phạm pháp luật, trừ các trường hợp sau đây: 

a) Mâu thuẫn, tranh chấp xâm phạm lợi ích của Nhà nước, lợi ích công cộng; 

b) Vi phạm pháp luật về hôn nhân và gia đình, giao dịch dân sự mà theo 

quy định của pháp luật tố tụng dân sự không được hòa giải; 

c) Vi phạm pháp luật mà theo quy định phải bị truy cứu trách nhiệm hình 

sự hoặc bị xử lý vi phạm hành chính; 

                                                 
4
Khoản 1 Điều 12 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật quy định “Văn bản sửa đổi, bổ sung… văn bản 

khác phải xác định rõ tên văn bản, phần, chương, mục, tiểu mục, điều, khoản, điểm của văn bản bị sửa đổi, bổ 

sung…”. 
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d) Mâu thuẫn, tranh chấp khác không được hòa giải ở cơ sở theo quy định 

pháp luật. 

2. Chính phủ quy định chi tiết Điều này.” 

Nghị định 15/2014/NĐ-CP quy định chi tiết Luật Hòa giải tại cơ sở 2013 

quy định về phạm vi hòa giải tại cơ sở như sau: 

Điều 5. Phạm vi hòa giải ở cơ sở 

“2. Không hòa giải các trường hợp sau đây: 

a) Mâu thuẫn, tranh chấp xâm phạm lợi ích của Nhà nước, lợi ích công 
cộng; 

b) Vi phạm pháp luật về hôn nhân và gia đình mà theo quy định của pháp 

luật phải được cơ quan nhà nước có thẩm quyền giải quyết, giao dịch dân sự vi 

phạm điều cấm của pháp luật hoặc trái đạo đức xã hội; 

c) Vi phạm pháp luật mà theo quy định phải bị truy cứu trách nhiệm hình 
sự, trừ các trường hợp quy định tại Điểm đ Khoản 1 Điều này; 

d) Vi phạm pháp luật mà theo quy định phải bị xử lý vi phạm hành chính, 
trừ các trường hợp quy định tại Điểm e Khoản 1 Điều này; 

đ) Mâu thuẫn, tranh chấp khác không được hòa giải ở cơ sở quy định 

tại Điểm d Khoản 1 Điều 3 của Luật hòa giải ở cơ sở, bao gồm: 

Hòa giải tranh chấp về thương mại được thực hiện theo quy định của 

Luật thương mại và các văn bản hướng dẫn thi hành; 

Hòa giải tranh chấp về lao động được thực hiện theo quy định của Bộ 
luật lao động và các văn bản hướng dẫn thi hành.” 

 Với tính chất vụ việc về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là các vụ việc 

có tính chất thương mại – quan hệ tiêu dùng phát sinh từ hoạt động mua bán sản 

phẩm, hàng hóa, cung ứng dịch vụ, việc lựa chọn hòa giải theo pháp luật về hòa 

giải thương mại là phù hợp với bản chất vụ việc; phù hợp với phạm vi, đối 

tượng đã được loại trừ theo pháp luật về hòa giải ở cơ sở.  

 Đối với pháp luật về hòa giải tại Tòa án, theo Chương III Luật Hòa giải 

tại Tòa án về trình tự, thủ tục hòa giải, đối thoại và công nhận kết quả hòa giải, 

đối thoại tại Tòa án, việc hòa giải được tiến hành khi đơn khởi kiện, đơn yêu cầu 

giải quyết, khiếu kiện và tài liệu, chứng cứ đã được gửi đến Tòa án có thẩm 

quyền đồng thời Tòa án có trách nhiệm nhận đơn, vào sổ, xác nhận việc nhận 

đơn. Do vậy, việc thực hiện thủ tục hòa giải tại Tòa án là một phần của quá trình 

xem xét, xử lý vụ việc của Tòa án, có khác biệt về thời điểm hòa giải theo quy 

định của pháp luật về thương mại và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Theo đó, 

nội dung về hòa giải theo pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là hoạt 

động giải quyết tranh chấp trước khi một trong các bên quyết định khởi kiện vụ 

việc dân sự tại Tòa án. Tại Dự thảo Luật BVQLNTD (sửa đổi), nội dung hòa 
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giải được quy định tại Mục 3 Chương V dự thảo Luật còn nội dung giải quyết 

tranh chấp tại Tòa án trong đó bao gồm việc hòa giải tại Tòa án được quy định 

tại Mục 5 Chương này. Khi các bên trong vụ việc liên quan đến bảo vệ quyền 

người tiêu dùng quyết định sử dụng hình thức giải quyết tranh chấp tại Mục 5 

Chương V Dự thảo Luật, Tòa án có thẩm quyền sẽ thông báo cho các bên biết về 

quyền được tiến hành hòa giải tại Tòa án theo quy định của Luật Hòa giải, đối 

thoại tại Tòa án. 

Ngoài ra, phần lớn các nước Asean đều có sự phân biệt giữa hòa giải tại 

tòa và hòa giải thương mại khi xem xét giải quyết vụ việc của người tiêu dùng. 

2.7. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về hội 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị làm rõ tính chất, khuôn khổ hoạt động của các tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 47 dự thảo Luật), đảm bảo tính 

thống nhất, đồng bộ với quy định tại Nghị định số 45/2010/NĐ-CP ngày 

21/04/2010 của Chính phủ quy định về tổ chức, hoạt động và quản lý hội. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

- Tiếp thu ý kiến Bộ Tư pháp, qua rà soát bỏ quy định tại khoản 5 điều 50  

cụ thể là bỏ “Được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền công nhận là hội có 

tính chất đặc thù trong trường hợp đáp ứng được các quy định về xác định hội có 

tính chất đặc thù theo quy định của pháp luật” 

- Sửa nội dung khoản e điều 49thành: Tham giagóp ý xây dựng pháp luật, 

chủ trương, chính sách, phương hướng, kế hoạch, chương trình, dự án và biện 

pháp về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

2.8. Về tính đồng bộ, thống nhất với pháp luật về chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa  

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 4 Điều 3 dự thảo Luật giải thích khái niệm “sản phẩm, hàng hóa 

có khuyết tật” là sản phẩm, hàng hóa không bảo đảm an toàn cho người tiêu 

dùng kể cả trường hợp sản phẩm, hàng hóa đó được sản xuất theo đúng tiêu 

chuẩn hoặc quy chuẩn kỹ thuật hiện hành. Trong khi đó, khoản 4 Điều 3 Luật 

chất lượng sản phẩm, hàng hóa năm 2007 cũng có quy định về sản phẩm, hàng 

hóa có khả năng gây mất an toàn (sản phẩm, hàng hóa nhóm 2) “là sản phẩm, 

hàng hóa trong điều kiện vận chuyển, lưu giữ, bảo quản, sử dụng hợp lý và đúng 

mục đích, vẫn tiềm ẩn khả năng gây hại cho người, động vật, thực vật, tài sản, 

môi trường”. Vì vậy, đề nghị làm rõ mối quan hệ giữa các khái niệm này để bảo 

đảm tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật. 

Bộ Công Thương giải trình như sau: 

1. Khái niệm về hàng hóa có khuyết tật được xây dựng trong Dự thảo 

được xây dựng và sử dụng để xác định trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 
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doanh đối với người tiêu dùng khi sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật, có khả 

năng gây mất an toàn cho người tiêu dùng. Trong khi đó, việc phân nhóm trong 

Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa 2007 là để xác định mức độ quản lý trên cơ 

sở tiêu chuẩn, quy chuẩn.Vì vậy,khái niệm trong Dự thảo Luật không mâu thuẫn 

với quy định tại khoản 4 Điều 3 Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa 2007. 

2. Trên thực tế, định nghĩa về sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật được xây 

dựng trên cơ sở kế thừa quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 

2010, là văn bản được ban hành sau Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa. Đến 

thời điểm hiện tại, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 không có sự thay 

đổi. Đồng thời, trong quá trình thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

không ghi nhận các vấn đề vướng mắc liên quan đến quy định này. 

3. Khái niệm này phù hợp với quy định, hướng dẫn của Liên Hợp quốc.  

Vì vậy, Dự thảo giữ nguyên quy định như trên.  

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Điểm e khoản 2 Điều 76 dự thảo Luật quy định Bộ Công Thương có trách 

nhiệm “quản lý hoạt động khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử 

nghiệm chất lượng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trong lĩnh vực được phân công 

quản lý”. Điều 70 Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa năm 2007 đã có quy định 

về trách nhiệm quản lý nhà nước của bộ quản lý ngành, lĩnh vực về chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa. Vì vậy, đề nghị rà soát các quy định này để bảo đảm tính 

thống nhất, đồng bộ của hệ thống pháp luật, tránh chồng chéo chức năng, nhiệm 

vụ của các cơ quan. 

Bộ Công Thương tiếp thu và sửa thành “tổ chức hoạt động khảo sát, thử 

nghiệm...” 

3. Về một số nội dung khác 

3.1. Về giải thích từ ngữ (Điều 3) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 5 và 6 Điều 3 dự thảo Luật định nghĩa về nền tảng số và nền tảng 

số trung gian nhưng chưa thấy được sự khác biệt giữa hai khái niệm này, theo 

đó, nền tảng số và nền tảng số trung gian đều là hệ thống thông tin tạo môi 

trường trên không gian mạng cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh tương tác và 

cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ đến người tiêu dùng. Vì vậy, đề nghị xem 

xét lại các định nghĩa này. Đồng thời, đề nghị bổ sung quy định giải thích thuật 

ngữ “giao dịch đặc thù”. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Dự thảo Luật đang quy định: 

“5. Nền tảng số là hệ thống thông tin tạo môi trường trên không gian 

mạng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh khác tham gia cung cấp sản phẩm, hàng 
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hóa, dịch vụ. Nền tảng số bao gồm nền tảng số trung gian và các nền tảng số 

khác. 

6. Nền tảng số trung gian là nền tảng số cho phép tổ chức, cá nhân kinh 

doanh và người tiêu dùng tương tác để thực hiện một phần hoặc toàn bộ quy 
trình giao dịch đối với sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ.” 

Yếu tố khác biệt cơ bản của nền tảng số trung gian là việc cho phép các 

bên tham gia giao dịch tương tác để thực hiện một phần hoặc toàn bộ quy trình 

giao dịch. Trong đó, nền tảng số bao gồm nền tảng số trung gian và các nền tảng 

số khác theo đó nền tảng số khác là các nền tảng có thể vẫn tạo môi trường trên 

không gian mạng cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ nhưng không cho phép 

hoạt động tương tác giữa các bên tham gia giao dịch (ví dụ như nền tảng mang 

tính chất giới thiệu hàng hóa dịch vụ hoặc nền tảng không cho phép thanh toán, 

giao dịch trực tuyến).  

Do vậy, Bộ Công Thương xin giữ nguyên như dự thảo. 

3.2. Về chính sách của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 5) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị bổ sung nội dung “thúc đẩy thực hành kinh doanh có trách nhiệm” tại 

khoản 6 Điều 5 dự thảo Luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu. 

3.3. Về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt 

động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh (Điều 
13) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 1 Điều 13 dự thảo Luật giao Chính phủ quy định chi tiết việc bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại 

độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh. Đề nghị bổ sung một số 

quy định mang tính nguyên tắc về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch 

với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký 

kinh doanh tại dự thảo Luật để Chính phủ có cơ sở quy định chi tiết sau khi dự án 

Luật được thông qua. Đồng thời, đề nghị làm rõ khái niệm “cá nhân hoạt động 

thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh” quy định tại 

điểm b khoản 2 Điều 3 và Điều 13 dự thảo Luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Về đề nghị bổ sung khái niệm, nguyên tắc đối với cá nhân hoạt động 

thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh, Bộ Công 

Thương xin giải trình như sau: Đối tượng cá nhân độc lập hoạt động thương mại 

thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh là một đối tượng đặc thù của hoạt 

động thương mại, được quy định tại khoản 3 Điều 2 Luật Thương mại 2005 và 

được quy định chi tiết tại Nghị định số 39/2007/NĐ-CP quy định chi tiết Luật 
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Thương mại về hoạt động thương mại thường xuyên, không phải đăng ký kinh 

doanh. Theo đó, hoạt động thương mại đặc thù này không phải là đối tượng hoạt 

động bền vững và có nhiều thay đổi theo thời gian cùng với sự phát triển kinh tế 

- xã hội (và các quy phạm pháp luật tương ứng) nên việc quy định “cứng” các 

khái niệm và nguyên tắc tại Luật có thể ảnh hưởng đến tính ổn định của Luật và 

vì vậy nên được quy định tại Nghị định của Chính phủ thì đảm bảo tính linh 

hoạt, cập nhật, đồng bộ hơn. 

Cách tiếp cận này là đồng bộ, thống nhất với các quy định có phạm vi, đối 

tượng tương tự như quy định về “hộ kinh doanh” theo quy định của Luật Doanh 

nghiệp 2020. 

3.4. Về các hành vi bị cấm (Điều 16) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Tại điểm b khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật quy định cấm tổ chức, cá nhân 

kinh doanh “quấy rối người tiêu dùng thông qua hành vi tiếp xúc trực tiếp hoặc 

gián tiếp với người tiêu dùng để giới thiệu về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hoặc đề nghị giao kết hợp đồng trái với ý muốn của 

người tiêu dùng từ 02 lần trở lên”, trong khi đó, hành vi quấy rối người tiêu 

dùng ảnh hưởng rất lớn đến đời sống riêng tư của các cá nhân. Ngoài ra, điểm e 

khoản 1 Điều này quy địnhcấm tổ chức, cá nhân kinh doanh “lợi dụng hoàn 

cảnh khó khăn, yếu tố dễ bị tổn thương của người tiêu dùng hoặc lợi dụng thiên 

tai, dịch bệnh để cung cấp hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm đo lường, chất 

lượng, an toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà 

tổ chức, cá nhân kinh doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết 

hoặc theo quy định của pháp luật”, trong khi đó, bản thân hành vi cung cấp hàng 

hóa, dịch vụ không bảo đảm đo lường, chất lượng, an toàn, số lượng, tính năng, 

công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã đăng 

ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết hoặc theo quy định của pháp luật đã 

là hành vi vi phạm. Vì vậy, đề nghị xem xét tính hợp lý của các quy định này. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Tiếp thu: bỏ nội dung “từ hai (02) lần”. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đồng thời, đề nghị rà soát, nghiên cứu bổ sung các hành vi bị cấm trong 

các giao dịch đặc thù nói chung và giao dịch từ xa nói riêng. 

Bộ Công Thương tiếp thu và tiếp tục rà soát, bổ sung. 

3.5. Về trách nhiệm của bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin về sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng (Điều 21) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị quy định chặt chẽ hơn trách nhiệm “từ chối… nếu việc sử dụng có 

khả năng dẫn đến quấy rối người tiêu dùng” và “ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh 
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doanh sử dụng phương tiện, dịch vụ do mình quản lý… theo yêu cầu của người tiêu 

dùng” của chủ phương tiện truyền thông, nhà cung cấp dịch vụ truyền thông tại điểm 

c và d khoản 2 Điều 21 dự thảo Luật để tạo điều kiện thuận lợi cho công tác thực thi 

pháp luật, tránh sự lạm dụng. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

- Việc sử dụng cụm từ “có khả năng” nhằm đảm bảo kịp thời phát hiện, 

ngăn chặn và thực hiện bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng liên quan đến các hành 

vi quấy rối. Cách quy định này cũng được sử dụng phổ biến trong nhiều văn bản 

pháp luật.  

- Tiếp thu, bỏ sử dụng cụm từ “theo yêu cầu của người tiêu dùng”tại điểm 

d khoản 2 Điều 22 

3.6. Về kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung (Điều 27) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 2 Điều 27 dự thảo Luật quy định “cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tự mình hoặc theo đề nghị của người tiêu 

dùng, yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh hủy bỏ hoặc sửa đổi hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung...”, đề nghị bổ sung quy định cho phép tổ chức 

xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đề nghị cơ quan quản lý nhà 

nước yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh hủy bỏ hoặc sửa đổi hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

Bộ Công Thương tiếp thu:đã chỉnh sửa Dự thảo (khoản 2 Điều 28). 

3.7. Về giao kết hợp đồng trong giao dịch từ xa (Điều 38) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 5 Điều 38 dự thảo Luật quy định “trong quá trình thực hiện giao 

dịch từ xa, người tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt hợp đồng trong bất kỳ 

thời điểm nào của quá trình giao dịch”. Đề nghị xem xét tính hợp lý của quy định 

này để đảm bảo hài hòa lợi ích giữa các bên tham gia giao dịch, tránh sự lạm 

dụng. 

Bộ Công Thương tiếp thu: bỏ quy định tại khoản này. 

3.8. Về thương lượng (Điều 55 đến Điều 59) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Khoản 1 Điều 55 dự thảo Luật quy định: “Người tiêu dùng có quyền … 

yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức 

xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tổ chức thương lượng khi cho 

rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm”. Tuy nhiên, dự thảo Luật 

chưa xác định rõ vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng cũng như tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong quá trình thương lượng. Mặt khác, theo đánh giá của Báo cáo tổng 
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kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, nguồn nhân lực thực hiện 

công tác quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại trung ương và 

địa phương chủ yếu là kiêm nhiệm và chưa phát huy hiệu quả tối đa trong thực 

tiễn. Do đó, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo xem xét tính hợp lý và khả thi của 

việc bổ sung thẩm quyền này của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng và tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Mặt khác, dự thảo Luật quy định cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng có trách nhiệm “tư vấn, hướng dẫn người tiêu dùng về kiến thức pháp luật, 

phương hướng, cách thức giải quyết tranh chấp theo phương thức thương 

lượng” (điểm c khoản 3 Điều 58) và “biên bản thương lượng phải có xác nhận 

của đại diện cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là bên tham gia chứng 

kiến”(khoản 3 Điều 59). Những quy định nêu trên của dự thảo Luật có thể dẫn 

đến sự nhầm lẫn giữa phương thức thương lượng với phương thức hòa giải và 

chưa phù hợp với thông lệ quốc tế về phương thức giải quyết tranh chấp bằng 

thương lượng
5
. Do đó, đề nghị xem xét tính hợp lý của các quy định này. 

Bộ Công Thương tiếp thu ý kiến thẩm định và sửa đổi nội dung này 

theo hướng làm rõ và đảm bảo nguyên tắc cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức 

xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không tác động vào ý chí 

của các bên trong quá trình tiến hành thương lượng, cụ thể như sau: 

- Về vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình 
thương lượng:  

Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng,tổ chức xã 

hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùngcó trách nhiệm chuyển yêu cầu 

của người tiêu dùng đến tổ chức, cá nhân kinh doanh được yêu cầu thương 

lượng theo quy định tại khoản 4 Điều 57.  

- Về tính hợp lý và khả thi của việc bổ sung thẩm quyền này của cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tổ chức xã hội tham 
gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng:  

Theo Báo cáo tổng kết thi hành Luật, trong những năm qua, các cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tổ chức xã hội tham 

gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vẫn đang thực hiện việc giải quyết các 

khiếu nại, yêu cầu của người tiêu dùng với tỷ lệ giải quyết thành công các vụ 

việc cao.  Đồng thời, Báo cáo Tổng kết cũng nêu một số vụ việc giải quyết thành 

công điển hình như Vụ việc Tour du lịch Đà Nẵng, Vụ việc Đào’s Travel, Vụ 

việc Avalon Scooter,…Theo đó, cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng đã tư vấn cho các bên có liên quan quy định của pháp luật bảo vệ 
                                                 
5
 Theo thông lệ quốc tế, thương lượng (negotiation) là một trong các phương thức giải quyết tranh chấp, theo đó 

các bên tự bàn bạc để thống nhất giải pháp giải quyết tranh chấp mà không cần tới sự tác động hay giúp đỡ của 

người thứ ba. 
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quyền lợi người tiêu dùng  từ đó, các bên đi đến thống nhất trong cách giải quyết 

vụ việc. Do đó, việc quy định bổ sung thẩm quyền hỗ trợ tổ chức thương lượng 

của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tổ chức xã 

hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với những vai trò quy định tại 

Điều 57 nêu trên là hoàn toàn đảm bảo tính khả thi trên thực tế.  

Bên cạnh đó, thực tiễn, đánh giá tác động về nội dung này đã được Bộ 

Công Thương trình bày cụ thể tại Báo cáo số 31/BC-BCT ngày 31/5/2021 

(chính sách số 3 thuộc Hồ sơ trình Chính phủ thông qua Đề nghị xây dựng 

Luật). Theo đó, nội dung của Chính sách số 3 đã được Chính phủ thông qua tại 

Nghị quyết của Chính phủ. 

- Về sự khác biệt giữa phương thức thương lượng với phương thức hòa giải: 

Thương lượng và hòa giải là hai phương thức giải quyết tranh chấp được 

quy định tại Dự thảo Luật hoàn toàn khác biệt, cụ thể: 

+ Thứ nhất, đối với phương thức thương lượng, bên cạnh bổ sung các quy 

định về tổ chức thương lượng tại cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì khoản 1, 

khoản 2 Điều 56 Dự thảo Luật vẫn ghi nhận việc các bên giải quyết tranh chấp 

thông qua phương thức tự thương lượng. Việc hỗ trợ thương lượng chỉ được tiến 

hành khi đáp ứng đầy đủ các điều kiện quy định tại khoản 3 Điều 56. 

+ Thứ hai, vai trò của bên thứ ba trong tổ chức thương lượng và bên thứ 

ba trong hòa giải là hoàn toàn khác biệt. Theo đó, khoản 4 Điều 57 Dự thảo Luật 

quy định rõ cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng thực hiện chuyển yêu cầu của người tiêu dùng tới tổ chức, cá 

nhân kinh doanh, không tác động tới tự do ý chí của các bên.trong tổ chức 

thương lượng. Quy định này thể hiện rõ tính hợp lý, cân bằng, khách quan của 

cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức xã hội trong việc tham gia quá trình thương 

lượng giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

Trong khi đó, trong quá trình hòa giải, hòa giải viên có quyền đưa ra đề 

xuất nhằm giải quyết tranh chấp tại bất kỳ thời điểm nào trong quá trình hòa 

giải. 

+ Thứ ba, trình tự, thủ tục tổ chức thương lượng được quy định tại Điều 

57 Dự thảo Luật. Trong khi đó, việc tiến hành hòa giải được thực hiện theo trình 

tự, thủ tục theo quy định của pháp luật về hòa giải thương mại.  

- Về sự phù hợp với thông lệ quốc tế về phương thức giải quyết tranh 
chấp bằng thương lượng:  

Về thực tiễn quốc tế, việc cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu 

dùng và tổ chức xã hội tham gia vào quá trình thương lượng là phổ biến. Pháp 

luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Úc (assisted conciliation), ASEAN 

(Alternative Dispute Resolution – ADR), EU (ADR)… đều quy định sự tham 

gia của bên thứ ba khách quan (impartial third party) trong đó gồm các cơ quan 
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quản lý nhà nước và tổ chức xã hội. Nói rộng hơn, bản thân cơ chế giải quyết 

tranh chấp giữa các quốc gia về thương mại trong WTO (DSM) cũng quy định 

chỉ định Tổng thư ký WTO là bên thứ ba trong tổ chức thực hiện các phương 

thức giải quyết tranh chấp như: trung gian, môi giới, hòa giải. 

3.9. Về bán hàng đa cấp (Điều 44 đến Điều 45) 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Dự thảo Luật quy định bán hàng đa cấp là một hình thức bán hàng trực 

tiếp (mục 3 Chương III dự thảo Luật), quy định này có thể chưa chính xác vì 

hoạt động kinh doanh theo phương thức đa cấp có thể được thực hiện trực tiếp 

hoặc trên không gian mạng, phương tiện viễn thông (từ xa). Vì vậy, đề nghị xem 

xét, chỉnh lý lại quy định này. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Dự thảo đã có quy định chung về hoạt động bán hàng trực tiếp: là hoạt 

động của tổ chức, cá nhân kinh doanh chủ động tiếp cận, giới thiệu sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ để bán cho người tiêu dùng. Trong hoạt động bán hàng đa 

cấp, người bán cũng chủ động tiếp cận, giới thiệu sản phẩm cho người mua 

thông qua nhiều phương thức khác nhau như trực tiếp, qua điện thoại, qua các 

ứng dụng di động… Do đó, việc Dự thảo quy định bán hàng đa cấp là một hình 

thức của bán hàng trực tiếp là hoàn toàn phù hợp. Bên cạnh đó, Dự thảo cũng có 

quy định để xác định sự khác biệt giữa bán hàng đa cấp với các hình thức bán 

hàng trực tiếp khác, đó là khác biệt về phương thức trả thưởng theo mô hình đa 

cấp.  

Trên thế giới, bán hàng đa cấp (multilevel marketing) được coi là một 

hình thức của bán hàng trực tiếp (direct selling). Tổ chức quốc tế của các doanh 

nghiệp bán hàng đa cấp trên thế giới cũng có tên là Liên đoàn thế giới các hiệp 

hội bán hàng trực tiếp (World Federation Direct Selling Asociation-WFDSA). 

III. VỀ TÍNH TƢƠNG THÍCH CỦA NỘI DUNG DỰ THẢO LUẬT 

VỚI ĐIỀU ƢỚC QUỐC TẾ CÓ LIÊN QUAN MÀ NƢỚC CHXHCN VIỆT 

NAM LÀ THÀNH VIÊN 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Nhìn chung, nội dung dự thảo Luật không có nội dung trái với các điều 

ước quốc tế có liên quan mà nước CHXHCN Việt Nam là thành viên như Hiệp 

định Đối tác Toàn diện và Tiến bộ xuyên Thái Bình Dương (CPTPP), Hiệp định 

thương mại tự do giữa Việt Nam và Liên minh châu Âu (EVFTA), Hiệp định 

Đối tác Kinh tế toàn diện khu vực (RCEP). Tuy nhiên, vấn đề bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng không chỉ liên quan đến các điều ước quốc tế về thương mại mà 

còn liên quan đến các điều ước quốc tế về quyền con người (như Công ước quốc 

tế về các quyền dân sự và chính trị (Công ước ICCPR)…). Vì vậy, đề nghị bổ 

sung nội dung rà soát, đánh giá tính tương thích của nội dung dự thảo Luật với 



23 

 

các điều ước quốc tế về quyền con người mà nước CHXHCN Việt Nam là thành 

viên. 

Ngoài ra, dự thảo Tờ trình chưa có nội dung đánh giá về tính tương thích 

với điều ước quốc tế có liên quan về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà Việt 

Nam là thành viên. Do đó, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo bổ sung nội dung 

này tại dự thảo Tờ trình để bảo đảm việc ban hành Luật không làm cản trở việc 

thực hiện các nghĩa vụ trong các điều ước quốc tế. 

Bộ Công Thương tiếp thu và đã bổ sung vào Mục I.3 của Tờ trình Chính phủ. 

IV. VỀ SỰ CẦN THIẾT, TÍNH HỢP LÝ, CHI PHÍ TUÂN THỦ 

CÁC THỦ TỤC HÀNH CHÍNH; VIỆC LỒNG GHÉP VẤN ĐỀ BÌNH 

ĐẲNG GIỚI TRONG DỰ THẢO LUẬT 

1. Về sự cần thiết, tính hợp lý, chi phí tuân thủ các thủ tục hành chính 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Dự án Luật quy định 01 thủ tục hành chính (TTHC) là Đăng ký hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Theo hồ sơ gửi Bộ Tư pháp thẩm định, cơ 

quan chủ trì soạn thảo đã thực hiện đánh giá về TTHC theo quy định của Luật 

Ban hành văn bản quy phạm pháp luật, các văn bản hướng dẫn thi hành, Nghị 

định số 63/2010/NĐ-CP ngày 08/6/2020 của Chính phủ về kiểm soát thủ tục 

hành chính và hướng dẫn của Thông tư số 07/2014/TT-BTP ngày 24/02/2014 

của Bộ trưởng Bộ Tư pháp hướng dẫn việc đánh giá tác động của thủ tục hành 

chính và rà soát, đánh giá thủ tục hành chính. Tuy nhiên, Điều 57 dự thảo Luật 

quy định về trình tự, thủ tục tổ chức thương lượng tại cơ quan quản lý nhà nước 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một TTHC nhưng mới quy định về 

phương thức gửi hồ sơ, thời gian giải quyết mà chưa quy định về số lượng hồ sơ, 

thành phần hồ sơ, trình tự, thủ tục và chi phí giải quyết. Vì vậy, trường hợp tiếp 

tục quy định thương lượng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng thì tại Báo cáo đánh giá tác động TTHC trong dự án Luật, đề 

nghị bổ sung đánh giá tác động TTHC về trình tự, thủ tục tổ chức thương lượng 

tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Bên cạnh đó, khoản 4 Điều 14 của Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp 

luật đã nghiêm cấm việc “quy định thủ tục hành chính trong thông tư, thông tư 

liên tịch…  trừ trường hợp được luật, nghị quyết của Quốc hội giao”. Vì vậy, đề 

nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát kỹ các TTHC hiện đang được quy định 

trong các Thông tư và Thông tư liên tịch để quy định cụ thể các TTHC này ngay 

trong Luật hoặc giao Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ hoặc Bộ trưởng Công 

Thương quy định cụ thể. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như sau: 

Tiếp thu và đã hoàn thiện vào dự thảo để làm rõ hơn việc cơ quan quản lý 

nhà nước chỉ hỗ trợ mà không tham gia vào quá trình thương lượng của các bên. 
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Hoạt động thương lượng là một trong những hoạt động giải quyết tranh 

chấp theo quy định của pháp luật. Dự thảo Luật quy định hoạt động thương 

lượng theo hướng tôn trọng tối đa quyền, trách nhiệm của các bên trong thực 

hiện thương lượng. Các hoạt động hỗ trợ tại cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức 

xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chỉ được thực hiện khi các bên 

đã tiến hành thương lượng nhưng không đạt kết quả, xuất phát từ bản chất vị trí 

“yếu thế” của người tiêu dùng về nhiều khía cạnh. Do vậy, không phải có các 

thành phần, kết quả của một thủ tục hành chính. 

Theo Khoản 1 Điều 3 Nghị định số 63/2010/NĐ-CP, "Thủ tục hành 

chính” là trình tự, cách thức thực hiện, hồ sơ và yêu cầu, điều kiện do cơ quan 

nhà nước, người có thẩm quyền quy định để giải quyết một công việc cụ thể liên 

quan đến cá nhân, tổ chức. Mục đích của hoạt động thương lượng giữa các bên 

là nhằm giải quyết tranh chấp. Trong khi đó, vai trò của của cơ quan nhà nước, 

tổ chức xã hội trong tổ chức thương lượng không phải là một chủ thể giải quyết 

tranh chấp hay giải quyết một thủ tục hành chính mà là vai trò kết nối các bên 

nhằm hỗ trợ, tư vấn, chứng kiến, không đưa ra khuyến nghị hay bất cứ tác động 

nào vào tự do ý chí thoả thuận về giải quyết tranh chấp của các bên.  

Do đó, các quy định về trình tự, thủ tục tổ chức thương lượng không phải 

là quy định thủ tục hành chính đáp ứng quy định tại Khoản 1 Điều 3 Nghị định 

số 63/2010/NĐ-CP. 

2. Về việc lồng ghép vấn đề bình đẳng giới 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Về cơ bản, nội dung dự thảo Luật không có tác động về giới. Tuy nhiên, 

tại Tờ trình Chính phủ, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo có nội dung đánh giá 

về việc lồng ghép vấn đề bình đẳng giới trong dự án Luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu và đã bổ sung vào Mục I.4 của Tờ trình Chính 

phủ. 

V. VỀ ĐIỀU KIỆN BẢO ĐẢM VỀ NGUỒN NHÂN LỰC, TÀI 

CHÍNH ĐỂ BẢO ĐẢM THI HÀNH LUẬT 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Dự thảo Luật có phạm vi điều chỉnh rộng và tác động lớn đến hoạt động 

của cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng cũng như các chủ thể có liên quan trong quá trình thực thi. Tuy nhiên, 

dự thảo Tờ trình chưa đánh giá về các điều kiện bảo đảm nguồn nhân lực, tài 

chính để bảo đảm thi hành Luật sau khi được thông qua (đặc biệt là nguồn lực 

để thực hiện việc tổ chức thương lượng của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; nguồn lực đểtổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thực hiện hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh). Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo bổ sung nội dung này, trong 
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đó, việc đánh giá phải bảo đảm tính toàn diện, khách quan và lượng hóa tối đa 

các chi phí liên quan. 

Bộ Công Thương tiếp thu và đã bổ sung vào Mục IV.3 của Tờ trình 

Chính phủ, cụ thể: 

“3. Điều kiện bảo đảm về nguồn lực tài chính và nhân sự để bảo đảm 

thi hành Luật 

Việc bảo đảm thi hành Luật dựa trên nguồn nhân sự và tài chính sẵn có 

của các chủ thể có liên quan như cơ quan quản lý nhà nước, tổ chức xã hội, 

cộng đồng doanh nghiệp và người tiêu dùng. Các nội dung này đã được nêu cụ 

thể trong Báo cáo tổng kết cũng như Tờ trình Chính phủ trong quá trình đề xuất 
sửa đổi, bổ sung Luật. 

Các quy định được sửa đổi, bổ sung trong dự thảo không làm phát sinh 

yêu cầu bắt buộc về tài chính và nhân sự”. 

VI. VỀ TRÌNH TỰ, THỦ TỤC, HỒ SƠ VÀ NGÔN NGỮ, KỸ THUẬT 

SOẠN THẢO VĂN BẢN 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Tại dự thảo Tờ trình, đề nghị nêu rõ nội dung chỉ đạo, đường lối của 

Đảng, chính sách của Nhà nước có liên quan trong các văn bản; hoàn thiện nội 

dung về mục đích xây dựng dự thảo Luật; bổ sung đánh giá tác động chính sách 

đối với việc thay đổi phạm vi điều chỉnh, đối tượng áp dụng của dự án Luật; bổ 

sung đánh giá về sự tương thích với các cam kết về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong các điều ước quốc tế mà nước CHXHCN Việt Nam là thành viên; bổ 

sung đánh giá về việc lồng ghép vấn đề bình đẳng giới trong dự án Luật và các 

điều kiện bảo đảm nguồn nhân lực, tài chính cho việc thi hành Luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu và đã bổ sung vào Mục IV.3 và IV.4 của Tờ 

trình Chính phủ. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Đề nghị bổ sung Báo cáo đánh giá tác động chính sách đối với việc thay 

đổi phạm vi điều chỉnh, đối tượng áp dụng của dự án Luật. 

Bộ Công Thương tiếp thu. 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 

Tại Báo cáo rà soát văn bản quy phạm pháp luật, đề nghị rà soát, đánh giá 

kỹ hơn mối quan hệ giữa dự án Luật này và Luật Viễn thông năm 2009. 

Bộ Công Thương tiếp thu và giải trình như tại Mục 3. VI  

3. Về ngôn ngữ, kỹ thuật soạn thảo văn bản 

Hội đồng thẩm định – Bộ Tư pháp có ý kiến như sau: 
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Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát lại ngôn ngữ, hình thức, kỹ thuật 

trình bày văn bản cho phù hợp với quy định tại Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật,Nghị định số 34/2016/NĐ-CP. Dự thảo Luật còn một số quy 

định chưa đảm bảo nguyên tắc “ngôn ngữ sử dụng trong văn bản quy phạm 

pháp luật phải chính xác, phổ thông, cách diễn đạt phải rõ ràng, dễ hiểu”
6
, 

chẳng hạn: quy định “được cung cấp thông tin… đầy đủ về sản phẩm, hàng hóa, 

dịch vụ” (khoản 2 Điều 14 dự thảo Luật); “người được chú ý, quan tâm trên 

mạng xã hội, người có uy tín” (điểm n khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật); “sắp xếp 

ưu tiên lựa chọn sản phẩm, hàng hóa bất hợp lý… trên nền tảng” (điểm b khoản 

3 Điều 16 dự thảo Luật); “phải bảo đảm sự phù hợp với các nhóm người tiêu dùng 

theo độ tuổi, giới tính, thu nhập, khu vực địa lý, dân tộc, tình trạng sức khỏe, đặc 

điểm tâm thần, thể chất” (khoản 2 Điều 19 dự thảo Luật); “cung cấp thông tin 

chính xác, đầy đủ về… chi phí” (điểm a khoản 1 Điều 20); “trái với yêu cầu về 

thiện chí, gây ra sự mất cân bằng đáng kể về quyền và nghĩa vụ theo hợp đồng 

của các bên” (khoản 1 Điều 24 dự thảo Luật); “dành thời gian hợp lý để người 

tiêu dùng nghiên cứu” (khoản 1 Điều 25 và khoản 1 Điều 26 dự thảo Luật); tiêu 

chí, căn cứ xác định hòa giải viên “có kỹ năng hòa giải, hiểu biết pháp luật” 

(điểm d khoản 2 Điều 63 dự thảo Luật)... Ngoài ra, đề nghị rà soát khái niệm 

“người có ảnh hưởng” tại điểm n khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật để đảm bảo bao 

quát hết các đối tượng dẫn dắt dư luận chủ chốt, có sức ảnh hưởng (KOL). Bên 

cạnh đó, các hành vi bị cấm quy định tại các điểm e, g, h, i, k, và l khoản 1 Điều 

16 dự thảo Luật đều có cùng bản chất là cung cấp hàng hóa, dịch vụ không bảo 

đảm đo lường, chất lượng, an toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc 

nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, 

quảng cáo, cam kết hoặc theo quy định của pháp luật. Quy định hợp đồng cung 

cấp dịch vụ liên tục phải được đăng ký với cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng tại khoản 2 Điều 41 dự thảo Luật mâu thuẫn với quy định 

Thủ tướng Chính phủ ban hành danh mục sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ phải 

đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung tại Điều 27 dự thảo Luật. 

Vì vậy, đề nghị chỉnh lý lại các quy định này. 

Bộ Công Thương tiếp thu và chỉnh lý trong Dự thảo Luật. 

Trên đây là nội dung tiếp thu, giải trình đối với ý kiến thẩm định của Bộ 

Tư pháp, Bộ Công Thương xin báo cáo./. 

 

Nơi nhận:  
- VPCP (Vụ KTTH); 

- TT Nguyễn Sinh Nhật Tân; 

- Vụ PC; 

- Lưu: VT, CT. 

BỘ TRƢỞNG 

 
(Đã ký) 

 

 

 

 

Nguyễn Hồng Diên 
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 Khoản 1 Điều 8 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật 
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BỘ CÔNG THƢƠNG 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập – Tự do - Hạnh phúc 
 

 

BẢNG TỔNG HỢP, TIẾP THU, GIẢI TRÌNH Ý KIẾN ĐỐI VỚI 

DỰ THẢO LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG (SỬA ĐỔI) 

Hà Nội, ngày 12tháng 9 năm 2022 

 

 

TT Điều Khoản Ý Kiến Tiếp thu, giải trình Đơn vị góp ý 

I. DỰ THẢO TỜ TRÌNH    

1   Nhất trí và Đề nghị nêu rõ thời gian dự kiến trình 

Quốc hội để phù hợp với quy định tại điểm a khoản 

1 Điều 37 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp 

luật năm 2015 (sửa đổi, bổ sung năm 2020) 

Tiếp thu Nội vụ 

2   Tại dự thảo Tờ trình, Bộ Công Thương chưa báo cáo 

cụ thể những khó khăn, vướng mắc thực tế cần khắc 

phục trong quá trình triển khai Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Do đó, đề nghị bổ sung làm rõ 

những khó khăn, hạn chế khi thực hiện Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong thời gian qua để có 

cơ sở xây dựng dự thảo Luật, đồng thời bổ sung, làm 

rõ tại Tờ trình Chính phủ những nội dung dự kiến 

sửa đổi bổ sung hoặc bãi bỏ trong dự thảo Luật. 

Tiếp thu. Đã hoàn thiện nội dung tương ứng 

tại Dự thảo Tờ trình. 

Tài chính 

3   Đề nghị Bộ Công Thương bổ sung đánh giá về 

nguồn lực tài chính, nguồn nhân lực khi thực hiện dự 

thảo Luật theo quy định của Luật Ban hành văn bản 

quy phạm pháp luật. 

Tiếp thu Tài chính 
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4   Để làm rõ sự cần thiết ban hành luật, Bộ Xây dựng 

đề nghị nên chỉnh sửa lại nội dung này theo hướng 

như sau:  

Nội dung thứ nhất, cơ sở chính trị là thể chế hóa 

quan điểm, chủ trương của Đảng như: Chỉ thị số 30-

CT/TW ngày 22/01/2019 của Ban Bí thư về tăng 

cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý 

của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dung…; 

Nội dung thứ hai, cơ sở pháp lý là: Hiến pháp 2013 

đã bổ sung nhiều quy định liên quan đến việc bảo 

đảm đầy đủ các quyền con người, quyền công dân; 

tiếp đó nhiều luật mới liên quan đến các khía cạnh 

trong giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh đã được ban hành hoặc sửa đổi bổ 

sung để tạo sự thống nhất như Bộ luật Dân sự 2015, 

Bộ luật Tố tụng Dân sự 2015, Luật Nhà ở 2014, Luật 

Kinh doanh bất động sản 2014, Luật An ninh mạng 

2018, Luật Cạnh tranh 2018, Luật Ngoại Thương 

2018… 

Nội dung thứ ba, cơ sở thực tiễn là nội dung các bất 

cập trong thực tiễn thi hành Luật; các vấn đề đặt ra 

trong việc thi hành các cam kết về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng theo các điều ước quốc tế. 

Tiếp thu Xây dựng 

5   Đề nghị rà soát, chỉnh lý kỹ thuật của dự án Luật. Ví 

dụ: tại dự thảo Tờ trình, đề nghị sửa Luật Ngoại 

thương năm 2018 thành Luật Quản lý Ngoại thương 

năm 2017. 

Tiếp thu Tư pháp 

6   Bổ sung NQ 48/NQ-CP ngày 06/5/2021 về Phiên 

họp Chính phủ thường kỳ tháng 4 năm 2021 vào tài 

Tiếp thu Tư pháp 
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liệu kèm theo Tờ trình để đảm bảo phù hợp với quy 

định tại điểm b khoản 10 Điều 1 Luật sửa đổi, bổ 

sung một số điều của Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật. 

7   Đề nghị chỉnh sửa đúng quy định tại Mẫu số 03 Phụ 

lục V ban hành kèm theo Nghị định số 

154/2020/NĐ-CP ngày 31/12/2020 của Chính phủ 

sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định số 

34/2016/NĐ-CP ngày 14/5/2016 quy định chi tiết 

một số điều và biện pháp thi hành luật Ban hành văn 

bản quy phạm pháp luật như: Thay từ “về việc xây 

dựng” bằng từ “Dự thảo”; sửa tiêu đề mục II, III, IV; 

bỏ mục V, VI, VII, VIII. 

Tiếp thu Tư pháp 

8   Phần "Các bất cập trong thực tiễn thi hành Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng" (từ trang 2 đến trang 

7): Xem xét thể hiện lại cho ngắn gọn, xúc tích, đúng 

trọng tâm để đảm bảo bố cục cân đối của văn bản. 

Tiếp thu  

9   Bổ sung tại Mục I.2 (trang 7): (i) Bổ sung tại đoạn 

đầu Hiệp định Đối tác Kinh tế Toàn diện khu vực ; 

(ii) Bổ sung tại đoạn thứ hai: Tại Chương 14 

(Thương mại điện tử) Điều 14.7 và 14.8 có quy định 

về bảo vệ quyền lợi và thông tin của người tiêu dùng 

thương mại điện tử 

Bổ sung Hiệp định RCEP tại MỤC VI 

Tiếp thu  

10   Phần "Bố cục và nội dung cơ bản" (từ trang 10 đến 

trang 11): Cần liệt kê các điều sửa đổi, các điều bổ 

sung và có phần trình bày tóm tắt các nội dung cụ 

thể được sửa đổi, bổ sung tại dự thảo Luật. 

Tiếp thu  

11   Đoạn cuối mục IV.1 (trang 11): Đề nghị rà soát lại Tiếp thu KHCN 
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nội dung đoạn “giữ nguyên 13 Điều khoản (Các 

Điều 13, 17, 28, 34, 47, 66, 67, 68, 70, 72, 73, 79, 80 

của Dự thảo) sửa đổi 38 Điều khoản” và chỉnh sửa 

cho chính xác do một số điều như Điều 17, Điều 

79…tại dự thảo Luật có nội dung sửa đổi, bổ sung 

12   Chỉnh lý một số nội dung, ví dụ: tại mục IV.2 dự 

thảo Tờ trình, cần nêu những nội dung cơ bản của dự 

thảo Luật thay vì chỉ liệt kê các chính sách đã được 

Chính phủ thông qua; kèm theo dự thảo Tờ trình có 

Có Báo cáo rà soát các văn bản quy phạm pháp luật 

có liên quan, Báo cáo đánh giá thủ tục hành chính và 

Báo cáo về lồng ghép vấn đề bình đẳng giới, do đó, 

đề nghị cân nhắc không đưa các nội dung này vào 

trong dự thảo Tờ trình. 

Tiếp thu Tư pháp 

13   Trong Tờ trình, phần nội dung cơ bản của dự thảo 

Luật (IV.2) không đề cập đến Chính sách 01 về hoàn 

thiện các quy định về hàng hóa có khuyết tật và thu 

hồi hàng hóa có khuyết tật nhằm nâng cao trách 

nhiệm và hiệu quả thực thi các quy định có liên 

quan; đề nghị bổ sung nội dung này. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

14   Tại mục V, đề nghị chỉnh sửa “Luật Chất lượng sản 

phẩm” thành “Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa” 

Tiếp thu  

15   Tại Chương IV, trong Tờ trình ở trang 11 có nói đến 

vừa qua cũng chưa có cơ chế phối hợp thực hiện hệ 

thống chính trị vào cuộc chung với bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. Như vậy, vai trò của Mặt trận Tổ 

quốc và các tổ chức chính trị xã hội, tôi đề nghị 

trong trang 4 làm sao thể hiện có sự giám sát của 

Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức chính trị 

trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cần phải 

Bộ Công Thương tiếp thu và sẽ nghiên cứu 

hoàn thiện dự thảo Luật. 

Ông Trần 

Thanh Mẫn - 

Phó Chủ tịch 

Thường trực 

Quốc hội 
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nhấn mạnh. Vì Nghị quyết 2017, 2018 của Bộ Chính 

trị cũng giao cho Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các 

tổ chức chính trị - xã hội giám sát phản biện xã hội. 

Trong nghị quyết này các đồng chí có nói hoạt động 

của các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng nhưng nhấn mạnh là giám sát chưa 

có thì đề nghị có bổ sung. 

 

II. DỰ THẢO LUẬT  

Nhóm 1: Ý KIẾN CHUNG 

   Đề nghị rà soát để đảm bảo thể hiện đúng, đầy đủ 07 

chính sách được thông qua tại Nghị quyết 48/NQ-CP 

Tiếp thu Tư pháp 

   Dự thảo cần thể hiện rõ vai trò quản lý của cơ quan 

nhà nước 

Tiếp thu GTVT 

   Cần phải có một chương hoặc là một mục về hợp tác 

quốc tế trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng. Các 

điều cũng có nêu nhưng hiện nay nội dung này cũng 

tản mạn nên chăng có 1 mục để ta nói rõ về nội dung 

hợp tác quốc tế, các chủ thể tham gia việc này, từ 

Chính phủ, Bộ Công Thương, các bộ, ngành cho đến 

các địa phương, nhất là các địa phương có biên giới 

với các nước bạn, việc liên quan đến giao dịch các 

hàng hóa rất lớn. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: nội 

dung về hợp tác quốc tế trong bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng đã được quy định trong 

Dự thảo Luật, bao gồm cả chính sách của Nhà 

nước về việc đẩy mạnh hợp tác quốc tế trong 

việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (khoản 

5 Điều 5); hợp tác quốc tế trong giải quyết 

tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ 

chức, cá nhân nước ngoài và trách nhiệm của 

các cơ quan, tổ chức trong thực hiện hợp tác 

quốc tế liên quan (Điều 75 và 76). Việc quy 

định các nội dung trên được gắn với từng 

nhóm vấn đề cụ thể, đảm bảo tính liền mạch 

trong việc theo dõi. Vì vậy, việc gộp các nội 

dung nêu trên vào thành một mục riêng sẽ 

Ông Bùi Văn 

Cường - Tổng 

Thư ký Quốc 

hội 
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không đảm bảo tính thuận tiện trong việc theo 

dõi. Bộ Công Thương xin đề xuất giữ nguyên 

như Dự thảo hiện tại. 

   Đề nghị có các biện pháp phòng vệ thích hợp để bảo 

vệ sản xuất và lợi ích người tiêu dùng; quy định cụ 

thể, chặt chẽ, phù hợp các phương thức giải quyết 

tranh chấp (thương lượng, hòa giải, trọng tài, tòa án) 

để bảo đảm tính khả thi, hiệu quả trong giải quyết 

tranh chấp, rút ngắn thời gian giải quyết tranh chấp, 

thi hành án trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng; 

xử lý nghiêm minh, kịp thời các đối tượng sản xuất, 

kinh doanh, quảng cáo, phân phối hàng giả, hàng 

hóa vi phạm sở hữu trí tuệ, hàng hóa kém chất 

lượng, hàng hóa không bảo đảm an toàn; phát huy 

đúng đắn, đầy đủ vai trò của người tiêu dùng, các 

hội bảo vệ người tiêu dùng; quy định để khuyến 

khích, huy động sự tham gia của toàn xã hội vào 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt 

là sự tham gia của tổ chức xã hội. 

+ Bảo đảm rõ ràng, chính xác, dễ hiểu, dễ nhớ, dễ áp 

dụng đối với các quy định về giải thích từ ngữ, các 

khái niệm; quy định chặt chẽ phù hợp với Hiến pháp, 

pháp luật về thu thập, sử dụng, đảm bảo an toàn 

thông tin của người tiêu dùng; tiếp tục rà soát để quy 

định chặt chẽ, đầy đủ, rõ ràng bảo đảm quyền lợi của 

người tiêu dùng về các nội dung cơ bản của hợp 

đồng mẫu, kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung, trách nhiệm của bên thứ 3 (bảo 

quản, vận chuyển…); quy định về sản phẩm hàng 

hóa có khuyết tật, trách nhiệm thu hồi, bồi thường 

thiệt do sản phẩm hàng hóa có khuyết tật gây ra; quy 

định để bảo đảm quyền lợi, quyền được đối xử công 

Bộ Công Thương xin tiếp thu Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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bằng của người tiêu dùng là người yếu thế, người có 

thu nhập thấp, người già, trẻ em, cân nhắc đối tượng 

là người nghèo, các hộ nghèo và cận nghèo; quy 

định rõ vai trò, quyền hạn, trách nhiệm, cơ chế tiếp 

nhận và giải quyết yêu cầu của cơ quan nhà nước, 

chính quyền các cấp để các quy định bảo vệ người 

tiêu dùng được thực thi một cách thực chất, hiệu 

quả; rà soát các điều khoản chuyển tiếp để bảo đảm 

quyền và lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân khi 

thực hiện các quy định mới. Đề nghị lưu ý vấn đề 

đạo đức kinh doanh, văn hóa tiêu dùng, trách nhiệm 

xã hội của doanh nghiệp và trách nhiệm về tiếp thu, 

giải trình của doanh nghiệp đối với các vấn đề có 

liên quan đến chất lượng của sản phẩm và bảo vệ 

người tiêu dùng. 

+ Cụ thể hóa tối đa trong dự thảo Luật những nội 

dung đã được kiểm nghiệm và áp dụng ổn định trong 

thực tiễn, nhất là luật hóa các quy định trong các 

nghị định đã áp dụng hiệu quả trong thời gian qua, 

bảo đảm hiệu lực thi hành ngay của Luật và phù hợp 

với quy định của Luật Ban hành văn bản quy phạm 

pháp luật kể cả các quy định về giao nhiệm vụ cụ thể 

hóa luật tại văn bản quy định chi tiết. 

   Đề nghị cần tiếp tục rà soát, đối chiếu các quy định 

của dự thảo Luật với các luật có liên quan để đảm 

bảo tính đồng bộ, thống nhất của hệ thống pháp luật. 

Đặc biệt, cần phối hợp chặt chẽ với cơ quan soạn 

thảo các luật đang tiến hành sửa đổi, bổ sung như 

Luật Giá, Luật Giao dịch điện tử để tránh chồng 

chéo, đảm bảo tính thống nhất, đồng bộ của hệ thống 

pháp luật. Bên cạnh đó, cũng cần tham chiếu quy 

định của các điều ước quốc tế mà nước CHXHCN 

Bộ Công Thương xin tiếp thu Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 



  

8 

Việt Nam là thành viên như Hiệp định Đối tác toàn 

diện và tiến bộ xuyên Thái Bình Dương (CPTPP), 

Hiệp định Thương mại tự do giữa Việt Nam và Liên 

minh châu Âu (EVFTA), Hiệp định Đối tác kinh tế 

toàn diện khu vực (RCEP), Công ước quốc tế về các 

quyền dân sự và chính trị (Công ước ICCPR) … 

   Tiếp tục thực hiện rà soát việc thể chế hóa đ ầy đủ 

các chủ trương lớn của Đảng , đặc biệt là các Chỉ thị 

của Ban Bí thư: số 30-CT/TW ngày 22/1/2019 về 

tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm 

quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền 

lợi của người tiêu dùng, số 03-CT/TW ngày 

19/5/2021 về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng đối 

với Cuộc vận động "Người Việt Nam ưu tiên dùng 

hàng Việt Nam"; Chiến lược phát triển kinh tế - xã 

hội giai đoạn 2021-2030 được thông qua tại Đại hội 

đại biểu toàn quốc lần thứ XIII của Đảng; các chỉ thị, 

nghị quyết của Đảng liên quan đến bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. Trong đó, cần lưu ý các nội dung về 

“bảo vệ lợi ích hợp pháp của Nhà nước, người sản 

xuất, phân phối và người tiêu dùng”; “rà soát, sửa 

đổi, bổ sung, hoàn thiện hệ thống chính sách, pháp 

luật, tạo hành lang pháp lý thuận lợi và khả năng 

thực thi hiệu quả công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng theo hướng thống nhất, đồng bộ và phù 

hợp với tập quán tiêu dùng của người dân trong bối 

cảnh hội nhập quốc tế, sự phát triển của khoa học, 

công nghệ và xu hướng phát triển các giao dịch 

thương mại điện tử”. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường; ông  

Hoàng Thanh 

Tùng - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Pháp luật 

 

   Vị trí của Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng  

Xác định vị trí, mối quan hệ của Luật Bảo vệ quyền 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là vấn đề có 

nội hàm rộng, liên quan đến nhiều lĩnh vực. 

Ủy ban Khoa 

học, Công 
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lợi người tiêu dùng đối với các luật chuyên ngành, 

hệ thống pháp luật hiện nay. Đề nghị lưu ý các vấn 

đề liên quan đến pháp luật về dân sự, bảo vệ dữ liệu 

cá nhân, công tác dân tộc và bảo vệ người yếu thế, 

xử lý vi phạm hành chính, giao dịch điện tử, tố tụng 

hình sự và giải quyết tranh chấp; tiêu chuẩn, chất 

lượng sản phẩm và hàng hóa; quảng cáo, cung ứng 

dịch vụ công, các điều ước quốc tế và hợp tác quốc 

tế. Bảo đảm các quy định áp dụng Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, các luật có liên quan một 

cách rõ ràng, cụ thể, khả thi, bao quát thực tiễn phát 

sinh và sự phát triển mạnh mẽ của kinh tế số, thương 

mại điện tử, các phương thức kinh doanh và tiêu 

dùng mới để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đối 

với các giao dịch điện tử, các mô hình kinh doanh 

mới, mô hình kinh doanh nội dung số qua mạng 

Internet, các giao dịch đặc thù như giao dịch từ xa, 

cung cấp dịch vụ liên tục, bán hàng đa cấp, bán hàng 

không phải là địa điểm giao dịch thường xuyên… 

Hiện nay, các lĩnh vực pháp luật chuyên 

ngành đều có những quy định hướng đến mục 

tiêu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Ví dụ, 

pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hóa, 

dịch vụ bảo vệ người tiêu dùng ở khía cạnh 

chất lượng sản phẩm, pháp luật về an toàn 

thực phẩm hay pháp luật về môi trường bảo 

vệ người tiêu dùng ở khía cạnh an toàn,... Do 

đó, để tránh xung đột, chồng chéo với quy 

định của các luật khác trong hệ thống pháp 

luật, Bộ Công Thương xin tiếp thu ý kiến theo 

hướng Dự thảo Luật điều chỉnh những vấn đề 

mới, đặc thù, chưa có văn bản quy phạm pháp 

luật nào điều chỉnh để bảo vệ vị trí yếu thế 

của người tiêu dùng như: bảo hành, thu hồi 

hàng hóa có khuyết tật, kiểm soát hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, thủ tục 

rút gọn,…  

Bên cạnh đó, để thể hiện rõ hơn vị trí của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

tổng thể hệ thống pháp luật, Dự thảo Luật đã 

xây dựng một hệ thống các quy phạm pháp 

luật thống nhất: đưa ra các khái niệm cơ bản 

làm cơ sở áp dụng cho các luật khác liên quan 

(ví dụ như khái niệm “người tiêu dùng”), đưa 

ra các nguyên tắc hướng đến bảo vệ quyền lợi 

cho người tiêu dùng trong tổng thể mối quan 

hệ giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân 

kinh doanh từ quá trình giao kết hợp đồng, 

thực hiện hợp đồng, giải quyết tranh chấp, 

quy định về hoạt động của hệ thống cơ quan 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, quy định về 

nghệ và Môi 

trường 
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sự tham gia của các tổ chức xã hội vào công 

tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Về cơ 

bản, đây sẽ là đạo luật giữ vai trò trung tâm 

trong hệ thống các văn bản quy phạm pháp 

luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, là 

tiêu chuẩn, cơ sở để tham chiếu trong quá 

trình xây dựng hay thực thi các văn bản quy 

phạm pháp luật khác liên quan đến bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

Để thực hiện mục đích trên, trong quá trình 

xây dựng Dự án, Ban soạn thảo đã thực hiện 

rà soát hơn 30 văn bản quy phạm pháp luật có 

liên quan đến công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, từ đó, đảm bảo sự thống nhất, hài 

hòa trong tổng thể hệ thống pháp luật hiện 

hành. 

   Bố cục: đề nghị trình bày bố cục theo quy định tại 

Điều 62 Nghị định số 34/2016/NĐ-CP ngày 

14/5/2016 theo hướng: Chương, mục, tiểu mục, điều, 

khoản, điểm; Chương, mục, điều, khoản, điểm;…. 

không trình bày theo số thứ tự; Nghị quyết số 

351/2017/UBTVQH14 ngày 14/3/2017 

Tiếp thu  

   Về kết cấu dự thảo Luật 

Dự thảo Luật gồm 7 chương, 80 điều, trong đó 

Chương II quy định về “Trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng”. Tuy 

nhiên, tại Chương I có nhiều điều (từ Điều 8 đến 

Điều 14) quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh; Chương III quy định về “Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc 

Bộ Công Thương đề xuất giữ nguyên kết cấu 

Dự thảo Luật như hiện hành và xin giải trình 

như sau: 

- Thứ nhất, dưới góc độ là Luật sửa đổi, kết 

cấu của Dự thảo Luật hiện nay được rà soát 

và xây dựng trên cơ sở kế thừa từ kết cấu của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 

2010. 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

Văn phòng 

Chính phủ 
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thù” cũng quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh trong một số giao dịch đặc thù 

(giao dịch từ xa, giao dịch tận cửa, bán hàng đa 

cấp…). Do đó, đề nghị Bộ Công Thương nghiên 

cứu, chỉnh lý kết cấu dự thảo Luật, bảo đảm sự logic, 

thống nhất giữa các chương của dự thảo Luật; đồng 

thời tại Chương II có nhiều nội dung không thuộc 

phạm vi “trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh”, như quy định về hình thức, nội dung, 

nguyên tắc giải thích hợp đồng mẫu, các trường hợp 

hợp đồng mẫu vô hiệu... đề nghị chỉnh lý lại kết cấu 

của Chương II. 

- Thứ hai, đối với các nội dung quy định từ 

Điều 8 đến Điều 13 của Chương I: đây là 

những quy định mang tính xuyên suốt, điều 

chỉnh chung cho các hoạt động bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, cho các giao dịch với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh, bao gồm các giao 

dịch “truyền thống” và giao dịch đặc thù. Do 

vậy, để thể hiện tính xuyên suốt này, Dự thảo 

đã đưa các nội dung này quy định tại Chương 

I về các quy định chung tương tự như các nội 

dung về nguyên tắc, chính sách bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, quyền, nghĩa vụ của 

người tiêu dùng. 

- Thứ ba, một số điều, khoản quy định tại 

Chương II có nội dung không thuộc phạm vi 

“trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh” nhưng những điều, khoản này nằm 

trong tổng thể các trách nhiệm mà tổ chức, cá 

nhân kinh doanh phải thực hiện trong trường 

hợp sử dụng hợp đồng mẫu là hình thức thỏa 

thuận với người tiêu dùng, bên cạnh các trách 

nhiệm khác như phải đăng ký với cơ quan 

quản lý nhà nước, đảm bảo các nội dung cơ 

bản của hợp đồng mẫu khi ký kết….Vì vậy, 

việc sắp xếp các điều, khoản này tại Chương 

II nhằm đảm bảo tính liền mạch, thuận tiện 

trong quá trình theo dõi. 

- Thứ tư, một số điều, khoản quy định tại 

Chương III của Dự thảo Luật có nội dung liên 

quan đến trách nhiệm của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh. Tuy nhiên, các nội dung này nằm 

trong tổng thể nhóm nội dung liên quan đến 
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bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các 

giao dịch đặc thù – là nhóm nội dung có tính 

chất riêng, cần được sắp xếp các quy định liên 

quan trong cùng một nhóm điều, khoản để 

đảm bảo tính logic, liền mạch về nội dung. 

   Rà soát, thống nhất cách viết "mười (10) ngày"; "ba 

(03) ngày"... hoặc "30 ngày"; "07 ngày"… 

Tiếp thu GTVT 

   Sửa phần căn cứ "Căn cứ Hiến pháp nước Cộng hòa 

xã hội chủ nghĩa Việt Nam;" 

Tiếp thu GTVT 

   Điều 40,41,43,46,56,72 cần rà soát, xem xét bỏ cụm 

từ "làm việc" sau từ "ngày" và bỏ cụm từ "tối thiểu" 

tại điểm g, h khoản 3 điều 41 để thống nhất vs các 

điều khác 

Tiếp thu  

   Đề nghị xem xét bổ sung điều về nghĩa vụ của người 

tiêu dùng trong TMĐT; Rà soát và có các quy định 

cụ thể để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

TMĐT 

Tiếp thu  

   Đề nghị nêu rõ thời gian dự kiến trình Quốc hội để 

phù hợp với quy định tại điểm a khoản 1 Điều 37 

Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật năm 

2015 (sửa đổi, bổ sung năm 2020) 

Tiếp thu  

   Tên dự thảo: xem xét bỏ cụm từ "sửa đổi" vì Luật 

được ban hành mới thay cho Luật 2010 

Tiếp thu để nghiên cứu, hoàn thiện tên Dự án 

trong các bước thực hiện tiếp theo 

 

   Đề nghị rà soát, đảm bảo tính thống nhất giữa các 

văn bản pháp luật liên quan đến việc bồi thường thiệt 

hại cho người tiêu dùng. 

Tiếp thu  

   Đề nghị tham khảo Bộ Công an đối với nội dung về Tiếp thu. Bộ Công an đã có ý kiến liên quan NHNN 
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bảo vệ dữ liệu cá nhân đến nội dung về bảo vệ thông tin của người 

tiêu dùng.  

   Đề nghị nêu rõ Luật này không áp dụng đối với hoạt 

động cấp tín dụng của các tổ chức tín dụng, bởi lẽ: 

Hoạt động tín dụng là hoạt động đặc thù, đối tượng 

kinh doanh trực tiếp là tiền, khách hàng vay là khách 

hàng được trực tiếp sử dụng tiền và phải chịu các 

quy định điều chỉnh của Luật các tổ chức tín dụng, 

các quy định của Ngân hàng Nhà nước VN và các 

quy định, quy trình của tổ chức tín dụng. 

Để đảm bảo tính đặc thù của một số ngành, 

lĩnh vực, Dự thảo Luật đã có các quy định 

“trừ trường hợp pháp luật có quy định khác” 

NHNN 

   Dự thảo liên quan đến quyền lợi của doanh nghiệp, 

vì vậy, cần lấy ý kiến rộng rãi của đối tượng này 

Tiếp thu. Đã phối hợp với Phòng Thương mại 

và Công nghiệp Việt Nam (VCCI) tổ chức 02 

hội thảo với sự tham gia của gần 200 đại diện 

doanh nghiệp, hiệp hội ngành nghề, văn 

phòng luật sư, cơ sở giáo dục, đào tạo...tại 

TP. Hà Nội và TP. HCM 

 

   Dự thảo Luật có các điều khoản giữ nguyên, sửa đổi 

hoặc bổ sung, do đó để tạo thuận lợi cho việc nghiên 

cứu nội dung dự thảo cũng như có cơ sở tham gia ý 

kiến đầy đủ và chi tiết hơn, đề nghị cơ quan soạn 

thảo bổ sung Bảng thuyết minh, so sánh các nội 

dung sửa đổi, bổ sung và báo cáo rà soát các văn bản 

quy phạm pháp luật có liên quan đến dự thảo Luật. 

Bên cạnh đó, đề nghị bổ sung các bài học kinh 

nghiệm quốc tế trong quá trình dự thảo Luật làm căn 

cứ, cơ sở tham khảo thuyết phục cho các nội dung 

chính sách đề xuất. 

Tiếp thu NHNN 

   Dự thảo Luật cần có những quy định cụ thể và rõ 

hơn, để nhằm đảm bảo quyền lợi, chất lượng hàng 

hóa khi giao dịch trên môi trường không gian mạng, 

Tiếp thu. Dự thảo Luật tiếp tục nghiên cứu, 

hoàn thiện các quy định về giao dịch từ xa, về 

nền tảng trực tuyến để tăng cường trách 

TTTT 
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bảo đảm quyền lợi chính đáng cho các bên, xây dựng 

văn hóa tiêu dùng lành mạnh. Một số quy định trong 

Dự thảo hiện nay chỉ phù hợp với các giao dịch, kinh 

doanh, tiêu dùng có tính “truyền thống” mà chưa 

tính đến mô hình kinh doanh có yếu tố mới, công 

nghệ 4.0 hoặc trong điều kiện chuyển đổi số. Vì vậy 

cần nghiên cứu bổ sung quy định phù hợp với nền 

kinh tế số, môi trường kinh doanh số để bảo vệ 

người tiêu dùng trong các giao dịch điện tử. 

- Dự thảo cần nghiên cứu bổ sung các quy định về 

việc giao dịch trên môi trường mạng cần đáp ứng 

các nguyên tắc gì, áp dụng tiêu chuẩn, kỹ thuật nào 

có liên quan 

- Dự thảo đã có quy định về hợp đồng theo mẫu. Tuy 

nhiên, đề nghị cơ quan chủ trì nghiên cứu hợp đồng 

theo mẫu đối với giao dịch qua môi trường điện tử, 

nền tảng thương mại điện tử và bổ sung điều khoản 

yêu cầu về việc xây dựng, liên hệ tổ chức giải quyết 

tranh chấp trực tuyến đối với các giao dịch tiêu dùng 

giá trị nhỏ và giao dịch điện tử. Vì các giao dịch qua 

môi trường điện tử và nền tảng thương mại điện tử 

có đặc thù riêng khác với các giao dịch truyền thông 

nhiệm bảo vệ người tiêu dùng của các tổ 

chức, cá nhân có liên quan 

   Đề nghị nghiên cứu bổ sung một số hành vi xâm 

phạm quyền lợi người tiêu dùng mới xuất hiện để bổ 

sung vào phần các hành vi cấm hoặc nghĩa vụ của 

các chủ thể có liên quan; Cần quy định rõ vai trò, 

trách nhiệm của người tiêu dùng trong việc thúc đẩy 

xu hướng sản xuất, tiêu dùng bền vững... 

- Dự thảo Luật cần làm rõ vai trò, trách nhiệm của 

các cơ quan quản lý Nhà nước trong lĩnh vực bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng cũng như xây dựng cơ chế 

Tiếp thu để nghiên cứu áp dụng trong quá 

trình xây dựng văn bản xử lý vi phạm hành 

chính 

TTTT 
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phù hợp để thành lập và tạo điều kiện cho các tổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng hoạt 

động chuyên nghiệp, hiệu quả. 

- Nghiên cứu bổ sung quy định phân công rõ đầu 

mối, nhiệm vụ cho cơ quan quản lý nhà nước và tổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi cho người sử 

dụng với một số nhiệm vụ như: 

+ Tuyên truyền, phổ biến pháp luật nâng cao nhận 

thức cho người tiêu dùng. 

+ Thu thập thông tin về phản ánh, kiến nghị của 

người tiêu dùng. 

+ Giữ vai trò hòa giải, trọng tài trong việc xử lý phản 

ánh, kiến nghị của người tiêu dùng. 

+ Cơ chế phối hợp giữa các cơ quan quản lý nhà 

nước và tổ chức xã hội trong việc bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

   Nghiên cứu, xây dựng hệ thống cơ sở dữ liệu về bảo 

vệ quyền lợi của người tiêu dùng; hướng tới việc sử 

dụng, vận hành một hệ thống cơ sở dữ liệu chung và 

một quy trình thống nhất cho các yêu cầu, khiếu nại, 

phản ánh của người tiêu dùng tại các cơ quan, tổ 

chức tham gia vào công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

Tiếp thu. Hiện Dự thảo Luật đã có quy định 

này và thực tế, Bộ Công Thương đã và đang 

xây dựng, vận hành Cơ sở dữ liệu như đề 

xuất. 

TTTT 

   Nên rà soát các quy định của pháp luật về chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa; pháp luật về quản lý giá; pháp 

luật bảo đảm an toàn thông tin, an ninh mạng; pháp 

luật dân sự; pháp luật kinh doanh hàng đa cấp; pháp 

luật thương mại điện tử… để chỉnh lý các quy định 

tại dự thảo Luật cho phù hợp, đầy đủ, bảo đảm sự 

thống nhất của hệ thống pháp luật. Đồng thời, những 

Tiếp thu. Tiếp tục thực hiện rà soát các văn 

bản pháp luật trong quá trình hoàn thiện Dự 

thảo Luật. 

Công an; Ông 

Hoàng Thanh 

Tùng - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Pháp luật 
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nội dung đã được quy định trong các văn bản quy 

phạm pháp luật khác thì không quy định lại mà nên 

dẫn chiếu; những nội dung chưa được quy định liên 

quan đến bảo vệ người tiêu dùng, cần quy định rõ 

ràng. 

   Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo xem xét, bổ sung 

quy định hoặc có cơ chế giải quyết đối với trường 

hợp: Hàng hóa đã được bán cho người tiêu dùng 

nhưng sau đó có quyết định thu hồi, tịch thu, tiêu 

hủy do lỗi của nhà sản xuất, hoặc do yêu cầu của các 

cơ quan nhà nước có thẩm quyền, khi đó lợi ích của 

người tiêu dùng đã bị ảnh hưởng, thậm chí là bị thiệt 

hại, cần được pháp luật bảo vệ (ví dụ, theo Khoản 3 

Điều 11 Luật xuất bản năm 2012 có quy định: “Xuất 

bản phẩm có vi phạm thì bị đình chỉ phát hành có 

thời hạn và tùy theo tính chất, mức độ viphạm mà 

phải sửa chữa mới được phát hành hoặc bị thu hồi, 

tịch thu, cấm lưu hành, tiêu hủy” hoặc pháp luật về 

xử lý vi phạm hành chính không có quy định về việc 

giải quyết, bồi thường cho người tiêu dùng bị thiệt 

hại khi không biết nhưng đã mua phải hàng hóa mà 

sau đó được các cơ quan chức năng phát hiện là 

hàng hóa vi phạm pháp luật hay không đạt tiêu 

chuẩn). 

Dự thảo Luật hiện đã có quy định về bồi 

thường thiệt hại cho người tiêu dùng trong 

trường hợp hàng hóa có khuyết tật gây ra 

TTTT 

   Điều chỉnh hành vi tiêu dùng mới: các hành vi tiêu 

dùng trên môi trường Internet như hội nhóm sử dụng 

sản phẩm, trao đổi hàng hóa với những người có nhu 

cầu sử dụng lại …tiềm ẩn nguy cơ cho người tiêu 

dùng. Vì vậy, cần nghiên cứu nội dung này và đưa 

vào Dự thảo Luật 

Một số nội dung nhằm bảo vệ người tiêu dùng 

trong các giao dịch như đề xuất đã được quy 

định trong nội dung về nền tảng trung gian số 

và trách nhiệm của tổ chức, cá nhân  trong 

các giao dịch trên không gian mạng. Trong 

thời gian tới sẽ tiếp tục nghiên cứu để hoàn 

thiện quy định đối với hành vi này 

VCCI 
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   Dự thảo Luật có 09 điều cần Chính phủ quy định chi 

tiết và hướng dẫn thi hành, vì vậy đề nghị cần chuẩn 

bị chi tiết các Nghị định để Chính phủ ban hành 

ngay sau khi Luật có hiệu lực thi hành. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

   Có ý kiến cho rằng vì Luật BVQLNTD liên quan 

đến hệ thống văn bản pháp luật, do đó cần có quy 

định về dẫn chiếu đến các quy định liên quan trong 

dự thảo Luật. Đề nghị nghiên cứu bổ sung Điều về 

áp dụng pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

có thể quy định như sau: “Trường hợp có sự khác 

nhau giữa quy định của Luật này với quy định của 

Luật khác có liên quan đến bảo vệ quyền lợi của 

người tiêu dùng thì áp dụng quy định của Luật này”. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau:  

Trong quá trình xây dựng, Ban soạn thảo đã 

rà soát kỹ các quy định có liên quan trong hệ 

thống văn bản pháp luật. Đối với các quy định 

có khả năng liên quan đến nội dung được quy 

định tại văn bản khác, Dự thảo Luật đã có các 

quy định xử lý cụ thể, ví dụ: “trừ trường hợp 

pháp luật có quy định khác”. Quy định như 

trên cũng nhằm đảm bảo phù hợp với tính 

chất chuyên ngành của một số lĩnh vực cụ thể. 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

   Cần rà soát để đảm bảo tính thống nhất với hệ thống 

pháp luật: Bộ luật Dân sự  

pháp lệnh về dữ liệu cá nhân 

pháp luật về công tác dân tộc và bảo vệ người yếu 

thế 

pháp luật về xử lý vi phạm hành chính 

pháp luật về giao dịch điện tử  

pháp luật về tố tụng hình sự và vấn đề về các 

phương thức liên quan đến hòa giải, thương lượng 

đối với các trình tự 

pháp luật về tiêu chuẩn, chất lượng sản phẩm và 

hàng hóa 

pháp luật về quảng cáo 

pháp luật về cung ứng dịch vụ công 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để tiếp tục rà 

soát các văn bản liên quan 

Ông Vương 

Đình Huệ - 

Chủ tịch 

Quốc hội 
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liên quan đến các điều ước quốc tế và hợp tác quốc 

tế 

Nhóm 2: Ý KIẾN CỤ THỂ   

   Về phạm vi điều chỉnh và tên gọi của Luật 

- Có ý kiến đề nghị Cơ quan soạn thảo xem xét, bổ 

sung đối tượng và hành vi của bên thứ ba trong mối 

quan hệ giao dịch giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh 

và người tiêu dùng đối với sản phẩm, hàng hóa, dịch 

vụ giao dịch; hiện nay, dự thảo Luật chỉ quy định về 

trách nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng, 

chưa đề cập đến việc trách nhiệm của bên thứ ba đối 

với sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ khi làm trung gian 

thực hiện (bảo quản, vận chuyển...). Trong thực tế, 

hiện nay, khi xu hướng giao dịch thương mại điện tử 

dần trở nên phổ biến, việc giao dịch, cung cấp sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ có vai trò, trách nhiệm 

không thể thiếu của bên thứ ba, do đó cần quy định 

cụ thể trong Luật này. 

- Về tên gọi của Luật, có ý kiến đề nghị cân nhắc tên 

gọi “Luật Bảo vệ người tiêu dùng” vì người tiêu 

dùng ngoài các quyền lợi còn có trách nhiệm, nghĩa 

vụ cũng cần được bảo vệ. “Bảo vệ người tiêu dùng” 

thể hiện không chỉ bảo vệ quyền lợi của người tiêu 

dùng mà còn bảo vệ, tạo môi trường thuận lợi, tạo 

điều kiện cho người tiêu dùng thực hiện nghĩa vụ 

của họ, hiểu rộng hơn là bảo vệ môi trường tiêu 

dùng bền vững. Do đó, tên gọi này sẽ bao gồm đầy 

đủ nội hàm của Luật và có tính bao quát, phù hợp 

hơn. Tuy nhiên, có ý kiến cho rằng nên giữ tên gọi 

của Luật hiện nay để bảo đảm tính ổn định của hệ 

thống pháp luật. Thường trực Ủy ban KH, CN&MT 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và giải trình 

như sau: 

- Về ý kiến xem xét, bổ sung đối tượng và 

hành vi của bên thứ ba trong mối quan hệ 

giao dịch giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và 

người tiêu dùng: Bộ Công Thương xin giải 

trình như sau: bên thứ ba được đề cập trong 

Dự thảo Luật là một thành phần của khái 

niệm “tổ chức, cá nhân kinh doanh” đã được 

giải thích tại khoản 2 Điều 3 của Dự thảo 

Luật, do vậy, bên thứ ba này cũng có trách 

nhiệm thực hiện đầy đủ, chính xác các quy 

định tại Dự thảo Luật. Riêng đối với trách 

nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng, 

do vấn đề này có nhiều điểm riêng, đặc thù 

nên Dự thảo Luật quy định cụ thể một số 

trách nhiệm liên quan của bên thứ ba. 

 - Về tên gọi của Luật: vấn đề tên gọi của 

Luật cũng đã được các đại biểu có ý kiến 

trong quá trình xây dựng Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng năm 2010. Theo đó, tại 

thời điểm xem xét thông qua Luật, đối với ý 

kiến này, Ủy ban Thường vụ Quốc hội đề 

nghị giữ nguyên tên gọi là “Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng” vì tên gọi này đã 

phản ánh cơ bản nội dung của Dự thảo Luật, 

bảo vệ tính mạng, sức khỏe, tài sản cũng là 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tên gọi này 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường; Ông 

Vương Đình 

Huệ - Chủ 

tịch Quốc hội 
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nhất trí với tên gọi của Luật là “Luật Bảo vệ người 

tiêu dùng”. 

- Có ý kiến nói nếu gọi theo quốc tế thì đơn giản là 

Luật Bảo vệ người tiêu dùng. Bây giờ chúng ta vẫn 

kế thừa từ luật 2010 có hiệu lực đến 2011 là Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Ủy ban Khoa học, 

Công nghệ và Môi trường cũng thống nhất với tên 

này và có tính kế thừa. Quốc tế như thế và kế thừa 

như vậy thì chắc nên có ý kiến thuyết minh, giải 

trình gì đấy, vì khi ra thảo luận chắc chắn sẽ có ý 

kiến này. 

cũng phù hợp với Chương trình xây dựng 

pháp luật mà Quốc hội đã xem xét, thông qua. 

   Phải quy định cụ thể như thế nào để thực thi trong 

thực tế, đó là cái khó. Nếu chúng ta lại quy định theo 

kiểu như là nguyên tắc, định hướng, chính sách thế 

này, thế kia thì vẫn nằm lại ở luật, triển khai trên 

thực tế rất khó, tính khả thi thấp, hiệu lực thấp. Tôi 

cho rằng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

2010 cũng khá tốt nhưng hiệu lực của nó trên thực tế 

thì cũng có mức độ và nhất là tính khả thi thì có 

những hạn chế là do luật này rất khó, liên quan nhiều 

thứ, cái gì là luật chuyên ngành, cái gì quy định 

trong luật này và quy định như thế nào để đủ rõ, để 

thực thi được là hoàn toàn không đơn giản. 

 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để hoàn thiện 

Dự thảo Luật 

Ông Vương 

Đình Huệ - 

Chủ tịch 

Quốc hội 

 1  Đề nghị nghiên cứu bổ sung thêm phạm vi điều 

chỉnh đối với các nền tảng thương mại điện tử khai 

thác thị trường tại Việt Nam. 

Nội dung đề xuất đã được thể hiện trong cụm 

từ “bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

các giao dịch đặc thù với tổ chức, cá nhân 

kinh doanh” như Dự thảo đang có. Vì vậy,  đề 

xuất giữ nguyên nhằm đảm bảo tính thống 

nhất trong kết cấu của Điều 1. 

TTTT 
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 1  Bổ sung các cụm từ "chính sách, nguyên tắc bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng" để đảm bảo thống nhất 

với nội dung tại Chương I. Những quy định chung. 

Tiếp thu. Quốc phòng 

 2  Dự thảo đã có quy định về đối tượng người Việt 

Nam và người nước ngoài trên lãnh thổ Việt Nam, 

vấn đề đặt ra cũng rất khó, hàng hóa xuất khẩu 

chúng ta phải trách nhiệm đến cùng với người tiêu 

dùng ở cả nước ngoài nữa. Phạm vi đối tượng chúng 

ta có thể mở rộng hơn được không. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: Hoạt 

động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại 

nước ngoài đã được thể hiện tại Điều 54 của 

Dự thảo Luật. Theo đó, Bộ Công Thương tiến 

hành hoạt động hợp tác với các cơ quan, tổ 

chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của 

nước ngoài trong quá trình giải quyết tranh 

chấp để kịp thời phát hiện, xử lý đối với các 

hành vi vi phạm quy định của pháp luật về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Ông Vũ Hồng 

Thanh - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Kinh tế 

 2  Đối tượng áp dụng ở đây chỉ có tổ chức, cá nhân 

kinh doanh, còn sản xuất không có. Cần nghiên cứu 

đưa đối tượng sản xuất vào đối tượng điều chỉnh 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: khái 

niệm tổ chức, cá nhân kinh doanh được giải 

thích tại điểm a khoản 2 Điều 3 của Dự thảo 

Luật. Theo đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh 

bao gồm cả thương nhân. Theo quy định tại 

khoản 1 Điều 6 của Luật Thương mại thì 

thương nhân bao gồm cả đối tượng sản xuất. 

Vì vậy, quy định như Dự thảo Luật đã bao 

gồm cả đối tượng sản xuất 

Ông Nguyễn 

Phú Cường - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Tài 

chính, Ngân 

sách;  

Ông Nguyễn 

Đắc Vinh - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Văn 

hóa, Giáo dục 

 

 2  Đề nghị rà soát lại xem các quy định pháp luật của 

Luật đã có những nội dung liên quan đến ba bên 

tham gia chưa: người tiêu dùng – doanh nghiệp – và 

nhóm cơ quan nhà nước, tổ chức xã hội  

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: Dự 

thảo Luật hiện đã có các chương, mục, điều 

quy định về trách nhiệm của từng nhóm đối 

tượng nêu trên. 

Ông Vương 

Đình Huệ - 

Chủ tịch 

Quốc hội 
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 2  Dự thảo Luật không thấy chỗ nào về dịch vụ công. 

Luật này có bao gồm quyền lợi của người tiêu dùng 

trong việc được cung cấp và thụ hưởng dịch vụ công 

không? Mà dịch vụ công có 3 loại: 

Một là, dịch vụ công quản lý nhà nước, hay nói là 

dịch vụ công mức độ 3, mức độ 4 gì đấy. 

Thứ hai là, dịch vụ sự nghiệp công: y tế, giáo dục, 

các sự nghiệp khác. 

Thứ ba là, dịch vụ công ích do các doanh nghiệp 

công ích cung cấp cho người tiêu dùng, điện, nước, 

vệ sinh, môi trường, v.v.. Tôi đọc cả bộ luật này 

không biết đã kỹ chưa, nhưng dường như không đề 

cập đến phạm vi này. Các đồng chí thấy đây là điều 

rất lớn, liên quan trực tiếp đến thiết yếu của đời sống 

người dân và người tiêu dùng, dịch vụ sản phẩm 

công ích, dịch vụ công, v.v.. Đấy là thứ hai chúng tôi 

thấy cần phải được mổ xẻ và phân tích cho thấu đáo. 

Luật trước đây đã có quy định này hay chưa? Luật 

nào sẽ quy định việc đó và sửa luật lần này có nên 

đặt vấn đề phải bao quát hết cả những thứ này 

không, vì cái này tác động toàn xã hội, một dịch vụ 

về điện, sản phẩm công ích về điện, về nước sạch, về 

vệ sinh, về bảo vệ môi trường. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau:  

Trên cơ sở kế thừa quy định của Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng năm 2010, Dự thảo 

Luật được xây dựng nhằm điều chỉnh mối 

quan hệ giao dịch tiêu dùng giữa các chủ thể 

chính là tổ chức, cá nhân kinh doanh và người 

tiêu dùng. Theo đó, “tổ chức, cá nhân kinh 

doanh” trong Dự thảo Luật được định nghĩa 

là tổ chức, cá nhân thực hiện một, một số 

hoặc tất cả các công đoạn của quá trình đầu 

tư, từ sản xuất đến tiêu thụ sản phẩm, hàng 

hóa hoặc cung cấp dịch vụ trên thị trường 

nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm (i) thương 

nhân, thương nhân nước ngoài theo quy định 

của Luật Thương mại và (ii) cá nhân hoạt 

động thương mại độc lập, thường xuyên, 

không phải đăng ký kinh doanh. Theo định 

nghĩa này, tổ chức, cá nhân kinh doanh là chủ 

thể kinh doanh sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

nhằm mục đích sinh lợi và được xác định 

trong mối quan hệ với người tiêu dùng. 

Theo quy định của pháp luật về ngân sách nhà 

nước, về đấu thầu và về giá, sản phẩm, dịch 

vụ công là sản phẩm, dịch vụ thiết yếu đối với 

đời sống kinh tế - xã hội của đất nước, cộng 

đồng dân cư hoặc bảo đảm quốc phòng, an 

ninh mà Nhà nước phải tổ chức thực hiện 

trong các lĩnh vực: Giáo dục đào tạo; giáo dục 

nghề nghiệp; y tế; văn hóa, thể thao và du 

lịch; thông tin và truyền thông; khoa học và 

công nghệ; tài nguyên và môi trường; giao 

thông vận tải; nông nghiệp và phát triển nông 

Ông Vương 

Đình Huệ - 

Chủ tịch 

Quốc hội 
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thôn; công thương; xây dựng; lao động 

thương binh và xã hội; tư pháp và các lĩnh 

vực khác theo quy định của Chính phủ. Sản 

phẩm, dịch vụ công bao gồm dịch vụ sự 

nghiệp công và sản phẩm, dịch vụ công ích.  

 Do đó, việc cung ứng dịch vụ công về bản 

chất là hoạt động cung cấp sản phẩm, dịch vụ 

của Nhà nước, do Nhà nước hoặc các đơn vị 

sự nghiệp công lập, các nhà cung cấp dịch vụ 

sự nghiệp công khác thực hiện trên cơ sở 

được Nhà nước giao nhiệm vụ, đặt hàng hay 

hình thức khác và do Nhà nước quản lý theo 

quy định pháp luật với mục tiêu là nhằm đáp 

ứng nhu cầu thiết yếu của người dân, vì lợi 

ích chung của cả cộng đồng và xã hội. Nói 

cách khác, đây là mối quan hệ giữa chủ thể là 

Nhà nước và người dân trong việc cung ứng 

sản phẩm, dịch vụ công, vì lợi ích của người 

dân mà không hướng tới mục tiêu lợi nhuận.  

Ngoài ra, các sản phẩm, dịch vụ này có sử 

dụng ngân sách nhà nước hoặc được ngân 

sách nhà nước trợ giá đã đều phải cung cấp 

trên cơ sở tiêu chuẩn, quy chuẩn, các định 

mức kinh tế - kỹ thuật chặt chẽ do các cơ 

quan có thẩm quyền ban hành theo quy định 

của pháp luật.  

Do vậy, trên cơ sở xác định tính chất đặc thù 

của lĩnh vực cung ứng dịch vụ công và rà soát 

hệ thống pháp luật có liên quan, để đảm bảo 

tính thống nhất và hiệu quả thực thi pháp luật, 

Dự thảo Luật không quy định lĩnh vực này 

mà sẽ do các lĩnh vực pháp luật chuyên ngành 
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tương ứng điều chỉnh. 

 2 2 Nội dung giải thích từ ngữ đối với cụm từ “Tổ chức, 

cá nhân kinh doanh” bao gồm: “Thương nhân, 

thương nhân nước ngoài theo quy định của Luật 

Thương mại”, và “Cá nhân hoạt động thương mại 

độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh 

doanh”.  

Tuy nhiên theo quy định tại khoản 1 Điều 6 Luật 

Thương mại giải thích từ ngữ về thương nhân thì 

“Thương nhân bao gồm tổ chức kinh tế được thành 

lập hợp pháp, cá nhân hoạt động thương mại một 

cách độc lập, thường xuyên và có đăng ký kinh 

doanh”. Như vậy có thể thấy việc giải thích từ ngữ 

của dự thảo Luật đối với cụm từ “thương nhân” mặc 

dù dẫn chiếu theo Luật Thương mại nhưng lại có sự 

mâu thuẫn với Luật Thương mại. Đó là ở Luật 

Thương mại thì thương nhân hoạt động thương mại 

một cách độc lập, thường xuyên và có đăng ký kinh 

doanh. Còn ở dự thảo Luật thì thương nhân hoạt 

động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải 

đăng ký kinh doanh. Đề nghị cơ quan soạn thảo xem 

lại khoản 2 Điều 2 dự thảo Luật. 

Đã rà soát, đối chiếu lại so với quy định của 

Luật Thương mại. Theo đó, điểm a khoản 2 

Điều 3 Dự thảo tương ứng với đối tượng quy 

định tại khoản 1 Điều 2 Luật Thương mại 

2005; điểm b khoản 2 Điều Dự thảo tương 

ứng với khoản 3 Điều 2 LTM. Do vậy, Dự 

thảo và Luật Thương mại là hoàn toàn phù 

hợp. 

Yên Bái, 

KHCN 

 3 1 Về khái niệm “người tiêu dùng” tại khoản 1 Điều 

này là “cá nhân mua hoặc sử dụng sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của 

cá nhân, gia đình và không vì mục đích thương mại”, 

một số ý kiến đề nghị cân nhắc, nghiên cứu giữ lại 

đối tượng “tổ chức” trong khái niệm “người tiêu 

dùng”. Vì khái niệm này đã dùng ổn định từ Pháp 

lệnh BVQLNTD năm 1999 và Luật BVQLNTD năm 

2010. Hơn nữa, trên thực tế, có nhiều trường hợp tổ 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

Việc sửa đổi, hoàn thiện khái niệm người tiêu 

dùng được thực hiện trên cơ sở tổng kết thực 

tiễn thực thi và tham khảo kinh nghiệm, xu 

hướng quốc tế hiện hành, cụ thể như sau: 

- Xét về mối quan hệ mua bán giữa các tổ 

chức với nhau: Hiện nay, hệ thống pháp luật 

thương mại và dân sự hiện hành đã có đầy đủ 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường; Ông 

Nguyễn Phú 

Cường - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Tài chính, 

Ngân sách;  
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chức mua sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho mục đích 

tiêu dùng như thực phẩm phục vụ các bếp ăn chung. 

Báo cáo của Bộ Công Thương về nghiên cứu kinh 

nghiệm quốc tế về một số vấn đề trong pháp luật bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng – bài học kinh nghiệm 

cho Việt Nam cũng khẳng định việc quy định người 

tiêu dùng bao gồm cả tổ chức (pháp nhân) “khắc 

phục được hạn chế của cách quy định thứ nhất 

(người tiêu dùng chỉ bao gồm cá nhân) vì không phải 

lúc nào pháp nhân cũng là người đủ khả năng để đối 

mặt được với các vi phạm từ phía nhà sản xuất kinh 

doanh và hậu quả là nếu Luật bảo vệ người tiêu dùng 

không bảo vệ họ như đối với các cá nhân tiêu dùng 

khác thì quyền lợi của một nhóm đối tượng khá lớn 

trong xã hội bị xâm phạm, gây thiệt hại chung cho 

toàn xã hội”. Do đó, cần cân nhắc giữ lại đối tượng 

“tổ chức” hoặc có căn cứ thuyết phục cho việc loại 

trừ đối tượng này trong dự thảo Luật, việc bảo vệ 

quyền lợi của tổ chức trong hoạt động tiêu dùng sẽ 

được thực hiện theo quy định nào. 

các quy định để bảo vệ các bên trong quá 

trình thực hiện giao dịch. Đồng thời, khi xảy 

ra tranh chấp trong giao dịch mua bán, các tổ 

chức sẽ ưu tiên sử dụng các phương thức hòa 

giải hoặc trọng tài được quy định tại pháp luật 

hòa giải hoặc trọng tài nhằm bảo vệ bí mật 

thông tin trong quá trình xử lý. Do vậy, việc 

áp dụng pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng để bảo vệ quyền lợi tiêu dùng của các tổ 

chức là không phù hợp với thực tiễn. 

- Thực tiễn tiếp nhận, giải quyết khiếu nại của 

người tiêu dùng trong những năm qua cho 

thấy, số lượng khiếu nại do chủ thể là tổ chức 

gửi tới các cơ quan quản lý nhà nước về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng, các Hội Bảo vệ 

người tiêu dùng rất ít. Đồng thời, quá trình 

xem xét, xử lý cũng cho thấy: (i) thời gian và 

nguồn lực để giải quyết vụ việc khiếu nại có 

liên quan đến tổ chức thường phát sinh nhiều 

hơn so với vụ việc của người tiêu dùng là cá 

nhân; (ii) phần lớn các vụ việc này đều không 

đủ căn cứ để giải quyết theo quy định pháp 

luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do 

không đủ cơ sở để xác định tổ chức là người 

tiêu dùng theo khái niệm hiện hành. 

- Kinh nghiệm quốc tế cho thấy, phần lớn các 

nước có nền kinh tế phát triển và có kinh 

nghiệm lâu năm trong công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng đều đang quy định khái 

niệm người tiêu dùng là cá nhân mua, sử 

dụng hàng hóa, dịch vụ để sử dụng cho mục 

đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia đình, mà 

Ông Hoàng 

Thanh Tùng - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Pháp 

luật; Ông 

Vương Đình 

Huệ - Chủ 

tịch Quốc hội 
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không vì mục đích thương mại hoặc sử dụng 

vào quá trình sản xuất. Các quốc gia có quy 

định như trên gồm: Mỹ, các nước thuộc Liên 

minh châu Âu, Canada, Nga, Đức, Ấn Độ, 

Nhật Bản, Trung Quốc, Malaysia … 

 3 1 Đề nghị cân nhắc, nghiên cứu đưa “tổ chức” vào 

khái niệm “người tiêu dùng “ hoặc giải thích rõ 

nguyên nhân loại trừ đối tượng này. 

 

 

 

Khái niệm như Dự thảo chưa chặt chẽ: chưa có quy 

định pháp luật làm rõ "mục đích tiêu dùng" là gì; về 

hành vi, hiện mới điều chỉnh hành vi mua và sử 

dụng, nhưng đối với trường hợp chưa sử dụng mà bị 

ảnh hưởng thì có được coi là người tiêu dùng ko 

- Đã nghiên cứu kinh nghiệm quốc tế và đánh 

giá cẩn thận quá trình thực thi pháp luật bảo 

vệ người tiêu dùng trong thời gian qua, từ đó, 

đề xuất giữ nguyên như hiện tại để đảm bảo 

hiệu quả trong quá trình thực thi và phù hợp 

với xu hướng. 

 

 

- Tiếp thu. Bổ sung thêm “…không vì mục 

đích thương mại”.  

“Người tiêu dùng là cá nhân mua hoặc sử 

dụng sản phẩm, dịch vụ cho mục đích tiêu 

dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình và 

không bao gồm mục đích thương mại”. 

 

TTTT,  Bộ 

VHTTDL, 

KHCN, Tư 

pháp, Tài 

chính, Công 

an,  Cần Thơ, 

Vĩnh Long, 

Quảng Nam, 

Thanh Hóa, 

Quảng Ninh,  

Nghệ An, 

NNPTNT, 

Kiên Giang, 

Cục XTTM, 

Cty Piaggio 

VN, Cty Luật 

Blawyers; 

MTTQVN 

 3 1 Tại nội dung Giải thích từ ngữ đề nghị cơ quan chủ 

trì bổ sung cụm từ“và người dân tộc Kinh sống” 

trước cụm từ “trong vùng dân tộc thiểu số theo 

quyđịnh của pháp luật”, như vậy phù hợp với quy 

định chính sách dân tộc. 

Tiếp thu. Sửa lại thành “người sống trong 

vùng dân tộc thiểu số” và chuyển nội dung 

này xuống Điều 7 

UB Dân tộc 

 3 1 Đề nghị quy định rõ những sản phẩm, dịch vụ nào là 

những sản phẩm, dịch vụ phục vụ cho mục đích tiêu 

dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình để đảm bảo 

Kinh nghiệm quốc tế cho thấy các nước 

không đưa ra khái niệm, giải thích từ ngữ đối 

với sản phẩm, dịch vụ tiêu dùng. Đồng thời, 

Quảng Ngãi 
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việc thực thi Luật được chính xác và hiệu quả (chẳng 

hạn quyền sử dụng đất, nhà ở có được xem là sản 

phẩm phục vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của 

cá nhân, gia đình không?). 

một số Luật tại Việt Nam như Luật Giá, Luật 

Thống kê, Luật Thương mại…đều không đưa 

ra khái niệm đối với sản phẩm, dịch vụ tiêu 

dùng. Vì vậy, đề xuất giữ nguyên như Dự 

thảo. 

 3  Đề nghị nghiên cứu bổ sung quy định bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng dịch vụ tài chính, 
Dịch vụ tài chính là một loại hình dịch vụ, vì 

vậy, thuộc đối tượng điều chỉnh của Dự thảo 

Luật. Tổ chức, cá nhân kinh doanh trong lĩnh 

vực tài chính có trách nhiệm thực hiện các quy 

định liên quan, ví dụ: về cung cấp thông tin, về 

hợp đồng,… Đối với các quy định mang tính 

chi tiết, để tránh trùng lặp về quy định pháp 

luật, các nội dung này sẽ được dẫn chiếu hoặc 

quy định trong các văn bản chuyên ngành của 

lĩnh vực tài chính. 

 

MTTQVN 

 3 4 Dự thảo đưa ra khái niệm về sản phẩm có khuyết 

tậtvà quy định: “Việc bồi thường thiệt hại được thực 

hiện theo quyđịnh của pháp luật về dân sự”. Trong 

khi đó, Bộ luật Dân sự không sử dụng cụm từ “sản 

phẩm có khuyết tật” mà sử dụng cụm từ “hàng hóa 

không đảm bảo chất lượng”. Như vậy, không có 

thống nhất về mặt khái niệm giữa Bộ luật Dân sự 

vàDự thảo Luật. Đề nghị đơn vị chủ trì xem xét 

chỉnh sửa cho thống nhất và phùhợp để bảo đảm 

quyền lợi cho người tiêu dùng. 

Nội dung của quy định này là điều chỉnh về 

quy trình bồi thường thiệt hại, không điều 

chỉnh trực tiếp sản phẩm có khuyết tật. Vì 

vậy, nội dung đề xuất không tác động tới quy 

định Dự thảo hiện hành.  

TTTT 

 3 4 Đề nghị có đánh giá về việc triển khai thực hiện 

trong thời gianvừa qua về khái niệm hàng hóa có 

khuyết tật vì khái niệm này có nội dung trùng lặp với 

hàng hóa nhóm 2 quy định tại khoản 4 Điều 3 Luật 

Tiếp thu để lồng ghép trong quá trình hoàn 

thiện văn bản liên quan 

KHCN 
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Chất lượng sản phẩm, hàng hóa: đều là hàng hóa 

không bảo đảm an toàn hoặc có khả năng gây mất an 

toàn. Đồng thời Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa 

cũng quy định về nghĩa vụ của người sản xuất 

(khoản 7, 8, 9, 10 Điều 10), người nhập khẩu (khoản 

8, 9, 11, 12, 13 Điều 12), người bán hàng (khoản 9, 

10, 11, 12 Điều 16) liên quan đến hàngcó khuyết tật. 

 3 4 - Có ý kiến cho rằng khái niệm “sản phẩm, hàng hóa 

có khuyết tật” tại khoản 4 Điều này có nội hàm trùng 

lặp với khái niệm “sản phẩm, hàng hóa có khả năng 

gây mất an toàn” quy định tại khoản 4 Điều 3 của 

Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa. Do đó, đề nghị 

rà soát các khái niệm để đảm bảo sự thống nhất của 

hệ thống pháp luật. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Về khái niệm “sản phẩm, hàng hóa có 

khuyết tật”: trong quá trình xây dựng Dự án 

Luật, Bộ Công Thương đã tiếp thu ý kiến của 

Bộ Khoa học và Công nghệ về việc rà soát, 

đảm bảo không trùng lặp, mâu thuẫn trong 

việc quy định khái niệm “sản phẩm, hàng hóa 

có khuyết tật”. Theo đó, quy định này tại Dự 

thảo Luật và Luật Chất lượng sản phẩm, hàng 

hóa không có sự mâu thuẫn. Quy định tại Dự 

thảo Luật nhằm làm rõ hơn quy định tại Luật 

Chất lượng sản phẩm, hàng hóa, đồng thời, 

làm căn cứ rõ hơn cho việc xác định trách 

nhiệm thu hồi của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh.   

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

 3  Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo nghiên cứu sửa 

nội dung sau theo hướng “Hợp đồng mẫu là hợp 

đồng được pháp luật quy định hoặc do tổ chức, cá 

nhân soạn thảo theo quy định của pháp luật để áp 

dụng trong giao dịch với người tiêu dùng” vì pháp 

luật về kinh doanh bất động sản đã quy định các loại 

hợp đồng mẫu kinh doanh bất động sản để các bên 

áp dụng trong hoạt động kinh doanh bất động sản. 

Tiếp thu. Đã bỏ định nghĩa nội dung này, thực 

hiện theo định nghĩa trong Bộ luật Dân sự 

Xây dựng 
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 3  Đề nghị đơn vị soạn thảo chỉnh sửa các khái niệm 

“hợp đồng theo mẫu”, “điều kiện giao dịch chung” 

lại là: “Hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch 

chung theo quy định của Bộ luật dân sự”. Vì hiện 

nay, khái niệm “hợp đồng theo mẫu”, “điều kiện 

giao dịch chung” đã được Bộ luật dân sự 2015 quy 

định tại Điều 405 và Điều 406. 

Quy định của Dự thảo về Hợp đồng theo mẫu so với 

Khoản 1 Điều 405, Khoản 1 Điều 406 của BLDS 

2015. Đề nghị cân nhắc hoàn thiện theo hướng quy 

định vấn đề có tính đặc thù của khái niệm hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung để áp dụng 

trong quan hệ pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng 

hoặc lược bỏ các khái niệm này để đảm bảo phù hợp 

với yêu cầu xây dựng văn bản pháp luật quy định tại 

khoản 2 Điều 8 Luật ban hành văn bản quy phạm 

pháp luật năm 2015 (sửa đổi năm 2020) 

Tiếp thu Phú Yên. Tư 

pháp, Vụ 

TTTN 

 3  Về điều kiện giao dịch chung: đề nghị cân nhắc sửa 

lại nhưsau: “5. Điều kiện giao dịch chung là những 

quy định, quy tắc bán sản phẩm,cung cấp dịch vụ do 

tổ chức, cá nhân kinh doanh công bố và áp dụng 

chung đối với người tiêu dùng” để đảm bảo phân 

biệt giữa điều kiện giao dịch chung và các thỏa thuận 

riêng khác giữa bên kinh doanh và người tiêu dùng. 

Tiếp thu. Đã bỏ định nghĩa nội dung này, thực 

hiện theo định nghĩa trong Bộ luật Dân sự 

NHNN 

 3  Cân nhắc sử dụng cụm từ “sản phẩm, dịch vụ thiết 

yếu”. Nếu vẫn giữ cụm từ này thì tham khảo thêm 

khái niệm này tại Luật giá 2012 

Tiếp thu: bỏ cụm từ”sản phẩm, dịch vụ thiết 

yếu”. 

Honda VN 

 3  Đề nghị quy định rõ cụm từ "có số lượng lớn người 

tiêu dùng" để có căn cứ xác định "sản phẩm, dịch vụ 

thiết yếu" 

Bỏ khái niệm này, chuyển nội dung xuống 

khoản 1 Điều 28. Cụm từ “có số lượng lớn 

người tiêu dùng” sẽ được hướng dẫn cụ thể 

Khánh Hòa 
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bởi Chính phủ trong Nghị định theo quy định 

tại Điều 28 

 3  Đề nghị sửa: "Sản phẩm, dịch vụ thiết yếu là loại sản 

phẩm, dịch vụ…." - thêm chữ "loại" 

Bỏ khái niệm này, chuyển nội dung xuống 

khoản 1 Điều 28 

Y tế 

 3  Điều 4.3 Luật giá 2012: 

“Điều 4. Giải thích từ ngữ 

Trong Luật này, các từ ngữ dưới đây được hiểunhư 

sau: 

… 3. Hàng hóa, dịch vụ thiết yếu là những hàng hóa, 

dịch vụ không thể thiếu cho sản xuất, đời sống, quốc 

phòng, an ninh, bao gồm: nguyên liệu, nhiên liệu, 

vật liệu, dịch vụ chính phục vụ sản xuất, lưu thông; 

sản phẩm đáp ứng nhu cầu cơ bản của con người và 

quốc phòng, an ninh. 

Đề nghị Ban soạn thảo cân nhắc thống nhất quy định 

về định nghĩa sản phẩm/hàng hóa, dịch vụ thiết yếu 

để tạo thuận lợi cho tổ chức, cá nhân và cả các cơ 

quan chức năng trong quá trình áp dụng, thực thi các 

quy định pháp luật. 

Tiếp thu, bỏ khái niệm hàng hóa, dịch vụ thiết 

yếu trong Dự thảo Luật 

Cty Piaggio 

VN 

 3  Về khái niệm “Quấy rối người tiêu dùng” đề nghị 

cân nhắc bổ sung khixác định như sau: “là hành vi 

tiếp xúc trực tiếp hoặc gián tiếp với người tiêu dùng 

để giới thiệu về sản phẩm, dịch vụ, tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hoặc đềnghị giao kết hợp đồng mà người 

thực hiện hành vi biết hoặc buộc phải biết hành vi 

đó trái với ý muốn của người tiêu dùng, gây cản trở, 

ảnh hưởng đến công việc, sinh hoạt bình thường của 

người tiêu dùng”. 

Đề xuất giữ nguyên như Dự thảo và chuyển 

nội dung này xuống khoản 1 Điều 17 

VHTTDL 

 3  Điều chỉnh thay thế một số thuật ngữ để phù hợp với 

dự thảo Nghị định về BVDLCN: 

- Dự thảo Luật hiện quy định các trách nhiệm 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh theo từng 

Honda VN 
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- Điều chỉnh “thu thập, lưu trữ, sử dụng” thành “xử 

lý dữ liệu” 

- Điều chỉnh “thông tin cá nhân của người tiêu dùng” 

thành "dữ liệu cá nhân của người tiêu dùng” 

- Bổ sung định nghĩa cho “dữ liệu cá nhân của người 

tiêu dùng”; “bên thứ ba” 

giai đoạn trong quá trình từ thu thập –lưu trữ 

đến sử dụng thông tin của người tiêu dùng. Vì 

vậy, việc sử dụng cụm từ “xử lý dữ liệu” theo 

Dự thảo Nghị định về BVDLCN không phù 

hợp với kết cấu của Dự thảo Luật này. 

- Theo Dự thảo Nghị định về BVDLCN, Dữ 

liệu cá nhân là dữ liệu về cá nhân hoặc liên 

quan đến việc xác định hoặc có thể xác định 

một cá nhân cụ thể. Trong khi đó, Dự thảo 

Luật tiếp cận tới các thông tin liên quan đến 

cá nhân của người tiêu dùng. Vì vậy, để làm 

rõ mục đích này của Dự thảo Luật, đề xuất 

giữ nguyên cụm từ “thông tin cá nhân của 

người tiêu dùng” 

 3 3 Việc giải thích thông tin người tiêu dùng chưa hợp 

lý; cần điều chỉnh như sau “Thông tin người tiêu 

dùng là bao gồm thông tin cá nhân, tổ chức; thông 

tin về quá trình mua hoặc sử dụng sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ và các thông tin khác liên quan đến 

giao dịch giữa người tiêu dùng với cá nhân, tổ chức, 

kinh doanh”. 

Tiếp thu, giải trình của Bộ Công Thương 

Dự thảo Luật hiện đang giải thích thông tin 

của người tiêu dùng trên cơ sở khái niệm mới 

về người tiêu dùng. Vì vậy, trên cơ sở giải 

trình về khái niệm người tiêu dùng nêu trên, 

xin đề xuất giữ nguyên như hiện tại. 

MTTQVN 

 3 3 Bổ sung cụm từ "tổ chức".Sửa lại như sau: "...gồm 

thông tin cá nhân, tổ chức..." để giải thích đầy đủ, 

chi tiết hơn các đối tượng tiêu dùng.  

Lưu ý là đoạn dưới có nêu “ và các thông tin khác do 

người tiêu dùng hoặc tổ chức, cá nhân đưa ra liên 

quan đến giao dịch” 

Giữ nguyên như Dự thảo để đảm bảo thống 

nhất với khái niệm người tiêu dùng được nêu 

trong Dự thảo 

Quốc phòng 

 3 3 Đề nghị bổ sung giải thích khái niệm “thông tin cá 

nhân” 

Khái niệm này đã được giải thích trong các 

văn bản pháp luật liên quan, ví dụ: Thông tư 

25/2010/TT-BTTTT của Bộ Thông tin và 

NHNN 
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Truyền thông; Luật an toàn thông tin mạng. 

Vì vậy, để tránh trùng lặp, đề xuất không bổ 

sung thêm giải thích cụm từ này. 

 3 5 Quy định về người có ảnh hưởng chưa cụ thể Bộ Công Thương tiếp thu và sửa như tại 

khoản 5 Điều 3 

Bộ Xây dựng 

 3 5 - Có ý kiến đề nghị cân nhắc việc bổ sung khái niệm 

“người có ảnh hưởng” tại khoản 5 Điều 3 do tiêu chí 

xác định “chuyên gia”, “người được xã hội chú ý” là 

khó xác định, cần làm rõ hơn căn cứ để bổ sung khái 

niệm này. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: khái 

niệm “người có ảnh hưởng” là vấn đề mới, 

lần đầu được quy định trong hệ thống văn bản 

pháp luật, vì vậy, trong quá trình xây dựng 

Dự thảo Luật, Ban soạn thảo đã tiếp thu, hoàn 

thiện trên cơ sở nhiều ý kiến đóng góp của 

các bộ, ngành, tổ chức, cá nhân. Bộ Công 

Thương xin tiếp thu ý kiến trên để tiếp tục 

nghiên cứu, hoàn thiện vấn đề này.   

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

 3  Nếu người tiêu dùng là những người yếu thế, dễ bị 

tổn thương thì phải có thêm cơ chế xử lýđặc biệt và 

hiệu quả hơn, ví dụ người già, trẻ em, …Đề nghị Dự 

thảo quy định rõ người caotuổi trong Dự thảo được 

xác định theo Luật Người cao tuổi hay một độ tuổi 

cụ thể theo Dựthảo? 

Hiện Dự thảo đã có quy định dẫn chiếu bảo 

vệ người tiêu dùng yếu thế đồng thời theo quy 

định của pháp luật cụ thể, ví dụ: theo Luật 

Người cao tuổi. Vì vậy, một số nội dung về 

người tiêu dùng yếu thế, ví dụ: khái niệm 

Người cao tuổi sẽ được xác định theo pháp 

luật cụ thể. 

Nội dung này sẽ được điều chỉnh chuyển 

xuống Điều 7 

NTD Tường 

Vy 

 3  Đề nghị điều chỉnh vị trí đặt cụm từ "(sau đây gọi tắt 

là người dân tộc thiểu số)", cụ thể, sửa lại như sau: 

“Người tiêu dùng dễ bị tổn thương theo quy định của 

Luật này bao gồm: người cao tuổi, người khuyết tật, 

trẻ em, người dân tộc thiểu số trong vùng dân tộc 

thiểu số (sau đây gọi tắt là người dân tộc thiểu số) 

theo quy định của pháp luật  và các nhóm người dễ 

Tiếp thu. Sửa và điều chỉnh như khoản 1 Điều 

7 

Khánh Hòa 
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bị tổn thương khác theo quy định của pháp luật có 

liên quan. ” 

 3  Dự thảo hiện chưa quy định đủ nhóm người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương. Đề nghị cơ quan soạn thảo 

nên bổ sung thêm hai đối tượng sau thì đầy đủ hơn, 

đó là: người yếu thế (thanh thiếu niên yếu thế, phụ 

nữ yếu thế), người bị HIV/AIDS..... Tương tự như 

vậy nếu bổ sung nhóm người này vào khoản 10 Điều 

3 thì đồng thời cũng cần bổ sung một khoản quy 

định về nhóm người yếu thế (thanh thiếu niên yếu 

thế, phụ nữ yếu thế), người bị HIV/AIDS...vào Điều 

6 của dự thảo Luật cho đầy đủ hơn. 

Dự thảo Luật chỉ đưa ra các quy định để bảo 

vệ người tiêu dùng yếu thế trong việc thực 

hiện các giao dịch tiêu dùng, không phải 

trong đời sống thường ngày. Vì vậy, chỉ tính 

tới các đặc điểm yếu thế có ảnh hưởng tới quá 

trình giao dịch của người tiêu dùng, các yếu 

thế khác sẽ không điều chỉnh trong Dự thảo 

Luật. Sẽ hoàn thiện lại quy định về người tiêu 

dùng dễ bị tồn thương để đảm bảo định 

hướng trên. 

Nội dung này sẽ được điều chỉnh, chuyển 

xuống Điều 7  

Yên Bái 

 3  - Cân nhắc điều chỉnh để tạo sự thống nhất về khái 

niệm, thuật ngữ được sử dụng trong pháp luật về 

TMĐT và bảo vệ người tiêu dùng  

- Đối với vấn đề liên quan TMĐT nên trích dẫn theo 

hướng “nếu tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện 

hoạt động thương mại điện tử thì phải tuân thủ các 

quy định của pháp luật có liên quan về thương mại 

điện tử”, không nên quy định vấn đề chi tiết TMĐT 

vào Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng  

Tiếp thu. Bỏ các khái niệm này và sẽ dẫn 

chiếu sang pháp luật có liên quan, ví dụ: Luật 

Giao dịch điện tử 

Honda VN 

 3  Đề nghị cần xem xét sự cần thiết có các định nghĩa 

tại khoản 11 và 12, vìhai khái niệm “nền tảng trung 

gian trực tuyến” và “nền tảng trung gian trựctuyến 

lớn” đều đề cập đến loại hình nền tảng trung gian 

trực tuyến, và về bản chất là chỉ khác nhau về mức 

độ cũng như quy mô. 

Tiếp thu. Bỏ các khái niệm này và sẽ dẫn 

chiếu sang pháp luật có liên quan, ví dụ: Luật 

Giao dịch điện tử 

KHCN,  

Hội Bảo vệ 

quyền lợi 

người tiêu 

dùng TP 

HCM, Luật 

gia Phan Thị 
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Cần Việt hóa hai khái niệm này 

Việt Thu; 

 

 3  Đề nghị làm rõ mối quan hệ, phân biệt giữa "Nền 

tảng trung gian trực tuyến lớn" và "Nền tảng trung 

gian trực tuyến". Khoản này quy định về giải thích 

thuật ngữ tuy nhiên nội dung giải thích lại dẫn chiếu 

“theo quy định của Chính phủ” là chưa phù hợp.  

Tiếp thu. Bỏ các khái niệm này và sẽ dẫn 

chiếu sang pháp luật có liên quan, ví dụ: Luật 

Giao dịch điện tử (sửa đổi) 

TTTT; Bộ 

trưởng Bộ 

TTTT; Bộ 

trưởng Bộ 

Công an 

 3   Bổ sung khái niệm "thông tin cá nhân của người tiêu 

dùng".  

Dự thảo có 20 lần đề cập đến cụm từ này nhưng 

chưa có giải thích. Luật Quảng cáo có 1 lần quy định 

cụm từ này nhưng cũng chưa có định nghĩa. Do vậy, 

cần có định nghĩa về cụm từ này 

Sửa đổi theo hướng thay các cụm từ “thông 

tin cá  nhân của người tiêu dùng” thành 

“thông tin của người tiêu dùng” 

Cty Luật hợp 

danh Nam Trí 

Việt 

 3   Bổ sung khái niệm "hoạt động xúc tiến thương mại" 

vì nhiều người tiêu dùng không hiểu xúc tiến thương 

mại là các hình thức khuyến mại; bổ sung khái niệm 

"hành vi bán hàng đa cấp" và "hành vi bán hàng đa 

cấp bất chính" 

Giữ nguyên vì nội dung này đã được quy định 

trong Luật Thương mại. 

Hội Bảo vệ 

quyền lợi 

người tiêu 

dùng TP 

HCM, Luật 

gia Phan Thị 

Việt Thu 

 3 Khác Đề nghị bổ sung giải thích từ “tiêu dùng”; “tiêu dùng 

bền vững” 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: các 

cụm từ nêu trên hiện đã được sử dụng phổ 

biến tại nhiều văn bản pháp luật và nội hàm 

đã được thống nhất về cách hiểu, cách sử 

dụng. Vì vậy, việc giải thích cụm từ trên 

trong Dự thảo là chưa cần thiết. 

Bà Nguyễn 

Thúy Anh - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Xã 

hội 

 3 Khác Đề nghị nghiên cứu bổ sung thêm một số thuật ngữ 

sau: Giao dịch tựđộng thông qua các công cụ máy 

học, BOT, AI; Lừa dối người tiêu dùng; Tích điểm; 

Tiếp thu để đánh giá, cân nhắc bổ sung giải 

thích các nội dung trên. 

Tổng hợp 
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Giải quyết tranh chấp trực tuyến; Tiếp thị liên kết; 

Xếp hạng tín nhiệm; bên thứ 3; giao dịch từ xa; tiêu 

dùng bền vững; giao dịch đặc thù; người có ảnh 

hưởng; người có uy tín; sản phẩm; thời gian hợp lý, 

sản phẩm thiết yếu, bổ sung quy định về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, xử lý tranh chấp khi giao 

dịch xuyên biên giới, nhất là giao dịch trên nền tảng 

trung gian trực tuyến 

 3 Khác Dự thảo Luật đã bổ sung từ “sản phẩm” bên cạnh 

“hàng hóa, dịch vụ” trong các khái niệm có liên quan 

như “người tiêu dùng”, “tổ chức, cá nhân kinh 

doanh”. Tuy nhiên, tương tự như Luật BVQLNTD 

năm 2010, dự thảo Luật không có giải thích từ ngữ 

về các khái niệm “sản phẩm”, “hàng hóa” cũng như 

“dịch vụ”. Trong khi đó, Luật Chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa đã có định nghĩa về “sản phẩm”, “hàng 

hóa”, Luật Giá năm 2012 và Luật Thương mại năm 

2005 đã có định nghĩa về “hàng hóa” và các định 

nghĩa này không thật sự thống nhất với nhau. Ngoài 

ra, Luật Giá cũng có khái niệm về “dịch vụ”, tuy 

nhiên khái niệm này còn chưa rõ ràng, khó vận dụng.  

Do đó, đề nghị (1) bổ sung giải thích từ ngữ, làm rõ 

nội hàm các khái niệm “sản phẩm”, “hàng hóa”, 

“dịch vụ”; (2) phân biệt rõ khái niệm “sản phẩm”, 

“hàng hóa”; (3) đồng thời, làm rõ sự cần thiết bổ 

sung khái niệm “sản phẩm” vào dự thảo Luật. 

Thường trực Ủy ban KH, CN&MT thấy rằng “sản 

phẩm” phải đưa vào thị trường, tiêu dùng, lưu thông 

mới trở thành “hàng hóa”, và “hàng hóa” mới thật sự 

là đối tượng điều chỉnh của Luật này. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

(1) Khái niệm "hàng hóa" được quy định tại 

khoản 2 Điều 3 Luật Thương mại 2005; 

khoản 2 Điều 3 Luật Chất lượng sản phẩm 

hàng hóa 2007 và khoản 1 Điều 4 Luật Giá. 

Tuy nhiên, Luật Chất lượng sản phẩm hàng 

hóa quy định đồng thời cả hai khái niệm "sản 

phẩm" và "hàng hóa", trong đó, "hàng hóa" là 

"sản phẩm" được đưa vào thị trường, thông 

qua trao đổi, mua bán, tiếp thị.   

Trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, việc bảo vệ cần đặt ra đối với cả “sản 

phẩm” chứ không chỉ “hàng hóa”, ví dụ việc 

thu hồi sản phẩm có khuyết tật (tức là thu hồi 

ngay cả khi sản phẩm đó mới được lưu 

chuyển trong hệ thống phân phối nội bộ mà 

chưa đưa vào thị trường để trao đổi, mua bán, 

tiếp thị).  

Do vậy, việc sử dụng đồng thời hai khái niệm 

“hàng hóa”, "sản phẩm" sẽ đồng bộ, thống 

nhất với pháp luật hiện hành, đồng thời phản 

ánh rõ mục tiêu của việc bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trước hết là đảm bảo người 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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tiêu dùng được sử dụng sản phẩm, hàng hóa 

có chất lượng theo quy định của pháp luật;  

(2) Với sự phát triển nhanh chóng của hoạt 

động thương mại trên môi trường mạng, 

nhiều sản phẩm không đáp ứng được định 

nghĩa về "hàng hóa" theo các quy định hiện 

hành như các sản phẩm nội dung thông tin số 

(bản nhạc, bộ phim, e-book mua, tải trực 

tuyến...). Người tiêu dùng các sản phẩm này 

cũng cần được bảo vệ. Các sản phẩm dạng 

này được quy định là "sản phẩm nội dung 

thông tin số" theo quy định của Luật Công 

nghệ thông tin 2006 và các văn bản quy định 

chi tiết thi hành. Bên cạnh đó, trong lĩnh vực 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, việc bảo vệ 

cần đặt ra đối với cả “sản phẩm” chứ không 

chỉ “hàng hóa”, ví dụ: việc thu hồi sản phẩm 

có khuyết tật (tức là thu hồi ngay cả khi sản 

phẩm đó mới được lưu chuyển trong hệ thống 

phân phối nội bộ mà chưa đưa vào thị trường 

để trao đổi, mua bán, tiếp thị). Vì vậy, việc bổ 

sung “sản phẩm” là cần thiết nhằm bảo vệ 

toàn diện quyền lợi của người tiêu dùng trong 

thực tiễn; 

(3) Kết quả rà soát cho thấy: cụm từ “sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ” hiện đang được sử 

dụng tại nhiều luật hiện nay như: Luật Quảng 

cáo, Luật Tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật… 

 3 Khác Đề nghị không thay thế từ “hàng hóa” bằng từ “sản 

phẩm”, vì  theo Luật giá năm 2013, hàng hoá là tài 

sản có thể trao đổi, mua, bán trên thị trường, có khả 

(1) Khái niệm "hàng hóa" được quy định tại 

khoản 2 Điều 3 Luật Thương mại 2005; 

khoản 2 Điều 3 Luật Chất lượng sản phẩm 

Phú Yên 
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năng thỏa mãn nhu cầu của con người, bao gồm các 

loại động sản và bất động sản và theo Từ điển Việt 

Nam: Hàng hóa là một trong những phạm trù cơ bản 

của kinh tế chính trị. Theo nghĩa hẹp, hàng hóa là vật 

chất tồn tại có hình dạng xác định trong không gian 

và có thể trao đổi, mua bán được. Theo nghĩa rộng, 

hàng hóa là tất cả những gì có thể trao đổi, mua bán 

được. 

hàng hóa 2007; khoản 1 Điều 4 Luật Giá. Tuy 

nhiên, Luật CLSPHH quy định đồng thời cả 

hai khái niệm "sản phẩm" và "hàng hóa" theo 

đó "hàng hóa" là "sản phẩm" được đưa vào 

thị trường, thông qua trao đổi, mua bán, tiếp 

thị. Về bản chất, các khái niệm "hàng hóa" 

theo các quy định của pháp luật trên không có 

sự khác biệt  nhưng do được đặt trong bối 

cảnh các pháp luật khác nhau, với mục tiêu, 

biện pháp quản lý nhà nước khác nhau nên có 

sự khác biệt về kỹ thuật lập pháp. Do vậy, 

việc sử dụng khái niệm "sản phẩm" sẽ đồng 

bộ, thống nhất với pháp luật hiện hành, không 

tạo thêm sự khác biệt về kỹ thuật lập pháp 

đồng thời phản ánh rõ mục tiêu của việc bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng trước hết là đảm 

bảo người tiêu dùng được sử dụng sản phẩm 

hàng hóa có chất lượng theo quy định của 

pháp luật; (2) Với sự phát triển nhanh chóng 

của hoạt động thương mại trên môi trường 

mạng, nhiều sản phẩm không đáp ứng được 

định nghĩa về "hàng hóa" theo các quy định 

hiện hành như các sản phẩm nội dung thông 

tin số (bản nhạc, bộ phim, e-book mua, tải 

trực tuyến...). Người tiêu dùng các sản phẩm 

này cũng cần được bảo vệ theo nội dung 

chính sách đã được Chính phủ thông qua. Các 

sản phẩm dạng này đượcquy định là "sản 

phẩm nội dung thông tin số" theo quy định 

của Luật Công nghệ thông tin 2006 và các 

văn bản quy định chi tiết thi hành. 

Hiện tại, đã sửa Dự thảo theo hướng sử dụng 



  

37 

cụm từ “sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ” để bảo 

đảm mở rộng phạm vi điều chỉnh. 

 3 Khác Điều 3 của dự thảo Luật, đề nghị cơ quan chủ trì 

soạn thảo nghiên cứu sửa nội dung quy định tại 

Khoản 4 theo hướng “Hợp đồng mẫu là hợp đồng 

được pháp luật quy định hoặc do tổ chức, cá nhân 

soạn thảo theo quy định của pháp luật để áp dụng 

trong giao dịch với người tiêu dùng” vì pháp luật về 

kinh doanh bất động sản đã quy định các loại hợp 

đồng mẫu kinh doanh bất động sản để các bên áp 

dụng trong hoạt động kinh doanh bất động sản. 

Ý kiến góp ý này đã được tổng hợp ở phần 

trên 

Xây dựng 

 4 5 Quy định về giao dịch bình đẳng dường như không 

cùng nhóm nội dung với 4 nguyên tắc còn lại. Đây là 

nguyên tắc về giao dịch chứ không phải vè bảo vệ 

người tiêu dùng. Đề nghị nghiên cứu thiết kế lại 

Điều 4 

Khoản này quy định nhằm khắc phục quan hệ 

bất bình đẳng giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh – là vấn đề nổi bật 

trong công tác bảo vệ người tiêu dùng, vì vậy, 

về bản chất, điều khoản này có liên quan trực 

tiếp và quan trọng tới công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

VCCI; 

MTTQVN 

 4 2 Tại khoản 2 Điều 4 có cụm từ "Quyền và lợi ích hợp 

pháp" đề nghị sửa thành "Quyền và lợi ích hợp pháp 

của người tiêu dùng được tôn trọng và bảo vệ theo 

quy định của pháp luật" 

Tiếp thu Quảng Ninh 

 4 4 Khoản 4 điều 4 đề nghị bổ sung, sửa đổi thành "Hoạt 

động BVQLNTD không được xâm phạm đến lợi ích 

của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, 

cá nhân sản xuất, kinh doanh và tổ chức, cá nhân 

khác" 

Tiếp thu Quảng Ninh 

 4 Khác Nghiên cứu bổ sung nguyên tắc bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng như:- Nguyên tắc giao dịch trên môi 

Đề xuất giữ nguyên như Dự thảo vì hiện các 

quy định trong Dự thảo đã điều chỉnh cả các 

TTTT 
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trường mạng: bảo vệ dữ liệu, phối hợp vớicác bên 

liên quan để thanh tra, kiểm tra nhằm bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng…- Bổ sung các nguyên tắc cần 

được ưu tiên để làm cơ sở bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

phương thức giao dịch trên không gian mạng. 

 5 2 Khoản 2 điều 5 xem xét sửa cụm từ "tiên tiến" bằng 

"và đổi mới sáng tạo" 

Tiếp thu Hải Phòng 

 5 2 Tại khoản 2, đề nghị xem xét chỉnh sửa, bổ sung 

thành “Khuyến khích, hỗ trợ tổ chức, cá nhân ứng 

dụng, phát triển khoa học, công nghệ tiên tiến, mã 

số, mã vạch, truy xuất nguồn gốc để sản xuất sản 

phẩm, hàng hoá, cung ứng dịch vụ an toàn, bảo đảm 

chất lượng”. 

 Tiếp thu cụm từ “hỗ trợ”. Các nội dung khác 

đã bao gồm trong thuật ngữ “ứng dụng, phát 

triển khoa học, công nghệ”. 

KHCN 

 5 3 Tại khoản 3, đề nghị thay cụm từ “khuyến khích” 

thành “tư vấn, hỗ trợ, tuyên truyền, phổ biến, hướng 

dẫn” vì việc tuân thủ pháp luật là bắt buộc, không 

phải là khuyến khích. 

 Tiếp thu. KHCN 

 5 3 Tại  khoản 3, Điều 5.Về chính sách của Nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Đề nghị bổ sung 

vào cuối khoản 3 của điều này cụm từ “…về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng”. 

 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và sửa khoản 3 

Điều 5. 

MTTQVN 

 5 4 Tại khoản 4, đề nghị nghiên cứu, bổ sung nội dung 

về kinh phí để đẩy mạnh công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng 

Tiếp thu để đưa vào các chương trình, hoạt 

động cụ thể về bảo vệ người tiêu dùng. 

KHCN 

 5 Khác Đề nghị nghiên cứu, bổ sung nội dung đẩy mạnh 

công tác khảo sát chất lượng sản phẩm, hàng hóa tại 

địa phương; cảnh báo cho người tiêu dùng và các cơ 

Tiếp thu KHCN 
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quan hữu quan tại địa phương 

 5 Khác Nghiên cứu bổ sung thêm nội dung chính sách của 

Nhà nước trong khuyếnkhích, ưu đãi các cá nhân, tổ 

chức khi thực hiện tốt việc bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng như đánh giá, xếp hạng, miễn giảm phí, lệ 

phí… 

Tiếp thu để đưa vào các chương trình, hoạt 

động cụ thể về bảo vệ người tiêu dùng. 

TTTT 

 6  Cần tập trung vào trách nhiệm của doanh nghiệp với 

người tiêu dùng, đồng thời cần có chính sách khuyến 

khích xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng như 

hướng nhà sản xuất và người tiêu dùng đến hình 

thức sản xuất và tiêu dùng xanh và bền vững. Cần 

nghiên cứu thêm trách nhiệm của nhà sản xuất, bởi 

vì có sản xuất thì mới có hàng hóa, mới có kinh 

doanh để tiêu dùng. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để hoàn thiện 

Dự thảo Luật  

Ông Trần 

Thanh Mẫn - 

Phó Chủ tịch 

Thường trực 

Quốc hội 

 6  Về cơ bản, Thường trực Ủy ban KH, CN&MT nhất 

trí với việc bổ sung các nội dung về chính sách của 

Nhà nước về BVQLNTD và sản xuất, tiêu dùng bền 

vững tại Điều 5 và Điều 6. Tuy nhiên, đề nghị cần 

làm rõ việc cụ thể hóa các chính sách của Nhà nước 

tại các quy định cụ thể trong dự thảo Luật hoặc các 

luật khác có liên quan để bảo đảm tính khả thi trong 

thực tiễn.  

Ngoài ra, có ý kiến đề nghị gộp 2 điều (Điều 5 và 

Điều 6) về chính sách của Nhà nước thành một điều 

chung, cân nhắc việc luật hóa nội dung “góp phần 

xây dựng nền kinh tế độc lập, tự chủ” tại khoản 6 

Điều 5 của dự thảo Luật. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Sản xuất và tiêu dùng bền vững là vấn đề 

toàn cầu, là xu thế tất yếu và là vấn đề cấp 

bách đối với sự phát triển của tất cả các quốc 

gia. Hướng dẫn của Liên Hợp quốc về bảo vệ 

người tiêu dùng (ban hành năm 1985, sửa đổi 

năm 2015) đã đưa ra khuyến nghị, đồng thời, 

quy định một mục riêng để hướng dẫn Chính 

phủ các nước thành viên xây dựng và thúc 

đẩy các chính sách về tiêu dùng bền vững. 

Trong việc thực thi hoạt động này, người tiêu 

dùng đóng vai trò quan trọng, vừa là nhân tố 

thực thi, vừa là động lực để các nhà sản xuất 

hướng tới và cung cấp các hàng hóa, dịch vụ 

có yếu tố bền vững.  

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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- Trên cơ sở đánh giá tầm quan trọng của vấn 

đề sản xuất, tiêu dùng bền vững, tại bộ Hồ sơ 

đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương 

đã đề xuất và được Chính phủ phê duyệt 

Chính sách số 5 về “Xây dựng và hoàn thiện 

các quy định về các loại hình giao dịch, hoạt 

động, trách nhiệm của các chủ thể, cơ chế 

kiểm soát, khuyến khích, hỗ trợ các chủ thể 

nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, tiêu 

dùng bền vững”. 

- Vì vậy, để nhấn mạnh tầm quan trọng của 

vấn đề này, Dự thảo Luật đã quy định một 

Điều riêng về chính sách của Nhà nước về sản 

xuất và tiêu dùng bền vững.  

- Để chi tiết hóa Chính sách nêu trên, đồng 

thời, trên cơ sở xác định vấn đề sản xuất, tiêu 

dùng bền vững cần có sự điều chỉnh của 

nhiều văn bản thuộc nhiều lĩnh vực khác 

nhau, Dự thảo Luật không quy định các nội 

dung cụ thể để tránh trùng lắp với nội dung 

chuyên ngành trong các lĩnh vực liên quan mà 

chỉ xác định một số chính sách và giao trách 

nhiệm cụ thể cho các bộ, ngành, UBND các 

tỉnh, thành phố trong việc thực hiện các hoạt 

động nhằm khuyến khích, tạo điều kiện chung 

cho các hoạt động sản xuất, tiêu dùng bền 

vững (khoản 9 Điều 15; khoản 1 Điều 16; 

điểm a, b khoản 1 Điều 75; khoản 1 Điều 76; 

và khoản 1 Điều 77). 
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 6  Về “Chính sách của Nhà nước về sản xuất, kinh 

doanh và tiêu dùng bền vững” (Điều 6 dự thảo Luật) 

Đề nghị xem xét lại điều này vì: (i) không thể hiện 

rõ tính chất “bảo vệ người tiêu dùng”; chính sách 

này quy định trong Luật Thương mại thì hợp lý hơn; 

(ii) nội dung dự thảo Luật không có quy định cụ thể 

để thể hiện chính sách này.  

Do đó, việc chỉ quy định 1 điều về chính sách, nội 

dung Luật không có quy định cụ thể để thực hiện 

chính sách là không hợp lý. 

Bộ Công Thương xin giải trình đối với ý kiến 

này như sau: 

Sản xuất và tiêu dùng bền vững hiện là vấn đề 

toàn cầu, là xu thế tất yếu và là vấn đề cấp 

bách đối với sự phát triển của tất cả các quốc 

gia 
1
. Trong việc thực thi hoạt động này, 

người tiêu dùng đóng vai trò quan trọng, là 

nhân tố vừa thực thi vừa là động lực để các 

nhà sản xuất hướng tới và cung cấp các hàng 

hóa, dịch vụ phù hợp. Vì vậy, tại bộ Hồ sơ đề 

nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương đã đề 

xuất và được Chính phủ phê duyệt Chính sách 

số 5 về “Xây dựng và hoàn thiện các quy định 

về các loại hình giao dịch, hoạt động, trách 

nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, 

khuyến khích, hỗ trợ các chủ thể nhằm 

khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, tiêu dùng 

bền vững”. 

Để chi tiết hóa Chính sách nêu trên, đồng 

thời, trên cơ sở xác định vấn đề sản xuất, tiêu 

dùng bền vững cần có sự điều chỉnh của 

nhiều văn bản thuộc nhiều lĩnh vực khác 

nhau, Dự thảo Luật không quy định các nội 

dung cụ thể để tránh trùng lắp với nội dung 

chuyên ngành trong các lĩnh vực liên quan mà 

chỉ xác định một số chính sách và giao trách 

nhiệm cụ thể cho các bộ, ngành, UBND các 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

VPCP; 

Bộ Xây dựng 

                                           
1
 Hướng dẫn của Liên Hợp quốc về bảo vệ người tiêu dùng cũng đưa ra khuyến nghị, đồng thời, quy định một mục riêng để hướng dẫn Chính phủ các nước 

thành viên xây dựng và thúc đẩy các chính sách về tiêu dùng bền vững (https://unctad.org/system/files/official-document/ditccplpmisc2016d1_en.pdf) 
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tỉnh, thành phố trong việc thực hiện các hoạt 

động nhằm khuyến khích, tạo điều kiện chung 

cho các hoạt động sản xuất, tiêu dùng bền 

vững, cụ thể: 

+ Chủ trì xây dựng, trình cơ quan quản lý nhà 

nước có thẩm quyền ban hành và tổ chức thực 

hiện các chương trình quốc gia, kế hoạch tổng 

thể về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và 

sản xuất, tiêu dùng bền vững; 

+ Chủ trì xây dựng, trình cơ quan quản lý nhà 

nước có thẩm quyền ban hành các chính sách, 

pháp luật thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền 

vững hướng đến nền kinh tế xanh, kinh tế 

tuần hoàn; chính sách khuyến khích, thúc đẩy 

đầu tư, sản xuất, phân phối, xuất nhập khẩu 

sản phẩm, công nghệ thân thiện môi trường 

phù hợp với các lộ trình hội nhập và cam kết 

quốc tế, thực hiện các hiệp định thương mại 

song phương và đa phương). 

Nội dung Dự thảo nêu trên cũng đã được bổ 

sung và hoàn thiện trên cơ sở tiếp thu ý kiến 

thẩm định của Bộ Tư pháp. 

 7  Cần bổ sung, làm rõ hơn những nội dung mà người 

tiêu dùng dễ bị tổn thương được bảo vệ 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để hoàn thiện 

Dự thảo Luật 

Ông Nguyễn 

Phú Cường - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Tài 

chính, Ngân 

sách 

 7  - Chính sách chống phân biệt đối xử cần được quy 

định đối với tất cả người tiêu dùng và trong tất cả 

- Tiếp thu VCCI 
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các hoạt động của doanh nghiệp đối với người tiêu 

dùng.  

Cần bổ sung quy định cụ thể về các hành vi kỳ thị, 

phân biệt đối xử trong giao dịch với các đối tượng 

người tiêu dùng yếu thế. 

- Để tăng tính rõ ràng, minh bạch, đề nghị không sử 

dụng “bảo đảm thực hiện” vì đây là trách nhiệm trực 

tiếp của các tổ chức, cá nhân kinh doanh theo quy 

định của pháp luật chuyên ngành. 

 

 

 

 

- Tiếp thu, bỏ các cụm từ “có chính sách”; bổ 

sung “áp dụng”  

 7  Đề nghị bổ sung đối tượng người nghèo vào nhóm 

người tiêu dùng dễ bị tổn thương. 

Dự thảo Luật tiếp cận theo hướng không bổ 

sung các nhóm đối tượng này bởi lý do chính 

sau:  

- Thứ nhất, đối tượng là người nghèo là đối 

tượng được Đảng, Nhà nước đặc biệt quan 

tâm. Trong đó, Nhà nước, Chính phủ đã ban 

hành nhiều cơ chế, chính sách hỗ trợ cho đối 

tượng này như Nghị quyết số 24/2021/QH15 

ngày 28/7/2021 của Quốc hội phê duyệt chủ 

trương đầu tư Chương trình mục tiêu quốc gia 

giảm nghèo bền vững giai đoạn 2021 – 2025; 

Nghị định số 07/2021/NĐ-CP ngày 27/1/2021 

quy định chuẩn nghèo đa chiều giai đoạn 

2021 – 2025; Quyết định số 90/QĐ-TTg 

18/01/2022 của Thủ tướng Chính phủ phê 

duyệt Chương trình mục tiêu quốc gia giảm 

nghèo bền vững giai đoạn 2021-2025. Trọng 

tâm của những chính sách này có mục tiêu 

tổng quát giảm nghèo đa chiều có tính bao 

trùm hướng tới sự bền vững hơn, hạn chế tái 

nghèo và phát sinh nghèo; hỗ trợ người 

nghèo, hộ nghèo vượt lên mức sống tối thiểu, 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường ; 

MTTQ; Bà 

Nguyễn Thúy 

Anh - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Xã hội; Ông 

Y Thanh Hà 

Niê Kđăm - 

Chủ tịch Hội 

đồng Dân tộc 
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tiếp cận các dịch vụ xã hội cơ bản theo chuẩn 

nghèo đa chiều quốc gia, nâng cao chất lượng 

cuộc sống. Theo chuẩn nghèo đa chiều quốc 

gia giai đoạn 2022-2025, ước tính tại thời 

điểm tháng 1/2022, cả nước có khoảng 14% 

hộ dân cư có thu nhập dưới mức sống tối 

thiểu, tương ứng với khoảng 3,8 triệu hộ; 

trong đó, tỷ lệ hộ nghèo khoảng 8% (2,2 triệu 

hộ), tỷ lệ hộ cận nghèo khoảng 6% (1,6 triệu 

hộ). Trong đó, vùng “lõi nghèo” là những 

huyện nghèo, xã vùng bãi ngang ven biển và 

hải đảo, vùng sâu vùng xa vùng đồng bào dân 

tộc thiểu số. Như vậy, một số nhóm chính 

thuộc đối tượng “người nghèo” đã cơ bản 

được quy định trong dự thảo Luật (điểm d 

khoản 1 Điều 6). 

- Thứ hai, về bản chất, người tiêu dùng thông 

thường đã là bên yếu thế trong mối quan hệ 

với các nhà cung cấp sản phẩm, hàng hóa, 

dịch vụ, như yếu thế về sức mạnh kinh tế, về 

nhận thức, về thông tin, về khả năng gánh 

chịu rủi ro... Trong đó, các trường hợp thu 

nhập thấp, nghèo và cận nghèo thuộc tính yếu 

thế về kinh tế - là một trong các đặc tính yếu 

thế điển hình và phổ biến của người tiêu dùng 

thông thường. Theo đó, các đối tượng thu 

nhập thấp, người nghèo, hộ nghèo và cận 

nghèo đã được bảo vệ bằng tất cả các cơ chế 

bảo vệ người tiêu dùng trong dự thảo Luật, 

nổi bật như quy định: người tiêu dùng được 

miễn nộp tạm ứng án phí, lệ phí Toà án khi 

khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi 
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ích hợp pháp của mình (khoản 2 Điều 71); 

người tiêu dùng không phải chứng minh lỗi 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh  (Điều 69) (ở 

một góc độ nhất định, nghĩa vụ chứng minh 

lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh sẽ đặt ra 

gánh nặng tài chính không nhỏ cho người tiêu 

dùng trong việc thuê các đơn vị, cá nhân có 

chuyên môn hỗ trợ họ); trách nhiệm của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh trong việc cung cấp 

thông tin về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung cho 

người tiêu dùng (Điều 21) (trách nhiệm này 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh sẽ góp phần 

làm giảm gánh nặng tài chính cho người tiêu 

dùng trong việc thu thập các thông tin đầu 

vào để đưa ra quyết định có tham gia giao 

dịch hay không)…  

- Thứ ba, khác với tính dễ bị tổn thương từ 

những tác động khách quan (như thiên tai, 

dịch bệnh…) mà trong đó người chịu tác 

động không được quyền lựa chọn dẫn đến 

Nhà nước phải có chính sách hỗ trợ cụ thể 

cho đối tượng chịu tác động về mặt sinh kế, 

hoạt động mua bán, tiêu dùng hàng hóa, dịch 

vụ là hoạt động thương mại mà người tiêu 

dùng có tương đối đa dạng lựa chọn hơn về 

người bán, nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ và 

có quyền đưa ra quyết định tiêu dùng dựa trên 

tình trạng kinh tế, xã hội của mình. Bên cạnh 

đó, với các hàng hóa, dịch vụ thuộc độc 

quyền nhà nước hoặc độc quyền tự nhiên, 

pháp luật đã có quy định chặt chẽ về bảo vệ 
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người dân, người tiêu dùng như pháp luật về 

quản lý giá, pháp luật chuyên ngành có liên 

quan (lĩnh vực điện, tài chính tín dụng…).  

Như vậy, để tránh chồng chéo với các pháp 

luật hiện hành cũng như đảm bảo tính khả thi 

của Dự án Luật, Chính phủ xin không bổ sung 

nhóm đối tượng này tại Dự thảo Luật. 

 7 2 Bỏ quy định này  hoặc làm rõ tổ chức, cá nhân chỉ 

cần thực hiện các chính sách ưu tiên  về giá, cung 

cấp cơ chế khiếu nại theo quy định của pháp luật 

chuyên ngành 

Tiếp thu theo hướng dẫn chiếu tới trách 

nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh theo 

pháp luật tương ứng, đồng thời, bổ sung một 

số trách nhiệm để tăng cường bảo vệ người 

tiêu dùng yếu thế. 

Honda VN 

 7  Bổ sung thêm các ưu tiên về giá, phí vì không phải 

mặt hàng nào cũng có thể ưu tiên, mà trên thực tế chỉ 

ưu tiên được với các sản phẩm dịch vụ như: mua vé 

thăm quan du lịch… 

Nghiên cứu để tiếp tục hoàn thiện Dự thảo UB Dân tộc 

 7  Đề nghị không quy định tổ chức, cá nhân kinh doanh 

có trách nhiệm “Có chính sách và bảo đảm thực hiện 

quyền ưu tiên về giá” cho các đối tượng là người cao 

tuổi, người khuyết tật và trẻ em. Lý do: Theo quy 

định của Luật giá (Khoản 1 Điều 5) “Nhà nước thực 

hiện quản lý giá theo cơ chế thị trường; tôn trọng 

quyền tự định giá, cạnh tranh về giá của tổ chức, cá 

nhân sản xuất, kinh doanh theo quy định của pháp 

luật”. Việc quy định phải ưu tiên về giá cho người 

tiêu dùng như trên là chưa phù hợp với cơ chế thị 

trường và quyền của tổ chức, cá nhân sản xuất kinh 

doanh. Nội dung về chính sách ưu đãi cho các đối 

tượng này cần được nghiên cứu và quy định tại pháp 

luật chuyên ngành về người cao tuổi, người khuyết 

Tiếp thu. Đã sửa lại quy định tương ứng tại 

Điều 7 

Tài chính 
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tật và trẻ em và đảm bảo gắn với đường lối, chủ 

trương của Đảng, Chính phủ về chính sách an sinh 

xã hội.  

 7  Tại Điều 7 của Dự thảo về BVQLNTD dễ bị tổn 

thương, đề nghị sửa đổi như sau: 

+ Tại khoản 1 đề nghị gộp điểm a và đ lại: Có cơ 

chế, chính sách ưu đãi, hỗ trợ, quyền ưu tiên cho 

người cao tuổi trong hoạt động mua bán sản phẩm, 

cung cấp dịch vụ theo quy định của Luật này và 

pháp luật khác có liên quan. 

+ Tại khoản 2 đề nghị gộp điểm a và đ lại: Có cơ 

chế, chính sách ưu đãi, hỗ trợ, ưu tiên cho người 

khuyết tật trong quá trình mua bán sản phẩm, cung 

cấp dịch vụ theo quy định của Luật này và pháp luật 

khác có liên quan 

+ Tại khoản 3 đề nghị gộp điểm a và đ lại: Có cơ 

chế, chính sách ưu đãi, hỗ trợ, ưu tiên cho trẻ em 

trong quá trình mua bán sản phẩm, cung cấp dịch vụ 

theo quy định của Luật này và pháp luật khác có liên 

quan 

Tiếp thu. Đã sửa lại quy định tương ứng tại 

Điều 7 

Quảng Nam 

 7   Cân nhắc hoàn thiện quy định theo hướng bổ sung 

yêu cầu cá nhân, tổ chức kinh doanh phải tuân thủ 

quy định pháp luật dân sự về giao dịch với người 

chưa thành niên 

Tiếp thu. Đã sửa lại quy định tương ứng tại 

Điều 7 

Tư pháp 

 7  • Các quy định dành riêng cho m ỗi nhóm người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương còn khá mơ hồ và có nội dung 

lặp lại. 

 

• Những vấn đề sau đây chưa đươc̣ quy điṇh rõ ràng :  

 

Tiếp thu. Đã sửa lại quy định tương ứng tại 

Điều 7 

Cty Luật 

BMVN 
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Liệu rằng t ổ chức hoặc cá nhân kinh doanh có cần 

phải xây d ựng các chính sách dành riêng cho mỗi 

nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương hay không; 

Làm thế nào để t ổ chức hoặc cá nhân kinh doanh 

trên không gian mạng có thể xác đ ịnh đươc̣ ngư ời 

tiêu dùng nào thu ộc vào nhóm người tiêu dùng dễ bị 

tổn thương nào để đưa ra các chính sách và cơ chế 

phù hợp tương ứng; 

Liệu rằng Đi ều 7.3.b có đặt ra nghĩa vụ cho tổ chức 

hoặc cá nhân kinh doanh trong việc giải quyết các 

khiếu nại/tranh chấp bằng ngôn ngữ hoặc chữ viết 

của người dân tộc thiểu số hay không; 

Nhìn chung, cơ quan nhà nước sẽ thực thi các quy 

định này như thế nào trên thực tế. 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương đơn giản 

hóa các quy định được thiết kế cho từng nhóm người 

tiêu dùng dễ bị tổn thương. 

 

Đối với các giao dịch trực tuyến trong đó việc xác 

định người tiêu dùng dễ bị tổn thương là không cần 

thiết, Dự Thảo Luật nên quy định theo hướng 

khuyến khích (thay vì bắt buộc) các tổ chức hoặc cá 

nhân kinh doanh trên không gian mạng thực hiện các 

yêu cầu tại Điều 6. 

 7  Điểm g khoản 1 Điều 7 dự thảo Luật quy định 

“người bị bệnh hiểm nghèo” thuộc nhóm người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương, tuy nhiên không nêu rõ quy 

định cụ thể của ngành y tế để xác định “bệnh hiểm 

nghèo”. Đề nghị xem xét bổ sung nội dung quy định 

cụ thể để xác định và làm căn cứ áp dụng. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau:  

Việc quy định về “người bị bệnh hiểm nghèo” 

thuộc phạm vi pháp luật về y tế. Pháp luật bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng chỉ căn cứ vào 

đặc điểm dễ bị tổn thương của nhóm chủ thể 

Bộ trưởng Bộ 

KHĐT 
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này để đưa ra các quy định đặc thù để bảo vệ.  

Vì vậy, Bộ Công Thương đề xuất giữ nguyên 

như Dự thảo. 

 7  Điều 7: Đề nghị chỉnh sửa nội dung Điều này theo 

hướng chia làm 02 khoản; trong đó 01 khoản là 

những quy định chung về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng dễ bị tổn thương và 01 khoản quy định 

những biện pháp bảo vệ cụ thể đối với  người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương tương ứng với từng đối tượng 

là người cao tuổi, người khuyết tật, trẻ em, người 

dân tộc thiểu số để tránh sự trùng lặp về nội dung 

quy định giữa các khoản trong Điều luật. 

Tiếp thu.  Quảng Ngãi 

 7  Luật Doanh nghiệp 2020 và Luật Giá 2012 

- Điểm a khoản 1, điểm a khoản 2 và điểm a khoản 3 

Điều 6 về ưu tiên giá đối với một số đối tượng người 

cao tuổi, khuyết tật… so với Khoản 2 Điều 7 Luật 

Doanh nghiệp 2020 về quyền tự chủ của doanh 

nghiệp; 

- Khoản 1 Điều 5 Luật Giá 2012 về tôn trọng quyền 

tự định giá.  Vì vậy đề nghị bỏ quy định tại  Điểm a 

khoản 1, điểm a khoản 2 và điểm a khoản 3 Điều 6 

để đảm bảo tính thống nhất giữa các văn bản khác. 

Tiếp thu.  Tư pháp 

 7  Đề nghị bổ sung các chế độ, chính sách bảo vệ 

quyền lợi đối với đầy đủ các nhóm đối tượng là 

người tiêu dùng dễ bị tổn thương được quy định tại 

khoản 10 Điều 3 Luật này và các nhóm khác theo 

quy định của pháp luật có liên quan. 

 

Nội dung quy định tại Điều này đã đảm bảo 

phù hợp thống nhất, đồng bộ với pháp luật có 

liên quan. 

Y tế 

 7   Thứ nhất, Dự thảo quy định cá nhân, tổ chức kinh 

doanh có chính sách và bảo đảm thực hiện quyền ưu 

Tiếp thu.  Cty Piaggio 

VN 
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tiên về giá, phí và các ưu đãi khác cho NTD dễ bị 

tổn thương “theo quy định của Luật này và pháp luật 

khác có liên quan” là chưa rõ ràng rằng có phải tất cả 

các cá nhân, tổ chức dù kinh doanh sản phẩm, dịch 

vụ nào cũng bắt buộc phải thực hiện chính sách ưu 

tiên về giá, phí này hay chỉ một số sản phẩm, dịch vụ 

mới cần đáp ứng quy định này, và nếu có thì phải 

thực hiện như thế nào. Chẳng hạn, đối với NTD là 

người cao tuổi, Dự thảo (Luật này) không có quy 

định nào nhắc đến các chính sách ưu đãi đối với 

người cao tuổi ngoài quy định tại Điều 6 này, trong 

khi Điều 5 Nghị định 06/2011/NĐ-CP hướng dẫn 

Điều 16 Luật người cao tuổi 2009 (Luật pháp luật 

khác có liên quan) cũng chỉ quy định giảm giá cho 

một số dịch vụ như tàu thủy chở khách, tàu hỏa chở 

khách, máy bay chở khách, thăm quan di tích văn 

hóa, lịch sử, bảo tàng, danh lam thắng cảnh…Như 

vậy, chưa rõ các sản phẩm, dịch vụ khác có cần thực 

hiện ưu tiên, ưu đãi không và thực hiện như thế nào 

được coi là bảo đảm? 

Thứ hai, quy định này sẽ mang lại lợi ích lâu dài cho 

xã hội và cần được chú trọng thực hiện. Tuy nhiên, 

đây là một phạm vi mới mà hầu hết các doanh 

nghiệp hiện nay đều chưa có cơ chế, chính sách đầy 

đủ về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn 

thương đáp ứng quy định này. Như vậy, các doanh 

nghiệp sẽ cần có một thời gian nhất định để nghiên 

cứu, xây dựng cơ chế, chính sách rõ ràng, khả thi và 

đảm bảo việc thực hiện hiệu quả. 

Đề nghị Ban soạn thảo cân nhắc không yêu cầu tất 

cả, cá nhân, tổ chức kinh doanh phải thực hiện nghĩa 

vụ này mà chỉ các tổ chức, cá nhân kinh doanh các 
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hang hóa, dịch vụ theo quy định trong các Luật 

chuyên ngành như Luật đối với người cao tuổi 

(khoản 1), người khuyến tật (khoản 2) và trẻ em cần 

thực hiện nghĩa vụ này. Cụ thể, không cần quy định 

tại khoản (a) mà kết hợp với khoản (a) với khoản (đ) 

quy định rằng tổ chức, cá nhân kinh doanh có nghĩa 

vụcó cơ chế, chính sách ưu đãi, bao gồm về giá, phí 

… theo luật chuyên ngành, cụthể làcác luật tương 

ứng Luật đối với người cao tuổi (khoản 1), người 

khuyến tật (khoản 2) và trẻ em (khoản 3). 

Trường hợp nghĩa vụ này bổ sung quy định về lộ 

trình áp dụng một cách hợp lý để các doanh nghiệp 

có đủ thời gian chuẩn bị hoặc có hướng dẫn chi tiết 

hơn giúp các doanh nghiệp có thể thực hiện  các quy 

định một cách dễ dàng. Theo đó, doanh nghiệp có 

thể đáp ứng quy định và thực hiện thực sự hiệu quả 

các cơ chế, chính sách về bảo vệ quyền lợi NTD dễ 

bị tổn thương.  

 8 đến 

13 

 - Về trách nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu 

dùng (Điều 8), về nguyên tắc cần quy định rõ trường 

hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh ủy quyền hoặc thuê 

bên thứ ba thực hiện việc thu thập, lưu trữ, sử dụng, 

chỉnh sửa, cập nhật, huỷ bỏ thông tin của người tiêu 

dùng thì phải được sự đồng ý của người tiêu dùng. 

- Về thông báo khi thu thập, sử dụng thông tin của 

người tiêu dùng (Điều 10), Thường trực Ủy ban KH, 

CN&MT nhất trí với việc bổ sung quy định về trách 

nhiệm thông báo của tổ chức, cá nhân kinh doanh về 

việc thu thập, sử dụng thông tin của người tiêu dùng. 

Tuy nhiên, việc quy định “tổ chức, cá nhân kinh 

doanh không phải thực hiện nghĩa vụ thông báo 

Bộ Công Thương xin tiếp thu, giải trình như 

sau:  

- Về trách nhiệm bảo vệ thông tin của người 

tiêu dùng (Điều 8): Bộ Công Thương xin giải 

trình như sau: quy định về việc xin phép và 

phải có được sự đồng ý của người tiêu dùng 

đã được thể hiện tại khoản 1 Điều 10, khoản 1 

và khoản 2 Điều 11 của Dự thảo Luật. 

- Về thông báo khi thu thập, sử dụng thông tin 

của người tiêu dùng (Điều 10): Bộ Công 

Thương xin tiếp thu để nghiên cứu hoàn thiện 

Dự thảo Luật. 

- Về bảo đảm an toàn thông tin của người tiêu 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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trong trường hợp thu thập thông tin đã được công 

khai của người tiêu dùng hoặc trường hợp khác theo 

quy định của pháp luật” cần được cân nhắc kỹ 

lưỡng, để tránh việc thực hiện theo các văn bản dưới 

luật; có ý kiến đề nghị chỉ quy định là “trường hợp 

khác theo quy định của luật” để bảo đảm quyền lợi 

của người tiêu dùng một cách rõ ràng, minh bạch, 

được điều chỉnh bởi văn bản quy phạm pháp luật cao 

hơn do Quốc hội quy định.   

- Về bảo đảm an toàn thông tin của người tiêu dùng 

(Điều 12), có ý kiến đề nghị bổ sung cơ chế, hình 

thức thông báo của tổ chức, cá nhân kinh doanh hoặc 

bên lưu trữ thông tin liên quan cho người tiêu dùng 

bên cạnh việc thông báo cho cơ quan chức năng sau 

khi phát hiện sự cố hệ thống thông tin bị tấn công 

làm phát sinh nguy cơ mất thông tin của người tiêu 

dùng. 

dùng (Điều 12): việc thông báo cho người 

tiêu dùng trong trường hợp này là không phù 

hợp với thực tiễn kinh doanh, do: (i) khi có 

nguy cơ mất thông tin, việc thông báo cho 

người tiêu dùng không mang lại giá trị cụ thể 

cho người tiêu dùng, mặt khác, hoạt động này 

có thể gây phát sinh nhiều thủ tục, thời gian 

cho tổ chức, cá nhân kinh doanh, có thể bị đối 

thủ lợi dụng để thực hiện hành vi cạnh tranh 

không lành mạnh; (ii) Dự thảo hiện đã có quy 

định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh trong việc thông báo cho cơ quan chức 

năng và thực hiện các biện pháp cần thiết để 

đảm bảo an toàn thông tin của người tiêu 

dùng khi có nguy cơ mất thông tin. Do vậy, 

khi xảy ra nguy cơ mất thông tin, tùy từng 

mức độ, cơ quan chức năng hoặc tổ chức, cá 

nhân kinh doanh sẽ có trách nhiệm thực hiện 

các hoạt động theo quy định pháp luật hoặc 

theo tình hình thực tế để bảo đảm an toàn 

thông tin của người tiêu dùng. 

 8 đến 

13 

 Hiện nay về nội dung này đang được quy định tại 

các luật khác nhau và với những cách sử dụng thuật 

ngữ cũng rất khác nhau (như “bí mật đời tư”, “bí mật 

cá nhân”, “thông tin cá nhân”, “thông tin số”, thông 

tin mạng”, “bí mật thông tin riêng”…). Theo thống 

kê có khoảng 16 văn bản pháp luật đề cập tới các 

khía cạnh của dữ liệu cá nhân như: Hiến pháp, Bộ 

luật Dân sự, Bộ luật Hình sự, Luật Giao dịch điện tử, 

Luật Công nghệ thông tin, Luật Trẻ em…Về nguyên 

tắc, phápluật không cấm việc thu thập, lưu giữ, sử 

dụng… các dữ liệu cá nhân, tuy nhiên việc tiếp cận, 

Tiếp thu để hoàn thiện Dự thảo TTTT 
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thu thập, lưu trữ và sử dụng thông tin cá nhân cần 

được sự đồng ý của cá nhân đó. Tuy nhiên, đề nghị 

Dự thảo Luật quy định rõ về đối với hình thức trao 

đổi, thông báo của tổ chức, cá nhân kinh doanh khi 

thực hiện thu thập, lưu trữ và sử dụng, chia sẻ, tiết 

lộ, chuyển giao thông tin tin cá nhân của người tiêu 

dùng cho bên thứ ba và rà soát bảo đảm tránh chồng 

chéo với các quy định hiện hành quy định cũng như 

thống nhất với các Luật khác về vấn đề này. 

 8 đến 

13 

 Ngoài quy định về bảo vệ thông tin cá nhân từ Điều 

8 đến Điều 13, cần bổ sung quy định về bảo vệ các 

thông tin khác của người tiêu dùng như thông tin 

liên quan về quá trình tiêu dùng và các thông tin 

khác do người tiêu dùng đưa ra liên quan đến giao 

dịch vì trong nhiều trường hợp tổ chức, cá nhân 

nước ngoài thu thập thông tin nêu trên để xác định 

thói quen của người tiêu dùng Việt Nam, sử dụng 

thông tin này để ảnh hưởng đến kinh tế Việt Nam. 

Tại Điều 8 về chính sách bảo vệ thông tin cá nhân 

của người tiêu dùng, nên bổ sung nội dung về biện 

pháp xử lý, bảo vệ thông tin cá nhân.  

Tiếp thu. Sửa lại các "thông tin cá nhân" 

thành "thông tin của người tiêu dùng" 

Bộ Công an, 

VHTTDL 

 8 đến 

13 

 Về bảo vệ thông tin người tiêu dùng (Điều 8 đến 

Điều 13 dự thảo Luật):  

i) Nên chuyển các quy định này xuống Chương II dự 

thảo Luật về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh đối với người tiêu dùng cho phù hợp.  

 

ii) Đồng thời, cân nhắc, chỉnh lý một số điểm cụ thể 

như sau: 

i)Về hoàn thiện kết cấu của Dự thảo, Bộ Công 

Thương đề xuất giữ nguyên và xin giải trình 

như sau: Bộ Công Thương đề xuất giữ 

nguyên kết cấu Dự thảo Luật như hiện hành 

và xin giải trình như sau: 

- Thứ nhất, dưới góc độ là Luật sửa đổi, kết 

cấu của Dự thảo Luật hiện nay được rà soát 

và xây dựng trên cơ sở kế thừa từ kết cấu của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 

Bộ trưởng Bộ 

Công an; Bộ 

Tư pháp 
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- Tại Điều 8 về trách nhiệm bảo vệ thông tin của 

người tiêu dùng: Cần chỉnh lý khoản 1, khoản 2 theo 

hướng tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm 

bảo vệ thông tin của người tiêu dùng từ khi tiếp cận, 

thu thập, lưu trữ, sử dụng, chia sẻ, chỉnh sửa, cập 

nhật, hủy bỏ, chuyển giao thông tin của người tiêu 

dùng theo quy định của Luật này và các quy định 

của pháp luật có liên quan. Trường hợp ủy quyền 

hoặc thuê bên thứ ba thực hiện các công việc liên 

quan đến thông tin của người tiêu dùng thì thực hiện 

trách nhiệm bảo vệ thông tin cá nhân của người tiêu 

dùng thông qua hợp đồng ủy quyền hoặc thuê giữa 

hai bên, trong hợp đồng cần nêu cụ thể trách nhiệm 

bảo vệ thông tin của cả bên thứ ba và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh theo quy định của Luật này và pháp 

luật có liên quan. Nên bỏ khoản 3 Điều 8 vì tổ chức, 

cá nhân kinh doanh tự mình thực hiện hay ủy quyền, 

thuê bên thứ ba thực hiện thì đều phải có trách 

nhiệm và thực hiện các quy định bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

2010. 

- Thứ hai, đối với các nội dung quy định từ 

Điều 8 đến Điều 13 của Chương I: đây là 

những quy định mang tính xuyên suốt, điều 

chỉnh chung cho các hoạt động bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, cho các giao dịch với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh, bao gồm các giao 

dịch “truyền thống” và giao dịch đặc thù. Do 

vậy, để thể hiện tính xuyên suốt này, Dự thảo 

đã đưa các nội dung này quy định tại Chương 

I về các quy định chung tương tự như các nội 

dung về nguyên tắc, chính sách bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, quyền, nghĩa vụ của 

người tiêu dùng. 

- Thứ ba, một số điều, khoản quy định tại 

Chương II có nội dung không thuộc phạm vi 

“trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh” nhưng những điều, khoản này nằm 

trong tổng thể các trách nhiệm mà tổ chức, cá 

nhân kinh doanh phải thực hiện trong trường 

hợp sử dụng hợp đồng mẫu là hình thức thỏa 

thuận với người tiêu dùng, bên cạnh các trách 

nhiệm khác như phải đăng ký với cơ quan 

quản lý nhà nước, đảm bảo các nội dung cơ 

bản của hợp đồng mẫu khi ký kết….Vì vậy, 

việc sắp xếp các điều, khoản này tại Chương 

II nhằm đảm bảo tính liền mạch, thuận tiện 

trong quá trình theo dõi. 

- Thứ tư, một số điều, khoản quy định tại 

Chương III của Dự thảo Luật có nội dung liên 

quan đến trách nhiệm của tổ chức, cá nhân 
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kinh doanh. Tuy nhiên, các nội dung này nằm 

trong tổng thể nhóm nội dung liên quan đến 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các 

giao dịch đặc thù – là nhóm nội dung có tính 

chất riêng, cần được sắp xếp các quy định liên 

quan trong cùng một nhóm điều, khoản để 

đảm bảo tính logic, liền mạch về nội dung. 

 

ii) Bộ Công Thương xin tiếp thu. 

 8 đến 

13 

 Dự thảo Luật có nhiều quy định về bảo vệ thông tin 

của người tiêu dùng (Điều 8 đến Điều 13), theo đó, 

thông tin của người tiêu dùng được hiểu theo nghĩa 

rộng, bao gồm không chỉ thông tin cá nhân của 

người tiêu dùng mà còn thông tin về quá trình mua, 

sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ của người tiêu 

dùng và các thông tin khác liên quan đến giao dịch 

giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh 

(tức là bao gồm cả thông tin cá nhân và thông tin phi 

cá nhân). Đồng thời, dự thảo Luật cũng quy định các 

tổ chức, cá nhân kinh doanh có nghĩa vụ bảo vệ 

thông tin phi cá nhân và thông tin cá nhân của người 

tiêu dùng với cùng tiêu chuẩn và cấp độ bảo vệ. Quy 

định này có thể phát sinh những chi phí không cần 

thiết cho các tổ chức, cá nhân kinh doanh. Trong khi 

đó, thông lệ quốc tế cho thấy các quốc gia thường 

chỉ tập trung quy định về nghĩa vụ bảo vệ thông tin 

cá nhân (tức là những thông tin mà từ đó có thể xác 

định được danh tính của một cá nhân cụ thể) xuất 

phát từ tính chất nhạy cảm của các thông tin này 

cũng như quyền bất khả xâm phạm về đời sống riêng 

tư, bí mật cá nhân và bí mật gia đình của các cá 

Bộ Công Thương đã có giải trình đối với nội 

dung này tại Báo cáo giải trình, tiếp thu ý 

kiến thẩm định của Bộ Tư pháp, cụ thể như 

sau: 

Dự thảo Luật hiện đang đề xuất các quy định 

về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng. Các 

thông tin của người tiêu dùng bao gồm: thông 

tin cá nhân và thông tin về quá trình tiêu 

dùng. Thông tin về quá trình tiêu dùng là 

những thông tin thể hiện thói quen, xu hướng 

tiêu dùng, sở thích cá nhân,… liên quan đến 

bí mật cá nhân, bí mật gia đình của người tiêu 

dùng. Thực tiễn cho thấy, các thông tin về 

quá trình tiêu dùng của người tiêu dùng là 

những nội dung quan trọng, có giá trị quyết 

định sự phát triển của doanh nghiệp. Do vậy, 

các doanh nghiệp hiện này đều đã và đang thu 

thập, xử lý khối lượng lớn thông tin về quá 

trình tiêu dùng nhằm phục vụ cho mục đích 

phân tích và định hướng chiến lược, sản phẩm 

kinh doanh của doanh nghiệp. Do đó, không 

chỉ thông tin cá nhân mà thông tin về quá 

Bộ trưởng Bộ 

Tư pháp 
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nhân. Mặt khác, hiện nay, Bộ Công an đang được 

Chính phủ giao nhiệm vụ xây dựng dự thảo Nghị 

định bảo vệ dữ liệu cá nhân. Thông lệ quốc tế cũng 

cho thấy tại các quốc gia thường chỉ quy định một cơ 

chế bảo vệ dữ liệu cá nhân thống nhất tại văn bản 

riêng về bảo vệ dữ liệu cá nhân. Vì vậy, đề nghị cơ 

quan chủ trì soạn thảo cân nhắc chỉ quy định về việc 

bảo vệ thông tin của người tiêu dùng theo hướng dẫn 

chiếu chiếu đến pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân 

để tránh chồng chéo, đảm bảo tính thống nhất, đồng 

bộ của hệ thống pháp luật. 

trình tiêu dùng của người tiêu dùng cũng cần 

được bảo vệ một cách tối đa. Chủ trương này 

phù hợp với quy định của Hiến pháp về 

“quyền bất khả xâm phạm về đời sống riêng 

tư, bí mật cá nhân và bí mật gia đình” và phù 

hợp với xu hướng quốc tế về tăng cường bảo 

vệ thông tin trong quá trình tiêu dùng của 

người tiêu dùng
2
.  

Quan điểm bảo vệ thông tin của người tiêu 

dùng của Dự thảo cũng thống nhất với ý kiến 

góp ý của Bộ Công an về việc cần bổ sung 

quy định về bảo vệ các thông tin khác của 

người tiêu dùng như thông tin liên quan về 

quá trình tiêu dùng và các thông tin khác do 

người tiêu dùng đưa ra liên quan đến giao 

dịch. Theo đó, các thông tin thuộc dữ liệu cá 

nhân của người tiêu dùng được bảo vệ theo 

pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân, các thông 

tin liên quan đến hoạt động tiêu dùng của 

công dân được bảo vệ bởi pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

 8  Đề nghị tiếp tục rà soát, bảo đảm nguyên tắc tổ chức, 

cá nhân kinh doanh phải thông báo trước và được sự 

đồng ý của người tiêu dùng khi thông tin của họ 

được thu thập, lưu trữ, sử dụng thông qua bên thứ 

ba. Trong dự thảo luật hiện nay có quy định nhưng 

chưa có nguyên tắc là phải được sự đồng ý của 

người tiêu dùng thì mới được thu thập những thông 

tin như vậy. Đó là yếu tố rất quan trọng. Đồng thời 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để hoàn thiện 

Dự thảo Luật 

Ông Hoàng 

Thanh Tùng - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Pháp 

luật 

                                           
2
Mỹ và các nước Châu Âu hiện đã và đang tăng cường áp dụng các quy định và thực thi các biện pháp nhằm bảo vệ người dùng khỏi các hành vi sử dụng trái phép thông tin về quá trình 

tiêu dùng của người dùng trên Facebook, Google. 
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phải giới hạn phạm vi sử dụng thông tin của người 

tiêu dùng thông qua bên thứ ba là chỉ nhằm mục đích 

phục vụ hoạt động kinh doanh của tổ chức, cá nhân, 

không được sử dụng vào mục đích nào khác. Những 

yêu cầu như vậy theo chúng tôi phải bổ sung vào dự 

thảo luật 

 8   Phân biệt giữa các chủ thể quyết định cách thức và 

lý do thu thập thông tin cá nhân (bên kiểm soát dữ 

liệu) và chủ thể chỉ đơn giản xử lý những thông tin 

cá nhân đã được thu thập thay mặt cho một công ty 

khác (bên xử lý dữ liệu) và loại trừ bên xử lý dữ liệu 

khỏi các nghĩa vụ cụ thể trong Dự Luật. Sự đồng ý 

và thông báo: nghĩa vụ này thuộc về bên kiểm soát 

dữ liệu, không phải bên xử lý dữ liệu. Trả lời các 

yêu cầu về quyền lợi người tiêu dùng : nghĩa vụ này 

ko phù hợp với bên xử lý dữ liệu, Đề nghị miễn các 

nghĩa vụ sau cho bên xử lý dữ liệu:  

+ Cung cấp thông báo cho người tiêu dùng cá nhân 

của khách hàng của bên xử lý dữ liệu và nhận được 

sự đồng ý của người tiêu dùng để thu thập hoặc sử 

dụng thông tin của họ 

+ Thông báo cho người tiêu dùng khi có thay đổi về 

mục đích và phạm vi được quy định trong thông 

báo/yêu cầu sự đồng ý ban đầu  

+ Đáp ứng các yêu cầu từ người tiêu dùng của bên 

xử lý dữ liệu để kiểm tra, cập nhật, sửa chữa, chuyển 

giao hoặc hủy bỏ thông tin cá nhân của họ.  

Tiếp thu để hoàn thiện các Điều 8.1 và 8.2 Liên minh 

phần mềm 

BSA 

 8  Đề nghị làm rõ tiêu chí "thu lợi ích một cách gián 

tiếp từ người tiêu dùng"  

Dự thảo đã bỏ cụm từ “thu lợi ích một cách 

gián tiếp” 

Tư pháp 
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 8   Dự Thảo Luật dường như hướng đến quy định trách 

nhiệm của bên kiểm soát dữ liệu và bên xử lý dữ 

liệu. 

 

Bên kiểm soát dữ liệu và bên xử lý dữ liệu là các 

khái niệm phổ biến được đăṭ ra taị Quy đ ịnh chung 

về bảo vệ dữ liệu (GDPR) của Liên minh Châu Âu. 

Dự thảo nghị định mới đây của Bộ Công an về bảo 

vệ dữ liệu cá nhân cũng đã đưa các khái ni ệm này 

vào nội dung điều chỉnh. Theo đó, các khái niệm này 

thường được hiểu như sau: 

Bên kiểm soát dữ liệu là chủ thể xác định mục đích 

và phương tiện mà dữ liệu cá nhân được xử lý; 

 

Bên xử lý dữ liệu là chủ thể xử lý dữ liệu cá nhân 

thay mặt cho bên kiểm soát. 

Cách diễn đạt của Điều 7.3 chưa thể hiêṇ rõ m ục 

đích mà quy định này hướng tới. Thêm vào đó, Dự 

Thảo Luật chưa đưa ra bất kỳ hướng dẫn nào để xác 

định khi nào thì tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh 

được coi là đã thu lợi ích một cách gián tiếp từ người 

tiêu dùng. 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương phối hợp 

với Bộ Công an để đảm bảo tính nhất quán trong các 

quy định pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân. 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương làm rõ mục 

đích và quy điṇh Điều 7.3 môṭ cách chi tiết hơn. 

Tiếp thu. Đã bỏ cụm từ này. Cty Luật 

BMVN 

 8  Đề nghị xem xét lại nội dung về pháp luật điều chỉnh 

do nội dung này chưa đảm bảo thống nhất trong quy 

định về pháp luật điều chỉnh, cụ thể:  

 Tiếp thu để xem xét, rà soát lại nội dung KHCN 
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- Khoản 1 được hiểu là quy định chung tổng quát về 

hoạt động kinh doanh của tổ chức, cá nhân (việc thu 

lợi ích có thể trực tiếp hoặc gián tiếp) và pháp luật 

điều chỉnh là “Luật này và pháp luật có liên quan về 

bảo vệ thông tin cá nhân”; 

- Khoản 2 quy định về trường hợp tổ chức, cá nhân 

kinh doanh ủy quyền cho bên thứ ba thực hiện việc 

thu thập, lưu trữ, sử dụng thông tin cá nhân của 

người tiêu dùng và pháp luật điều chỉnh là “Luật này 

và quy định của pháp luật có liên quan về bảo vệ 

thông tin cá nhân”; 

- Khoản 3 chỉ quy định một trường hợp cụ thể của 

hoạt động kinh doanh, trong khi đó, pháp luật điều 

chỉnh được đề cập lại là Luật bảo vệ người tiêu dùng 

còn có “quy định pháp luật khác có liên quan”. 

 9  Tại Điều 9 về chính sách bảo vệ thông tin của người 

tiêu dùng: Cần quy định rõ đây là chính sách phải 

xây dựng cho mỗi người tiêu dùng cụ thể và phải 

thông báo trước hoặc trong khi thực hiện thu thập 

thông tin của người tiêu dùng hay là chính sách 

chung xây dựng cho tất cả người tiêu dùng và phải 

công bố công khai. Trong cả hai trường hợp đều cần 

bổ sung vào chính sách nội dung xác định biện pháp 

tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện để bảo vệ 

thông tin, bảo đảm an toàn thông tin của người tiêu 

dùng. Trường hợp là chính sách xây dựng cho mỗi 

người tiêu dùng cụ thể thì nên gộp Điều 9, Điều 10 

thành một điều quy định trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh trong thu thập thông tin của người 

tiêu dùng. Đồng thời, bỏ khoản 3 Điều 10 để bảo 

đảm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu một phần và 

giải trình như sau: 

(i) Các quy định tại Điều 9, Điều 10 Dự thảo 

đã quy định rõ tổ chức, cá nhân kinh doanh 

phải xây dựng và công bố công khai chính 

sách bảo vệ thông tin của người tiêu dùng, 

đồng thời phải có cơ chế để từng người tiêu 

dùng cụ thể thể hiện quan điểm đồng ý hay 

không và nếu đồng ý thì phạm vi, mức độ là 

như thế nào.  

(ii) Bộ Công Thương xin tiếp thu và bổ sung 

quy định trong Dự thảo về việc yêu cầu chính 

sách phải thể hiện rõ biện pháp tổ chức, cá 

nhân kinh doanh thực hiện để bảo vệ thông 

tin, bảo đảm an toàn thông tin cho người tiêu 

Bộ trưởng Bộ 

Công an 
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dùng. 

(iii) Nội dung tại Điều 9 và Điều 10 quy định 

hai vấn đề độc lập: Điều 9 quy định về việc 

xây dựng và công khai chính sách bảo vệ 

thông tin của người tiêu dùng; Điều 10 quy 

định trách nhiệm thông báo cho người tiêu 

dùng về chính sách để đảm bảo người tiêu 

dùng có quyền quyết định đồng ý hay không 

đồng ý với chính sách của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh. Khoản 3 Điều 10 được quy định 

nhằm làm rõ phạm vi thông tin của người tiêu 

dùng được bảo vệ, tránh trường hợp doanh 

nghiệp bắt  buộc phải áp dụng chính sách bảo 

vệ thông tin của người tiêu dùng đối với 

những thông tin không thuộc phạm vi được 

bảo vệ.  

Do đó, Bộ Công Thương đề nghị không gộp 

chung quy định tại Điều 9 và Điều 10 Dự 

thảo. 

 9 1 Khoản 1, Điều 9 quy định tổ chức, cá nhân 

kinh doanh thu thập, lưu trữ, sử dụng thông tin của 

người tiêu dùng phải xây dựng chính sách bảo vệ 

thông tin với 03 nội dung: “a) Mục đích thu thập 

thông tin; b) Phạm vi sử dụng thông tin; c) Thời hạn 

lưu trữ thông tin.”. Có thể nói, nếu quy định như dự 

Thảo Luật là chưa đầy đủ, bởi trong quá trình xác 

lập và tiến hành giao dịch, người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân phải cung cấp cho nhau những thông 

tin tối thiểu về mình như tên, địa chỉ liên lạc, đối 

tượng giao dịch, địa chỉ giao hàng, …Vì vậy, khoản 

1 Điều 9 nên bổ sung thêm một số nội dung trong 

Khoản 1 Điều 9 của Dự thảo Luật quy 

định về nội dung chính sách bảo vệ thông tin 

của người tiêu dùng. Thông tin của người tiêu 

dùng hiện đã được giải thích đầy đủ và bao 

trùm nhiều thông tin mà người tiêu dùng cung 

cấp, trong đó có: tên, địa chỉ liên lạc, đối 

tượng giao dịch, địa chỉ giao hàng. Vì vậy, 

việc bổ sung nội dung “tên, địa chỉ liên lạc, 

địa chỉ giao hàng” ở đây sẽ trùng lặp với khái 

niệm người tiêu dùng đã được giải thích. 

Tương tự như vậy, nội dung “đối 

MTTQVN 
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chính sách bảo vệ thông tin của người tiêu dùng 

như: tên, địa chỉ liên lạc, địa chỉ giao hàng; đối 

tượng có thể được tiếp cận với thông tin; phương 

thức và công cụ để người tiêu dùng tiếp cận và chỉnh 

sửa dữ liệu cá nhân của mìnhtrên hệ thống thương 

mại điện tử của đơn vị thu thập thông tin. 

Đề nghị bỏ cụm từ Trừ trường hợp pháp luật 

có quy định khácbởi quy định như trên sẽ tạo sự 

chống chéo giữa Luật này và các Luật khác, khó 

hiểu đối với người thực hiện tra cứu và khó áp dụng 

Luật đối với các cơ quan chức năng, các tổ chức khi 

thực hiện công tác về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

 

tượng có thể được tiếp cận với thông tin là 

một phần của chính sách phạm vi sử dụng;  

Nội dung “phương thức và công cụ để 

người tiêu dùng tiếp cận và chỉnh sửa dữ liệu 

cá nhân của mìnhtrên hệ thống thương mại 

điện tử của đơn vị thu thập thông tin” đã 

được đã được quy định tại Điều 13 của Dự 

thảo Luật. 

 

 9 2 Điều chỉnh thành “Nội dung quy định tại khoản 1 

Điều này phải được thông tin rõ ràng” 

Tiếp thu. Honda VN 

 10 1 Đề nghị bổ sung điều khoản chuyển tiếp đối với quy 

định về lấy sự đồng ý theo hướng: Quy định này sẽ 

không áp dụng đối với dữ liệu cá nhân của người 

tiêu dùng được thu thập trước ngày Luật có hiệu lực 

- Bổ sung nguyên tắc ưu tiên áp dụng Luật 

Dự thảo Luật hiện quy định Luật này có hiệu 

lực thi hành từ ngày 01 tháng 01 năm 2024, 

không có quy định về hiệu lực hồi tố. Do vậy, 

không cần bổ sung quy định như đề xuất. 

- Nội dung của Dự thảo Luật hiện tại đã được 

rà soát để đảm bảo trường hợp có quy định 

của pháp luật khác thì quy định khác đó sẽ 

được ưu tiên áp dụng 

Honda VN 

 10 1 Sửa thành như sau: "Tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trước khi thu thập thông tin cá nhân của người tiêu 

dùng phải thông báo trước bằng hình thức phù hợp 

cho người có thông tin cần thu thập và phải được 

người đó đồng ý. 

Tiếp thu.  
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 10 1 Đề nghị bổ sung quy định “Chế tài xử lý của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh đối với những trường hợp 

người lao động làm việc cho tổ chức, cá nhân vi 

phạm chính sách bảo vệ thông tin cá nhân của người 

tiêu dùng” để đảm bảo tính chặt chẽ và khả thi trong 

việc triển khai thực hiện. 

Tiếp thu để tham khảo sử dụng trong quá 

trình xây dựng nghị định xử phạt vi phạm 

hành chính 

 Quảng Ngãi 

 10 1 Khoản 1, đề nghị xem xét, thay thế từ “công bố” 

bằng từ “thông báo” để đảm bảo sự thống nhất với 

các quy định khác trong dự thảo Luật (quy định về 

nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh khi thực 

hiện việc thu thập, lưu trữ, sử dụng thông tin cá nhân 

của người tiêu dùng: thông báo chính thức cho người 

tiêu dùng về chính sách bảo vệ thông tin cá nhân để 

người tiêu dùng lựa chọn trước hoặc tại thời điểm 

thu thập thông tin với các nội dung cụ thể nêu tại 

khoản 1 Dự thảo; Điều 9). 

 Tiếp thu, bổ sung cụm từ “công khai” thành 

“công bố công khai”. Việc quy định “thông 

báo” sẽ làm phát sinh thủ tục hành chính. 

KHCN 

 10 2 Quy định khi thu thập thông tin của người tiêu dùng 

phải thông báo trước …và phải được người tiêu 

dùng đồng ý là không phù hợp với giao dịch trực 

tuyến. Để nghị bổ sung cụm từ “trừ quy định tại 

khoản 4 Điều này” vào khoản 1, 2, 3 của Điều 11 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và sửa 

thành “2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

thiết lập cơ chế rõ ràng để người tiêu dùng lựa 

chọn phạm vi thông tin đồng ý cung cấp và bày 

tỏ sự đồng ý bằng hình thức phù hợp, trừ trường 

hợp quy định tại điểm b và c khoản 3 Điều 11 

của Luật này.“ 

VCCI 

 10 2 Đề nghị làm rõ “bày tỏ sự chấp thuận” cần được thể 

hiện theo hình thức nào, có thể được hiểu theo nghĩa 

rộng là qua tin nhắn điện thoại, zalo, viber hay qua 

lời nói không? Do đó, cần có quy định, hướng dẫn rõ 

nội dung này. 

 Tiếp thu. Bổ sung cụm từ “bằng hình thức 

phù hợp”.  

NHNN 

 10 2 Đề nghị bỏ khoản này Thực tế hiện này doanh nghiệp đều chủ động Honda VN 
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để sẵn chế độ đồng ý cung cấp tất cả thông 

tin, không tạo điều kiện để người tiêu dùng 

đọc, lựa chọn cung cấp từng thông tin. Điều 

này dẫn tới người tiêu dùng dễ đồng ý cung 

cấp tất cả thông tin, đặc biệt khi đang cần 

thực hiện nhanh giao dịch. Vì vậy, quy định 

tại Điều 9.2 nhằm hạn chế hành vi trên của 

doanh nghiệp. Đề xuất giữ nguyên. 

 10  3 • Dự thảo dường như trao cho người tiêu dùng cơ 

chế không cho phép tổ chức hoặc cá nhân kinh 

doanh sử dụng thông tin cá nhân của mình trong một 

số trường hợp. Tuy nhiên, chúng tôi muốn lưu ý rằng 

việc không cho phép tổ chức hoặc cá nhân kinh 

doanh xử lý thông tin cá nhân có thể làm gián đoạn 

việc cung cấp dịch vụ cho người tiêu dùng. Điều này 

là bởi: 

 

o Trong một số trường hợp, việc chia sẻ, tiết lộ, hay 

chuyển giao thông tin cá nhân cho bên thứ ba là cần 

thiết cho việc cung cấp dịch vụ và hàng hóa cho 

người tiêu dùng; 

 

o Bên thứ ba cũng có thể bao gồm các bên mà tổ 

chức hoặc cá nhân kinh doanh ủy quyền xử lý thông 

tin cá nhân của người tiêu dùng (bên xử lý dữ liệu); 

và 

 

o Bên thứ ba cũng có thể là cơ quan nhà nước trong 

trường hợp họ yêu cầu cung cấp thông tin cá nhân 

nhằm phục vụ mục đích điều tra hoặc các lý do khác 

do pháp luật quy định. 

 

Tiếp thu để hoàn thiện các Điều 7, 8, 9 và 10 

(sửa khoản 3,4 Điều 7) 

Cty Luật 

BMVN 
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• Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

sửa đổi Điều 9.3.(a) như sau: 

 

Chia sẻ, tiết lộ, chuyển giao thông tin [cá nhân] cho 

bên thứ ba, trừ trƣờng hợp việc chia sẻ, tiết lộ, hay 

chuyển giao thông tin cá nhân này là cần thiết 

cho việc bán hàng hoặc cung cấp dịch vụ cho 

ngƣời tiêu dùng,hoặc trong các trƣờng hợp khác 

do pháp luật quy định. 

 10  Đối với hoạt động ngân hàng, việc thu thập thông tin 

khách hàng tại các tổchức tín dụng là yêu cầu bắt 

buộc để đảm bảo xác thực thông tin khách hàng 

trước khi cung ứng dịch vụ, tuân thủ pháp luật về 

phòng, chống rửa tiền. Luật Các tổ chức tín dụng 

(Điều 13 về cung cấp thông tin và Điều 14 về bảo 

mật thông tin) đã quy định cụ thể về trách nhiệm 

cung cấp và bảo mật thông tin của các tổ chức tín 

dụng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài. Đồng thời, 

Điều 8, Điều 9, Điều 11 Luật Phòng, chống rửa tiền 

quy định trách nhiệm và cách thức mà các tổ chức 

tín dụng xác minh, nhận biết thông tin khách hàng; 

khoản 1 Điều 20 Luật Phòng, chống rửa tiền quy 

định tổ chức tín dụng phải ban hành quy định nội bộ 

trong đó quy định rõ trình tự, thủ tục nhận biết khách 

hàng và cách thức lưu giữ, khai thác bảo đảm bảo 

mật thông tin khách hàng theo quy định. Bên cạnh 

đó, theo quy định tại Nghị định 117/2018/NĐ-CP về 

việc giữ bí mật, cung cấp thông tin khách hàng của 

tổ chức tín dụng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài 

thì tổ chức tín dụng phải bảo mật, cung cấp thông tin 

khách hàng theo đúng quy định. Ngoài ra, các tổ 

chức tín dụng cũng phải đảm bảo đáp ứng các quy 

Tiếp thu. Bổ sung cụm từ “trừ trường hợp 

pháp luật có quy định khác”.  

NHNN 
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định về an toàn hệ thống thông tin, dữ liệu khách 

hàng theo hướng dẫn riêng của Ngân hàng Nhà 

nước. 

Do đó, việc yêu cầu tổ chức tín dụng phải xây dựng 

và công bố chính sách bảo vệ thông tin cá nhân khi 

thu thập thông tin là không cần thiết, theo đó đề nghị 

sửa đổi nội dung này tại Dự thảo theo hướng các Tổ 

chức tín dụng thực hiện bảo mật thông tin theo các 

quy định pháp luật về ngân hàng. 

 11  Về sử dụng thông tin của người tiêu dùng.  

Cần nâng cao hiệu quả xử lý các vấn nạn lợi dụng 

thông tin của người tiêu dùng, từ đó, bảo vệ thông 

tin của người tiêu dùng cung cấp cho các bên cung 

cấp hàng hóa, dịch vụ. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để tiếp tục 

nghiên cứu, rà soát, nâng cao hiệu quả và tính 

khả thi của quy định liên quan 

Ông Vũ Hồng 

Thanh - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Kinh tế 

 11  Tại Điều 11 về sử dụng thông tin của người tiêu 

dùng: Nên chuyển khoản 3 lên trước tiên; gộp khoản 

1, khoản 2 thành một khoản và chỉnh lý theo hướng: 

Tổ chức cá nhân kinh doanh phải sử dụng thông tin 

của người tiêu dùng theo mục đích, phạm vi đã 

thông báo và được người tiêu dùng đồng ý trong quá 

trình thu thập thông tin hoặc theo mục đích, phạm vi 

khác được người tiêu dùng đồng ý trong quá trình sử 

dụng thông tin. Tại khoản 4 về chia sẻ, chuyển giao 

thông tin, đề nghị chỉnh lý theo hướng tổ chức, cá 

nhân kinh doanh muốn chia sẻ, chuyển giao thông 

tin cho bên thứ ba phải có sự đồng ý, chấp thuận của 

người tiêu dùng. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu một phần và 

giải trình như sau: 

(i) Bộ Công Thương xin tiếp thu và điều 

chỉnh theo hướng chuyển khoản 3 lên thành 

khoản 1 Điều 11 của Dự thảo. 

(ii) Quy định tại khoản 1 và khoản 2 của Điều 

11 Dự thảo đã thống nhất với nội dung góp ý 

của Bộ trưởng Bộ Công an, do đó Bộ Công 

Thương đề nghị giữ nguyên như trong Dự 

thảo. 

(iii) Khoản 4 Điều 11 Dự thảo không chỉ quy 

định về chuyển giao thông tin của người tiêu 

dùng mà còn quy định về việc sử dụng thông 

tin của người tiêu dùng. Do đó, Bộ Công 

Thương đề nghị giữ nguyên như trong Dự 

Bộ trưởng Bộ 

Công an 
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thảo để tránh bỏ sót nội dung cần điều chỉnh. 

 11  Cân nhắc sử dụng cụm từ  “xử lý dữ liệu cá nhân” Việc dùng cụm từ “xử lý dữ liệu” không phù 

hợp trong Dự thảo này (như giải trình phía 

trên). 

Honda VN 

 11 1 Quy định hiện tại đang bỏ sót các trường hợp tổ 

chức, cá nhân kinh doanh không phải thông báo khi 

thu thập thông tin của người tiêu dùng tại khoản 4 

Điều 9. Vậy trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh 

sử dụng các thông gtin này ngoài mục đích ban đầu 

thì sẽ không có quy định, thảo thành khoảng trống 

pháp lý. Vì vậy, đề nghị bổ sung quy định cho 

trường hợp này. 

Tiếp thu VCCI 

 11 4 Đề nghị chỉnh sửa thành “b) Sử dụng thông tin cá 

nhân để nhằm mục tiêu quảng cáo, giới thiệu sản 

phẩm và các thông tin có tính thương mại khác.” 

 Tiếp thu. Bộ VHTTDL 

 11 4 Sửa thành: "Sử dụng thông tin cá nhân để gửi quảng 

cáo, giới thiệu sản phẩm và các hoạt động có tính 

thương mại khác 

Tiếp thu. Hãng Luật 

Hồng Trúng 

 12 2 Tại khoản 2, Điều 12 Dự thảo Luật quy định “tổ 

chức, cá nhân kinh doanh phải có cơ chế tiếp nhận 

và giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng liên quan 

đến việc thông tin bị thu thập trái phép, sử dụng sai 

mục đích hoặc phạm vi đã thông báo”. Đây là quy 

định mới, nhằm đảm bảo an toàn thông tin của người 

tiêu dùng. Tuy nhiên, quy định này còn khá chung 

chung, đề nghị cần nghiên cứu, bổ sung cơ chế, trình 

tự, thủ tục khiếu nại để người tiêu dùng nắm bắt 

được và đảm bảo tính hiệu quả, khả thi khi xảy ra 

tranh chấp, khiếu nại. 

Việc xây dựng cơ chế và xác định quy trình, 

thủ tục để tiếp nhận, giải quyết khiếu nại của 

mỗi doanh nghiệp sẽ khác nhau, phụ thuộc 

vào quy mô, trình độ và quy định pháp luật 

trong mỗi lĩnh vực cụ thể, ví dụ: quy trình 

giải quyết khiếu nại trong ngành ngân hàng 

khác với ngành y tế, xây dựng,…Vì vậy, việc 

quy định cơ chế cụ thể sẽ không đảm bảo khả 

năng bao quát toàn diện các khiếu nại xảy ra 

trong thực tế, đồng thời, có thể gây mâu thuẫn 

với quy định pháp luật khác. 

MTTQVN 
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 12 2 Tại khoản 2 Điều 12 về bảo đảm an toàn thông tin 

của người tiêu dùng: Cần bổ sung quy định bồi 

thường thiệt hại nếu việc thu thập trái phép, sử dụng 

sai mục đích hoặc phạm vi đã thông báo gây thiệt hại 

cho người tiêu dùng. 

Khoản 1 Điều 18 của Dự thảo Luật đã có quy 

định chung về việc cá nhân, tổ chức vi phạm 

pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị 

xử phạt vi phạm hành chính hoặc bị truy cứu 

trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải 

bồi thường theo quy định của pháp luật. Vì 

vậy, để tránh trùng lặp, Dự thảo không quy 

định lại tại khoản này.  

Bộ trưởng Bộ 

Công an 

 12  Ngoài quy định về bảo vệ thông tin, bảo đảm an toàn 

thông tin, cần bổ sung quy định về bảo đảm an ninh 

thông tin vì thông tin của người tiêu dùng bao gồm 

cả thông tin về quá trình tiêu dùng, thông tin liên 

quan đến giao dịch mà cácđối tượng có thể thu thập, 

sử dụng vào các mục đích ảnh hưởng đến an ninh 

kinh tế. Hơn nữa, đối với mỗi nhóm thông tin khác 

nhau của người tiêu dùng và theo phương thức thu 

thập khác nhau như là thu thập truyền thống hay qua 

không gian mạng thì trách nhiệm bảo vệ, phương 

thức, biện pháp bảo vệ… có thể khác nhau. Trong 

đó, một số nội dung đã được quy định tại các văn 

bản quy phạm pháp luật (Luật An toàn thông tin 

mạng, Luật An ninh mạng…); một số nội dung chưa 

được quy định. Vì vậy, cần rà soát cụ thể để dẫn 

chiếu cho phù hợp và nghiên cứu, bổ sung đầy đủ 

quy định. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để rà soát, bổ 

sung khi nhận được các kiến nghị cụ thể về 

các nội dung cần được bổ sung trong quá 

trình hoàn thiện Dự thảo Luật. 

 

Bộ trưởng Bộ 

Công an 

 11,12  Nội dung được quy định khá chung chung, không rõ 

trình tự, thủ tục, đối tượng báo cáo thì sẽ khó bảo 

đảm tính khả thi. Đề nghị dẫn chiếu hoặc ủy quyền 

quy định chi tiết các nội dung này. 

Tiếp thu để hoàn thiện Dự thảo/ văn bản 

hướng dẫn  

VCCI 
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 12 3 - Cần có sự phối hợp của các cơ quan NN để xác 

định đầu mối duy nhất nhận Báo cáo của doanh 

nghiệp , sau đó các cơ quan NN sẽ tự chia sẻ thông 

tin với nhau. Thêm vào đó, cần có quy định hướng 

dẫn chi tiết về trình tự, thủ tục nội dung thông báo, 

tránh chồng chéo, trùng lặp 

- Sửa 24h thành 72h hoặc bổ sung quy định trong 

24h sau khi phát hiện sự cố nếu không báo cáo được 

thì cần giải thích lý do báo cáo chậm 

- Thực tế cho thấy, mỗi cơ quan NN quản lý 

một lĩnh vực khác nhau, do vậy, với cùng vấn 

đề, yêu cầu về thông tin báo cáo sẽ khác nhau 

nên các cơ quan sẽ gặp khó khăn trong việc 

sử dụng chung một tài liệu báo cáo. 

- Đề xuất giữ nguyên quy định 24h vì nhiều 

lĩnh vực cũng đã có quy định tương tự. 

 

Honda VN 

 

 12 3 • Chúng tôi lưu ý rằng quy định về khung thời gian 

24 giờ là quá khắt khe. Chúng tôi cũng không rõ tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hoặc người có liên quan 

lưu trữ thông tin cá nhân phải thông báo sự việc này 

cho cơ quan nào. 

• Nội dung này cũng có thể chồng chéo với các quy 

định hiện hành. Cụ thể, Luật An toàn thông tin mạng 

và Thông tư số 20/2017/TT-BTTTT của Bộ TTTT 

cũng đưa ra các yêu cầu về nghĩa vụ thông báo của 

bên kiểm soát dữ liệu hoăc̣ ch ủ sở hữu hệ thống dữ 

liệu khi các sự cố hoăc̣ hành vi xâm ph ạm dữ liệu 

xảy ra. 

 Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

loại bỏ quy định tại Điều 11.3 để tránh sự chồng 

chéo với các quy định do Bộ TTTT ban hành. 

Đề xuất giữ nguyên vì nhiều lĩnh vực cũng đã 

có quy định tương tự. 

 

 

Tiếp thu để rà soát, đảm bảo thống nhất trong 

các văn bản pháp luật liên quan 

Cty Luật 

BMVN 

 14  Điều 14, dự thảo Luật có các quy định “Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dung trong các giao dịch với cá nhân 

hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không 

phải đăng ký kinh doanh”. Đây là loại hình giao dịch 

Tiếp thu ý kiến, Bộ Công Thương sẽ nghiên 

cứu nội dung này trong quá trình xây dựng 

Nghị định hướng dẫn thi hành 

MTTQVN 
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rất phổ biến hiện nay (bán hàng qua mạng, “bán hàng 

dong”)… dự thảo Luật đã giao cho Chính phủ, chính 

quyền địa phương quy định cụ thể. Tuy nhiên, dự 

thảo Luật chưa đưa ra được những nguyên tắc cơ bản 

về trách nhiệm của cá nhân hoạt động thương mại độc 

lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh; 

quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng trong các giao 

dịch này; nguyên tắc xử lý sai phạm; trách nhiệm 

quản lý nhà nước…để việc thực hiện điều này có tính 

khả thi. 

 14 2 Nghiên cứu đưa các đối tượng sau vào đối tượng 

điều chỉnh của Luật: những hộ buôn bán nhỏ, tự sản, 

tự tiêu, mua bán những sản phẩm nhỏ mình tự làm ra 

trước trường học, bệnh viện v.v  

Bộ Công Thương xin tiếp thu để làm rõ trong 

quá trình xây dựng Nghị định hướng dẫn  

Ông Nguyễn 

Phú Cường - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Tài 

chính, Ngân 

sách 

 14 2 Đề nghị viết lại thành "Căn cứ vào quy định của 

Luật này, quy định của CP và điều kiện cụ thể của 

địa phương, UBND xã, phường, thị trấn, ban quản lý 

chợ, khu thương mại triển khai thực hiện các biện 

pháp cụ thể để bảo đảm chất lượng, số lượng, an 

toàn thực phẩm, an toàn tính mạng, tài sản, sức 

khỏe, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp kháccho 

NTD khi mua,..." 

Tiếp thu Khánh Hòa 

 15  Về quyền của người tiêu dùng. Đề nghị tiếp tục 

nghiên cứu, làm rõ quy định này để xác định rõ ranh 

giới giữa việc lợi dụng bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng để xâm phạm lợi ích của tổ chức, cá nhân khác 

quy định tại khoản 4 Điều 17. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để rà soát, hoàn 

thiện Dự thảo Luật 

 

Ông Vũ Hồng 

Thanh - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Kinh tế 
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 15  Một số ý kiến đề nghị đưa Điều 15 về quyền của 

người tiêu dùng lên trước Điều 4 vì đây là nội dung 

trọng tâm của Luật. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

Kết cấu, vị trí các điều khoản của Dự thảo 

đang kế thừa kết cấu, vị trí của Luật hiện 

hành. Vì vậy, nhằm đảm bảo tính thuận tiện 

trong theo dõi nội dung, xin đề xuất giữ 

nguyên như hiện tại. 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

 15  - Quyền của người tiêu dùng sẽ tương ứng với trách 

nhiệm của cá nhân, tổ chức kinh doanh. Tuy nghiên, 

Dự thảo Luật còn có một số nội dung chưa đảm bảo 

tính hợp lý, khả thi như: Khoản 6 quy định người 

tiêu dùng có quyền “yêu cầu bồi thường thiệt hại khi 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ không phù hợp tiêu 

chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, đo lường, chất lượng, an 

toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc 

nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã 

đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết hoặc 

theo quy định của pháp luật”. Trong khi đó, khoản 4 

quy định người tiêu dùng có quyền “góp ý kiến với 

tổ chức, cá nhân kinh doanh về giá cả, chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, phong cách phục vụ, 

phương thức giao dịch và nội dung khác liên quan 

đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh”. Như vậy, với những quy định 

này, không rõ trong trường hợp nào tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có thể trao đổi với người tiêu dùng trước 

khi phải đứng ra làm một bên bị khiếu nại, tố cáo 

hoặc bị đơn trong vụ dân sự. Để nâng cao việc áp 

dụng phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương 

Tiếp thu, giải trình của Bộ Công Thƣơng 

- Về quyền của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

yêu cầu người tiêu dùng thương lượng: nội 

dung này không phù hợp với quy định pháp 

luật và thực tiễn, do:  

+ Pháp luật của Việt Nam mới chỉ dừng lại ở 

việc ghi nhận thương lượng là một phương 

thức giải quyết tranh chấp thương mại (Điều 

14 luật đầu tư năm 2014, luật đầu tư năm 

2020, Điều 317 Luật Thương mại năm 2005) 

mà không có bất kì quy định nào chi phối đến 

cơ chế giải quyết tranh chấp thương mại bằng 

thương lượng. 

+ Đặc điểm của thương lượng là giải quyết vụ 

việc trên cơ sở cơ chế giải quyết nội bộ (cơ 

chế tự giải quyết) thông qua việc các bên 

tranh chấp gặp nhau bàn bạc, thỏa thuận để tự 

giải quyết những bất đồng phát sinh mà 

không cần có sự hiện diện của bên thứ ba để 

trợ giúp hay ra phán quyết. Như vậy, nếu để 

tổ chức, cá nhân kinh doanh có quyền yêu cầu 

MTTQVN 
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lượng và giảm thiểu khiếu nại, khiếu kiện không cần 

thiết, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo Dự án Luật 

cân nhắc sửa quy định theo hướng: tổ chức, cá nhân 

có quyền thương lượng với người tiêu dùng lựa chọn 

cách giải quyết trong trường hợp có cách hiểu không 

thống nhất hoặc sai khác về các vấn đề của sản 

phẩm, dịch vụ. Đồng thời, bổ sung quy định vào 

Điều 56 Dự thảo Luật cho phép tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có quyền yêu cầu người tiêu dùng 

thương lượng khi có tranh chấp liên quan đến sản 

phẩm, dịch vụ mà mình cung cấp. 

- Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo Dự án Luật làm 

rõ các hình thức người tiêu dùng góp ý kiến với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh tại khoản 4 để tránh việc 

có quy định mà không có cơ sở thực hiện trong thực 

tiễn. 

- Đề nghị nghiên cứu, bổ sung quyền từ chối nhận 

sản phẩm, hàng hóa của người tiêu dùng, như sau: 

“Từ chối nhận sản phẩm, hàng hóa khi cá nhân, tổ 

chức kinh doanh không cho thời gian hợp lý để kiểm 

tra sản phẩm, hàng hóa hoặc phát hiện thấy sản 

phẩm, hàng hóa không phù hợp với thông tin đã 

được cung cấp”. Quy định này sẽ tạo tiền đề để bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng ngay từ bước đầu tiếp 

nhận sản phẩm, hàng hóa. 

người tiêu dùng thương lượng thì có thể xảy 

ra tình trạng tổ chức, cá nhân kinh doanh lạm 

dụng quy định này để tăng sức ép lên người 

tiêu dùng trong quá trình giải quyết tranh 

chấp. 

+ Dự thảo Luật quy định người tiêu dùng có 

quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh 

tiến hành thương lượng, nhưng đồng thời 

khoản 1 Điều 59 cũng quy định về quyền, 

nghĩa vụ và trách nhiệm của các bên trong 

quá trình thương lượng, trong đó, có quyền từ 

chối tham gia thương lượng. 

- Về hình thức người tiêu dùng góp ý kiến với 

tổ chức, cá nhân kinh doanh tại khoản 4 Điều 

15: việc quy định cụ thể hình thức, quy trình 

góp ý kiến sẽ không đảm bảo phù hợp với tất 

cả các doanh nghiệp hoạt động trong các lĩnh 

vực khác nhau hoặc có quy mô kinh doanh 

khác nhau, ví dụ: có doanh nghiệp lựa chọn 

áp dụng hình thức trực tuyến, có doanh 

nghiệp lựa chọn hình thức gặp mặt trực tiếp 

hoặc gửi thư qua bưu điện,…Vì vậy, việc quy 

định hình thức, quy trình cụ thể sẽ tạo sự 

cứng nhắc hoặc áp dụng không phù hợp trong 

thực tiễn. 

- Về bổ sung quyền từ chối nhận sản phẩm, 

hàng hóa của người tiêu dùng: khoản 3 Điều 

15 của Dự thảo Luật hiện đã có quy định về 
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nội dung này, cụ thể: “quyết định tham gia 

hoặc không tham gia giao dịch và các nội 

dung thoả thuận khi tham gia giao dịch với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh” 

 

 15 2 Cần quy định cụ thể thông tin về sản phẩm được 

cung cấp bao gồm thông tin về giá sản phẩm, hàng 

hóa, chất lượng, độ an toàn, hướng dẫn vận chuyển, 

lưu giữ, bảo quản, bảo hành, sử dụng sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ… 

Giữ như dự thảo vì đã quy định cụ thể tại 

Điều 21. 

Công an 

 15 3 Bổ sung thành như sau: "Lựa chọn sản phẩm, dịch 

vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh theo nhu cầu, điều 

kiện thực tế của mình; quyết định tham gia hoặc 

không tham gia giao dịch và các nội dung thoả thuận 

khi tham gia giao dịch với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh; được cung cấp sản phẩm, dịch vụ đúng với 

nội dung đã giao dịch" 

Tiếp thu. Sẽ bổ sung thêm đoạn: “được cung 

cấp sản phẩm, dịch vụ đúng với nội dung đã 

giao dịch.” 

Cty Luật 

Hồng Trúng 

 15 5 Quyền của ngườ76i tiêu dùng được tham gia xây 

dựng và thực thi chính sách, pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

Tiếp thu. Y tế 

 15 6 Xem xét sửa đổi, sử dụng thuật ngữ thống nhất với 

Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa, Luật Tiêu 

chuẩn và quy chuản kỹ thuật và Luật Đo lường, vụ 

thể: "6. Yêu cầu bồi thường thiệt hại khi sản phẩm, 

dịch vụ không phù hợp tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ 

thuật, chất lượng, đo lường, tính năng, công dụng, 

giá cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh 

doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, 

cam kết hoặc theo quy định của pháp luật." 

Tiếp thu Lạng Sơn 
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 15 6 Sửa như sau: "Yêu cầu bồi thường thiệt hại khi sản 

phẩm có khuyết tật hoặc sản phẩm, dịch vụ không 

đúng tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, chất lượng, số 

lượng, hình dáng, mẫu mã, tính năng, công dụng, giá 

cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh 

doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, 

cam kết hoặc theo quy định của pháp luật. 

Giữ nguyên như dự thảo vì nội dung này đã 

có. 

Cty Luật 

Hồng Trúng 

 15 7 Quyền khiếu nại, tổ cáo của người tiêu dùng là rất 

quan trọng, vì vậy nên chuyển khoản 7 này lên đứng 

thứ 2 

Giữ nguyên như dự thảo để đảm tính logic 

trong nội dung 

Văn phòng 

Luật sư VNC 

- Luật sư 

Hoàng Văn 

Sơn 

 15   Chuyển khoản 7 thành 9; khoản 8, 9 thành 7,8. Thêm 

khoản 10. Quyền khác theo quy định của pháp luật. 

Giữ nguyên như dự thảo để đảm tính logic 

trong nội dung 

Cty Luật 

Hồng Trúng 

 15   Đề nghị bổ sung "Quyền được tiếp cận và lựa chọn 

sản phẩm, dịch vụ" của người tiêu dùng, cụ thể: Đảm 

bảo quyền được tiếp cận, lựa chọn sản phẩm, dịch 

vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh theo nhu cầu, điều 

kiện thực tế của mình; quyết định tham gia...  

Giữ nguyên như dự thảo vì quyền được tiếp 

cận của người tiêu dùng đã được bảo đảm 

bằng một số quy định khác có liên quan về 

quyền được cung cấp thông tin và quyền được 

lựa chọn trong dự thảo. Ngoài ra, thực tế hiện 

nay, đối với một số sản phẩm, dịch vụ cụ thể, 

nhà nước có quy định cấm hoặc hạn chế tiếp 

cận (để bảo đảm các yếu tố về sức khỏe, an 

ninh, trật tự công cộng, môi trường…). Vì 

vậy, việc quy định “quyền tiếp cận” chung 

cho mọi loại hàng hóa, dịch vụ là không phù 

hợp. 

Euro charm 

 15 Khác Về quyền của người tiêu dùng: đề nghị cân nhắc quy 

định về thời điểm quyền của người tiêu dùng được 

bảo đảm. Ví dụ quyền được cung cấp thông tin chính 

xác, đầy đủ về sản phẩm, dịch vụ phải được đảm bảo 

 Giữ nguyên như Dự thảo vì các quy định 

hiện hành đã thể hiện nội dung này (cung cấp 

thông tin trước khi thực hiện giao dịch, tại 

Bộ VHTTDL 
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trước khi trở thành người tiêu dùng (tức là trước khi 

mua, sử dụng sản phẩm, dịch vụ) 

thời điểm thu thập thông tin....) 

 15 Khác - Đề nghị nghiên cứu, tham khảo quy định tại Điều 

17 Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa để quy định 

cho thống nhất (nội dung về cung cấp thông tin, về 

bồi thường thiệt hại). 

- Đề nghị nghiên cứu, bổ sung điều khoản tham gia 

xây dựng và thực thi chính sách, pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng; tham gia vào hoạt động 

xây dựng tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật có liên 

quan. 

Giữ nguyên vì nội dung đã được thể hiện 

trong Dự thảo qua các quyền của người tiêu 

dùng. 

KHCN 

 15 Khác Nên gộp khoản 1 và khoản 6 Điều 15 thành một 

khoản và chỉnh lý như sau cho phù hợp, bảo đảm 

tính khả thi: Được bảo đảm an toàn chất lượng sản 

phẩm, dịch vụ; an toàn, an ninh thông tin; bồi 

thường thiệt hại phát sinh do lỗi của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh theo quy định của pháp luật về chất 

lượng sản phẩm hàng hóa, dịch vụ, pháp luật an 

toàn, an ninh thông tin, pháp luật dân sự và thỏa 

thuận của các bên. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và đã chỉnh sửa 

trong Dự thảo. 

Bộ trưởng Bộ 

Công an 

 16  Dự thảo Luật chưa có nhiều quy định về người tiêu 

dùng thông thái, người tiêu dùng thông minh; về 

việc bản thân người tiêu dùng phải có ý thức tự bảo 

vệ mình và biết bảo vệ mình một cách hợp lý và 

đúng.  

Bộ Công Thương xin tiếp thu để tiếp tục làm 

rõ trong Dự thảo Luật 

Ông Vương 

Đình Huệ - 

Chủ tịch 

Quốc hội 

 16  Đề nghị bổ sungnghĩa vụ của người tiêu dùng phải 

chịu trách nhiệm trước pháp luật về thông tin mình 

đưa ra và bồi thường cho tổ chức, cá nhân kinh 

doanh nếu có thiệt hại xảy ra từ việc đưa thông tin 

Khoản 3 Điều 15 của Dự thảo đã có quy định 

người tiêu dùng có nghĩa vụ tuân thủ các 

nghĩa khác theo quy định của pháp luật có 

liên quan, đồng thời, khoản 4 Điều 17 cấm lợi 

dụng việc bảo vệ người tiêu dùng để xâm 

VCCI 
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sai sự thật. phạm lợi ích của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

 16 1 - Tại khoản 1, Điều 16 quy định về nghĩa vụ 

của người tiêu dùng là: “1. Kiểm tra về sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ trước khi nhận theo quy định pháp 

luật; lựa chọn tiêu dùng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

có nguồn gốc, xuất xứ rõ ràng; tiêu dùng bền vững, 

không trái với thuần phong mỹ tục và đạo đức xã hội, 

không gây nguy hại đến tính mạng, sức khỏe của 

mình và của người khác.”. Theo quy định này, nếu 

nói rằng: người tiêu dùng có nghĩa vụ kiểm tra về sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ; người tiêu dùng có nghĩa vụ 

lựa chọn tiêu dùng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ có 

nguồn gốc, xuất xứ rõ ràng. Có thể thấy quy định này 

thuộc nghĩa vụ của công dân là chưa hợp lý, mà đó 

chính là quyền của công dân trong tiêu dùng chứ 

không phải nghĩa vụ, bởi quyền là việc lựa chọn mà 

không phải bắt buộc và quyền của người tiêu dùng 

trong Luật này là được hưởng lợi ích chính đáng mà 

không bị bắt buộc thực hiện. Do đó đề nghị kết cấu 

đoạn “Kiểm tra về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trước 

khi nhận theo quy định pháp luật; lựa chọn tiêu dùng 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ có nguồn gốc, xuất xứ 

rõ ràng;”vào “Điều 15. Quyền của người tiêu dùng” 

của Luật thì phù hợp hơn. 

- Thực tiễn cho thấy một số trường hợp người 

tiêu dùng lạm dụng quyền của mình gây ảnh hưởng 

tới lợi ích của cá nhân, tổ chức kinh doanh; ví dụ như 

đưa tin sai sự thật về chất lượng sản phẩm, hàng hóa. 

Tiếp thu, giải trình của Bộ Công Thƣơng 

- Về đề nghị chuyển nghĩa vụ kiểm tra sản 

phẩm, hàng hóa, dịch vụ sang thành quyền của 

người tiêu dùng: thực tiễn cho thấy, phần lớn 

các nhà sản xuất hiện đều có khuyến cáo người 

tiêu dùng kiểm tra hàng hóa, dịch vụ trước khi 

nhận để tránh các sai sót phát sinh. Tuy nhiên, 

đây chưa phải là thói quen phổ biến của người 

tiêu dùng. Vì vậy, để tăng cường nhận thức, 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện 

hành và Dự thảo Luật quy định nội dung này 

là nghĩa vụ của người tiêu dùng. 

- Về ngăn chặn việc người tiêu dùng lạm dụng 

quyền của mình gây ảnh hưởng tới lợi ích của 

cá nhân, tổ chức kinh doanh: khoản 4 Điều 17 

hiện quy định cấm việc lợi dụng việc bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng để xâm phạm lợi ích 

của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ 

chức, cá nhân khác 
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Vì vậy, để hạn chế cũng như ràng buộc trách nhiệm 

của người tiêu dùng, tránh tình trạng lạm dụng quyền 

của người tiêu dùng, đề nghị nghiên cứu, bổ sung 

nghĩa vụ đối với người tiêu dùng là “phải chịu trách 

nhiệm trước pháp luật về thông tin do mình đưa ra và 

bồi thường cho cá nhân, tổ chức kinh doanh nếu có 

thiệt hại xảy ra từ việc đưa thông tin sai sự thật”. 

 

 16 1 Tại khoản 1 Điều 16, nên chỉnh lý theo hướng dẫn 

chiếu trách nhiệm của người tiêu dùng theo quy định 

của pháp luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa cho 

đầy đủ vì quy định tại khoản này chưa bao gồm 

nghĩa vụ tuân thủ các điều kiện, hướng dẫn vận 

chuyển, bảo quản của người cung cấp sản phẩm, 

dịch vụ, tuân thủ quy định về kiểm định, bảo vệ môi 

trường trong quá trình sử dụng sản phẩm. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và đã chỉnh sửa 

trong Dự thảo. 

 

 16 1 Sửa như sau: "Kiểm tra về sản phẩm, dịch vụ trước 

khi nhận, sử dụng;…. 

Tiếp thu. Bổ sung thêm cụm từ “..theo quy 

định của pháp luật”.  

Cty Luật 

Hồng Trúng; 

Cục 

TMĐT&KTS 

 16 1 Khoản 1 Điều 16 nêu nghĩa vụ của người tiêu dùng 

phải kiểm tra về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ trước 

khi nhận theo quy định của pháp luật: Tuy nhiên, 

việc kiểm tra một số dịch vụ trước khi người tiêu 

dùng tiếp nhận sử dụng dịch vụ đó là không khả thi.  

Do vậy, đề nghị bỏ nghĩa vụ kiểm tra của người tiêu 

dùng đối với dịch vụ. 

Bộ Công Thương đề xuất giữ nguyên Dự thảo 

và giải trình như sau: 

Thứ nhất, nội dung này là sự kế thừa các quy 

định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng 2010. Thực tế, đây là một trong những 

quy định góp phần làm gia tăng ý thức chủ 

động và trách nhiệm của người tiêu dùng. 

Thứ hai, Luật đặt ra yêu cầu về nghĩa vụ kiểm 

Bộ trưởng Bộ 

KHĐT 
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tra để bảo vệ các bên trong quá trình giao 

dịch. Việc thực hiện nghĩa vụ này đối với lĩnh 

vực, các loại hàng hóa, dịch vụ cụ thể sẽ có 

thể căn cứ vào tính chất, đặc điểm của 

phương thức giao dịch cũng như thỏa thuận 

của các bên. 

 

 16 1 Tại khoản 1 Điều 16 dự thảo Luật quy định về nghĩa 

vụ của người tiêu dùng là “Kiểm tra về sản phẩm, 

dịch vụ trước khi nhận”. Có thể thấy đây là quy định 

hữu ích đối với người tiêu dùng khi sử dụng sản 

phẩm, dịch vụ. Tuy nhiên Luật cũng cần có quy định 

và chế tài đủ mạnh đối với các cơ sở cung cấp sản 

phẩm, dịch vụ khi Luật có hiệu lực thi hành vào năm 

2024, bởi hiện nay có nhiều cơ sở cung cấp sản 

phẩm, dịch vụ khi gửi sản phẩm đến tay người tiêu 

dùng thì lại không được kiểm tra, xem xét sản phẩm, 

chẳng hạn như các sàn Thương mại điện tử (kinh 

doanh trên không gian mạng) như Lazada, 

shopee…việc sử dụng sản phẩm đối với các cơ sở 

này chỉ là ăn may do không được kiểm tra sản phẩm 

trước khi nhận. Thiết nghĩ để bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng thì Luật cần quy định cụ thể hơn về vấn đề 

này để người tiêu dùng không bị thiệt thòi trong sử 

dụng sản phẩm của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

Đề xuất giữ nguyên vì Dự thảo đã quy định 

trách nhiệm đảm bảo chất lượng sản phẩm 

của doanh nghiệp; đồng thời, có quy định về 

việc khi phát hiện sản phẩm có vấn đề về chất 

lượng, người tiêu dùng vẫn có quyền khiếu 

nại 

Yên Bái 

 16 1 Sửa nội dung câu "lựa chọn tiêu dùng sản phẩm, 

dịch vụ có nguồn gốc, xuất xứ rõ ràng" thành "lựa 

chọn tiêu dùng sản phẩm, dịch vụ có đầy đủ thông 

tin liên quan đến chất lượng và nguồn gốc, xuất xứ 

rõ ràng" để đảm bảo tính chi tiết, phù hợp với nội 

Giữ nguyên như Dự thảo nhằm đảm bảo tính 

ngắn gọn, bao trùm 

 Quốc phòng 
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dung đã nêu tại Khoản 6 Điều 14 của Luật này. 

 16 1 Đối với những nghĩa vụ liên quan đến sử dụng sản 

phẩm tại khoản 1, nên dẫn chiếu theo quy định của 

pháp luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa cho đầy đủ 

vì quy định tại khoản 1 còn chưa bao gồm nghĩa vụ 

tuân thủ các điều kiện, hướng dẫn vận chuyển, bảo 

quản của người cung cấp sản phẩm, dịch vụ, tuân thủ 

quy định về kiểm định, bảo vệ môi trường trong quá 

trình sử dụng sản phẩm... 

Tiếp thu  Công an 

 16 Khác Đề nghị nghiên cứu, tham khảo quy định về nghĩa vụ 

của người tiêu dùngtại Điều 18 Luật Chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa. 

Đề nghị nghiên cứu, bổ sung điều khoản như sau 

“Tham gia góp ý kiến xâydựng văn bản quy phạm 

pháp luật, tiêu chuẩn quốc gia và quy chuẩn kỹ thuật 

có liên quan”. 

Đề xuất giữ như Dự thảo vì việc lấy ý kiến 

của nhân dân (trong đó có người tiêu dùng) đã 

được quy định trong Luật Ban hành văn bản 

quy phạm pháp luật nên không cần quy định 

lại. 

KHCN 

 17  Về hành vi bị cấm, trong Điều 17 cần rà soát, bổ 

sung cấm đối với cơ quan quản lý nhà nước, đối với 

bên thứ ba được tổ chức, cá nhân kinh doanh chia sẻ 

thông tin, như thế không phải chỉ đối với người bán 

hàng, cung cấp hàng hóa, dịch vụ, kể cả các cơ quan 

quản lý nhà nước, các cán bộ, công chức trong quá 

trình thực thi công vụ để xử lý những vấn đề xâm hại 

đến quyền, lợi ích của người tiêu dùng. 

Cần nghiên cứu cả trường hợp các cơ quan quản lý 

nhà nước của chúng ta, các cá nhân trong cơ quan 

quản lý nhà nước thiếu trách nhiệm, chậm trễ trong 

thực hiện nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

Những việc xử lý vi phạm này cũng cần phải quan 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: nội 

dung này đã được thể hiện trong Luật Cán bộ, 

công chức. Vì vậy, để tránh trùng lặp, Dự 

thảo Luật không quy định lại các nội dung 

này. 

Ông Vũ Hồng 

Thanh - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Kinh tế 
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tâm 

 17 1 Bổ sung điểm n). Tự ý sử dụng thông tin cá nhân của 

người tiêu dùng khi chưa được sự đồng ý của họ, trừ 

trường hợp quy định tại khoản 4 Điều 9 và khoản 1 

Điều 10 Luật này 

Giữ nguyên như dự thảo vì  nội dung này đã 

được quy định tại Khoản 3 Điều 9 của Dự 

thảo. 

Cty Luật 

Hồng Trúng 

 17 1a Sửa thành "Lừa dối hoặc gây nhầm lẫn cho người 

tiêu dùng thông qua hoạt động quảng cáo hoặc che 

giấu, cung cấp thông tin không đầy đủ, sai lệch, 

không chính xác về một trong các nội dung sau đây: 

sản phẩm, dịch vụ mà tổ chức, cá nhân kinh doanh 

cung cấp; uy tín, khả năng kinh doanh, khả năng 

cung cấp sản phẩm, dịch vụ của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh; nội dung, đặc điểm giao dịch giữa người 

tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh; các hình 

ảnh, giấy tờ, tài liệu chứng nhận của cơ quan nhà 

nước có thẩm quyền về sản phẩm, dịch vụ của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hoặc tổ chức, cá nhân kinh 

doanh 

Tiếp thu. Cty Luật 

Hồng Trúng 

 17 1a Đề nghị bổ sung cụm từ "chất lượng sản phẩm" vào 

sau từ "sản phẩm" và trước từ "dịch vụ" để đảm bảo 

tính chi tiết, phù hợp với khoản 6 Điều 15 về quảng 

cáo sản phẩm.  

Dự thảo hiện tại bao quát rộng hơn các nội 

dung đề xuất,vì vậy đề nghị giữ nguyên.  

Quốc phòng 

 17 1b - Hiện nay, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ viễn 

thông có quyền nhắn tin nhắn chăm sóckhách hàng. 

Tận dung điều này, một số doanh nghiệp các lĩnh 

vực khác (ví dụ ngân hàng,bảo hiểm) đã hợp tác 

cùng và trở thành đối tác của các doanh nghiệp cung 

cấp viễn thôngđể thông qua quyền được nhắn tin 

nhắn chăm sóc khách hàng, sẽ kết hợp nhắn tin 

nhắngiới thiệu sản phẩm của đối tác. Ví dụ như 

Hành vi quấy rối người tiêu dùng hiện đã 

được quy định hình thức xử phạt vi phạm 

hành chính trong Nghị định số 98/2020/NĐ-

CP.  

Dự thảo Luật hiện có quy định về hành vi 

quấy rối người tiêu dùng và sẽ tiếp tục nghiên 

cứu quy định về hình thức xử phạt đối với 

NTD Tường 

Vy 
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MBP-VPBank đã nhắn tin nhắn về CT hợp 

tác(chương trình hợp tác) vay tín chấp trong khi tôi 

hiểu hoạt động cho vay là của ngân hàng,không phải 

của công ty cung cấp dịch vụ viễn thông. Liệu hoạt 

động hợp tác này và tinnhắn của MBP-VPBank có 

hợp pháp theo Nghị định 91, Dự thảo và các quy 

địnhpháp luật khác? 

- Hiện nay, các DN viễn thông vẫn tiếp tục gửi tin 

nhắn quấy rối mặc dù người tiêu dùng đã đăng ký số 

điện thoại vào danh sách DONOTCALL. Dự thảo 

cần có quy định, chế tài mạnh mẽ để xử lý hành vi vi 

phạm này 

hành vi này trong thời gian tới. 

 17 1b Điểm b: “Quấy rối người tiêu dùng thông qua tiếp 

thị sản phẩm, dịch vụ trái với ý muốn của người tiêu 

dùng từ 02 lần trở lên…”, đề nghị xem xét bỏ cụm từ 

“từ 02 lần trở lên” vì Điều 16 quy định các hành vi 

bị cấm, việc quy định hành vi quấy rối người tiêu 

dùng phải từ hai lần trở lên mới là hành vi bị cấm sẽ 

không phù hợp. 

Tiếp thu. NHNN 

 17 1b Hành vi tự động đăng ký cho khách hàng sử dụng 

dịch vụ của công ty cung cấp dịch vụ viễnthông có 

vi phạm quy định tại và được điều chỉnh bởi Dự thảo 

Luật bảo vệ người tiêu dùng? 

Hành vi này có phải bị xem là “hành vi quấy rối 

người tiêu dùng” theo Dự thảo? Người tiêudùng phải 

chứng minh việc bị quấy rối hay cơ quan nào sẽ hỗ 

trợ xác định một cách công bằng,hiệu quả việc bị 

quấy rối này để việc xử lý sai phạm hiệu quả, đúng 

luậ 

Hành vi tự động đăng ký cho khách hàng sử 

dụng dịch vụ là hành vi bị cấm theo Dự thảo 

Luật. 

Theo Dự thảo, trường hợp khởi kiện vụ việc 

trên ra tòa, người tiêu dùng không có nghĩa 

vụ chứng minh lỗi của doanh nghiệp. 

NTD Tường 

Vy 

 17 1b Đề nghị sửa lại như sau: Quấy rối người tiêu dùng Đã bỏ cụm từ  “từ 02 lần trở lên” Kiên Giang 
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thông qua tiếp thị sản phẩm, dịch vụ trái với ý muốn 

của người tiêu dùng  hoặc có hành vi khác gây cản 

trở, ảnh hưởng đến công việc, sinh hoạt bình thường 

của người tiêu dùng từ 02 lần trở lên; 

 17 1d Công ty cung cấp dịch vụ viễn thông tự đăng ký việc 

sử dụng dịch vụ thay cho khách hàng màkhông có sự 

đồng ý hay ủy quyền cho phép từ khách hàng. Đồng 

thời Công ty cung cấp dịchvụ viễn thông tự ghi nhận 

việc đăng ký này trên chính hệ thống của Công ty. 

Câu hỏi đặt ra: 

Trách nhiệm chứng minh việc đồng ý đăng ký sử 

dụng dịch vụ của khách hàng sẽ thuộc vềkhách hàng 

hay thuộc về Công ty cung cấp dịch vụ viễn thông để 

giúp cho việc xử lý sai phạmhiệu quả và hợp tình 

hợp lý 

Hành vi tự động đăng ký cho khách hàng sử 

dụng dịch vụ là hành vi bị cấm theo Dự thảo 

Luật. 

Theo Dự thảo, trường hợp khởi kiện vụ việc 

trên ra tòa, người tiêu dùng không có nghĩa 

vụ chứng minh lỗi của doanh nghiệp. 

NTD Tường 

Vy 

 17 1d Quy định này có thể gây khó khăn cho các bên tham 

gia giao dịch vì không rõ “thỏa thuận trước” phải 

được thể hiện dưới hình thức nào. Đề nghị cân nhắc 

tính khả thi của quy định này. 

Nội dung thỏa thuận được sử dụng phổ biến 

trong bộ Luật Dân sự. Hơn nữa, thực tế cho 

thấy, nhiều doanh nghiệp lợi dụng việc bán 

hàng, cung cấp dịch vụ nhưng không thỏa 

thuận trước với người tiêu dùng, gây sức ép 

để buộc người tiêu dùng phải thanh toán như: 

vấn đề cơm tù, cung cấp dịch vụ viễn 

thông,…Vì vậy, đề xuất giữ nguyên như Dự 

thảo. 

VCCI 

 17 1đ Tại điểm đ khoản 1 Điều 17 dự thảo Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) quy định hành vi 

bị nghiêm cấm: “Lợi dụng hoàn cảnh khó khăn, yếu 

tố dễ bị tổn thương của người tiêu dùng hoặc lợi 

dụng thiên tai, dịch bệnh để cung cấp hàng hóa, dịch 

vụ không bảm đảm đo lường, chất lượng, an toàn, số 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và đã chỉnh sửa 

trong Dự thảo Luật thành: 

“đ) Cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

không bảo đảm đo lường, chất lượng, an toàn, 

số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc 

nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh 

Bộ trưởng Bộ 

Tài nguyên và 

Môi trường 
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lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung 

khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã đăng ký, 

công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết hoặc theo quy 

định của pháp luật”. 

Đề nghị nghiên cứu, chỉnh sửa quy định này để bảo 

đảm tính hợp lý vì chỉ riêng hành vi “cung cấp hàng 

hóa, dịch vụ không bảm đảm đo lường, chất lượng, 

an toàn, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc 

nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh đã 

đăng ký, công bố, niêm yết, quảng cáo, cam kết hoặc 

theo quy định của pháp luật” đã là hành vi phải bị 

nghiêm cấm ngay cả khi không thuộc trường hợp 

thiên tai, dịch bệnh. 

doanh đã đăng ký, công bố, niêm yết, quảng 

cáo, cam kết hoặc theo quy định của pháp 

luật;”. 

 17 1l Bỏ điểm này vì nội dung không rõ ràng, do có nhiều 

quy định liên quan tới lĩnh vực sản xuất, kinh doanh 

và dù doanh nghiệp có thể có sự không tuân thủ các 

quy định liên quan nào đó, nhưng không ảnh hưởng 

trực tiếp tới người tiêu dùng, ví dụ: nợ bảo hiểm, 

công đoàn phí, ...mà bị cấm thì quy định này tạo ra 

sự rủi ro cho doanh nghiệp. 

Tiếp thu. Bổ sung cụm từ: “…ảnh hưởng trực 

tiếp đến quyền lợi người tiêu dùng”.  

Cty Luật hợp 

danh Nam Trí 

Việt 

 17 1m Trường hợp giữ khoản này, cần làm rõ: 

- Tách biệt được chủ thể và hành vi của chủ thể  

- Làm thế nào để xác định người có ảnh hưởng 

- Hoạt động thông báo được thực hiện theo phương 

thức nào 

- Nội dung được tài trợ là nội dung như thế nào 

Nghiên cứu để hoàn thiện nội dung này. Honda VN 

 17 1m Việc thông báo nội dung được tài trợ không chỉ là 

nghĩa vụ của bên tổ chức, cá nhân kinh doanh mà 

cần là của người có ảnh hưởng. Đề nghị bổ sung quy 

Đã quy định nghĩa vụ này của người có  ảnh 

hưởng tại Điều 22 của Dự thảo (với vai trò là 

người thứ ba cung cấp thông tin cho người 

VCCI 
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định về nghĩa vụ của những người này. tiêu dùng) 

 17 1m • Dự Thảo Luật không đưa ra các tiêu chí để xác 

định một cá nhân được coi là có uy tín hoặc có ảnh 

hưởng. 

• Nếu một người có ảnh hưởng đăng tải nội dung 

được tài trợ trên tài khoản cá nhân của họ thì liêụ 

rằng c ả người có ảnh hưởng và thương hiệu thưc̣ 

hiêṇ viêc̣ tài trơ ̣có cùng ph ải thông báo rằng nội 

dung đó được thương hiệu tài trợ hay không? 

• Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương làm rõ (i) 

các tiêu chí để xác định một người có uy tín hoặc có 

ảnh hưởng và (ii) chủ thể có trách nhiệm thông báo 

rằng nội dung được tài trợ. 

Tiếp thu và đã hoàn thiện khái niệm người 

ảnh hưởng tại khoản 5 Điều 3 

Cty Luật 

BMVN 

 17 1m Hiện nay, người quảng cáo, kể cả các nghị sĩ tên tuổi 

cũng tham gia hoạt động quảng cáo, thậm chí đọc 

theo kịch bản soạn sẵn. Đề nghị người làm quảng 

cáo ít nhất phải được trải nghiệm qua một liều trình 

sử dụng trở lên mới được quảng cáo. Yêu cầu người 

quảng cáo phải trung thực, có trách nhiệm với cộng 

đồng. Được tập huấn Luật quảng cáo, có cam đoan 

nói đúng sự thật. Nếu sau này hàng quảng cáo bị 

phát hiện là hàng kém chất lượng, hàng giả thì người 

quảng cáo cũng liên đới chịu trách nhiệm, chịu xử lý 

của pháp luật 

 

Tiếp thu và đã hoàn thiện khái niệm người 

ảnh hưởng tại khoản 5 Điều 3 

Người tiêu 

dùng Phạm 

Văn Tuyên 

 17 1m Quy định cấm tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng 

hoặc lợi dụng hình ảnh, lời khuyên, khuyến nghị của 

người có ảnh hưởng, có uy tín nhằm xúc tiến thương 

mại hoặc khuyến khích người tiêu dùng mua, sử 

dụng sản phẩm, dịch vụ, mà không thông báo trước 

Tiếp thu và chỉnh sửa thành: 

 

m) Sử dụng hoặc lơị duṇg hình ảnh, lời 

khuyên, khuyến nghị của người có ảnh hưởng 

Cty 

PiaggioVN 
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cho người tiêu dùng đây là “các nội dung được “tài 

trợ” là chưa rõ ràng (Nội dung như thế nào sẽ được 

coi là nội dung được tài trợ và phải thông báo trước 

cho NTD?), gây ra nhiều cách hiểu, chẳng hạn: 

(i) Tất cả các trường hợp sử dụng hình ảnh, lời 

khuyên, khuyến nghị của người có ảnh hưởng, có uy 

tín đều cần phải thông báo trước cho NTD; hay (ii) 

Chỉ những trường hợp được tài trợ thông qua Hợp 

đồng/Thỏa thuận tài trợ mới cần thông báo trước cho 

NTD. Trường hợp người nổi tiếng làm quảng cáo 

qua hợp đồng dịch vụ quảng cáo hay hợp đồng tặng 

cho có điều kiện… thì không cần thông báo. 

Đề nghị Ban soạn thảo cân nhắc chỉnh sửa quy định 

này rõ ràng hơn đối tượng nào thuộc phạm vi điều 

chỉnh của điểm m khoản 1 Điều 16 Dự thảo, tránh 

gây hiểu nhầm trong quá trình thực hiện. Theo chúng 

tôi chỉ là những trường hợp được tài trợ thông qua 

Hợp đồng/Thỏa thuận tài trợ mới cần thông báo 

trước cho NTD. 

nhằm xúc tiến thương mại hoặc khuyến khích 

người tiêu dùng mua, sử dụng sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ, mà không thông báo trước cho 

người tiêu dùng đây là các nội dung được tài 

trợ; 

 

 17 1n, 1e Có ý kiến đề nghị bỏ cụm từ “gây thiệt hại đến tính 

mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng” tại 

điểm e và bổ sung cụm từ “và không tạo điều kiện” 

tại điểm n khoản 1 Điều 17 dự thảo Luật. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 

 17 1g Điểm g: Đối với hành vi “Không đền bù, trả lại tiền 

hoặc đổi lại sản phẩm, dịch vụ cho người tiêu dùng 

do nhầm lẫn” thì cụm từ “do nhầm lẫn” chưa rõ 

ràng, nhầm lẫn từ phía người tiêu dùng hay từ phía 

người cung cấp dịch vụ. Do đó, đề nghị quy định rõ 

hơn hành vi này 

Tiếp thu. Bổ sung cụm từ: “ do nhầm lẫn của 

tổ chức, cá nhân kinh doanh”.  

NHNN 

 17 2 Đề nghị thay từ "bất chính" tại khoản 2 Điều 16 và Giữ nguyên để phù hợp với Điều 217a Bộ  
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khoản 3 Điều 44 của dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng bằng từ "bất hợp pháp" 

Luật Hình sự 

 17 3b Quy định “hạn chế sự lựa chọn của người tiêu 

dùng….sắp xếp ưu tiên lựa chọn sản phẩm bất hợp 

lý…” có thể gây khó hiểu về tiêu chí xác định tính 

bất hợp lý. Đề nghị làm rõ vấn đề này. 

Tiếp thu để hoàn thiện VCCI 

      

 17 Khác Đề nghị bổ sung một khoản vào Điều này một hành 

vi bị nghiêm cấm là “Ngăn cản người tiêu dùng được 

xem xét, kiểm tra về sản phẩm. dịch vụ” thì đầy đủ 

hơn và thống nhất với Điều 15 của dự thảo Luật. 

Tiếp thu. Bổ sung tại điểm n khoản 1 Điều 17  

 17 Khác Đề nghị bổ sung: "Cấm cung cấp thông tin của người 

tiêu dùng khi không có thỏa thuận trước hoặc được 

người tiêu dùng đồng ý" nhằm bảo mật thông tin, 

tránh hành vi làm phiền, quấy rối người tiêu dùng.  

Trong một số trường hợp, ví dụ: theo yêu cầu 

của cơ quan có thẩm quyền, vẫn cần cung cấp 

thông tin cho bên thứ ba mà không cần có sự 

đồng ý của người tiêu dùng. Vì vậy, tiếp thu 

đề xuất để hoàn thiện hơn. 

GTVT 

 17 Khác Đề nghị bổ sung điểm n khoản 1 Điều 16 của dự 

thảo Luật (Các hành vi bị cấm) với nội dung như 

sau: "Sản xuất, nhập khẩu, vận chuyển, buôn bán 

hàng hóa giả mạo về sở hữu trí tuệ theo quy định của 

Luật Sở hữu trí tuệ" 

Đề xuất giữ như Dự thảo vì đã được quy định 

và xử lý trong pháp luật về SHTT nên sẽ 

không quy định lại. 

Bộ VHTTDL 

 17 Khác Về hành vi cấm: Đề nghị rà soát để bảo đảm không 

quy định lại nội dung của Luật Quảng cáo; đồng thời 

xem xét lý do quy định chỉ cấm khi từ 02 lần trở lên 

quấy rối người tiêu dùng thông qua tiếp thị sản 

phẩm, dịch vụ trái với ý muốn của người tiêu dùng. 

Về kỹ thuật soạn thảo, đề nghị sửa quy định tại 

khoản 4: “Ngoài các quy định tại khoản 1, khoản 3 

 Tiếp thu  VHTTDL 
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Điều này, cấm nền tảng trung gian trực tuyến thực 

hiện những hành vi sau đây” thành: “ Ngoài các quy 

định tại khoản 1, khoản 3 Điều này, cấm thực hiện 

những hành vi sau đây nền tảng trung gian trực 

tuyến” 

 17 Khác Ngoài các hành vi bị cấm, nên xem xét có quy định 

về nghĩa vụ của các tổchức cá nhân khi tham gia 

kinh doanh cung cấp sản phẩm trên thị trường. 

Tiếp thu. Nội dung về nghĩa vụ của các tổ 

chức, cá nhân kinh doanh đã được quy định 

trong nhiều điều khoản có liên quan của dự 

thảo. 

TTTT 

  Khác Tại Điều 16, đề nghị xem xét, bổ sung quy định các 

hành vi bị cấm cho“nền tảng trung gian trực tuyến 

lớn”. 

Các nội dung này đã được quy định tại Điều 

40 Dự thảo. 

 

  Khác Về nội dung quy định tại Điều 17 và Điều 25 của dự 

thảo Luật, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát 

lại để đảm bảo thống nhất nội dung quy định về các 

hành vi bị cấm và điều kiện giao dịch chung không 

có hiệu lực, ví dụ như: Điều 24 của dự thảo Luật, đề 

nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát lại nội dung 

quy định để đảm bảo không trái với các quy định của 

Bộ luật Dân sự vì Bộ luật Dân sự hiện hành đã có 

quy định về: Các nguyên tắc cơ bản của pháp luật 

dân sự (Điều 3); Điều kiện có hiệu lực của giao dịch 

dân sự (Điều 117); Giao dịch dân sự vô hiệu (từ 

Điều 122 đến Điều 130). 

Tiếp thu để rà soát Xây dựng 

 18 1 Bộ Luật Hình sự 2015 (sửa đổi năm 2017) 

- Khoản 1 Điều 17 quy định về xử lý vi phạm pháp 

luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đối với cá 

nhân và Khoản 2 Điều 17 đối với tổ chức. 

- So với Điều 2 và Điều 76 Bộ luật Hình sự 2015 

(sửa đổi năm 2017), không chỉ cá nhân mà pháp 

Tiếp thu. Tư pháp 
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nhân thương mại phạm tội cũng phải chịu trách 

nhiệm hình sự. 

- Vì vậy đề nghị gộp Khoản 1 và 2 thành Khoản 

chung. 

 18  Điều 19: Đề nghị bổ sung quy định về trách nhiệm 

bồi thường thiệt hại của cá nhân, tổ chức kinh doanh 

đối với người tiêu dùng trong trường hợp sản phẩm, 

dịch vụ do cá nhân, tổ chức kinh doanh cung cấp 

không đảm bảo chất lượng, yêu cầu gây thiệt hại về 

sức khỏe của người tiêu dùng. 

Nội dung này đã quy định tại khoản 1 Điều 

18 

KHCN 

 18 1 Đề nghị xem lại quy định về việc tổ chức chỉ bị xử 

phạt vi phạm hành chính vì theo quy định tại Điều 

76 của Bộ luật hình sự 2015 (đã sửa đổi, bổ sung), 

pháp nhân thương mại cũng phải chịu trách nhiệm 

hình sự. Đồng thời, theo quy định của Điều 76 Bộ 

luật hình sự 2015 (đã sửa đổi, bổ sung) có nhiều tội 

danh của pháp nhân thương mại liên quan đến việc 

cung cấp hàng hóa cho người tiêu dùng như: Tội sản 

xuất, buôn bán hàng giả; Tội sản xuất, buôn bán 

hàng giả là lương thực, thực phẩm, phụ gia thực 

phẩm; Tội sản xuất, buôn bán hàng giả là thuốc chữa 

bệnh, thuốc phòng bệnh;.. 

Khoản 2 điều 17" bổ sung cụm từ "hoặc bị truy cứu 

trách nhiệm hình sự" cho đầy đủ hình thức xử lý vi 

phạm pháp luật 

Tiếp thu. Đã bổ sung “tổ chức” vào đối tượng 

bị xem xét xử lý hình sự 

NHNN 

 18  Đề nghị chỉnh lý quy định tại khoản 3 (2) Điều 17 để 

bảo đảm phù hợp với quy định tại Điều 598 BLDS 

2015 và các quy định về phạm vi Luật Trách nhiệm 

bồi thường của Nhà nước 2017, tránh tình trạng mở 

rộng phạm vi TNBTCNN. 

Tiếp thu  GDĐT 
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 18  Luật Xử lý vi phạm hành chính năm 2012 (sửa đổi 

năm 2020) 

- Khoản 4 Điều 17 quy định tình tiết tăng nặng vi 

phạm pháp luật bảo vệ người tiêu dùng đối với đối 

tượng dễ bị tổn thương. 

- So với Điểm m Khoản 1 Điều 10 Luật Xử lý vi 

phạm hành chính "vi phạm hành chính với nhiều 

người, trẻ em, người già, khuyết tật, phụ nữ mang 

thai" là một trong những tình tiết tăng nặng.  

- Tuy nhiên, tại Khoản 1 Điều 10 còn quy định 

những tình tiết khác được coi là tình tiết tăng nặng 

gồm: vi phạm hành chính nhiều lần; tái phạm; tiếp 

tục hành vi mặc dù đã được yêu cầu chấm dứt, vi 

phạm quy mô lớn... 

- Do đó đề nghị cân nhắc bỏ quy định tại Khoản 4 

Điều 17, theo đó "không quy định lại các nội dung 

đã được quy định trong văn bản quy phạm pháp luật 

khác" và tránh quy định thiếu các trường hợp được 

xác định là những tình tiết tăng nặng. 

Tiếp thu. Bỏ các quy định về tình tiết tăng 

nặng để đảm bảo không trùng lặp trong quy 

định 

 Tư pháp; Bộ 

trưởng – Chủ 

nhiệm VPCP 

 19  Sửa thành: Hàng năm, Bộ Công Thương chịu trách 

nhiệm ban hành Kế hoạch tổ chức các hoạt động 

hưởng ứng Ngày Quyền của NTD Việt Nam (15 

tháng 3). Trên cơ sở đó các Bộ, ngành, địa phương, 

tổ chức, cá nhân có liên quan xây dựng Kế hoạch 

triển khai thực hiện. 

Giữ nguyên để đảm bảo căn cứ pháp lý của 

Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt Nam  

Lào Cai 

 19  Về “Ngày quyền của người tiêu dùng” (Điều 19). 

Đề nghị nghiên cứu, bổ sung các nội dung: mục đích 

của việc tổ chức ngày này, trách nhiệm của các cá nhân, 

tổ chức trong việc tạo điều kiện để tổ chức ngày này… . 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và bổ sung 

thêm khoản 2 của Điều 19 Dự thảo Luật như 

sau: 

“2. Chính phủ quy định chi tiết về việc tổ 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

VPCP 
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Trường hợp khó quy định cụ thể hoặc cần linh hoạt 

trong điều hành, tổ chức thực hiện thì giao Chính phủ 

quy định chi tiết (tham khảo Điều 8 Luật Phổ biến, giáo 

dục pháp luật). 

chức Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt 

Nam”. 

 20  Quy định tại khoản 2, Điều 20 Dự thảo Luật chưa bảo 

đảm tính minh bạch, hợp lý ở chỗ không rõ tiêu chí nào 

để nhà quản lý xác định được “sự phù hợp” của hàng 

hóa, dịch vụ đối với “các nhóm người tiêu dùng theo độ 

tuổi, giới tính, thu nhập, khu vực địa lý, dân tộc, tình 

trạng sức khỏe, đặc điểm tâm thần, thể chất”. Trước khi 

xét đến khả năng khi quy định này có thể can thiệp vào 

quyền tự do kinh doanh của tổ chức, cá nhân thì trên 

thực tế tổ chức, cá nhân cũng không thể thực hiện được 

quy định này bởi những hạn chế về thông tin được yêu 

cầu như trên. Việc điều tra thông tin thị trường là hoạt 

động nội bộ của doanh nghiệp, trực tiếp ảnh hưởng đến 

khả năng kinh doanh của từng đơn vị. Tổ chức, cá nhân 

kinh doanh sẽ chịu trách nhiệm về khả năng tiếp cận 

người tiêu dùng và năng lực hoạt động của mình. Nhà 

nước không nên can thiệp về hiệu quả kinh doanh của 

doanh nghiệp. Hơn nữa, việc điều tra thị phần, thị 

trường thường chiếm một phần chi phí không nhỏ và 

Dự thảo chưa có đánh giá tác động của quy định này. 

 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: việc 

xác định sự phù hợp trong quy định này sẽ được 

cơ quan có thẩm quyền xem xét quyết định trong 

trường hợp cần thiết. Việc xác định sự “phù 

hợp” hiện đang được sử dụng trong một số văn 

bản pháp luật liên quan, như: Luật Người khuyết 

tật, Luật Trẻ em,… 

 

MTTQVN 

 20 1 Đề nghị chỉnh sửa đoạn “hoặc theo quy định của 

pháp luật” thành “và theo quy định của pháp luật”. 

Giữ nguyên như Dự thảo vì từ "hoặc" có 

phạm vi áp dụng rộng hơn, phù hợp với một 

số lĩnh vực có thể không có quy định bắt buộc 

 KHCN 
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của pháp luật 

 20 2 - Quy định về xác định “sự phù hợp” với các nhóm 

người tiêu dùng hiện có thể gây khó khăn, khó thực 

hiện cho tổ chức, cá nhân kinh doanh, gây tốn kém 

chi phí cho tổ chức, cá nhân kinh doanh khi phải 

thực hiện các khảo sát thị trường để nắm bắt mức độ 

phù hợp với người tiêu dùng. Đề nghị bỏ nội dung 

này. 

- Tương tự, đề nghị bỏ “lựa chọn trung tính về giới 

một cách nổi bật cho người tiêu dùng: 

- Việc xác định sự phù hợp trong quy định 

này sẽ được cơ quan có thẩm quyền xem xét 

quyết định trong trường hợp cần thiết.  

- Tiếp thu. Bỏ nội dung quy định này. 

VCCI 

 20 3 Sửa thành” Tổ chức, cá nhân kinh doanh…và thông 

báo về các biện pháp phòng ngừa theo quy định của 

pháp luật có liên quan” 

Tiếp thu  Honda VN 

 21 1a Điểm a khoản 1 Điều 20 sửa đổi như sau: "a) Sản 

phẩm, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh, chất 

lượng, giá cả, xuất xứ hàng hóa, phí, chi phí, tính 

khan hiếm, phương thức, thời hạn giao hàng, phương 

thức vận chuyển, thanh toán; cung cấp hóa đơn 

chứng từ cho khách hàng sau khi thanh toán" (Lý 

do: đề người kinh doanh và tiêu dùng nâng cao ý 

thức trách nhiệm, nghĩa vụ chấp hành quy định của 

pháp luật về quản lý hóa đơn, chứng từ, thu nộp 

ngân sách nhà nước 

Nội dung này đã quy định tại Dự thảo (Điều 

29 về trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao 

dịch). Giữ nguyên. 

Lạng Sơn 

 21 1a Trong đó thông tin về “tính khan hiếm” khó xác định 

được trên thực tế, đặc biệt là với mảng dịch vụ (tiêu 

chí xác định như thế nào là khan hiếm). Do đó, đề 

nghị lược bỏ thông tin này là một trong các thông tin 

tổ chức, cá nhân kinh doanh phải cung cấp đầy đủ và 

chính xác tới khách hàng (người tiêu dùng). 

 Tiếp thu. Thay “tính khan hiếm” bằng “số 

lượng”, đồng thời, bổ sung “khối lượng” để 

bảo đảm điều chỉnh đủ các thông tin về hàng 

hóa 

NHNN; Cty 

Luật hợp danh 

Nam Trí Việt; 

Cuộc họp 

BST TBT 
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 21 2 Đề nghị chỉnh sửa thành “Thực hiện ghi nhãn hàng 

hóa, mã số, mã vạch và truy xuất nguồn gốc sản 

phẩm, hàng hóa theo quy định của pháp luật”. 

 Tiếp thu. KHCN 

 21 2 Tại khoản 2, Điều 21 cần bổ sung một số từ để thể 

hiện rõ nguồn gốc hàng hóa cụ thể “Thực hiện ghi 

nhãn hàng hóa bảo đảm trung thực, rõ ràng, chính 

xác, phản ánh đúng bản chất của hàng hóa  theo quy 

định của pháp luật”, bổ sung, sửa đổi thành “Thực 

hiện ghi nhãn hàng hóa bảo đảm trung thực, rõ 

ràng, chính xác, có mã số, mã vạch và xuất xứ 

nguồn gốc theo quy định của pháp luật”. 

Hiện Nghị định số 43/2017/NĐ-CP ngày 14 

tháng 4 năm 2017 của Chính phủ về nhãn 

hàng hóa đã có quy định cụ thể về ghi nhãn. 

Vì vậy, để tránh trùng lặp về quy định, Dự 

thảo Luật xin giữ nguyên như hiện hành. 

 

MTTQVN 

 21 3 Đề nghị sửa quy định về niêm yết giá như sau “3. 

Niêm yết giá theo quy định của pháp luật về giá”. Lý 

do: 

Luật giá và các văn bản quy định chi tiết đã quy định 

đầy đủ, rõ ràng về niêm yết giá và trong thời gian tới 

khi tiến hành sửa đổi Luật giá, Bộ Tài chính sẽ tiếp 

tục nghiên cứu hoàn thiện quy định này nhằm tăng 

cường tính công khai, minh bạch để đảm bảo quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Tiếp thu. Tài chính 

 21 1b Đề nghị bổ sung “nếu có” vì không phải bên thứ ba 

nào cũng có thực hiện các chương trình đánh giá, 

xếp hạng 

Tiếp thu VCCI 

  22 1c Loại bỏ quy định tại Điều 22.1.(c) và/hoặc miễn trừ 

cho các Nền Tảng khỏi việc thực hiện nghĩa vụ quy 

định tại Điều 22.1.(c); 

Đề xuất giữ như Dự thảo vì Luật Quảng cáo 

(Điều 13, 14) hiện cũng quy định nội dung 

tương tự như Dự thảo 

Cty Luật 

BMVN 

 22 1c Vì bên thứ ba cung cấp thông tin về sản phẩm, dịch 

vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh đến người tiêu 

Quy định như Dự thảo nhằm phù hợp với quy 

định tại Luật Quảng cáo (Điều 13, 14) 

NHNN 
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dùng phải dựa trên thông tin do tổ chức, cá nhân 

kinh doanh cung cấp nên việc chịu trách nhiệm của 

bên thứ ba chỉ trong trường hợp bên thứ ba truyền tải 

không đúng thông tin đã nhận được từ tổ chức, cá 

nhân kinh doanh. 

Do đó, đề nghị sửa nội dung này theo hướng: Chịu 

trách nhiệm liên đới về việc cung cấp thông tin 

không chính xác hoặc không đầy đủ so với các thông 

tin nhận được từ tổ chức, cá nhân kinh doanh, trừ 

trường hợp chứng minh đã thực hiện tất cả biện 

pháp theo quy định của pháp luật để kiểm tra tính 

chính xác, đầy đủ của thông tin về sản phẩm, dịch 

vụ. 

 22 1c Hiện không rõ có quy định pháp luật về kiểm tra tính 

chính xác, đầy đủ của thông tin hàng hóa, dịch vụ 

không. Đề nghị bổ sung dẫn chiếu tại quy định này. 

- Về kiểm tra tính chính xác, đầy đủ của 

thông tin hàng hóa, dịch vụ: pháp luật chuyên 

ngành hiện có quy định về việc đảm bảo 

thông tin chính xác, đầy đủ của bên thứ ba, ví 

dụ: khoản 2 Điều 13 Luật Quảng cáo có quy 

định về nghĩa vụ của người kinh doanh dịch 

vụ quảng cáo trong việc kiểm tra các tài liệu 

liên quan đến điều kiện quảng cáo của tổ 

chức, cá nhân, sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

cần quảng cáo. 

VCCI; 

MTTQVN 

 22 2 Đề nghị bổ sung trách nhiệm của chủ phương tiện 

truyền thông, nhà cung cấp dịch vụ truyền thông 

tương tự như trách nhiệm của bên thứ ba được quy 

định tại mục 1 Điều 22 Dự thảo 

 Dự thảo hiện đã có quy định về trách nhiệm 

của các chủ thể này, vì vậy, đề xuất không bổ 

sung thêm mới. 

NHNN 

 22 2c Thế nào là có khả năng dẫn đến quấy rối người tiêu 

dùng. Đề nghi làm rõ theo hướng bảo đảm tính hợp 

lý và khả thi của quy định. 

Việc sử dụng cụm từ “có khả năng” nhằm 

đảm bảo kịp thời phát hiện, ngăn chặn và thực 

hiện bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng liên 

quan đến các hành vi quấy rối. Cách quy định 

VCCI; 

MTTQVN 
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này cũng được sử dụng phổ biến trong nhiều 

văn bản pháp luật.  

 22 2d Dự thảo đang quy định nhà cung cấp dịch vụ phải 

ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng 

phương tiện, dịch vụ do mình quản lý để thực hiện 

hành vi quấy rối người tiêu dùng  nếu có yêu cầu của 

người tiêu dùng là không phù hợp. Vì không phải 

yêu cầu nào của người tiêu dùng cũng chính xác và 

hợp pháp. Hơn nữa, người tiêu dùng đã có cơ chế 

gửi yêu cầu, tố giác vi phạm tới cơ quan nhà nước. 

Vì vậy, chỉ nên quy định thực hiện hành vi này theo 

yêu cầu của cơ quan nhà nước 

Tiếp thu: bỏ nội dung “theo yêu cầu của 

người tiêu dùng” 

VCCI 

 22 2d Quy định tiêu chí cho các yêu cầu ngừng cung cấp 

dịch vụ cho tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh theo 

Điều 22.2.(d) và/hoặc sửa đổi Điều 22.2.(d) như sau: 

 

Ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh sử dụng 

phương tiện, dịch vụ do mình quản lý để thực hiện 

hành vi quấy rối người tiêu dùng theo yêu cầu có căn 

cứ của người tiêu dùng hoặc của cơ quan quản lý 

nhà nước có thẩm quyền. Chính phủ quy định chi 

tiết về tiêu chí cho các yêu cầu này. 

Khoản 4 đã có quy định về việc Chính phủ 

quy định chi tiết Điều này. 

Cty Luật 

BMVN 

 23-25  - Thường trực Ủy ban KH,CN&MT thấy rằng dự 

thảo Luật đã bổ sung khá đầy đủ các quy định về 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung để 

khắc phục những vướng mắc, bất cập trong thực tiễn 

như bổ sung quy định các trường hợp không có hiệu 

lực để thống nhất với Bộ luật Dân sự 2015; bổ sung 

quy định về các nội dung cơ bản của hợp đồng theo 

mẫu nhằm cụ thể hóa các nội dung cần thiết phải 

được quy định cụ thể trong hợp đồng mẫu; bổ sung 

Bộ Công Thương xin tiếp thu, giải trình như 

sau: 

- Về Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu do 

Thủ tướng Chính phủ ban hành phải đăng ký 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung: Bộ Công Thương xin tiếp thu để 

nghiên cứu, hoàn thiện Dự thảo Luật. 

- Về giải thích hợp đồng giao kết với người 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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quy định về điều khoản của hợp đồng giao kết với 

người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có 

hiệu lực… Tuy nhiên, đề nghị tiếp tục rà soát, hoàn 

thiện các quy định này. Hiện nay, Danh mục hàng 

hóa, dịch vụ thiết yếu do Thủ tướng Chính phủ ban 

hành phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung thay đổi quá nhanh mà chưa có 

những căn cứ xác đáng, chưa có sự minh bạch, rõ 

ràng. Do đó, đề nghị bổ sung quy định về căn cứ và 

công khai các căn cứ khi thay đổi Danh mục này.  

- Về giải thích hợp đồng giao kết với người tiêu 

dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

(Điều 24), có ý kiến cho rằng không chỉ “tổ chức, cá 

nhân có thẩm quyền giải quyết tranh chấp” mới có 

quyền giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu 

dùng mà các tổ chức, cá nhân khác cũng có quyền 

giải thích. Do đó, đề nghị bỏ cụm từ “tổ chức, cá 

nhân có thẩm quyền giải quyết tranh chấp”. 

- Về điều khoản của hợp đồng giao kết với người 

tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung không có hiệu lực (Điều 25), có ý kiến đề 

nghị bỏ điểm p, khoản 2 Điều này “Các trường hợp 

khác do cơ quan giải quyết tranh chấp xác định dựa 

trên nguyên tắc quy định tại khoản 1 Điều này” vì 

không bảo đảm tính minh bạch, rõ ràng, không đảm 

bảo quyền lợi của người tiêu dùng; có thể dẫn chiếu 

Điều 405 và Điều 406 của Bộ luật Dân sự để áp 

dụng. 

- Có ý kiến đề nghị bổ sung quy định loại trừ hợp 

đồng kinh doanh bảo hiểm, vì hợp đồng này đã được 

quy định cụ thể ở Luật Kinh doanh bảo hiểm và để 

phù hợp với quy định tại khoản 1 Điều 3 của Luật 

tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung (Điều 24): Bộ Công Thương xin 

tiếp thu tiếp thu, hoàn thiện theo hướng không 

bó hẹp phạm vi chủ thể có thẩm quyền giải 

thích như hiện nay và để thống nhất với Bộ 

Luật Dân sự. 

- Về ý kiến bỏ điểm p khoản 2 Điều 25: Bộ 

Công Thương xin giải trình như sau: điều 

khoản này là cần thiết do việc liệt kê các 

trường hợp cụ thể không thể bao quát tất cả 

các dạng thức vốn liên tục biến đổi của các 

điều khoản bất lợi cho người tiêu dùng. Theo 

đó, quy định này nhằm tăng cường tính khả 

thi trong việc ngăn ngừa việc hình thành các 

điều khoản bất lợi cho người tiêu dùng. Để 

hạn chế tính tùy tiện, Dự thảo Luật chỉ trao 

thẩm quyền xác định vấn đề này cho các cơ 

quan giải quyết tranh chấp (cụ thể là Tòa án 

và Trọng tài). 

- Về đề nghị bổ sung quy định loại trừ hợp 

đồng kinh doanh bảo hiểm: Bộ Công Thương 

xin giải trình như sau: để bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng một cách toàn diện, cần thiết 

áp dụng cả các cơ chế bảo vệ khác về giao kết 

hợp đồng trong Dự thảo Luật bên cạnh các 

quy định tại Luật Kinh doanh bảo hiểm. 
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Kinh doanh bảo hiểm. 

 23  - Về hợp đồng mẫu, thường thường hợp đồng mẫu 

do bên bán hàng, bên cung cấp dịch vụ soạn thảo sẵn 

và rất nhiều điều khoản thậm chí lồng ghép vào 

trong đấy người tiêu dùng không quan tâm nhiều 

đến, việc này thường thường cung cấp thông tin vào 

là ký thôi. Câu chuyện này có thể nghiên cứu thêm 

những quy định về hợp đồng của Luật Kinh doanh 

bảo hiểm để có thể hạn chế được những mặt tiêu 

cực, ảnh hưởng đến quyền lợi của người tiêu dùng. 

- Ở trong các hình thức kinh doanh đặc thù, ở đây có 

nói về bán hàng đa cấp, chúng tôi cũng thống nhất 

với Ủy ban thẩm tra, Ủy ban Khoa học, Công nghệ 

và Môi trường, bây giờ bán hàng đa cấp không phải 

bán hàng trực tiếp, mà trong thời gian vừa qua rất 

nhiều tổ chức lợi dụng vào bán hàng đa cấp và thực 

tế gây rất nhiều các vấn đề hệ lụy đến người tiêu 

dùng của chúng ta. Cho nên, chúng tôi thống nhất 

phải tách riêng ra và bổ sung các quy định để xử lý 

hoạt động lợi dụng trong kinh doanh đa cấp làm ảnh 

hưởng đến quyền và lợi ích chính đáng của người 

tiêu dùng. 

- Dự thảo Luật hiện đã có các quy định nhằm 

kiểm soát nội dung hợp đồng theo mẫu, cụ thể 

như các Điều từ 23 đến 28 của Dự thảo Luật. 

 

- Về việc tách riêng nội dung về bán hàng đa 

cấp, Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

(i) về bản chất, bán hàng đa cấp là một hình 

thức bán hàng trực tiếp, trong đó người tham 

gia bán hàng đa cấp chủ động tiếp cận, giới 

thiệu trực tiếp để bán sản phẩm cho khách 

hàng, không thông qua các cửa hàng hay địa 

điểm cố định như siêu thị, trung tâm thương 

mại, chợ; (ii) trên thế giới, bán hàng đa cấp 

được coi là một hình thức bán hàng trực tiếp. 

Các thống kê về danh sách các doanh nghiệp 

bán hàng trực tiếp lớn trên thế giới đều bao 

gồm các doanh nghiệp bán hàng đa cấp như 

Amway, Herbalife, Nu Skin, Oriflame. Do 

đó, Dự thảo Luật xin giữ nguyên quy định coi 

bán hàng đa cấp là một hình thức của bán 

hàng trực tiếp để đảm bảo phù hợp với đặc 

điểm của mô hình và phù hợp với thông lệ 

quốc tế 

Ông Vũ Hồng 

Thanh - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Kinh tế 

 23 1 Nội dung khoản 1 đề nghị bổ sung cụm từ “và pháp 

luật khác có liên quan” sau từ “dân sự” ở cuối khoản 

này. 

Tiếp thu Xây dựng 

 23 1 Là một vấn đề thuộc lĩnh vực dân sự, các bên nên 

được tự do thương lượng các điều khoản của hợp 

đồng. Việc quy định các nội dung bắt buộc trong 

Hợp đồng theo mẫu do tổ chức, cá nhân kinh 

doanh đơn phương soạn thảo, không được lập 

trên cơ sở thương lượng giữa các bên nên cần 

Cty Luật 

BMVN; 

NHNN 



  

96 

hợp đồng là đi ngược lại với nguyên tắc tôn trọng tự 

do ý chí của các bên giao kết. 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương quy định 

các nội dung tại Điều 23.4 là các yêu cầu không bắt 

buộc đối với tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh. 

quy định các nội dung tối thiểu để ràng buộc 

nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trong quá trình soạn thảo hợp đồng. Trong 

trường hợp không phải là hợp đồng theo mẫu, 

các bên được quyền tự do thương lượng để 

soạn thảo một bản hợp đồng riêng biệt theo 

quy định của Bộ luật Dân sự. 

 23 2 Về hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện 

giao dịch chung, đề nghị cân nhắc sửa như sau: 

“Ngôn ngữ sử dụng trong hợp đồng giao kết với 

người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung là tiếng 

Việt; đối với hợp đồng giao kết có yếu tố nước ngoài 

thì ngôn ngữ sử dụng là tiếng Việt và tiếng nước 

ngoài do các bên thỏa thuận lựa chọn, trường hợp 

không thỏa thuận được thì sử dụng tiếng Anh”. 

Tiếp thu, bổ sung quy định về ngôn ngữ đối 

với hợp đồng giao kết có yếu tố nước ngoài. 

Để đảm bảo khả năng tiếp cận cho người tiêu 

dùng Việt Nam, dự thảo chỉnh sửa thành: 

“Ngôn ngữ sử dụng trong hợp đồng giao kết 

với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch 

chung là tiếng Việt; đối với hợp đồng giao kết 

có yếu tố nước ngoài thì ngôn ngữ sử dụng là 

tiếng Việt và tiếng nước ngoài do các bên 

thỏa thuận lựa chọn. Trong trường hợp có sự 

khác biệt giữa bản tiếng Việt và tiếng nước 

ngoài, bản tiếng Việt được ưu tiên áp dụng”. 

NHNN 

 23 3 Tại khoản 3, Điều 23: Đề nghị bổ sung nội dung 

trách nhiệm bảo hành sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, 

phụ kiện để phù hợp với quy định tài Điều 30 của Dự 

thảo Luật. 

 

Bảo hành không phải là trách nhiệm bắt buộc 

theo quy định của pháp luật. Vì vậy, việc quy 

định nội dung này vào hợp đồng theo mẫu sẽ 

không đảm bảo sự phù hợp với quy định pháp 

luật và thực tiễn của các doanh nghiệp. 

MTTQVN 

 23 4 Bỏ quy định "phải được lập thành văn bản". Do hiện 

tại các giao dịch trên môi trường thương mại điện tử 

có xu hướng tăng. Việc yêu cầu phải được lập thành 

văn bản thì sẽ gây hạn chế cho doanh nghiệp và 

người tiêu dùng 

Tiếp thu. Cty Luật hợp 

danh Nam Trí 

Việt 
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 23 4c Tại điểm c khoản 4 Điều 23 quy định “Số lượng, 

chất lượng, giá đầy đủ của sản phẩm, dịch vụ được 

cung cấp (bao gồm các thành phần cấu thành nên giá 

cuối cùng của sản phẩm, dịch vụ (nếu có))”, đề nghị 

cơ quan soạn thảo xem xét trình bày tinh gọn, logic; 

không dùng nhiều lần dấu ngoặc đơn. 

Tiếp thu.   

 23 4c Đề nghị sửa quy định hợp đồng mẫu phải có nội 

dung như sau “….giá đầy đủ của sản phẩm, dịch vụ 

được cung cấp (bao gồm các thành phần cấu thành 

nên giá cuối cùng của sản phẩm, dịch vụ nếu pháp 

luật chuyên ngành có quy định phải công khai cấu 

thành giá của sản phẩm, dịch vụ).” Lý do: Cơ cấu 

giá thành sản phẩm là bí mật kinh doanh của doanh 

nghiệp, do đó việc công khai cơ cấu giá thành này 

phải dựa trên thỏa thuận giữa doanh nghiệp và người 

tiêu dùng hoặc pháp luật chuyên ngành có quy định 

phải công khai cấu thành giá đối với những sản 

phẩm, dịch vụ đặc thù.  

Tiếp thu Tài chính 

 23  Đề nghị nghiên cứu, bổ sung khoản 5 theo hướng: 

Trường hợp Luật có liên quan có quy định về nội 

dung hợp đồng thì thực hiện theo quy định của pháp 

luật có liên quan vì hiện nay Bộ luật Dân sự, Luật 

Nhà ở và Luật Kinh doanh bất động sản đã có các 

quy định về nội dung chính cần phải có của hợp 

đồng dân sự, hợp đồng về nhà ở và kinh doanh bất 

động sản. 

Dự thảo đã có quy định để đảm bảo dẫn chiếu 

tới các Luật khác trong trường hợp Luật khác 

có quy định liên quan. Vì vậy, đề xuất giữ 

nguyên như Dự thảo. 

 

Xây dựng 

 23 Khác Nội dung hợp đồng, điều kiện giao dịch chung được 

giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu dùng khi 

giải quyết tranh chấp là không phù hợp với nguyên 

tắc cơ bản tại Điều 3 Bộ luật Dân sự năm 2015, theo 

Giữ nguyên dự thảo. Nguyên tắc này phù hợp 

với nguyên tắc giải thích hợp đồng đã được 

quy định tại Điều 404 Bộ luật Dân sự. 

 

NHNN 
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đó, mọi cá nhân, pháp nhân đều bình đẳng, không 

được lấy bất kỳ lý do nào để phân biệt đối xử; được 

pháp luật bảo hộ như nhau về các quyền nhân thân 

và tài sản. 

Do đó, đề nghị bỏ quy định này để đảm bảo phù hợp 

với quy định của Bộ luật Dân sự năm 2015. 

 23 Khác Đề nghị sửa thành: hợp đồng theo mẫu và điều kiện 

giao dịch chung 

Giữ nguyên dự thảo. Hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung là hai khái niệm 

khác nhau nên nếu thay dấu "," thành chữ 

"và" là không phù hợp. 

 Hà Nam 

 25   Đề nghị bỏ vì nguyên tắc xác định hợp đồng vô hiệu 

đã quy định trong Luật Dân sự. Ngoài ra, quy định 

còn gây khó hiểu ở chỗ thế nào là gây ra “mất cân 

bằng đáng kể” . Nếu tính đến yếu tố mất cân bằng 

đáng kể nên quy định trong các quy định liên quan 

đến Hợp đồng mẫu và nó là tiêu chí để không cho 

đăng ký Hợp đồng mẫu nếu nội dung hợp đồng có sự 

“Mất cân bằng đáng kể”. 

Hơn nữa thẩm quyền tuyên một Hợp đồng giao kết, 

điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực nên 

thuộc thẩm quyền tòa án hay các cơ quan tài phán. 

Tiếp thu một phần ý kiến, bỏ cụm từ “mất cân 

bằng đáng kể” và chỉnh sửa nội dung Dự thảo 

thành: “Điều khoản của hợp đồng giao kết với 

người tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung không có hiệu lực nếu 

trái với nguyên tắc thiện chí theo quy định 

của pháp luật dân sự, dẫn đến mất cân bằng 

về quyền và nghĩa vụ của các bên theo hướng 

bất lợi cho người tiêu dùng.” 

Do tính đặc thù của quan hệ pháp luật bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, cần quy định các 

trường hợp không có hiệu lực đặc thù áp dụng 

cho hợp đồng theo mẫu để điều chỉnh mối 

quan hệ giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và 

người tiêu dùng. Thẩm quyền tuyên hợp đồng 

vô hiệu vẫn thuộc về tòa án theo quy định của 

Bộ luật tố tụng dân sự. 

Cty 

PiaggioVN 

Honda VN 

 25 1 Làm rõ thế nào là “mất cân bằng đáng kể” Tiếp thu, bỏ cụm từ “mất cân bằng đáng kể” 

và chỉnh sửa nội dung Dự thảo thành: “Điều 

khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu 

Honda VN 
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dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung không có hiệu lực nếu trái với nguyên 

tắc thiện chí theo quy định của pháp luật dân 

sự, dẫn đến mất cân bằng về quyền và nghĩa 

vụ của các bên theo hướng bất lợi cho người 

tiêu dùng.” 

 25 1 Khoản 1 điều 25 xem xét bỏ cụm " thiện chí" bằng 

"quy định pháp luật" 

Giữ nguyên dự thảo. Việc xác lập quyền, 

nghĩa vụ dân sự một cách thiện chí là một 

trong các nguyên tắc cơ bản của pháp luật dân 

sự, được quy định tại khoản 3 Điều 3 Bộ Luật 

Dân sự 2015. Nguyên tắc này được xác lập 

nhằm đảm bảo cân bằng giữa quyền và nghĩa 

vụ giữa các bên trong hợp đồng, đồng thời 

đảm bảo cân bằng giữa lợi ích của xã hội với 

lợi ích của các bên trong hợp đồng.  

Trong khi đó, do là bên soạn thảo và có sức 

mạnh thương lượng vượt trội so với người 

tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh 

thường có xu hướng thiết kế các điều khoản 

hợp đồng, điều kiện giao dịch chung có lợi 

cho mình, đẩy bất lợi và rủi ro pháp lý về phía 

người tiêu dùng. Điều này dẫn tới những giao 

dịch thiếu công bằng cho người tiêu dùng nói 

riêng và gây ra sự mất cân bằng giữa lợi ích 

của các chủ thể kinh doanh và lợi ích của xã 

hội nói chung.  

Vì vậy, để xác lập được các quan hệ hợp đồng 

công bằng, trước tiên cần đảm bảo điều khoản 

hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều 

kiện giao dịch chung do tổ chức, cá nhân kinh 

doanh soạn thảo không được trái với yêu cầu 

NHNN 



  

100 

về thiện chí đã được Bộ luật Dân sự xác lập. 

Từ đó, trên cơ sở của BLDS, dự thảo Luật 

BVQLNTD bổ sung một điều mang tính 

nguyên tắc về hiệu lực của điều khoản hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, 

theo đó quy định điều khoản của hợp đồng 

giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao 

dịch chung không có hiệu lực nếu trái với 

nguyên tắc thiện chí theo quy định của pháp 

luật dân sự, dẫn đến mất cân bằng về quyền 

và nghĩa vụ của các bên theo hướng bất lợi 

cho người tiêu dùng.  

Với ý nghĩa như trên, đề nghị giữ nguyên như 

dự thảo. 

 25 2a,b Khoản 2: quy định điều khoản của hợp đồng giao kết 

với người tiêudùng, điều kiện giao dịch chung không 

có hiệu lực bao gồm trường hợp: a) Hạn chế, loại trừ 

trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với 

người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; b) Hạn 

chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người 

tiêu dùng”. Đề nghị xem xét lại nội dung này, do 

trường hợp đây là nội dung được các bên thỏa thuận, 

thống nhất, người tiêu dùng tự nguyện chấp thuận thì 

thỏa thuận của các bên cần được tôn trọng. 

Do người tiêu dùng là bên yếu thế nên các 

quy định cần đảm bảo khắc phục được sự yếu 

thế của người tiêu dùng, ví dụ: yếu thế trong 

việc đàm phán, ký hợp đồng. Do vậy, đề xuất 

giữ nguyên như Dự thảo. 

 

 

NHNN 

 25 2a, 2b Sửa cụm từ "Hạn chế, loại trừ" thành "Hạn 

chế hoặc loại trừ" để đảm bảo phạm vi điều chỉnh 

được mở rộng. Việc dùng dấu "phẩy"  có thể hiểu là 

phải bao gồm cả hai tiêu chí hạn chế và loại trừ. 

Trong dự thảo luật, dấu “phẩy” được dùng để 

thể hiện hai ý tách biệt, không có nghĩa là 

phải bao gồm cả hai tiêu chí. 

Văn phòng 

Luật sư VNC 

- Luật sư 

Hoàng Văn 

Sơn 

 25 2đ Điểm đ: “đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh Việc xác định hành vi không thực hiện nghĩa NHNN 
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đơn phương xác định người tiêu dùng không thực 

hiện một hoặc một số nghĩa vụ;”. Đề nghị xem xét 

lại nội dung này, do trường hợp khách hàng không 

thực hiện nghĩa vụ đã cam kết là hành vi vi phạm 

Hợp đồng. Trường hợp khách hàng không hợp tác 

thực hiện nghĩa vụ, tổ chức kinh doanh phải có 

quyền thực hiện có biện pháp bảo vệ quyền lợi hợp 

pháp của tổ chức kinh doanh thì việc hủy hiệu lực 

hợp đồng trong trường hợp này là không hợp lý 

vụ (vi phạm hợp đồng) thuộc thẩm quyền xác 

định của cơ quan có thẩm quyền giải quyết 

tranh chấp trong trường hợp hai bên không có 

sự đồng thuận, không phải quyền đơn phương 

xác định của tổ chức, cá nhân kinh doanh. Vì 

vậy, đề xuất giữ nguyên như Dự thảo để đảm 

bảo quyền lợi của người tiêu dùng. 

 25 2e Bổ sung thêm "trừ trường hợp thỏa thuận cụ thể 

trong hợp đồng", cụ thể: Cho phép tổ chức, cá nhân 

kinh doanh quy định hoặc thay đổi giá tại thời điểm 

giao sản phẩm, cung cấp dịch vụ, trừ trường hợp 

thỏa thuận cụ thể trong hợp đồng nhằm đảm bảo tôn 

trọng sự thỏa thuận của các bên 

Tiếp thu. Bổ sung cụm từ: “…trừ trường hợp 

đặc biệt do Chính phủ quy định (chỉ số giá 

tiêu dùng CPI…)”. 

Cty Luật hợp 

danh Nam Trí 

Việt 

 25 2l Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao 

quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được 

người tiêu dùng đồng ý, trừ trường hợp pháp luật có 

quy định khác;”. Đề nghị xem xét lại nội dung này vì 

theo quy định của BLDS 20151 thì việc chuyển giao 

quyền yêu cầu không cần có sự đồng ý của bên có 

nghĩa vụ 

Tiếp thu, chỉnh sửa Dự thảo thành: “Cho phép 

tổ chức, cá nhân kinh doanh chuyển giao 

nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được 

người tiêu dùng đồng ý, trừ trường hợp pháp 

luật có quy định khác” 

NHNN 

 25 2m Làm rõ “bất lợi hơn” cho người tiêu dùng là như thế 

nào 

Tiếp thu, chỉnh sửa nội dung Dự thảo thành: 

“m) Quy định về chế tài theo hướng bất lợi 

hơn cho người tiêu dùng do vi phạm hoặc 

chấm dứt hợp đồng;.” 

 

Honda VN 

 25 2o Sửa thành “Quy định …, trừ trường hợp việc xử lý 

thông tin cá nhân của người tiêu dùng phục vụ cho 

hoạt động cung cấp sản phẩm , dịch vụ hoặc trừ 

Tiếp thu Honda VN 
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trường hợp pháp luật có quy định khác  

 25 - 

26 

  Đề nghị cân nhắc trong việc sử dụng một số thuật 

ngữ mang tính định tính như “mất cân bằng đáng 

kể”, “thời gian hợp lý” có thể dẫn đến khó khăn 

trong việc áp dụng của cơ quan có thẩm quyền khi 

xảy ra tranh chấp giữa người tiêu dùng, tổ chức và cá 

nhân kinh doanh. 

Như nội dung tiếp thu, giải trình tại các mục 

có liên quan. 

 Hội Bảo vệ 

quyền lợi 

người tiêu 

dùng TP 

HCM, Luật 

gia Phan Thị 

Việt Thu 

 26 1 Tại khoản 1 điều 256 có nêu trước khi giao kết hợp 

đồng theo mẫu, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

dành thời gian hợp lý để người tiêu dùng nghiên cứu 

hợp đồng, đề nghị quy định cụ thể thời gian hợp lý là 

trong thời gian bao lâu 

 

- Đề nghị nghiên cứu, quy định rõ thời gian tối thiểu 

tại khoản 1 mà tổ chức, cá nhân kinh doanh phải dành 

cho người tiêu dùng nghiên cứu hợp đồng, tránh hiện 

tượng pháp luật có quy định song thực tế người tiêu 

dùng bị “ép” về thời gian khi chưa đọc và hiểu kỹ hợp 

đồng nên phát sinh các khiếu nại về sau, nhất là các 

hợp đồng trong lĩnh vực về dịch vụ tài chính. Trong 

khi Điều 44 Dự thảo Luật quy định “tổ chức, cá nhân 

kinh doanh phải dành thời hạn ba (03) ngày làm việc 

kể từ ngày giao kết hợp đồng để người tiêu dùng cân 

nhắc lại việc quyết định thực hiện hợp đồng”. Do đó, 

cần quy định đồng nhất giữa các điều Luật để người 

tiêu dùng có thời gian nghiên cứu việc giao kết và 

Đề xuất giữ như Dự thảo.  

Việc tổ chức, cá nhân kinh doanh dành thời 

gian hợp lý để người tiêu dùng nghiên cứu 

hợp đồng chứng tỏ thiện chí của bên kinh 

doanh. Tuy nhiên, do tính chất đơn phương 

của hợp đồng theo mẫu, pháp luật cần quy 

định việc “dành thời gian hợp lý” thành một 

nghĩa vụ bắt buộc của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh. Do tính chất đa dạng của các hợp đồng 

theo mẫu, rất khó để có một chuẩn mực chung 

về thời gian hợp lý cụ thể áp dụng chung cho 

mọi loại hợp đồng theo mẫu, mọi lĩnh vực 

hợp đồng. 

Bên cạnh đó, cách quy định tại dự thảo hiện 

cũng được quy định tại Khoản 1 Điều 405 

BLDS: "Hợp đồng theo mẫu là hợp đồng gồm 

những điều khoản do một bên đưa ra theo 

mẫu để bên kia trả lời trong một thời gian hợp 

lý; nếu bên được đề nghị trả lời chấp nhận thì 

coi như chấp nhận toàn bộ nội dung hợp đồng 

theo mẫu mà bên đề nghị đã đưa ra." Ngoài 

ra, việc quy định về thời gian hợp lý cũng 

 VCCI, Bộ 

Xây dựng, Bộ 

trưởng Bộ 

KHĐT; 
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thực hiện hợp đồng. 

 

 

được BLDS và nhiều Luật khác áp dụng.  

 26   Đề nghị bổ sung quy định chế tài xử lý đối với 

trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh không thực 

hiện quy định tại khoản 2 Điều 26, gây ảnh hưởng 

đến việc thực hiện các quyền khiếu nại, khởi kiện 

của người tiêu dùng. 

Tiếp thu để tham khảo trong quá trình xây 

dựng Nghị định xử phạt vi phạm hành chính 

Quảng Ngãi 

 26  3 Nên quy định thế nào là hay cách thức công bố công 

khai nhằm đảm bảo quy định được thực hiện trên 

thực tế. Cân nhắc quy định yêu cầu công bố trước 

khi tiến hành giao dịch hoặc thực hiện các hoạt động 

đặt cọc hay thanh toán trước … để người tiêu dùng 

biết được khi tiến hành giao dịch, họ không có 

quyền yêu cầu thay đổi HĐ mẫu. 

Tiếp thu. Đã sửa theo hướng quy định cụ thể 

hơn cách thức công bố công khai 

CtyPiaggioV

N, VCCI 

 27   Đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo rà soát lại nội 

dung quy định để đảm bảo không trái với nguyên tắc 

giải quyết tranh chấp hợp đồng, các quy định về điều 

kiện có hiệu lực của giao dịch dân sự và các quy 

định về giao dịch dân sự vô hiệu được quy định tại 

Bộ luật Dân sự và các pháp luật khác có liên quan. 

Giữ như Dự thảo. Người tiêu dùng là bên yếu 

thế so với tổ chức, cá nhân kinh doanh nên 

cần có những cơ chế bảo vệ đặc thù so với Bộ 

luật Dân sự 

  Xây dựng 

 28   Đề nghị xem xét, bổ sung nội dung về phê duyệt 

hoặc công bố công khai hợp đồng mẫu, đồng thời 

xem xét bổ sung nội dung về 2 bên có thể thống nhất 

sửa đổi hợp đồng mẫu. Lý do: cho đầy đủ và thuận 

lợi hơn trong việc lựa chọn, sử dụng dịch vụ của 

người tiêu dùng 

Giữ như dự thảo. Nội dung về phê duyệt hoặc 

công bố công khai hợp đồng theo mẫu đã 

được thể hiện trong Dự thảo. Ngoài ra, hai 

bên có quyền tự do thỏa thuận, xác lập một 

hợp đồng riêng theo quy định của Bộ luật 

Dân sự, đây không phải là trường hợp sửa đổi 

hợp đồng theo mẫu. 

NNPTNT 
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 28   Trên thực tế có có nhiều loại dịch vụ, hàng hóa 

không thuộc hàng hóa, dịch vụ thiết yếu nhưng lại 

thường sử dụng HĐ mẫu ví dụ như dịch vụ về khách 

sạn, cho vay, cho thuê kỳ nghỉ, mua bán bất động 

sản… Ngược lại nhiều loại hang thiết yêu như gạo, 

thực phẩm, trên thưc tế lại không sử dụng HĐ mẫu 

nhiều. Nên quy định đăng ký HĐ mẫu áp dụng cho 

tất cả hang hóa, dịch vụ nào mà bên cung cấp sử 

dụng HĐ mẫu chứ không chỉ giới hạn ở hàng hóa, 

dịch vụ thiết yếu. 

Tiếp thu, bỏ khái niệm “hàng hóa, dịch vụ 

thiết yếu”  

Cty Piaggio 

VN 

 28 2 Việc dùng cụm từ “bất cứ lúc nào” có thể gây bất lợi 

cho tổ chức, cá nhân kinh doanh vì không phải đề 

nghị nào của người tiêu dùng cũng chính xác hoặc 

người tiêu dùng cần thời gian nghiên cứu, phản biện 

Tiếp thu: sửa cụm từ này thành “khi” (khoản 

2 Điều 24) 

VCCI 

 30  Tại điểm a khoản 2 Điều 30 quy định về trách nhiệm 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong chính sách 

bảo hành sản phẩm, hàng hóa, linh kiện, phụ kiện: 

“a) Công bố công khai chính sách bảo hành. Nội 

dung tối thiểu của chính sách bảo hành bao gồm: 

thời điểm, thời hạn áp dụng, nội dung, phạm vi, 

phương thức thực hiện bảo hành và các trường hợp 

loại trừ trách nhiệm bảo hành của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh.”. Về vấn đề “Bảo hành”, đề nghị tại 

khoản 2 Điều 30 cần làm rõ và quy định cụ thể hai 

nội dung sau: 

(1) Cần thiết phải quy định rõ hoặc khái niệm thế 

nào là “Bảo hành”, bởi nếu quy định như điểm a 

khoản 2 Điều 30 thì cho thấy đó không phải khái 

niệm về “Bảo hành”. Đối chiếu với Luật Thương 

mại và Bộ Luật dân sự 2015 cho thấy hai Luật này 

cũng có các quy định rải rác về vấn đề bảo hành 

- Về việc bổ sung khái niệm “bảo hành”: Cụm 

từ “bảo hành” là nội dung phổ thông, đảm bảo 

cách hiểu chính xác và thống nhất trong nhiều 

văn bản. Vì vậy, việc giải thích khái niệm này 

là không cần thiết. 

- Về việc bổ sung trách nhiệm bồi thường 

thiệt hại của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trong quá trình bảo hành: Điều 449 Bộ luật 

Dân sự đã có quy định về nội dung này. 

Ngoài ra, khoản 1 Điều 18 của Dự thảo Luật 

cũng có quy định về trách nhiệm bồi thường 

thiệt hại chung. Vì vậy, để tránh trùng lặp, Dự 

thảo Luật không bổ sung quy định này. 
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nhưng chưa có khái niệm cụ thể về “bảo hành”. Do 

đó thiết nghĩ ở Luật này cần phải đưa ra được khái 

niệm rõ ràng nhất về “Bảo hành” đề đảm bảo quyền 

lợi cho người tiêu dùng trong sử dụng sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

(2) Khoản 2 đã quy định 07 trách nhiệm của tổ chức, 

cá nhân kinh doanh trong quá trình bảo hành hàng 

hóa, sản phẩm, dịch vụ. Nhưng trong 07 nội dung đó 

chưa đề cập đến trách nhiệm bồi thường thiệt hại của 

tổ chức, cá nhân kinh doanh trong quá trình bảo 

hành. Đây là vấn đề cần thiết và quan trọng đối với 

cả bên cung cấp và bên sử dụng hàng hóa, sản phẩm, 

dịch vụ. Vì vậy tại Khoản 2 Điều 30 cần thiết phải 

quy định về hai nội dung là: thứ nhất, ngoài việc yêu 

cầu thực hiện các biện pháp bảo hành, bên mua có 

quyền yêu cầu bên bán bồi thường thiệt hại do 

khuyết tật về kỹ thuật của vật gây ra trong thời hạn 

bảo hành; Thứ hai, bên bán không phải bồi thường 

thiệt hại nếu chứng minh được thiệt hại xảy ra do lỗi 

của bên mua trong thời hạn bảo hành, hoặc bên bán 

được giảm mức bồi thường thiệt hại nếu bên mua 

không áp dụng các biện pháp cần thiết mà khả năng 

cho phép nhằm ngăn chặn, hạn chế thiệt hại trong 

thời hạn bảo hành. 

Đề nghị cơ quan soạn thảo nghiên cứu bổ sung vào 

khoản 2 Điều 30 các nội dung trên cho đầy đủ và 

phù hợp với thực tiễn để đảm bảo quyền lợi cho 

người riêu dùng. 

 30  Điều 30 Dự thảo Luật có quy định liên quan tới bảo 

hành sản phẩm, linh kiện, phụ kiện. Hiện nay, số 

lượng các giao dịch về dịch vụ rất nhiều, trong đó có 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

Về bản chất, dịch vụ tồn tại dưới hình thức 

phi vật chất và việc đánh giá về chất lượng 

Bộ trưởng Bộ 

KHĐT 
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các dịch vụ ảnh hưởng trực tiếp tới sức khỏe của 

người tiêu dùng, đặc biệt là các dịch vụ liên quan tới 

làm đẹp như nha khoa, thẩm mỹ… Do đó, đề nghị 

nghiên cứu bổ sung các quy định liên quan tới việc 

bảo hành dịch vụ nhằm bảo vệ quyền lợi của người 

tiêu dùng các dịch vụ. 

dịch vụ trong hầu hết các trường hợp là định 

tính, có tính thời điểm, phụ thuộc vào cảm 

giác, đánh giá chủ quan của người sử dụng. 

Vì vậy, việc quy định bảo hành dịch vụ sẽ tạo 

ra nhiều khó khăn, hạn chế không chỉ cho cơ 

quan quản lý nhà nước mà có thể gây trở ngại 

cho hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. 

Cùng với đó, kinh nghiệm quốc tế cho thấy, 

hầu hết các quốc gia hiện nay đều không có 

quy định về việc bảo hành đối với dịch vụ. 

 30   Đề nghị ghép nội dung khoản 5 và 6 thành: “Đổi sản 

phẩm, linh kiện, phụ kiện mới tương tự hoặc thu hồi 

sản phẩm và trả lại tiền cho người tiêu dùng trong 

các trường hợp sau: hết thời gian bảo hành mà không 

sửa chữa được hoặc không khắc phục được lỗi hoặc 

đã thực hiện bảo hành sản phẩm linh kiện phụ kiện 

từ ba lần trở lên trong thời hạn bảo hành mà vẫn 

không khắc phục được lỗi” để đảm bảo tính khoa 

học, tránh trùng lặp về nội dung. 

Tiếp thu   

 30 2 Quy định về việc “xây dựng và công bố công khai về 

chính sách bảo hành trước khi áp dụng” cần sửa đổi 

vì khi chính sách bảo hành đã công bố thì đương 

nhiên được hiểu là có giá trị áp dụng tại thời điểm 

đó. Đề nghị sửa lại quy định này.  

Tiếp thu: bỏ cụm từ “trước khi áp dụng” và 

bổ sung “ thời điểm…áp dụng” tại điều khoản 

này (Điều 30.2.a)  

VCCI 

 30 2đ Bỏ khoản này do quy định như vậy là không phù 

hợp 

Giữ như Dự thảo. Quy định của nhiều quốc 

gia cho phép việc trả lại hàng hoàn tiền nếu 

không bảo hành được. Đồng thời, thực tiễn thi 

hành thời gian qua cho thấy, đây là một điều 

khoản có giá trị cao trong việc bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng 

 Hà Nam 
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 30   Pháp luật hiện hành chỉ quy định nghĩa vụ bảo hành 

bắt buộc trong một số trường hợp như: công trình 

xây dựng dân dụng,thiết bị y tế … trong thực hiện, 

nhiều sản phẩm có thời gian sử dụng ổn định cũng 

cần phải được bảo hành, nhất là đối với các sản 

phẩm nhập khẩu mà nhà sản xuất chưa có hiện diện 

Thương mại hay đại lý  chính thức, trung tâm bảo 

hành tại Việt Nam. Tương tự, nhà sản xuất hay cung 

cấp sản phẩm cũng cần có nghxia vụ cung cấp phụ 

tùng, linh kiện thay thế đối với các sản phẩm có thời 

gian sử dụng ổn định tương đối dài này. 

Cân nhắc bổ sung quy định như sau về trách nhiệm 

của nahd sản xuất hay bên cung cấp sản phẩm, linh 

kiện, phụ kiện:  

Đối với sản phẩm, linh kiện, phụ kiện mà thời gian 

sử dụng ổn định ít nhất một năm thì nhà sản xuất, 

nhập khẩu các sản phẩm này phải có nghĩa vụ cung 

cấp linh kiện, phụ kiện thay thế và/hoặc có nghĩa vụ 

bảo hành theo thỏa thuận với người tiêu dùng. 

Giữ nguyên như Dự thảo vì theo quy định của 

Dự thảo, trừ trường hợp pháp luật có quy định 

khác, bảo hành không phải là nghĩa vụ bắt 

buộc. 

Cty 

PiaggioVN 

 Chƣơ

ng II 

 Nghiên cứu, bổ sung trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh với người tiêu dùng, như: 

- Các doanh nghiệp cần có kế hoạch và triển khai các 

giải pháp kỹ thuật để bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng như: bảo mật thông tin cá nhân của người tiêu 

dùng, cung cấp bằng chứng giao dịch (đặc biệt đối 

với các giao dịch điện tử). 

- Cải tiến hệ thống chỉ tiêu quản lý chất lượng dịch 

vụ viễn thông để bảo vệquyền lọi người tiêu dùng 

thông qua việc bảo đảm chất lượng. 

- Khuyến khích các doanh nghiệp thực hiện quy tắc 

Các nội dung đề xuất đã được thể hiện tại một 

số điều khoản có liên quan của Dự thảo. 

TTTT 
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đạo đức ứng xử vớingười tiêu dùng. 

 31   Đã có quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh trong việc tiếp nhận, giải quyết phản ánh, 

yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng. Tuy nhiên, 

trong dự thảo Luật chưa phân biệt rõ các khái niệm 

này cũng như chưa quy địnhhình thức xử lý khi tổ 

chức, cá nhân kinh doanh không bảo đảm thực hiện 

tráchnhiệm để tạo thuận lợi trong quá trình thực thi. 

- Tăng cường trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh với người tiêu dùng, như: 

+ Yêu cầu các doanh nghiệp phải triển khai các giải 

pháp định danh cuộcgọi; bảo mật thông tin cá nhân 

của người tiêu dùng; trách nhiệm cung cấp bằng 

chứng giao dịch (đặc biệt là đối với các giao dịch 

điện tử); 

+ Bổ sung trách nhiệm của cá nhân, tổ chức cung 

cấp dịch vụ trực tuyến (từxa); 

+ Khuyến khích các doanh nghiệp thực hiện quy tắc 

đạo đức ứng xử vớingười tiêu dùng. 

Giữ nguyên như Dự thảo. Trách nhiệm thức 

hiện quy tắc ứng xử, trách nhiệm định danh 

cuộc gọi… đã được quy định tại các văn bản 

pháp luật chuyên ngành khác 

TTTT 

 31 1 Đối với các nhà sản xuất, kinh doanh chỉ phân phối 

bán buôn việc đặt quy trình tiếp nhận tiếp nhận và 

giải quyết phản ánh, yêu cầu, khiếu nại của người 

tiêu dùng tai trụ sở là không có nhiều giá trị vì đối 

tượng người mua trong trường hợp này không phải 

là người trực tiếp tiêu dùng. Ngoài ra, không phải 

mọi tổ chức kinh doanh đều có địa điểm kinh doanh, 

ví dụ bán hàng qua các kênh thương mại điện tử. 

Đề xuất đưa nội dung này vào các tài liệu đính kèm 

sản phẩm.“Xây dựng và công bố công khai khai quy 

trình tiếp nhận và giải quyết phản ánh, yêu cầu, 

Tiếp thu. Sửa như sau: 

 

“1. Xây dựng và công bố công khai quy trình 

tiếp nhận và giải quyết phản ánh, yêu cầu, 

khiếu nại của người tiêu dùng ở vị trí dễ nhìn 

thấy tại trụ sở, địa điểm kinh doanh và trên 

trang thông tin điện tử hoặc các hình thức 

khác (nếu có).” 

Cty Piaggio 

VN 
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khiếu nại của người tiêu dùng trong các tài liệu 

đính kèm sản phẩmhoặc tại vị trí dễ nhìn thấy tại 

trụ sở, địa 

điểm kinh doanh hoặc trên trang thông tin, ứng dụng 

điện tử (nếu có). 

 32-35  - Có ý kiến đề nghị cần quy định cụ thể thời hạn thu 

hồi sản phẩm, hàng hóa khuyết tật và việc báo cáo 

kết quả thu hồi với cơ quan nhà nước có thẩm quyền. 

- Có ý kiến đề nghị cần phân biệt sản phẩm, hàng 

hóa có khuyết tật nhóm A và sản phẩm, hàng hóa có 

khuyết tật nhóm B (Điều 33 dự thảo Luật) và giao 

Chính phủ quy định chi tiết.   

- Có ý kiến đề nghị cân nhắc bổ sung “dịch vụ có 

khuyết tật” vì trong thực tế có những dịch vụ không 

bảo đảm an toàn cho người tiêu dùng, có khả năng 

gây thiệt hại cho tính mạng, sức khỏe, do đó, cần 

được pháp luật điều chỉnh. 

- Điều 35 dự thảo Luật quy định miễn trách nhiệm 

bồi thường thiệt hại do sản phẩm, hàng hóa có 

khuyết tật gây ra “khi chứng minh được khuyết tật 

của sản phẩm, hàng hóa không thể phát hiện được 

với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm tổ chức, 

cá nhân kinh doanh cung cấp cho người tiêu dùng”. 

Trong khi đó, Điều 584 Bộ luật Dân sự năm 2015 

quy định trường hợp không phải bồi thường khi thiệt 

hại phát sinh là do sự kiện bất khả kháng hoặc hoàn 

toàn do lỗi của bên bị thiệt hại. Vì vậy, có ý kiến đề 

nghị xem xét quy định tại Điều 35 dự thảo Luật, quy 

định “khuyết tật của sản phẩm, hàng hóa không thể 

phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại 

thời điểm tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp cho 

Bộ Công Thương xin tiếp thu, giải trình như 

sau: 

- Về ý kiến liên quan đến thời hạn thu hồi sản 

phẩm, hàng hóa khuyết tật và việc báo cáo kết 

quả thu hồi với cơ quan nhà nước có thẩm 

quyền: Bộ Công Thương xin tiếp thu để 

nghiên cứu, hoàn thiện Dự thảo Luật. 

- Về ý kiến giao Chính phủ quy định chi tiết 

phân biệt sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

nhóm A và sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật 

nhóm B: Bộ Công Thương xin tiếp thu để 

nghiên cứu, hoàn thiện Dự thảo Luật. 

- Về ý kiến bổ sung “dịch vụ có khuyết tật”: 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: việc 

bổ sung quy định này không đảm bảo phù 

hợp với thực tiễn, do: (i) khuyết tật của dịch 

vụ chỉ được phát hiện sau quá trình sử dụng 

và chỉ xảy ra theo từng vụ việc cụ thể, vì vậy, 

việc thực hiện trách nhiệm thu hồi đối với các 

dịch vụ khác là không có căn cứ; (ii) việc xác 

định khuyết tật của dịch vụ thường khó khăn 

do chủ yếu phụ thuộc vào cảm nhận chủ quan 

của người sử dụng, do vậy, khó có căn cứ để 

đảm bảo tính chính xác, công bằng trong quá 

trình xem xét vụ việc; và (iii) thực tiễn kinh 

nghiệm tại nhiều nước trên thế giới hiện 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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người tiêu dùng” có đúng là trường hợp bất khả 

kháng theo pháp luật dân sự không; trường hợp đúng 

thì đề nghị cần quy định thống nhất với pháp luật về 

dân sự. 

không quy định về thu hồi dịch vụ khuyết tật. 

- Về ý kiến liên quan miễn trách nhiệm bồi 

thường thiệt hại, Bộ Công Thương xin giải 

trình như sau: 

Thứ nhất, khoản 1 Điều 156 Bộ Luật Dân sự 

2015 quy định: “Sự kiện bất khả kháng là sự 

kiện xảy ra một cách khách quan không thể 

lường trước được và không thể khắc phục 

được mặc dù đã áp dụng mọi biện pháp cần 

thiết và khả năng cho phép”. 

Vì vậy, quy định của Dự thảo hiện tại về miễn 

trách nhiệm bồi thường thiệt hại cho các tổ 

chức cá nhân kinh doanh thu hồi sản phẩm, 

hàng hóa có khuyết tật (“Khi chứng minh 

được khuyết tật của sản phẩm, hàng hóa 

không thể phát hiện được với trình độ khoa 

học, kỹ thuật tại thời điểm tổ chức, cá nhân 

kinh doanh cung cấp cho người tiêu dùng”) sẽ 

thuộc trường hợp bất khả kháng và phù hợp 

với quy định tại khoản 1 Điều 156 Bộ Luật 

Dân sự. 

Thứ hai, dự thảo Luật được xây dựng trên cơ 

sở kết thừa quy định của Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng 2010. Tại thời điểm xây 

dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

2010, quy định này được căn cứ theo quy 

định về bất khả kháng tại Bộ Luật Dân sự 

2005. Hiện tại, quy định tương ứng tại Bộ 

Luật Dân sự 2015 cơ bản không thay đổi. 

Thứ ba, kinh nghiệm quốc tế cho thấy, nội 

dung này được quy định tương tự trong pháp 
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luật của nhiều nước như EU, Úc, Nhật Bản, 

Philipines, Anh… 

 33  Về trách nhiệm thu hồi sản phẩm, hàng hóa có 

khuyết tật (Điều 33 Dự thảo Luật) 

Đề nghị xem xét, nghiên cứu việc phân loại hàng 

hóa có khuyết tật thành nhóm A, nhóm B như dự 

thảo đang quy định, vì có thể trùng lặp, lẫn lỗn với 

quy định về trang thiết bị y tế và các bộ, ngành phải 

rà soát, công bố các loại hàng hóa này. Để đảm bảo 

quyền lợi người tiêu dùng, cần thực hiện các biện 

pháp để không có “sản phẩm, hàng hóa có khuyết 

tật”. Khi phát hiện hàng hóa có khuyết tật, dù có khả 

năng gây thiệt hại đến tài sản hay sức khỏe người 

tiêu dùng thì phải dùng mọi biện pháp cần thiết để 

thu hồi kịp thời; nghĩa là cứ có khuyết tật thì phải 

thu hồi ngay. 

 

Việc phân loại như Dự thảo nhằm đảm bảo 

hài hòa lợi ích của doanh nghiệp trong việc 

lựa chọn cách thức thu hồi phù hợp với tính 

chất, mức độ khuyết tật. Ví dụ, với khuyết tật 

Nhóm A, tổ chức, cá nhân kinh doanh không 

cần thực hiện  trách nhiệm thông báo công 

khai trên phương tiện báo chí như quy định 

tại điểm b, khoản 2 Điều 33 của Dự thảo 

Luật. 

Trong cả hai trường hợp phân loại, tổ chức, 

cá nhân kinh doanh đều có trách nhiệm thu 

hồi và xử lý sản phẩm, hàng hóa có khuyết 

tật, đồng thời, thực hiện các biện pháp cần 

thiết để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

 

 

 33   Ban soạn thảo cân nhắc phân thành 2 nhóm dựa trên 

tiêu chí nhóm sản phẩm có đăng ký hay bảo hành và 

không có đăng ký và/hoặc bảo hành. Nhóm sản 

phẩm có đăng ký hay bảo hành thì khi thu hồi 

cần gửi thông tin cho khách hàng và chỉ cần thông 

báo trên trang thông tin điện tử của doanh nghiệp, 

thông báo công khai tại các địa điểm kinh doanh mà 

không bắt buộc thông báo trên các phương tiện 

thông tin đại chúng. Ngược lại, những nhóm không 

có đăng ký hay bảo hành (ví dụ như dược phẩm, 

thực phẩm…) thì cần phải tuân theo các quy định tại 

khoản 1 điều 32 dự thảo Luật tức là có thêm bước 

Giữ nguyên như Dự thảo vì việc phân loại sản 

phẩm khuyết tật được thực hiện theo mức độ 

ảnh hưởng, tác động đến người tiêu dùng để 

áp dụng các trách nhiệm phù hợp. 

Cty Piaggio 

VN 
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thông báo việc thu hồi thông qua các Phương tiện 

truyền thông 

 33  Cân nhắc phân nhóm thành 2 nhóm dựa trên tiêu chí 

nhóm sản phẩm có đăng ký hay bảo hành và không 

có đăng ký và/hoặc bảo hành. 

Với nhóm sản phẩm có đăng ký hay bảo hành thì 

không cần thực hiện trách nhiệm tại Điều 33.2 

Bảo hành không phải là trách nhiệm bắt buộc 

đối với phần lớn sản phẩm, vì vậy, việc phân 

nhóm theo tiêu chí này sẽ phản ánh không 

chính xác, không đầy đủ yếu tố khuyết tật của 

hàng hóa. 

Honda VN 

 33   Cần quy định rõ hơn về loại hình lỗi gây ra khuyết 

tật của sản phẩm (ví dụ: lỗi kỹ thuật sản xuất, lỗi vận 

chuyển, lỗi bảo quản…). 

Dự thảo đã có giải thích rõ các trường hợp 

gây ra lỗi khuyết tật. Đề xuất giữ nguyên. 

Công an 

  33   Tại Điều 33, đề nghị có đánh giá về việc triển khai 

thực hiện trong thời gian vừa qua về khái niệm hàng 

hóa có khuyết tật vì khái niệm này có nội dung trùng 

lặp với hàng hóa nhóm 2 quy định tại khoản 4 Điều 

3 Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa. Đồng thời, 

đề nghị không phân chia hàng hóa khuyết tật thành 

nhóm A và nhóm B như dự thảo vì sẽ trùng lặp, lẫn 

lộn với quy định về trang thiết bị y tế và các Bộ, 

ngành lại phải rà soát, công bố các loại hàng hóa 

này. 

Tiếp thu để nghiên cứu, rà soát, hoàn thiện 

các văn bản. 

KHCN 

 33 3 Đề nghị sửa đổi, bổ sung như sau “Thông báo công 

khaivề sản phẩm có khuyết tật và việc thu hồi sản 

phẩm đó ít nhất 05 số liên tiếp trênbáo in ra hằng 

ngày hoặc 05 ngày liên tiếp trên đài phát thanh, đài 

truyền hình,báo điện tử thuộc địa phƣơng… 

Tiếp thu TTTT 

 33 3  Cân nhắc bổ sung quy định về việc thông báo trực 

tiếp cho người tiêu dùng trong trường hợp xác định 

được thông tin để liên lạc với người tiêu dùng tại 

Khoản 2 Điều 33. 

Giữ nguyên như Dự thảo vì tại khoản 2 Điều 

33 đã có quy định cho phép doanh nghiệp sử 

dụng “hoặc các hình thức tương đương khác 

(nếu có)” để liên hệ, thông báo cho người tiêu 

Tư pháp 
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dùng. 

 33 2 Bổ sung nội dung cần công khai cả trên đài phát 

thanh và truyền hình Trung ương để vừa tăng tính 

răn đe, vừa tăng cường truyền thông 

Quy định như đề xuất sẽ tăng gánh nặng chi 

phí cho doanh nghiệp, trong khi mục đích của 

quy định là nhằm thông tin tới người tiêu 

dùng trên địa bàn có liên quan. Vì vậy, việc 

công khai trên phương tiện trung ương là 

không cần thiết. 

UB Dân tộc 

 33 3 Sửa thành Báo cáo cơ quan quản lý nhà nước về bảo 

vệ người tiêu dùng trừ trường hợp phải báo cáo các 

cơ quan quản lý nhà nước trong các ngành, lĩnh vực 

liên quan theo quy định của pháp luật 

Như giải trình phía trên, mỗi cơ quan thực 

hiện quản lý nhà nước theo một lĩnh vực, khía 

cạnh khác nhau. Vì vậy, cùng một vụ việc cần 

cung cấp thông tin đầy đủ theo từng lĩnh vực 

để hỗ trợ công tác quản lý của từng cơ quan. 

Honda VN 

 33   Việc quy định cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi NTD và các cơ quan có liên quan có quyền 

yêu cầu cá nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hoá thu 

hồi sản phẩm là chưa phù hợp với thực 

tiễn, bởi: (i) khi sản phẩm có khuyết tật gây thiệt hại 

cho NTD, trách nhiệm bồi thường của tổ chức, cá 

nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hoá đối với NTD đã 

được quy định tại Điều 33 Dự thảo, nghĩa là đã có sự 

đảm bảo quyền lợi cho NTD; (ii) Không phải lúc nào 

việc thu hồi sản phẩm cũng phù hợp/khả thi. Nhiều 

trường hợp chi phí thu hồi sản phẩm quá cao so với 

các giải pháp khác (VD: chỉ đưa ra khuyến cáo và 

bồi thường cho NTD, để NTD tự quyết định việc giữ 

lại hay tiêu hủy sản phẩm, không thu hồi và đưa ra 

mức bồi thường cao hơn...), nhất là đối với những 

sản phẩm giá trị thấp. Như vậy, NTD và tổ chức, cá 

nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hoá. 

Đề nghị Ban soạn thảo cân nhắc giữ nguyên quy 

Giữ như Dự thảo vì quy định này phù hợp với 

thông lệ quốc tế và thực tiễn trong nước, đặc 

biệt là trong những lĩnh vực mà việc khuyết 

tật của sản phẩm có khả năng ảnh hưởng đến 

sức khỏe, tính mạng của người tiêu dùng, ví 

dụ: như lĩnh vực an toàn thực phẩm, giao 

thông vận tải 

Cty Piaggio 

VN 
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định tại Điều 22 Luật BVQLNTD hiện hành 

 34  Khoản 1 Điều 33 của Dự thảo Luật quy định: “Tổ 

chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm bồi thường 

thiệt hại trong trường hợp sản phẩm có khuyết tật do 

mình cung cấp gây thiệt hại đến tính mạng, sức 

khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, 

cá nhân đó không biết hoặc không có lỗi trong việc 

phát 

sinh khuyết tật, lỗi, trừ trường hợp quy định tại Điều 

35 của Luật này”.  

Giữ nguyên như dự thảo. Theo Điều 445 Bộ 

Luật Dân sự, hàng hóa có khuyết tật được coi 

là một trường hợp của hàng hóa không bảo 

đảm chất lượng.  

Điều 34 bổ sung cụm từ “ngoài quy định của 

pháp luật dân sự”.  

TTTT 

   Dự thảo Luật đã quy định về trách nhiệm thu hồi, 

bồi thường do sản phẩm khuyết tật gây ra, nhưng cần 

bổ sung các quy định về yêu cầu, việc phân loại tính 

chất mức độ khuyết tật của hàng hóa và việc kiểm 

soát cần được quy định cụ thể để tạo điều kiện trong 

quá trình thực thi của các cơ quan quản lý nhà nước 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

Tiếp thu. Đã có phân loại hàng hóa có khuyết 

tật theo Điều 31 của Dự thảo. 

TTTT 

 34   Quy định về bồi thường thiệt hại cần thực hiện theo 

nguyên tắc của Luật Dân sự, cụ thể là Điều 13 của 

Luật Dân sự 

Dự thảo đã có quy định như đề xuất. VP Luật 

Thành Trung 

- Luật sư 

Nguyễn Văn 

Bình – Hội 

thảo VCCI 

 34 2 Phân chia rõ thứ tự ưu tiên phải chịu trách nhiệm bồi 

thường giữa đối tượng tại mục a và d 

Việc bồi thường thiệt hại phải tuân thủ theo 

quy định của Bộ luật Dân sự, vì vậy, Dự thảo 

Luật không có cơ sở để quy định cụ thể. 

Ngoài ra, khoản 4 Điều này đã quy định trách 

nhiệm của chủ thể cụ thể trong trường hợp 

không xác định được các chủ thể còn lại.  

Honda VN 
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 34 3  Bộ luật Dân sự quy định nội dung này chung chung 

(điều 445, điều 447 và điều 449… Bộ luật Dân sự). 

Vì vậy, cần quy định cụ thể hơn về nội dung này tại 

dự thảo Luật.  

Như giải trình nêu trên Công an 

 35   Đề nghị rà soát, bảo đảm phù hợp với các quy định 

của pháp luật có liên quan, trong đó có Luật Chất 

lượng sản phẩm, hàng hóa, đặc biệt là quy địnhh về 

các trường hợp không phải bồi thường thiệt hại theo 

quy định tại Điều 62 của Luật CLSPHH) 

Giữ như dự thảo (bổ sung nội dung “ngoài 

quy định của pháp luật dân sự”) vì quy định 

tại Điều 62 áp dụng với việc bảo đảm chung 

về chất lượng hàng hóa, còn quy định tại Điều 

35 nhằm kiểm soát đối với sản phẩm có 

khuyết tật. 

Vụ TTTN 

 35  Điều 35 của Dự thảo Luật quy định: “Tổ chức, cá 

nhân kinh doanh quy định tại Điều 33 của Luật này 

được miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại khi 

chứng minh được khuyết tật của sản phẩm không thể 

phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại 

thời điểm tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp cho 

người tiêu dùng”. 

Theo quy định tại điểm a khoản 3 Điều 445 của Bộ 

luật Dân sự, bên bán không phải chịu trách nhiệm về 

khuyết tật của vật trong trường hợp khuyết tật màbên 

mua đã biết hoặc phải biết khi mua. Mặt khác, Điều 

608 Bộ luật Dân sự cũng quy định về việc bồi 

thường thiệt hại do vi phạm quyền lợi của người tiêu 

dùng 

như sau: “Cá nhân, pháp nhân sản xuất, kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm chất lượng hàng 

hoá, dịch vụ mà gây thiệt hại cho người tiêu dùng thì 

phải bồi thường”. Như vậy, cần làm rõ phạm vi trách 

nhiệm bồi thường thiệt hại do sản phẩm có khuyết 

tật gây ra cũng như thống nhất về khái niệm “Khuyết 

tật” và“Không đảm bảo chất lượng” để việc áp dụng 

Tiếp thu. Đã có bổ sung nội dung “ngoài quy 

định của pháp luật dân sự” 

GDĐT, TTTT 
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chính sách khả thi và hiệu quả. 

Đề nghị bỏ quy định về miễn trách nhiệm tại Điều 

34 để phù hợp với quy định của Hiến pháp 2013 và 

BLDS 2015. 

 35   Quy định miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại khi 

chứng minh được khuyết tật của sản phẩm không thể 

phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại 

thời điểm cung cấp cho người tiêu dùng là ko phù 

hợp với Điều 351.2.3 và 584.2.4 của Luật Dân sự. 

Cụ thể: hành vi "chứng minh được khuyết tật của sản 

phẩm không thể phát hiện được với trình độ khoa 

học, kỹ thuật tại thời điểm cung cấp cho người tiêu 

dùng" không được coi là trường hợp bất khả kháng, 

do vậy, không thể là căn cứ miễn trách theo quy định 

tại Luật Dân sự. 

Tiếp thu.  

Đã sửa lại Điều 35 theo hướng bổ sung thêm 

áp dụng quy định của pháp luật dân sự và 

pháp luật khác. 

VP Luật 

Thành Trung 

- Luật sư 

Nguyễn Văn 

Bình – Hội 

thảo VCCI 

 35   Tại Điều 35 quy định “Tổ chức, cá nhân kinh doanh 

quy định tại Điều 34 của Luật này được miễn trách 

nhiệm bồi thường thiệt hại khi chứng minh được 

khuyết tật của sản phẩm không thể phát hiện được 

với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm tổ chức, 

cá nhân kinh doanh cung cấp cho người tiêu dùng.”, 

đề nghị cơ quan soạn thảo nghiên cứu chỉnh sửa 

hoặc bỏ nội dung quy định này vì tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có thể lợi dụng nội dung quy định này để 

tìm cách thoái thác trách nhiệm. 

Đề xuất giữ nguyên. Kinh nghiệm quốc tế có 

áp dụng miễn trừ cho doanh nghiệp. Ngoài ra, 

doanh nghiệp vẫn phải có trách nhiệm chứng 

minh để được miễn trách. 

KHCN 

 35    Về trách nhiệm bồi thường thiệt hại, miễn trách 

nhiệm bồi thường thiệt hại:đề nghị nghiên cứu, tham 

khảo thêm quy định tại Điều 59, 60, 61, 62 Luật 

Chất lượng sản phẩm, hàng hóa. 

Tiếp thu.  

Đã sửa lại Điều 35 theo hướng bổ sung thêm 

áp dụng quy định của pháp luật dân sự và 

pháp luật khác. 

 KHCN 
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 Chƣơ

ng 

III 

 Đây là chương mới được bổ sung tại dự thảo Luật 

này với nội dung quyđịnh mang tính đội phá trong 

giai đoạn chuyển đổi số hiện nay. Trong đó, giaodịch 

đặc thù có nội dung liên quan đến lĩnh vực quản lý 

nhà nước của các Bộ khácnhư giao dịch từ xa, giao 

dịch trên không gian mạng do đó đề nghị Quý Vụ 

lấy ý 

kiến của các đơn vị chuyên môn về kỹ thuật cũng 

như lĩnh vực liên quan đến cácquy định này nhằm 

đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng khi thực hiện các 

giao dịchđặc thù. 

Tiếp thu. Dự thảo hiện đã được gửi xin ý kiến 

rộng rãi của các bên. 

TTTT 

 Chƣơ

ng 

III 

 Chương III dự thảo Luật quy định về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùngtrong các giao dịch đặc thù với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh. Tuy nhiên, quyđịnh cụ thể 

thế nào là các giao dịch đặc thù, tiêu chí, căn cứ xác 

định giao dịchđặc thù. Một số điều khoản quy định 

trong dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

còn chồng chéo với các văn bản quy phạm pháp luật 

khác như pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân, pháp 

luật về bán hàng đa cấp, pháp luật tố tụng dân sự.  

Đồng thời, xem xét rà soát việc sử dụng cụm từ "sản 

phẩm", "hàng hóa" tại dự thảo Luật, đảm bảo phù 

hợp với quy định của Luật Chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa năm 2007, được sửa đổi, bổ sung năm 

2018. Vì vậy, đề nghị cơ quanchủ trì soạn thảo rà 

soát quy định đảm bảo thống nhất trong hệ thống 

pháp luật. 

Giữ như dự thảo. Đã giải trình đối với các nội 

dung ở trên. 

VHTTDL 

 Chƣơ

ng 

III 

 Một số quy định của dự thảo luật cảm thấy vượt lên 

trên phạm vi, khuôn khổ của từ "bảo vệ" theo tên của 

luật. Tôi ví dụ Chương III của dự thảo luật quy định 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: Để 

thực hiện các quyền của người tiêu dùng như 

quy định tại Điều 15, cần có các quy định 

tương ứng về trách nhiệm của các chủ thể có 

Bà Nguyễn 

Thị Thanh - 

Trưởng Ban 

Công tác đại 
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dịch đặc thù với tổ chức, cá nhân kinh doanh. Theo 

đó, ngoài những quy định về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng trong các giao dịch từ xa, cung cấp dịch vụ 

liên tục và bán hàng trực tiếp thì dự thảo luật còn có 

quy định những nội dung như hợp đồng tham gia 

bán hàng đa cấp ở Điều 46, trách nhiệm của tổ chức, 

cá nhân kinh doanh trong hoạt động bán hàng không 

tại địa điểm giao dịch thường xuyên như ở Điều 47. 

Tôi thấy nội dung này phải quy định trong một văn 

bản luật khác như Luật Thương mại, nếu quy định ở 

Luật Bảo vệ người tiêu dùng thì tôi thấy hình như 

chưa có ăn nhập gì. Do vậy, tôi đề nghị Ban soạn 

thảo rà soát và điều chỉnh các nội dung của luật cho 

sát với tên gọi, đồng thời tránh chồng lấn các quy 

định khác có liên quan. 

liên quan trong việc thực hiện các hành vi sản 

xuất, kinh doanh. Trên cơ sở rà soát các quy 

định tại các văn bản khác, Dự thảo Luật đã 

quy định các nội dung chưa được đề cập tại 

các văn bản chuyên ngành, có yếu tố riêng, 

phù hợp với mục đích bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. Bên cạnh đó, do phần lớn các hoạt 

động sản xuất, kinh doanh của doanh nghiệp 

đều hướng tới người tiêu dùng nên việc phân 

tách các hành vi này vào các luật chuyên 

ngành sẽ không phù hợp, không tạo ra các 

điểm nhấn để khắc phục vị trí yếu thế của 

người tiêu dùng trong mối quan hệ với doanh 

nghiệp.  

biểu 

 37 - 

39 

 - Có ý kiến đề nghị bổ sung hợp đồng theo mẫu đối 

với giao dịch qua môi trường điện tử, nền tảng 

thương mại điện tử và giải quyết tranh chấp trực 

tuyến đối với các giao dịch tiêu dùng giá trị nhỏ và 

giao dịch điện tử. Các giao dịch qua môi trường điện 

tử, nền tảng thương mại điện tử có đặc thù riêng. Có 

ý kiến cho rằng, một số quy định trong dự thảo Luật 

chỉ phù hợp với các giao dịch, kinh doanh, tiêu dùng 

có tính “truyền thống” mà chưa tính đến mô hình 

kinh doanh có yếu tố mới, công nghệ 4.0 hoặc trong 

điều kiện chuyển đổi số. Vì vậy, cần nghiên cứu bổ 

sung quy định phù hợp với nền kinh tế số, môi 

trường kinh doanh số để bảo vệ người tiêu dùng 

trong các giao dịch điện tử.  

- Đề nghị tiếp tục rà soát các nội dung liên quan, đối 

chiếu với các quy định trong dự thảo Luật Giao dịch 

điện tử (sửa đổi) ví dụ nội dung về giao kết và thực 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Về ý kiến bổ sung hợp đồng theo mẫu đối 

với giao dịch qua môi trường điện tử, nền 

tảng thương mại điện tử: hiện Dự thảo Luật 

đã có các quy định về hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung áp dụng đối với 

mọi phương thức giao dịch (Điều 23-28). 

Đồng thời, đối với các giao dịch xác lập qua 

môi trường điện tử, nền tảng thương mại điện 

tử nói riêng, Dự thảo Luật đã có các quy định 

riêng, phù hợp với đặc thù của các giao dịch 

này (Điều 38-40). 

- Về ý kiến rà soát các nội dung liên quan, đối 

chiếu với các quy định trong dự thảo Luật 

Giao dịch điện tử (sửa đổi): Bộ Công Thương 

tiếp thu và tiếp tục rà soát, cập nhật dự thảo 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường 
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hiện hợp đồng điện tử, hệ thống thông tin phục vụ 

giao dịch điện tử, an toàn thông tin và an ninh mạng 

trong giao dịch điện tử.  

- Có ý kiến đề nghị dự thảo Luật cần có những quy 

định cụ thể và rõ hơn, nhằm đảm bảo chất lượng 

hàng hóa khi giao dịch trên môi trường không gian 

mạng, bảo đảm quyền lợi chính đáng cho các bên, 

xây dựng văn hóa tiêu dùng lành mạnh; bổ sung các 

quy định về việc giao dịch trên môi trường mạng cần 

áp dụng tiêu chuẩn, kỹ thuật nào có liên quan.  

- Về các giao dịch đặc thù giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh (Điều 37), có ý kiến đề 

nghị tách hình thức bán hàng đa cấp ra khỏi bán 

hàng trực tiếp vì bán hàng đa cấp không phải là hình 

thức bán hàng trực tiếp. Hơn nữa, cần điều chỉnh 

riêng hình thức bán hàng đa cấp vì đây là hình thức 

ngày càng phát triển, có nhiều yếu tố ảnh hưởng tới 

quyền lợi của người tiêu dùng. 

- Về giao kết hợp đồng trong giao dịch từ xa (Điều 

39), có ý kiến đề nghị bỏ thời hạn “30 ngày” tại 

khoản 3 để đảm bảo quyền lợi cho người tiêu dùng. 

Luật Giao dịch điện tử (sửa đổi) để đảm bảo 

tính thống nhất của hệ thống pháp luật. 

- Về ý kiến cần có những quy định cụ thể và 

rõ hơn, nhằm đảm bảo chất lượng hàng hóa 

khi giao dịch trên môi trường không gian 

mạng: Bộ Công Thương xin giải trình như 

sau: Dự thảo Luật đã có quy định về trách 

nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong 

việc bảo đảm an toàn, chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ cung cấp cho người tiêu 

dùng (khoản 1 Điều 20) cũng như quy định 

cấm các hành vi không bảo đảm chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ (điểm e khoản 1 

Điều 17). Các quy định này áp dụng chung 

đối với mọi phương thức giao dịch. Để tránh 

trùng lặp trong hệ thống pháp luật, các quy 

định chi tiết về chất lượng hàng hóa sẽ được 

thực hiện theo quy định tại văn bản pháp luật 

về chất lượng sản phẩm, hàng hóa hiện hành.  

- Về ý kiến tách hình thức bán hàng đa cấp ra 

khỏi bán hàng trực tiếp và quy định hình thức 

này thành mục riêng: Bộ Công Thương xin 

giải trình như sau: (i) về bản chất, bán hàng 

đa cấp là một hình thức bán hàng trực tiếp, 

trong đó người tham gia bán hàng đa cấp chủ 

động tiếp cận, giới thiệu trực tiếp để bán sản 

phẩm cho khách hàng, không thông qua các 

cửa hàng hay địa điểm cố định như siêu thị, 

trung tâm thương mại, chợ; (ii) trên thế giới, 

bán hàng đa cấp được coi là một hình thức 

bán hàng trực tiếp. Các thống kê về danh sách 

các doanh nghiệp bán hàng trực tiếp lớn trên 
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thế giới đều bao gồm các doanh nghiệp bán 

hàng đa cấp như Amway, Herbalife, Nu Skin, 

Oriflame. Do đó, Dự thảo Luật xin giữ 

nguyên quy định coi bán hàng đa cấp là một 

hình thức của bán hàng trực tiếp để đảm bảo 

phù hợp với đặc điểm của mô hình và phù 

hợp với thông lệ quốc tế. 

- Về ý kiến bỏ thời hạn “30 ngày” tại khoản 3 

Điều 39: Bộ Công Thương xin giải trình như 

sau: việc xác định thời hạn 30 ngày để người 

tiêu dùng thực hiện quyền xử lý hợp đồng là 

vừa nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

đồng thời, vừa đảm bảo hoạt động kinh doanh 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh. Theo đó, 

cần xác định một thời hạn phù hợp để người 

tiêu dùng có trách nhiệm xem xét, đánh giá 

giao dịch trong thời hạn này. Tuy nhiên, thời 

hạn này cũng cần phải đảm bảo phù hợp để 

không làm phát sinh trách nhiệm kéo dài, gây 

ảnh hưởng đến hoạt động sản xuất, kinh 

doanh của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

 37  Cần rà soát để làm rõ hơn những điều, khoản nào cụ 

thể hóa chính sách về giao dịch có yếu tố đặc thù, 

đặc biệt trong điều kiện chuyển đổi số 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để rà soát, tiếp 

tục hoàn thiện 

Ông Vương 

Đình Huệ - 

Chủ tịch 

Quốc hội 

 

 37  Điều 37 nói đến các giao dịch đặc thù giữa người 

tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân kinh doanh, trong 

đó nói một số khái niệm về giao dịch từ xa, cung cấp 

dịch vụ liên tục, bán hàng trực tiếp, bán hàng đa cấp 

v.v. một số nội dung này. Tôi nghĩ nội dung này, nếu 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau:  

Tại các phiên bản trước, Dự thảo đã đưa 

phương án đưa các nội dung giải thích các 

hình thức giao dịch vào Điều 3. Tuy nhiên, 

trên cơ sở tổng hợp ý kiến, đồng thời, để đảm 

Ông Bùi Văn 

Cường - Tổng 

Thư ký Quốc 

hội 
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có thể được thì chúng ta chuyển về Điều 3 về giải 

thích từ ngữ thì nó sẽ phù hợp hơn và như thế thì sẽ 

đáp ứng được yêu cầu khi chúng ta nghiên cứu thì nó 

tổng thể và nó toàn diện hơn. 

bảo tính thuận tiện trong theo dõi nhóm nội 

dung liên quan, Dự thảo hiện tại đã lồng ghép 

nội dung giải thích vào Chương về giao dịch 

đặc thù. 

 37   Điều 37 dự thảo Luật hiện nay đang quy định giao 

dịch đặc thù bao gồm giao dịch từ xa (bao gồm các 

giao dịch được thực hiện trên không gian mạng); 

cung cấp dịch vụ liên tục; và các hình thức bán hàng 

trực tiếp (bán hàng tận cửa, bán hàng đa cấp, bán 

hàng tại địa điểm không phải là địa điểm giao dịch 

thường xuyên). Theo quy định này, giao dịch từ xa 

và bán hàng trực tiếp đều đã được xác định rõ hình 

thức giao dịch (trên mạng hoặc trực tiếp), riêng loại 

hình “cung cấp dịch vụ liên tục” chưa rõ có bao gồm 

các loại hình dịch vụ thực hiện trên không gian mạng 

hay không. Do đó, đề nghị làm rõ mối quan hệ của 

hoạt động cung cấp dịch vụ liên tục với hoạt động 

giao dịch trên không gian mạng tại Điều 36 dự thảo 

Luật. 

Tiếp thu. Sửa lại như sau: 

Cung cấp dịch vụ liên tục là việc cung cấp 

dịch vụ được thực hiện trên không gian mạng 

hoặc thông qua phương tiện khác giữa người 

tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh là 

hoạt động cung cấp dịch vụ trên không  có 

thời hạn từ ba (03) tháng trở lên hoặc dịch vụ 

không xác định thời hạn. 

 

Cục TMĐT 

 37 1 Cân nhắc việc sử dụng  khái niệm "giao dịch từ xa". 

Tham khảo Điều 119 Luật Dân sự 2015 

Đã sửa lại khái niệm “giao dịch từ xa” tại 

khoản 1 Điều 37 để làm rõ nội dung này.  

Vụ TTTN 

 37  Đề nghị đưa các nội dung tại Điều 37 về các giao 

dịch đặc thù giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh lên Điều 3 về giải thích từ ngữ. 

Giữ như Dự thảo nhằm đảm bảo tính thống 

nhất và lô gic về nội dung 

NNPTNT, Y 

tế, VCCI 

 37  Đề nghị bổ sung làm rõ nội dung “các giao dịch đặc 

thù giữa người tiêudùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh” là gì? Liệu Giao dịch đặc thù giữa ngườitiêu 

dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh tại Điều này chỉ 

bao gồm 03 loại hình:Giao dịch từ xa, Cung cấp dịch 

vụ liên tục, Bán hàng trực tiếp đã đầy đủ hay chưa? 

Việc lựa chọn giao dịch đặc thù trong Dự 

thảo căn cứ theo pháp luật hiện hành, kinh 

nghiệm quốc tế và thực tiễn áp dụng các giao 

dịch này tại Việt Nam trong thời gian vừa 

qua.  

TTTT 
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Căn cứ, tiêu chí để phân loại thành 03 loại hình là 

gì? 

 

 37 2 Đề nghị xem xét bổ sung đối tượng là “sản phẩm” 

tại khoản 2 Điều 37 Dự thảo vì trên thực tế giao dịch 

giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh 

không chỉ có việc “cung cấp dịch vụ liên tục” mà 

còn có “cung cấp sản phẩm liên tục” khi mà người 

tiêu dùng ngày càng ưa thích sử dụng dịch vụ cung 

cấp các nhu yếu phẩm cố định hàng tuần, hàng tháng 

thông qua một tổ chức, cá nhân có uy tín. 

Giữ như Dự thảo vì trên thực tế không có sản 

phẩm liên tục mà chỉ có hàng hóa được cung 

cấp liên tục thông qua một dịch vụ cụ thể. 

 KHCN 

 37 3 Dự thảo Luật quy định 02 hình thức bán hàng trực 

tiếp khác nhau, gồm có bán hàng tận cửa (điểm a) và 

bán hàng đa cấp (điểm b). Tuy nhiên, trên thực tế, 

bán hàng đa cấp có thể là một phần của bán hàng tận 

cửa và ngược lại (quy định về bán hàng tận cửa là 

quy định mới tại dự thảo Luật). Theo đó, quy định 

như dự thảo Luật có thể dẫn đến vướng mắc trong 

quá trình triển khai thực hiện. Do đó, đề nghị Bộ 

Công Thương rà soát các quy định về định nghĩa nêu 

trên đảm bảo rõ ràng, chính xác. 

Giữ như Dự thảo vì đây là các phương thức 

và loại hình kinh doanh riêng biệt với các đặc 

điểm riêng, bán hàng tận cửa gắn với việc bán 

hàng tại một vị trí địa lý cụ thể, trong khi đó, 

bán hàng đa cấp là phương thức bán hàng 

nhiều cấp, nhiều nhánh… 

Tài chính, Y 

tế 

 37 3c Bổ sung "bán hàng lưu động" Giữ như Dự thảo vì nội dung liên quan đến 

“bán hàng lưu động” đã được quy định tại 

Điều 46 của Dự thảo. 

Văn phòng 

Luật sư VNC 

- Luật sư 

Hoàng Văn 

Sơn 

 38 1 Bổ sung: "Cung cấp đầy đủ thông tin về nguồn gốc, 

xuất xứ hàng hóa" nhằm đảm bảo chất lượng của sản 

phẩm. 

Tiếp thu  GTVT 

 38 1b Chỉnh sửa Điểm b "Chất lượng của sản phẩm, dịch Tiếp thu   
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vụ" thành "Giá cả, chất lượng của sản phẩm, dịch 

vụ" 

 38 1a Đề nghị sửa thành "Tên, địa chỉ liên hệ, số điện thoại 

liên hệ của tổ chức, cá nhân hoặc của đại diện theo 

pháp luật của tổ chức, cá nhân tại Việt Nam" (bỏ 

"nếu có" vì theo quy định tại Điều 29 của Nghị định 

52/2013/NĐ-CP thì thương nhân, tổ chức, cá nhân 

phải công bố những thông tin tối thiểu trên trang chủ 

website phải bao gồm các thông tin trên). 

Hiện, một số Hiệp định thương mại mà VN là 

thành viên có quy định về việc các bên không 

được yêu cầu nhà cung cấp dịch vụ phải thiết 

lập hoặc duy trì văn phòng đại diện hoặc bất 

kỳ hình thức doanh nghiệp nào như một điều 

kiện để cung cấp dịch vụ xuyên biên giới. Vì 

vậy, nếu bỏ từ "nếu có" như đề xuất sẽ vi 

phạm cam kết quốc tế 

 Đà Nẵng 

 38  1d Bổ sung vào Điểm d nội dung "điều kiện và phương 

thức đổi, trả hàng" và viết thành "Phương thức thanh 

toán, phương thức giao hàng, cung cấp dịch vụ; điều 

kiện và phương thức đổi, trả hàng" 

Tiếp thu KHCN 

 38 1c  - Tại điểm c khoản 1, đề nghị bổ sung thêm nội dung 

“thuế VAT” 

- Tại điểm g khoản 1, đề nghị bổ sung thêm nội dung 

về “bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện”. 

 - Tiếp thu, đưa vào điểm e khoản 1. 

 

- Tiếp thu. 

NHNN 

 38 1g Sửa như sau: "Chi tiết về nguồn gốc, tính năng, công 

dụng, cách thức sử dụng của sản phẩm, dịch vụ là 

đối tượng giao dịch 

Giữ như dự thảo vì nội dung này đã có ở điểm 

b. 

Cty Luật 

Hồng Trúng 

 38 2 Để đảm bảo tính bao quát và đầy đủ, đề nghị sửa 

thành “Trường hợp giao dịch được thực hiện thông 

qua điện thoại hoặc các hình thức liên lạc/đàm thoại 

khác, tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm 

nói rõ ngay từ đầu về tên, địa chỉ của mình và mục 

đích của cuộc đàm thoại”. Do hiện nay, việc bán 

hàng/giao dịch qua điện thoại truyền thống đã dần 

được thay thế thông qua các hình thức liên lạc hiện 

Tiếp thu    
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đại như videocall, voicebot, chatbot, đàm thoại thông 

qua các ứng dụng mạng xã hội (Facebook, Zalo,...), 

về bản chất vẫn là bán hàng qua điện thoại – giao 

dịch từ xa (không bao gồm tại định nghĩa bán hàng 

qua không gian mạng).? 

 38 1 c) Cân nhắc chỉnh lý Điều 37 theo hướng dẫn chiếu 

áp dụng quy định về nhãn hàng hóa, đảm bảo tính 

thống nhất với Nghị định 43/2017/NĐ-CP và Nghị 

định 111/2021/NĐ-CP ngày 09/12/2021 sửa đổi một 

số điều của NDD. 

Tiếp thu. Đã nghiên cứu, rà soát. Tư pháp 

 39 3 Đề nghị điều chỉnh lại thời điểm người tiêu dùng 

được đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng. Vì 

hoạt động bán hàng từ xa diễn ra rất nhanh chóng 

được thực hiện qua mạng, thời điểm giao kết hợp 

đồng, đóng gói, gửi và nhận sản phẩm, hàng hóa từ 

Thành phố Hồ Chí Minh ra Hà Nội và ngược lại 

hoặc đến các tỉnh, thành phố khác chỉ diễn ra trong 

vòng từ 3 đến 5 ngày. Do đó, quy định như dự thảo 

sẽ ảnh hưởng đến cá nhân, tổ chức kinh doanh vì 

khoảng thời gian 10 ngày kể từ ngày giao kết hợp 

đồng là khoảng thời gian quá dài, lúc này cá nhân, tổ 

chức kinh doanh đã đóng gói, gửi sản phẩm, hàng 

hóa đến người tiêu dùng nhưng nếu người tiêu dùng 

lại hủy bỏ hợp đồng, không nhận hàng hóa thì cá 

nhân, tổ chức kinh doanh sẽ bị thiệt hại. Điều này 

ảnh hưởng đến hoạt động sản xuất kinh doanh của 

các cá nhân, tổ chức kinh doanh. 

Trường hợp này là do lỗi của tổ chức, cá nhân 

trong việc cung cấp thông tin không chính 

xác, đầy đủ, dẫn tới việc người tiêu dùng hủy 

hợp đồng. Vì vậy, để bảo vệ người tiêu dùng, 

đề xuất thời gian là 30 ngày như Dự thảo để 

người tiêu dùng có thời gian cân nhắc. 

Quảng Ngãi 

 39 3 Khoản 3 Điều 38 quy định về việc cung cấp thông 

tin và chấm dứt hợp đồng so với Điều 

126,127,423,428, 131 của BLDS 2015. Đề nghị  

hoàn thiện theo quy định người tiêu dùng có quyền 

Tiếp thu. Sửa theo hướng người tiêu dùng có 

quyền thỏa thuận lựa chọn cách thức xử lý 

hợp đồng với tổ chức, cá nhân kinh doanh bên 

Tư pháp 
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cân nhắc các yếu tố, lợi ích để lựa chọn cách thức xử 

lý hợp đồng trong trường hợp không được thông tin 

chính xác thay vì chỉ có một lựa chọn là đơn phương 

chấm dứt thực hiện hợp đồng.  

 

Khoản 4 Điều 38 cũng cần được cân nhắc trong bối 

cảnh pháp luật hiện hành về trách nhiệm trả lãi 

không còn căn cứ vào "lãi suất cơ bản do Ngân hàng 

Nhà nước công bố"; trường hợp không xây dựng quy 

định đặc thù về trách nhiệm trả lãi đối với số tiền 

chậm trả thì có thể viện dẫn áp dụng quy định của 

pháp luật dân sự (Điều 357, 466, 468) để giải quyết. 

cạnh việc đơn phương chấm dứt hợp đồng 

 

 

 

 

 

  39 4 "trường hợp NTD đơn phương chấm dứt thực hiện 

hợp đồng theo quy định tại khoản 3 Điều này, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh phải trả lại tiền cho NTD 

chậm nhất là ba mươi (30) ngày kể từ ngày NTD 

tuyên bố đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng" 

(lý do quy định tổ chức cá nhân kinh doanh phải trả 

lại tiền chậm nhất là 30 ngày .... là không khả thi vì 

còn phụ thuộc vào từ doanh nghiệp lựa chọn có thể 

đổi hàng hoặc trả lại...) 

Tiếp thu. Đã bổ sung điểm a khoản 3 Điều 38. VHTTDL 

 39  - Tại khoản 1 đề nghị thống nhất sử dụng cụm từ 

“giao kết” hoặc “ký kết”. 

- Đề nghị xem xét chỉnh lý Điều này theo hướng khi 

giao kết hợp đồng trong bán hàng từ xa, tổ chức, cá 

nhân kinh doanh và người tiêu dùng phải tuân thủ 

quy định của pháp luật dân sự về hình thức của giao 

dịch dân sự. Vì hình thức giao dịch dân sự được thể 

hiện bằng lời nói, văn bản hoặc bằng hành vi cụ thể 

(theo quy định tại Điều 119 BLDS 2015); ngoài 

email là một hình thức của hợp đồng bằng văn bản, 

 - Tiếp thu. Thống nhất sử dụng cụm từ “giao 

kết”. 

 

Tiếp thu, bổ sung thêm khoản 3 về hình thức 

giao kết theo hướng: “…khi giao kết hợp 

đồng trongbán hàng từ xa, tổ chức, cá nhân 

kinh doanh và người tiêu dùng phải tuân thủ 

quy định của pháp luật dân sự, pháp luật về 

giao dịch điện tử”. 

Bộ KHCN 
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giao kết hợp đồng trong bán hàng từ xa còn có: hợp 

đồng bằng miệng, hợp đồng bằng văn bản (mua bán 

trên website, chữ ký số, …). Do đó, để đảm bảo tính 

đầy đủ thì giao kết hợp đồng khi mua bán hàng từ xa 

nên quy định chung theo giao dịch dân sự. 

 40  Chúng tôi muốn hỏi thêm việc kinh doanh trên 

không gian mạng này nên chăng mình yêu cầu tổ 

chức, cá nhân phải có pháp nhân không, hay mình để 

có điều kiện rộng hơn, thì đương nhiên khó quản 

hơn. Với tư cách pháp nhân cho kinh doanh trên 

không gian mạng thì thông tin về người kinh doanh 

đầy đủ hơn. Nếu để các tổ chức, cá nhân bất kỳ có 

thể kinh doanh trên không gian mạng thì thời lượng 

tiếp theo về quản lý thế nào thì các đồng chí đánh 

giá thêm. Chúng tôi thấy Điều 40 chỉ có định nghĩa 

về người kinh doanh trên không gian mạng chứ 

không biết có phải pháp nhân không? 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để tiếp tục 

nghiên cứu 

Ông Nguyễn 

Đắc Vinh - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Văn 

hóa, Giáo dục 

 

 40  Cần bổ sung quy định nhấn mạnh về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng trên không gian mạng 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để hoàn thiện 

Dự thảo Luật 

Ông Trần 

Thanh Mẫn - 

Phó Chủ tịch 

Thường trực 

Quốc hội 

 40 1c Dự thảo Luật quy định trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh với người tiêu dùng trong các giao 

dịch trên không gian mạng “Công khai thông tin về 

tổ chức, cá nhân kinh doanh hoạt động trên nền tảng 

khi người tiêu dùng có yêu cầu”. Quy định như vậy 

chưa phù hợp với thực tiễn vì có thể dẫn đến việc lợi 

dụng chính sách cho những mục đích không chính 

đáng. Vì vậy, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo cần 

giới hạn rõ trường hợp nào phải công khai thông tin 

Tiếp thu VHTTDL 
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trên không gian mạng và cụ thể công khai những 

thông tin gì. 

 40   Đề nghị nhập vào Điều 38 để tránh sự trùng lặp về 

nội dung quy định. Vì theo quy định của Điều 36 thì 

“Giao dịch từ xa là giao dịch đối với sản phẩm, dịch 

vụ được thực hiện trên không gian mạng hoặc các 

phương tiện gián tiếp khác…”. Do đó, trách nhiệm 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong giao dịch từ 

xa với người tiêu dùng  được quy định tại Điều 38 đã 

bao hàm quy định trách nhiệm của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh với người tiêu dùng trong các giao dịch 

trên không gian mạng tại Điều 40.  

Giữ như Dự thảo vì Điều 39 là trường hợp 

quy định cụ thể đối với các giao dịch trên 

không gian mạng. 

NHNN, Gia 

Lai 

 40 3a Điều 39.3.(a) quy định Nền Tảng có trách nhiệm chỉ 

định và công bố công khai đầu mối liên hệ và người 

đại diện được ủy quyền phối hợp với cơ quan quản 

lý nhà nước. Quy định này có thể mâu thuẫn với các 

quy định hiện hành. Ví dụ: Thông tư số 38/2016/TT-

BTTTT của Bộ Thông tin và Truyền thông ("Bộ 

TTTT") yêu cầu các tổ chức, cá nhân nước ngoài 

cung cấp thông tin công cộng qua biên giới (có thể 

bao gồm nhưng không giới haṇ N ền Tảng) có lượng 

truy cập cao (từ 1 triệu lượt truy cập trở lên trong 1 

tháng) phải thông báo thông tin liên hệ cho Bộ 

TTTT. Bộ TTTT cũng đang trong quá trình sửa đổi 

Nghị định số 72/2013/NĐ-CP theo hướng đưa yêu 

cầu này vào Nghị định sửa đổi. 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương loại bỏ quy 

định tại Điều 39.3.(a) để tránh trùng lặp với các quy 

định của Bộ TTTT. 

Giữ như Dự thảo vì nội dung hiện hành đã 

được quy định tại Nghị định số 85/2021/NĐ-

CP. 

Cty Luật 

BMVN 

 40 3c Cân nhắc bỏ hoặc cần làm rõ: Nội dung này đã được quy định tại Nghị định Honda VN 
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- Trường hợp người tiêu dùng có quyền yêu cầu 

doanh nghiệp phải công khai thông tin 

- Các thông tin người tiêu dùng có quyền yêu cầu 

công khai 

số 85/2021/NĐ-CP. 

 40 3c Tại điều 40 thay từ "công khai" bằng từ "cung cấp" 

thông tin khi có yêu cầu. Vì nếu công khai thì phải 

đưa lên website, như vậy sẽ vi phạm về bảo mật 

thông tin, có thể dẫn đến việc lợi dụng chính sách 

cho các mục đích không tốt. 

Tiếp thu Bộ VHTTDL 

 40 3c Quy định trường hợp nào phải công khai thông tin 

theo yêu cầu của người tiêu dùng, tránh lợi dụng 

thực hiện mục đích không tốt 

 

Giữ như Dự thảo vì nội dung hiện hành đã 

được quy định tại Nghị định số 85/2021/NĐ-

CP. 

Cty Piaggio 

VN 

 40 3c Điều 40.3.(c) yêu cầu các Nền Tảng công bố thông 

tin của tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh hoạt động 

trên nền tảng khi người tiêu dùng yêu cầu. Nghĩa vụ 

này có thể bất h ợp lý bởi chúng có thể vi phạm 

quyền được bảo vệ thông tin của tổ chức hoặc cá 

nhân kinh doanh. 

 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương loại bỏ quy 

định tại Điều 39.3.(c) để tránh xung đột với quyền 

được bảo vệ thông tin cá nhân của tổ chức hoặc cá 

nhân kinh doanh. 

Giữ như Dự thảo vì nội dung hiện hành đã 

được quy định tại Nghị định số 85/2021/NĐ-

CP. Đồng thời, thông tin của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh không phải là thông tin cá nhân 

theo quy định của pháp luật. 

Cty Luật 

BMVN 

  3g Điều 40.3.(g) quy định các Nền Tảng phải có biện 

pháp cho phép hiển thị ưu tiên các đánh giá, phản 

ánh, kiến nghị của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, chúng tôi 

không rõ bằng cách nào Nền Tảng có thể xác định 

Tiếp thu. Nội dung này đã được thể hiện tại 

một số điều khoản của Dự thảo theo hướng: 

Chính phủ quy định chi tiết việc tham gia và 

trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc 

tham gia đánh giá của tổ chức xã hội. Các tổ 

Cty Luật 

BMVN 
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được đánh giá, phản ánh, hay kiến nghị nào đến từ 

các tổ chức xã hội này. Đồng thời, nghĩa vụ này có 

thể đặt gánh nặng lên các Nền Tảng khi phải theo 

dõi các đánh giá, phản ánh, hoặc kiến nghị này để ưu 

tiên hiển thị chúng (đặt lên vị trí đầu của phần nhận 

xét/đánh giá). Quan trọng hơn hết, chúng tôi lưu ý 

rằng quy định này có thể dẫn đến việc các tổ chức 

này vượt quá quyền hạn cho phép để đưa ra các đánh 

giá hay phản hồi thiếu căn cứ hoặc không trung thực.  

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương loại bỏ quy 

định tại Điều 40.3.(g) do hiện chưa có hướng dẫn 

trong việc xác minh các tổ chức xã hội tham gia bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như khả năng lạm 

quyền của các tổ chức này. 

chức này sẽ phải chịu trách nhiệm về các 

đánh giá của mình và bị xử lý trong trường 

hợp vi phạm. 

  3i • Điều 40.3.(i) yêu cầu các Nền Tảng phải minh bạch 

hoạt động quảng cáo trên không gian mạng. Nội 

dung này dường như lần đầu được quy định, tuy vậy, 

cách diễn đạt như hiện tại lại chưa làm rõ nghĩa vụ 

cụ thể mà các Nền Tảng phải thực hiện là gì. Thêm 

vào đó, do liên quan đến vấn đề quảng cáo, nội dung 

này nên được điều chỉnh bởi các quy định pháp luật 

về quảng cáo. 

Tiếp thu. Nội dung này đã được thể hiện tại 

một số điều khoản của Dự thảo theo hướng: 

Chính phủ quy định chi tiết việc tham gia và 

trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc 

tham gia đánh giá của tổ chức xã hội. Các tổ 

chức này sẽ phải chịu trách nhiệm về các 

đánh giá của mình và bị xử lý trong trường 

hợp vi phạm. 

Cty Luật 

BMVN 

  40 3i Đề nghị chỉnh sửa Điểm i Khoản 3 Điều 40 thành: 

“Tuân thủ các quyđịnh của pháp luật về quảng cáo 

trong trường hợp có hoạt động quảng cáo đi kèm” 

Tiếp thu. Sửa thành: 

 

Minh bạch hoạt động quảng cáo trên không 

gian mạng theo quy định của pháp luật trong 

trường hợp có hoạt động quảng cáo đi kèm; 

VHTTDL 

  3k • Điều 40.3.(k) yêu cầu các Nền Tảng phải công bố 

công khai báo cáo về các hoạt động kiểm duyệt nội 

dung đã thực hiện hoặc theo yêu cầu của cơ quan 

Giữ như Dự thảo. Quy định này không phải là 

quy định mới. Pháp luật hiện hành về an ninh 

mạng, an toàn thông tin mạng và các pháp 

Cty Luật 

BMVN 



  

130 

nhà nước có thẩm quyền. Quy định này đặt ra một 

nghĩa vụ minh bac̣h quá mức và bất hơp̣ lý cho các 

Nền Tảng, dâñ đến khả năng ảnh hưởng tiêu cưc̣ đến 

danh tiếng của Nền Tảng hoăc̣ dâñ đến các rủi ro 

pháp lý (ví dụ như tranh chấp , kiêṇ tuṇg ) đối với 

Nền Tảng đó vì hoaṭ đôṇg kiểm duyêṭ thường liên 

quan đến quyền tự do ngôn luận và các vấn đề tương 

tự. • Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công 

Thương loại bỏ quy định tại Điều này do tính thiếu 

công bằng cũng như khả năng gây thiệt hại đến danh 

tiếng của Nền Tảng. 

luật đang được xây dựng (giao dịch điện 

tử…) đã đề cập đến nội dung này. Hiện nay, 

Luật về thị trường số của Liên minh Châu Âu 

đã quy định rõ về nội dung này. 

  3l Ý nghĩa của từ “kết nối” tại Điều 40.3.(l) chưa được 

rõ ràng . Xin đươc̣ lưu ý r ằng việc yêu cầu các Nền 

Tảng kết nối cơ sở hạ tầng của mình với cơ quan nhà 

nước sẽ vô cùng tốn kém và tạo nhiều gánh nặng cho 

các Nền Tảng này. Hơn nữa, quy định này có thể tạo 

ra sư ̣minh bac̣h quá mức và không hơp̣ lý đ ối với 

hoạt động kinh doanh và hệ thống dữ liệu của Nền 

Tảng. 

Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

loại bỏ cụm từ “kết nối” tại Điều 40.3.(l). 

Giữ như Dự thảo. Pháp luật về quản lý thuế 

đã quy định cụ thể về nội dung này. 

Cty Luật 

BMVN 

  3m  Như đã nêu tại phần trước, Dư ̣Thảo Luâṭ không 

quy điṇh rõ li ệu Nền Tảng có phải thực hiện các 

nghĩa vụ của một tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh 

hay không khi Nền Tảng chỉ cung cấp môi trường để 

các tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh và người tiêu 

dùng tiến hành giao dịch. Điều 39.3.(m) chưa làm rõ 

vấn đề này, đồng nghĩa với việc Nền Tảng cũng có 

thể mang các nghĩa vụ như một tổ chức hoặc cá nhân 

kinh doanh. 

Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

Giữ như Dự thảo để đảm bảo các nền tảng 

trung gian tuân thủ đầy đủ các quy định pháp 

luật khi tự mình kinh doanh các hàng hóa, 

dịch vụ trên nền tảng do mình cung cấp. 

Cty Luật 

BMVN 
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sửa đổi Điều 39.3.(m) như sau: 

m) Thực hiện các trách nhiệm khác quy định tại Luật 

này và quy định của pháp luật khác có liên quan. 

Điều này không bao gồm các trách nhiệm của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh quy định tại điểm 

khoản 1 Điều này. 

 40 4 • Cách diễn đạt của Điều 40.4 còn khá mơ hồ. Dụng 

ý của ban soạn thảo khi quy định những trách nhiệm 

này cho các Nền Tảng Lớn chưa rõ ràng. 

Có nhiều khả năng các Nền Tảng Lớn đã có cơ sở dữ 

liệu về các quảng cáo có sử dụng thuật toán và các 

quảng cáo liên quan, cũng như đã tiến hành đánh giá 

định kỳ các hoạt động của mình. Việc yêu cầu các 

Nền Tảng Lớn th ực hiện các công việc họ đã và 

đang làm có thể không cần thiết cũng như không có 

bất kỳ tác động đáng kể nào đến việc bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

loại bỏ các quy định tại Điều 39.4. 

Giữ như Dự thảo. Quy định này không phải là 

quy định mới. Pháp luật hiện hành về an ninh 

mạng, an toàn thông tin mạng và các pháp 

luật đang được xây dựng (giao dịch điện 

tử…) đã đề cập đến nội dung này. Hiện nay, 

Luật về thị trường số của Liên minh Châu Âu 

đã quy định rõ về nội dung này. 

Cty Luật 

BMVN 

 40 4a Đề nghị làm rõ nội hàm của việc quảng cáo có sử 

dụng thuật toán để nhắm đến người, nhóm người tiêu 

dùng cụ thể là gì? Cânnhắc để tránh phát sinh chi phí 

đầu tư của doanh nghiệp. 

Giữ như Dự thảo. Quy định này không phải là 

quy định mới. Pháp luật hiện hành về an ninh 

mạng, an toàn thông tin mạng và các pháp 

luật đang được xây dựng (giao dịch điện 

tử…) đã đề cập đến nội dung này. Hiện nay, 

Luật về thị trường số của Liên minh Châu Âu 

đã quy định rõ về nội dung này. 

TTTT 

 40 1 Dự thảo Luật hiện nay mới chỉ có giải thích từ ngữ 

đối với “nền tảng trung gian trực tuyến”, chưa có 

khái niệm về “nền tảng trực tuyến”. Cục TMĐT và 

KTS đề nghị đơn vị soạn thảo bổ sung, làm rõ khái 

Tiếp thu để hoàn thiện khái niệm này. Cục TMĐT 
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niệm “nền tảng trực tuyến” theo hướng nền tảng trực 

tuyến bao gồm nền tảng trung gian trực tuyến (là nền 

tảng được quy định tại khoản 11 Điều 3 dự thảo 

Luật) và các nền tảng trực tuyến khác cung cấp dịch 

vụ liên tục (như Google, Instagram…). 

 41 1 Đề nghị cân nhắc quy định về  việc phải thông báo 

công khai đại diện theo ủy quyền để đảm bảo phù 

hợp với cam kết về tiếp cận thị trường đối với hình 

thức cung cấp dịch vụ xuyên biên giới trong các 

Hiệp định mà VN tham gia.  Điều 10.6 Hiệp định 

CPTTT, Điều 8.11 Hiệp định RCEP quy định một 

Bên không được yêu cầu nhà cung cấp dịch vụ của 

Bên khác phải thiết lập hoặc duy trì văn phòng đại 

diện hoặc hình thức khác như một điều kiện để cung 

cấp dịch vụ xuyên biên giới. Kinh nghiệm của EU, 

Anh chỉ quy định cung cấp thông tin rõ ràng, toàn 

diện trước khi mua, Malaysia, Canada, Pháp quy 

định luật nước họ sẽ áp dụng kể cả khi hợp đồng 

giữa người tiêu dùng và nhà cung cấp có điều khoản 

lựa chọn luật khác để bảo vệ người tiêu dùng nước 

mình 

 Giữ như Dự thảo vì nội dung hiện hành đã 

được quy định tại Nghị định số 85/2021/NĐ-

CP. Quy định này không phải là quy định 

mới. Pháp luật hiện hành về an ninh mạng, an 

toàn thông tin mạng và các pháp luật đang 

được xây dựng (giao dịch điện tử…) đã đề 

cập đến nội dung này. Hiện nay, Luật về thị 

trường số của Liên minh Châu Âu đã quy 

định rõ về nội dung này. 

Ngoại giao 

 42 1 Sửa như sau: "Thỏa thuận cung cấp dịch vụ liên tục 

quy định tại khoản 2 Điều 36 Luật này phải được lập 

thành hợp đồng. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục 

phải được lập thành văn bản và cung cấp cho người 

tiêu dùng một (01) bản. 

Tiếp thu và sửa thành: 

 

1. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục phải 

được lập thành văn bản và cung cấp cho 

người tiêu dùng 01 bản. 

Cty Luật 

Hồng Trúng 

 42 2 Đề nghị bỏ Theo Dự thảo, không phải tất cả các loại dịch 

vụ liên tục phải đăng ký mà chỉ những loại 

dịch vụ theo quy định tại Khoản 2 Điều 27 dự 

thảo và nằm trong danh mục do Thủ tướng 

Honda VN 
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Chính phủ quy định mới phải đăng ký. Vì 

vậy, đề xuất giữ nguyên 

 42 2 Việc yêu cầu tất cả tổ chức cá nhân cung cấp dịch vụ 

liên tục phải đăng ký hợp đồng theo mẫu sẽ gây 

gánh nặng cho doanh nghiệp và nhà nước. 

Đề nghị loại bỏ  bỏ quy định về đăng ký bắt buộc 

hợp đồng theo mẫu và các điều kiện giao dịch chung 

đối với việc cung cấp dịch vụ liên tục. 

Tiếp thu. Theo Dự thảo, không phải tất cả các 

loại dịch vụ liên tục phải đăng ký mà chỉ 

những loại dịch vụ theo quy định tại Khoản 2 

Điều 27 dự thảo và nằm trong danh mục do 

Thủ tướng Chính phủ quy định mới phải đăng 

ký. 

Cty Luật 

BMVN 

 42 3 Là một vấn đề thuộc lĩnh vực dân sự, các bên nên 

được tự do thương lượng các điều khoản của hợp 

đồng. Việc quy định các nội dung bắt buộc trong 

hợp đồng là đi ngược lại với nguyên tắc tôn trọng tự 

do ý chí của các bên giao kết. 

Chúng tôi khuyến nghị Bộ Công Thương loại bỏ 

danh sách các nội dung bắt buộc tại Điều 42.3. 

Giữ như Dự thảo. Bản chất hợp đồng dịch vụ 

liên tục thường kéo dài, vì vậy, việc kiểm soát 

các nội dung cơ bản sẽ tăng cường bảo vệ 

người tiêu dùng, đồng thời, kinh nghiệm quốc 

tế cũng đưa ra các nội dung cơ bản cần có 

trong hợp đồng giữa người tiêu dùng và tổ 

chức. 

Cty Luật 

BMVN 

 42  3 Tại khoản 3, việc dẫn chiếu quy định về nội dung 

của hợp đồng theo quy định là không phù hợp vì quy 

định tại điều khoản này đề cập đến các điều khoản 

của hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục, trong khi 

Điều 39 Dự thảo chỉ quy định về hợp đồng trong bán 

hàng từ xa, có thể bao gồm cả sản phẩm, dịch vụ và 

việc bán hàng đó có thể một lần, nhiều lần (không 

nhất thiết phải liên tục). 

 Giữ như Dự thảo. Đã giải trình phía trên. KHCN 

 44 2 Khoản 2 Điều 44: Đề nghị xem lại quy định “Trong 

thời hạn ba (03) ngày làm việc kể từ ngày giao kết 

hợp đồng, người tiêu dùng có quyền yêu cầu đơn 

phương chấm dứt thực hiện hợp đồng đã giao kết và 

thông báo bằng văn bản cho tổ chức, cá nhân kinh 

doanh…”. Vì quy định này không thể áp dụng đối 

Tiếp thu một phần và giải trình ý kiến như 

sau: 

Thay vì việc người tiêu dùng chủ động tìm 

hiểu tiếp cận sản phẩm, dịch vụ khi có nhu 

cầu, thực tế có rất nhiều trường hợp tổ chức, 

cá nhân kinh doanh giới thiệu, bán sản phẩm, 

 Quảng Ngãi 
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với mọi loại hàng hóa. Đồng thời, trong khoản thời 

gian Luật quy định, trường hợp người tiêu dùng sử 

dụng sản phẩm dẫn đến hao mòn hoặc đã đạt được 

mục đích sau đó hủy bỏ, chấm dứt thực hiện hợp 

đồng thì sẽ gây thiệt hại, bất lợi cho cá nhân, tổ chức 

kinh doanh. 

cung cấp dịch vụ thông qua phương thức chủ 

động tiếp cận với người tiêu dùng tại nơi ở, 

nơi làm việc hay các địa điểm không phải 

điểm bán lẻ cố định. Điều này cũng tiềm ẩn 

nguy cơ rủi ro, ảnh hưởng đến quyền lợi 

người tiêu dùng khi người tiêu dùng lúc này ở 

hoàn cảnh "bị động" và không có nhiều thời 

gian, cơ hội để tìm hiểu kỹ về sản phẩm, dịch 

vụ cũng như nghiên cứu kỹ hợp đồng. 

Do đó, để tránh trường hợp tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có thể lợi dụng sự "bị động" về 

tiếp cận thông tin của người tiêu dùng để bán 

sản phẩm, cung cấp dịch vụ kém chất lượng, 

lừa đảo hoặc thực hiện hành vi vi phạm khác, 

dự thảo quy định đối với phương thức bán 

hàng trực tiếp như tận cửa, bán hàng không 

phải địa điểm bán lẻ cố định, người tiêu dùng 

được quyền đơn phương chấm dứt hợp đồng 

đã giao kết trong vòng ba (03) ngày làm việc 

kể từ ngày giao kết hợp đồng. Quy định này 

nhằm mục đích cho phép người tiêu dùng có 

thêm một khoảng thời gian để suy nghĩ thật 

kỹ và cân nhắc lại việc giao kết hợp đồng của 

mình, tránh dẫn đến những quyết định vội 

vàng xuất phát từ sự bị động trong tiếp cận 

sản phẩm, dịch vụ thông qua phương thức bán 

hàng trực tiếp. Tuy nhiên, với trường hợp 

người tiêu dùng đã sử dụng sản phẩm tức là 

đã từ bỏ quyền sử dụng khoảng thời gian 03 

ngày cân nhắc, do đó sẽ không áp dụng quy 

định tại Điều 44 dự thảo. 

Tuy nhiên, tiếp thu ý kiến đóng góp, quy định 
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tại khoản 2 Điều 43 và điểm b khoản 2 Điều 

46 dự thảo đã được sửa lại cho rõ ràng hơn.  

 44 3 Tại khoản 3, Điều 44 Dự thảo Luật quy định: 

“Trường hợp hợp đồng bán hàng tận cửa được lập 

thành văn bản, khi ký kết hợp đồng, người tiêu dùng 

phải tự ghi ngày, tháng giao kết”. Đề nghị nghiên 

cứu, xen xét lại ý nghĩa của điều khoản này. Việc ghi 

ngày tháng không nhất thiết phải là người tiêu dùng 

mới ghi được. Trong khi đó, hợp đồngđược công 

nhận khi có chữ ký hợp lệ của các bên tham gia hợp 

đồng khi đã chấp thuận  tất cả các nội dung, hình 

thức của hợp đồng. Vậy việc quy định người tiêu 

dùng tự ghi ngày, tháng giao kết ảnh hưởng ra sao 

với việc thực hiện hợp đồng? 

 

Thực tiễn cho thấy, việc bán hàng tận cửa có 

nhiều nguy cơ xâm phạm người tiêu dùng ở 

khâu cung cấp thông tin. Vì vậy, việc quy 

định như trên nhằm đảm bảo người tiêu dùng 

có thêm điều kiện và ý thức trong việc đọc kỹ 

nội dung  hợp đồng trước khi ký.  

 

MTTQVN 

 44 3 Đề nghị bỏ quy định tại khoản này và quy định theo 

hướng dẫn chiếu áp dụng theo quy định của pháp 

luật về bán hàng đa cấp để đảm bảo tính thống nhất 

của hệ thống văn bản pháp luật. Vì nội dung quy 

định tại khoản 3 Điều 43 đã được quy định từ điểm a 

đến điểm g khoản 1 Điều 5 Nghị định số 

40/2018/NĐ-CP ngày 12/3/2018 của Chính phủ về 

quản lý hoạt động kinh doanh theo phương thức đa 

cấp và theo quy định của Nghị định số 40/2018/NĐ-

CP thì đây là những hành vi bị cấm trong hoạt động 

kinh doanh theo phương thức đa cấp, không phải các 

hành vi bán hàng đa cấp bất chính. 

Trước đây, Luật cạnh tranh 2004 là văn bản 

luật có quy định điều chỉnh đối với hoạt động 

bán hàng đa cấp, trong đó có quy định cấm 

đối với một số hành vi bán hàng đa cấp bất 

chính. Tuy nhiên, Luật cạnh tranh 2018 đã 

loại bỏ nhóm quy định này.  

Do đó, hiện nay, Luật Đầu tư là văn bản quy 

phạm pháp luật cấp độ luật duy nhất có quy 

phạm pháp luật liên quan đến hoạt động kinh 

doanh theo phương thức bán hàng đa cấp, 

theo đó quy định đây là một ngành nghề đầu 

tư kinh doanh có điều kiện. Ngoài ra Luật 

Đầu tư và tất cả các luật khác đều không có 

quy định nào khác về quản lý hoạt động bán 

hàng đa cấp.  

Quảng Ngãi 
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Trong khi đó, theo quy định pháp luật hiện 

hành, hành vi bị cấm chỉ được quy định trong 

văn bản Luật. Do đó, Dự thảo bổ sung các 

quy định về hành vi bán hàng đa cấp, thuộc 

diện hành vi bị cấm, tạo cơ sở pháp lý cơ bản 

để xử lý các hành vi này. 

Việc Luật dẫn chiếu quy định của Nghị định 

là không phù hợp vì Luật có hiệu lực pháp lý 

cao hơn, mang tính ổn định hơn so với Nghị 

định, và điều cấm cần được luật hóa để đảm 

bảo giá trị pháp lý. 

 45  Không biết có những quy định nào về bán hàng đa 

cấp rồi, nếu hình thức này chưa được quy định một 

cách chặt chẽ thì phải hết sức cân nhắc. Vì nhắc đến 

kinh doanh đa cấp ở trong luật này mà chưa đi kèm 

theo những quy định pháp luật chặt chẽ về vấn đề 

này thì cần cân nhắc 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: hiện 

đã có một số văn bản pháp luật về bán hàng 

đa cấp đã được ban hành và hiện đang có hiệu 

lực, bao gồm: Nghị định số 40/2018/NĐ-CP 

về quản lý hoạt động kinh doanh theo phương 

thức đa cấp và một số Thông tư liên quan. 

Đồng thời, việc quản lý hoạt động bán hàng 

đa cấp hiện đã được giao trách nhiệm cho Bộ 

Công Thương và UBND các tỉnh, thành phố. 

Ông Nguyễn 

Đắc Vinh - 

Chủ nhiệm 

Ủy ban Văn 

hóa, Giáo dục 

 45 1d Sửa như sau: "Mua lại sản phẩm với giá đã bán theo 

yêu cầu của cá nhân tham gia bán hàng đa cấp trong 

thời hạn 30 ngày kể từ ngày nhận hàng 

Tiếp thu và quy định theo hướng nhận lại sản 

phẩm – trả lại tiền để thể hiện đúng bản chất 

của giao dịch và không có cơ sở để trừ tiền 

khi trả lại. 

  

Hội Bảo vệ 

quyền lợi 

người tiêu 

dùng TP 

HCM, Luật 

gia Phan Thị 

Việt Thu 

 45 1g Trách nhiệm tổ chức, cá nhân bán hàng đa cấp đề 

nghị sửa thành: "Chỉ được bán sản phẩm theo 

phương thức đa cấp theo giấy chứng nhận đăng ký 

Bỏ quy định này để tránh hạn chế quyền tự do 

kinh doanh của doanh nghiệp. 

Về hàng hóa kinh doanh theo phương thức đa 
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hoạt động bán hàng đa cấp của cơ quan có thẩm 

quyền cấp". 

cấp, pháp luật hiện hành đã quy định doanh 

nghiệp có danh mục hàng hóa kinh doanh 

theo phương thức đa cấp đăng ký với Bộ 

Công Thương và khi thay đổi phải thông báo 

với Bộ Công Thương trước khi áp dụng. Việc 

bán hàng hóa theo phương thức đa cấp đối 

với sản phẩm ngoài danh mục hàng hóa sẽ bị 

xử phạt. 

 45 2 Đề nghị bỏ khoản 2 Trách nhiệm tổ chức, cá nhân 

bán hàng đa cấp. Lý do: Nội dung dự thảo quy định 

về các hành vi bán hàng đa cấp bất chính của tổ chức 

bán hàng đa cấp với người tham gia bán hàng đa cấp 

nên không phù hợp. 

Hoạt động bán hàng đa cấp là hoạt động dễ bị 

lợi dụng để lừa đảo, gây thiệt hại cho người 

tiêu dùng. Do đó, để hạn chế các nguy cơ đối 

với người tiêu dùng, Dự thảo quy định trách 

nhiệm của tổ chức và cá nhân tham gia bán 

hàng đa cấp nhằm minh bạch hóa thông tin 

đến người tiêu dùng, đảm bảo người tiêu 

dùng được tiếp cận thông tin một cách đầy 

đủ, khách quan và đưa ra lựa chọn đúng ý 

muốn. Ví dụ như quy định buộc người tham 

gia phải xuất trình thẻ thành viên trước khi 

giới thiệu bán hàng là nhằm đảm bảo người 

tiêu dùng biết được mình đang được trao đổi 

về hoạt động bán hàng đa cấp, nếu không 

mong muốn lắng nghe có thể từ chối ngay, 

tránh việc lãng phí thời gian và bị gây phiền 

toái. 

Do đó, Dự thảo giữ nguyên quy định này. 

Lai Châu 

 45 3h Đề nghị làm rõ nội hàm từ "bất chính" và nghiên cứu 

sử dụng thống nhất cụm từ này theo quy định pháp 

luật, ví dụ: hành vi vi phạm pháp luật, hành vi trái 

pháp luật 

Giữ như Dự thảo để bảo đảm tính thống nhất 

với Điều 217a Bộ luật Hình sự. 

Kiên Giang 
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 45   Đề nghị bỏ nội dung quy định của Điều này vì nội 

dung này sẽ do pháp luật về kinh doanh đa cấp điều 

chỉnh, không thuộc phạm vi điều chỉnh của Luật bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Hoạt động bán hàng đa cấp của doanh nghiệp 

bán hàng đa cấp và người tham gia bán hàng 

đa cấp đều nhằm đến đối tượng là người tiêu 

dùng. Với thực tế người tiêu dùng dễ bị lừa 

đảo bởi các hoạt động bán hàng đa cấp bất 

chính, việc đưa ra các quy định điều chỉnh đối 

với hành vi của doanh nghiệp và người tham 

gia bán hàng đa cấp để bảo vệ tối đa lợi ích 

của người tiêu dùng là hết sức cần thiết, đặc 

biệt là trong bối cảnh hệ thống pháp luật hiện 

hành không có văn bản luật nào quy định các 

vấn đề này. 

Dự thảo đã bổ sung các quy định về quyền 

của người tiêu dùng được trả lại hàng và nhận 

lại tiền trong thời hạn 30 ngày vì bất cứ lý do 

gì. 

Quảng Ngãi 

 45   Đề nghị bỏ Điều 45 về Hợp đồng tham gia bán hàng 

đa cấp. Lý do:Nội dung quy định hợp đồng giữa tổ 

chức bán hàng đa cấp với cá nhân tham gia bán hàng 

đa cấp nên không phù hợp. 

Hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp là hợp 

đồng giữa doanh nghiệp và người tham gia 

bán hàng đa cấp, điều chỉnh quyền và nghĩa 

vụ của các bên trong mối quan hệ với nhau và 

hướng đến đối tượng cuối cùng là khách 

hàng, người tiêu dùng. Việc điều chỉnh mối 

quan hệ hợp đồng này cũng nhằm bảo vệ 

quyền lợi của người tiêu dùng, nhằm phân 

định rõ trách nhiệm của các bên trong mối 

quan hệ với nhau và với người tiêu dùng, đảm 

bảo rõ ràng thông tin và rõ ràng trách nhiệm 

khi giải quyết tranh chấp với người tiêu dùng. 

Do đó, Dự thảo giữ nguyên quy định này. 

 

 46 1 Sửa thành: Tổ chức bán hàng đa cấp và cá nhân 

tham gia bán hàng đa cấp phải giao kết hợp đồng 

Tiếp thu Tổng Cục 
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tham gia bán hàng đa cấp bằng văn bản" QLTT 

 46  2b Quy định hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp … 

chưa thống nhất với quy định Luật Cư trú năm 2020. 

Theo luật Cư trú 2020 "Nơi cư trú của công dân bao 

gồm nơi thường trú, nơi tạm trú. Trường hợp không 

xác định được nơi thường trú, nơi tạm trí thì nơi cứ 

trú của công dân là nơi ở hiện tại" 

Tiếp thu và bỏ nội dung này khỏi Dự thảo. Cao Bằng 

 46 2g Đề nghị bổ sung cụ thể để tránh sự ép buộc bất lợi 

cho người tham gia bán hàng đa cấp 

Tiếp thu và quy định theo hướng nhận lại sản 

phẩm – trả lại tiền để thể hiện đúng bản chất 

của giao dịch và không có cơ sở để trừ tiền 

khi trả lại.  

Hội Bảo vệ 

quyền lợi 

người tiêu 

dùng TP 

HCM, Luật 

gia Phan Thị 

Việt Thu 

 47  Bổ sung cụm từ "phường, thị trấn" thành "...Ủy ban 

nhân dân cấp xã, phường, thị trấn nơi bán hàng..." để 

giải thích đầy đủ nơi cư trú của người tiêu dùng. 

Giữ như Dự thảo. Khoản 3 Điều 2 Luật Tổ 

chức chính quyền địa phương quy định 

UBND cấp xã bao gồm phường, thị trấn 

 Quốc phòng 

 47 1 Tại khoản 1 và điểm a khoản 1 Điều 47 quy định về 

trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong 

hoạt động bán hàng không tại địa điểm giao dịch 

thường xuyên, theo đó đã quy định: “1. …trước khi 

bán sản phẩm, hàng hóa, cung cấp dịch vụ tại địa 

điểm không phải là địa điểm bán lẻ, giới thiệu dịch 

vụ thường xuyên với tổng giá trị hàng hóa bán cao 

hơn 10 triệu đồng hoặc có ít nhất một (01) sản phẩm, 

hàng hóa, dịch vụ có giá trị cao hơn 100 nghìn đồng, 

tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách nhiệm: 

a) Thông báo đến Ủy ban nhân dân cấp xã tại nơi tổ 

chức trước khi thực hiện. Nội dung thông báo bao 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Dự thảo Luật hiện đang quy định về hoạt 

động bán hàng đa cấp và bán hàng không tại 

địa điểm giao dịch thường xuyên. Đây là hai 

hình thức khác nhau của hoạt động bán hàng 

trực tiếp. 

- Đối với hoạt động bán hàng không tại địa 

điểm giao dịch thường xuyên: điểm a khoản 1 

Điều 47 của Dự thảo đang quy định trách 

nhiệm thông báo đến UBND cấp xã. 

- Đối với bán hàng đa cấp: hiện Chính phủ đã 

MTTQVN 
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gồm: tên, địa chỉ liên hệ, nội dung, phương thức, giá 

bán và loại sản phẩm, hàng hóa có liên quan;”.  

Theo quy định này, nếu tổ chức, cá nhân thực hiện 

kinh doanh trong hoạt động bán hàng đa cấp không 

tại địa điểm giao dịch thường xuyên, mà tại địa điểm 

khác (có thể bao gồm cả ngoại tỉnh không thuộc tỉnh 

nơi đăng ký trụ sở hoạt động của tổ chức, cá nhân) 

mà chỉ thông báo đến Ủy ban nhân dân cấp xã tại nơi 

tổ chức trước khi thực hiện, là chưa phù hợp và chưa 

chặt chẽ trong hoạt động quản lý bán hàng đa cấp. 

Theo quy định tại khoản 2 Điều 56 Nghị định số 

40/2018/NĐ-CP ngày 13/3/2018 của Chính phủ về 

quản lý hoạt động kinh doanh theo phương thức đa 

cấp, thì Sở Công Thương là cơ quan giúp UBND cấp 

tỉnh thực hiện công tác quản lý về hoạt động kinh 

doanh theo phương thức đa cấp.  

Do đó, điểm a khoản 1 Điều 47 cần bổ sung về trách 

nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong hoạt 

động bán hàng không tại địa điểm giao dịch thường 

xuyên là: ngoài việc thông báo đến Ủy ban nhân dân 

cấp xã tại nơi tổ chức trước khi thực hiện thì phải 

đồng thời thông báo đến Sở Công thương sở tại về 

hoạt động bán hàng đa cấp khi tiến hành thực hiện ở 

địa phương. Có như vậy quy định của điểm a khoản 

1 Điều 47 mới đầy đủ và chặt chẽ. 

có Nghị định 40/2018/NĐ-CP để quản lý, 

theo đó doanh nghiệp bắt buộc phải tuân thủ 

các quy định tại Nghị định 40/2018/NĐ-CP, 

trong đó có trách nhiệm thông báo tới Sở 

Công Thương khi tổ chức hội nghị, hội thảo, 

đào tạo.  

Vì vậy, việc bổ sung trách nhiệm thông báo 

tới Sở Công Thương vào điểm a khoản 1 Điều 

47 của Dự thảo Luật là không phù hợp với 

hoạt động bán hàng không tại địa điểm giao 

dịch thường xuyên. 

 48  Tại Điều 48, cần quy định cụ thể việc thành lập tổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng thực hiện theo định quy của pháp luật về hội. 

Tại khoản 5 Điều 50 về quyền của tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng gia 

nhập các tổ chức quốc tế tương ứng, cần bổ sung 

Bộ Công Thương xin tiếp thu, sửa đổi trong 

Dự thảo Luật như sau: 

- Sửa đổi, bổ sung tại khoản 1 Điều 48 Dự 

thảo thành: “Tổ chức xã hội thành lập theo 

quy định của pháp luật về hội và hoạt động 

theo điều lệ được tham gia hoạt động bảo vệ 

Bộ trưởng Bộ 

Công an 
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trách nhiệm báo cáo cơ quan quản lý nhà nước về 

ngành, lĩnh vực hội hoạt động, cơ quan quyết định 

cho phép thành lập hội về việc gia nhập tổ chức quốc 

tế tương ứng, ký kết, thực hiện thỏa thuận quốc tế. 

Đồng thời, cần nghiên cứu, bổ sung quy định cụ thể 

các điều kiện hoặc quy định về quản lý hoạt động 

của tổ chức xã hội này theo đúng tôn chỉ, mục đích 

tham gia bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng để 

tránh các đối tượng lợi dụng thành lập hội và thực 

hiện quyền gia nhập tổ chức quốc tế tương ứng 

nhwamf hoạt động phức tạp liên quan đến an ninh 

quốc gia, nhất là trong bối cảnh thực thi các cam kết 

về lao động, công đoàn, thành lập hội trong các hiệp 

định thương mại tự do thế hệ mới. 

quyền lợi người tiêu dùng.” 

- Sửa đổi, bổ sung tại khoản 5 Điều 50 Dự 

thảo thành: “Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng có phạm vi hoạt 

động toàn quốc được gia nhập các tổ chức 

quốc tế tương ứng theo quy định của pháp 

luật đồng thời có trách nhiệm báo cáo với Bộ 

Công Thương và Bộ Nội vụ về các nội dung 

tham gia hợp tác quốc tế.” 

 48  Tại Chương IV quy định về “Tổ chức xã hội”. Trong 

đó Điều 48 quy định về loại tổ chức này rất chung 

chung và trìu tượng, như: “Tổ chức xã hội thành lập 

theo quy định của pháp luật và hoạt động theo điều 

lệ” (khoản 1); “Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng bao gồm tổ chức xã hội có 

tôn chỉ, mục đích” (khoản 2). Trên thực tiễn cho thấy 

“Tổ chức xã hội” bao gồm nhiều các nhóm tổ chức 

như: Tổ chức chính trị; Tổ chức chính trị xã hội; Tổ 

chức chính trị xã hội nghề nghiệp; Tổ chức tự quản 

phục vụ lợi ích cộng đồng; Nhóm tổ chức khác được 

hình thành trên cơ sở tên gọi các hội, cùng công 

việc, cùng sở thích hoặc một số điểm chung khác, 

thành lập dựa trên quyền tự do của công dân trong 

công tác lập và hoạt động đối với hội đó. Nếu quy 

định như Điều 48 sẽ khó xác định về “Tổ chức xã 

hội”, mà tổ chức này lại được quy định có vai trò hết 

sức quan trọng trong hoạt động bảo vệ người tiêu 

Tiếp thu ý kiến, Bộ Công Thương sửa khoản 

1 Điều 48 theo hướng dẫn chiếu tới quy định 

pháp luật cụ thể như sau: “Tổ chức xã hội 

thành lập và hoạt động theo quy định của 

pháp luật về hội được tham gia hoạt động bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng”. 

MTTQVN 
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dùng ở các Điều 49, 50, 5 Vì vậy cần thiết nên quy 

định rõ tổ chức xã hội là những nhóm tổ chức nào để 

thuận tiện cho việc thực hiện và áp dụng Luật khi 

được ban hành. 

 48   Tại Điều 48 quy định về Tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Theo đó khoản 1 

chỉ quy định một cách chung chung là “Tổ chức xã 

hội thành lập theo quy định của pháp luật và hoạt 

động theo điều lệ, được tham gia hoạt động bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng”. Tổ chức này theo quy 

định tại khoản 1 Điều 48 có hoạt động và vai trò 

quan trọng trong việc bảo vệ quyền lợi của người 

tiêu dùng, nhưng dự thảo Luật lại không quy định cụ 

thể thế nào là “Tổ chức xã hội”. Đề nghị dự thảo 

Luật cần quy định cụ thể hơn về tổ chức này để 

thuận tiện cho người tiêu dùng khi cần hướng dẫn, tư 

vấn, trợ giúp trong tiêu dùng như thương lượng, hòa 

giải tranh chấp, khởi kiện hoặc ủy quyền khởi 

kiện… 

Nội hàm “tổ chức xã hội” sẽ được điều chỉnh 

bởi các quy định pháp luật về Hội. Vì vậy, đề 

xuất không bổ sung thêm nội dung giải thích. 

Yên Bái 

 48-51  Đề  nghị gộp 4 Điều này thành 2 Điều về: 

- Quyền của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng 

- Trách nhiệm của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng 

Tổ chức xã hội là nhân tố quan trọng trong 

công tác bảo vệ người tiêu dùng. Vì vậy, quy 

định như Dự thảo nhằm nhấn mạnh một số 

hoạt động tham gia bảo vệ người tiêu dùng 

của tổ chức xã hội. Cùng với đó, việc thực 

hiện nhiệm vụ do cơ quan nhà nước giao là 

nội dung nổi bật, cần quy định riêng để đảm 

bảo tính rõ ràng. 

Honda VN 

 49 1e Nên chỉnh lý quy định tại điểm e khoản 1 Điều 48 về 

việc tổ chức xã hội được tham gia xây dựng pháp 

luật, chủ trương, chính sách… bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng theo hướng quy định cụ thể nội 

Hoạt động tham gia ý kiến đối với văn bản 

pháp luật, chính sách rất đa dạng do lĩnh vực 

bảo vệ người tiêu dùng liên quan đến nhiều 

lĩnh vực. Do vậy, nếu quy định cụ thể nội 

Công an 
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dung được tham gia xây dựng pháp luật, chính 

sách… bao gồm tham gia ý kiến, kiến nghị với các 

cơ quan có thẩm quyền về nội dung sửa đổi, bổ sung 

của văn bản quy phạm pháp luật liên quản đến bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng để tránh các tổ chức 

nước ngoài lợi dụng, thông qua các tổ chức xã hội 

tác động, định hướng trong quá trình xây dựng chính 

sách, pháp luật của Việt Nam 

dung tham gia thì có khả năng bị sót. Đề nghị 

giữ quy định như hiện tại để đảm bảo khả 

năng bao quát các nội dung. 

  49    Tại khoản 1 Điều 49 và Điều 52: đề nghị nghiên cứu 

quy định tại Điều 21, 22 Luật Chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa để quy định cho thống nhất, tránh chồng 

chéo. Ví dụ: hiện nay hoạt động khảo sát, công bố 

kết quả khảo sát, thử nghiệmchất lượng sản phẩm, 

hàng hóa, cảnh báo cho người tiêu dùng (quy định 

tại điểm đ khoản 1 Điều 48 dự thảo Luật) đã được 

giao cho Sở Khoa học và Công nghệ các tỉnh, thành 

phố theo quy định tại Nghị định số 74/2018/NĐ-CP 

ngày 15/5/2018 của Chính phủ sửa đổi, bổ sung một 

số điều của Nghị định số 132/2008/NĐ-CP quy định 

chi tiết thi hành một số điều Luật Chất lượng sản 

phẩm, hàng hóa. 

 Giữ như Dự thảo. Nội dung này đã được quy 

định tại Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng năm 2010. Tại đề nghị xây dựng Luật, 

đã có chủ trương trong việc tăng cường xã hội 

hóa trong việc khảo sát, thử nghiệm. 

KHCN 

 49 1b Điểm c khoản 1 điều 49 bỏ cụm từ "tổ chức" thay 

thế bằng "hướng dẫn" bởi thực tế hội BVQLNTD 

thực hiện tư vấn pháp lý và hướng dẫn NTD thương 

lượng với đơn vị sản xuất, người bán. Trường hợp 

thương lượng không thành công, Hội hướng dẫn 

NTD viết đơn khiếu nại 

Đề xuất giữ nguyên vì:  

Nội dung quy định này nhằm tăng cường hiệu 

quả của phương thức thương lượng, trên cơ 

sở vẫn đảm bảo nguyên tắc không tác động 

tới tự do ý chí của các bên tham gia thương 

lượng. Theo đó, người tiêu dùng có quyền gửi 

yêu cầu để cơ quan nhà nước, tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hỗ 

trợ tổ chức thương lượng; cơ quan nhà nước 

và tổ chức xã hội không tham gia trực tiếp 

 Bến Tre 
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vào quá trình thương lượng. 

 49 1b Thay cụm từ "tổ chức thương lượng" bằng "tổ chức 

hòa giải" 

Quy định này khác biệt với phương thức hòa 

giải vì không có sự tham gia của bên thứ ba 

vào quá trình giải quyết giữa người tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

Hội TP HCM 

 Chƣơ

ng IV 

 Trong thời gian vừa qua, hoạt động của các 

Hội BVNTD còn nhiều khó khăn, trong đó nổi bật là 

vấn đề kinh phí, nguồn lực và phương thức để đảm 

bảo các hoạt động cơ bản của Hội. Bên cạnh đó, 

chưa có những cơ chế phối hợp và thực hiện để hệ 

thống chính trị vào cuộc cùng chung sức BVQLNTD 

như sự phối hợp của các cơ quan quản lý với các tổ 

chức chính trị - xã hội, tổ chức chính trị - xã hội - 

nghề nghiệp như Hội Phụ nữ, Đoàn Thanh niên, Hội 

Cựu chiến binh, Mặt trận Tổ quốc Việt Nam… 

Do đó, đề nghị nghiên cứu bổ sung quy định 

phân công rõ đầu mối, nhiệm vụ cho cơ quan quản lý 

nhà nước, chính quyền địa phương và tổ chức xã hội 

tham gia BVQLNTD cũng như xây dựng cơ chế 

phối hợp phù hợp để tạo điều kiện cho các tổ chức 

xã hội tham gia BVQLNTD hoạt động chuyên 

nghiệp, hiệu quả hơn. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để nghiên cứu, 

hoàn thiện Dự thảo Luật. 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường  

 49 2 Điều 49 dự thảo Luật quy định: “Chính phủ quy định 

điều kiện để tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng thực hiện quyền khởi kiện vụ án 

dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vì lợi ích 

công cộng”.  

Văn phòng Chính phủ nhận thấy, đây là vấn đề quan 

trọng, liên quan đến quyền khởi kiện của tổ chức, 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và đã bổ sung 

nội dung này vào Dự thảo Luật. 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

VPCP 
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việc hạn chế quyền với các điều kiện nhất định thì 

cần quy định trong văn bản Luật để phù hợp với quy 

định tại khoản 2 Điều 14 Hiến pháp 2013.  

Đề nghị Bộ Công Thương nghiên cứu để quy định 

nội dung này trong dự thảo Luật 

 49 2 Đề nghị làm rõ căn cứ đưa ra các điều kiện để tổ 

chức xã hội tự mình khởi kiện 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

Tiêu chí để xác định điều kiện được xây dựng 

trên cơ sở rà soát thông tin hoạt động của các 

Hội Bảo vệ người tiêu dùng đang hoạt động, 

đồng thời đảm bảo các nội dung sau: 

- Có đủ thời gian hoạt động thực tế để đảm 

bảo năng lực thực hiện hoạt động; 

- Tạo điều kiện để các hội có phạm vi hoạt 

động từ cấp huyện trở lên có thể tham gia. 

- Có tôn chỉ, mục đích hoạt động liên quan tới 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng  

Trên cơ sở rà soát các nội dung trên, đồng 

thời, kế thừa quy định tại Nghị định 

99/2011/NĐ-CP, Dự thảo Luật đã xây dựng 

quy định như hiện tại. 

Bà Nguyễn 

Thị Thanh - 

Trưởng Ban 

Công tác đại 

biểu 

 50 1 Bổ sung quy định phạm vi hoạt động kiểm tra tổ 

chức xã hội được tham gia (tất cả hoạt động kiểm tra 

hay có giới hạn) 

Tiếp thu. Bổ sung cụm từ : “…theo yêu cầu 

của các cơ quan có thẩm quyền”.  

Tổng cục 

QLTT 

 52  1 Dự thảo quy định “Tổ chức xã hội đáp ứng đủ các 

điều kiện theo quy định của pháp luật được cơ quan 

Nhà nước có thẩm quyền giao thực hiện một trong 

những nhiệm vụ sau”, đề nghị sửa đổi như sau: “Tổ 

chức xã hội đáp ứng đủ các điều kiện theo quy định 

của pháp luật được cơ quan Nhà nước có thẩm 

Tiếp thu Vicopro, Hội 

TP HCM  
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quyền giao thực hiện các/những nhiệm vụ sau”: 

 52 2 Đề nghị cơ quan soạn thảo cung cấp thêm, làm rõ 

thêm và đánh giá đầy đủ hơn nguồn lực về cơ sở vật 

chất, kinh phí, con người của các tổ chức xã hội có 

tôn chỉ mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng hiện nay cũng như khả năng đáp ứng của 

Nhà nước khi thực hiện quy định của luật, bảo đảm 

phù hợp với các quy định của pháp luật hiện hành 

bởi báo cáo đánh giá tác động chính sách của dự án 

luật chưa thể hiện rõ vấn đề này. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Thực trạng hoạt động của các Hội Bảo vệ 

người tiêu dùng (là các tổ chức xã hội có tôn 

chỉ, mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng hiện nay tại Việt Nam) đã 

được làm rõ tại Mục II.2 của Báo cáo tổng kết 

thực thi pháp luật bảo vệ người tiêu dùng. 

Theo đó, tại thời điểm hiện tại, mới chỉ có 

16/56 Hội được hỗ trợ kinh phí từ ngân sách 

để thực hiện một số hoạt động, các Hội còn 

lại đều gặp nhiều khó khăn trong việc bố trí 

phòng, phương tiện làm việc cũng như nguồn 

nhân lực duy trì hoạt động thường xuyên của 

các Hội. 

- Kinh nghiệm tại một số địa phương cũng 

cho thấy, tại địa bàn nào có sự phối, kết hợp 

chặt chẽ, có sự quan tâm của lãnh đạo địa 

phương thì hoạt động của Hội trên địa bàn sẽ 

có nhiều thuận lợi, đạt được nhiều kết quả cụ 

thể. Vì vậy, Dự thảo Luật đang đề xuất một số 

quy định để tiếp tục tăng cường hiệu quả, 

tăng sự quan tâm, chỉ đạo của người đứng đầu 

các địa phương, tổ chức để nâng cao hiệu quả 

hoạt động của các Hội trên địa bàn. 

Bà Nguyễn 

Thị Thanh - 

Trưởng Ban 

Công tác đại 

biểu 

 52 2  Luật Ngân sách nhà nước 2015 - Khoản 2 Điều 49 

về bố trí kinh phí và hỗ trợ các điều kiện khác … 

cho cơ quan QLNN, TCXH  

- So với Khoản 8 Điều 8 Luật Ngân sách nhà nước 

quy định kinh phí hoạt động của các tổ chức chính 

Khoản 12 Điều 23 của Nghị định 

45/2010/NĐ-CP về hội có quy định về việc 

hội được nhà nước hỗ trợ kinh phí đối với 

những hoạt động gắn với nhiệm vụ của nhà 

nước giao. Do vậy, để đảm bảo hoạt động của 

tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu 

Tư pháp 
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trị xã hội- nghề nghiệp, các TCXH-NN được tổ chức 

theo nguyên tắc tự bảo đảm; NSNN chỉ hỗ trợ cho 

các nhiệm cụ Nhà nước giao theo quy định của 

Chính phủ. 

- Đề nghị cân nhắc thay cụm từ "bố trí kinh phí và 

hỗ trợ các điều kiện khác" thành "hỗ trợ"  

dùng, đặc biệt trong bối cảnh các tổ chức này 

gặp nhiều khó khăn trong thực tế (không thu 

phí hội viên, không có hỗ trợ thường xuyên từ 

ngân sách, đối tượng bảo vệ rộng), đề xuất 

giữ nguyên như Dự thảo.  

 52 3 Đề nghị làm rõ khiếu nại chính đáng của người tiêu 

dùng thì "khiếu nại chính đáng" được hiểu như thế 

nào 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: cụm 

từ “chính đáng” hiện đang được sử dụng 

trong Bộ luật Dân sự. Vì vậy, để tránh trùng 

lặp, Dự thảo Luật đề xuất không bổ sung quy 

định làm rõ khái niệm này. 

Bà Nguyễn 

Thị Thanh - 

Trưởng Ban 

Công tác đại 

biểu 

 Chƣơ

ng V 

 Không cần thiết nhắc lại các nôi dung giải quyết 

tranh chấp đã có tại các luật khác mà nên đưa ra các 

cơ chế giải quyết khác như: bộ phận chuyên trách 

vềbảo vệ người tiêu dùng không, nền tảng xử lý 

công việc, các mô hình rating hoạt động thế nào, liên 

hệ với cơ quan quản lý nhà nước thế nào. 

Giữ như Dự thảo. Nội dung sẽ được nghiên 

cứu và bổ sung vào các điều khoản phù hợp. 

TTTT 

 Chƣơ

ng V 

 Nghiên cứu chia thành các mục. Các Điều 52; 53; 54 

cần kết cấu trong một mục để đảm bảo thứ tự logic 

và quy định về kỹ thuật lập quy. 

Tiếp thu. Quốc phòng 

 Chƣơ

ng V 

 - Đề nghị tiếp tục nghiên cứu, rà soát để tăng tính 

khả thi của các phương thức giải quyết tranh chấp, 

đặc biệt là phương thức Tòa án (thủ tục rút gọn) và 

Trọng tài. 

- Có ý kiến đề nghị xem xét lại quy định tại khoản 3 

Điều 56 về việc “người tiêu dùng có quyền yêu cầu 

cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng hỗ trợ thương lượng khi cho rằng 

quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm” vì 

Bộ Công Thương xin tiếp thu, tiếp tục nghiên 

cứu để hoàn thiện Dự thảo. 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường  
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quy định này không phù hợp với bản chất của 

thương lượng, là một trong các phương thức giải 

quyết tranh chấp, theo đó các bên tự bàn bạc để 

thống nhất giải pháp giải quyết tranh chấp mà không 

cần tới sự tác động hay giúp đỡ của người thứ ba và 

cũng không phù hợp với chức năng của cơ quan 

quản lý Nhà nước. 

- Có ý kiến đề nghị giải thích rõ điều kiện “vụ án 

đơn giản, chứng cứ rõ ràng” để có thể áp dụng thủ 

tục rút gọn tại khoản 2 Điều 70 dự thảo Luật. 

- Có ý kiến đề nghị Cơ quan soạn thảo nghiên cứu, 

thiết kế bổ sung quy định rõ cách thức thực hiện đối 

với đối tượng là người tiêu dùng dễ bị tổn thương. 

Trong thực tế, nhóm người tiêu dùng này thường là 

đối tượng yếu thế trong xã hội và thường bị thất thế, 

thua thiệt khi giải quyết tranh chấp, do: (1) Địa bàn 

sinh sống ở xa, đi lại khó khăn; (2) Bất đồng ngôn 

ngữ (nếu là người dân tộc thiểu số không thông thạo 

tiếng Việt); (3) Bị hạn chế do khả năng nhận thức, 

vận động (tuổi tác, bệnh tật...). 

 53  Trong báo cáo tổng kết không có số liệu nói là thời 

gian vừa qua giải quyết được bao nhiêu vụ qua mỗi 

hình thức. Chúng tôi đề nghị Bộ Công Thương cho 

biết thời gian vừa qua thì qua hình thức thương 

lượng được bao nhiêu vụ, hòa giải được bao nhiêu 

vụ, trọng tài bao nhiêu vụ, Tòa án bao nhiêu vụ, vì 

trong báo cáo tổng kết có đánh giá hạn chế là giải 

quyết tranh chấp chưa phù hợp. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và bổ sung, làm 

rõ trong Báo cáo tổng kết thực thi pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng  

Bà Lê Thị 

Nga - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Tư pháp 

 

 53  Nội dung quy định của khoản 1 và khoản 3 là chưa 

thống nhất. theo đó phương thức giải quyết tranh 

chấp theo khoản 1 là thông qua các hình thức thương 

Tiếp thu. Sửa khoản 3, cụm “phương thức” 

thành “hình thức”.  

TTTT 
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lượng, hòa giải, trọng tài, tòa án tuy nhiên theo 

khoản 3 lại theo phương thức trực tiếp hoặc trực 

tuyến. Đề nghị sửa đổi, bổ sung cho phù hợp. 

 56   Đề nghị giữ nguyên Điều 31 Luật hiện hành, không 

bổ sung thêm Điều 56 đến 58 Dự thảo. Do: quy định 

như Dự Luật đang gây trùng lắp, không cần thiết, 

trong khi thực tế tiến trình thương lượng giữa người 

tiêu dùng và doanh nghiệp đang thực hiện suôn sẻ 

gần đây, đồng thời, quy định hiện hành sẽ giảm bớt 

gánh nặng cho cơ quan, tổ chức 

Giữ như Dự thảo. Nội dung đã được giải trình 

bên dưới. 

Hội TP HCM 

 56   Theo Dự Thảo Luật, người tiêu dùng có quyền yêu 

cầu (i) tổ chức và cá nhân kinh doanh, (ii) cơ quan 

nhà nước hoặc (iii) tổ chức xã hội tổ chức thương 

lượng khi cho rằng quyền, lợi ích của mình đang bị 

xâm phạm. 

Tuy nhiên , chúng tôi không rõ những cu ộc thương 

lượng như vậy sẽ được tổ chức ở đâu (ví dụ: tại văn 

phòng của cơ quan có thẩm quyền hoặc tổ chức xã 

hội có liên quan) hay cách thức các cuộc thương 

lượng này được tổ chức (ví dụ: thông qua hội nghị 

trực tiếp hoặc trực tuyến). 

Chúng tôi cũng chưa rõ các cuộc thương lượng như 

vậy sẽ diễn ra như thế nào khi tổ chức hoặc cá nhân 

kinh doanh là các công ty nước ngoài. 

Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

giải thích rõ về (i) địa điểm và phương thức tham gia 

thương lượng, và (ii) cách một cuộc thương lượng 

nên được tổ chức khi tổ chức hoặc cá nhân kinh 

doanh là một công ty nước ngoài. 

Tiếp thu.  

Đã sửa đổi, bổ sung để làm rõ về quy định 

quyền của người tiêu dùng yêu cầu cơ quan 

nhà nước, tổ chức xã hội hỗ trợ tổ chức 

thương lượng và vai trò của cơ quan nhà 

nước, tổ chức xã hội khi thực hiện hỗ trợ 

thương lượng. 

Cty Luật 

BMVN 

 56   Dự thảo quy định cơ quan nhà nước về bảo vệ người  Trong quá trình xây dựng Dự thảo, đơn vị Ngoại giao 
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tiêu dùng vừa tiếp nhận yêu cầu thương lượng vừa tổ 

chức hòa giải. Cần cân nhắc để đảm bảo nguồn lực 

thực hiện Luật 

soạn thảo đã quán triệt nguyên tắc không làm 

phát sinh thêm cơ cấu, nhân sự trong việc 

thực thi các quy định. Đồng thời, thương 

lượng và hòa giải là hai phương thức đã được 

triển khai trong thực tế. Các nguồn lực hiện 

tại tại các cơ quan nhà nước đủ đáp ứng để 

thực hiện các hoạt động trên. 

 56  Đề nghị bổ sung quy định cho phép tổ chức, cá nhân 

kinh doanh có quyền yêu cầu người tiêu dùng 

thương lượng khi có tranh chấp liên quan  

Dự thảo Luật được xây dựng trên cơ sở xác 

định vị trí yếu thế cuả người tiêu dùng. Vì 

vậy, trường hợp để tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có quyền yêu cầu thương lượng như đề 

xuất có thể tạo ra tình trạng tổ chức, cá nhân 

kinh doanh lạm dụng để gây sức ép với người 

tiêu dùng 

VCCI 

 56 1 Dự thảo bổ sung thêm người tiêu dùng có quyền yêu 

cầu cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng tổ chức thương lượng khi 

cho rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm 

phạm. Đề nghị không cần bổ sung thêm 2 cơ quan 

này vì trong thực tế thi hành Luật năm 2010 hình 

thức giải quyết tranh chấp bằng hình thức thương 

lượng giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ rất thuân lợi và hiệu quả do 

đó không cần phải bổ sung thêm 2 cơ quan như dự 

thảo. Vì vậy đề nghị giữ nguyên như Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng 2010, trên cơ sở đó sửa 

các điều liên quan cho phù hợp. 

Thực tiễn, đánh giá tác động về nội dung này 

đã được Bộ Công Thương trình bày cụ thể tại 

Báo cáo số 31/BC-BCT ngày 31/5/2021 

(chính sách số 3 thuộc Hồ sơ trình Chính phủ 

thông qua Đề nghị xây dựng Luật). Theo đó, 

nội dung của Chính sách số 3 đã được Chính 

phủ thông qua tại Nghị quyết của Chính phủ.  

Ngoài ra, thực tiễn cho thấy, thương lượng là 

phương thức được người tiêu dùng ưu tiên sử 

dụng nhưng nhiều doanh nghiệp không tạo 

điều kiện tiến hành thương lượng với người 

tiêu dùng. Do vậy, cần có giải pháp để nâng 

cao hiệu quả của phương thức này trong thực 

tiễn. 

Phú Yên 

 56  1 Khoản 1 Điều 56 quy định người tiêu dùng có quyền 

yêu cầu thương lượng bởi cơ quan quản lý nhà nước, 

Nội dung giải trình như trên.  

Bên cạnh đó, vai trò của cơ quan quản lý nhà 

Bộ Tư pháp 
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TCXH.  

- Tuy nhiên, Dự thảo chưa xác định rõ vai trò của cơ 

quan quản lý nhà nước cũng như TCXH. Vì vậy đề 

nghị xem xét tính hợp lý và khả thi của việc bổ sung 

thẩm quyền của các đối tượng này. 

- Cân nhắc tính hợp lý tại Khoản 1 Điều 57 về trách 

nhiệm của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, TCXH trong việc tổ chức 

thương lượng theo quy định của pháp luật. 

- Mặt khác, Điểm b khoản 1 Điều 48, khoản 1 Điều 

55-58 quy định về phương thức giải quyết tranh chấp 

bằng thương lượng với sự tham gia của TCXH, cơ 

quan quản lý nhà nước. Do quy định về vai trò tham 

gia thương lượng chưa rõ ràng nên sẽ dẫn đến sự 

nhầm lẫn giữa các phương thức thương lượng với 

hòa giải (đề quy định về sự tham gia của bên thứ ba) 

và chưa phù hợp với thông lệ quốc tế về giải quyết 

tranh chấp bằng thương lượng. 

- Do đó đề nghị cân nhắc về tính khả thi và hợp lý 

của quy định này để tránh nhầm lẫn giữa việc hòa 

giải và thương lượng. 

nước và tổ chức xã hội về bảo vệ người tiêu 

dùng chỉ hỗ trợ 2 bên tiến hành thương lượng 

(thể hiện qua việc chỉ hỗ trợ chuyển thông 

tin), không can thiệp vào nội dung thương 

lượng, không can thiệp vào tự do ý chí của 

các bên trong quá trình thương lượng. 

 

Việc tham gia của cơ quan QLNN, TCXH về 

BVNTD trong quá trình thương lượng là hoàn 

toàn khác biệt về điều kiện, trình tự, thủ tục, 

kết quả so với giải quyết tranh chấp bằng hòa 

giải. Các khác biệt cơ bản bao gồm:  

(1) Về điều kiện: Việc tổ chức hòa giải phải 

được tiến hành tại tổ chức hòa giải đủ điều 

kiện theo quy định của pháp luật về hòa giải 

thương mại hay tổ chức xh về bảo vệ người 

tiêu dùng đồng thời hòa giải viên được các 

bên chỉ định phải đáp ứng các điều kiện theo 

quy định của pháp luật. Trong quá trình hòa 

giải, hòa giải viên đều có quyền đưa ra đề 

xuất nhằm giải quyết tranh chấp tại bất kỳ 

thời điểm nào trong quá trình hòa giải; 

(2) Về trình tự, thủ tục: việc tiến hành hòa 

giải được thực hiện theo trình tự, thủ tục theo 

quy định của pháp luật về hòa giải thương 

mại (không phải theo pháp luật về 

BVQLNTD);  

(3) Về kết quả: Biên bản hòa giải phải có xác 

nhận của tổ chức tham gia hòa giải, đồng thời 

có quy định về yêu cầu thực hiện và công 

nhận kết quả hòa giải. 
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 57 5 Bổ sung cụm từ "bằng văn bản" thành "...”báo cáo 

kết quả thương lượng bằng văn bản đến cơ quan 

quản lý nhà nước..." nhằm đảm bảo tính pháp lý cao 

hơn, làm cơ sở để giải quyết tranh chấp sau bước 

thương lượng. 

Tiếp thu  Quốc phòng 

 57  Khoản 1 Điều 11 Luật Ban hành văn bản quy phạm 

pháp luật quy định: “Văn bản quy phạm pháp luật 

phải được quy định cụ thể để khi có hiệu lực thì thi 

hành được ngay. Trong trường hợp văn bản có điều, 

khoản, điểm mà nội dung liên quan đến quy trình, 

quy chuẩn kỹ thuật và những nội dung khác cần quy 

định chi tiết thì ngay tại điều, khoản, điểm đó có thể 

giao cho cơ quan nhà nước có thẩm quyền quy định 

chi tiết. Văn bản quy định chi tiết chỉ được quy định 

nội dung được giao và không được quy định lặp lại 

nội dung của văn bản được quy định chi tiết”. Do 

đó, đề nghị cân nhắc bỏ Điều 57, 60 dự thảo Luật và 

giao Chính phủ hướng dẫn về trình tự, thủ tục 

thương lượng để quy định chi tiết, cụ thể thuận tiện 

trong quá trình áp dụng. 

Bộ Công Thương đề xuất giữ như Dự thảo và 

xin giải trình như sau:  

Các quy định về trình tự, thủ tục thương 

lượng là những quy định quan trọng, tạo ra 

tính liên tục và thống nhất của chế định và 

cũng là cơ sở để thực thi hiệu quả chế định về 

thương lượng trong giải quyết tranh chấp tiêu 

dùng. Hơn nữa, các quy định trong Dự thảo 

Luật hiện đã đảm bảo tính rõ ràng, không cần 

bổ sung quy định chi tiết. Vì vậy, việc quy 

định trong văn bản Luật là phù hợp. 

 

Bộ trưởng Bộ 

KHĐT 

 60   Điều 60.1 quy định rằng kết quả thương lượng thành 

của tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh với người tiêu 

dùng được lập thành văn bản, trừ trường hợp các bên 

có thoả thuận khác . Điều này có nghĩa r ằng kết quả 

thương lươṇg thành có th ể ở dạng lời nói. Điều này 

tạo ra sự linh hoạt cho các bên trong quá trình 

thương lượng. 

Tuy nhiên, Điều 59.2 và 59.3 lại quy định rằng 

người tiêu dùng và tổ chức hoặc cá nhân kinh doanh 

phải lập biên bản thương lượng với một số nội dung 

bắt buộc như kết quả thương lươṇg và ph ải ký vào 

Tiếp thu. Bổ sung vào khoản 3: “trường hợp 

kết quả thương lượng được lập thành biên 

bản..”. 

 

 

  

Cty Luật 

BMVN 
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biên bản đó. Trường hợp tổ chức thương lượng tại 

cơ quan quản lý nhà nước hoặc tổ chức xã hội tham 

gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, biên bản 

thương lượng phải có xác nhận của đại diện cơ quan 

hoặc tổ chức xã hội này (ví dụ: bằng cách ký hoặc 

đóng dấu). Điều này có nghĩa là trong mọi trường 

hợp, kết quả thương lượng phải được lập thành văn 

bản. 

Chúng tôi đặc biệt khuyến nghị Bộ Công Thương 

sửa đổi cách diễn đạt của Điều 59.3 để đảm bảo tính 

nhất quán với Điều 59.1, theo đó tổ chức hoặc cá 

nhân kinh doanh và người tiêu dùng không cần phải 

lập biên bản thương lượng nếu họ có thỏa thuận như 

vậy. 

 60 2 Bổ sung điểm e) Biên bản thương lượng phải có chữ 

ký của đại diện các bên thương lượng 

Không phù hợp do thương lượng là phương 

thức dựa trên thỏa thuận của hai bên. 

Hội TP HCM 

 61 1 Đề nghị thay "cá nhân" bằng "hòa giải viên", cụ thể 

thành: "…có quyền thỏa thuận lựa chọn bên thứ ba 

là hòa giải viên …" 

Tiếp thu.  Vicopro 

 63 1 Khoản 1 Điều 63 về Tổ chức hòa giải. Đề nghị làm 

rõ tính cần thiết, đặc thù của quy định này (nếu có). 

- Làm rõ cơ quan, đơn vị tổ chức hòa giải là đơn vị 

nào, tránh phát sinh bộ máy đảm bảo chủ trương của 

Đảng tại NQ18. 

Hòa giải là phương thức được sử dụng phổ 

biến trong giải quyết tranh chấp.  

 

Các quy định trong Dự thảo được xây dựng 

trên cơ sở rà soát, tham chiếu tới các quy định 

hiện hành, không làm phát sinh các thủ tục, 

bộ máy, nhân lực mới. 

 Tư pháp 

 63 1 Về giải quyết tranh chấp 

Điều 63 dự thảo Luật quy định về tổ chức hòa giải 

Bộ Công Thương tiếp thu và sửa như sauL 

1. Tổ chức hòa giải tranh chấp giữa người 

tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

VPCP; 
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bao gồm “tổ chức công lập có chức năng hòa giải”.  

Đề nghị làm rõ: vị trí, chức năng, vai trò của “tổ 

chức này”; trong đó đặc biệt lưu ý đến nguyên tắc 

“không quy định về tổ chức bộ máy trong các dự án 

Luật, trừ các dự án Luật về tổ chức bộ máy”. 

gồm: 

a) Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng; 

b) Tổ chức hòa giải thương mại theo quy định 

của pháp luật hòa giải thương mại; 

c) Tổ chức khác có chức năng hòa giải theo 

quy định của pháp luật. 

Bộ trưởng Bộ 

Tư pháp 

 64 2 - Điều kiện hòa giải viên: Khoản 2 Điều 64 dự thảo 

Luật quy định:  

“2. Hòa giải viên thuộc các tổ chức quy định tại 

điểm b, điểm c khoản 1 Điều 63 là công dân Việt 

Nam đáp ứng đủ các điều kiện sau: 

 a) Có năng lực hành vi dân sự đầy đủ;  

b) Có phẩm chất đạo đức tốt, trung thực;  

c) Có ít nhất hai (02) năm kinh nghiệm làm việc 

trong lĩnh vực được đào tạo; 

 d) Có kỹ năng hòa giải, hiểu biết pháp luật”. 

Đề nghị nghiên cứu, làm rõ các vấn đề: thẩm quyền 

kiểm tra, đánh giá việc đáp ứng các điều kiện nêu 

trên; các giấy tờ, tài liệu cần có để đáp ứng các điều 

kiện này; thẩm quyền cấp các loại giấy tờ đó (nếu 

có) để bảo đảm tính khả thi, không phát sinh các vấn 

đề về tổ chức, đào tạo, thủ tục hành chính… 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và bổ sung quy 

định giao Chính phủ quy định chi tiết Điều 

này. 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

VPCP 

 63 1,2 Các tổ chức hòa giải theo Dự thảo hiện không thuộc 

phạm vi điều chỉnh của NĐ22/2017 và hiện chưa có 

quy định nào điều chỉnh quy trình thủ tục hòa giải 

được thực hiện bởi các tổ chức này, do đó, đề nghị 

Giữ như dự thảo vì các nội dung này nhằm 

triển khai các chính sách đã được Chính phủ 

thông qua trong đề nghị xây dựng Luật. 

Trung tâm 

trọng tài quốc 

tế VIAC, Luật 

sư Châu Việt 
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cân nhắc về tính khả thi khi bổ sung các tổ chức nào 

vào Dự thảo 

Bắc 

 63    Đề nghị Bộ Công Thương làm rõ lý do, sự cần thiết 

thành lập các tổ chức hòa giải về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng tại các cơ quan quản lý nhà nước, vì 

hiệu quả hoạt động của các tổ chức nhà nước này rất 

hạn chế về phạm vi, trách nhiệm và quyền hạn. Các 

tổ chức hòa giải này nên thuộc các tổ chức xã hội để 

bảo đảm tính khách quan và tiếng nói mạnh mẽ khi 

xảy ra sự cố xung đột về quyền lợi giữa người tiêu 

dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Ngoài ra, ngày 10/12/2015 Thủ tướng Chính phủ 

ban hành Quyết định số 2218/QĐ-TTg về kế hoạch 

của Chính phủ thực hiện Nghị quyết số 39-NQ/TW 

ngày 17/4/2015 của Bộ Chính trị về tinh giản biên 

chế và cơ cấu lại đội ngũ cán bộ, công chức, viên 

chức; trong đó quán triệt nội dung “tập trung rà soát, 

sửa đổi và bãi bỏ các quy định về tổ chức, bộ máy và 

biên chế trong các văn bản pháp luật hiện hành 

không thuộc lĩnh vực tổ chức nhà nước. Từ nay, 

chấm dứt tình trạng đưa các quy định về tổ chức bộ 

máy và biên chế vào trong các văn bản pháp luật 

không thuộc lĩnh vực tổ chức nhà nước”. Do vậy, đề 

nghị Bộ Công Thương nghiên cứu cân nhắc về sự 

cần thiết phải thành lập các tổ chức hòa giải về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Giữ như Dự thảo. Đây là các nội dung đã 

được quy định trong Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng 2010 và thuộc thẩm quyền 

của cơ quan bảo vệ người tiêu dùng, không 

hướng đến việc hình thành các tổ chức, bộ 

máy mới. 

Tài chính 

 63 4 Tại khoản 4 Điều 63 dự thảo văn bản, đề nghị cơ 

quan soạn thảo dự thảo văn bản viết lại như sau: "4. 

Tổ chức hòa giải theo quy định tại Điều 62 của Luật 

này; công bố Danh sách hòa giải viên và chỉ định các 

hòa giải viên tham gia thực hiện việc hòa giải theo 

Tiếp thu. Bổ sung cụm từ “…có trách nhiệm”. 

Đổi vị trí khoản 4 Điều 63 lên thành khoản 2 

Điều 62 để đảm bảo thống nhất về mặt nội 

dung 
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yêu cầu của các bên" 

 64   Chưa phù hợp với Điều 7 của NĐ22 về tiêu chuẩn 

hòa giải viên. Ví dụ: Theo NĐ 22, hòa giải viên chỉ 

cần tối thiểu 2 năm kinh nghiệm trong khi Dự thảo là 

05 năm. Theo kinh nghiệm, cá nhân phải đáp ứng 

tiêu chuẩn hòa giải viên theo quy định pháp luật, cụ 

thể nếu là hòa giải thương mại thì phải theo NĐ 22 

và sau đó được tổ chức có thẩm quyền, như tổ chức 

hòa giải có chức năng được cấp phép bởi cơ quan 

nhà nước có thẩm quyền hoặc Sở tư pháp công nhận 

thì mới trở thành hòa giải viên 

Tiếp thu. Điều chỉnh thành 02 năm.  Trung tâm 

Trọng tài 

quốc tế Việt 

Nam-VIAC, 

Luật sư Châu 

Việt Bắc 

 65 1 Tại khoản 1 Điều 65 dự thảo văn bản, cơ quan soạn 

thảo thay cụm từ "pháp luật dân sự" thành "pháp luật 

tố tụng dân sự" 

Tiếp thu  Quảng Nam 

  65 3 Khoản 3 Điều 64 về hòa giải. Đề nghị bổ sung cụm 

từ "hoặc điểm chỉ" cụ thể "Biên bản hòa giải phải có 

chữ ký hoặc điểm chỉ". 

Tiếp thu  Tư pháp 

 66   - Điều 66 quy định trách nhiệm hòa giải của các bên; 

trường hợp một bên không tự nguyện thì bên kia có 

quyền yêu cầu công nhận kêt quả hoà giải theo Luật 

Tố tụng dân sự. 

- Đề nghị rà soát lại điều này để đảm bảo tính thống 

nhất với pháp luật tố tụng dân sự bởi Chương 33 về 

thủ tục công nhận kết quả hòa giải thành ngoài tòa 

án không đặt ra điều kiện "một bên không tự nguyện 

thực hiện" thì bên kia mới có quyền yêu cầu Tòa án 

công nhận. 

Đã rà lại và sửa đổi trong Dự thảo Luật Tư pháp 

 66   Nội dung này liên quan quy định tại Chương 33 của 

Luật Tố tụng dân sự, tuy nhiên, với các tổ chức quy 

Giữ như Dự thảo vì không có sự chồng chéo, 

mâu thuẫn với Điều 416 BLTTDS. 

Trung tâm 

Trọng tài 
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định tại khoản 1, 2 của Điều 62 Dự thảo thì hiện 

không được công nhận bởi tòa án vì chưa có căn cứ 

hợp pháp theo quy định tại Điều 416 Luật Tố tụng 

dân sự vì thiếu cơ sở cho việc các tổ chức này đã 

thực hiện quy trình hòa giải theo pháp luật hòa giải 

quốc tế Việt 

Nam-VIAC, 

Luật sư Châu 

Việt Bắc 

 70 1 Đề nghị bổ sung thủ tục xác định người tiêu dùng để 

tòa án phải công nhận, vì thực tế khi người tiêu dùng 

khởi kiện thì tòa cứ cho rằng có hợp đồng giao dịch 

thì áp dụng án tranh chấp Dân sự, từ đó, yêu cầu tạm 

đóng án phí thì tòa án mới thụ lý đơn. Ví dụ: Hội 

BVNTD TP HCM đang vướng một số vụ việc như 

người tiêu dùng ký hợp đồng cung cấp dịch vụ du 

lịch tại tòa án Quận I; người tiêu dùng gửi xe bị mất 

khởi kiện tại Tòa Bình Thạnh 

Giữ như Dự thảo vì thẩm quyền xác định này 

là của Tòa án 

Hội TP HCM 

 70  Làm rõ lý do để khẳng định việc xác định nội dung 

giá trị giao dịch dưới 100 triệu đồng. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Giá trị 100 triệu đồng được kế thừa theo quy 

định tại Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng hiện hành. 

- Giá trị trên cũng đã được tham khảo quy 

định tại một số quốc gia
3
, ví dụ: Malaysia 

đang quy định mức giá trị áp dụng cho vụ 

việc giải quyết tại Tòa án cho người tiêu dùng 

là 50.000 RM (tương đương 200 triệu đồng); 

Singapore là 20.000 đô Sing (tương đương 

300 triệu đồng). 

Bà Nguyễn 

Thị Thanh - 

Trưởng Ban 

Công tác đại 

biểu 

 70 2b Điểm b Khoản 2 Điều 70 quy định vụ án dân sự về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, việc 

xác định trường hợp nào là vụ án đơn giản, chứng cứ 

Giữ như Dự thảo vì quy định hiện tại cũng 

tương tự như tại điểm a Khoản 1 Điều 317 Bộ 

luật Tố tụng dân sự. Quyền quyết định cuối 

Tư pháp, Bộ 

Xây dựng 

                                           
3
https://www.malaysia.gov.my/portal/content/30891; https://www.case.org.sg/complaint_arbitration.aspx 

https://www.malaysia.gov.my/portal/content/30891
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rõ ràng là rất khó. Cân nhắc bỏ điều kiện này. cùng về tính "đơn giản", "rõ ràng" sẽ thuộc về 

Tòa án. 

 70  Dự thảo Luật quy định điều kiện giải quyết vụ án 

dân sự bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo thủ tục 

rút gọn khác với quy định hiện hành của Bộ Luật Tố 

tụng Dân sự. Đồng thời, Điều 78 thảo Luật sửa đổi, 

bổ sung khoản 5 Điều 317 Bộ Luật Tố tụng Dân sự 

như sau: “5. Các vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng được áp dụng thủ tục rút gọn khi có 

đủ các điều kiện quy định tại khoản 2 Điều 70 Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng”. Văn phòng 

Chính phủ đề nghị Bộ Công Thương cần lấy ý kiến 

Tòa án nhân dân tối cao về vấn đề này. Trường hợp 

cần quy định như dự thảo Luật, đề nghị làm rõ thêm 

cơ sở lý luận, thực tiễn, kinh nghiệm quốc tế để 

thuyết minh sự cần thiết phải quy định như dự thảo 

Luật. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: Quy 

định về điều kiện áp dụng thủ tục rút gọn để 

giải quyết vụ án dân sự bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng được xây dựng trên cơ sở kế 

thừa quy định tại Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng năm 2010, đồng thời, căn cứ 

yêu cầu thực tiễn và có tham khảo kinh 

nghiệm quốc tế. Cụ thể như sau: 

- Thứ nhất, khoản 2 Điều 41 của Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 đã có 

quy định về điều kiện áp dụng thủ tục đơn 

giản quy định trong pháp luật về tố tụng dân 

sự để giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Sau đó, Bộ Luật Tố tụng 

dân sự năm 2015 đã có quy định về giải quyết 

vụ án theo thủ tục rút gọn. Như vậy, quy định 

như Dự thảo hiện hành đã kế thừa quy định 

của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

năm 2010 và có điều chỉnh để phù hợp với 

quy định của Bộ Luật Tố tụng dân sự năm 

2015. 

- Thứ hai, thông lệ quốc tế ở nhiều quốc gia 

đều xây dựng hệ thống xét xử riêng hoặc ít 

nhất là áp dụng một trình tự thủ tục đơn giản, 

gọn nhẹ để xử lý các vụ việc về bảo vệ người 

tiêu dùng vốn có số lượng lớn, giá trị nhỏ, đối 

tượng khiếu nại yếu thế… Đồng thời, để xác 

định rõ các vụ việc của người tiêu dùng được 

áp dụng thủ tục riêng, pháp luật nhiều nước 

Bộ trưởng, 

Chủ nhiệm 

VPCP; 

MTTQVN; 

Bộ Xây dựng 
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đều đưa ra các tiêu chí xác định, trong đó, có 

tiêu chí về giá trị của giao dịch 
4
. 

- Thứ ba,với định hướng, quan điểm chỉ đạo 

của Đảng, Nhà nước và hệ thống Tòa án trong 

việc tạo điều kiện tối đa để người dân tiếp cận 

công lý, Tòa án Nhân dân tối cao đã đề xuất, 

tổ chức thực hiện nhiều kiến nghị, giải pháp 

theo hướng này. Trong đó, nổi bật nhất là việc 

Quốc hội thông qua Nghị quyết số 

33/2021/QH15 ngày 12 tháng 11 năm 2021 

về tổ chức phiên tòa trực tuyến. Theo quy 

định tại Nghị quyết này, các điều kiện áp 

dụng để tổ chức phiên tòa trực tuyến có nhiều 

điểm tương đồng với điều kiện trong vụ việc 

liên quan đến người tiêu dùng. 

Bên cạnh đó, Báo cáo tổng kết công tác xét xử 

của Tòa án nhân dân cho thấy, trong những 

năm qua, hầu như chưa có vụ án dân sự nào 

được giải quyết theo thủ tục rút gọn. Vì vậy, 

việc quy định mở rộng điều kiện áp dụng thủ 

tục rút gọn như Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi) là hoàn toàn phù hợp 

với quan điểm, chủ trương của hệ thống Tòa 

án,  tạo điều kiện góp phần nâng tỷ lệ vụ án 

được giải quyết theo thủ tục rút gọn trong quá 

                                           
4
 

- Mỹ có Tòa án cấp liên Bang dành cho người tiêu dùng (Small Claims Court): https://www.justia.com/consumer/enforcing-your-rights-as-a-

consumer/small-claims-court-for-consumers/#:~:text=State%20judicial%20systems%20have%20created,in%20a%20less%20formal%20setting. - Tương 

tự Mỹ, tại Anh cũng có Tòa án dành cho người tiêu dùng: https://www.which.co.uk/consumer-rights/legal/small-claims-court 

- Malaysia hiện có Tòa án cho vụ kiện của người tiêu dùng (Tribunal for Consumer Claims Malaysia): https://www.malaysia.gov.my/portal/content/30891 

- Singapore có Toà án cho vụ kiện nhỏ (Small Claims Tribunals):  https://www.case.org.sg/complaint_arbitration.aspx 

https://www.justia.com/consumer/enforcing-your-rights-as-a-consumer/small-claims-court-for-consumers/#:~:text=State%20judicial%20systems%20have%20created,in%20a%20less%20formal%20setting
https://www.justia.com/consumer/enforcing-your-rights-as-a-consumer/small-claims-court-for-consumers/#:~:text=State%20judicial%20systems%20have%20created,in%20a%20less%20formal%20setting
https://www.which.co.uk/consumer-rights/legal/small-claims-court
https://www.malaysia.gov.my/portal/content/30891
https://www.case.org.sg/complaint_arbitration.aspx
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trình thực thi. 

- Thứ tư, nội dung Dự thảo Luật nêu trên đã 

được hoàn thiện trên cơ sở tiếp thu ý kiến của 

Hội đồng thẩm định của Bộ Tư pháp, trong đó 

có sự tham gia của thành viên Tòa án nhân 

dân tối cao. 

 71  Điều 71 quy định về án phí trong giải quyết vụ án 

dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: 

1. Án phí, lệ phí Tòa án đối với vụ án dân sự về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực hiện theo 

quy định của pháp luật về án phí, lệ phí Tòa án. 

2. Người tiêu dùng khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ 

quyền, lợi ích hợp pháp của mình không phải nộp 

tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Toà án. 

3. Tổ chức xã hội đại diện người tiêu dùng khởi kiện 

hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng không 

phải nộp tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Toà án.” 

Có thể thấy Điều 71 quy định như vậy sẽ có sự mâu 

thuẫn giữa khoản 1 với khoản 2 và 3 của Điều Luật 

trong việc giải quyết vụ án theo thủ tục rút gọn. Việc 

mâu thuẫn này được thể hiện như sau: Nếu áp dụng 

khoản 1 của Điều 71 trong vụ án giải quyết theo thủ 

tục rút gọn liên quan đến quyền lợi người tiêu dùng 

mà khoản 1 quy định rằng được thực hiện theo quy 

định của pháp luật về án phí, lệ phí Tòa án thì đương 

nhiên sẽ được thực hiện theo Nghị quyết số 

326/2016/UBTVQH14 ngày 30/12/2016 của Ủy ban 

Thường vụ Quốc hội quy định về mức thu, miễn, 

giảm, thu, nộp, quản lý và sử dụng án phí và lệ phí 

tòa án. Theo quy định tại khoản 4 Điều 7 Nghị quyết 

Để tránh trùng lặp trong việc quy định pháp 

luật, việc hướng dẫn triển khai quy định nêu 

trên sẽ do Tòa án nhân dân ban hành hướng 

dẫn chi tiết. 

MTTQVN 
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số 326/2016/UBTVQH14 thì mức tạm ứng án phí sơ 

thẩm, phúc thẩm đối với vụ án dân sự giải quyết theo 

thủ tục rút gọn bằng 50% mức tạm ứng án phí đối 

với vụ án giải quyết theo thủ tục thông thường. Đồng 

thời theo khoản 2 Điều 6 Nghị quyết số 

326/2016/UBTVQH14 thì mức án phí sơ thẩm đối 

với vụ án dân sự giải quyết theo thủ tục rút gọn bằng 

50% mức án phí đối với vụ án giải quyết theo thủ tục 

thông thường quy định tại mục A Danh mục án phí, 

lệ phí Tòa án ban hành kèm theo Nghị quyết số 

326/2016/UBTVQH14. Như vậy, theo quy định của 

khoản 1 Điều 71 dự thảo Luật thì các vụ án theo thủ 

tục rút gọn liên quan đến quyền lợi của người tiêu 

dùng sẽ được thực hiện theo quy định tại khoản 4 

Điều 7 và khoản 2 Điều 6 Nghị quyết số 

326/2016/UBTVQH14, tức được miễn giảm tạm ứng 

án phí và án phí sơ thẩm. 

Quay trở lại với khoản 2 và 3 Điều 71 dự thảo Luật 

thì lại quy định việc giải quyết các vụ án liên quan 

đến người tiêu dùng thì không phải nộp tạm ứng án 

phí và án phí, lệ phí Tòa án, quy định này được hiểu 

sẽ áp dụng đối với cả vụ án trong trường hợp thủ tục 

rút gọn. Có thể thấy rõ sự mâu thuẫn giữa khoản 1 

với khoản 2 và 3 Điều 71 ở chỗ: khoản 1 sẽ áp dụng 

Nghị quyết số 326/2016/UBTVQH14 đối với vụ án 

trong thủ tục rút gọn thì đương sự được giảm 50% 

tạm ứng án phí và 50% án phí sơ thẩm. Còn khoản 1 

và 2 được hiểu sẽ áp dụng cả đối với vụ án trong thủ 

tục rút gọn thì không phải nộp tạm ứng án phí và án 

phí. Vậy vụ án liên quan đến quyền lợi người tiêu 

dùng trong trường hợp thủ tục rút gọn thì áp dụng 

theo khoản 1 Điều 71 hay khoản 2 và 3 Điều 71? 
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Vấn đề này đề nghị cơ quan soạn thảo cần xem lại và 

quy định cụ thể, rõ ràng tránh xung đột pháp luật 

giữa các quy định pháp luật với nhau sẽ khó áp dụng 

trong thực tiễn. Hoặc nên bỏ khoản 1 sẽ không còn 

sự mâu thuẫn giữa khoản 1 với khoản 2 và 3 Điều 71 

 72 1 Việc quy định tổ chức xã hội có trách nhiệm thông 

báo công khai về việc khởi kiện là không phù hợp vì: 

(i) chắc chắn sẽ ảnh hưởng đến tổ chức, cá nhân kinh 

doanh là bị đơn; (ii) gây thiệt hại cho tổ chức, cá 

nhân kinh doanh là bị đơn. Vì vậy, đề nghị sửa theo 

hướng quy định cụ thể vè trách nhiệm đưa thông tin 

về vụ án dân sự và bổ sung quyền yêu cầu bồi 

thường thiệt hại nếu có vi phạm ảnh hưởng tới hoạt 

động của tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

- Điều 17 của Dự thảo Luật đã quy định về xử 

lý vi phạm của tổ chức xã hội, bao gồm cả 

việc bồi thường thiệt hại trong trường hợp 

gây ra ảnh hưởng, thiệt hại tới tổ chức, cá 

nhân kinh doanh. 

VCCI 

 73 2 Đề nghị sửa thành "Trong trường hợp không xác 

định được đối tượng thụ hưởng, tiền bồi thường thiệt 

hại trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện vì lợi ích công 

cộng được sử dụng để phục vụ cho các hoạt động 

chung vì quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã 

hội" nhằm hỗ trợ, khuyến khích hoạt động của tổ 

chức xã hội vốn là tổ chức phi lợi nhuận 

Giữ như Dự thảo. Việc quyết định xử lý đối 

với tiền bối thường thiệt hại sẽ thực hiện theo 

quyết định của Tòa án. 

Vicopro 

 74  Đề nghị đánh giá xem tổ chức bộ máy trong quản lý 

nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng là như thế nào. 

Hiện nay Cục Quản lý cạnh tranh và bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng thì trong cơ cấu của Cục có 

Phòng Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, ở địa 

phương thì giao cho Sở Công Thương có trưởng 

phòng và 1 chuyên viên, ở huyện thì giao cho Phòng 

Kinh tế hoặc Phòng Hạ tầng. Chúng tôi đề nghị đánh 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

- Nội dung bộ máy quản lý nhà nước về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được Bộ 

Công Thương đánh giá tại Mục II.1 của Báo 

cáo tổng kết thực thi pháp luật bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

- Theo đó, so với bộ máy, nguồn lực của một 

số quốc gia khác, quy mô bộ máy tại Việt 

Bà Lê Thị 

Nga - Chủ 

nhiệm Ủy ban 

Tư pháp 
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giá lại tổ chức như thế đã hợp lý hay chưa. Nam hiện còn nhiều vấn đề cần được tiếp tục 

nâng cao để đảm bảo yêu cầu thực tiễn của 

công tác này tại Việt Nam 

 76  Có ý kiến đề nghị bổ sung trách nhiệm của các Bộ 

Tài chính, Nông nghiệp và phát triển nông thôn, Y tế 

tại Điều 76 về trách nhiệm của các bộ, cơ quan 

ngang bộ, cơ quan, tổ chức có liên quan vì đây là các 

bộ có vai trò quan trọng trong việc BVQLNTD. 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là lĩnh vực 

liên quan tới nhiều bộ, ban ngành. Các bộ, 

ban ngành đều có nhiệm vụ, chức năng riêng 

liên quan tới từng khía cạnh riêng của người 

tiêu dùng. Vì vậy, Dự thảo Luật hiện đã rà 

soát để đảm bảo các bộ, ngành đều có trách 

nhiệm tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong phạm vi chức năng, nhiệm vụ 

riêng.  

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường  

 76 1 Khoản 1 Điều 76 đề nghị bổ sung trách nhiệm của 

các Bộ, ngành trong việc: “Ban hành theo thẩm 

quyền hoặc trình cơ quan nhà nước có thẩm quyền 

ban hành và tổ chức thực hiện chính sách pháp luật, 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” cho phù hợp 

với chức năng quản lý nhà nước của các Bộ, ngành 

trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng" 

Tiếp thu TTTT 

 76 1 Bổ sung: Xây dựng cơ sở dữ liệu thông tin phục vụ 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; đào tạo 

nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công 

tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

Bổ sung: Thực hiện hợp tác quốc tế về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng 

Tiếp thu. Lào Cai 

 76  Đề nghị quy định về trách nhiệm của Mặt trận Tổ 

quốc Việt Nam và các tổ chức chính trị - xã hội 

(khoản 2 và khoản 3 của Điều 76) thành 01 điều 

Bộ Công Thương xin tiếp thu và sẽ nghiên 

cứu hoàn thiện dự thảo Luật. 

-  

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường; 
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riêng để thể hiện vai trò của các tổ chức này trong 

việc tham gia bảo vệ người tiêu dùng.Cụ thể: Trách 

nhiệm của MTTQ Việt Nam và các tổ chức chính trị 

- xã hội: 

a) Tham gia trong việc tuyên truyền, vận động để 

người dân hiểu rõ về chủ trương của Đảng, chính sách 

pháp luật của Nhà nước về công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

b) Tư vấn cho đoàn viên, hội viên và nhân dân các 

vấn đề liên quan đến pháp luật về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng; Giám sát việc thực hiện các quy 

định của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng của các cơ quan nhà nước các cấp; phản biện 

xã hội đối với các chính sách, pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

MTTQVN 

  76   Đề nghị bổ sung Điều khoản quy định Chương trình 

“Doanh nghiệp vì ngườitiêu dùng” do nội dung này 

đã được Bộ Công Thương ban hành tại Quyết định 

số 3620/QĐ-BCT ngày 31/12/2020 phê duyệt Đề án 

Doanh nghiệp vì người tiêu dùng giai đoạn 2021 - 

2025. Chương trình này rất cần thiết góp phần thúc 

đầy văn hóa kinh doanh vì người tiêu dùng của 

doanh nghiệp, tạo môi trường kinh doanh, tiêu dùng 

làng mạnh, bền vững. Do đó nên quy định điều 

khoản này để phù hợp với tình hình thực tiễn hiện 

nay đồng thời góp phần đẩy mạnh và nâng cao hiệu 

quả công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Nội dung của Chương trình chỉ tập trung vào 

đối tượng doanh nghiệp, chưa mang tính bao 

quát rộng hơn các đối tượng khác nên không 

phù hợp để đưa vào Dự thảo. 

Cao Bằng 

 76 1 Làm rõ phạm vi trách nhiệm chủ trì, phối hợp của 

các bộ, cơ quan ngang bộ trong việc tham gia bảo vệ 

Giữ như Dự thảo vì nội dung này đã thể hiện 

tại khoản 1 Điều 76 

GTVT 
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quyền lợi người tiêu dùng. 

 76 2 Đề nghị bổ sung quy định Mặt trận Tổ quốc và các 

tổ chức chính trị - xã hội có trách nhiệm tham gia 

trong việc tuyên truyền để người dân hiểu rõ chủ 

trương của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà 

nước là hết sức quan trọng 

Bộ Công Thương xin giải trình như sau: Nội 

dung này đã được quy định tại điểm a khoản 

2 Điều 76 của Dự thảo Luật 

Ông Trần 

Thanh Mẫn - 

Phó Chủ tịch 

Thường trực 

Quốc hội 

 

 77  Cần đẩy mạnh phân cấp, phân quyền, chủ trương là 

cải cách hành chính của Chính phủ, các bộ, ngành, 

các địa phương về quản lý nhà nước, bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng là nâng cao năng lực hiệu lực 

công tác bảo vệ người tiêu dùng. Việc này là làm sao 

trách nhiệm từ xã, phường, thị trấn, quận, huyện, cấp 

tỉnh phân cấp để cơ quan quản lý nhà nước vào cuộc 

một cách quyết liệt trong bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để hoàn thiện 

Dự thảo Luật 

Ông Trần 

Thanh Mẫn - 

Phó Chủ tịch 

Thường trực 

Quốc hội 

 

 77 1 Nghiên cứu lại quy định UBND các cấp trình cơ 

quan quản lý nhà nước có thẩm quyền ban hành 

VBQPPL tại địa phương, vì trường hợp UBND cấp 

tỉnh không ban hành VBQPPL theo thẩm quyền thì 

sẽ trình Hội đồng nhân dân cấp tỉnh ban hành, nhưng 

HDND không phải là cơ quan quản lý. Đồng thời, ko 

nên quy định chung việc UBND cấp huyện, xã được 

ban hành VBQPPL, chỉ giao việc này cho UBND 

cấp tỉnh để tránh trùng lặp về thẩm quyền. 

Tiếp thu. Bỏ cụm từ “quản lý nhà nước”. 

UBND các cấp thực hiện thẩm quyền theo 

quy định của Luật Chính quyền địa phương 

Kiên Giang 

 Khác  Dự thảo Luật đã quy định về trách nhiệm xây dựng 

cơ sở dữ liệu thông tin phục vụ công tác BVQLNTD 

(Chương VI). Tuy nhiên, Thường trực Ủy ban KH, 

CN&MT thấy rằng đây là một nội dung quan trọng, 

có ý nghĩa lớn trong công tác thực thi Luật 

Bộ Công Thương xin tiếp thu để tiếp tục 

nghiên cứu, đánh giá trong việc xây dựng 

điều, khoản riêng về nội dung này. 

Ủy ban Khoa 

học, Công 

nghệ và Môi 

trường  
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BVQLNTD. Do đó, đề nghị nghiên cứu quy định 

điều, khoản riêng về xây dựng hệ thống cơ sở dữ liệu 

về BVQLNTD để hướng tới việc sử dụng, vận hành 

cơ sở dữ liệu chung và một quy trình thống nhất cho 

các yêu cầu, khiếu nại, phản ánh của người tiêu dùng 

tại các cơ quan, tổ chức. 
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CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

Hà Nội, ngày 19 tháng 9 năm 2022 
 

 

 

BÁO CÁO 

Tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng  

và các văn bản hƣớng dẫn 

 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được Quốc hội nước Cộng hòa 

xã hội chủ nghĩa Việt Nam khóa XII, kỳ họp thứ 8 thông qua ngày 17 tháng 11 

năm 2010 và có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 2011.Trong hơn 

10năm thực thi vừa qua (2011-2022), các quy định tại Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn Luật đã góp phần thay đổi mạnh mẽ, 

đồng thời, kiến tạo các khung khổ, nền tảng cơ bản vững chắc để tiếp tục tạo 

dựng sự phát triển của công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam.  

Tuy nhiên, hiện bối cảnh trong nước và quốc tế đang có nhiều thay đổi, quá 

trình hội nhập quốc tế của Việt Nam ngày càng sâu rộng; Hiến pháp năm 2013 

được Quốc hội thông qua và có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 01 năm 2014 

đã bổ sung thêm nhiều quy định liên quan đến việc bảo đảm đầy đủ các quyền 

con người, quyền công dân; tiếp đó, nhiều Luật mới liên quan đến các khía cạnh 

trong giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh đã được ban 

hành hoặc sửa đổi bổ sung để tạo sự thống nhất, đồng bộ trong hệ thống pháp luật 

Việt Nam. Bên cạnh đó, cùng với sự phát triển kinh tế, xã hội đã làm xuất hiện 

nhiều hình thức kinh doanh, tiêu dùng mới, đặc biệt là các giao dịch trên môi 

trường điện tử, các giao dịch xuyên biên giới, các dịch vụ chia sẻ trên nền tảng 

công nghệ số...  

Do đó, việc thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã phát sinh 

nhiều vướng mắc, bất cập, một số quy định không còn phù hợp với thực tiễn..., 

do đó cần được nghiên cứu một cách nghiêm túc, thấu đáo để có hướng giải 

quyết, khắc phục nhằm bảo đảm tốt nhất quyền lợi của người tiêu dùng cũng 

như quyền và lợi ích hợp pháp của các doanh nghiệp chân chính. Vì vậy, cần 

thiết phải tiến hành tổng kết, đánh giá tổng thể về quá trình triển khai thi hành 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản quy định chi tiết thi hành 

để từ đó có cơ sở đề xuất hoàn thiện chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong thời gian tới. 

Trên cơ sở các thông tin, số liệu, đánh giá, nhận định được thể hiện trong 

báo cáo tổng kết của các Bộ, ngành và tổ chức ở Trung ương, UBND các tỉnh, 

thành phố trực thuộc Trung ương; ý kiến của cộng đồng doanh nghiệp, các tổ 
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chức xã hội tham gia công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và từ quá trình 

thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên phạm vi cả nước,Bộ 

Công Thương xây dựng Báo cáo tổng kết thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng để đánh giá khách quan, toàn diện việc thi hành pháp luật về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Trung ương và địa phương về những kết 

quả đạt được, những tồn tại, hạn chế và nguyên nhân, từ đó đề xuất các giải 

pháp hoàn thiện pháp luật,đồng thời tăng cường hiệu quả thực thi pháp luật về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt là trong bối cảnh hội nhập kinh tế 

quốc tế, ảnh hưởng của thiên tai, dịch bệnh và sự phát triển của cuộc cách mạng 

công nghiệp 4.0. 

Báo cáo Tổng kết thi hànhLuật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các 

văn bản hướng dẫngồm bốn phần nội dung: 

Phần 1: Bối cảnh, các chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách của 

Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và một số nội dung của Luật bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Phần 2: Những thành tựu và kết quả đạt được. 

Phần 3: Những hạn chế và bất cập. 

Phần 4: Kết luận và đề xuất. 

Kèm theo Báo cáo là các Phụ lục, gồm: 

1. Phụ lục 1: Danh mục bảng biểu 

2. Phụ lục 2: Kết quả pháp điển Đề mục bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

3. Phụ lục 3: Công tác kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung theo quy định của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản 

hướng dẫn.  
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PHẦN 1: BỐI CẢNH, CÁC CHỦ TRƢƠNG, ĐƢỜNG LỐI CỦA 

ĐẢNG, CHÍNH SÁCH CỦA NHÀ NƢỚC VỀ BẢO VỆ QUYỀN LỢI 

NGƢỜI TIÊU DÙNG VÀ MỘT SỐ NỘI DUNG CỦA LUẬT BẢO VỆ 

QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG 

I. Bối cảnh và các điều kiện kinh tế - xã hội trƣớc và trong quá trình 

thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Tình hình kinh tế - xã hội 

Đại hội Đại biểu toàn quốc lần thứ IX của Đảng họp tại thủ đô Hà Nội từ 

ngày 19 đến ngày 24 tháng 4 năm 2001 đã thảo luận và thông qua các văn kiện 

quan trọng, trong đó có Chiến lược phát triển kinh tế - xã hội 2001-2010.Bước 

vào thực hiện Chiến lược phát triển kinh tế-xã hội mười năm, 2001-2010, nền 

kinh tế nước ta chịu sự tác động tiêu cực của cuộc khủng hoảng tài chính tiền tệ 

trong khu vực năm 1997 và đến những năm cuối thực hiện Chiến lược lại chịu 

sự tác động mạnh mẽ của cuộc khủng hoảng tài chính và suy thoái kinh tế toàn 

cầu diễn ra từ năm 2008. Mặc dù vậy, trong mười năm 2001-2010, hàng năm 

nền kinh tế nước ta đều đạt tốc độ tăng trưởng tương đối khá, bình quân mỗi 

năm tổng sản phẩm trong nước tăng 7,26%. 

Bước sang giai đoạn 2011-2015, nền kinh tế-xã hội Việt Nam gặp nhiều 

khó khăn. Tình hình thế giới có nhiều diễn biến rất phức tạp. Xung đột và thiên 

tai xảy ra ở nhiều nơi. Kinh tế thế giới phục hồi chậm hơn dự báo. Nhiều nước 

công nghiệp phát triển đã điều chỉnh mạnh chính sách để bảo hộ sản xuất trong 

nước. Cạnh tranh quyết liệt giữa các nước lớn tại khu vực và diễn biến phức tạp 

trên nhiều lĩnh vực... Thực trạng trên tác động bất lợi đến phát triển kinh tế - xã 

hội nước ta.Trong nước, những hạn chế yếu kém vốn có của nền kinh tế cùng 

với mặt trái của chính sách hỗ trợ tăng trưởng đã làm cho lạm phát tăng cao, ảnh 

hưởng nghiêm trọng đến ổn định kinh tế vĩ mô. Kinh tế tăng trưởng chậm lại, 

sản xuất kinh doanh và đời sống nhân dân gặp nhiều khó khăn. Thiên tai, dịch 

bệnh gây thiệt hại nặng nề. Sức cạnh tranh của nền kinh tế còn thấp trong điều 

kiện hội nhập quốc tế ngày càng sâu rộng. Nhu cầu an sinh xã hội, phúc lợi xã 

hội, cải thiện môi trường sống và bảo đảm quốc phòng an ninh ngày càng cao 

trong khi nguồn lực còn hạn hẹp. 

Bước vào thực hiện nhiệm vụ phát triển kinh tế - xã hội 5 năm 2016 - 

2020, bối cảnh khu vực và thế giới có những yếu tố thuận lợi và khó khăn đan 

xen, diễn biến phức tạp hơn so với dự báo, tác động đến phát triển kinh tế trong 

nước như: Xu hướng kinh tế thế giới phục hồi và phát triển; liên kết và tự do hoá 

thương mại vẫn là xu thế chủ đạo nhưng đan xen yếu tố bảo hộ; tác động mạnh 

mẽ của phát triển khoa học và công nghệ đến các mặt kinh tế, văn hoá, xã hội; 

cạnh tranh địa chính trị, địa kinh tế đi đôi với căng thẳng thương mại giữa một 

số nền kinh tế lớn; chủ nghĩa dân tộc cực đoan, chủ nghĩa bảo hộ trỗi dậy; biến 

động chính trị và xung đột xảy ra nhiều nơi; diễn biến căng thẳng ở Biển Đông 

đe doạ hoà bình, ổn định và tác động tiêu cực đến phát triển kinh tế - xã hội của 
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đất nước. Đặc biệt, vào năm cuối giai đoạn kế hoạch 5 năm 2016 - 2020, đại 

dịch Covid-19 chưa từng có trong nhiều thập kỷ xảy ra trên toàn cầu ảnh hưởng 

rất nghiêm trọng, kinh tế thế giới rơi vào tình trạng suy thoái, hậu quả kéo dài 

nhiều năm.  

Trong nước, sau 5 năm thực hiện Chiến lược phát triển kinh tế - xã hội 

2011 - 2020, kinh tế vĩ mô dần ổn định, tích luỹ thêm nhiều kinh nghiệm trong 

lãnh đạo, chỉ đạo và điều hành phát triển kinh tế - xã hội, niềm tin của cộng 

đồng doanh nghiệp và xã hội tăng lên. Tuy nhiên, những khó khăn, hạn chế nội 

tại của nền kinh tế đã ảnh hưởng không nhỏ tới phát triển kinh tế, xã hội và bảo 

vệ môi trường. Ảnh hưởng từ bên ngoài gia tăng, cạnh tranh ngày càng gay gắt, 

trong khi độ mở của nền kinh tế cao, sức chống chịu còn hạn chế; tác động của 

biến đổi khí hậu ngày càng mạnh, các loại dịch bệnh xảy ra... cũng đã ảnh hưởng 

rất nghiêm trọng đến tình hình phát triển kinh tế - xã hội, đời sống nhân dân và 

khả năng hoàn thành mục tiêu kế hoạch 5 năm, đặc biệt là đại dịch Covid-19 từ 

đầu năm 2020. Trong bối cảnh đó, nhờ sự vào cuộc quyết liệt của cả hệ thống 

chính trị và sự chung sức, đồng lòng, nỗ lực vượt bậc, quyết liệt, kịp thời của 

toàn Đảng, toàn dân, toàn quân và cộng đồng doanh nghiệp, nhất là trong năm 

2020 vừa tập trung phòng, chống dịch bệnh, vừa duy trì, phục hồi và phát triển 

kinh tế - xã hội, chúng ta đã vượt qua khó khăn, thách thức, thực hiện đồng bộ, 

hiệu quả các mục tiêu, nhiệm vụ, giải pháp đã đề ra trong Phương hướng, nhiệm 

vụ phát triển kinh tế - xã hội 2016 - 2020 tại Đại hội Đảng lần thứ XII và đạt 

được nhiều thành tựu rất quan trọng, khá toàn diện trên hầu hết các lĩnh vực, tạo 

nhiều dấu ấn nổi bật.  

2. Thực trạng môi trƣờng pháp lý 

Có thể phân chia hệ thống pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thành hai nhóm: nhóm các văn bản pháp luật điều chỉnh trực tiếp và nhóm các 

văn bản gián tiếp điều chỉnh vấn đề bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2.1. Văn bản pháp luật điều chỉnh trực tiếp 

Trước giai đoạn ban hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, văn bản 

pháp luật điều chỉnh trực tiếp gồm hai văn bản: Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng năm 1999 và Nghị định số 55/2008/NĐ-CP ngày 24 tháng 4 

năm 2008 quy định chi tiết thi hành pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(thay thế Nghị định số 69/2001/NĐ-CP). Hệ thống hai văn bản này đã quy định 

các vấn đề mang tính nguyên tắc trong hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng ở Việt Nam như: khái niệm người tiêu dùng; quyền và trách nhiệm của 

người tiêu dùng; trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch 

vụ; quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng; giải quyết khiếu nại, tố cáo và 

xử lý vi phạm. 

Năm 2008, trên cơ sở đánh giá tổng kết 10 năm thực thi Pháp lệnh Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, Bộ Thương mại (nay là Bộ Công Thương) đã kiến 
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nghị Chính phủ trình Quốc hội cho phép xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng thay thế Pháp lệnh trước đây. Năm 2010, sau 2 năm soạn thảo, Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được Quốc hội khóa XII, kỳ họp thứ 8 

thông qua ngày 17 tháng 11 năm 2010. 

Sau khi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có hiệu lực, Bộ Công 

Thương đã ban hành hoặc trình cấp có thẩm quyền ban hành 04 Nghị định, 04 

Quyết định của Thủ tướng Chính phủ, 01 Thông tư của Bộ Công Thương và 

hàng loạt các văn bản pháp quy khác (Kế hoạch, Quyết định của Bộ trưởng…) 

để triển khai các quy định có liên quan. Đặc biệt, ngày 22 tháng 01 năm 2019, 

Ban Bí thư đã ban hành Chỉ thị số 30-CT/TW về tăng cường sự lãnh đạo của 

Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi 

của người tiêu dùng. Tiếp đó, ngày 26 tháng 5 năm 2020, Chính phủ đã ban 

hành Nghị quyết số 82/NQ-CP ban hành Chương trình hành động của Chính phủ 

thực hiện Chỉ thị số 30-CT/TW nêu trên.  

2.2. Văn bản pháp luật điều chỉnh gián tiếp 

Các văn bản pháp luật điều chỉnh gián tiếp là những văn bản quy phạm 

pháp luật thuộc các lĩnh vực khác, điều chỉnh hoặc tác động đến các chủ thể 

hoặc quá trình kinh doanh – tiêu dùng của các chủ thể thuộc sự điều chính của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Giai đoạn trước năm 2010, có thể kể đến các văn bản như: Bộ luật Dân sự 

năm 2005, Bộ luật Hình sự 1999, Luật Cạnh tranh 2004, Luật Thương mại 2005, 

Luật tiêu chuẩn quy chuẩn kỹ thuật 2006, Luật chất lượng sản phẩm hàng hoá 

năm 2007, Luật sở hữu trí tuệ, Pháp lệnh An toàn vệ sinh thực phẩm , ...các văn 

bản này đã đưa ra được những quy phạm pháp luật  nhằm mục đích bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong những lĩnh vực nhất định. Ví dụ, Bộ luật Dân sự 

2005 đã đưa ra được một loạt các quy phạm pháp luật nhằm bảo vệ lợi ích của 

người mua (người tiêu dùng) như trách nhiệm bảo đảm chất lượng hàng hoá, 

dịch vụ, nghĩa vụ bảo hành…; Luật chất lượng sản phẩm hàng hoá năm 2007 

quy định về quyền của người tiêu dùng đối với chất lượng hàng hoá, sản phẩm, 

quyền của tổ chức bảo vệ người tiêu dùng…. 

Giai đoạn sau năm 2010, một số văn bản trong một số lĩnh vực cũng được 

sửa đổi, bổ sung với nhiều quy định có ảnh hưởng đến quá trình thực thi Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như:Bộ Luật Dân sự 2015 có quy định về bồi 

thường thiệt hại do hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng (Điều 608), quy 

định về hợp đồng tiêu dùng (Điều 683)…; Bộ Luật Tố tụng Dân sự 2015 có quy 

định tạo điều kiện để người tiêu dùng hoặc tổ chức xã hội khởi kiện về Nghĩa vụ 

chứng minh (Điều 91), Quyền khởi kiện (Điều 187)…; Luật Cạnh tranh năm 

2018 với việc hoàn thiện các quy định về thủ tục xử lý vụ việc, về điều chỉnh 

hành vi cạnh tranh không lành mạnh…; Luật chất lượng sản phẩm; Luật an toàn 

vệ sinh thực phẩm…. 
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2.3. Về việc pháp điển hóa hệ thống pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Thực hiện Quyết định số 843/QĐ-TTg ngày 06/4/2014 của Thủ tướng 

Chính phủ, trong thời gian qua, Bộ Công Thương đã phối hợp với Bộ Tư pháp 

và các cơ quan, tổ chức có liên quan để thực hiện việc pháp điển hóa đối với đề 

mục Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Đề mục số 1 thuộc Chủ đề số 34). 

Kết quả pháp điển đã xây dựng Đề mục các văn bản quy phạm pháp luật có 

liên quan đến lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
1
 

3. Sự phát triển của khoa học công nghệ 

Trong những năm đầu của Thế kỉ 21, thế giới đã được chứng kiến hàng 

loạt sự thay đổi của thế kỉ làm nền tảng cho sự phát triển công nghệ nói chung 

và cách mạng công nghiệp4.0 nói riêng, trong đó, sự phát triển của mạng lưới 

thông tin Internet, mạng viễn thông công nghệ 4G, 5G, công nghệ dữ liệu đám 

mây và trí thông minh nhân tạo…đã làm thay đổi phương thức kinh doanh và 

thói quen tiêu dùng của nhân loại. Trong vài năm gần đây, mô hình kinh doanh 

theo dạng nền tảng công nghệ đã xuất hiện,kết nối những người tham gia giao 

dịch với nhau và thực hiện những tương tác tạo ra giá trị mọi lúc, mọi nơi. Mô 

hình này thậm chí đã trở thành một “nền kinh tế”, có đóng góp quan trọng vào 

sự phát triển của nền kinh tế quốc gia. Các mô hình kinh doanh này có tốc độ 

phát triển và lan tỏa rất nhanh, tuy nhiên, thực tế đã phát sinh kèm theo một số 

vấn đề về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, ví dụ: về cách thức hiển thị, cung 

cấp thông tin cho người tiêu dùng, về cách thức tính giá; về trách nhiệm của các 

bên trong quá trình thực hiện dịch vụ; về bảo mật thông tin… 

4. Quá trình hội nhập kinh tế quốc tế tại Việt Nam 

Để rút ngắn quá trình công nghiệp hóa đất nước và phù hợp với xu hướng 

hội nhập mang tính tất yếu của thời đại, từ năm 1996 (Đại hội Đảng lần thứ VIII), 

đã có chủ trương “chủ động và tích cực hội nhập”. Trên thực tế, Việt Nam đã 

tham gia vào quá trình toàn cầu hóa và khu vực hóa kinh tế một cách sâu rộng. Từ 

tham gia vào cộng đồng kinh tế Asean; thực hiện lộ trình cắt giảm thuế quan theo 

cam kết CEPT vào cuối thập niên 1990 với các nước Asean, đến việc kết thúc 

đàm phán song phương với nhiều nước vào đầu những năm 2000 để gia nhập 

WTO, chính thức làm thành viên WTO vào tháng 1.2007. Trong hơn 10 năm tiếp 

theo, đã tích cực, chủ động đàm phán và ký kết hàng loạt các hiệp định thương 

mại tự do song phương và đa phương thế hệ mới - FTA; các hiệp định đối tác 

chiến lược, đối tác toàn diện với nhiều nước; đặc biệt là việc đàm phán ký kết 

hiệp định thương mại tự do với EU; Hiệp định Đối tác toàn diện và tiến bộ xuyên 

Thái Bình Dương (CPTPP) với 10 quốc gia khu vực Thái Bình Dương, Hiệp định 

Đối tác Kinh tế Toàn diện Khu vực (RCEP) giữa ASEAN và 5 đối tác đã có FTA 

với ASEAN là Trung Quốc, Hàn Quốc, Nhật Bản, Australia và New Zealand, và 

mới đây nhất là Hiệp định EVFTA giữa Việt Nam với EU (27 thành 
                                              
1
 Xem chi tiết tại Phụ lục 2. Kết quả pháp điển Đề mục bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng  
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viên)…Trong số các văn bản, hiệp địnhViệt Nam tham gia, rất nhiều trong số đó 

có các quy định, thỏa thuận liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

5. Pháp luật bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng trên thế giới 

5.1. Về việc xây dựng và ban hành các quy định về bảo vệ người tiêu 

dùng của các quốc gia trên thế giới 

Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là tổng hợp các văn bản hoặc 

quy định pháp lý điều chỉnh các khía cạnh, vấn đề khác nhau liên quan đến hoạt 

động kinh doanh – tiêu dùng, trong đó tập trung vào điều chỉnh sự tương tác 

giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

Hiện tại, việc quy định về bảo vệ người tiêu dùng được các quốc gia quy 

định một cách khác nhau. Cụ thể, hiện có khoảng gần 50 quốc gia mà một số 

vấn đề về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quy định một cách trực tiếp 

hoặc gián tiếp trong Hiến pháp. Có trên 100 quốc gia (ví dụ như Nhật Bản, Hàn 

Quốc, EU, Hoa Kỳ, Canada, Pháp, Hồng Kông, Ấn Độ, Nga, Na Uy, Trung 

Quốc, Đài Loan, Anh…) có xây dựng một Luật chung (mang tên là Luật Người 

tiêu dùng, Luật về bảo vệ người tiêu dùng…) hoặc một số Luật khác nhau để 

nhằm bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng. Tại khu vực ASEAN, tất cả 10 quốc 

gia thành viên đều đã có luật riêng, điều chỉnh trực tiếp lĩnh vực bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Đa số các quốc gia còn lại thì các vấn đề về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng sẽ nằm rải rác trong các văn bản pháp lý mang tính chuyên 

ngành về thực phẩm, quảng cáo, thông tin, xây dựng… 

5.2. Xu hướng hoàn thiện Luật Bảo vệ người tiêu dùng trên thế giới 

Về nội dung điều chỉnh, Luật về người tiêu dùng hoặc Luật về bảo vệ 

người tiêu dùng của các quốc gia trước đây thường tập trung vào các vấn đền 

như các quyền của người tiêu dùng, bảo vệ thông tin và cung cấp thông tin cho 

người tiêu dùng, vấn đề trách nhiệm sản phẩm, các hành vi thương mại không 

công bằng, các cơ chế giải quyết tranh chấp, sự tham gia của các tổ chức xã 

hội… 

Tuy nhiên, ngày nay, cùng với sự phát triển kinh tế - xã hội, đặc biệt là sự 

phát triển của thương mại điện tử và ảnh hưởng của cuộc cách mạng công 

nghiệp 4.0 (thậm chí hiện tại một số quốc gia còn đang bắt đầu nói đến 5.0), hệ 

thống pháp luật bảo vệ người tiêu dùng trên thế giới hiện đang được hoàn thiện 

theo hướng đáp ứng các yêu cầu phát triển nhanh tại từng quốc gia cũng như 

trên toàn thế giới. Bên cạnh những nội dung có tính “truyền thống”, một loạt vấn 

đề mới đã và đang được bổ sung như: bảo vệ người tiêu dùng trong thương mại 

điện tử, trong giao dịch tài chính, trong các mô hình kinh doanh dựa trên nền 

tảng chia sẻ, vấn đề giải quyết tranh chấp xuyên biên giới, cơ chế hợp tác song 

phương, đa phương… 
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II. Các chủ trƣơng, đƣờng lối của Đảng, chính sách của Nhà nƣớc về 

bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Giai đoạn trƣớc khi ban hành Luật (2010) 

Trước Đại hội VI (1986) của Đảng, khái niệm “tiêu dùng” và “người tiêu 

dùng” chưa được đề cập đến do trong thời kỳ kinh tế kế hoạch hóa tập trung bao 

cấp, tuyệt đại hàng hóa, dịch vụ đều do các doanh nghiệp nhà nước hoặc thành 

phần kinh tế tập thể (hợp tác xã) sản xuất, kinh doanh và phải tuân thủ chặt chẽ 

các chỉ tiêu chất lượng do Nhà nước quy định. Người tiêu dùng không phải lo 

lắng, băn khoăn khi mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa - dịch vụ.Điều nàytiếp tục 

được thể hiện ngay tại Chiến lược ổn định và phát triển kinh tế - xã hội đến năm 

2000 (Đại hội VII) như: “Các cơ sở thương nghiệp, đặc biệt là thương nghiệp 

quốc doanh làm tốt chức năng đại diện cho người tiêu dùng để đặt hàng cho 
người sản xuất.” 

Trong giai đoạn từ Đại hội VII (1991) đến Đại hội IX (2005) của Đảng, 

khái niệm “tiêu dùng” mới chỉ được đề cập chủ yếu mang tính chất khuyến 

khích sản xuất hàng tiêu dùng để phục vụ nhu cầu của nhân dân hay mang tính 

chất “tiêu dùng với số lượng hợp lý” (tiết kiệm) hoặc giới hạn chi tiêu công. Bên 

cạnh đó, khái niệm “người tiêu dùng” với tính chất là chủ thể của hoạt động kinh 

tế, thương mại chưa được đặt ra một cách chính thức, trang trọng trong các văn 

kiện của Đảng.  

Cho đến Đại hội X (2006 – 2010) thì lần đầu tiên, các văn kiện của Đảng 

đã đề cập đến công tác bảo vệ quyền lợi, lợi ích của người tiêu dùng. Cụ thể, 

- Về phương hướngPhát triển đồng bộ các loại thị trƣờng và tiếp tục 

hoàn thiện thể chế kinh tế thị trƣờng định hƣớng xã hội chủ nghĩa, Đại hội 

X chỉ rõ: “Phát triển thị trường hàng hoá, dịch vụ theo hướng đẩy mạnh tự do 

hoá thương mại và đầu tư phù hợp với các cam kết song phương, đa phương của 

nước ta và theo thông lệ quốc tế; tạo bước phát triển mới, nhanh và toàn diện 

thị trường dịch vụ; thúc đẩy cạnh tranh, kiểm soát độc quyền, bảo vệ lợi ích 

người tiêu dùng; ….”
2
 

- Tiếp theo, tại Hội nghị Trung ương lần thứ 6 (khóa X) về tiếp tục hoàn 

thiện thể chế kinh tế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa, Trung ương nêu rõ 

chủ trương về hoàn thiện thể chế bảo đảm đồng bộ các yếu tố thị trường và phát 

triển đồng bộ các loại thị trường “Ða dạng hóa các loại thị trường hàng hóa, dịch 

vụ theo hướng văn minh, hiện đại, chú trọng phát triển thị trường dịch vụ. Phát 

triển cơ sở hạ tầng phục vụ cho các thị trường này. Thực hiện tự do hóa thương 

mại và đầu tư phù hợp với các cam kết quốc tế. Phát triển các phương thức giao 

dịch thị trường hiện đại, nhất là với hàng hóa nông sản và vật tư nông nghiệp để 
ổn định giá, giảm bớt rủi ro cho người sản xuất và người tiêu dùng..” 

                                              
2
Báo cáo của Ban Chấp hành Trung ương Đảng khóa IX về phương hướng, nhiệm vụ phát triển KT-XH 5 năm 

2006 - 2010 tại Đại hội đại biểu toàn quốc lần thứ X của Đảng 
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Để triển khai các chủ trương, đường lối của Đảng, Quốc hội ban hành 

Nghị quyết số 27/2008/NQ-QH12 ngày 15 tháng 11 năm 2008 về Chương trình 

xây dựng luật, pháp lệnh năm 2009 theo đó có việc xây dựng Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Trên cơ sở Nghị quyết của Quốc hội, Chính phủ đã quyết 

nghị giao Bộ Công Thương:“ Chủ trì, phối hợp với các cơ quan liên quan và địa 

phương xây dựng, báo cáo Chính phủ để trình Quốc hội dự án Luật Bảo vệ 
người tiêu dùng.”3 

Căn cứ Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật, trong giai đoạn 2009 

– 2010, Bộ Công Thương phối hợp với các đơn vị liên quan đã tiến hành xây 

dựng, trình các cấp có thẩm quyền xem xét nội dung dự thảo Luật bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Ngày 17 tháng 11 năm 2010, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Luật 

số 59/2010/QH12) đã được Quốc hội khóa XII, kỳ họp thứ 8 thông qua. Luật có 

hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 2011. 

2. Giai đoạn sau khi ban hành Luật (từ 2011 đến nay) 

Trong giai đoạn này, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một vấn đề luôn 

giành được sự quan tâm của các Lãnh đạo Đảng và Nhà nước. 

Nghị quyết số 11-NQ/TW ngày 3 tháng 6 năm 2017 Hội nghị lần thứ năm 

Ban Chấp hành trung ương Đảng khóa XII về hoàn thiện thể chế kinh tế thị 

trường định hướng xã hội chủ nghĩa yêu cầu:  

“Thực hiện nhất quán cơ chế giá thị trường; bảo đảm tính đúng, tính đủ và 

công khai, minh bạch các yếu tố hình thành giá hàng hóa, dịch vụ công thiết 

yếu. Không lồng ghép các chính sách xã hội trong giá hàng hóa, dịch vụ. 

Chuyển từ cơ chế cấp phát sang cơ chế đặt hàng; từ hỗ trợ cho các đơn vị cung 

cấp dịch vụ sang hỗ trợ trực tiếp cho các đối tượng thụ hưởng. Hoàn thiện pháp 

luật về phí, lệ phí theo hướng chuyển sang áp dụng giá dịch vụ phù hợp với cơ 

chế thị trường. Đẩy mạnh hoàn thiện thể chế bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng, phát huy đúng đắn, đầy đủ vai trò của ngƣời tiêu dùng, các hội bảo 

vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng.” 

Tiếp theo, Nghị quyết số 23-NQ/TW ngày 22 tháng 3 năm 2018 về định 

hướng xây dựng chính sách phát triển công nghiệp quốc gia đến năm 2030, tầm 

nhìn đến năm 2045 cũng yêu cầu:  

“Tổ chức lại thị trường các sản phẩm công nghiệp. Đẩy nhanh việc thực 

hiện cơ chế giá thị trường theo lộ trình đối với các hàng hóa thiết yếu (như xăng 

dầu, than, điện, nước,...). Xây dựng và thực thi hệ thống quy chuẩn, tiêu chuẩn 

kỹ thuật trong ngành công nghiệp phù hợp để bảo vệ sản xuất và ngƣời tiêu 

dùng trong nước. Hướng dẫn và có các biện pháp hỗ trợ phù hợp để các doanh 

                                              
3
 Nghị quyết số 01/NQ-CP của Chính phủ ngày 09 tháng 1 năm 2009 về những giải pháp chủ yếu chỉ đạo, điều 

hành thực hiện kế hoạch phát triển kinh tế - xã hội và dự toán ngân sách nhà nước năm 2009 
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nghiệp công nghiệp tham gia có hiệu quả các hiệp định thương mại tự do đã ký 

kết. Tích cực tháo gỡ các rào cản, chống các hành vi độc quyền, cạnh tranh 

không lành mạnh. Phát triển các loại hình và phương thức kinh doanh thương 

mại hiện đại; xây dựng và thực thi Chương trình xúc tiến thương mại quốc gia 

đối với các sản phẩm công nghiệp”. 

 Đặc biệt, ngày 22 tháng 01 năm 2019, Ban Bí thư đã ban hành Chỉ thị số 

30-CT/TW về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà 

nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng. Đây là một văn bản 

có ý nghĩa đặc biệt quan trọng khi một trong những cấp Lãnh đạo cao nhất của 

Đảng và Nhà nước đã ban hành một văn bản chuyên biệt về lĩnh vực bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng với nhiều yêu cầu rất cụ thể và quyết liệt. 

III. Quan điểm xây dựng, ban hành và một số nội dung cơ bản của 

Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng và các văn bản hƣớng dẫn 

1. Quan điểm xây dựng và ban hành Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

Việc xây dựng Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dựa trên những 

quan điểm chỉ đạo và định hướng như sau: 

Thứ nhất, bảo đảm sự cân bằng trong giao dịch dân sự giữa người tiêu 
dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh  

Hợp đồng là một sự tự do thỏa thuận. Tuy nhiên, nếu để các bên tự do vô 

hạn thì hợp đồng sẽ trở thành phương tiện để bên mạnh hơn lấn át bên yếu thế hơn 

và gây thiệt hại tới lợi ích của bên yếu thế cũng như lợi ích chung của xã hội.  

Giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh cũng thực 

hiện trên cơ sở tự do thỏa thuận. Tuy nhiên, người tiêu dùng luôn là bên thiếu 

thông tin, đặc biệt là các thông tin và kiến thức liên quan đến đặc tính kỹ thuật 

của sản phẩm. Bên cạnh đó, người tiêu dùng thông thường ít có cơ hội đàm 

phán, thương lượng trong quan hệ với tổ chức, cá nhân kinh doanh. Do đó, pháp 

luật cần có các quy định đặc thù để đảm bảo sự cân bằng trong các quan hệ này, 

qua đó góp phần ổn định trật tự xã hội, bảo vệ lợi ích chung của xã hội. 

Thứ hai, xã hội hóa công tác bảo vệ người tiêu dùng  

Theo định hướng này, nhà nước khuyến khích các tổ chức, cá nhân trong 

xã hội tham gia cùng Nhà nước trong công tác bảo vệ người tiêu dùng. Bên cạnh 

đó, pháp luật hướng tới sử dụng chính sức mạnh của thị trường để loại bỏ các 

doanh nghiệp có hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng từ đó ngoài việc 

bảo vệ được lợi ích của người tiêu dùng còn hướng tới bảo vệ các doanh nghiệp 

làm ăn chân chính.  

Thứ ba, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng đồng thời 
bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của các tổ chức, cá nhân kinh doanh 
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Các quy định của Luật hướng tới việc nâng cao trách nhiệm của doanh 

nghiệp đối với người tiêu dùng nhưng vẫn đảm bảo các quyền và lợi ích chính 

đáng của các chủ thể này. Luật không thể hiện xu hướng quá thiên về bảo vệ 

người tiêu dùng mà hạn chế đi quyền lợi hợp pháp của các doanh nghiệp, tránh 

tạo ra những kẽ hở để một số cá nhân lợi dụng quyền lợi của người tiêu dùng 

gây thiệt hại cho doanh nghiệp. 

2. Những nội dung cơ bản của Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

và văn bản hƣớng dẫn 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn quy 

định 5 nhóm nội dung, cụ thể như sau: 

2.1. Những quy định chung với các nội dung về phạm vi điều chỉnh của 

Luật, đối tượng áp dụng, giải thích từ ngữ, các nguyên tắc bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, chính sách của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các quy 

định về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng, nguyên tắc bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường 

xuyên, không phải đăng ký kinh doanh. Chương này cũng đưa ra 8 quyền cơ bản 

và quan trọng của người tiêu dùng, 2 nghĩa vụ của người tiêu dùng, 8 hành vi bị 

cấm theo pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đồng thời đưa ra những 

nguyên tắc cơ bản trong xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

2.2. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối 

với người tiêu dùng bao gồm quy định các vấn đề về trách nhiệm của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ trong việc cung cấp thông tin về hàng hóa, 

dịch vụ; trách nhiệm của bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin về hàng hóa, 

dịch vụ cho người tiêu dùng; Các vấn đề trong giao kết hợp đồng; Trách nhiệm 

bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện; Trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết 

tật; Trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật; Yêu cầu cơ 

quan quản lý nhà nước bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; Giải quyết yêu cầu bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2.3. Trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng bao gồm các điều quy định về ba nội dung cơ bản: Tổ chức xã 

hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; Nội dung tham gia bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội; Thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà 

nước giao. 

2.4. Giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân hàng 

hóa kinh doanh dịch vụ. Quy định về các phương thức giải quyết tranh chấp 

giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh hàng hóa bao gồm: Thương 

lượng, hòa giải, trọng tài, giải quyết tranh chấp tại tòa án. 

2.5. Trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Chương này gồm các điều quy định trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ 
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quyền lợi người tiêu dùng nói chung và đặc biệt quy định trách nhiệm cụ thể của 

Bộ Công thương, trách nhiệm của Ủy ban nhân dân các cấp trong bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Tại thời điểm ban hành và thực thi Luật, nhiều quy định được đánh giá là 

tiến bộ, kịp thời điều chỉnh các vấn đề phát sinh trong xã hội, ví dụ vấn đề về 

bảo vệ thông tin của người tiêu dùng; về nghĩa vụ của người tiêu dùng; về hành 

vi bị cấm trong sản xuất, kinh doanh; về trách nhiệm của bên thứ ba; về kiểm 

soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; về hội bảo vệ người tiêu 

dùng; về thu hồi hàng hóa có khuyết tật và phương thức giải quyết tranh chấp tại 

tòa theo thủ tục đơn giản.  
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PHẦN II: NHỮNG THÀNH TỰU VÀ KẾT QUẢ ĐẠT ĐƢỢC 

I. Đánh giá chung những mặt đƣợc của Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng và các văn bản hƣớng dẫn 

Trong hơn10 năm thực thi, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các 

văn bản hướng dẫn đãtạo được hành lang pháp lý cho việc bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, cụ thể: 

- Sau khi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được ban hành và có 

hiệu lực từ ngày 01 tháng 7 năm 2011, hàng loạt các văn bản hướng dẫn thi hành 

có liên quan được ban hành để hình thành một hệ thống “khung” chính sách, 

pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tương đối hoàn thiện, bao gồm:  

+ Nghị định số 99/2011/NĐ-CP ngày 27 tháng 11 năm 2010 của Chính phủ 

quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

+ Nghị định số 19/2012/NĐ-CP ngày 16 tháng 3 năm 2012 của Chính phủ 

quy định xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (đã hết hiệu lực do tích hợp vào Nghị định số 185/2013/NĐ-CP). 

+ Nghị định số 185/2013/NĐ-CP ngày 19 tháng 11 năm 2013 của Chính 

phủ quy định xử phạt vi phạm hành chính trong hoạt động thương mại, sản xuất, 

buôn bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

+ Nghị định số 124/2015/NĐ-CP ngày 19 tháng 11 năm 2015 của Chính 

phủ sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định số 185/2013/NĐ-CP ngày 19 

tháng 11 năm 2013 của Chính phủ quy định xử phạt vi phạm hành chính trong 

hoạt động thương mại, sản xuất, buôn bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

+ Nghị định số 98/2020/NĐ-CP ngày 26 tháng 8 năm 2020 của Chính phủ 

quy định xử phạt vi phạm hành chính trong hoạt động thương mại, sản xuất, 

buôn bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (thay thế cho 

Nghị định số 185/2013/NĐ-CP và Nghị định số 124/2015/NĐ-CP). 

+ Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg ngày 13 tháng 01 năm 2012 của Chính 

phủ về việc ban hành Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

+ Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg ngày 20 tháng 8 năm 2015 của Chính 

phủ sửa đổi, bổ sung Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg ngày 13 tháng 01 năm 

2012 của Chính phủ về việc ban hành Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu 

phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

+ Quyết định số 25/2019/QĐ-TTg sửa đổi Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg 

nêu trên. 
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+ Thông tư số 10/2013/TT-BCT ngày 30 tháng 5 năm 2013 của Bộ Công 

Thương về ban hành mẫu đơn đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung. 

- Ngoài các văn bản quy phạm pháp luật, một hệ thống các văn bản chính 

sách cũng được các tổ chức, cá nhân có thẩm quyền ban hành để tổ chức thi 

hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, bao gồm:  

+ Quyết định số 1035/QĐ-TTg ngày 10 tháng 7 năm 2015 của Thủ tướng 

Chính phủ về Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt Nam. 

+ Quyết định số 1997/QĐ-TTg ngày 18 tháng 10 năm 2016 của Thủ tướng 

Chính phủ phê duyệt Chương trình phát triển các hoạt động bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng giai đoạn 2016-2020. 

+ Quyết định số 1157/QĐ-TTg ngày 12 tháng 7 năm 2021 của Thủ tướng 

Chính phủ phê duyệt Chương trình phát triển các hoạt động bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng giai đoạn 2021-2025. 

+ Các Kế hoạch tổ chức thực hiện Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt 

Nam hàng năm do Bộ Công Thương và Ủy ban nhân dân/Sở Công Thương các 

tỉnh, thành phố ban hành. 

+Đặc biệt, ngày 22 tháng 01 năm 2019, Ban Bí thư đã ban hành Chỉ thị số 

30-CT/TW về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm của Nhà nước 

đối với công tác bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng.  

+ Tiếp đó, ngày 26 tháng 5 năm 2020, Chính phủ đã ban hành Nghị quyết 

số 82/NQ-CP ban hành Chương trình hành động của Chính phủ thực hiện Chỉ 

thị số 30-CT/TW nêu trên. 

- Về cơ bản, việc ban hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã góp 

phần tạo dựng một số kết quả nổi bật như sau: 

+Bước đầu đã hình thành được một hệ thống cơ quan quản lý nhà nước từ 

Trung ương đến địa phương và hệ thống các tổ chức xã hội trên cả nước;  

+Đã ghi nhận những nguyên tắc cơ bản về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

+Đã ghi nhận các quyền cơ bản của người tiêu dùng cũng như trách 

nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ;  

+Đã ghi nhận vai trò và quy định cơ chế hỗ trợ hoạt động của các tổ chức 

xã hội tham gia công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

+Đã quy định khá tổng quát và đầy đủ trách nhiệm, hệ thốngtổ chức các 

cơ quan quản lý nhà nước trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;  

+Tạo tiền đề để công nhận Ngày 15 tháng 3 hàng năm là Ngày Quyền của 

người tiêu dùng Việt Nam;  



 

 

15 

 

+Tạo cơ sở để ban hành Chương trình phát triển hoạt động bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng giai đoạn 2016 – 2020 và giai đoạn 2021-2025. 

Trên cơ sở nền tảng như vậy, việc thực thi các quy định pháp luật bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng đã góp phần nâng cao nhận thức của xã hội đối với 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; góp phần cải thiện, hạn chế và ngăn 

chặn một số hành vi, lĩnh vực có nguy cơ xâm hại quyền lợi người tiêu dùng;kêu 

gọi và huy động sự tham gia của nhiều chủ thể, bao gồm cả trong và ngoài nước, 

từ đó, góp phần đáng kể trong việc nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng tại Việt Nam. 

II. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong công tác kiện toàn tổ 

chức bộ máy của cơ quan, tổ chức thực thi và đào tạo, nâng cao năng lực 

đối ngũ cán bộ 

1. Công tác xây dựng và kiện toàn hệ thống các tổ chức thực thi 

1.1. Hệ thống cơ quan quản lý nhà nước 

Căn cứ quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn 

bản hướng dẫn:  

- Bộ Công Thương là cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng ở trung ương. Cục Quản lý cạnh tranh (nay là Cục Cạnh tranh 

và Bảo vệ người tiêu dùng) là cơ quan giúp Bộ trưởng Bộ Công Thương thực 

hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Ủy ban nhân dân cấp tỉnh tại địa phương là cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở địa phương. Sở Công Thương là cơ quan 

giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. 

- Ủy ban nhân dân cấp huyện quyết định đơn vị giúp Ủy ban nhân dân 

thực hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên 

địa bàn huyện mình. 

Tuy nhiên, bên cạnh hệ thống các cơ quan nhà nước được giao trách 

nhiệm có tính “đầu mối” như Bộ Công Thương và Ủy ban nhân dân các tỉnh (Sở 

Công Thương, UBND cấp huyện…), việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn 

được thực hiện bởi các cơ quan nhà nước khác. Ví dụ: sự tham gia của các cơ 

quan quản lý nhà nước chuyên ngành (các Sở ban ngành như Nông nghiệp và 

phát triển nông thôn, Khoa học và công nghệ, Tài chính, Công an…) hoặc hệ 

thống cơ quan xét xử (Tòa án, Viện Kiểm sát…) trong quá trình giải quyết các 

khiếu nại, yêu cầu của người tiêu dùng…  

Sau hơn10 năm thực thi Luật, kết quả cho thấy đã hình thành được hệ 

thống các cơ quan nhà nước chịu trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

từ Trung ương xuống địa phương, cụ thể: 
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- Tại Trung ương: Nhiệm vụ về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Bộ 

Công Thương được giao chủ yếu cho Cục Quản lý cạnh tranh (nay là Cục Cạnh 

tranh và Bảo vệ người tiêu dùng (theoQuyết định số 3808/QĐ-BCT ngày 02 

tháng 10 năm 2017 quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức 

của Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng (CT&BVNTD)).Trong cơ cấu tổ 

chức của Cục, Phòng Bảo vệ người tiêu dùng và Phòng Kiểm soát hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung là hai đơn vị thực hiện chức năng bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

- Tại địa phương (cấp tỉnh):Bộ Công Thương và Bộ Nội vụ đã ban hành 

Thông tư liên tịch số 22/2015/TTLT-BCT-BNV ngày 30 tháng 06 năm 2015 

hướng dẫn chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của cơ quan 

chuyên môn về công thương thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh,cấp huyện, trong 

đó, có quy định“Sở Công Thương là cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân 

dân cấp tỉnh; thực hiện chức năng tham mưu, giúp Ủy ban nhân dân cấp tỉnh 

quản lý nhà nước về công thương, bao gồm các ngành và lĩnh vực: …, bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng...”. Để triển khai thực hiện, hiện nay, 100% Sở Công 

Thương đã giao nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho các Phòng 

chuyên môn, ví dụ Phòng Quản lý thương mại, Phòng Kế hoạch, Tài chính, 

Thanh tra Sở, … 

- Tại cấp huyện, Thông tư liên tịch số 22/2015/TTLT-BCT-BNV quy 

định: Phòng Kinh tế hoặc Phòng Kinh tế và Hạ tầng thuộc Ủy ban nhân dân cấp 

huyện là cơ quan chuyên môn có chức năng tham mưu, giúp Ủy ban nhân dân cấp 

huyện thực hiện quản lý nhà nước về công thương ở địa phương. Thực tế, phần 

lớn UBND cấp huyện hiện đã giao nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

cho Phòng Kinh tế hoặc Phòng Kinh tế Hạ tầng. Có một số ít UBND cấp huyện 

giao nhiệm vụ này cho Phòng Nông nghiệp hoặc một Phòng chuyên môn khác 

1.2. Hệ thống tổ chức xã hội 

Trước năm 2010, ở Việt Nam đã có một hệ thống các tổ chức xã hội – 

nghề nghiệp thực hiện nhiệm vụ về tiêu chuẩn, đo lường, chất lượng và bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (theo các quy định của Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng năm 1999). 

Trong giai đoạn 2011 – 2018, việc triển khai Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng đã khiến cho số lượng các tổ chức xã hội tham gia công tác bảo vệ 

người tiêu dùng (các hội bảo vệ người tiêu dùng) đã có sự gia tăng đáng kể, từ 44 

Hội trên cả nước vào năm 2012 lên 57 Hội vào năm 2018
4
. Tại một số tỉnh, thành 

đã phát triển mạng lưới Hội xuống cấp huyện,xã. Một số Hội tại các địa phương 

đã đăng ký thành thành viên của Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam, tạo thành 

một khối tổ chức thống nhất, cùng hoạt động vì mục tiêu bảo vệ người tiêu dùng. 

Có được sự phát triển về số lượng và mạng lưới nêu trên là do sự quan tâm, phối 

                                              
4
 Xem Bảng  1 tại Phụ lục 1: Danh mục bảng biểu 
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hợp sát sao từ Trung ương, đặc biệt là sự hoạt động tích cực, chủ động của các địa 

phương trong việc thành lập Ban vận động để thành lập các Hội.  

Đặc biệt, cuối năm 2018, Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (Vicopro) 

đã được thành lập trên cơ sở tái cơ cấu lại Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu 

dùng Việt Nam (Vinastas). Việc thành lập Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam 

có phạm vi hoạt động trên cả nước và là một tổ chức xã hội không chỉ tạo dấu 

mốc quan trọng mà còn là cơ hội để hoàn thiện mô hình, tên gọi của các Hội Bảo 

vệ người tiêu dùng tại các tỉnh, thành phố, từ đó, nâng cao hiệu quả thực thi Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như triển khai các hoạt động mang tính 

thống nhất giữa các hội trên phạm vi toàn quốc nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

Tới thời điểm hiện tại, Việt Nam đã có mạng lưới 56 Hội Bảo vệ người tiêu 

dùng, trong đó, 01 Hội Vicopro hoạt động trên phạm vi cả nước và 55 Hội tại 55 

tỉnh, thành phố trên cả nước.  

2. Công tác đào tạo, nâng cao năng lực đội ngũ cán bộ 

Công tác đào tạo, nâng cao năng lực cho đội ngũ cán bộ là khâu then chốt, 

ảnh hưởng lớn tới kết quả thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2.1. Đối với các cán bộ công chức tại cơ quan trung ương 

Đội ngũ cán bộ công chức tại các cơ quan Trung ương có nhiệm vụ triển 

khai công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chủ yếu nằm tại Bộ Công 

Thương, các Bộ ngành, cơ quan ngang Bộ, cơ quan thuộc Chính phủ và các cơ 

quan Trung ương khác (như Tòa án, cơ quan Trung ương của một số tổ chức 

chính trị - xã hội…). 

Tại Bộ Công Thương (Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng) có 12 

cán bộ công chức trực tiếp thực hiện các nhiệm vụ liên quan đến công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. Dù số lượng là quá ít so với yêu cầu triển khai nhiệm 

vụ ở cấp Trung ương, nhưng có thể nói, trong thời gian qua, các cán bộ công 

chức này đã được tập trung đào tạo một cách bài bảncả về trình độ văn hóa, 

chuyên môn nghiệp vụ và lý luận chính trị. Cụ thể, trong 12 cán bộ công chức 

thực thi có 01 cán bộ học vị Tiến sĩ, 08 cán bộ có học vị thạc sĩ, 03 cán bộ trình 

độ cử nhân. Các cán bộ đều có khả năng nói được ít nhất một ngoại ngữ, đa 

phần đã được tham gia các khóa đào tạo về quản lý nhà nước và lý luận chính 

trị.Đối với việc đào tạo và học tập kinh nghiệm của các nước phát triển cũng 

như các nước trong khu vực, hàng năm Bộ Công Thương đều cử cán bộ tham dự 

Hội nghị ICPEN (Mạng lưới thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

quốc tế) và Hội nghị ACCP (Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng ASEAN). Ngoài ra, 

Bộ Công Thương cũng tổ chức nhiều khóa học tập, học hỏi kinh nghiệm của các 

nước có công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tốt như: Mỹ, Úc, Nhật Bản, 

Hàn Quốc, Trung Quốc,  Hà Lan, Pháp... 
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Tuy nhiên, tại các cơ quan cấp Trung ương khác không có cán bộ nào 

thực hiện nhiệm vụ một cách trực tiếp hoặc chuyên sâu đến công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. Điều này là một phần nguyên nhân dẫn đến việc các 

cơ quan khác khi ban hành và thực thi các quy định pháp luật thuộc chức năng, 

nhiệm vụ đã không tính đến thậm chí vi phạm đến các quy định của pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Để cung cấp thêm thông tin cũng như đào tạo cho các cán bộ công chức ở 

cấp Trung ương thuộc các lĩnh vực có liên quan, trong những năm qua, Bộ Công 

Thương đã tiến hành tổ chức một số hoạt động hội nghị, hội thảo, khóa đào tạo 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chuyên biệt cho một số đối tượng. 

2.2. Đối với đội ngũ cán bộ thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng tại địa phương 

Tại cấp tỉnh, Sở Công Thương là đơn vị được giao thực hiện chức năng 

tham mưu cho UBND cấp tỉnh về công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Thực tế cho thấy, tại mỗi Sở Công Thương sẽ gồm 03 cán bộ có liên quan đến 

công tác này, bao gồm: 01 Lãnh đạo Sở, 01 Lãnh đạo cấp Phòng và 01 chuyên 

viên phụ trách trực tiếp. Tại cấp huyện sẽ là 01 Lãnh đạo huyện, 01 Lãnh đạo 

Phòng Kinh tế và 01 chuyên viên. Tại cấp xã là 01 Lãnh đạo xã, 01 Lãnh đạo Văn 

phòng và 01 chuyên viên. Tuy nhiên, dù ở cấp nào thì cả ba cán bộ này đều thực 

hiện và triển khai nhiều nhiệm vụ khác bên cạnh công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

Với vị trí là các công chức địa phương, các cán bộ này hàng năm sẽ được 

tham gia các hoạt động đào tạo về quản lý nhà nước và trình độ chính trị theo vị 

trí công tác tại đơn vị. 

Đối với các cán bộ thực thi hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

tại các địa phương, Bộ Công Thương thường xuyên, hàng năm tổ chức hoặc 

phối hợp với Sở Công Thương tổ chức nhiều hoạt động tuyên truyền, giảng dạy, 

tập huấn cho các đối tượng là công chức, viên chức thực thi pháp luật bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. Các nội dung chuyên môn thường 

xuyên được cập nhật theo thông tin mới nhất của thị trường. Theo thống kê, 

trong giai đoạn 2011-2022, hàng năm, Bộ Công Thương đều chủ trì tổ chức 2-3 

hoạt động tập huấn theo từng khu vực địa lý trên cả nước, đồng thời, phối hợp 

với các địa phương tổ chức từ 10 -15 hoạt động tập huấn, hội thảo, hội 

nghị.Cùng với đó, các Sở Công Thương cũng đã tổ chức hàng ngàn hoạt động 

đào tạo cho các cán bộ cấp huyện và cấp xã. 

III. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong công tác thực thi 

trách nhiệm của doanh nghiệp đối với ngƣời tiêu dùng 

Hơn 30 năm thực hiện công cuộc Đổi mới, có thể nói nền kinh tế Việt 

Nam đã chuyển biến mạnh mẽ từ một nền kinh tế tập trung, quan liêu, bao cấp 

sang một nền kinh tế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa phát triển thuộc 
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loại nhanh và bền vững hàng đầu khu vực. Sau các hoạt động cải cách, cổ phần 

hóa, các doanh nghiệp nhà nước “ọp ẹp” đã được thanh lọc, chuyển đổi, những 

doanh nghiệp  nhà nước còn lại đã và đang giữ vai trò trụ cột của nền kinh tế. 

Bên cạnh đó, các doanh nghiệp thuộc khối tư nhân đã và đang có những bước 

tiến mạnh mẽ để trở thành động lực của nền kinh tế. 

Sau hơn 10 năm thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đa số các 

doanh nghiệp đã bước đầu biết đến và vận dụng ở các mức độ khác nhau các 

quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong hoạt động kinh doanh 

của mình. Một số doanh nghiệp đã hiểu và vận dụng tốt, có hiệu quả các quy 

định pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ đó tạo ra lợi thế cạnh tranh 

cho doanh nghiệp và sản phẩm hàng hóa, dịch vụ cũng như tạo ra cơ sở cho sự 

phát triển bền vữngvà lâu dài của thương hiệu, doanh nghiệp và sản phẩm.  

Tuy nhiên, vẫn còn nhiều doanh nghiệp chưa nhận thức được ý nghĩa, vai 

trò của người tiêu dùng và pháp luật bảo vệ người tiêu dùng đối với hoạt động 

kinh doanh của doanh nghiệp. Từ đó, các doanh nghiệp này có thực hiện nhiều 

hành vi vi phạm pháp luật của nhà nước nói chung và pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng nói riêng như: buôn lậu, trốn thuế, kinh doanh hàng giả, hàng 

nhái, hàng kém chất lượng, quảng cáo gian dối, lừa dối, ép buộc người tiêu 

dùng… 

1. Trách nhiệm bảo vệ thông tin của ngƣời tiêu dùng 

Căn cứ quy định tại Điều 6 của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

trong quá trình giao dịch, với sự đồng ý của người tiêu dùng, các tổ chức, cá 

nhân kinh doanh được phép thu thập và sử dụng các thông tin về người tiêu 

dùng và giao dịch. Tuy nhiên, Luật quy định và đặt ra các yêu cầu khắt khe về 

phạm vi thu thập, việc sử dụng, chuyển giao cũng như việc lấy ý kiến của người 

tiêu dùng. 

Thực tế sau hơn 10 năm triển khai nhóm quy định này cho thấy, các tổ 

chức, kinh doanh có quy mô lớn (nhiều cơ sở sở kinh doanh, các doanh nghiệp đa 

quốc gia, đa lĩnh vực…), kinh doanh theo phương thức hiện đại (cửa hàng tiện 

ích, siêu thị, trung tâm thương mại) hoặc các doanh nghiệp kinh doanh trong các 

lĩnh vực như tài chính, ngân hàng, thương mại điện tử… là những doanh nghiệp 

tuân thủ tốt hơn các quy định về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng. 

Các tổ chức, cá nhân kinh doanh theo quy mô nhỏ hoặc các cá nhân kinh 

doanh độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh hầu như không 

thực hiện hoặc có thực hiện việc thu thập nhưng ít quan tâm đến việc bảo vệ 

thông tin của người tiêu dùng. 

Kết quả báo cáo của các doanh nghiệp tham gia hoạt động Tổng kết thi 

hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho thấy, website của phần lớn 

doanh nghiệp này hiện đều công khai và niêm yết nội dung liên quan đến chính 

sách thu thập thông tin, bảo vệ thông tin và chính sách chuyển giao thông tin của 
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người tiêu dùng cho bên thứ ba. Đây là điểm nổi bật, một mặt thể hiện sự tuân 

thủ pháp luật của các doanh nghiệp, mặt khác, thể hiện sự điều chỉnh kịp thời 

của doanh nghiệp đối với sự phát triển của môi trường kinh doanh trong thời kỳ 

dữ liệu số. 

2. Trách nhiệm cung cấp thông tin về hàng hoá, dịch vụ 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã đưa ra nhiều quy định liên quan 

đến trách nhiệm cung cấp thông tin về hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng đối 

với các tổ chức, cá nhân có liên quan, từ doanh nghiệp sản xuất/nhập khẩu, doanh 

nghiệp phân phối và cả bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin tới người tiêu 

dùng. 

Thực tế, với sự phát triển của thương mại điện tử, nhóm quy định này 

ngày càng trở nên quan trọng khi quyết định mua hàng hóa, dịch vụ của người 

tiêu dùng phần lớn dựa vào thông tin nhận được từ phía người bán. 

Cùng với sức ép cạnh tranh giữa các doanh nghiệp và sự thay đổi trong 

nhận thức của người tiêu dùng, hiện tại, đa số các doanh nghiệp chân chính đều 

chú trọng và quan tâm tới việc cung cấp thông tin đúng, đủ, và thuận tiện cho 

người tiêu dùng. Việc niêm yết giá bán được thực hiện công khai và rõ ràng, đặc 

biệt tại các quán ăn, nhà hàng tại các khu du lịch. Chính sách bảo hành đơn giản, 

thuận tiện, trong một số trường hợp, được tự động thực hiện thông qua việc kích 

hoạt điện tử như đối với các sản phẩm điện thoại, ti vi…Các điều khoản, điều 

kiện giao dịch chung được doanh nghiệp công bố rõ ràng tại các địa điểm giao 

dịch, ví dụ, chính sách bảo mật thông tin, chính sách đổi trả hàng hóa được thể 

hiện ngay trên trang chủ của website hoặc được in và đặt tại quầy thanh 

toán…Các nội dung thông tin quảng cáo luôn được doanh nghiệp minh chứng 

bằng các tài liệu có giá trị pháp lý, ví dụ: theo báo cáo, theo thí nghiệm của tổ 

chức, đơn vị có liên quan… 

Đối với các bên thứ ba thực hiện cung cấp thông tin, ví dụ: các đài truyền 

hình, truyền thanh thực hiện quảng cáo hàng hóa, dịch vụ, hiện nay, quá trình 

xem xét và phê duyệt các nội dung quảng cáo của các bên thứ ba đều bắt buộc 

có việc cung cấp hồ sơ, thông tin để chứng minh tính chính xác của các nội dung 

quảng cáo phát sóng trên nhà đài.  

3.Trách nhiệmđăng ký, áp dụnghợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung  

Nhóm chế định về đăng ký và thực hiện hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung có một vai trò quan trọng trong Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, góp phần bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (thường là bên yếu thế) 

trong các giao dịch mà người tiêu dùng ít có khả năng đơn phương đàm phán về 

nội dung giao dịch. Từ năm 2012 đến hết 6 tháng đầu năm 2022, Cục 

CT&BVNTD đã tiếp nhận và xử lý 4.622bộ hồ sơ đăng ký hợp đồng theo mẫu 

và 461 bộ hồ sơ bảo hiểm nhân thọ theo Quy chế phối hợp với Cục Giám sát bảo 
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hiểm - Bộ Tài chính. 100% hồ sơ xử lý đúng thời hạn luật định và đảm bảo 

không gây trở ngại, khó khăn cho quá trình sản xuất, kinh doanh của doanh 

nghiệp. Trên trang thông tin điện tử riêng về bảo vệ NTD tại địa chỉ 

http://www.vca.gov.vn/hopdongmau.aspx?Cate_ID=453, Cục CT&BVNTD cho 

đăng tải toàn bộ các HĐTM, ĐKGDC được chấp nhận. Việc làm này tạo điều 

kiện để các doanh nghiệp tham khảo, người tiêu dùng giám sát và tạo kênh kết 

nối thông tin với hoạt động của các Sở Công Thương trên cả nước. 

Tại các địa phương, số liệu thống kê cho thấy, trong giai đoạn 2012-2021, 

đã có 3759 bộ hồ sơ gửi đăng ký tại các Sở Công Thương. 

4. Trách nhiệm bảo hành 

Căn cứ quy định của Bộ luật Dân sự và Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, việc bảo hành hàng hóa, dịch vụ không phải là trách nhiệm bắt buộc, tuy 

nhiên, nếu đã có cam kết về bảo hành thì các tổ chức, cá nhân phải nghiêm túc 

thực hiện vì các nội dung cam kết này là một yếu tố quan trọng ảnh hưởng tới 

quyết định mua hàng hóa, dịch vụ của người tiêu dùng.  

Kết quả giám sát thị trường, giải quyết khiếu nại và yêu cầu của người 

tiêu dùng thời gian vừa qua và kết quả báo cáo của các doanh nghiệp tham gia 

hoạt động Tổng kết thi hành pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho 

thấy, đa số các doanh nghiệp đã coi chính sách bảo hành là phương tiện để tăng 

cường sức cạnh tranh của hàng hóa trên thị trường. Phần lớn các sản phẩm bày 

bán hiện đều được doanh nghiệp chủ động áp dụng chính sách bảo hành. Nhiều 

doanh nghiệp thành lập bộ phận chuyên trách hoặc thuê đơn vị ngoài để thực 

hiện hoạt động bảo hành. Trong quá trình phát sinh bảo hành, doanh nghiệp đều 

chủ động phát hành các giấy tờ để cung cấp, cập nhật thông tin về tiến độ bảo 

hành cho người tiêu dùng, cung cấp hàng hóa để người tiêu dùng dùng tạm trong 

thời gian đợi bảo hành hoặc cung cấp các thông tin hướng dẫn để người tiêu 

dùng chủ động lựa chọn phương án bảo hành phù hợp với nhu cầu cá nhân. Các 

thông tin về chính sách bảo hành của doanh nghiệp đều được công khai trên 

website hoặc gửi kèm khi người tiêu dùng mua hàng hóa. 

4. Trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết tật 

Các quy định về thu hồi sản phẩm khuyết tật được coi là một trong những 

nội dung mới và tiến bộ của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với Pháp 

lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999. Tại thời điểm ban hành Luật, 

nhiều ý kiến cho rằng, việc thực hiện chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết 

tật phần nào thể hiện sự yếu kém của doanh nghiệp trong việc sản xuất hàng 

hóa.Tuy nhiên, thực tế những năm qua cho thấy, đây là một nhóm chế định góp 

phần quan trọng vào việc xây dựng mội trường tiêu dùng lành mạnh. Dù số 

lượng vụ việc báo cáo hàng năm không lớn nhưng lại liên quan đến quyền lợi 

của một số lượng lớn người tiêu dùng vì mỗi vụ việc thu hồi đều liên quan đến 

hàng ngàn hoặc hàng trăm ngàn người tiêu dùng. Đồng thời, kết quả thực hiện 

http://www.vca.gov.vn/hopdongmau.aspx?Cate_ID=453
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giám sát thị trường những năm qua cho thấy hầu hết cá vụ việc báo cáo về thu 

hồi sản phẩm khuyết tật đều được thực hiện tại cơ quan bảo vệ người tiêu dùng 

Trung ương (Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng, Bộ Công Thương) và 

do các doanh nghiệp nước ngoài hoặc có vốn nước ngoài thực hiện. Số liệu báo 

cáo của các tỉnh, thành phố cho thấy trong 10năm gần đây chưa ghi nhận một vụ 

việc thu hồi sản phẩm khuyết tật nào được thực hiện tại địa phương theo quy 

định của Luật. 

Theo số liệu báo cáo, trong giai đoạn 2011 – 2022 (6 tháng đầu năm), Bộ 

Công Thương đã tiếp nhận và giám sát tổng số175 vụ việc thu hồi sản phẩm 

khuyết tật liên quan đến hàng trăm triệu sản phẩm ô tô, xe máy, máy tính, điện 

thoại, pin, quạt, mỹ phẩm, đồ chơi trẻ em…
5
 

5. Trách nhiệm giải quyết yêu cầu, khiếu nại của ngƣời tiêu dùng 

Theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, doanh nghiệp có 

trách nhiệm tiếp nhận và giải quyết các khiếu nại, yêu cầu của người tiêu dùng 

liên quan đến hoạt động của doanh nghiệp, hàng hóa, dịch vụ do doanh nghiệp 

cung cấp cũng như các vấn đề khác phát sinh trong quá trình tương tác giữa hai 

bên. 

Về mặt tổng thể, hiện nay, quá trình phản ánh và xử lý thông tin của 

người tiêu dùng với doanh nghiệp đã được thực hiện thuận tiện, đơn giản và 

nhanh chóng hơn. Có được kết quả này, một mặt là do sự phát triển của công 

nghệ thông tin đã khiến việc áp dụng các phương thức liên hệ với chi phí hợp lý 

và thuận lợi hơn cho doanh nghiệp, mặt khác, cũng cần phải ghi nhận sự chủ 

động trong nhận thức của doanh nghiệp đối với việc lắng nghe và giải quyết các 

ý kiến của khách hàng. Kết quả giám sát thị trường và kết quả báo cáo của các 

doanh nghiệp tham gia Tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

cho thấy, phần lớn các doanh nghiệp (đặc biệt là các doanh nghiệp có quy mô 

lớn, kinh doanh theo phương thức hiện đại hoặc trong các lĩnh vực như thương 

mại điện tử, tài chính, ngân hàng…) hiện nay đều ban hành chính sách tiếp 

nhận, giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng, có bộ phận chuyên môn phụ trách 

tiếp nhận và giải quyết khiếu nại, xây dựng hệ thống cơ sở dữ liệu về khiếu nại 

của người tiêu dùng và áp dụng đa dạng các phương thức tiếp nhận và trao đổi 

thông tin với người tiêu dùng (Hotline, Email, chat trực tuyến, facebook). 

Ngoài ra, theo thống kê của các cơ quan nhà nước, các tổ chức xã hội, tỷ lệ 

giải quyết khiếu nại thành công đều đạt ở mức tối thiểu là 80% số lượng vụ việc 

tiếp nhận. Điều đó cho thấy, sự phối hợp thiện chí và hiệu quả giữa doanh nghiệp 

và các đơn vị liên quan trong việc tiếp nhận và giải quyết khiếu nại của người tiêu 

dùng.  

                                              
5
 Xem Bảng 5 tại Phụ lục 1: Danh mục bảng biểu 
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IV. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong công tác thực thi 

trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng 

Các tổ chức xã hội tham gia công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(chủ yếu chính là các Hội Bảo vệ người tiêu dùng) đã có sự phát triển lâu dài và 

theo sát quá trình thực thi của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, từ 

Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999 đến Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng năm 2010. 

1. Sự phát triển về số lƣợng của các Hội Bảo vệ ngƣời tiêu dùng 

Sự hình thành của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng là một trong những kết 

quả rõ nét, cụ thể, minh họa cho kết quả đạt được của các Hội. Theo đó, từ năm 

1991, Việt Nam đã có Hội khoa học kỹ thuật về Tiêu chuẩn hoá, Đo lường, Chất 

lượng và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam, gọi tắt là Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ 

người tiêu dùng Việt Nam (Vinastas). Giai đoạn 1999 - 2010, Việt Nam đã hình 

thành được 30 Hội Bảo vệ người tiêu dùng hoạt động trong phạm vi các tỉnh, 

thành phố và 01 Hội Vinastas hoạt động trên phạm vi cả nước. Tới năm 2011, 

thời điểm Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có hiệu lực thi hành, số lượng 

Hội trên cả nước đã đạt con số 44 Hội, sau đó, trong các năm tiếp theo, trung bình 

hàng năm đều có Hội Bảo vệ người tiêu dùng được thành lập tại các tỉnh, thành 

phố. Tính tới cuối năm 2020, Việt Nam hiện đã có 56 Hội Bảo vệ người tiêu 

dùng, trong đó, có 1 Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (tên viết tắt là Vicopro 

– được tách ra từ Hội Vinastas từ năm 1999) hoạt động trên phạm vi cả nước. 

2. Kết quả tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng của các Hội bảo 

vệ ngƣời tiêu dùng 

Trong thời gian vừa qua, các Hội đã có đóng góp tích cực, quan trọng 

trong việc tạo cầu nối giữa người tiêu dùng và cơ quan nhà nước thông qua việc 

thực hiện có hiệu quả các hoạt động như sau: 

2.1. Tham gia xây dựng pháp luật 

Các Hội bảo vệ người tiêu dùng đã tham gia đóng góp ý kiến, gửi ý kiến 

phản biện hoặc trực tiếp tổ chức các hội thảo, hội nghị nhằm trao đổi, đánh giá 

và đề xuất các ý kiến tham gia vào việc xây dựng các các văn bản pháp luật. Kết 

quả cho thấy, từ năm 1992, các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đã có 353 hoạt động 

đóng góp ý kiến vào dự thảo các văn bản pháp luật, trong đó, có nhiều văn bản 

quan trọng như: Hiến pháp năm 1992, trên 20 dự thảo Luật, Pháp lệnh, nhiều 

Nghị định của Chính phủ, thông tư của các Bộ, ban ngành,… 

2.2. Tuyên truyền, phổ biến pháp luật, kiến thức tiêu dùng 

Các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đã tham gia tích cực, thường xuyên và có 

hiệu quả trong việc tuyên truyền, nâng cao nhận thức của người tiêu dùng, đặc 

biệt là triển khai thực hiện công tác này tại các quận, huyện, vùng cao, vùng sâu 
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nơi nguồn lực của các cơ quan nhà nước còn hạn chế và khó khăn. Hình thức 

tuyên truyền của các Hội đa dạng, phong phú, phù hợp với tình hình, hoàn cảnh 

của các địa bàn, trong đó, có nhiều sáng kiến đã được trao đổi và học tập giữa 

các địa phương, ví dụ, việc tổ chức xe tuyên truyền lưu động tại các chợ vùng 

cao, vùng sâu. Đối tượng tuyên truyền của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng 

thường hướng trực tiếp tới các người dân, đặc biệt là người dân tại các vùng sâu, 

vùng xa, nơi các hoạt động tuyên truyền của cơ quan nhà nước chưa triển khai 

thực hiện. Nội dung tuyên truyền của các Hội cũng thường xuyên tập trung vào 

các vấn đề tiêu dùng phát sinh trực tiếp trong đời sống sinh hoạt, kinh doanh của 

người dân(ví dụ: hàng giả, hàng không bảo đảm chất lượng; an toàn thực phẩm; 

giá cả; buôn lậu, quảng cáo, thương mại điện tử, bán hàng đa cấp…), do vậy, 

mang lại hiệu quả thiết thực và cụ thể cho người dân. 

2.3. Tư vấn, giải quyết khiếu nại 

Tư vấn, hỗ trợ giải quyết khiếu nại là một mảng công việc đặc biệt quan 

trọng của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng. Trong giai đoạn 2017-2018, các Hội 

Bảo vệ người tiêu dùng trên cả nước đã tư vấn giải quyết 13.294 vụ khiếu nại. 

Tỷ lệ giải quyết thành công trên 80%. Kết quả triển khai công tác này tại các 

Hội đã góp phần vào thành quả chung của việc tiếp nhận, giải quyết khiếu nại, 

yêu cầu của người tiêu dùng trên cả nước. 

2.4. Khảo sát, giám định và phản biện xã hội 

Trong giai đoạn 2011 – 2020, các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đã tổ chức 

hàng chục cuộc khảo sát để cảnh báo cho người tiêu dùng và kiến nghị cơ quan 

nhà nước có thẩm quyền đối với nhiều vấn đề, cụ thể: khảo sát tồn dư hóa chất 

độc hại trong thịt lợn siêu nạc; về các mặt hàng sữa, Pin TOSIBA RO3-AA, dây 

điện bọc nhựa PVC, dây điện lưỡng kim nhôm bọc đồng; các chỉ tiêu kim loại 

nặng và vi sinh trong dầu gội đầu; nhóm hóa chất Beta-agonist trong thức ăn 

chăn nuôi, trong thịt lợn; chất làm sáng quang học tinopal trong bún, bánh phở; 

chất lượng mũ bảo hiểm; tồn dư hóa chất trong một số loại rau củ, quả trên thị 

trường… 

2.5. Thực hiện các đề tài và dự án 

Các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đã chủ động nghiên cứu và thực hiện 

nhiều hoạt động nhằm nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ 

thể: chương trình phát triển chuỗi rau an toàn giai đoạn 2011-2013; dự án “Nâng 

cao hiệu quả quản lý chất lượng mũ bảo hiểm cho người đi mô tô, xe máy” giai 

đoạn 2014-2015; dư ̣án “Đóng góp cho viêc̣ soát xét , xây dưṇg môṭ số văn bản 

chủ chốt để nâng cao hiệu quả và  hiêụ lưc̣ của quản lý chất lươṇg mũ bảo hiểm” 

giai đoạn 2016-2017; thực hiện cuộc vận động “Người Việt Nam ưu tiên dùng 

hàng Việt Nam”. 
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2.6. Thực hiện nhiệm vụ do cơ quan nhà nước giao 

Các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đã chủ động trong việc kết nối với các cơ 

quan nhà nước, xây dựng các đề án trình UBND các tỉnh, thành phê duyệt và 

trên cơ sở đó, cấp ngân sách nhà nước để giao các Hội thực hiện một số nhiệm 

vụ liên quan. Tính tới năm 2011, đã có 7 Hội được tỉnh công nhận hội đặc thù là 

Bình Dương, Tiền Giang, Đồng Tháp, Khánh Hòa, Đắk Lắk, Cà Mau, Bến Tre. 

Đến năm 2016, ngoài 7 Hội đã được tỉnh công nhận hội đặc thù, giao nhiệm vụ, 

có một sốHội đã thường xuyên được tỉnh hỗ trợ kinh phí hoặc giao nhiệm vụ 

hàng năm là Kiên Giang, Long An,Trà Vinh, Bắc Giang, Hòa Bình, Hà Tĩnh, 

Lạng Sơn, Phú Yên, Đồng Nai, Sóc Trăng, Vĩnh Long, Bình Thuận, Quảng 

Ninh. Như vậy,trong giai đoạn 2016-2019,đã có trên 20 Hội địa phương được hỗ 

trợ kinh phí từ ngân sách để thực hiện nhiệm vụ nhà nước giao. 

V. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong công tác giải quyết 

tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ 

Căn cứ quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, có 04 

phương thức giải quyết tranh chấp giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng là 

Thương lượng, Hòa giải, Trọng tài và Tòa án. Ngoài ra, các khiếu nại và yêu cầu 

của người tiêu dùng còn có thể được giải quyết, xử lý với sự tham gia của các cơ 

quan nhà nước (đặc biệt là UBND cấp huyện) và các tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

1. Công tác giải quyết khiếu nại tại Bộ Công Thƣơng 

Tại Bộ Công Thương, việc tiếp nhận và giải quyết các khiếu nại, yêu cầu, 

tư vấn, cung cấp thông tin trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(trong đó quan trọng nhất là dành cho người tiêu dùng và cộng đồng doanh 

nghiệp) được thực hiện thông qua các phương thức: (i) Qua website 

www.vcca.gov.vn; (ii) Qua thư điện tử (email): vcca@moit.gov.vn; và (iii) Gửi 

qua đường bưu điện hoặc liên hệ trực tiếp tại Văn phòng. 

Các yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng gửi qua thư điện tử, website 

đều được Bộ Công Thương (Cục CT&BVNTD) xem xét, xác minh và giải quyết 

theo quy trình như đối với yêu cầu, khiếu nại gửi qua đường bưu điện hoặc gửi 

trực tiếp tại Văn phòng. 

Nhờ sự mở rộng các phương thức tương tác với người dân, số lượng vụ 

việc khiếu nại của người tiêu dùng tới Bộ tăng từ 26 vụ trong năm 2011 lên 263 

vụ vào năm 2012, 450 vụ vào năm 2013 và duy trì trung bình gần 1.500 vụ trong 

giai đoạn 2014-2021. Tỷ lệ giải quyết thành công các vụ việc tại Bộ trung bình 

năm là trên 90%. Đối với các vụ việc không giải quyết thành, phần lớn là do 

người tiêu dùng không cung cấp đầy đủ hồ sơ, giấy tờ hoặc không làm rõ được 

nội dung vụ việc, dẫn tới không có cơ sở để giải quyết. Cùng với đó, hiện tại Bộ 

Công Thương đã và đang xây dựng và phát triển hệ thống lưu trữ dữ liệu khiếu 

http://www.vcca.gov.v/
mailto:vcca@moit.gov.vn
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nại của người tiêu dùng. Thông qua dữ liệu này, hàng năm, Bộ có thể phân tích, 

tổng hợp và đánh giá nhiều yếu tố liên quan đến quá trình khiếu nại của người 

tiêu dùng, từ đó, kịp thời đưa ra các định hướng cho công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong các giai đoạn tiếp theo.  

2. Công tác giải quyết khiếu nại tại các địa phƣơng 

Trong các năm 2011-2012, các địa phương chưa tập trung nhiều vào việc 

tiếp nhận và giải quyết yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng. Do đó, số lượng 

vụ việc tại các tỉnh, thành phố chỉ khoảng 100 vụ việc mỗi năm. Đến giai đoạn 

2013-2014, số lượng vụ việc tăng lên khoảng 300 vụ việc mỗi năm. Giai đoạn 

2015-2019 ghi nhận số lượng vụ việc được tiếp nhận và giải quyết tại các Sở 

Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp huyện đã tăng lên trên 500 vụ
6
. Kết quả 

cho thấy, trên 85% vụ việc gửi tới các cơ quan nhà nước tại địa phương đã được 

giải quyết thành công. 

Bên cạnh vai trò của các cơ quan nhà nước, các Hội Bảo vệ người tiêu 

dùng cũng đóng góp quan trọng và nổi bật trong công tác tiếp nhận, hỗ trợ giải 

quyết khiếu nại của người tiêu dùng, trong đó phải kể đến vụ việc Hội Bảo vệ 

người tiêu dùng tỉnh Bến Tre đã hỗ trợ nhiều người tiêu dùng khởi kiện và thắng 

kiện trong vụ việc bánh mỳ kẹp thịt kém chất lượng trên địa bàn tỉnh Bến Tre 

như kể trên.  

3. Công tác giải quyết khiếu nại tại các Hội Bảo vệ ngƣời tiêu dùng 

Một trong những thành công rõ nét của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng là 

việc được người dân tin tưởng và tìm đến khi có các tranh chấp phát sinh trong 

quá trình tiêu dùng. Một số phương tiện truyền thông, khi tiếp nhận các phản 

ánh của người tiêu dùng, cũng ưu tiên khuyến nghị người dân liên hệ các Hội để 

được tư vấn và hỗ trợ giải quyết. Nhờ đó, trong giai đoạn 2011-2017, các Hội 

bảo vệ người tiêu dùng trên cả nước đã tư vấn, giải quyết 10.745 vụ khiếu nại 

của người tiêu dùng. Giá trị hàng hóa được giải quyết thành công trong 3 năm 

(2015 -  2017)  là  10,436 tỷ đồng. Số vụ khiếu nại đến các Hội tăng nhanh, năm 

2015 tăng gấp hơn 2 lần so với năm 2011, năm 2012. Đặc biệt, trong năm 2015, 

lần đầu tiên, với sự tham gia hỗ trợ của Hội bảo vệ người tiêu dùng tỉnh Bến 

Tre, hơn 190 người tiêu dùng đã thắng kiện tại phiên xét xử phúc thẩm trong vụ 

190 người bị ngộ độc bánh mỳ kẹp thịt ở Bến Tre.  

VI. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong công tác kiểm soát 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

Căn cứ quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, trách nhiệm 

tiếp nhận đăng ký và giám sát việc thực hiện việc áp dụng các hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung được giao cho Bộ Công Thương (cấp Trung 

ương) và Sở Công Thương các tỉnh thành phố (cấp địa phương). 
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 Xem Bảng 6 tại Phụ lục 1: Danh mục bảng biểu 



 

 

27 

 

1. Tại Trung ƣơng 

Trong gần 10 năm vừa qua (từ tháng 3 năm 2012 đến hết 08tháng đầu 

năm2021), Bộ Công Thương đã tiếp nhận và xử lý 4444bộ hồ sơ đăng kýhợp 

đồng theo mẫu và 461 bộ hồ sơ bảo hiểm nhân thọ theo Quy chế phối hợp với 

Cục Giám sát bảo hiểm - Bộ Tài chính; số lượng hồ sơ đăng ký tăng theo các 

năm, trong đó, năm2017 tăng gấp hơn 7 lần so với năm 2012; 100% hồ sơ xử lý 

đúng thời hạn luật định và đảm bảo không gây trở ngại, khó khăn cho quá trình 

sản xuất, kinh doanh của doanh nghiệp.Bên cạnh sự tăng mạnh về mặt số lượng 

hồ sơ đăng ký, từ năm 2014, Bộ đã đi sâu tương tác với doanh nghiệp về mặt nội 

dung hồ sơ đăng ký. Thời điểm này trở đi, Thông báo không chấp nhận của Bộ 

được soạn thảo theo hướng chi tiết hóa từng nội dung chưa phù hợp quy định 

pháp luật kèm theo yêu cầu sửa đổi cụ thể và gợi ý hướng hoàn thiện để tạo điều 

kiện thuận lợi nhất cho doanh nghiệp trong việc tự hoàn thiện hồ sơ.  

Trên trang thông tin điện tử riêng về bảo vệ người tiêu dùng tại địa chỉ 

http://www.vca.gov.vn/hopdongmau.aspx?Cate_ID=453, Bộ Công Thương đã 

cho đăng tải toàn bộ các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung được 

chấp nhận. Việc làm này tạo điều kiện để các doanh nghiệp tham khảo, người 

tiêu dùng giám sát và tạo kênh kết nối thông tin với hoạt động của các Sở Công 

Thương trên cả nước.Ngoài ra, để đánh giá và giám sát các hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung nằm ngoài danh mục phải đăng ký, từ thời điểm cuối 

năm 2013 đến năm 2015, Bộ Công Thương đã thu thập, đánh giá một số hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đang được sử dụng để xác lập giao 

dịch với người tiêu dùng trong lĩnh vực ngân hàng (như của Vietcombank, 

Techcombank, BIDV, Vietinbank và Agribank) và bảo hiểm (như của Công ty 

TNHH Manulife Việt Nam, Prudential Việt Nam, Dai-ichi Life Việt Nam) cũng 

như tiến hành một số buổi làm việc với những đơn vị này.
7
 

2. Tại các Sở Công Thƣơng 

Qua thống kê số liệu cho thấy, từ năm 2012 đến 2020, số lượng hồ sơ 

đăng ký/đăng ký lại hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung của doanh 

nghiệp tại các Sở Công Thương đạt 3759 hồ sơ, trong đó tỷ lệ ra kết quả chấp 

nhận đăng ký chiếm khoảng 83% trong tổng số hồ sơ nộp đăng ký
8
. Hàng năm, 

cùng với việc đôn đốc thực hiện đăng ký, các Sở Công Thương đều tổ chức các 

đoàn thanh, kiểm tra để đánh giá việc thực hiện hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung của các doanh nghiệp, đặc biết là các doanh nghiệp trong lĩnh 

vực điện, nước – là các doanh nghiệp thường phát sinh các thay đổi về hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung theo từng địa bàn kinh doanh.  
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VII. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong công tác tuyên 

truyền, phổ biến chính sách, pháp luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của toàn xã hội trong 

đó có cả các cơ quan nhà nước, các tổ chức xã hội, các doanh nghiệp và cộng đồng 

người tiêu dùng. Do sự đa dạng về chủ thể và phức tạp của các hoạt động, việc 

tuyên truyền, phổ biến chính sách, pháp luật có ý kiến đặc biệt quan trọng. 

1. Hình thức thực hiện tuyên truyền, phổ biến 

Thực tế thời gian vừa qua cho thấy, công tác tuyên truyền, phổ biến pháp 

luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực hiện đa dạng, phong phúvới rất 

nhiều hình thức bao gồm: (i)hội thảo, hội nghị, tọa đàm, tập huấn pháp luật; (ii) 

mitting, tuần hành; (iii) đài phát thanh truyền hình; (iv) tờ rơi; (v) băng rôn, 

khẩu hiệu, sách, báo và tài liệu tuyên truyền khác. Trong giai đoạn 2017-2020, 

bên cạnh các hình thức tuyên truyền có tính truyền thống, các cơ quan, tổ chức, 

doanh nghiệp đã sử dụng các phương thức mới, phong phú hơn như: facebook, 

youtube, các đoạn phim ngắn, tổ chức xe lưu động, các giải chạy, sự kiện ở nơi 

công cộng... 

2. Kết quả đạt đƣợc 

2.1. Tại Trung ương 

Kể từ năm 2011 đến nay, Bộ Công Thương đã chủ trì tổ chức hơn 200 

buổi hội thảo, tọa đàm, tập huấn cho các đối tượng có liên quan; đã biên soạn và 

phát hành sổ tay, tài liệu nghiên cứu và phát miễn phí cho các cán bộ trên khắp 

cả nước để vừa đào tạo kỹ năng, vừa giúp các cán bộ có được nguồn tài liệu dẫn 

chiếu tin cậy trong quá trình làm việc. Có thể kể đến một số tài liệu nghiên cứu, 

tham khảo như “Sổ tay hỏi – đáp pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng“; 

“Sổ tay dành cho Tư vấn viên bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng“; “Sổ tay cho 

cán bộ làm công tác kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung“; 

v.v.... 

Bộ cũng đã in và phát hành gần 20.000 tờ rơi để tuyên truyền nội dung về 

pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, về hoạt động cho vay tiêu dùng, về 

Tổng đài18006838…tổ chức 03 buổi nói trực tuyến trên sóng Đài VOV Giao 

thông nhằm giải đáp nội dung liên quan bán hàng đa cấp, bảo vệ thông tin của 

người tiêu dùng và mua hàng trực tuyến…Đặc biệt, từ năm 2015, sau thời điểm 

công nhận Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt Nam  - 15/3, Bộ Công Thương 

đã liên tục tổ chức Lễ phát động với quy mô lớn tại các tỉnh, thành phố Hà Nội, 

TP. Hồ Chí Minh, Đà Nẵng và Cần Thơ, qua đó, kêu gọi được trên 60/63 tỉnh, 

thành phố đồng loạt thực hiện các hoạt động hưởng ứng vào dịp tháng 3 các 

năm
9
. Cùng với đó, hàng năm, Bộ Công Thương đều lựa chọn và công bố chủ đề 
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Ngày Quyền của người tiêu dùng Việt Nam để định hướng các hoạt động chung 

trên cả nước.
10

 

2.2. Tại địa phương 

Các hoạt động tuyên truyền tại các tỉnh, thành phố trên cả nước cũng 

thường xuyên được chú trọng thực hiện, đảm bảo đa dạng về hình thức, hướng 

tới các nhóm đối tượng phù hợp, nội dung đi sát với các vấn đề thực tế tại địa 

phương. Đặc biệt, vào các dịp quan trọng như Ngày Quyền của người tiêu dùng 

Việt Nam, dịp mùa cao điểm du lịch hoặc Tết Nguyên đán, các địa phương đều 

chủ động tăng cường các hoạt động tuyên truyền, không chỉ tới người tiêu dùng 

mà còn tới cộng đồng doanh nghiệp nhằm nâng cao nhận thức và đảm bảo việc 

tuân thủ pháp luật của doanh nghiệp, nhất là đối với vấn đề niêm yết giá bán và 

đảm bảo vệ sinh, an toàn thực phẩm. Tại các địa phương, bên cạnh sự tham gia 

của Sở Công Thương, các Hội Bảo vệ người tiêu dùng cũng góp phần quan 

trọng và chủ động trong việc thực hiện các hoạt động tuyên truyền, qua đó, các 

hoạt động do các Hội thực hiện có xu hướng tăng theo từng năm. 

Trong giai đoạn 2011-2020, các địa phương trên cả nước đã thực hiện 

nhiều hoạt động tuyên truyền, phổ biến chính sách, pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng với kết quả như sau: 

- 8,375 buổi hội thảo và 8,628 buổi hội nghị với sự tham dự của hàng 

trăm nghìn người tham dự từ cộng đồng doanh nghiệp, đại diện người tiêu dùng, 

cơ quan báo chí, truyền thông. 

- 13,540 buổi tập huấn, đối tượng tập trung chủ yếu là cộng đồng doanh 

nghiệp, cán bộ cơ quan quản lý nhà nước trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, hội bảo vệ người tiêu dùng v.v… 

- 387,219 bản sách báo, tạp chí và tài liệu tuyên truyền khác. 

- 643 cuộc mittinh, tuần hành với gần nửa triệu người tham dự. 

- 2,300,000 triệu tờ rơi nhằm nâng cao kiến thức về pháp luật bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng đến các chủ khác nhau theo quy định của Luật. 

- 116,045 buổi phát thanh, truyền hình nhằm nâng cao nhận thức của 

người tiêu dùng, cộng đồng doanh nghiệp đối với các quy định của pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
11

 

VIII. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong việc xã hội hóa 

công tác bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

Một trong những nguyên tắc xây dựng và đã được thể hiện trong Điều 4 

của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là: “Bảo vệ quyền lợi người tiêu 
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dùng là trách nhiệm chung của Nhà nước và toàn xã hội.”. Thực tế cho thấy, 

nếu không có sự tham gia của các chủ thể khác, đặc biệt là cộng đồng doanh 

nghiệp, công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam khó có thể đạt 

được sự phát triển như ở giai đoạn hiện tại.  

Trong giai đoạn 2011-2020, sự tham gia và hỗ trợ của doanh nghiệp, của 

các tổ chức trong và ngoài nước đã mang lại các hoạt động cụ thể, góp phần 

đóng góp thành công vào hiệu quả của công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, trong đó, phải kể đến các hoạt động hỗ trợ của doanh nghiệp để tổ chức 

các hoạt động tuyên truyền, nâng cao nhận thức của người dân; các dự án để 

nghiên cứu, đánh giá theo các chủ đề, chuyên đề do các cơ quan nhà nước, các 

Hội Bảo vệ người tiêu dùng thực hiện; các cuộc khảo sát, tìm hiểu và học tập 

kinh nghiệm; các hoạt động mang tính chất, quy mô vì cộng đồng,… 

Bên cạnh việc tham gia hỗ trợ, bản thân các chủ thể khác cũng tham gia 

trực tiếp vào một số nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể: các 

doanh nghiệp trực tiếp thực hiện các hoạt động tuyên truyền, hưởng ứng Ngày 

Quyền của người tiêu dùng Việt Nam tại các địa điểm kinh doanh của doanh 

nghiệp, qua đó, tăng cường nhận thức cho lượng lớn khách hàng giao dịch tại cơ 

sở của doanh nghiệp; doanh nghiệp thực hiện tốt các trách nhiệm theo quy định 

pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; doanh nghiệp thực hiện các chương 

trình tri ân: tặng quà, giảm giá, sửa máy, trải nghiệm miễn phí dịch vụ…nhằm 

tăng cường kiến thức tiêu dùng cho người dân…Bên cạnh sự tham gia của 

doanh nghiệp, các phương tiện truyền thông cũng góp phần quan trọng trong 

việc nâng cao nhận thức của người tiêu dùng, góp phần vào quá trình tư vấn, hỗ 

trợ giải quyết các vấn đề của người tiêu dùng hoặc có rất nhiều báo, đài đã thành 

lập chuyên mục để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, ví dụ như Đài truyền hình 

Việt Nam có chuyên mục “Chống buôn lậu, hàng giả - Bảo vệ người tiêu dùng” 

được phát sóng hàng ngày trên kênh VTV1 và VTV1, Báo Công Thương, Tạp 

chí Công Thương đã xây dựng nhiều chuyên đề về bảo vệ người tiêu dùng, ; Báo 

An ninh Hải Phòng có chuyên mục “Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” trên cơ 

sở phối hợp với Công an thành phố Hải Phòng và Công ty cổ phần Nhựa Thiếu 

niên Tiền phong; Báo điện tử VietNamNet có chuyên mục Bảo vệ người tiêu 

dùng…. 

Ngoài các hoạt động trên, sự ủng hộ về mặt tài chính của các nguồn lực xã 

hội cũng góp phần quan trọng trong việc triển khai thực hiện các hoạt động bảo 

vệ người tiêu dùng, đặc biệt tại các địa phương. Thống kê cho thấy, trong gần 10 

năm, từ 2011 đến 2020, Sở Công Thương trên cả nước đã huy động được hơn 

2,7 tỷ động vốn xã hội hóa; UBND cấp huyện trên cả nước đã huy động gần 260 

triệu đồng và các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đã huy động hơn 1 tỷ đồng để 

thực hiện các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
12
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IX. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong các hoạt động hợp 

tác, phối hợp với cơ quan, tổ chức 

Bên cạnh các cơ quan giữ vai trò chủ lực trong công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng là Bộ Công Thương, Sở Công Thương các tỉnh, thành phố và 

Ủy ban nhân dân cấp huyện trên cả nước, công tác thực thi Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn trong 10 năm vừa qua đã có sự 

phối hợp của nhiều cơ quan, tổ chức khác.  

1. Xây dựng chính sách, pháp luật 

Bộ Công Thương đã chủ động phối hợp với các Bộ, ban, ngành, hiệp hội, 

tổ chức, chuyên gia và các thành phần liên quan nhằm trao đổi, lấy ý kiến hoàn 

thiện đối với các văn bản pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Nhờ vậy, 

quá trình xây dựng văn bản pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không 

những đảm bảo đúng tiến độ mà còn đảm bảo về chất lượng nội dung và tuân 

thủ đúng quy trình xây dựng. Từ đó, một hệ thống pháp luật và chính sách về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được xây dựng và hoàn thiện như nêu tại 

Mục I.2 của Phần II của Báo cáo, trong đó nổi bật có Chỉ thị của Ban Bí thư về 

tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; các Nghị định thi hành Luật; các 

quyết định của Thủ tướng Chính phủ về kiểm soát hợp đồng mẫu, điều kiện giao 

dịch chung, về Ngày Người tiêu dùng Việt Nam, về phê duyệt các đề án; Thông 

tư liên tịch giữa Bộ Công Thương và Bộ Nội vụ hướng dẫn chức năng, nhiệm 

vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của cơ quan chuyên môn về công thương thuộc 

ủy ban nhân dân cấp tỉnh, cấp huyện.  

2. Phối hợp với cơ quan tổ chức có liên quan 

Bộ Công Thương đã phối hợp với Bộ Giáo dục và Đào tạo, Bộ Lao động 

Thương binh và Xã hội xây dựng Đề án giáo dục kiến thức, kỹ năng tiêu dùng 

và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho học sinh, sinh viên năm 2017. 

Bộ Công Thương và Bộ Tài chính ban hành Quy chế phối hợp số 

4330/QCPH/BTC-BCT ngày 31 tháng 3 năm 2017 về việc phối hợp trong việc phê 

chuẩn sản phẩm, đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đối với 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung của sản phẩm bảo hiểm nhân thọ. 

Phối hợp trong thực hiện công tác thanh, kiểm tra, cụ thể: Sau khi bắt đầu 

được giao thực hiện trách nhiệm về thanh tra chuyên ngành về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng từ năm 2018, giai đoạn 2018-2022, các hoạt động thanh, kiểm 

tra do Bộ Công Thương chủ trì đã có sự phối hợp với một số đơn vị thuộc Bộ Y 

tế
13

, Bộ Thông tin và Truyền thông, Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng, 

Sở Công Thương TP. Hà Nội và TP. Hồ Chí Minh, cụ thể: các đơn vị phối hợp 

cử người tham gia đoàn thanh, kiểm tra, chịu trách nhiệm thực hiện một phần 
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nội dung của hoạt động thanh, kiểm tra. Thông qua hoạt động thanh tra, Bộ đã 

phát hiện và xử lý vi phạm hành chính trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùngđối với 18 doanh nghiệp với số tiền gần 1,4 tỷ đồng triệu đồng. 

X. Những thành tựu và kết quả đạt đƣợc trong các hoạt động hợp tác 

quốc tế về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

1. Tham gia thoả thuận hợp tác quốc tế về bảo vệ ngƣời tiêu dùng 

Trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Bộ Công Thương và các 

cơ quan tổ chức có liên quan đã tham gia nhiều thỏa thuận quốc tế song phương 

và đa phương. 

1.1. Ngày 17 tháng 6 năm 2015, tại trụ sở Bộ Công Thương, Cục Quản lý 

cạnh tranh (nay là CT&BVNTD) và Cơ quan Bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc 

đã ký Thỏa thuận hợp tác về công tác bảo vệ người tiêu dùng, theo đó cơ quan 

bảo vệ người tiêu dùng hai nước  sẽ hợp tác với nhau trong các lĩnh vực: chia sẻ 

kinh nghiệm, trao đổi thông tin, hỗ trợ kỹ thuật, phối hợp điều tra và các hoạt 

động hợp tác khác về bảo vệ người tiêu dùng. 

1.2. Tính đến tháng 11 năm 2020, Việt Nam tham gia 17 Hiệp định 

thương mại tự do song phương và đa phương (viết tắt là FTA). Trong đó, 09 

Hiệp định thương mại song phương và đa phương có điều khoản hoặc Chương 

riêng quy định về cạnh tranh và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, 

quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thường không được quy định trực 

tiếp trong Hiệp định, mà các nội dung về quyền lợi của người tiêu dùng sẽ được 

thể hiện gián tiếp thông qua các quy định về chất lượng sản phẩm, minh bạch 

hóa thông tin về sản phẩm như nguồn gốc xuất xứ, tiêu chuẩn chất lượng, các 

biện pháp vệ sinh dịch tễ hoặc lồng ghép trong các nội dung về cạnh tranh. 

Trong khuôn khổ thực thi các cam kết về cạnh tranh và bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong các FTAs, các nước thành viên tuân thủ các quy định 

mang tính nguyên tắc cơ bản, các quy định về hợp tác và hỗ trợ kỹ thuật nhằm 

nâng cao khả năng thực thi chính sách và pháp luật cạnh tranh, bảo vệ người tiêu 

dùng nhằm đảm bảo lợi ích thương mại và đầu tư do các FTA mang lại. Ngoài 

ra, trên cơ sở các hiệp định ký kết, Việt Nam đã phối hợp với cơ quan bảo vệ 

người tiêu dùng một số nước liên quan triển khai hoạt động hợp tác về bảo vệ 

người tiêu dùng. Cụ thể, trong khuôn khổ Hiệp định thương mại tự do giữa 

ASEAN - Hàn Quốc (AKFTA), liên quan đến công tác bảo vệ người tiêu dùng, 

Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng, Bộ Công Thương đã phối hợp với 

Cơ quan bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc và Ban Thư ký ASEAN tổ chức 

chuỗi sự kiện về bảo vệ người tiêu dùng khu vực: “Xây dựng Hệ thống giải 

quyết tranh chấp khu vực về thương mại điện tử và Cơ chế phối hợp liên cơ 

quan nhằm tăng cường công tác bảo vệ người tiêu dùng trong thương mại điện 

tử khu vực” và Khóa đào tạo “Nâng cao năng lực điều tra và xử lý tranh chấp 

thương mại điện tử” tháng 11 năm 2017 tại Tp. Hồ Chí Minh. 
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2. Tham gia tổ chức bảo vệ ngƣời tiêu dùng 

Trong giai đoạn 2011 – 2022, các cơ quan, tổ chức về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng của Việt Nam cũng đã tham gia nhiều tổ chức quốc tế về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. Điều này không chỉ hỗ trợ các cơ quan, tổ chức có 

liên quan trong việc triển khai các hoạt động thuộc chức năng, nhiệm vụ của 

mình có còn góp phần khẳng vị thế và tiếng nói của Việt Nam trong khu vực và 

trên thế giới trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2.1. Mạng lưới thực thi bảo vệ người tiêu dùng quốc tế (ICPEN) 

ICPEN là mạng lưới quốc tế lớn nhất trên thế giới về bảo vệ người tiêu 

dùng với 60 thành viên là cơ quan bảo vệ người tiêu dùng của các nước trên thế 

giới như: Anh, Pháp, Hoa Kỳ, Hà Lan, Ca-na-đa, Úc, Mexico... và 03 tổ chức 

quốc tế làm quan sát viên bao gồm: Tổ chức Hợp tác và Phát triển Kinh tế 

(OECD), Uỷ Ban Châu Âu (EC) và Hội nghị Liên hợp quốc về thương mại và 

phát triển kinh tế (UNCTAD). Sau 2 năm tham dự ICPEN với vai trò là quan sát 

viên, năm 2013 Việt Nam chính thức trở thành thành viên thứ 41 của mạng lưới 

ICPEN. Sau khi trở thành thành viên chính thức, Việt Nam đã chủ động và tích 

cực tham gia vào các cuộc họp thường niên cũng như các hoạt động do ICPEN 

khởi xướng, đặc biệt là việc tham gia các Nhóm làm việc cũng như triển khai 

các các hoạt động rà soát hàng năm tại Việt Nam.  

2.2. Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng ASEAN (ACCP) 

ACCP là một tổ chức được thành lập từ tháng 8 năm 2007 với 10 thành 

viên là các cơ quan bảo vệ người tiêu dùng từ 10 quốc gia ASEAN (trong đó có 

Việt Nam). Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng (Bộ Công Thương) của 

Việt Nam là một trong những thành viên tham gia sớm và có nhiều đóng góp 

tích cực. Không chỉ nhiều lần tham gia làm Chủ tịch, nước chủ nhà các cuộc gặp 

thường niên, Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng còn cử người tham gia 

và chủ trì nhiều Nhóm làm việc cũng như chủ trì nhiều hoạt động quan trọng 

trong khuôn khổ ACCP. 

3. Nội dung tham gia hợp tác quốc tế 

3.1.Chia sẻ thông tin 

Trong giai đoạn 2011-2022, Việt Nam đã sử dụng nhiều phương thức 

khác nhau để chia sẻ cũng như tiếp nhận thông tin từ cộng đồng quốc tế liên 

quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Việt Nam hiện đang thực hiện chia 

sẻ thông tin thông qua hoạt động cập nhật dữ liệu về sản phẩm khuyết tật trên hệ 

thống cổng thông tin của ACCP và OECD. Ngoài ra, Việt Nam còn chia sẻ/tiếp 

nhận thông tin thông qua các hoạt động trao đổi song phương và việc tham gia 

các Hội nghị/hội thảo/khóa đào tạo trong khu vực và trên thế giới. 
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3.2. Phối hợp giải quyết tranh chấp người tiêu dùng xuyên biên giới 

Cùng với sự phát triển của thương mại điện tử, ngày càng phát sinh nhiều 

hơn các vụ việc tranh chấp người tiêu dùng xuyên biên giới (cả do người tiêu 

dùng Việt Nam và người tiêu dùng nước ngoài phản ánh). Để có thể tiếp nhận và 

giải quyết các khiếu nại này, Bộ Công Thương đã chủ động xây dựng các cơ chế 

để giải quyết thông qua việc tham gia các thiết chế phối hợp quốc tế (ví dụ cổng 

tiếp nhận của OECD) hoặc xây dựng các thỏa thuận hợp tác song phương và đa 

phương (ví dụ: Thỏa thuận song phương về hợp tác với cơ quan bảo vệ người 

tiêu dùng Hàn Quốc (KCA) trong đó có nội dung hợp tác về giải quyết tranh 

chấp tiêu dùng xuyên biên giới. 

Trên cơ sở các thiết chế này, trong giai đoạn 2011 – 2020, các cơ quan 

bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam đã tham gia giải quyết nhiều vụ việc tranh 

chấp tiêu dùng xuyên biên giới
14

. Tiêu biểu như các vụ việc:   

- Năm 2020-2021: nhiều trường hợp người tiêu dùng là người nước ngoài 

gặp vấn đề liên quan đến hoàn hủy vé máy bay do ảnh hưởng của dịch bệnh 

Covid-19, trong đó, đa phần liên quan đến việc chậm nhận được tiền hoàn vé máy 

bay từ hàng hàng không. Trên cơ sở khiếu nại của người tiêu dùng, Bộ Công 

Thương đã phối hợp với các hãng hàng không để xử lý, đảm bảo hoàn tiền cho 

người tiêu dùng. 

- Năm 2016, Bộ Công Thương phối hợp với  Cơ quan bảo vệ người tiêu 

dùng Hàn Quốc (KCA) tiếp nhận và giải quyết thành công vụ việc khiếu nại của 

người tiêu dùng Hàn Quốc liên quan đến tour du lịch của khách du lịch Hàn 

Quốc tới Đà Nẵng. 

- Năm 2015, Bộ Công Thương đã phối hợp với cơ quan bảo vệ người tiêu 

dùng Singapore (CASE) hỗ trợ, giải quyết thành công vụ việc người tiêu dùng 

Việt Nam bị “lừa” mua điện thoại Iphone ở Singapore. 

- Năm 2013, Bộ Công Thương đã bảo vệ thành công quyền lợi chính đáng 

của khách du lịch là người nước ngoài khi xảy ra tranh chấp với một đại lý du 

lịch tại Việt Nam. Thời điểm giải quyết vụ việc, hai khách nước ngoài đã quay 

về nước sở tại.  

3.3. Hỗ trợ kỹ thuật 

Trong giai đoạn 2011 – 2022, Việt Nam chủ yếu tiếp nhận các hoạt động 

hỗ trợ kỹ thuật về hợp tác quốc tế trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ các 

cơ quan, tổ chức quốc tế mà chưa thực hiện được nhiều các hoạt động hỗ trợ đối 

với bên ngoài. Trong phạm vi chức năng, nhiệm vụ, Bộ Công Thương đã hợp 

tác với các cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các tổ chức chính phủ 

thuộc các nước Nhật Bản, Hàn Quốc, GIZ để thực hiện các dự án hỗ trợ kỹ thuật 

nhằm nâng cao năng lực, hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt 
                                              
14

 Xem chi tiết tại Bảng 17 của Phụ lục 1: Danh mục bảng biểu 
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Nam, ví dụ: Dự án hỗ trợ kỹ thuật với Cơ quan Hợp tác quốc tế Nhật Bản 

(JICA) và Cơ quan bảo vệ người tiêu dùng Nhật Bản về “Hỗ trợ kỹ thuật nhằm 

tăng cường năng lực thực thi Luật và chính sách bảo vệ người tiêu dùng tại Việt 

Nam” từ năm 2014 đến năm 2017; Dự án hỗ trợ kỹ thuật với Cơ quan Hợp tác 

quốc tế Hàn Quốc (KOICA) và Cơ quan Bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc về 

“Tăng cường chính sách bảo vệ người tiêu dùng tại Việt Nam” từ năm 2013 đến 

2015… 

Ở chiều ngược lại, Bộ Công Thương đã có thực hiện một số hoạt động hỗ 

trợ (theo dạng trao đổi kinh nghiệm) đối với cơ quan cạnh tranh và bảo vệ người 

tiêu dùng của Lào vào năm 2015. 

3.4. Thực hiện các hoạt động nghiên cứu, in ấn tài liệu 

Trong giai đoạn 2011 – 2022, với nguồn lực từ các hoạt động hợp tác 

quốc tế, Bộ Công Thương đã thực hiện hơn 10 nghiên cứu và in ấn hàng chục ấn 

phẩm để tuyên truyền, phổ biến chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. Tiêu biểu có thể kể đến Nghiên cứu về tranh chấp tiêu dùng xuyên 

biên giới (2018, dự án GIZ); “Sổ tay hỏi – đáp pháp luật bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng“; “Sổ tay dành cho Tư vấn viên bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” 

(2016-2017, dự án Jica); Khảo sát về nhận thức của người tiêu dùng (dự án GIZ, 

2015)…. 

XI. Xu hƣớng phát triển của chính sách và pháp luật bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng trên thế giới, những cam kết đã đạt đƣợc của Việt Nam 

trong vấn đề về chính sách và pháp luật bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

trong các hiệp định đã tham gia 

1. Xu hƣớng cam kết về chính sách bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

trong các Hiệp định thƣơng mại tự do song phƣơng và đa phƣơng (FTA) 

Trong các Hiệp định thương mại tự do song phương và đa phương, quy 

định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thường không được quy định trực tiếp 

trong Hiệp định, mà các nội dung về quyền lợi của người tiêu dùng sẽ được bảo 

vệ gián tiếp thông qua các quy định về chất lượng sản phẩm, minh bạch hóa 

thông tin về sản phẩm như nguồn gốc xuất xứ, tiêu chuẩn chất lượng, các biện 

pháp vệ sinh dịch tễ, tiêu dùng bền vững… Riêng với Hiệp định Đối tác Toàn 

diện Tiến bộ Xuyên Thái Bình Dương- CPTPP có đề cập cụ thể về nội dung bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng được quy định tại Chương 16.6  về “Bảo vệ người 

tiêu dùng”.  

2. Những cam kết đã đạt đƣợc của Việt Nam trong vấn đề chính sách và 

pháp luật bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng trong các hiệp định đã tham gia 

Việt Nam hiện đã cam kết thực hiện Hiệp định CPTPP, trong đó, có một 

số nội dung liên quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Chương 16.6  về “Bảo 

vệ người tiêu dùng”), cụ thể: 
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“1.Các bên công nhận tầm quan trọng của chính sách và thực thi bảo vệ 

người tiêu dùng nhằm tạo ra thị trường hiệu quả và mang tính cạnh tranh và 
tăng cường phúc lợi người tiêu dùng trong khu vực thương mại tự do. 

2.Với mục đích của Điều này, các hoạt động thương mại mang tính gian 

lận và lừa đảo là các hành động thương mại gian lận và lừa đảo gây thiệt hại 

thực tế cho người tiêu dùng hoặc dẫn đến một nguy cơ gây thiệt hại sắp xảy ra 

nếu như không được ngăn chặn, chẳng hạn như:(a) hành vi diễn tả sai thực tế 

vật chất, bao gồm diễn tả có hàm ý gây nhầm lẫn so với thực tế, gây thiệt hại 

đáng kể đến lợi ích kinh tế của người tiêu dùng bị nhầm lẫn;(b) hành vi không 

cung cấp sản phẩm hoặc cung cấp dịch vụ cho người tiêu dùng sau khi người 

tiêu dùng đã trả tiền; hoặc(c) hành phi tính phí hoặc ghi nợ tài chính, điện thoại 

hoặc tài khoản khác của người tiêu dùng mà không được phép. 

3.Mỗi Bên phải thông qua hoặc duy trì pháp luật bảo vệ người tiêu dùng 

hoặc các luật hay các quy định khác để cấm các hoạt động thương mại gian lận 
và lừa đảo. 

….. 

5.Theo đó, các Bên phải tăng cường hợp tác và phối hợp một cách thích 

hợp về các vấn đề cùng quan tâm liên quan đến hoạt động thương mại gian lận 
và lừa đảo, bao gồm việc thực thi luật bảo vệ người tiêu dùng. 

6. Các Bên phải nỗ lực hợp tác và phối hợp trong các vấn đề đặt ra tại 

Điều này thông qua các cơ quan và cán bộ liên quan chịu trách nhiệm về chính 

sách, pháp luật hoặc thực thi pháp luật bảo vệ người tiêu dùng được mỗi bên 

xác định và phù hợp với luật pháp, quy định và lợi ích quan trọng của quốc gia 
mình trong khuôn khổ nguồn lực sẵn có.” 

3. Vấn đề hoàn thiện khung chính sách pháp luật bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng Việt Nam trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế 

3.1. Xu hướng hội nhập kinh tế quốc tế và ảnh hưởng tới bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng  

Trong những năm gần đây, thế giới đang chứng kiến xu hướng hội nhập 

kinh tế sâu, rộng, bao trùm phần lớn các nền kinh tế. Trong xu hướng khu vực 

hoá, toàn cầu hoá, giao dịch xuyên biên giới ngày càng có xu hướng gia tăng và 

phát triển mạnh mẽ, nhiều sản phẩm đã không chỉ giới hạn trong phạm vi một 

nước mà đã thành sản phẩm quốc tế, được phân phối và sử dụng rộng rãi trên 

phạm vi toàn thế giới, dẫn đến khi phát sinh vấn đề sẽ ảnh hưởng đến nhiều thị 

trường. Việc bùng nổ của phương thức giao dịch thương mại điện tử đã xoá 

nhòa khoảng cách địa lý giữa người mua và người bán. Thêm vào đó, việc xuất 

hiện ngày càng nhiều công cụ hỗ trợ giao dịch điện tử như kết nối mạng, thiết bị 

di động cầm tay khiến người tiêu dùng có nhiều cơ hội lựa chọn hàng hóa ở thị 

trường các quốc gia khác nhau hay nói cách khác người tiêu dùng ngày càng trở 
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lên “quốc tế” hơn. Điều này dẫn tới nguy cơ phát sinh các vấn đề liên quan đến 

người tiêu dùng ở các giao dịch quốc tế, từ đó, cần có sự hành động của các cơ 

quan bảo vệ người tiêu dùng 

3.2. Vấn đề hoàn thiện khung pháp luật trong xu hướng hội nhập kinh 

tế quốc tế 

Sự thay đổi của xu hướng phát triển kinh tế, sự xuất hiện của các mô hình 

kinh doanh và tiêu dùng mới đang tác động trực tiếp tới việc hoàn thiện khung 

pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Quá trình hoàn thiện này cần lưu ý 

một số nội dung như sau:Có tính tới cách thức, vai trò của chủ thể và bản chất 

hoạt động trong các mô hình kinh doanh mới; Trao đổi, chia sẻ thông tin và 

hướng tới việc hoàn thiện khung pháp luật bảo vệ người tiêu dùng chung cho 

một khu vực hoặc một phạm vi tổ chức hợp tác; Xây dựng và thực nghiệm cơ 

chế trao đổi thông tin và phối hợp giữa các cơ quan, tổ chức trong và ngoài nước 

để xử lý các vấn đề tranh chấp xuyên biên giới; và Xây dựng và tuân thủ đúng 

các nguyên tắc xây dựng và hoàn thiện văn bản pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng.  
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PHẦN III. NHỮNG HẠN CHẾ VÀ BẤT CẬP 

I. Những hạn chế và bất cập trong các quy định pháp luật 

Có thể nói, sau hơn 10 năm thi hành, đã xuất hiện nhiều vấn để bất cập 

trong chính các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn 

bản hướng dẫn. Sự bất cập này có thể đến từ việc sự phát triển kinh tế xã hội của 

khu vực và thế giới cũng như sự xuất hiện của nhiều phương thức kinh doanh, 

tiêu dùng mới mà thời điểm xây dựng Luật chưa xuất hiện. Sự bất cập này còn 

xuất hiệu do sự thay đổi của chính sách, pháp luật trong các lĩnh vực khác có sự 

thay đổi dẫn đến sự không phù hợp, sự “vênh” giữa các văn bản pháp luật hiện 

hành. 

Một số hạn chế bất cập nổi bật trong các quy định có thể chỉ ra là: 

- Chưa phát huy rõ vai trò, trách nhiệm của các cơ quan quản lý nhà nước 

trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng. 

- Chưa “định vị” được vị trí của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong quan hệ với các Luật chuyên ngànhcũng như chưa quy định rõ về trách 

nhiệm của các cơ quan tổ chức khác trong việc phối hợp thực hiện các quy định 

của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

- Chưa có cơ chế kêu gọi toàn xã hội tham gia vào công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, đặc biệt chưa có cơ chế phù hợp để thành lập và tạo điều 

kiện cho các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng hoạt động chuyên 

nghiệp, hiệu quả. 

- Một số quy định hiện nay chỉ phù hợp với các giao dịch, kinh doanh – 

tiêu dùng có tính “truyền thống” mà chưa tính đến mô hình kinh doanh có yếu tố 

mới, đặc biệt là mô hình ứng dụng sự phát triển của thương mại điện tử, các mô 

hình kinh doanh dựa trên nền tảng chia sẻ, kinh tế số và khoa học công nghệ 4.0. 

- Một số trách nhiệm bảo vệ người tiêu dùng của doanh nghiệp đã không 

còn phù hợp, đầy đủ do sự xuất hiện của nhóm người tiêu dùng mới hoặc hành 

vi tiêu dùng mới. 

- Nhiều hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng mới xuất hiện 

nhưng chưa được bổ sung vào phần các hành vi cấm hoặc nghĩa vụ của các chủ 

thể có liên quan. 

- Các quy định liên quan đến hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung chưa thực sự chặt chẽ, đầy đủ, rõ 

ràng, đặc biệt là trong bối cảnh thời đại cách mạng công nghiệp lần thứ 4 khi sự 

phát triển không ngừng của Internet càng làm gia tăng vai trò của hợp đồng theo 
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mẫu, điều kiện giao dịch chung; một số quy định còn thiếu tính linh hoạt, không 

cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị 

trường. 

- Các quy định liên quan đến cung cấp bằng chứng giao dịch, bảo hành, 

thu hồi hàng hóa khuyết tật được thiết kế lỏng lẻo và sơ sài khiến các chủ thể 

liên quan gặp khó trong việc thực hiện Ví dụ: quy định các tổ chức, cá nhân kinh 

doanh chỉ phải báo cáo kết quả sau khi thực hiện xong việc thu hồi sản phẩm 

khuyết tật khiến việc giám sát quá trình này gặp khó khăn. 

- Các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ 

chức, cá nhân kinh doanh chưa được quy định phù hợp và đầy đủ (ví dụ: không 

thương lượng với vụ việc khiếu nại nhiều người, áp dụng thủ tục của trọng tài 

thương mại để giải quyết tranh chấp tiêu dùng hay sự chưa phù hợp giữa Luật 

Bảo vệ người tiêu dùng và Luật Tố tụng dân sự trong việc áp dụng thủ tục đơn 

giản/rút gọn…) khiến cho nhiều khiếu nại không được giải quyết. 

- Cơ chế tiếp nhận và giải quyết yêu cầu tại cơ quan nhà nước hiện tại 

được thiết kế “lửng lơ” (chỉ quy định rõ về ủy ban nhân dân cấp huyện) khiến 

thực tế không phát huy được hiệu quả. 

- Chưa thể hiện rõ vai trò, trách nhiệm của người tiêu dùng trong việc thúc 

đẩy sản xuất, tiêu dùng bền vững. 

II. Những hạn chế, bất cập liên quan đến chủ thể thực thi 

1. Cơ quan nhà nƣớc 

1.1. Nguồn lực và kinh phí hoạt động hạn chế 

Thực tế cho thấy, ngân sách hàng năm dành cho hoạt động bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng tại Trung ương và địa phương là rất ít, không tương xứng 

với khối lượng công việc mà các cơ quan tổ chức thực thi. 

Ví dụ, tại Bộ Công Thương, ngân sách trung bình năm cho các hạng mục 

đảm bảo tổ chức thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chưa vượt 

mức 1 tỷ/1 năm. Tại các địa phương, ngoại trừ rất ít các tỉnh, thành phố lớn có 

bố trí ngân sách hàng năm ở mức vài trăm triệu đồng, phần lớn các tỉnh, thành 

còn lại chỉ bố trí được vài chục triệu đến 100 triệu đồng. 

Về nguồn lực, hiện tại, các cơ quan đang trong tình trạng một người phải 

thực hiện nhiều nhiệm vụ. 

Ví dụ, Cục CT&BVNTD có 12cán bộ chuyên trách thực hiện công tác 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, trong đó, 6 cán bộ thực hiện kiểm soát hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, 6 cán bộ thực hiện các nhiệm vụ 

khác, bao gồm: xây dựng văn bản pháp luật, thực hiện các đề tài, đề án, tổ chức 



 

 

40 

 

các hoạt động tuyên truyền, tiếp nhận và giải quyết khiếu nại của người tiêu 

dùng; tiến hành thanh, kiểm tra và các hoạt động liên quan khác. Với số lượng 

nhân sự như vậy, có thể thấy khối lượng công việc được xử lý tai Cục 

CT&BVNTD hàng năm là rất lớn, ví dụ, trong năm 2019, Cục CT&BVNTD đã 

tiếp nhận và xử lý 611đơn khiếu nại của người tiêu dùng; trả lời, tư vấn 5.186 

cuộc gọi tới Tổng đài của Cục; tham gia xây dựng Chỉ thị của Ban Bí thư về 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong thời kỳ mới; thực hiện Đề án 

Chương trình doanh nghiệp vì người tiêu dùng, thực hiện 9 đợt làm việc tại các 

địa phương, chủ trì 11 hoạt động thanh, kiểm tra… 

Tại Sở Công Thương, 100% không có cán bộ chuyên trách công tác bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng, tất cả đều thực hiện kiêm nhiệm, đặc biệt trong 

bối cảnh các Phòng, ban tại các Sở tiếp tục sáp nhập để giảm biên chế. 

1.2. Mô hình hoạt động chưa hoàn thiện và thống nhất 

Kinh nghiệm quốc tế cho thấy, để triển khai thành công công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng cần xây dựng được một hệ thống cơ quan, tổ chức về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giữ vai trò cốt lõi, trung tâm, đồng thời có cơ 

chế huy động được sự tham gia tích cực của các các cơ quan, tổ chức khác và 

toàn thể xã hội. 

Hiện tại, ở cấp Trung ương, nhiệm vụ chủ yếu về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng được giao cho 02 đơn vị cấp Phòng của Cục Cạnh tranh và Bảo vệ 

người tiêu dùng thuộc Bộ Công Thương. Mô hình này là quá khiêm tốn so với 

yêu cầu từ thực tế Việt Nam cũng như kinh nghiệm quốc tế (một cơ quan ngang 

Bộ ở Úc, một cơ quan thuộc Văn phòng Chính phủ ở Thái Lan, một Cục thuộc 

Ủy ban thương mại lành mạnh Hoa Kỳ…). 

Ở cấp địa phương, hiện tại, chưa có sự thống nhất về việc giao nhiệm vụ 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho các Phòng tại các Sở Công Thương. Cụ 

thể, đa số (50/63) các Sở Công Thương giao chức năng bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng cho Phòng Quản lý thương mại. Một số khác (13/63) giao cho các 

Phòng ban khác như Phòng Xuất nhập khẩu, Phòng Kế hoac̣h Tài chính , Thanh 

tra Sở. Việc không thống nhất trong mô hình tổ chức hoạt động thực tế có thể 

gây ra sự gián đoạn, không xuyên suốt trong quá trình phối hợp làm việc giữa 

trung ương với địa phương hoặc giữa các địa phương với nhau.  

2. Hội bảo vệ ngƣời tiêu dùng 

Về mạng lưới, vẫn còn 8/63 tỉnh, thành phố chưa thành lập Hội; nhiều địa 

phương có Hội nhưng chỉ ở cấp tỉnh, chưa có ở cấp huyện và cơ sở. Điều này 

đồng nghĩa với việc ở những nơi đó, người tiêu dùng chưa có điều kiện tiếp cận 

với Hội khi cần sự giúp đỡ.  

Về địa vị pháp lý, đa số các Hội hiện nay mang tên là Hội Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng với tên gọi, tôn chỉ, mục đích được khẳng định rõ trong 
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điều lệ là Tổ chức xã hội của người tiêu dùng. Tuy nhiên, thực tế vẫn có một 

số Hội lấy tên là Hội Tiêu chuẩn và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc 

Hội Đo lường, tiêu chuẩn và bảo vệ người tiêu dùng. Với tên gọi như vậy, các 

Hội này được hiểu là tổ chức xã hội – nghề nghiệp, không phải là tổ chức xã 

hội, do vậy, không được vận dụng các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

Về nhân lực của các Hội, hội viên tuy đông, nhưng cán bộ trưc̣ tiếp ho ạt 

động laị thiếu, phần lớn các Hội chỉ có từ 2-3 cán bộ thường trực làm việc. 

Về cơ sở vật chất, hầu hết các tỉnh, thành phố đều không có trụ sở, phải 

thuê, mượn; thiết bị, phương tiện làm việc sơ sài, thiếu thốn. Ngay Hội Bảo vệ 

người tiêu dùng Việt Nam hiện nay chưa có trụ sở, phải mượn tạm một phòng 

của đơn vị khác để làm việc.  

Về kinh phí, phần lớn các Hội phải tự tìm nguồn để trang trải cho hoạt 

động, như kinh phí thuê trụ sở, chi thường xuyên để duy trì hoạt động của bộ 

máy văn phòng, bộ phận tư vấn giải quyết khiếu nại; tổ chức các hội nghị, hội 

thảo, sự kiện vv…Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định, khi thực 

hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

người tiêu dùng được Nhà nước hỗ trợ kinh phí và các điều kiện khác theo quy 

định của pháp luật. Nghị định 99/2011/NĐ – CP cũng đã hướng dẫn. Tuy nhiên 

đến nay trừ 16 Hội địa phương được giao nhiệm vụ và hỗ trợ kinh phí; trong đó 

có 7 Hội được công nhận hội đặc thù, còn lại chưa được thực hiện. Có thể thấy, 

viêc̣ thực hiện nội dung tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đối với t ổ 

chức xã hội vâñ còn găp̣ nhiều khó khăn . Việc tự tạo nguồn kinh phí cũng rất 

khó khăn. Chính vì thiếu nguồn kinh phí nên nhiều nội dung hoạt động trong 

phạm vi chức năng, nhiệm vụ của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng như khảo sát, thử nghiệm chất lượng hàng hóa, dịch vụ để thông 

tin, cảnh báo cho người tiêu dùng, kiến nghị cơ quan nhà nước xử lý; tham gia 

xây dựng pháp luật, chủ trương, chính sách; tổ chức tập huấn; tuyên truyền, phổ 

biến, giáo dục pháp luật và kiến thức tiêu dùng; đại diện người tiêu dùng khởi 

kiện hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng; hoạt động hợp tác quốc tế 

vv…bị hạn chế hoặc không thể triển khai.Thậm chí, trong thời gian gần đây, 

một số Hội địa phương đã phải tạm dừng hoạt động của Hội do thiếu hụt các 

nguồn lực cần thiết để duy trì hoạt động. 

Trong khi đó, thực tiễn cho thấy, trong một số vụ việc tranh chấp, mặc dù 

doanh nghiệp chấp nhận bồi thường một khoản tiền lớn, tuy nhiên, do không đủ 

cơ sở để xác định chính xác người tiêu dùng được hưởng bồi thường nên việc giải 

ngân khoản tiền của doanh nghiệp không được thực hiện. 
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3. Ngƣời tiêu dùng 

3.1. Nhận thức của người tiêu dùng còn hạn chế 

Thực tế cho thấy, trong giai đoạn vừa qua, các cơ quan, tổ chức đã áp 

dụng quan điểm coi người tiêu dùng là thế yếu trong mối quan hệ với doanh 

nghiệp để thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Với quan điểm 

này, người tiêu dùng sẽ ở trạng thái bị động, đợi để được các cơ quan, tổ chức 

bảo vệ. Trong khi đó, thực tế cho thấy, nếu chỉ đợi sự vào cuộc của các cơ quan 

chức năng thì không thể xử lý được khối lượng công việc liên quan đến người 

tiêu dùng. Bên cạnh đó, hiện có một số vụ việc, người tiêu dùng đưa ra các yêu 

cầu không có cơ sở pháp lý, không phù hợp với tính chất vụ việc, dẫn tới quá 

trình giải quyết vụ việc kéo dài, không đạt được kết quả. 

Ngoài ra, thực tế cũng đã ghi nhận một số người tiêu dùng gặp nhiều khó 

khăn khi tham gia thực hiện một số giao dịch, do i) một số giao dịch hiện nay có 

tính chất chuyên ngành phức tạp, đòi hỏi người tiêu dùng phải có kỹ năng nhất 

định khi thực hiện giao dịch để có thể phòng tránh các rủi ro, tổn thất. Ví dụ: khi 

vay tiêu dùng, người tiêu dùng cần có kỹ năng đọc hợp đồng, hiểu các điều 

khoản cơ bản liên quan đến lãi suất, phí, thủ tục trả nợ trước hạn, phí phạt trả 

chậm....hoặc khi thực hiện giao dịch thương mại điện tử, người tiêu dùng cần có 

kỹ năng nhận biết, kiểm tra thông tin của người bán, phòng tránh các gian lận 

trong thanh toán, giao hàng...hoặc (ii) một số người tiêu dùng có đặc điểm riêng 

về hoàn cảnh, nhận thức…dẫn đến nhiều hạn chế, khó khăn trong việc thực hiện 

giao dịch, ví dụ như nhóm người tiêu dùng có vấn đề sức khỏe tâm thần, khuyết 

tật thể chất, hạn chế do tuổi tác, sự xa xôi về địa lý hoặc sống trong một khu vực 

mật độ thấp; thất nghiệp hoặc thu nhập thấp… 

Vì vậy, cần có các giải pháp nhằm tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong một số giao dịch có yếu tố đặc thù, nâng cao nhận thức của người 

tiêu dùng, trang bị cho người tiêu dùng kiến thức pháp luật cần thiết, đồng thời, 

khuyến khích, động viên người tiêu dùng chủ động trong việc thực hiện các 

hành động để tự bảo vệ quyền lợi của mình và của người thân. 

3.2. Một số người tiêu dùng lợi dụng các quy định pháp luật để cản trở, 

gây khó khăn cho hoạt động của cơ quan, doanh nghiệp 

Thực tế giải quyết các vụ việc khiếu nại cho thấy, một số ít người tiêu 

dùng có biểu hiện lợi dụng các quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng để đưa ra các yêu cầu, đòi hỏi không có cơ sở, có dấu hiệu quấy rối, gây 

cản trở, ảnh hưởng đến hoạt động của cơ quan nhà nước, của doanh nghiệp, ví 

dụ: yêu cầu giải quyết khiếu nại nhưng không phối hợp cung cấp bằng chứng, 

thông tin, tài liệu để làm cơ sở xác minh vụ việc; liên tục gửi đơn, thư khiếu nại 

tới các cấp, báo, chí, nhiều cơ quan để khiếu nại cùng nội dung vụ việc; sử dụng 

lời lẽ, có hành vi không tôn trọng cán bộ giải quyết vụ việc hoặc buộc doanh 

nghiệp phải thực hiện các yêu cầu bồi thường mà không có cơ sở hợp lý...Luật 
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Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có quy định cấm người tiêu dùng (và cả tổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ) lợi dụng việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để xâm 

phạm lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân khác, 

tuy nhiên, hiện chưa có quy định xử lý vi phạm đối với các hành vi nêu trên. 

3.3. Áp dụng công nghệ thông tin  

Trong thời gian gần đây, sự xuất hiện của thế hệ người tiêu dùng trẻ sử 

dụng các phương thức giao dịch trên môi trường có kết nối Internet ngày càng 

tăng. Điều đó dẫn tới, các phương thực liên hệ giữa người tiêu dùng và cơ quan 

nhà nước cũng cần đáp ứng các đặc tính của kết nối Internet, ví dụ: thuận tiện, 

kết nối theo thời gian thực và tốc độ xử lý nhanh.  

Cùng với đó, trước yêu cầu tham khảo thông tin của người tiêu dùng ngày 

một lớn, các cơ quan nhà nước, tổ chức liên quan cũng cần có các hình thức 

cung cấp thông tin phù hợp, chủ động và thuận tiện cho người tiêu dùng. 

4. Doanh nghiệp 

Giai đoạn 2011 – 2020, với việc ban hành và thực thi Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, có thể nói nhận thức và ý thức của doanh nghiệp trên thị 

trường Việt Nam đã bước đầu thay đổi, thâm chí có một số doanh nghiệp đã 

thực thi rất hiệu quả các quy định, “thổi” được tinh thần vì người tiêu dùng vào 

chính sách kinh doanh của mình. Tuy nhiên, bên cạnh đó, vẫn còn một số doanh 

nghiệp chưa thực hiện tốt các quy định của Luật, có các hành vi vi phạm quyền 

lợi người tiêu dùng, trong đó nổi bật là các nhóm hành vi: 

4.1. Hành vi vi phạm về bảo vệ thông tin người tiêu dùng  

Một số doanh nghiệp không thực hiện thông báo rõ ràng, công khai với 

người tiêu dùng về mục đích trước khi thực hiện hoạt động thu thập, sử dụng 

thông tin của người tiêu dùng. Một số doanh nghiệp có thông báo nhưng nội 

dung thông báo không đầy đủ theo quy định. Đặc biệt, trong thời gian gần đây, 

có sự xuất hiện của một số đơn vị thực hiện chức năng tư vấn, hỗ trợ tài chính 

trực tuyến (hoạt động trên môi trường Internet), có thu thập khối lượng lớn 

thông tin cá nhân của người tiêu dùng nhưng phần lớn đều thực hiện chưa đúng 

trách nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng. Một số doanh nghiệp lớn, 

hoạt động trong lĩnh vực siêu thị, điện máy cũng có sai phạm trong thực hiện 

trách nhiệm bảo vệ thông tin của người tiêu dùng. 

4.2. Hành vi vi phạm về cung cấp thông tin về hàng hóa, dịch vụ cho 

người tiêu dùng 

Hành vi vi phạm thường thấy trong nội dung này là che giấu thông tin 

hoặc cung cấp thông tin không đầy đủ, sai lệch, không chính xác cho người tiêu 

dùng theo quy định., ví dụ: doanh nghiệp cung cấp thông tin gây hiểu nhầm về 
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hàng hóa, dịch vụ, về chính sách đổi trả sản phẩm, về uy tín, khả năngkinh 

doanh, khả năng cung cấp hàng hóa, dịch vụ của doanh nghiệp... 

Đối với trách nhiệm của các bên thứ ba, có thể thấy rõ các vụ việc quảng 

cáo, cung cấp thông tin thổi phồng chức năng, gây nhầm lẫn cho người tiêu 

dùng về hàng hóa, chương trình khuyến mại của các sản phẩm bày bán trên các 

đài truyền hình, các sàn thương mại điện tử đang có nhiều dấu hiệu vi phạm về 

trách nhiệm của bên thứ ba trong cung cấp thông tin cho người tiêu dùng. 

4.3. Hành vi vi phạm về đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung 

Thực tế kiểm soát trong thời gian qua cho thấy, việc chấp hành nghĩa vụ 

đăng ký HĐTM, ĐKGDC thuộc các lĩnh vực theo quyết định của Thủ tướng 

Chính phủ cho thấy:  

- Tại Cục CT&BVNTD: Lĩnh vực bảo hiểm nhân thọ là lĩnh vực chấp 

hành nghiên túc nhất nghĩa vụ đăng ký theo quy định (chiếm gần 100%); Lĩnh 

vực viễn thông, truyền hình chấp hành tương đối nghiêm túc; các lĩnh vực còn 

lại gồm tài chính, ngân hàng, chung cư, vận tải hàng không, vận tải đường sắt 

thực hiện chưa được nghiêm túc. 

- Tại các Sở Công Thương địa phương: chủ yếu thực hiện nghĩa vụ đăng 

ký HĐTM, ĐKGDC thuộc lĩnh vực cung cấp nước sinh hoạt, cung cấp điện sinh 

hoạt, truyền hình trả tiền thì các doanh nghiệp cơ bản đã chấp hành nghiêm túc. 

4.4. Hành vi vi phạm về thực hiện hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung 

Hành vi vi phạm thường thấy là doanh nghiệp có niêm yết điều kiện giao 

dịch chung tại điểm giao dịch, tuy nhiên, các điều kiện giao dịch chung không 

xác định rõ thời điểm áp dụng hoặc không được niêm yết ở nơi thuận lợi tại địa 

điểm giao dịch để người tiêu dùng có thể nhìn thấy, ví dụ: doanh nghiệp có bảng 

thông báo về quy định đổi trả nhưng đặt bảng ở trong nhà kho có khóa kín. 

4.5. Hành vi vi phạm về giao kết hợp đồng, điều kiện giao dịch chung 

với người tiêu dùng có điều khoản không có hiệu lực 

Nội dung của các hợp đồng, điều kiện giao dịch chung của doanh nghiệp 

phần lớn đều tồn tại một số điều khoản không có hiệu lực, trong đó, tập trung 

vào nội dung: loại trừ trách nhiệm của doanh nghiệp đối với người tiêu dùng; và 

hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng. 

4.6. Hành vi vi phạm khác 

Trong quá trình thanh, kiểm tra, các cơ quan quản lý cũng ghi nhận một 

số các vi phạm khác của doanh nghiệp liên quan đến các hành vi, cụ thể: về 

trách nhiệm bảo hành hàng hóa (không thực hiện đúng thời hạn bảo hành, không 

đổi mới sản phẩm cho người tiêu dùng theo quy định); không cung cấp hợp 
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đồng/hóa đơn cho người tiêu dùng sau khi ký kết; có hành vi quấy rối người tiêu 

dùng (đặc biệt trong các giao dịch gọi điện thu/nhắc nợ của các đơn vị cho vay 

tiêu dùng)... 

III. Những hạn chế, bất cập trong quá trình thực thi 

1. Công tác tuyên truyền, phổ biến 

Chưa ban hành được Bộ tài liệu thống nhất về thực thi công tác phổ biến, 

giáo dục pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; chính quyền các cấp chưa 

đề ra được các giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả công tác phổ biến pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mang tính chuyên biệt, thường xuyên mà chủ 

yếu lồng ghép trong văn bản liên quan. Việc xây dựng, ban hành kế hoạch phổ 

biến, giáo dục pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn mang tính nhỏ lẻ, 

chưa xuyên suốt, vẫn còn thiên về phong trào, khẩu hiệu, thiếu tính thực tiễn do 

thiếu nguồn lực ổn định thực thi công tác, nhất là tại các địa phương chưa tự cân 

đối được ngân sách, hạn chế về nguồn lực. Tình trạng trùng lắp mục tiêu, nhiệm 

vụ vẫn còn; chính sách xã hội hóa phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng chưa được chú trọng và triển khai rộng rãi; chưa thu hút được nhiều 

nguồn lực hỗ trợ, tài trợ. 

Nội dung phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn dàn 

trải, thiếu trọng tâm, trọng điểm, chưa sát với nhu cầu; mới chú trọng tới các quy 

định pháp luật đơn thuần mà chưa phát triển thành các nội dung gắn liền với 

thực tế, ví dụ sinh động hay vụ việc cụ thể có thể giúp các đối tượng được tuyên 

truyền hiểu rõ hơn, dễ dàng hơn nội dung tuyên truyền. 

Đối tượng phổ biến mới chỉ tập trung ở các tỉnh, thành phố lớn, vào nhóm 

công chức, viên chức, cán bộ thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại cấp tỉnh, chưa lan tỏa tới các vùng sâu, vùng xa, chưa tiếp cận trực tiếp 

tới người tiêu dùng. 

Cách thức triển khai công tác phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng chậm được đổi mới, thiếu linh hoạt, ít sáng tạo; chưa khắc phục được 

tính hình thức trong hoạt động tuyên truyền; hiệu quả chưa cao nên chưa tạo 

được sự chuyển biến rõ rệt trong ý thức tôn trọng, chấp hành pháp luật, chưa gắn 

kết chặt chẽ giữa xây dựng với thi hành và bảo vệ pháp luật; việc ứng dụng công 

nghệ thông tin trong công tác phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng vẫn còn ở mức khiêm tốn. Việc phối hợp trong công tác phổ biến pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giữa các Bộ, ngành có liên quan còn chưa 

được triển khai chặt chẽ, hiệu quả chưa cao. 

Tình hình vi phạm pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vẫn còn theo 

xu hướng diễn biến phức tạp, có biểu hiện gia tăng; nhiều doanh nghiệp cũng như 

người tiêu dùng (nhất là người tiêu dùng ở các tỉnh/thành phố, địa phương) có 

nhận thức pháp luật còn hạn chế và chưa nghiêm chỉnh thực thi, chấp hành pháp 

luật. 
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Chất lượng nguồn nhân lực thực hiện phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng còn hạn chế với tuổi đời còn trẻ, số năm kinh nghiệm công tác 

còn ít, nhất là đội ngũ tuyên truyền viên pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại một số địa phương hoặc cấp huyện, vùng sâu vùng xa, vùng dân tộc 

thiểu số (yếu về nghiệp vụ nên khó thu hút, thuyết phục người nghe). 

Nguồn lực bảo đảm cho công tác phổ biến pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng cũng là một vấn đề lớn, hạn chế, ảnh hưởng đến chất lượng và 

hiệu quả của công tác tuyên truyền pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Trên thực tế, mặc dù một trong những nhiệm vụ quan trọng của tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là thực hiện tuyên truyền, phổ biến 

pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, phổ biến kiến thức tiêu dùng, tuy 

nhiên các tổ chức xã hội lại không được bố trí kinh phí, nhiều địa phương không 

có cơ chế hỗ trợ cụ thể để thực hiện công tác này. 

2. Tiếp nhận và giải quyết yêu cầu, khiếu nại của ngƣời tiêu dùng 

Công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân 

kinh doanh chưa hiệu quả, chưa phản ánh và chưa đáp ứng được một phần lớn 

thực tế của xã hội. 

Theo số liệu thống kê Bộ Công Thương, số vụ việc khiếu nại của người 

tiêu dùng hàng năm được giải quyết chỉ từ 1000-1500 vụ việc là quá nhỏ so với 

thực tế. Nguyên nhân là do: 

- Thứ nhất, cộng đồng doanh nghiệp chưa quan tâm tới công tác bảo vệ 

người tiêu dùng. Điều này dẫn tới nhiều khiếu nại và thông tin từ khách hàng 

phản ánh tới doanh nghiệp không được giải quyết thỏa đáng. 

- Thứ hai, người tiêu dùng Việt Nam vẫn còn tâm lý e ngại khiếu nại  khi 

quyền lợi của mình bị xâm phạm. 

- Thứ ba, một số địa phương chưa xây dựng một kênh tiếp nhận thông tin, 

khiếu nại, yêu cầu giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng theo đúng quy định 

của pháp luật. 

- Thứ tư, các quy định về giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ 

chức cá nhân kinh doanh chưa hoàn thiện. 

Khi phát sinh tranh chấp, một số doanh nghiệp không có thiện chí trong 

việc phối hợp, hỗ trợ người tiêu dùng, ví dụ: không cung cấp thông tin hoặc gây 

khó khăn trong việc hỗ trợ người tiêu dùng gửi khiếu nại tới doanh nghiệp; 

không công khai quy trình tiếp nhận và giải quyết khiếu nại tại doanh nghiệp... 

Trong các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và cá 

nhân, tổ chức kinh doanh được quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 
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dùng thì thương lượng
15

, hòa giải là phương thức được sử dụng phổ biến nhất, 

chiếm 80% các vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng. Tuy nhiên, kết quả 

thương lượng, hòa giải nhiều khi không được các bên nghiêm túc thực thi do giá 

trị pháp lý của biên bản hòa giải thành là không cao. Đặc biệt, Luật có điều 

khoản quy định về giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng tại cơ quan quản lý 

nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng tại cấp huyện, tuy nhiên, thực tế công tác 

này chưa được triển khai tại cấp huyện, nhiều cán bộ cấp huyện chưa được quán 

triệt về trách nhiệm của mình, dẫn đến số vụ việc được giải quyết không nhiều.  

Cũng theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các cơ 

quan quản lý nhà nước và tổ chức xã hội tham gia bảo vệ người tiêu dùng phải 

thành lập các tổ chức hòa giải trực thuộc để hỗ trợ quá trình hòa giải giữa doanh 

nghiệp và người tiêu dùng. Tuy nhiên, thực tế hiện tại, các tổ chức này vẫn chưa 

được thành lập, dẫn đến việc làm giảm giá trị pháp lý của các hoạt động hòa giải 

tại các đơn vị có liên quan. 

Phương thức Trọng tài và Tòa án không được nhiều người tiêu dùng lựa 

chọn
16

 do thủ tục phức tạp, thời gian giải quyết vụ việc lâu, chi phí cao trong khi 

giá trị các vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng là thấp. Điều 41 của Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định về áp dụng thủ tục đơn giản để giải 

quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, trên thực tế 

các quy định về trình tự tố tụng tại Tòa chưa đầy đủ để có thể thực hiện theo thủ 

tục này. 

3. Thu hồi sản phẩm có khuyết tật 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mới chỉ quy định về trách nhiệm 

báo cáo của doanh nghiệp khi kết thúc chương trình thu hồi, chưa có cơ chế, quy 

định để doanh nghiệp báo cáo/xin phép về việc thực hiện chương trình tới cơ 

quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Mặc dù trong một 

số lĩnh vực chuyên ngành như y tế, giao thông vận tải có quy định bắt buộc các 

doanh nghiệp phải thông báo/báo cáo xin ý kiến với cơ quan quản lý chuyên 

ngành khi bắt đầu và sau khi kết thúc thực hiện thu hồi, tuy nhiên, do cơ chế 

phối hợp giữa các cơ quan nhà nước chưa phát huy hiệu quả nên thường xuyên 

xảy ra tình trạng cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không nắm bắt kịp 
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 Tại Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng, 80% vụ việc của người tiêu dùng được hỗ trợ giải quyết qua 

phương thức thương lượng, số vụ việc còn lại được chuyển tới cơ quan, tổ chức khác hoặc hướng dẫn người tiêu 

dùng tham khảo phương thức khác như trọng tài, tòa án 

(http://www.vcca.gov.vn/default.aspx?page=news&do=detail&id=97e1539b-ef59-4d18-8019-24da2cd7fc21). 

Tại các địa phương, tỷ lệ áp dụng phương thức thương lượng, hòa giải để hỗ trợ người tiêu dùng là 

trên 90% số vụ việc do địa phương tiếp nhận. 
16

Theo thống kê của Trung tâm Trọng tài Quốc tế Việt Nam, giai đoạn 2011-2019: hoạt động trọng tài 

thương mại tập trung chủ yếu vào hoạt động giải quyết tranh chấp giữa các thương nhân với nhau, gần 

như không giải quyết vụ việc liên quan đến người tiêu dùng. 

Đối với phương thức tại tòa: số liệu từ Tòa án nhân dân tối cao cho thấy, số lượng vụ việc của người 

tiêu dùng được giải quyết theo thủ tục rút gọn tại hệ thống Tòa án cấp tỉnh, huyện giai đoạn 2017 – 

2019 là 0. 

http://www.vcca.gov.vn/default.aspx?page=news&do=detail&id=97e1539b-ef59-4d18-8019-24da2cd7fc21
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các chương trình thu hồi. Điều này dẫn tới việc thông tin rộng rãi cho người tiêu 

dùng bị hạn chế, đòng thời, gây khó khăn cho cơ quan bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng trong việc theo dõi và giám sát thực hiện chương trình.  

4. Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung
17

 

4.1. Về kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

Thứ nhất, số lượng hồ sơ đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung chênh lệch quá lớn giữa Trung ương với phần lớn các địa phương. 

Thứ hai, sự phối hợp giữa Bộ Công Thươngvà một số Sở Công Thương 

đôi lúc chưa được thống nhất và đồng bộ liên quan đến nội dung, quy trình tiếp 

nhận và xử lý hồ sơ và đăng tải các hợp đồng được chấp nhận. 

4.2. Vềcông tác hậu kiểm 

Thứ nhất, tình trạng các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung có 

các nội dung vi phạm quyền lợi người tiêu dùng là khá phổ biến. Điều này được 

phản ánh trực tiếp từ kết quả xử lý hồ sơ đăng ký tại cơ quan có thẩm quyền 

(hầu hết hồ sơ đăng ký lần đầu đều phát hiện nhiều nội dung chưa tuân thủ quy 

định pháp luật. 

Thứ hai, lực lượng bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quá mỏng để có thể 

tích cực hay thường xuyên triển khai việc kiểm tra các hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung đang được sử dụng trên thực tế. Bên cạnh đó, người tiêu 

dùng Việt Nam còn nặng tâm lý ngại lên tiếng, khoan dung với sai phạm và họ 

cũng chưa có niềm tin cũng như động lực để lên tiếng. Do đó, cơ quan quản lý 

nhà nước chưa có nhiều thông tin phản ánh sai phạm.  

Thứ ba, chế tài xử lý vi phạm hành chính trong lĩnh vực này chưa tương 

xứng với mức độ vi phạm, chưa đủ sức răn đe. Thủ tục tuyên vô hiệu hay giải 

quyết tranh chấp tại Tòa án vẫn còn nhiều bất cập như thời gian kéo dài, thủ tục 

phức tạp, thậm chí nhiều nơi Tòa án còn chưa căn cứ vào Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong việc giải quyết tranh chấp… 

4.3. Về chế tài xử lý trong trường hợp vi phạm 

Các chế tài xử lý vi phạm hành chính hiện nay chưa đủ tính răn đe và 

chưa đủ sức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, thể hiện ở hai góc độ: 

- Thứ nhất, mức phạt tiền thấp. Ngay cả đối với những loại hành vi vi 

phạm nghiêm trọng nhất như (i) không đăng ký/ không đăng ký lại và (ii) giao 

kết hợp đồng, điều kiện giao dịch chung với người tiêu dùng có điều khoản 

không có hiệu lực thì mức phạt tiền tối đa tương ứng cũng chỉ dừng ở mức 100 

triệu và 60 triệu và gấp đôi nếu hành vi vi phạm trên địa bàn từ 02 tỉnh, thành 
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phố trực thuộc trung ương trở lên. Mức phạt này không thể so sánh với lợi 

nhuận mà các tổ chức, cá nhân kinh doanh thu về từ việc chủ động ký kết hợp 

đồng bất chấp các quy định pháp luật về thủ tục đăng ký cũng như nội dung hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đặc biệt là với một số lượng lớn người 

tiêu dùng.  

- Thứ hai, thiếu hình thức xử phạt bổ sung hoặc biện pháp khắc phục hậu 

quả có ý nghĩa thiết thực đối với việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, điều quan trọng nhất là khắc phục 

được hành vi vi phạm pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh trước khi gây 

hậu quả trên thực tế cho người tiêu dùng. Ví dụ đối với giao kết hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung với người tiêu dùng có điều khoản không có 

hiệu lực, điều quan trọng là cần yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh loại bỏ 

điều khoản không có hiệu lực đó; đối với hành vi không đăng ký/ không đăng ký 

lại, cần yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh đăng ký và ký kết lại với người tiêu 

dùng nếu hợp đồng đã ký chưa phù hợp quy định pháp luật…  

5. Sự phối hợp của các Bộ ngành và cơ quan, tổ chức khác 

Các mối quan hệ phối hợp trong hệ thống cơ quan hành chính còn nặng 

theo hướng một chiều (từ trên xuống dưới), tính mệnh lệnh, chỉ thị.Các mối 

quan hệ ngang cấp giữa các cơ quan, tổ chức với nhau còn lỏng lẻo, thiếu tính 

chủ động (ví dụ, cơ chế phối hợp giữa Sở Công Thương và Hội Bảo vệ người 

tiêu dùng tại một số địa phương).Chưa có sự chỉ đạo đồng bộ để hình thành các 

mỗi quan hệ phối hợp trong nội bộ hệ thống cơ quan hành chính và các mối 

quan hệ phối hợp với cơ quan hành chính tương đương ngang cấp ngoài hệ 

thống.Các hoạt động phối hợp còn nặng tính vụ việc, chưa có tính chương trình, 

tổng thể, dài hạn.Các hoạt động phối hợp thiếu sự hoạch định, định hướng nên 

sự phối hợp rất bị động, tùy tiện, mạnh ai nấy làm.Chưa có sự phối hợp trong 

các cơ quan hành chính với cơ quan tư pháp (hệ thống Tòa án các cấp) trong 

việc giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng. Chưa có sự phối hợp giữa các cơ 

quan tư pháp với tổ chức xã hội để đẩy mạnh cơ chế khiếu nại ra tòa của tổ chức 

xã hội với các vụ việc người tiêu dùng. Phối hợp giữa UBND cấp xã/phường với 

Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợcòn hạn chế. 
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IV. Một số vấn đề đã phát sinh trong thực tiễn nhƣng chƣa đƣợc 

pháp luật quy định 

1. Sự xuất hiện của mô hình kinh doanh có yếu tố mới 

Cùng với sự xuất hiện của Internet và sự phát triển của Cuộc cách mạng 

công nghệ 4.0, nhiều mô hình kinh doanh mới đã xuất hiện, nhưcác mô hình 

kinh tế chia sẻ, hay còn được biết đến với nhiều tên khác nhau như “nền kinh tế 

nền tảng” (the platform economy)  hay nền kinh tế với các giao dịch ngang hàng 

(the peer to peer economy). 

Trong thập kỷ qua, mô hình kinh tế chia sẻ phát triển mạnh mẽ trên thế 

giới và thâm nhập sâu rộng vào Việt Nam. Trên thế giới có thể kể đến sự xuất 

hiện rất sớm của Booking.com thành lập năm 1996 tại Hà Lan, Uber ra đời tại 

Paris năm 2008, Grab hình thành vào năm 2012 tại Malaysia, Go-jek ra đời năm 

2010 tại Indonesia, Airbnb thành lập năm 2008 tại Hoa Kỳ,… Các nền tảng này, 

được nhiều nhà quan sát gọi là nền kinh tế chia sẻ, thiết lập các thị trường cho 

phép giao dịch giữa nhiều nhà cung cấp (thường là cá nhân hoặc tổ chức nhỏ) và 

người tiêu dùng. Các nền tảng này và các bên giao dịch với chúng, đang tận 

dụng việc áp dụng rộng rãi công nghệ điện thoại thông minh và Internet và định 

hình lại đáng kể cách thức cung cấp sản phẩm và dịch vụ, đã và đang mang lại 

lợi ích đáng kể cho người tiêu dùng và nhà cung cấp, trong khi thách thức những 

đơn vị cung cấp dịch vụ truyền thống trong các lĩnh vực đó. Tại Việt Nam, thị 

trường tiêu dùng đã chứng kiến sự phát triển nhanh chóng, mở rộng của một số 

thương hiệu như Grab, Airbnb, Gojek... 

Đối với việc thực hiện mô hình kinh doanh theo dạng nền tảng công nghệ, 

có nhiều những mối lo ngại như vấn đề về sự công khai, minh bạch của các nền 

tảng về cơ chế hoạt động của nền tảng, bảo mật thông tin người dùng, phương 

thức tính giá của các nền tảng, trách nhiệm pháp lý của các nền tảng… Từ đó, có 

thể thấy rằng, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong nền kinh tế nền tảng là 

một vấn đề cấp thiết, đặc biệt trong bối cảnh pháp luật chuyên ngành chưa điều 

chỉnh, quản lý hoạt động của mô hình kinh doanh theo nền tảng. 

2. Trách nhiệm và các quy định xử phạt đối với vi phạm của chủ sàn 

thƣơng mại điện tử 

Điều 26, khoản 3, mục c của Nghị định 52/2013/NĐ-CP của Chính phủ 

ngày 12 tháng 5 năm 2013 về thương mại điện tử quy định : “Trường hợp người 

bán trực tiếp đăng thông tin về hàng hóa, dịch vụ của mình trên website thương 

mại điện tử thì thương nhân, tổ chức cung cấp dịch vụ thương mại điện tử và 

thương nhân, tổ chức cung cấp hạ tầng không phải là bên thứ ba cung cấp 

thông tin theo quy định của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.” 

Quy định nêu trên hiện đang tạo ra vấn đề về việc ràng buộc trách nhiệm 

của thương nhân, tổ chức cung cấp dịch vụ thương mại điện tử và thương nhân, 

tổ chức cung cấp hạ tầng trong việc đảm bảo thông tin cung cấp trên các sàn 
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thương mại điện tử như Lazada.vn, Shopee.vn….Trong khi đó, thực tế cho thấy, 

do đa số các người bán hàng trên các sàn thương mại điện tử là cá nhân hoặc 

doanh nghiệp nhỏ và vừa, vì vậy, khi phát sinh tranh chấp, nếu không có sự gắn 

kết trách nhiệm ràng buộc của chủ sàn thì quá trình liên hệ hoặc giải quyết vụ 

việc rất khó khăn, nhiều trường hợp không thực hiện được do thông tin liên hệ 

của người bán không tồn tại hoặc không chính xác.  

3. Yêu cầu xây dựng cơ chế giải quyết tranh chấp xuyên biên giới 

Trong xu thế hội nhập kinh tế quốc tế và sự phát triển của mô hình giao 

dịch trực tuyến, các giao dịch có yếu tố tham gia của nước ngoài xuất hiện ngày 

càng nhiều. Kèm theo đó là các vấn đề liên quan đến xác định cơ quan giải 

quyết, luật áp dụng giải quyết và quy trình giải quyết khi có tranh chấp phát 

sinh. Để giải quyết các yêu cầu này, cần có sự phối hợp của chính phủ các nước, 

đồng thời, cần có sự hài hòa về mặt quy định pháp luật giữa các nước liên quan. 

Hiện vấn đề này đã được nhiều diễn đàn, hội nghị, hội thảo đặt ra nhưng chưa 

đạt được kết quả thống nhất trên diện rộng, nếu có, chỉ là các thỏa thuận song 

phương giữa các quốc gia với nhau. Do vậy, trong thời gian tới, cần có các quy 

định pháp luật nhằm tạo cơ sở để thực hiện các cơ chế, chính sách phối hợp 

trong việc giải quyết các tranh chấp xuyên biên giới. 

4. Xu hƣớng tiêu dùng bền vững 

Trong thời gian gần đây, vấn đề gắn kết tiêu dùng với việc thực hiện các 

trách nhiệm đối với xã hội, môi trường, quyền con người...đã trở thành phong 

trào chung trên toàn thế giới. Từ đó, ngày càng nhiều cơ quan, tổ chức nhìn nhận 

và kêu gọi thể hiện rõ hơn vai trò của người tiêu dùng trong việc thúc đẩy tiêu 

dùng bền vững, từ đó, tạo sức ép, động lực để sản xuất bền vững. 

Năm 2015, Liên hợp quốc đã ban hành Mục tiêu phát triển bền vững đến 

năm 2030, trong đó, có đưa ra mục tiêu Tiêu dùng và Sản xuất bền vững nhằm 

hướng tới việc tiêu dùng lành mạnh, không ảnh hưởng đến môi trường và các 

nguồn tài nguyên. Hiện rất nhiều nước trên thế giới và tại khu vực Asean (Thái 

Lan, Sing ga po, Phi líp pin...) đã tham gia hưởng ứng lời kêu gọi của Liên hợp 

quốc thông qua các chương trình, chính sách...Các hoạt động này thường do cơ 

quan chủ trì và phối hợp với nhiều cơ quan trong các lĩnh vực khác. Do vậy, tại 

Việt Nam, để có cơ sở thực hiện xu hướng trên, cần có các quy định nhằm tăng 

cường vai trò, sự tham gia của các Bộ, ban, ngành, tổ chức khác trong việc phối 

hợp với cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 
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PHẦN IV. KẾT LUẬN VÀ ĐỀ XUẤT 

I. Kết luận 

1. Kết quả đạt đƣợc 

Như vậy, có thể thấy, trong giai đoạn 2011-2020, công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng đã đạt được một số kết quả nổi bật như sau: 

 Thứ nhất, đã xây dựng được một hệ thống văn bản pháp luật tương đối 

hoàn chỉnh. Bên cạnh văn bản quan trọng nhất là Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng thì Chính phủ và các Bộ, ngành đã xây dựng được một loạt các Nghị 

định, Quyết định, Thông tư, Chương trình, Đề án... để điều chỉnh các vấn đề có 

liên quan. 

Thứ hai, công tác tuyên truyền, phổ biến pháp luật được thực hiện ngày 

càng đa dạng và phong phú, góp phần nâng cao đáng kể nhận thức của các chủ 

thể trong xã hội về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Bên cạnh những hoạt động 

tuyên truyền chung đã có những hình thức và hoạt động hướng tới các nhóm đối 

tượng cụ thể và bước đầu lan tỏa xuống vùng sâu, vùng xa.  

Thứ ba, đã hình thành được hệ thống cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương tới địa phương. Trong đó, tại Trung 

ương, Bộ Công Thương là đơn vị được giao nhiệm vụ chính và tại địa phương, 

vai trò chủ đạo thuộc về Sở Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp huyện. 

Thứ tư, công tác kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, 

thu hồi sản phẩm khuyết tật từng bước được triển khai giúp hạn chế những thiệt 

hại, tranh chấp cho người tiêu dùng, ngăn chặn tác động xã hội có tính tiêu cực 

do việc tiêu dùng, sử dụng những sản phẩm khuyết tật gây ra. 

 Thứ năm, các tổ chức xã hội tham gia công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng đã có nhiều nỗ lực, cố gắng triển khai hoạt động, dần khẳng định vai 

trò là cầu nối giữa người tiêu dùng với cơ quan quản lý nhà nước và cộng đồng 

doanh nghiệp. 

Thứ sáu, sự tham gia của cộng đồng doanh nghiệp vào công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng ngày càng rõ nét, có tính chủ động và mang lại lợi ích 

cụ thể cho các doanh nghiệp. 

Thứ bảy, Việt Nam đã tham gia tích cực vào các diễn đàn, tổ chức quốc tế 

về người tiêu dùng; tăng cường hoạt động hợp tác quốc tế về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng với các nước để phù hợp với xu thế hội nhập sâu rộng nền kinh 

tế quốc tế. 
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2. Tồn tại, hạn chế 

Cùng với quá trình thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giai 

đoạn 2011-2020 vừa qua, một số vấn đề tồn tại, gây hạn chế, cản trở sự phát 

triển của công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam như sau: 

Thứ nhất, một số quy định pháp luật chưa điều chỉnh kịp hoặc không có 

quy định điều chỉnh các hoạt động, hành vi mới xuất hiện. 

Thứ hai, hệ thống cơ quan quản lý nhà nước chưa hoàn thiện, chưa có sự 

thống nhất trong giao nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại các Sở 

Công Thương, một số UBND cấp huyện chưa phân công nhiệm vụ bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng cho đơn vị cụ thể, cơ chế phối hợp giữa các cơ quan nhà 

nước, giữa cơ quan với tổ chức xã hội còn chưa được chú trọng. Ngoài ra, vấn 

đề hạn chế về kinh phí và nguồn lực hiện cũng đang diễn ra phổ biến tại phần 

lớn các cơ quan, địa phương. 

Thứ ba, công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá 

nhân kinh doanh chưa hiệu quả. Nguyên nhân một phần do cộng đồng doanh 

nghiệp chưa quan tâm tới công tác bảo vệ người tiêu dùng; người tiêu dùng Việt 

Nam vẫn còn tâm lý e ngại khiếu nại  khi quyền lợi của mình bị xâm phạm; một 

số địa phương chưa xây dựng kênh tiếp nhận thông tin, tư vấn giải quyết tranh 

chấp của người tiêu dùng theo đúng quy định của pháp luật; các quy định về 

giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh 

chưa hoàn thiện, chưa được hướng dẫn triển khai cụ thể. 

Thứ tư, hoạt động của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng gặp rất nhiều khó 

khăn. Cần có cơ chế, chính sách để hỗ trợ, tạo điều kiện phát triển do đặc thù 

của các tổ chức này không thu phí hội viên và đối tượng phục vụ mở rộng cho 

cả người dân không phải là hội viên.  

Thứ năm, hiện đã xuất hiệnnhiều yếu tố mới trong môi trường kinh doanh, 

nhiều vấn đề phát sinh liên quan đến hành vi và quyền lợi của người tiêu dùng, 

dẫn đến một số lúng túng trong quá trình thực thi quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, đặt ra nhiều yêu cầu mới đối với công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong thời kỳ phát triển mới. 

II. Đề xuất 

1. Sự cần thiết phải hoàn thiện các quy định của Luật Bảo vệ quyền 

lợi ngƣời tiêu dùng 

Để khắc phục những bất cập, hạn chế của Luật Bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn hiện hành, đáp ứng được các yêu cầu khách 

quan về tăng cường và đẩy mạnh hiệu quả của công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng trong giai đoạn phát triển kinh tế  xã hội hiện nay và các giai đoạn 

phát triển tiếp theo thì việc sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng năm 2010 là rất cần thiết. 
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Việc sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là để đáp 

ứng một cách kịp thời các yêu cầu khách quan của thực tiễn công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam; nâng cao trách nhiệm và vai trò của các 

cơ quan, tổ chức trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; tạo lập các cơ 

chế, chính sách để phát huy sự tham gia hiệu quả của tổ chức xã hội, các chủ thể 

có liên quan trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hoàn thiện các 

phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân 

kinh doanh. 

Để đảm bảo hiệu quả của công tác sửa đổi,bổ sung, cần tập trung sửa đổi, bổ 

sung các quy định của Luật còn nhiều bất cập, hạn chế trong thực tiễn thi hành. 

Đồng thời, bổ sung một số quy định mới để kịp thời điều chỉnh những vấn đề đã và 

đang phát sinh trong thực tiễn mà chưa được Luật hiện hành quy định hoặc quy 

định không cụ thể, không phù hợp với hệ thống các văn bản pháp luật liên quan 

khác.  

2. Các nguyên tắc chủ đạo và yêu cầu cụ thể 

Thứ nhất, thể chế hóa các nhiệm vụ, giải pháp đã được Ban chấp hành 

Trung ương Đảng thể hiện trong Chỉ thị số 30CT/TW ngày 22 tháng 01 năm 

2019 về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước 

đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Thứ hai, hoàn thiện hệ thống văn bản quy phạm pháp luật theo hướng khắc 

phục các bất cập, hạn chế và kế thừa các quy định còn giá trị; tiếp thu có chọn lọc, 

bắt kịp thông lệ quốc tế về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Thứ ba, đảm bảo tính đồng bộ, khả thi của các văn bản pháp luật bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng của nước ta với các cam kết quốc tế. 

3. Những đề xuất nhằm hoàn thiện các quy định của pháp luật bảo vệ 

quyền lợi ngƣời tiêu dùng. 

3.1. Sửa đổi, bổ sung các quy định hiện hành  

3.1.1 Sửa đổi đối với Nhóm Những quy định chung (Chương I của Luật 
hiện hành) 

3.1.1.1 Sửa đổi, bổ sung Điều 1 và Điều 2 để điều chỉnh các quan hệ tiêu 

dùng, các tranh chấp tiêu dùng có yếu tố nước ngoài hoặc xuyên biên giới. 

3.1.1.2 Bổ sung nội dung Điều 3 (Giải thích từ ngữ) 

 Bổ sung một số khái niệm như: Bên thứ ba tham gia việc cung cấp thông 

tin cho người tiêu dùng, thông tin (cá nhân) của người tiêu dùng, hàng hóa, dịch 

vụ thiết yếu… 

 Hoàn thiện quy định về Hàng hóa có khuyết tật; Hoàn thiện định nghĩa về 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 
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3.1.1.3 Bổ sung điều khoản về Bảo vệ người tiêu dùng trong thương  mại 

điện tử và trong các mô hình kinh doanh trên cơ sở nền tảng. 

3.1.1.4 Bổ sung một điều khoản về giải quyết tranh chấp tiêu dùng xuyên 
biên giới. 

3.1.1.5 Bổ sung một số hành vi cấm tại Điều 10. 

3.1.1.6 Sửa đổi, bổ sung để tạo cơ sở xử lý hình sự đối với một số nhóm 

hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng. 

3.1.2 Sửa đổi đối với Chương II (Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 
doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng) 

3.1.2.1 Sửa đổi, bổ sung Điều 12 và Điều 13 để bảo đảm việc cung cấp 

thông tin cho người tiêu dùng, đặc biệt trong bối cảnh phát triển thương mại 

điện tử và sự xuất hiện của nhiều mô hình kinh doanh trên cơ sở nền tảng. 

3.1.2.2 Sửa đổi, bổ sung từ Điều 14 đến Điều 19 để hoàn thiện cơ chế 

kiểm soát đối với hợp đồng giao kết cũng như hợp đồng theo mẫu, điều kiện gia 

dịch chung, bao gồm: (i)Cần quy định chi tiết về cơ chế hậu kiểm; (ii)Bổ sung 

điều khoản chung để xác định các điều khoản không có hiệu lực;(iii)Sửa đổi, bổ 

sung phạm vi xem xét hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; (iv)Sửa 

đổi, bổ sung các quy định liên quan đến sự phân cấp giữa Trung ương và địa 

phương (v)bổ sung một số quy định đảm bảo tính chặt chẽ cho thủ tục đăng ký 

hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; (vi) bổ sung một số quy định bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao kết hợp đồng đặc thù. 

3.1.2.3 Sửa đổi, bổ sung Điều 20 về Trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao 

dịch 

Bằng chứng giao dịch là căn cứ quan trọng để bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, giải quyết tranh chấp giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng. Đồng thời, sự 

đa dạng của các phương thức giao dịch hiện tại cũng dẫn đến sự phức tạp trong 

lưu giữ và sử dụng bằng chứng giao dịch. Vì vậy, nên quy định chặt chẽ theo 

hướng gắn trách nhiệm tạo lập và lưu giữ của doanh nghiệp. 

 3.1.2.3 Sửa đổi, bổ sung Điều 21 về Trách nhiệm bảo hành hàng hóa, linh 

kiện, phụ kiện 

Cần có quy định tạo cơ sở, nguyên tắc cho việc quy định về bảo hành đối 

với mỗi loại hàng hóa, linh kiện, phụ kiện. 

3.1.2.4 Sửa đổi, bổ sung từ Điều 22 đến Điều 24 về hàng hóa có khuyết tật 

 Cần quy định sự tham gia, giám sát của cơ quan nhà nước, tổ chức xã hội và 

người tiêu dùng ngay từ đầu của hoạt động thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 
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 Cần bổ sung trách nhiệm của một số chủ thể khác cũng tham gia vào quá 

trình sản xuất và đưa hàng hóa đến với người tiêu dùng bên cạnh tổ chức, cá 

nhân sản xuất, nhập khẩu. 

Luật cần quy định khái niệm để xác định thời hạn kết thúc chương trình 

thu hồi hàng hóa có khuyết tật, giới hạn mốc thời gian, quy trình, thủ tục tổ 

chức, cá nhân cần báo cáo kết quả thực hiện chương trình tới cơ quan quản lý 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có thẩm quyền. 

3.1.2.5 Sửa đổi, bổ sung Điều 25 và Điều 26 về yêu cầu và giải quyết yêu 

cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Hiện tại, cơ chế yêu cầu và giải quyết yêu cầu giải quyết yêu cầu bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng được quy định chung chung và lửng lơ, không tạo ra 

một cơ chế nhất quán và xuyên suốt. Phải có quy định để làm rõ sự khác biệt 

(nếu có) của việc giải quyết yêu cầu này với việc giải quyết khiếu nại, tố cáo 

thông thường. Trách nhiệm giải quyết khiếu nại cần được bổ sung các cấp hành 

chính khác chứ không chỉ quy định riêng cấp huyện như hiện hành. Trên cơ sở 

đó, cần thiết chế một cơ chế thông suốt để người tiêu dùng ở mọi địa phương, 

lĩnh vực đều có thể tìm đến các cơ quan hành chính như một công cụ để hỗ trợ 

giải quyết tranh chấp với tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

3.1.3 Sửa đổi đối với Chương III (Trách nhiệm của tổ chức xã hội trong 

việc tham gia việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng) 

Sửa đổi, bổ sung các quy định từ Điều 27 đến Điều 29 để làm rõ nguyên 

tắc: Khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức trong xã hội tham gia các hoạt động bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng nhưng chỉ có các tổ chức xã hội được thành lập 

hợp pháp theo Luật mới được thực hiện các hoạt động có tính “đặc thù”. Đồng 

thời, nghiên cứu tạo cơ sở cho một số hoạt động như “quyền tẩy chay”… 

3.1.4 Sửa đổi đối với Chương IV (Giải quyết tranh chấp giữa doanh 
nghiệp và người tiêu dùng) 

3.1.4.1 Sửa đổi, bổ sung Điều 30 theo hướng bỏ quy định “Không được 

thương lượng, hòa giải trong trường hợp tranh chấp gây thiệt hại đến…lợi ích 

của nhiều người tiêu dùng” vì điều này không phù hợp với thông lệ quốc tế và 

thực tiễn giải quyết tranh chấp người tiêu dùng trong thời gian vừa qua. 

3.1.4.2 Sửa đổi, bổ sung Điều 31 và Điều 32 để tăng hiệu quả xử lý tranh 

chấp của phương thức thương lượng, ví dụ quy định về thời hạn giải quyết tranh 

chấp, xử lý với vấn đề chi phí phát sinh… 

3.1.4.2 Sửa đổi, bổ sung từ Điều 32 đến Điều 37: Hiện tại, cơ chế hòa giải 

tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh đang được thiết 

kế khá lửng lơ. Cần được bổ sung cả Luật và Nghị định để xây dựng thành một 

cơ chế hoàn thiện, trong đó bổ sung các nội dung như: cơ quan, tổ chức có thẩm 
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quyền hòa giải, trình tự, thủ tục áp dụng, giá trị của biên bản hòa giải, cơ chế 

thực thi… 

3.1.4.3 Sửa đổi, bổ sung từ Điều 38 đến Điều 40: Tương tự như với 

phương thức hòa giải, đối với phương thức trọng tài cần làm rõ về nơi thực hiện 

thủ tục, trình tự, thủ tục áp dụng, giá trị của biên bản thỏa thuận, cơ chế thực 

thi… Việc coi thủ tục trọng tài trong giải quyết tranh chấp người tiêu dùng như 

đối với thủ tục trọng tài trong thương mại là chưa phù hợp. 

3.1.4.4 Sửa đổi, bổ sung từ Điều 41 đến Điều 46: Giải quyết tranh chấp tại 

Tòa là một phương thức được thực hiện hiệu quả tại nhiều quốc gia nhưng tại 

Việt Nam trong 08 năm thực thi Luật có rất ít vụ việc tranh chấp người tiêu 

dùng được giải quyết thông qua Tòa án. Điều này xuất phát từ việc quy định của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và hệ thống pháp luật thủ tục của Tòa án 

chưa đồng bộ và thông suốt. Luật Tố tụng Dân sự chưa quy định các vụ việc 

khiếu nại người tiêu dùng có  thể được áp dụng thủ tục đơn giản, rút gọn cũng 

như chưa có một hệ thống Tòa án chuyên trách (hoặc ít ra là một thủ tục xử lý 

đơn giản do Tòa Kinh tế, Tòa Dân sự thực hiện). Do đó cần sửa đổi, bổ sung để 

tạo tiền đề cho các nội dung này. 

3.1.5 Sửa đổi đối với Chương V (Trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng) 

Sửa đổi bổ sung từ Điều 47 đến Điều 49 để định vị rõ hơn vai trò của cơ 

quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (trung tâm, điều tiết, 

điều phối) cũng như trách nhiệm của các cơ quan, bộ ngành khác (trách nhiệm 

chủ yếu tại địa phương, trong ngành, lĩnh vực; trách nhiệm phối hợp).  

3.2. Bổ sung quy định mới trong Luật và hoàn thiện về cơ chế thực thi 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn 

Ngoài những nội dung đề xuất sửa đổi bổ sung trực tiếp hoặc liên quan 

trực tiếp đến các quy định của Luật hiện hành, có thể xem xét việc bổ sung một 

số quy định hoàn toàn mới trong Luật hoặc xây dựng một số cơ chế chính sách 

để tạo cơ sở thực thi tốt hơn các quy định pháp luật về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng trong thời gian tới, cụ thể: 

3.2.1 Về cơ chế phối hợp 

Bổ sung riêng một quy định về cơ chế phối hợp trong triển khai các hoạt 

động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, thể hiện rõ cơ chế phối hợp chặt chẽ, 

đồng bộ giữa các cơ quan, tổ chức và địa phương, trong đó có sự phân công 

nhiệm vụ rõ ràng, cụ thể đối với từng cấp, từng ngành trong công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

3.2.2 Xây dựng và áp dụng tiêu chí đánh giá 
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Cơ quy định tạo cơ sở cho việc xây dựng tiêu chí đánh giá kết quả thực 

hiện bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng; coi đây là một trong những nội dung 

đánh giá mức độ hoàn thành nhiệm vụ hằng năm của cá nhân và tổ chức, người 

đứng đầu các cơ quan, tổ chức có liên quan. 

3.2.3 Nâng cao hiệu quả hoạt động của hệ thống cơ quan quản lý nhà 
nước chuyên trách về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Tạo cơ sở để cung cố và phát triển hoạt động của hệ thống cơ quan quản 

lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đưa bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng thành một lĩnh vực nghề nghiệp. 

3.2.4 . Quy định về Cơ sở dữ liệu quốc gia và Cổng thông tin quốc gia về 

bảo vệ người tiêu dùng.  

Tạo cơ sở để hình thành Cơ sở dữ liệu quốc gia và Cổng thông tin quốc 

gia về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Trên đây là Báo cáo Tổng kết thực thiLuật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng và các văn bản hướng dẫn giai đoạn 2011- 2022./. 

 

Nơi nhận:  
- Quốc hội (để b/c); 

- Ủy ban Thường vụ Quốc hội (để b/c); 

- Thủ tướng Chính phủ (để b/c); 

- Ủy ban Kinh tế của Quốc hội; 

- Ủy ban Pháp luật của Quốc hội; 

- Ủy ban Khoa học, Công nghệ và Môi trường của 

Quốc hội; 

- Văn phòng Quốc hội; 

- Văn phòng Chính phủ; 

- Bộ Tư pháp; 

- Vụ PC; 

- Lưu: VT, CT. 

 

BỘ TRƢỞNG 

 

 

(Đã ký) 

 

 

 

Nguyễn Hồng Diên 
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PHỤ LỤC 1 

DANH MỤC BẢNG BIỂU 

 

 

Bảng 1: Số lượng các Hội bảo vệ người tiêu dùng theo từng năm 

 

Bảng 2: Số lượng tỉnh, thành tham gia hưởng ứng Ngày 15/3 (năm 2020 

và 2021 không tổng hợp báo cáo các hoạt động hưởng ứng vào tháng 3 do ảnh 

hưởng của dịch bệnh Covid-19 
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Bảng 3: Số lượng hồ sơ hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đăng 

ký và thẩm định tại Cục cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng theo các năm 

 2014 2015 2016 Q1/2017 Tổng 

số 

Đoàn thanh tra, kiểm tra 17 23 61 11 112 

Tổng số cơ sở được thanh tra, kiểm 

tra 

99 108 117 24 348 

Bảng 4: Tình hìnhcác Đoàn thanh tra, kiểm tra về dược, mỹ phẩm từ 

01/01/2014 đến 31/3/2017 (do Bộ Y tế tiến hành) 

Năm 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020  2021  2022 

Số 

lƣợng 

9 18 17 19 33 17 9 4 36 9 4 

Bảng 5: Số lượng chương trình thu hồi báo cáo tới Cục Cạnh tranh và 

Bảo vệ người tiêu dùng 
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Bảng 6: Khiếu nại, yêu cầu tại các địa phương trên toàn quốc 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bảng 7: Các nhóm lĩnh vực đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung tại các địa phương  
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Bảng 8: Số lượng hội thảo tổ chức tại các địa phương qua các năm 

 

 

Bảng 9: Số lượng hội nghị tổ chức tại các địa phương 

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sở Công Thương 759  754  754  756  760  764  758  764  

Sở ngành khác 29  53  82  66  49  35  33  40  

UBND cấp huyện 220  33  44  49  60  791  71  87  

Hội Bảo vệ người tiêu dùng 45  70  67  69  77  77  62  93  
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Bảng 10: Số lượng tập huấn tổ chức tại các địa phương 

 

 

Bảng 11: Số lượng mít tinh, tuần hành tổ chức tại các địa phương 

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Hội Bảo vệ người tiêu dùng 1.069  1.080  1.074  1.074  1.088  1.107  1.120  1.107  

UBND cấp huyện 84  96  119  85  103  116  136  127  

Sở ngành khác 117  208  228  278  199  594  586  661  

Sở Công Thương 100  101  119  133  111  126  148  252  
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Bảng 12: Số lượng chương trình phát thanh, truyền hình tại các địa 

phương 

 

Bảng 13: Số lượng sách, báo phát hành tại các địa phương 

2011 - 2018

Sở Công Thương 20.325

Sở ngành khác 22.533

UBND cấp huyện 55.269

Hội Bảo vệ người tiêu dùng 17.918
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Bảng 14: Số lượng tờ rơi phát hành tại các địa phương 

 

 

Bảng 15: Giá trị xã hội hóa được huy động bởi cơ quan, tổ chức có liên 

quan trên cả nước 
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- Năm 2011 về trước: Theo chủ đề của Tổ chức Người tiêu dùng quốc tế. 

- Năm 2012: Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là bảo vệ chính chúng ta 

- Năm 2013: Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là bảo vệ doanh nghiệp chân chính 

- Năm: 2014 Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong lĩnh vực an toàn thực phẩm 

- Năm 2015: Quyền được thông tin của người tiêu dùng. 

- Năm 2016: Quyền được an toàn của người tiêu dùng. 

- Năm 2017: Doanh nghiệp vì người tiêu dùng. 

- Năm 2018: Kinh doanh lành mạnh - Tiêu dùng bền vững 

- Năm 2019: Kinh doanh lành mạnh - Tiêu dùng bền vững 

- Năm 2020: Bảo vệ người tiêu dùng trong thương mại điện tử 

- Năm 2021: Kinh doanh trách nhiệm, tiêu dùng bền vững trong thời kỳ bình thường mới 

- Năm 2022: Tiêu dùng an toàn trong thời kỳ bình thường mới 

Bảng 16: Chủ đề Ngày quyền của người tiêu dùng do Bộ Công Thương 

phát động qua các năm tại Việt Nam 

 

(i) Vụ việc Tour du lịch Đà Nẵng 

Ngày 16 tháng 12 năm 2016, Bộ phận Hợp tác quốc tế Cục Cạnh tranh và 

Bảo vệ người tiêu dùng nhận được thông tin từ Cơ quan bảo vệ người tiêu dùng 

Hàn Quốc (KCA) thông báo về khiếu nại của người tiêu dùng Hàn Quốc liên 

quan đến tour du lịch của khách du lịch Hàn Quốc tới Đà Nẵng, cụ thể: 

Ông Hawoong Shin ký hợp đồng với khách sạn Hotels.com (có trụ sở đặt 

tại Malaysia) thanh toán trước gói du lịch cho gia đình gồm 8 người sẽ dulịch tới 

Đà Nẵng, ở lại trong vòng 4 ngày (từ ngày 20 đến ngày 24 tháng 12 năm 2016), 

tại khách sạn Premier Village Danang Resort, địa chỉ số 99 Võ Nguyên Giáp, Đà 

Nẵng, Việt Nam. Số tiền đã thanh toán là 2.326.111 KRW (tương đương với gần 

2.000 USD). 

Tuy nhiên, gần 1 tuần trước ngày khởi hành, ngày 14 tháng 12 năm 2016, 
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một thành viên trong gia đình tham gia tour du lịch khám bệnh và phát hiện ra bị 

ung thư (có giấy khám và chứng nhận của bệnh viện). Do đó, ông Hawoong 

Shin liên hệ với khách sạn Hotels.com đề nghị được huỷ gói du lịch, xin hoàn 

tiền (trên cơ sở đây là trường hợp bất khả kháng). Phía khách sạn Hotels.com 

đồng ý hủy gói du lịch và hoàn tiền cho người tiêu dùng, tuy nhiên không thể 

thực hiện được do khách sạn Premier Village Danang Resort (có trụ sở tại Đà 

Nẵng) không đồng ý với việc huỷ phòng và hoàn tiền đã đặt trước cho khách sạn 

hotels.com đối với trường hợp trên. 

Nhận được thông tin từ Cơ quan bảo vẹ người tiêu dùng Hàn Quốc, Cục 

Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng đã liên hệ với khách sạn Premier Village 

Danang Resort về vụ việc. Thông qua cơ quan bảo vệ người tiêu dùng Hàn 

Quốc, Cục đã cung cấp cho khách sạn bằng chứng xác nhận của bệnh viện về 

tình trạng sức khoẻ của thành viên tham gia tour du lịch. Sau khi xem xét điều 

khoản bất khả kháng của hợp đồng cùng với giấy xác nhận của bệnh viện, khách 

sạn Premier Village Danang Resort đã đồng ý yêu cầu huỷ phòng và hoàn trả 

tiền cho hotels.com, theo đó hotels.com đã hoàn tiền lại cho người tiêu dùng. 

(ii) Vụ việc Đào’s Travel 

Ngày 05 tháng 11 năm 2013, Bà Isabelle Daniels (Isabelle) và Bà Fardau 

Bamberger (Fardau) đã đặt dịch vụ lữ hành tour chọn gói đi Hà Nội – Sapa (2 

ngày 1 đêm) của Dao’s Travel, đồng thời Bà Isabelle đã nhờ phía Dao’s Travel 

đặt giúp xe giường nằm đi từ Sapa (Lào Cai, Việt Nam) đến Luang Prabang 

(Lào) trong các ngày 8-9 tháng 11 năm 2013 với tổng thời gian vào khoảng 21 

giờ 30 phút (09 giờ 30 phút đồng hồ cho chặng Sapa - Điện Biên và 12 giờ cho 

chặng Điện Biên – Luang Prabang). Dao’s Travel đã liên lạc với đối tác trên 

Sapa là Sapa Summit Hotel có Văn phòng đại diện tại Hà Nội để đặt dịch vụ lữ 

hành từ Sapa đi Luang Prabang. 

Theo Dao’s Travel, việc đặt dịch vụ lữ hành đi từ Sapa đi Luang Prabang 

là do phía Dao’s Travel đặt hộ cho Bà Isabelle nên Công ty không có trách 

nhiệm giải quyết khiếu nại nói trên. Theo đó, Dao’s Travel đã nhiều lần liên hệ 

với phía Sapa Summit Hotel đề nghị giải quyết khiếu nại của khách hàng những 

không được đáp ứng với lý do là Sapa Summit Hotel chỉ tổ chức tour chứ không 

trực tiếp vận chuyển hành khách từ Sapa sang Luang Prabang và việc nhà xe bắt 

khách dọc đường là việc không thể tránh khỏi. 

Sau khi xem xét, đánh giá, Cục CT&BVNTD đã tư vấn cho các bên có 

liên quan quy định của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, theo đó, các 

bên đi đến thống nhất trong cách giải quyết như sau: 

Thứ nhất, Công ty Du lịch Đào là đơn vị trực tiếp đàm phán, thương lượng, 

cung cấp thông tin và ký kết với người tiêu dùng về việc cung cấp dịch vụ vận 

chuyển từ Sapa đi Luang Prabang (Dao’s Travel đã xuất hóa đơn bán lẻ cho dịch 
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vụ lữ hành cho bà Isabelle Daniels cho lộ trình Sapa (Việt Nam) – Luang Prabang 

(Lào) với số tiền là 950.000 đồng/người). Do đó, Công ty Du lịch Đào là đơn vị 

chịu trách nhiệm với người tiêu dùng về dịch vụ đã được cam kết. 

Thứ hai, người tiêu dùng không biết và không buộc phải biết về mối quan 

hệ (nếu có) giữa Công ty Du lịch Đào và các đối tác cung cấp dịch vụ khác. Việc 

xử lý mối quan hệ này sẽ căn cứ vào hợp đồng (hoặc thỏa thuận) giữa hai bên. 

Công ty Du lịch Đào đồng ý hoàn tiền dịch vụ và một số chi phí phát sinh 

trong vụ việc và trong quá trình khiếu nại. 

(iii) Vụ việc Avalon Scooter 

Trong tháng 12 năm 2014, Cục CT&BVNTD đã nhận được Đơn khiếu 

nại của Ông Ronald Perez quốc tịch Pháp đối với Công ty Avalon Scooters có 

địa chỉ tại huyện Đức Thọ, tỉnh Hà Tĩnh, Việt Nam. Theo đó, Ông Ronald Perez 

đã chuyển khoản số tiền là 9820 USD để mua 02 chiếc Vespa APE Calessino 

Italy Piaggio in Black đồng thời có sang Việt Nam để tham gia buổi làm việc dự 

kiến với Avalon Scooters. Tuy nhiên, sau khi sang Việt Nam ông Ronald Perez 

đã không liên hệ được với Avalon Scooters và cũng không nhận được xe như 

cam kết trước đó. 

Cục CT&BVNTD đã tiến hành xác minh thông tin, yêu cầu Công ty 

Avalon Scooters giải trình đối với khiếu nại nên trên. Căn cứ trên biên bản giải 

trình cũng như quá trình tư vấn hỗ trợ, Công ty Avalon Scooters đã tiến hành 

hoàn trả các chi phí mà người tiêu dùng đã chi trả do không thể bàn giao sản 

phẩm như đã cam kết với người tiêu dùng. 

(iv) Vụ việc khiếu nại hãng hàng không Air Asia: 

Trong tháng 10 năm 2017, người tiêu dùng cùng người thân đi du lịch 

theo hành trình Busan (PUS) – Taipei (TPE) – Ho Chi Minh (SGN) – Bangkok 

(DMK) – Da Nang (DAD) – Hanoi (HAN) – Busan (PUS) và dự kiến nhập cảnh 

vào Việt Nam vào ngày 7 tháng 10 năm 2018. 

Tại thời điểm lên máy bay tại Bangkok (DMK) vào ngày 07 tháng 10 năm 

2017, người tiêu dùng đã bị nhân viên hãng hàng không AirAsia từ chối cho 

phép lên máy bay do thiếu thị thực nhập cảnh vào Việt Nam. Mặc dù người tiêu 

dùng đã giải thích viện dẫn chiếu các quy định về việc người mang quốc tịch 

Hàn Quốc được miễn thị thực nhập cảnh vào Việt Nam (không liên tục, nhiều 

lần trong 30 ngày), nhưng nhân viên hãng hàng không AirAsia vẫn từ chối cho 

phép người tiêu dùng lên máy bay. 

Do đó, người tiêu dùng buộc phải ở lại Bangkok thêm một đêm để xin thị 

thực vào Việt Nam thông qua trang điện tử cung cấp dịch vụ thị thực Vietnam 
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Visa Immigration (www.vietnam-immigration.org.vn) vận hành bởi Công ty 

TNHH Thương mại Dịch vụ Quảng cáo VIETNAM-MEDIA (kiểu loại thị thực 

là thị thực nhập cảnh tại sân bay – Landing Visa) với giá là USD 414 (bốn trăm 

mười bốn đô la mỹ). 

Ngày 8 tháng 10 năm 2017, khi qua trở lại sân bay tại Bangkok, người 

tiêu dùng giải thích lại với phía nhân viên khác của Hãng hàng không AirAsia 

và được chấp thuận lên máy bay. Khi người tiêu dùng đáp chuyến bay từ 

Bangkok (DMK) – Da Nang (DAD), người tiêu dùng được hướng dẫn làm thị 

thập nhập cảnh với giá USD 5 (năm đô la mỹ) tại sân bay Đà Nẵng. 

Ngay sau khi nhập cảnh vào Việt Nam thành công, người tiêu dùng đã 

liên hệ với phía Vietnam Visa Immigration yêu cầu công ty hoàn trả lại USD 

414 do phía công ty đã không thực hiện nghiêm túc việc thông báo cho người 

tiêu dùng về các quy định nhập cảnh và xuất cảnh của Việt Nam, buộc người 

tiêu dùng phải chi trả chi phí không hợp lý. 

Vietnam Visa Immigration từ chối hoàn trả toàn bộ chi phí người tiêu 

dùng đã chi trả mà chỉ trả lại 50% giá trị (tương ứng USD 294) với lý do là đã 

hoàn thành việc xin thị thực nhập cảnh cho người tiêu dùng. 

Sau khi làm rõ các thông tin có liên quan, Cục CT&BVNTD đã tiến hành 

tư vấn quy định pháp luật có liên quan, theo đó, VVI đã tiến hành hoàn trả 100% 

số tiền người tiêu dùng đã chi trả. 

Bảng 17: Một số vụ việc giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng có liên 

quan đến yếu tố nước ngoài (tranh chấp xuyên biên giới)./. 
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ĐỀ MỤC BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG 

 

CHƢƠNG I 

NHỮNG QUY ĐỊNH CHUNG 

Điều 34.1.LQ.1. Phạm vi điều chỉnh 

(Điều 1 Luật số:59/2010/QH12 ngày 17/11/2010 của Quốc hội, có hiệu lực thi 

hành từ ngày 01/7/2011) 

Luật này quy định về quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng; trách nhiệm của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đối với người tiêu dùng; trách 

nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hoá, dịch vụ; trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Điều 34.1.NĐ.1.1. Phạm vi điều chỉnh 

(Điều 1 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP ngày 27/10/2011 của Chính phủ quy định 

chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 15/12/2011) 

Nghị định này quy định về bảo vệ người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân 

hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh; 

hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung; giải quyết 

yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; tổ chức xã hội tham gia hoạt động 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; tổ chức hòa giải các tranh chấp giữa người 

tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh và quản lý nhà nước về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Điều 34.1.LQ.2. Đối tƣợng áp dụng 

(Điều 2 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Luật này áp dụng đối với người tiêu dùng; tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hóa, dịch vụ; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam. 

Điều 34.1.NĐ.1.2. Đối tƣợng áp dụng 

(Điều 2 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Nghị định này áp dụng đối với người tiêu dùng; tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam. 

Điều 34.1.LQ.3. Giải thích từ ngữ 
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(Điều 3 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Trong Luật này, các từ ngữ dưới đây được hiểu như sau: 

1. Người tiêu dùng là người mua, sử dụng hàng hoá, dịch vụ cho mục đích tiêu 

dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình, tổ chức. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ là tổ chức, cá nhân thực hiện 

một, một số hoặc tất cả các công đoạn của quá trình đầu tư, từ sản xuất đến tiêu thụ 

hàng hóa hoặc cung ứng dịch vụ trên thị trường nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm: 

a) Thương nhân theo quy định của Luật thương mại; 

b) Cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký 

kinh doanh. 

3. Hàng hóa có khuyết tật là hàng hóa không bảo đảm an toàn cho người tiêu 

dùng, có khả năng gây thiệt hại cho tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu 

dùng, kể cả trường hợp hàng hóa đó được sản xuất theo đúng tiêu chuẩn hoặc 

quy chuẩn kỹ thuật hiện hành nhưng chưa phát hiện được khuyết tật tại thời 

điểm hàng hoá được cung cấp cho người tiêu dùng, bao gồm: 

a) Hàng hóa sản xuất hàng loạt có khuyết tật phát sinh từ thiết kế kỹ thuật; 

b) Hàng hóa đơn lẻ có khuyết tật phát sinh từ quá trình sản xuất, chế biến, vận 

chuyển, lưu giữ; 

c) Hàng hóa tiềm ẩn nguy cơ gây mất an toàn trong quá trình sử dụng nhưng 

không có hướng dẫn, cảnh báo đầy đủ cho người tiêu dùng.  

4. Quấy rối người tiêu dùng là hành vi tiếp xúc trực tiếp hoặc gián tiếp với 

người tiêu dùng để giới thiệu về hàng hoá, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hoá, dịch vụ hoặc đề nghị giao kết hợp đồng trái với ý muốn của người tiêu 

dùng, gây cản trở, ảnh hưởng đến công việc, sinh hoạt bình thường của người 

tiêu dùng. 

5. Hợp đồng theo mẫu là hợp đồng do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ soạn thảo để giao dịch với người tiêu dùng. 

6. Điều kiện giao dịch chung là những quy định, quy tắc bán hàng, cung ứng 

dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ công bố và áp dụng 

đối với người tiêu dùng. 

7. Hòa giải là việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thông qua bên thứ ba. 

Điều 34.1.NĐ.1.3. Giải thích từ ngữ 
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(Điều 3 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Trong Nghị định này, các từ ngữ dưới đây được hiểu như sau: 

1. Hợp đồng giao kết từ xa là hợp đồng được ký kết giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thông qua phương tiện điện tử hoặc 

điện thoại. 

2. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục là hợp đồng cung cấp dịch vụ có thời hạn từ 

ba (03) tháng trở lên hoặc hợp đồng cung cấp dịch vụ không xác định thời hạn. 

3. Bán hàng tận cửa là trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện việc 

bán hàng hóa tại nơi ở, nơi làm việc của người tiêu dùng. 

Điều 34.1.LQ.4. Nguyên tắc bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng  

(Điều 4 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của Nhà nước và toàn 

xã hội. 

2. Quyền lơị của người tiêu dùng đươc̣ tôn troṇg và bảo vê ̣theo quy điṇh của 

pháp luật. 

3. Bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng phải được thực hiện kịp thời, công 

bằng, minh bạch, đúng pháp luật. 

4. Hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không được xâm phạm đến lợi 

ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hoá, dịch vụ và tổ chức, cá nhân khác. 

Điều 34.1.LQ.5. Chính sách của Nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng  

(Điều 5 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tạo điều kiện thuận lợi để tổ chức, cá nhân chủ động tham gia vào việc bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Khuyến khích tổ chức, cá nhân ứng dụng, phát triển công nghệ tiên tiến để 

sản xuất hàng hoá, cung ứng dịch vụ an toàn, bảo đảm chất lượng. 

3. Triển khai thường xuyên, đồng bộ các biện pháp quản lý, giám sát việc tuân 

thủ pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ. 

4. Huy đôṇg mọi nguồn lực nhằm tăng đầu tư cơ sở vật chất, phát triển nhân lực 

cho cơ quan, tổ chức thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ; 

thường xuyên tăng cường tư vấn, hỗ trợ, tuyên truyền, phổ biến, hướng dẫn kiến 

thức cho người tiêu dùng.  
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5. Đẩy mạnh hội nhập, mở rộng hợp tác quốc tế, chia sẻ thông tin, kinh nghiệm 

quản lý trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Điều 34.1.LQ.6. Bảo vệ thông tin của ngƣời tiêu dùng  

(Điều 6 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Người tiêu dùng được bảo đảm an toàn, bí mật thông tin của mình khi tham 

gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ, trừ trường hợp cơ quan nhà nước có 

thẩm quyền yêu cầu. 

2. Trường hợp thu thập, sử dụng, chuyển giao thông tin của người tiêu dùng thì 

tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm:  

a) Thông báo rõ ràng, công khai trước khi thực hiện với người tiêu dùng về mục 

đích hoạt động thu thập, sử dụng thông tin của người tiêu dùng; 

b) Sử dụng thông tin phù hợp với mục đích đã thông báo với người tiêu dùng và 

phải được người tiêu dùng đồng ý; 

c) Bảo đảm an toàn, chính xác, đầy đủ khi thu thập, sử dụng, chuyển giao thông 

tin của người tiêu dùng; 

d) Tự mình hoặc có biện pháp để người tiêu dùng cập nhật, điều chỉnh thông tin 

khi phát hiện thấy thông tin đó không chính xác; 

đ) Chỉ được chuyển giao thông tin của người tiêu dùng cho bên thứ ba khi có sự 

đồng ý của người tiêu dùng, trừ trường hợp pháp luật có quy định khác. 

(Điều này có nội dung liên quan đến điều (từ điều 68 đến điều 73 Nghị định 

52/2013/NĐ-CP ban hành ngày 16/5/2013). 

Điều 34.1.LQ.7. Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng trong giao dịch với cá 

nhân hoạt động thƣơng mại độc lập, thƣờng xuyên, không phải đăng ký 

kinh doanh  

(Điều 7 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Căn cứ vào quy định của Luật này và quy định khác của pháp luật có liên 

quan, Chính phủ quy định chi tiết việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải 

đăng ký kinh doanh. 

2. Căn cứ vào quy định của Luật này, quy định của Chính phủ và điều kiện cụ 

thể của địa phương, Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn, ban quản lý chợ, khu 

thương mại triển khai thực hiện các biện pháp cụ thể để bảo đảm chất lượng, số 

lượng, an toàn thực phẩm cho người tiêu dùng khi mua, sử dụng hàng hóa, dịch 



 

 

74 

 

vụ của cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng 

ký kinh doanh. 

Điều 34.1.LQ.8. Quyền của ngƣời tiêu dùng 

(Điều 8 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Được bảo đảm an toàn tính mạng, sức khoẻ, tài sản, quyền, lợi ích hợp pháp 

khác khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hoá, dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ cung cấp. 

2. Được cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ; nội dung giao dịch hàng hóa, dịch vụ; nguồn gốc, xuất xứ 

hàng hoá; được cung cấp hoá đơn, chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch và 

thông tin cần thiết khác về hàng hóa, dịch vụ mà người tiêu dùng đã mua, sử 

dụng. 

3. Lựa chọn hàng hoá, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ 

theo nhu cầu, điều kiện thực tế của mình; quyết định tham gia hoặc không tham 

gia giao dịch và các nội dung thoả thuận khi tham gia giao dịch với tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ. 

4. Góp ý kiến với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ về giá cả, chất 

lượng hàng hoá, dịch vụ, phong cách phục vụ, phương thức giao dịch và nội 

dung khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ. 

5. Tham gia xây dựng và thực thi chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

6. Yêu cầu bồi thường thiệt hại khi hàng hoá, dịch vụ không đúng tiêu chuẩn, 

quy chuẩn kỹ thuật, chất lượng, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội 

dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đã công bố, niêm 

yết, quảng cáo hoặc cam kết. 

7. Khiếu nại, tố cáo, khởi kiện hoặc đề nghị tổ chức xã hội khởi kiện để bảo vệ 

quyền lợi của mình theo quy định của Luật này và các quy định khác của pháp 

luật có liên quan. 

8. Được tư vấn, hỗ trợ, hướng dẫn kiến thức về tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ.  

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 16, Luật Quảng cáo số 

16/2012/QH13 ban hành ngày 21/6/2012; Điều 9 Luật An toàn thực phẩm số 

55/2010/QH12  ban hành ngày 17/06/2010; Điều 17 Luật chất lượng, sản phẩm 

hàng hoá ban hành ngày 21/11/2007; Điều 4 Luật Du lịch số 09/2017/QH14 
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ban hành ngày 19/6/2017; Điều 25 và điều 46 Luật Điện lực số 28/2004/QH11 

ban hành ngày 03 tháng 12 năm 2004; Điều 60, điều 61 Luật Đường sắt số 

06/2017/QH14 ban hành ngày 16/06/2017; Điều 202 Bộ luật Hàng hải Việt 

Nam số 95/2015/QH13 ngày 25/11/2015; Điều 147 Luật Hàng không dân dụng 

Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006; Điều 1 Luật Viễn thông 

số 41/2009/QH12 ban hành ngày 23 /11 /2009; Điều 16 Luật Phòng, chống 

bệnh truyền nhiễm số 03/2007/QH12 ban hành ngày 21/11/2007; Điều 7 Luật 

Khám bệnh, chữa bệnh số 40/2009/QH12 ban hành ngày 23/11/2009; Điều 1 

Luật Bảo vệ sức khỏe nhân dân  ban hành ngày 30/6/1989; Luật Bảo vệ sức 

khỏe nhân dân ngày 30 tháng 6 năm 1989; Điều 38,40 Luật Đo lường số 

04/2011/QH13 ban hành ngày 11/11/2011; Điều 11 Luật Bảo hiểm tiền gửi 

06/2012/QH13 ban hành ngày 18/6/2012). 

Điều 34.1.LQ.9. Nghĩa vụ của ngƣời tiêu dùng  

(Điều 9 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Kiểm tra hàng hoá trước khi nhận; lựa chọn tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ có 

nguồn gốc, xuất xứ rõ ràng, không làm tổn hại đến môi trường, trái với thuần 

phong mỹ tục và đạo đức xã hội, không gây nguy hại đến tính mạng, sức khỏe 

của mình và của người khác; thực hiện chính xác, đầy đủ hướng dẫn sử dụng 

hàng hóa, dịch vụ.  

2. Thông tin cho cơ quan nhà nước, tổ chức, cá nhân có liên quan khi phát hiện 

hàng hóa, dịch vụ lưu hành trên thị trường không bảo đảm an toàn, gây thiệt hại 

hoặc đe dọa gây thiệt hại đến tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng; 

hành vi của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ xâm phạm đến 

quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng.  

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 9 Luật An toàn thực phẩm ban hành 

ngày 17 tháng 6 năm 2010; Điều 16 Luật Quảng cáo số 16/2012/QH13 ngày 21 

/6 /2012; Điều 30 Luật Bưu chính số 49/2010/QH12 ban hành ngày 17/6/2010; 

Điều 18 Luật chất lượng, sản phẩm hàng hoá ban hành ngày 21/11/2007; Điều 

12 Luật Du lịch số 09/2017/QH14 ban hành ngày 19/6/2017; Điều 75 Luật 

Dược số 105/2016/QH13 ba hành ngày 06/4/2016; Điều 23,24, 26,46 Luật Điện 

lực số 28/2004/QH11 ban hành ngày 03 tháng 12 năm 2004; Điều 60,61 Luật 

Đường sắt số 06/2017/QH14 ban hành ngày 16/6/2017; Điều 213 Bộ luật 

Hàng hải Việt Nam số 95/2015/QH13 ban hành ngày 25 tháng 11 năm 2015; 

Điều 148 Luật Hàng không dân dụng Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành 

ngày 29/6/2006; Điều 16 Luật Phòng, chống bệnh truyền nhiễm số 

03/2007/QH12 ban hành ngày 21/11/2007; Điều 16 Luật Phòng, chống bệnh 
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truyền nhiễm số 03/2007/QH12 ban hành ngày 21/11/2007; Điều 1,27 Luật Bảo 

vệ sức khỏe nhân dân  ban hành ngày 30/6/1989: Điều 38,40 Luật Đo lường số 

04/2011/QH13 ban hành ngày 11/11/2011; Điều 11 Luật Bảo hiểm tiền gửi 

06/2012/QH13 ban hành ngày 18/6/2012; Điều 14,15,16 Luật Khám bệnh, chữa 

bệnh số 40/2009/QH12 ban hành ngày 23/11/2009). 

Điều 34.1.LQ.10. Các hành vi bị cấm  

(Điều 10 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ lừa dối hoặc gây nhầm lẫn 

cho người tiêu dùng thông qua hoạt động quảng cáo hoặc che giấu, cung cấp 

thông tin không đầy đủ, sai lệch, không chính xác về một trong các nội dung sau 

đây:  

a) Hàng hoá, dịch vụ mà tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ cung cấp;  

b) Uy tín, khả năng kinh doanh, khả năng cung cấp hàng hóa, dịch vụ của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; 

c) Nội dung, đặc điểm giao dịch giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quấy rối người tiêu dùng 

thông qua tiếp thị hàng hoá, dịch vụ trái với ý muốn của người tiêu dùng từ 02 

lần trở lên hoặc có hành vi khác gây cản trở, ảnh hưởng đến công việc, sinh hoạt 

bình thường của người tiêu dùng. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ ép buộc người tiêu dùng 

thông qua việc thực hiện một trong các hành vi sau đây: 

a) Dùng vũ lực, đe dọa dùng vũ lực hoặc các biện pháp khác gây thiệt hại đến 

tính mạng, sức khỏe, danh dự, uy tín, nhân phẩm, tài sản của người tiêu dùng;  

b) Lợi dụng hoàn cảnh khó khăn của người tiêu dùng hoặc lợi dụng thiên tai, 

dịch bệnh để ép buộc giao dịch. 

4. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ thực hiện hoạt động xúc tiến 

thương mại, đề nghị giao dịch trực tiếp với đối tượng là người không có năng 

lực hành vi dân sự hoặc người mất năng lực hành vi dân sự.  

5. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ yêu cầu người tiêu dùng thanh toán 

hàng hoá, dịch vụ đã cung cấp mà không có thoả thuận trước với người tiêu dùng. 

6. Người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ lợi dụng việc bảo vệ quyền lợi 
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người tiêu dùng để xâm phạm lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của 

tổ chức, cá nhân khác. 

7. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ lợi dụng hoàn cảnh khó khăn 

của người tiêu dùng hoặc lợi dụng thiên tai, dịch bệnh để cung cấp hàng hóa, 

dịch vụ không bảo đảm chất lượng. 

8. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không bảo đảm chất lượng 

gây thiệt hại đến tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng.       

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 5 Luật An toàn thực phẩm số 

55/2010/QH12 ban hành ngày 17/06/2010; Điều 8 Luật Quảng cáo số 

16/2012/QH13 ban hành ngày 21/6/2012; Điều 7 Luật Bưu chính số 

49/2010/QH12  ban hành ngày 17/6/2010; Điều 8 Luật chất lượng, sản phẩm 

hàng hoá  ban hành ngày 21/11/2007; Điều 17 Luật Doanh nghiệp số 

68/2014/QH13 ban hành ngày 26/11/2014; Điều 9 Luật Du lịch số 

09/2017/QH14  ban hành ngày 19/6/2017; Điều 6 Luật Dược số 

105/2016/QH13 ban hành ngày 06/4/2016; Điều 7 Luật Điện lực số 

28/2004/QH11 ban hành ngày 03/12/2004 và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều 

của Luật Điện lực số 24/2012/QH13 ban hành ngày 20/11/2012; Điều 9 Luật 

Giao dịch điện tử số 51/2005/QH11 ban hành ngày 29/11/2005; Điều 12 Luật 

Hàng không dân dụng Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006 và 

Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Hàng không dân dụng Việt Nam số 

61/2014/QH13 ban hành ngày 21/11/2014; Điều 8 Luật Phòng, chống bệnh 

truyền nhiễm số 03/2007/QH12 ban hành ngày 21 tháng 11 năm 2007; Điều 6 

Luật Khám bệnh, chữa bệnh số 40/2009/QH12 ban hành ngày 23/11/2009; Điều 

7,8,11,15,19,25,26,36,40,43,44 Luật Bảo vệ sức khỏe nhân dân ban hành ngày 

306/1989; Điều 7 Luật Đo lường số 04/2011/QH13 ban hành ngày 11/11/2011;  

Điều 10 Luật Bảo hiểm tiền gửi 06/2012/QH13 ban hành ngày 18/6/2012; Điều 

4 Nghị định 52/2013/NĐ-CP ban hành ngày 16/5/2013). 

Điều 34.1.LQ.11. Xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 11 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Cá nhân vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tùy theo 

tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử phạt vi phạm hành chính hoặc bị truy cứu 

trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy định của 

pháp luật. 
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2. Tổ chức vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tùy theo 

tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử phạt vi phạm hành chính, nếu gây thiệt hại 

thì phải bồi thường theo quy định của pháp luật. 

3. Cá nhân lợi dụng chức vụ, quyền hạn vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử lý kỷ luật hoặc 

bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy 

định của pháp luật. 

4. Chính phủ quy định chi tiết việc xử phạt vi phạm hành chính trong bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 11 Luật Quảng cáo số 16/2012/QH13 

ban hành ngày 21/6/2012; Điều 6,54,55 Luật An toàn thực phẩm ban hành ngày 

17/6/2010; Điều 66,67 Luật chất lượng, sản phẩm hàng hoá ban hành ngày 

21/11/2007; Điều 50 Luật Giao dịch điện tử số 51/2005/QH11  ban  hành ngày 

29/11/2005; Điều 214 Bộ luật Hàng hải Việt Nam số 95/2015/QH13  ban hành 

ngày 25/11/2015; Điều 198,211 Luật Sở hữu trí tuệ số 50/2005/QH11 ban hành 

ngày 29/11/2005 và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Sở hữu trí tuệ, 

số 36/2009/QH12 ban hành ngày 19/6/2009; Điều 65 Luật Tiêu chuẩn và Quy 

chuẩn kỹ thuật số 68/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006; Điều 10 Luật Các 

tổ chức tín dụng số 47/2010/QH12 ngày 16/6/2010; Điều 53 Luật Bảo vệ sức 

khỏe nhân dân ban hành 30/6/1989; Điều 48,52 Luật Đo lường số 

04/2011/QH13 ban hành ngày 11/11/2011; Điều 78Nghị định 52/2013/NĐ-CP 

ban hành ngày 16/5/2013; Điều 16 Luật Phòng, chống bệnh truyền nhiễm số 

03/2007/QH12 ban hành ngày 21/11/2007; Điều 53 Luật Khám bệnh, chữa bệnh 

số 40/2009/QH12 ban hành ngày 23/11/2009; Điều 33,34 Luật Bảo hiểm tiền 

gửi 06/2012/QH13 ban hành ngày 18/6/2012; Từ điều 4 đến điều 19 Nghị định 

43/2017/NĐ-CP ban hành ngày 14/04/2017; Điều 9 Nghị định số 168/2017/NĐ-

CP ban hành ngày 31/12/2017; Từ điều 3 đến điều 11 Nghị định số 

181/2013/NĐ-CP ban hành ngày 14/11/2013; Điều 8 Thông tư 39/2016/TT-

BTTTT ban hành ngày 26/12/2016). 

CHƢƠNG II 

TRÁCH NHIỆM CỦA TỔ CHỨC, CÁ NHÂN KINH DOANH  

HÀNG HOÁ,DỊCH VỤ ĐỐI VỚI NGƢỜI TIÊU DÙNG 

Điều 34.1.LQ.12. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch 

vụ trong việc cung cấp thông tin về hàng hoá, dịch vụ cho ngƣời tiêu dùng  
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(Điều 12 Luật số: 59/2010/QH12 ngày 17/11/2010 có hiệu lực thi hành từ ngày 

01/7/2011) 

1. Ghi nhãn hàng hóa theo quy định của pháp luật. 

2. Niêm yết công khai giá hàng hoá, dịch vụ tại địa điểm kinh doanh, văn phòng 

dịch vụ. 

3. Cảnh báo khả năng hàng hoá, dịch vụ có ảnh hưởng xấu đến sức khoẻ, tính 

mạng, tài sản của người tiêu dùng và các biện pháp phòng ngừa. 

4. Cung cấp thông tin về khả năng cung ứng linh kiện, phụ kiện thay thế của 

hàng hoá. 

5. Cung cấp hướng dẫn sử dụng; điều kiện, thời hạn, địa điểm, thủ tục bảo hành 

trong trường hợp hàng hoá, dịch vụ có bảo hành. 

6. Thông báo chính xác, đầy đủ cho người tiêu dùng về hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung trước khi giao dịch.  

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 62 Luật Tiêu chuẩn và Quy chuẩn kỹ 

thuật số 68/2006/QH11 ban hành ngày 29 tháng 6 năm 2006; Điều 

12,13,14,15,16 Luật Quảng cáo số 16/2012/QH13 ban hành ngày 21 tháng 6 

năm 2012; Điều3, 7, 8, 43, 44, Luật An toàn thực phẩm ban hành ngày 17 tháng 

6 năm 2010; Điều 10, 12,16 Luật chất lượng, sản phẩm hàng hoá ban hành 

ngày 21 tháng 11 năm 2007; Điều 13,37,47,53,57,65 Luật Du lịch số 

09/2017/QH14 ban hành ngày 19 tháng 6 năm 2017; Điều 6,từ điều 42 đến điều 

44,46,47,48,49 từ điều 61 đến điều 64, từ điều 75 đến điều 79 Luật Dược số 

105/2016/QH13 ban hành ngày 06 tháng 4 năm 2016; Điều 53, 59 Luật Đường 

sắt số 06/2017/QH14 ban hành ngày 16 tháng 6 năm 2017; Điều 66,146, 152 

Luật Hàng không dân dụng Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành ngày 29 tháng 

6 năm 2006 và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Hàng không dân 

dụng Việt Nam số 61/2014/QH13 ban hành ngày 21 tháng 11 năm 2014; Điều 

73, 74, 80, 87, 129 Luật Sở hữu trí tuệ số 50/2005/QH11 ban hành ngày 29 

tháng 11 năm 2005 và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Sở hữu trí 

tuệ, số 36/2009/QH12 ban hành ngày 19 tháng 6 năm 2009; Điều 9, 96,97,109 

Luật Thương mại số 36/2005/QH11 ban hành ngày 14 tháng 6 năm 2005; Điều 

152,153, 204,205,206,211, 2012 Bộ luật Hàng hải Việt Nam số 95/2015/QH13 

ban hành ngày 25/11/2015; Điều 29 Luật Bưu chính số 49/2010/QH12 ngày 

17/6/2010; Điều 8 Luật Doanh nghiệp số 68/2014/QH13 ngày 26/11/2014; Điều 

25,36 Luật Bảo vệ sức khỏe nhân dân ban hành ngày 30/6/1989; Điều 35,36,39 

Luật Đo lường số 04/2011/QH13 ban hành ngày 11/11/2011; Điều 15 Nghị định 

số 181/2013/NĐ-CP ban hành ngày 14/11 2013; từ điều 27 đến điều 
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34,36,37,38,40,41,42,46,47,59,74,75 Nghị định 52/2013/NĐ-CP ngày 

16/5/2013). 

Điều 34.1.LQ.13. Trách nhiệm của bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin 

về hàng hoá, dịch vụ cho ngƣời tiêu dùng    

(Điều 13 Luật số: 59/2010/QH12 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011)    

1. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ cung cấp thông tin 

cho người tiêu dùng thông qua bên thứ ba thì bên thứ ba có trách nhiệm: 

a) Bảo đảm cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về hàng hoá, dịch vụ được 

cung cấp; 

b) Yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ cung cấp chứng cứ 

chứng minh tính chính xác, đầy đủ của thông tin về hàng hoá, dịch vụ; 

c) Chịu trách nhiệm liên đới về việc cung cấp thông tin không chính xác hoặc 

không đầy đủ, trừ trường hợp chứng minh đã thực hiện tất cả biện pháp theo quy 

định của pháp luật để kiểm tra tính chính xác, đầy đủ của thông tin về hàng hóa, 

dịch vụ; 

d) Tuân thủ các quy định của pháp luật về báo chí, pháp luật về quảng cáo. 

2. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ cung cấp thông tin 

cho người tiêu dùng thông qua phương tiện truyền thông thì chủ phương tiện 

truyền thông, nhà cung cấp dịch vụ truyền thông có trách nhiệm: 

a) Thực hiện quy định tại khoản 1 Điều này; 

b) Xây dựng, phát triển giải pháp kỹ thuật ngăn chặn việc phương tiện, dịch vụ 

do mình quản lý bị sử dụng vào mục đích quấy rối người tiêu dùng; 

c) Từ chối cho tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ sử dụng phương 

tiện, dịch vụ do mình quản lý nếu việc sử dụng có khả năng dẫn đến quấy rối 

người tiêu dùng; 

d) Ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ sử dụng phương 

tiện, dịch vụ do mình quản lý để thực hiện hành vi quấy rối người tiêu dùng theo 

yêu cầu của người tiêu dùng hoặc yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền. 

Điều 34.1.NĐ.1.4. Trách nhiệm của cá nhân hoạt động thƣơng mại độc lập, 

thƣờng xuyên không phải đăng ký kinh doanh 

(Điều 4 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 
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1. Bảo đảm chất lượng, số lượng, công dụng, an toàn thực phẩm của hàng hóa, 

dịch vụ mà mình cung cấp cho người tiêu dùng theo quy định của pháp luật về 

bảo vệ người tiêu dùng, pháp luật về thương mại và các pháp luật khác có liên 

quan. 

2. Không được cung cấp cho người tiêu dùng các loại hàng hóa, dịch vụ quy 

định tại khoản 1 Điều 5 Nghị định số 39/2007/NĐ-CP ngày 16 tháng 3 năm 

2007 của Chính phủ về cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên 

không phải đăng ký kinh doanh. 

3. Cung cấp đúng, đầy đủ thông tin về hàng hóa, dịch vụ mà mình cung cấp cho 

người tiêu dùng theo quy định của pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng, pháp 

luật về thương mại và pháp luật khác có liên quan. 

4. Đổi hàng hóa hoặc trả lại tiền và nhận lại hàng hóa cho người tiêu dùng trong 

trường hợp hàng hóa do mình cung cấp không đảm bảo chất lượng, số lượng, 

công dụng như thông tin mà mình cung cấp. 

5. Chấp hành quyết định thu hồi hàng hóa trong trường hợp hàng hóa do mình 

cung cấp thuộc diện phải thu hồi và chịu chi phí để tiêu hủy hàng hóa trong 

trường hợp hàng hóa phải tiêu hủy theo quyết định của cơ quan có thẩm quyền. 

6. Ngoài các quy định tại các khoản 1, 2, 3, 4 và 5 Điều này, cá nhân hoạt động 

thương mại độc lập, thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh hoạt động trong 

phạm vi chợ, trung tâm thương mại phải thực hiện đầy đủ các quy định về bảo vệ 

người tiêu dùng theo nội quy do Ban Quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ, 

trung tâm thương mại ban hành và được cơ quan có thẩm quyền phê duyệt. 

Điều 34.1.LQ.14. Hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng  

(Điều 14 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Hình thức hợp đồng giao kết với người tiêu dùng được thực hiện theo quy 

định của pháp luật về dân sự. 

2. Trường hợp giao kết hợp đồng với người tiêu dùng bằng văn bản thì ngôn ngữ 

của hợp đồng phải được thể hiện rõ ràng, dễ hiểu. 

Ngôn ngữ sử dụng trong hợp đồng giao kết với người tiêu dùng là tiếng Việt, trừ 

trường hợp các bên có thoả thuận khác hoặc pháp luật có quy định khác. 

3. Trường hợp giao kết hợp đồng bằng phương tiện điện tử thì tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hoá, dịch vụ phải tạo điều kiện để người tiêu dùng xem xét 

toàn bộ hợp đồng trước khi giao kết. 

4. Chính phủ quy định chi tiết các hình thức giao kết hợp đồng khác với người 

tiêu dùng. 
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(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 8, 9, 10 Luật Bưu chính số 

49/2010/QH12  ban hành ngày 17/6/2010; Điều 39, Luật Luật Du lịch số 

09/2017/QH14 ban hành ngày 19/6/2017; Điều 22 Luật Điện lực số 

28/2004/QH11 ban hành ngày 03/12/2004 và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều 

của Luật Điện lực số 24/2012/QH13  ban hành ngày 20/11/2012; Điều 54,55,56 

Luật Đường sắt số 06/2017/QH14 ban hành ngày 16/6/2017;  Điều 33,36 Luật 

Giao dịch điện tử số 51/2005/QH11 ban hành ngày 29/11/2005; Điều 143 Luật 

Hàng không dân dụng Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006 

của Quốc hội nước CHXHCN Việt Nam và Luật sửa đổi, bổ sung một số điều 

của Luật Hàng không dân dụng Việt Nam số 61/2014/QH13 ban hành ngày 

21/11/2014; từ điều 3 đến điều 7 Thông tư 39/2016/TT-BTTTT ban hành ngày 

26/12/2016; Điều 405 Bộ luật dân sự số 91/2015/QH13 ngày 24 tháng 11 năm 

2015). 

Điều 34.1.LQ.15. Giải thích hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng 

(Điều 15 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Trong trường hợp hiểu khác nhau về nội dung hợp đồng thì tổ chức, cá nhân có thẩm 

quyền giải quyết tranh chấp giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu dùng. 

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 404 Bộ luật dân sự số 91/2015/QH13 

ngày 24 tháng 11 năm 2015) 

Điều 34.1.LQ.16. Điều khoản của hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng, 

điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực 

(Điều 16 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch 

chung không có hiệu lực trong các trường hợp sau đây: 

a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đối 

với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng; 

c) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương thay đổi 

điều kiện của hợp đồng đã thoả thuận trước với người tiêu dùng hoặc quy tắc, 

quy định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng khi mua, 

sử dụng hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng; 

d) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương xác 

định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 
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đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quy định hoặc thay 

đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

e) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ giải thích hợp đồng 

trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau; 

g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ trong 

trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ bán hàng hoá, cung 

ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba; 

h) Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của mình; 

i) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chuyển giao quyền, 

nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý. 

2. Việc tuyên bố và xử lý điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, 

điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực được thực hiện theo quy định của 

pháp luật về dân sự.  

(Điều này có nội dung liên quan đến các điều từ điều 123 đến điều 133 và Điều 

407 Bộ luật dân sự số 91/2015/QH13 ngày 24 tháng 11 năm 2015) 

Điều 34.1.LQ.17. Thực hiện hợp đồng theo mẫu 

(Điều 17 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Khi giao kết hợp đồng theo mẫu, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch 

vụ phải dành thời gian hợp lý để người tiêu dùng nghiên cứu hợp đồng. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ phải lưu giữ hợp đồng theo 

mẫu đã giao kết cho đến khi hợp đồng hết hiệu lực. Trường hợp hợp đồng do 

người tiêu dùng giữ bị mất hoặc hư hỏng thì tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hoá, dịch vụ có trách nhiệm cấp cho người tiêu dùng bản sao hợp đồng. 

Điều 34.1.LQ.18. Thực hiện điều kiện giao dịch chung 

(Điều 18 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ sử dụng điều kiện giao dịch 

chung có trách nhiệm thông báo công khai điều kiện giao dịch chung trước khi 

giao dịch với người tiêu dùng. 

2. Điều kiện giao dịch chung phải xác định rõ thời điểm áp dụng và phải được niêm 

yết ở nơi thuận lợi tại địa điểm giao dịch để người tiêu dùng có thể nhìn thấy. 
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(Điều này có nội dung liên quan đến điều 32 Nghị định 52/2013/NĐ-CP ban 

hành ngày 16/5/2013 và điều 406 Bộ luật dân sự số 91/2015/QH13 ngày 24 

tháng 11 năm 2015) 

Điều 34.1.LQ.19.Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

(Điều 19 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ thuộc Danh mục hàng hóa, 

dịch vụ thiết yếu do Thủ tướng Chính phủ ban hành phải đăng ký hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung với cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tự mình hoặc theo đề nghị của người tiêu dùng, yêu cầu tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hoá, dịch vụ hủy bỏ hoặc sửa đổi hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung trong trường hợp phát hiện hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng. 

3. Chính phủ quy định chi tiết Điều này.  

Điều 34.1.NĐ.1.7. Yêu cầu chung đối với hợp đồng theo mẫu và điều kiện 

giao dịch chung 

(Điều 7 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung phải được lập thành văn bản 

và phải đáp ứng đủ các điều kiện sau: 

1. Ngôn ngữ sử dụng bằng tiếng Việt, nội dung phải rõ ràng, dễ hiểu; cỡ chữ ít 

nhất là 12. 

2. Nền giấy và màu mực thể hiện nội dung hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao 

dịch chung phải tương phản nhau. 

Điều 34.1.NĐ.1.8. Trách nhiệm đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung 

(Điều 8 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Trước khi áp dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung thuộc danh 

mục hàng hóa, dịch vụ phải đăng ký theo quy định của Thủ tướng Chính phủ, tổ 

chức, cá nhân kinh doanh phải thực hiện việc đăng ký theo quy định của Nghị 

định này. 

2. Hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung chỉ được áp dụng đối với 

người tiêu dùng khi việc đăng ký được hoàn thành theo quy định tại Điều 14 

Nghị định này. 
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Điều 34.1.QĐ.1.1. Ban hành kèm theo Quyết định này Danh mục hàng hóa, 

dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

(Điều 1, Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg ngày 13 tháng 01 năm 2012 của Thủ 

tướng Chính phủ về việc ban hành danh mục Hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải 

đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung có hiệu lực từ ngày 

01/03/20120) 

Ban hành kèm theo Quyết định này Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải 

đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung theo quy định tại khoản 

1 Điều 19 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

DANH MỤC 

Hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung 

 (Ban hành kèm theo Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg ngày 13 tháng 01 năm 

2012 của Thủ tướng Chính phủ) 

TT Hàng hóa, dịch vụ 

1 Cung cấp điện sinh hoạt 

2 Cung cấp nước sạch sinh hoạt 

3 Truyền hình trả tiền 

4 Thuê bao điện thoại cố định 

5 Thuê bao di động trả sau 

6 Kết nối Internet 

7 Vận chuyển hành khách đường hàng không 

8 Vận chuyển hành khách đường sắt 

9 Mua bán căn hộ chung cư, các dịch vụ sinh hoạt do đơn vị quản lý 

khu chung cư cung cấp 

Điều 34.1.QĐ.2.1.Sửa đổi tên một số hàng hóa, dịch vụ trong Danh mục 

hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung ban hành kèm theo Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg 

(Điều 1 Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg ngày 20 tháng 8 năm 2015 của Thủ 

tướng Chính phủ về việc sửa đổi, bổ sung Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg về 

http://www.vca.gov.vn/chitietphapluatbvntd.aspx?Cate_ID=455&ID=195
http://www.vca.gov.vn/chitietphapluatbvntd.aspx?Cate_ID=455&ID=195
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việc ban hành Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung có hiệu lực từ ngày 15/10/ 2015) 

1. Tại số thứ tự 2: Sửa “Cung cấp nước sạch sinh hoạt” thành “Cung cấp nước 

sinh hoạt”. 

2. Tại số thứ tự 4: Sửa “Thuê bao điện thoại cố định” thành “Dịch vụ điện thoại 

cố định mặt đất”. 

3. Tại số thứ tự 5: Sửa “Thuê bao di động trả sau” thành “Dịch vụ thông tin di 

động mặt đất (hình thức thanh toán: trả sau)”. 

4. Tại số thứ tự 6: Sửa “Kết nối internet” thành “Dịch vụ truy nhập internet”. 

Điều 34.1.QĐ.2.2. Bổ sung Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng 

ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung ban hành kèm theo Quyết 

định số 02/2012/QĐ-TTg 

(Điều 2 Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg  có hiệu lực từ ngày 15/10/ 2015) 

1. Bổ sung vào số thứ tự 5: Dịch vụ thông tin di động mặt đất (hình thức thanh 

toán: trả trước). 

2. Bổ sung số thứ tự 10: Phát hành thẻ ghi nợ nội địa, mở và sử dụng dịch vụ tài 

khoản thanh toán (áp dụng cho khách hàng cá nhân), vay vốn cá nhân (nhằm 

mục đích tiêu dùng). 

3. Bổ sung số thứ tự 11: Bảo hiểm nhân thọ. 

Điều 34.1.QĐ.3.1. 

(Điều 1 Quyết định số 38/2018/QĐ-TTg ngày 05 tháng 9 năm 2018 của Thủ 

tướng Chính phủ về việc sửa đổi, bổ sung Quyết định số 35/2015QĐ-TTg ngày 

20 tháng 8 năm 2015 về việc sửa đổi, bổ sung  quyết định số 02/2012/QĐ-TTg 

ngày 13 tháng 01 năm 2012 của Thủ tướng Chính phủ về việc ban hành Danh 

mục Hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung có hiệu lực từ ngày 22/10/2018). 

Bãi bỏ khoản 2 Điều 2 “Bổ sung số thứ tự 10: Phát hành thẻ ghi nợ nội địa, mở 

và sử dụng dịch vụ tài khoản thanh toán (áp dụng cho khách hàng cá nhân), vay 

vốn cá nhân (nhằm mục đích tiêu dùng)” của Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg 

ngày 20 tháng 8 năm 2015 của Thủ tướng Chính phủ. 

Điều 34.1.NĐ.1.9. Thẩm quyền tiếp nhận đăng ký 

(Điều 9 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

http://www.vca.gov.vn/chitietphapluatbvntd.aspx?Cate_ID=455&ID=195
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1. Bộ Công Thương chịu trách nhiệm tiếp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung trong trường hợp hợp đồng theo mẫu và điều kiện 

giao dịch chung áp dụng trên phạm vi cả nước hoặc áp dụng trên phạm vi từ hai 

tỉnh trở lên. 

2. Sở Công Thương chịu trách nhiệm tiếp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung trong trường hợp hợp đồng theo mẫu và điều kiện 

giao dịch chung áp dụng trong phạm vi tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương. 

Điều 34.1.NĐ.1.10. Hồ sơ và hình thức đăng ký 

(Điều 10 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Hồ sơ đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung bao gồm các tài 

liệu sau: 

a) Đơn đăng ký nêu rõ địa chỉ, ngành nghề kinh doanh của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ. Bộ Công Thương hướng dẫn mẫu đơn đăng ký; 

b) Dự thảo hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

2. Hồ sơ đăng ký có thể gửi trực tiếp, gửi bằng bưu điện hoặc gửi bằng phương 

tiện điện tử với số lượng một (01) bộ cho cơ quan có thẩm quyền quy định tại 

Điều 9 Nghị định này. 

3. Trường hợp hồ sơ đăng ký được gửi trực tiếp, cán bộ tiếp nhận hồ sơ phải lập 

biên bản tiếp nhận, ngày tiếp nhận hồ sơ là ngày ghi trong biên bản tiếp nhận đó. 

Trong trường hợp hồ sơ đăng ký gửi bằng đường bưu điện, ngày tiếp nhận hồ sơ 

được tính theo dấu của bưu điện. Trường hợp hồ sơ gửi bằng phương tiện điện 

tử, thời điểm tiếp nhận hồ sơ được tính từ thời điểm xác nhận bằng thông điệp 

điện tử của cơ quan có thẩm quyền đăng ký được gửi đi. 

Điều 34.1.TT.1.1. Mẫu văn bản ban hành kèm theo 

(Điều 1 Thông tư số:10/2013/TT-BCT ngày 30/5/2013 của Bộ Công Thương, có 

hiệu lực thi hành từ ngày 30/5/2013) 

Ban hành kèm theo Thông tư này mẫu đơn đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung. 

BỘ CÔNG THƢƠNG 

 

CỘNG HÕA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

MẪU ĐƠN ĐĂNG KÝ HỢP ĐỒNG THEO MẪU, 

ĐIỀU KIỆN GIAO DỊCH CHUNG (1) 

(Ban hành kèm theo Thông tư số 10/2013/TT-BCT ngày 30 tháng 5 năm 2013 

của Bộ trưởng Bộ Công Thương) 
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Kính gửi (2): 

Tổ chức, cá nhân kinh doanh (3): 

I. Nội dung đề nghị đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung(1): 

1.Đăng ký lần đầu/đăng ký lại: 

2.Áp dụng cho loại hàng hóa/dịch vụ: 

3.Đối tượng áp dụng (4): 

4.Phạm vi áp dụng (5): 

5.Thời gian áp dụng (6): 

II. Tổ chức, cá nhân kinh doanh cam kết và hiểu rằng:                                                                                                                                                                

1. Đảm bảo hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung tuân thủ các quy định 

pháp luật là nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

2. Bất cứ khi nào phát hiện thấy nội dung của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cơ quan chấp 

nhận đăng ký có quyền và trách nhiệm yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh phải 

sửa đổi, hủy bỏ nội dung vi phạm đó. 

3. Đã tìm hiểu kỹ quy định pháp luật và cam kết hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung nộp kèm theo Đơn đăng ký này không có các điều khoản vi 

phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các nguyên tắc chung về 

giao kết hợp đồng. 

4. Chịu trách nhiệm hoàn toàn về sự trung thực và tính chính xác của nội dung 

đơn đăng ký và tài liệu kèm theo. 

 Tổ chức, cá nhân kinh doanh (7) 

(ký, ghi rõ họ tên và đóng dấu) 

Hồ sơ kèm theo (8): 



 

 

Hƣớng dẫn ghi đơn đăng ký: 

(01) Đề nghị đăng ký hợp đồng theo mẫu hay điều kiện giao dịch chung. 

(02) - Cục Quản lý cạnh tranh: trong trường hợp hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung áp dụng trên phạm vi cả nước hoặc áp dụng trên 

phạm vi từ hai tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương trở lên; 

- Sở Công Thương: trong trường hợp hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung áp dụng trong phạm vi một tỉnh, thành phố trực 

thuộc Trung ương. 

(03) Ghi rõ những thông tin sau đây: 

Tên tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Giấy Chứng nhận đăng ký kinh doanh/ Giấy Chứng nhận đăng 

ký doanh nghiệp/ Giấy Chứng nhận đầu tư 

Địa chỉ liên lạc 

Ngành, nghề kinh doanh liên quan đến hàng hóa/dịch vụ đăng 

ký hợp đồng theo mẫu/điều kiện giao dịch chung 

Điện thoại, fax, email (nếu có) 

Người liên hệ (Họ tên, điện thoại, email) 

(04) Ghi rõ đối tượng người tiêu dùng là tổ chức, cá nhân hay áp dụng cho 

tất cả người tiêu dùng. 

(05) Áp dụng trên cả nước hay một, một số tỉnh, thành phố trực thuộc 

Trung ương (ghi rõ tên tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương trong 

trường hợp không áp dụng trên cả nước). 

(06) Thời gian bắt đầu áp dụng: ghi thời gian áp dụng cụ thể nếu không áp 

dụng ngay sau ngày hoàn thành việc đăng ký (nếu có) hoặc ghi áp 

dụng từ thời điểm hoàn thành việc đăng ký. 

(07) Người đại diện theo pháp luật ký, ghi rõ họ tên và đóng dấu của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh. Người đại diện theo ủy quyền ký thì cần 

gửi kèm theo Giấy Ủy quyền. 

(08) - Trong trường hợp gửi hồ sơ bằng phương tiện điện tử:  

01 bản scan màu Dự thảo hợp đồng theo mẫu hay dự thảo điều 

kiện giao dịch chung được đóng dấu của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh vào trang đầu và giáp lai toàn bộ văn bản; 

01 bản mềm Dự thảo hợp đồng theo mẫu hay dự thảo điều kiện 
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giao dịch chung dạng Microsoft Word;  

- Trong trường hợp gửi hồ sơ bằng phương thức khác: 

01 bản cứng Dự thảo hợp đồng theo mẫu hay dự thảo điều kiện 

giao dịch chung có đóng dấu của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

vào trang đầu và giáp lai toàn bộ văn bản; 

01 bản mềm Dự thảo hợp đồng theo mẫu hay điều kiện giao dịch 

chung dạng Microsoft Word. 

Điều 34.1.NĐ.1.11. Yêu cầu bổ sung hồ sơ 

(Điều 11 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Trường hợp hồ sơ đăng ký không đầy đủ theo quy định tại khoản 1 Điều 10 

Nghị định này, trong thời hạn năm (05) ngày làm việc kể từ ngày tiếp nhận, cơ 

quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký có quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh 

doanh bổ sung hồ sơ, tài liệu. 

2. Tổ chức, cá nhân có trách nhiệm bổ sung hồ sơ, tài liệu trong thời hạn ba (03) 

ngày làm việc kể từ ngày nhận được yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền. 

Điều 34.1.NĐ.1.12. Xem xét hồ sơ đăng ký 

(Điều 12 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký tiến hành xem xét hồ sơ đăng ký kể 

từ thời điểm nhận được hồ sơ hợp lệ theo quy định tại Điều 10 và 11 Nghị định 

này. 

2. Trong quá trình xem xét hồ sơ đăng ký, cơ quan có thẩm quyền đăng ký có 

quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh giải trình các vấn đề liên quan đến 

nội dung hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung. 

3. Trong quá trình xem xét hồ sơ đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao 

dịch chung cơ quan có thẩm quyền đăng ký có quyền tham vấn ý kiến của các 

cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan. 

Điều 34.1.NĐ.1.13. Phạm vi xem xét nội dung hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung 

(Điều 13 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Cơ quan có thẩm quyền quy định tại Điều 9 Nghị định này xem xét hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đối với các nội dung sau: 

1. Nội dung không có hiệu lực quy định tại Điều 16 Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

2. Các quy định tại Điều 7 Nghị định này. 
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3. Sự phù hợp với quy định của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

và nguyên tắc chung về giao kết hợp đồng. 

Điều 34.1.NĐ.1.14. Hoàn thành việc đăng ký 

(Điều 14 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Chậm nhất hai mươi (20) ngày làm việc kể từ ngày nhận được hồ sơ hợp lệ, 

cơ quan có thẩm quyền đăng ký có trách nhiệm ra thông báo về việc chấp nhận 

đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung và gửi cho tổ chức, cá 

nhân kinh doanh. Trong trường hợp không chấp nhận đăng ký hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung thì cơ quan nhà nước có thẩm quyền phải gửi 

văn bản trả lời cho tổ chức, cá nhân kinh doanh trong đó nói rõ lý do không chấp 

nhận. 

2. Sau khi hoàn thành thủ tục đăng ký, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung được công bố công khai và lưu trữ trên trang thông tin điện tử của cơ 

quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký. 

3. Cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận đăng ký phải thường xuyên kiểm tra, theo 

dõi việc lưu hành các hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung đã đăng 

ký. 

Điều 34.1.NĐ.1.15. Đăng ký lại hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung 

(Điều 15 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải đăng ký lại hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung trong trường hợp sau: 

a) Khi pháp luật thay đổi làm thay đổi nội dung của hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung; 

b) Tổ chức, cá nhân kinh doanh thay đổi nội dung hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung. 

2. Thủ tục đăng ký lại hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung thực hiện 

như đăng ký lần đầu theo quy định của Nghị định này. 

3. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thông báo cho người tiêu dùng về việc thay 

đổi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung sau khi hoàn thành việc đăng 

ký lại. 

Điều 34.1.NĐ.1.16. Kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

không thuộc phạm vi phải đăng ký. 

(Điều 16 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Trường hợp nội dung của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung vi 

phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoặc trái với nguyên tắc 
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chung về giao kết hợp đồng, cơ quan có thẩm quyền quy định tại Điều 9 Nghị 

định này có quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh phải sửa đổi, hủy bỏ nội 

dung vi phạm đó. 

2. Trường hợp nội dung trong hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

không rõ hoặc có nhiều cách hiểu khác nhau, cơ quan có thẩm quyền có quyền 

yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh giải trình làm rõ các nội dung trong hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đó. 

3. Trong thời hạn mười (10) ngày làm việc kể từ ngày nhận được yêu cầu của cơ 

quan có thẩm quyền, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải sửa đổi, hủy bỏ nội dung 

vi phạm và thông báo cho người tiêu dùng đã giao kết hợp đồng. Trường hợp 

việc sửa đổi, hủy bỏ nội dung vi phạm dẫn đến điều khoản của hợp đồng giao 

kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực và phát 

sinh thiệt hại đối với người tiêu dùng thì xử lý theo quy định của pháp luật dân 

sự. 

Điều 34.1.NĐ.1.17. Hợp đồng giao kết từ xa 

(Điều 17 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Khi giao kết hợp đồng từ xa, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải cung cấp cho 

người tiêu dùng những thông tin sau: 

a) Tên của tổ chức, cá nhân kinh doanh, số điện thoại liên lạc, địa chỉ, trụ sở, địa 

chỉ cơ sở chịu trách nhiệm về đề nghị giao kết hợp đồng (nếu có); 

b) Chất lượng của hàng hóa, dịch vụ; 

c) Chi phí giao hàng (nếu có); 

d) Phương thức thanh toán, phương thức giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

đ) Thời gian có hiệu lực của đề nghị giao kết và mức giá đề nghị giao kết; 

e) Chi phí sử dụng phương tiện thông tin liên lạc cho việc giao kết hợp đồng nếu 

chi phí này chưa được tính vào giá của hàng hóa, dịch vụ; 

g) Chi tiết về tính năng, công dụng, cách thức sử dụng của hàng hóa, dịch vụ là 

đối tượng hợp đồng. 

2. Trường hợp việc đề nghị giao kết hợp đồng được thực hiện thông qua điện 

thoại, tổ chức, cá nhân kinh doanh cần phải nói rõ ngay từ đầu về tên, địa chỉ 

của mình và mục đích của cuộc đàm thoại. 

3. Trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác, trong trường hợp tổ chức, cá nhân 

kinh doanh cung cấp không đúng, không đầy đủ thông tin quy định tại khoản 1 

Điều này thì trong thời hạn mười (10) ngày kể từ ngày giao kết hợp đồng người 

tiêu dùng có quyền đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng đã giao kết và 

thông báo cho tổ chức, cá nhân kinh doanh. Người tiêu dùng không phải trả bất 

kỳ chi phí nào liên quan đến việc chấm dứt đó và chỉ phải trả chi phí đối với 

phần hàng hóa, dịch vụ đã sử dụng. 
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4. Trường hợp người tiêu dùng đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng theo 

quy định tại khoản 3 Điều này, tổ chức; cá nhân kinh doanh phải trả lại tiền cho 

người tiêu dùng chậm nhất là ba mươi (30) ngày kể từ ngày người tiêu dùng 

tuyên bố đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng. Quá thời hạn này, tổ chức, 

cá nhân kinh doanh phải trả lãi đối với số tiền chậm trả theo lãi suất cơ bản do 

Ngân hàng Nhà nước công bố tương ứng với thời gian chậm trả tại thời điểm 

thanh toán. Việc hoàn trả được thực hiện theo phương thức mà người tiêu dùng 

đã thanh toán, trừ trường hợp người tiêu dùng đồng ý thanh toán bằng phương 

thức khác. 

Trường hợp việc chấm dứt hợp đồng gây thiệt hại cho người tiêu dùng thì tổ 

chức, cá nhân kinh doanh phải bồi thường theo quy định của pháp luật dân sự. 

Điều 34.1.NĐ.1.18. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục 

(Điều 18 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục phải có những nội dung sau: 

a) Tên, địa chỉ liên lạc của tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ; 

b) Mô tả dịch vụ được cung cấp; 

c) Chất lượng dịch vụ; 

d) Thời điểm và thời hạn cung cấp dịch vụ; 

đ) Cách thức tính phí, giá dịch vụ; 

e) Phương thức cung cấp dịch vụ và phương thức thanh toán. 

2. Hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục phải được lập thành văn bản và phải giao 

cho người tiêu dùng một (01) bản. 

3. Trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác, người tiêu dùng có quyền đơn 

phương chấm dứt thực hiện hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục tại bất kỳ thời 

điểm nào và thông báo bằng văn bản cho tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ. 

Trong trường hợp người tiêu dùng đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng, 

người tiêu dùng chỉ phải thanh toán phí, giá cho phần dịch vụ mà mình đã sử 

dụng. 

4. Tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ có nghĩa vụ sau: 

a) Trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác, không được yêu cầu người tiêu 

dùng thanh toán bất kỳ khoản tiền nào trước khi dịch vụ được cung cấp đến 

người tiêu dùng; 

b) Không được đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng, ngừng cung cấp dịch 

vụ mà không có lý do chính đáng. Trường hợp cần sửa chữa, bảo trì hoặc vì lý 

do nào khác bắt buộc phải ngừng cung cấp dịch vụ, tổ chức, cá nhân cung cấp 

dịch vụ phải thông báo trước cho người tiêu dùng chậm nhất là ba (03) ngày làm 

việc trước ngày dừng cung cấp dịch vụ; 
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c) Tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ phải thường xuyên kiểm tra chất lượng 

dịch vụ mà mình cung cấp, đảm bảo chất lượng dịch vụ như đã cam kết với 

người tiêu dùng; 

d) Trường hợp người tiêu dùng thông báo sự cố hoặc khiếu nại về chất lượng 

dịch vụ, tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ phải kịp thời kiểm tra, giải quyết. 

Điều 34.1.NĐ.1.19. Hợp đồng bán hàng tận cửa 

(Điều 19 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Người bán hàng tận cửa là người của tổ chức, cá nhân kinh doanh. Khi thực 

hiện việc bán hàng tận cửa người bán hàng tận cửa có nghĩa vụ sau đây: 

a) Giới thiệu tên, số điện thoại liên lạc, địa chỉ, trụ sở của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh, chịu trách nhiệm về đề nghị giao kết hợp đồng; 

b) Không được tiếp tục đề nghị giao kết hợp đồng khi người tiêu dùng đã từ 

chối; 

c) Giải thích cho người tiêu dùng về điều kiện của hợp đồng, thông tin khác mà 

người tiêu dùng quan tâm liên quan đến hàng hóa, dịch vụ. 

2. Trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác, hợp đồng bán hàng tận cửa phải 

được lập thành văn bản và giao cho người tiêu dùng một bản. 

3. Trong thời hạn ba (03) ngày làm việc kể từ ngày giao kết hợp đồng, người 

tiêu dùng có quyền yêu cầu đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng đã giao 

kết và thông báo bằng văn bản cho tổ chức, cá nhân kinh doanh. Trước khi hết 

thời hạn này, người bán hàng tận cửa không được phép yêu cầu người tiêu dùng 

thanh toán hoặc thực hiện các nội dung hợp đồng, trừ trường hợp pháp luật có 

quy định khác. 

4. Trường hợp hợp đồng bán hàng tận cửa được lập thành văn bản, khi ký kết 

hợp đồng bán hàng tận cửa, người tiêu dùng phải tự ghi ngày, tháng giao kết hợp 

đồng. 

5. Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải chịu trách nhiệm đối với mọi hoạt động của 

người bán hàng tận cửa. 

Điều 34.1.LQ.20. Trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao dịch 

(Điều 20 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ có trách nhiệm cung cấp cho 

người tiêu dùng hóa đơn hoặc chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch theo quy 

định của pháp luật hoặc theo yêu cầu của người tiêu dùng. 

2. Trường hợp giao dịch bằng phương tiện điện tử thì tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tạo điều kiện cho người tiêu dùng truy 

nhập, tải, lưu giữ và in hóa đơn, chứng từ, tài liệu quy định tại khoản 1 Điều 

này. 
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Điều 34.1.LQ.21. Trách nhiệm bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện 

(Điều 21 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Hàng hoá, linh kiện, phụ kiện được bảo hành theo thoả thuận của các bên hoặc 

bắt buộc bảo hành theo quy định của pháp luật. Trường hợp hàng hoá, linh kiện, 

phụ kiện được bảo hành, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá có trách nhiệm: 

1. Thực hiện đầy đủ nghĩa vụ bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện do mình cung 

cấp; 

2. Cung cấp cho người tiêu dùng giấy tiếp nhận bảo hành, trong đó ghi rõ thời 

gian thực hiện bảo hành. Thời gian thực hiện bảo hành không tính vào thời hạn 

bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hoá thay thế linh kiện, phụ kiện hoặc đổi hàng hóa mới thì thời hạn bảo 

hành linh kiện, phụ kiện hoặc hàng hóa đó được tính từ thời điểm thay thế linh 

kiện, phụ kiện hoặc đổi hàng hóa mới; 

3. Cung cấp cho người tiêu dùng hàng hóa, linh kiện, phụ kiện tương tự để sử 

dụng tạm thời hoặc có hình thức giải quyết khác được người tiêu dùng chấp 

nhận trong thời gian thực hiện bảo hành; 

4. Đổi hàng hóa, linh kiện, phụ kiện mới tương tự hoặc thu hồi hàng hóa, linh 

kiện, phụ kiện và trả lại tiền cho người tiêu dùng trong trường hợp hết thời gian 

thực hiện bảo hành mà không sửa chữa được hoặc không khắc phục được lỗi; 

5. Đổi hàng hóa, linh kiện, phụ kiện mới tương tự hoặc thu hồi hàng hóa và trả 

lại tiền cho người tiêu dùng trong trường hợp đã thực hiện bảo hành hàng hóa, 

linh kiện, phụ kiện từ ba lần trở lên trong thời hạn bảo hành mà vẫn không khắc 

phục được lỗi; 

6. Chịu chi phí sửa chữa, vận chuyển hàng hóa, linh kiện, phụ kiện đến nơi bảo 

hành và từ nơi bảo hành đến nơi cư trú của người tiêu dùng; 

7. Chịu trách nhiệm về việc bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện cho người tiêu 

dùng cả trong trường hợp ủy quyền cho tổ chức, cá nhân khác thực hiện việc bảo 

hành. 

Điều 34.1.LQ.22. Trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết tật 

(Điều 22 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Khi phát hiện hàng hóa có khuyết tật, tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập khẩu hàng 

hoá có trách nhiệm: 

1. Kịp thời tiến hành mọi biện pháp cần thiết để ngừng việc cung cấp hàng hóa 

có khuyết tật trên thị trường; 
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2. Thông báo công khai về hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi hàng hóa đó ít 

nhất 05 số liên tiếp trên báo ngày hoặc 05 ngày liên tiếp trên đài phát thanh, 

truyền hình tại địa phương mà hàng hoá đó được lưu thông với các nội dung sau 

đây: 

a) Mô tả hàng hóa phải thu hồi; 

b) Lý do thu hồi hàng hóa và cảnh báo nguy cơ thiệt hại do khuyết tật của hàng 

hóa gây ra; 

c) Thời gian, địa điểm, phương thức thu hồi hàng hóa; 

d) Thời gian, phương thức khắc phục khuyết tật của hàng hóa;  

đ) Các biện pháp cần thiết để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình 

thu hồi hàng hóa; 

3. Thực hiện việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật đúng nội dung đã thông báo 

công khai và chịu các chi phí phát sinh trong quá trình thu hồi; 

4. Báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng cấp tỉnh nơi thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật sau khi hoàn thành 

việc thu hồi; trường hợp việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật được tiến hành trên 

địa bàn từ hai tỉnh trở lên thì báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở trung ương. 

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 55 Luật An toàn thực phẩm số 

55/2010/QH12 ban hành ngày 17/06/2010). 

Điều 34.1.LQ.23. Trách nhiệm bồi thƣờng thiệt hại do hàng hóa có khuyết 

tật gây ra  

(Điều 23 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa có trách nhiệm bồi thường thiệt hại 

trong trường hợp hàng hóa có khuyết tật do mình cung cấp gây thiệt hại đến tính 

mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, cá nhân đó 

không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp quy 

định tại Điều 24 của Luật này. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá quy định tại khoản 1 Điều này bao 

gồm: 

a) Tổ chức, cá nhân sản xuất hàng hóa; 

b) Tổ chức, cá nhân nhập khẩu hàng hóa; 



 

 

97 

 

c) Tổ chức, cá nhân gắn tên thương mại lên hàng hóa hoặc sử dụng nhãn hiệu, 

chỉ dẫn thương mại cho phép nhận biết đó là tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập 

khẩu hàng hóa; 

d) Tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp hàng hóa có khuyết tật cho người tiêu 

dùng trong trường hợp không xác định được tổ chức, cá nhân có trách nhiệm bồi 

thường thiệt hại quy định tại các điểm a, b và c khoản này. 

3. Việc bồi thường thiệt hại được thực hiện theo quy định của pháp luật về dân 

sự. 

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 53 Luật An toàn thực phẩm số 

55/2010/QH12 ban hành ngày 17/06/2010; Điều 40,41,42 Luật Bưu chính số 

49/2010/QH12 ban hành ngày 17/6/ 2010; Điều 10,12,16,60,61,62,63 Luật chất 

lượng, sản phẩm hàng hoá ban hành ngày 21/11/2007; từ Điều 42 đến Điều 53 

Luật Dược số 105/2016/QH13 ban hành ngày 06/4/2016; từ điều 23 đến điều 27 

Luật Điện lực số 28/2004/QH11 ban hành ngày 03/12/2004 và Luật sửa đổi, bổ 

sung một số điều của Luật Điện lực số 24/2012/QH13 ban hành ngày 

20/11/2012; Điều 207 Bộ luật Hàng hải Việt Nam số 95/2015/QH13 ban hành 

ngày 25/11/2015; Điều 154,155 và từ điều 160 đến điều 169 Luật Hàng không 

dân dụng Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006 và Luật sửa đổi, 

bổ sung một số điều của Luật Hàng không dân dụng Việt Nam số 61/2014/QH13 

ban hành ngày 21/11/2014; Điều 51 Luật Dược số 105/2016/QH13 ban hành 

ngày 06/4/2016). 

Điều 34.1.LQ.24. Miễn trách nhiệm bồi thƣờng thiệt hại do hàng hóa có 

khuyết tật gây ra 

(Điều 24 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá quy định tại Điều 23 của Luật này được 

miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại khi chứng minh được khuyết tật của hàng 

hoá không thể phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá cung cấp cho người tiêu dùng. 

Điều 34.1.LQ.25. Yêu cầu cơ quan quản lý nhà nƣớc bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng 

(Điều 25 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Trường hợp phát hiện hành vi vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ gây thiệt hại đến lợi ích 

của Nhà nước, lợi ích của nhiều người tiêu dùng, lợi ích công cộng thì người tiêu 

dùng, tổ chức xã hội có quyền yêu cầu trực tiếp hoặc bằng văn bản đến cơ quan 
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quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện nơi thực hiện 

giao dịch giải quyết. 

2. Người tiêu dùng, tổ chức xã hội có nghĩa vụ cung cấp thông tin, bằng chứng 

có liên quan đến hành vi vi phạm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, 

dịch vụ. 

Điều 34.1.LQ.26. Giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng  

(Điều 26 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Khi nhận được yêu cầu của người tiêu dùng, cơ quan quản lý nhà nước về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện có trách nhiệm yêu cầu các bên giải 

trình, cung cấp thông tin, bằng chứng hoặc tự mình xác minh, thu thập thông tin, 

bằng chứng để xử lý theo quy định của pháp luật. 

2. Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện có 

trách nhiệm trả lời bằng văn bản việc giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng; trường hợp xác định tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi 

phạm quyền lợi người tiêu dùng, văn bản trả lời phải có các nội dung sau đây: 

a) Nội dung vi phạm; 

b) Biện pháp khắc phục hậu quả; 

c) Thời hạn thực hiện biện pháp khắc phục hậu quả; 

d) Biện pháp xử lý vi phạm hành chính, nếu có. 

3. Biện pháp khắc phục hậu quả quy định tại điểm b khoản 2 Điều này bao gồm: 

a) Buộc tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thu hồi, tiêu hủy hàng 

hóa hoặc ngừng cung cấp hàng hóa, dịch vụ; 

b) Đình chỉ hoặc tạm đình chỉ hoạt động kinh doanh của tổ chức, cá nhân vi 

phạm; 

c) Buộc tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ loại bỏ điều khoản vi 

phạm quyền lợi người tiêu dùng ra khỏi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung. 

4. Ngoài các biện pháp quy định tại khoản 3 Điều này, tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ tái phạm còn bị đưa vào Danh sách tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng. 

5. Chính phủ quy định chi tiết Điều này. 

Điều 34.1.NĐ.1.20. Hình thức, nội dung của yêu cầu bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng 
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(Điều 20 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có 

quyền yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

theo quy định tại Điều 25 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Việc yêu cầu 

có thể được thực hiện bằng văn bản hoặc yêu cầu trực tiếp. 

2. Yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải có các nội dung sau: 

a) Thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh vi phạm; 

b) Thông tin về tổ chức xã hội hoặc người tiêu dùng yêu cầu; 

c) Nội dung vụ việc; 

d) Yêu cầu cụ thể của người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng; 

đ) Tài liệu, chứng cứ kèm theo. 

Điều 34.1.NĐ.1.21. Thủ tục tiếp nhận yêu cầu 

(Điều 21 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Trường hợp yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được lập bằng văn bản, 

cán bộ phụ trách tiếp nhận có trách nhiệm xem xét và tiếp nhận yêu cầu. 

Trường hợp yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được trình bày trực tiếp, 

cán bộ phụ trách tiếp nhận phải lập thành văn bản và yêu cầu người tiêu dùng 

hoặc người đại diện của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng ký tên hoặc điểm chỉ xác nhận vào văn bản đó. 

2. Trường hợp yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thiếu các nội dung quy 

định tại Điều 20 Nghị định này, cơ quan có thẩm quyền yêu cầu người tiêu 

dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bổ sung. Việc 

bổ sung phải được thực hiện trong thời hạn năm (05) ngày làm việc kể từ ngày 

nhận được yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền. 

Điều 34.1.NĐ.1.22. Giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 22 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Sau khi tiếp nhận yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cơ quan có thẩm 

quyền tiến hành giải quyết yêu cầu. Trường hợp cần thiết, cơ quan có thẩm 

quyền có quyền yêu cầu các bên giải trình, cung cấp thêm thông tin, tài liệu 

phục vụ cho việc giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Trong thời hạn mười lăm (15) ngày làm việc kể từ ngày tiếp nhận yêu cầu bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng hợp lệ, cơ quan có thẩm quyền phải trả lời theo 

quy định tại Điều 26 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trường hợp vụ 
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việc phức tạp, thời hạn trả lời có thể được gia hạn nhưng không quá mười lăm 

(15) ngày làm việc. 

3. Trong quá trình giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, nếu cơ 

quan có thẩm quyền xác định vụ việc có dấu hiệu vi phạm pháp luật về xử lý vi 

phạm hành chính hoặc vụ việc thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan khác thì 

chuyển hồ sơ vụ việc cho cơ quan đó giải quyết và nêu rõ trong văn bản trả lời 

người tiêu dùng. 

Điều 34.1.NĐ.1.23. Công bố công khai danh sách tổ chức, cá nhân kinh 

doanh vi phạm quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 23 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện có trách nhiệm lập và 

công khai danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm 

quyền lợi người tiêu dùng theo quy định tại khoản 4 Điều 26 Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Trường hợp vụ việc vi phạm liên quan từ hai huyện trở lên 

thì Sở Công Thương có trách nhiệm công bố danh sách tổ chức, cá nhân kinh 

doanh vi phạm. Trường hợp vụ việc liên quan đến từ hai tỉnh trở lên, Bộ Công 

thương có trách nhiệm công bố danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh vi phạm. 

2. Danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh vi phạm được công bố công khai trên 

phương tiện thông tin đại chúng, niêm yết tại trụ sở và đăng tải trên trang thông 

tin điện tử của cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Nội dung công bố 

công khai gồm: 

a) Tên, địa chỉ tổ chức, cá nhân vi phạm; 

b) Hành vi, địa bàn vi phạm; 

c) Cơ quan ban hành, số, ngày, tháng, năm quyết định xử lý vi phạm. 

Thời hạn công bố tổ chức, cá nhân kinh doanh vi phạm là ba mươi (30) ngày kể 

từ ngày công bố. 

3. Ban quản lý chợ, thương nhân kinh doanh chợ, trung tâm thương mại công bố 

công khai danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh trong phạm vi chợ, trung tâm 

thương mại vi phạm quyền lợi người tiêu dùng tại chợ, trung tâm thương mại do 

mình quản lý. 

CHƢƠNG III 

TRÁCH NHIỆM CỦA TỔ CHỨC XÃ HỘI TRONG VIỆC THAM GIA 

BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƢỜI TIÊU DÙNG 

Điều 34.1.LQ.27. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 27 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 
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1. Tổ chức xã hội thành lập theo quy định của pháp luật và hoạt động theo điều 

lệ được tham gia hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội ph ải theo quy 

điṇh của Luâṭ này và quy điṇh khác của pháp luâṭ có liên quan.  

(Điều này có nội dung liên quan đến điều 22 Luật chất lượng, sản phẩm hàng 

hoá ban hành ngày 21/11/2007; Điều 5,6 Luật Bảo vệ sức khỏe nhân dân ban 

hành ngày 30/6/1989; Điều 41 Luật Đo lường số 04/2011/QH13 ban hành ngày 

11/11/2011). 

Điều 34.1.LQ.28. Nội dung tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng của 

tổ chức xã hội  

(Điều 28 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bằng các hoạt động 

sau đây: 

a) Hướng dẫn, giúp đỡ, tư vấn người tiêu dùng khi có yêu cầu; 

b) Đại diện người tiêu dùng khởi kiện hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công 

cộng; 

c) Cung cấp cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thông tin về hành vi vi phạm pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hoá, dịch vụ; 

d) Độc lập khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử nghiệm chất 

lượng hàng hóa, dịch vụ do mình thực hiện; thông tin, cảnh báo cho người tiêu 

dùng về hàng hóa, dịch vụ và chịu trách nhiệm trước pháp luật về việc thông tin, 

cảnh báo của mình; kiến nghị cơ quan nhà nước có thẩm quyền xử lý vi phạm 

pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

đ) Tham gia xây dựng pháp luật, chủ trương, chính sách, phương hướng, kế 

hoạch và biện pháp về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

e) Thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao theo quy định tại Điều 29 

của Luật này; 

g) Tham gia tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật và kiến thức tiêu dùng. 

2. Chính phủ quy định điều kiện để tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng thực hiện quyền khởi kiện vì lợi ích công cộng quy định tại 

điểm b khoản 1 Điều này. 
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Điều 34.1.NĐ.1.24. Điều kiện của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng đƣợc quyền tự mình khởi kiện vụ án bảo vệ ngƣời tiêu 

dùng vì lợi ích công cộng 

(Điều 24 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quyền tự mình 

khởi kiện vụ án bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vì lợi ích công cộng khi có đủ 

các điều kiện sau đây: 

1. Được thành lập hợp pháp theo quy định của pháp luật. 

2. Có tôn chỉ, mục đích hoạt động vì quyền lợi của người tiêu dùng hoặc vì lợi 

ích công cộng liên quan đến quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Có thời gian hoạt động tối thiểu là ba (03) năm tính từ ngày tổ chức xã hội 

được thành lập đến ngày tổ chức xã hội thực hiện quyền tự khởi kiện. 

4. Có phạm vi hoạt động từ cấp tỉnh trở lên. 

Điều 34.1.NĐ.1.25. Nghĩa vụ của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng khi tự mình khởi kiện vụ án bảo vệ ngƣời tiêu dùng vì lợi 

ích công cộng 

(Điều 25 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Khi tự mình khởi kiện vụ án bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vì lợi ích công 

cộng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có nghĩa vụ sau: 

1. Thông báo thông tin về nội dung vụ án theo quy định tại Điều 44 Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Đảm bảo quyền tham gia vụ án của những người tiêu dùng có liên quan đến 

vụ án. 

3. Chịu các chi phí phát sinh trong quá trình khởi kiện. 

Điều 34.1.NĐ.1.26. Các tổ chức xã hội tham gia quá trình khởi kiện 

(Điều 26 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Trường hợp tổ chức xã hội đã thực hiện việc khởi kiện vụ án bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, các tổ chức xã hội liên quan có quyền và nghĩa vụ phối hợp với 

tổ chức xã hội đã khởi kiện để thu thập chứng cứ, cung cấp thông tin và các hoạt 

động khác liên quan đến quá trình tố tụng. 

Điều 34.1.LQ.29. Thực hiện nhiệm vụ đƣợc cơ quan nhà nƣớc giao 

(Điều 29 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 
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1. Khi thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao, tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được Nhà nước hỗ trợ kinh phí và các điều 

kiêṇ khác theo quy định của pháp luật. 

2. Chính phủ quy định cụ thể nhiệm vụ cơ quan nhà nước giao cho tổ chức xã 

hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện.  

Điều 34.1.NĐ.1.27. Điều kiện để tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng đƣợc thực hiện các nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của Nhà 

nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 27 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực hiện các 

nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

khi có đủ các điều kiện sau đây: 

1. Được thành lập theo quy định của pháp luật. 

2. Có tôn chỉ, mục đích hoạt động vì bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Có thời gian hoạt động tối thiểu là một (01) năm. 

4. Có phạm vi hoạt động từ cấp tỉnh trở lên. 

Điều 34.1.NĐ.1.28. Nhiệm vụ Nhà nƣớc giao cho tổ chức xã hội thực hiện 

(Điều 28 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Tổ chức xã hội đáp ứng đủ các điều kiện quy định tại Điều 27 Nghị định này 

được cơ quan Nhà nước có thẩm quyền giao thực hiện một trong những nhiệm 

vụ sau: 

1. Tuyên truyền, phổ biến giáo dục về quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng. 

2. Hướng dẫn, đào tạo nâng cao nhận thức cho người tiêu dùng. 

3. Tư vấn, hỗ trợ cho người tiêu dùng. 

4. Thực hiện các nghiên cứu, khảo sát thực tế, tập hợp ý kiến, phản ánh nhu cầu 

của người tiêu dùng. 

Điều 34.1.NĐ.1.29. Thẩm quyền giao nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng cho tổ chức xã hội 

(Điều 29 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Bộ trưởng Bộ Công Thương quyết định giao nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của 

Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho tổ chức xã hội có đủ điều 

kiện hoạt động trên phạm vi toàn quốc hoặc hoạt động trên phạm vi từ hai tỉnh 

trở lên. 
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2. Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh quyết định giao nhiệm vụ gắn với nhiệm 

vụ của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho tổ chức xã hội có đủ 

điều kiện hoạt động trên phạm vi tỉnh mình. 

Điều 34.1.NĐ.1.30. Hỗ trợ kinh phí đối với các hoạt động bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng do Nhà nƣớc giao 

(Điều 30 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Khi được cơ quan nhà nước có thẩm quyền giao thực hiện nhiệm vụ gắn với 

nhiệm vụ của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội 

được Nhà nước hỗ trợ kinh phí theo quy định của pháp luật. 

CHƢƠNG IV 

GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP GIỮA NGƢỜI TIÊU DÙNG VÀ TỔ 

CHỨC, 

CÁ NHÂN KINH DOANH HÀNG HÓA, DỊCH VỤ 

Điều 34.1.LQ.30. Phƣơng thức giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ 

(Điều 30 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tranh chấp phát sinh giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hoá, dịch vụ được giải quyết thông qua: 

a) Thương lượng; 

b) Hòa giải; 

c) Trọng tài; 

d) Tòa án. 

2. Không được thương lượng, hoà giải trong trường hợp tranh chấp gây thiệt hại 

đến lợi ích của Nhà nước, lợi ích của nhiều người tiêu dùng, lợi ích công cộng. 

(Điều này có nội dung liên quan đến Điều 38,39 Luật Bưu chính số 

49/2010/QH12 ban hành ngày 17/6/2010; Điều 54,55,56 Luật chất lượng, sản 

phẩm hàng hoá ngày 21/11/2007; Điều 51,52 Luật Giao dịch điện tử số 

51/2005/QH11 ngày 29/11/2005; Điều 338,339 Bộ luật Hàng hải Việt Nam số 

95/2015/QH13 ban hành ngày 25/11/2015; Điều 153,156,170,172,173,174, Luật 

Hàng không dân dụng Việt Nam số 66/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006 và 

Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Hàng không dân dụng Việt Nam số 

61/2014/QH13 ban hành ngày 21/11/2014; Điều 5,6,12,13 Luật Khiếu nại số 

02/2011/QH13 ngày 11/11/2011; Điều 66 Luật Tiêu chuẩn và Quy chuẩn kỹ 

thuật số 68/2006/QH11 ban hành ngày 29/6/2006; Điều 80 Luật Khám bệnh, 



 

 

105 

 

chữa bệnh số 40/2009/QH12 ban hành ngày 23/11/2009; Điều 36 Luật Bảo 

hiểm tiền gửi 06/2012/QH13 ngày 18/6/2012; Điều 76 Nghị định 52/2013/NĐ-

CP  ban hành ngày 16/5/2013). 

Mục 1 

THƢƠNG LƢỢNG 

Điều 34.1.LQ.31. Thƣơng lƣợng  

(Điều 31 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Người tiêu dùng có quyền gửi yêu cầu đến tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hoá, dịch vụ để thương lượng khi cho rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị 

xâm phạm. 

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến 

hành thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm 

việc, kể từ ngày nhận được yêu cầu. 

Điều 34.1.LQ.32. Kết quả thƣơng lƣợng 

(Điều 32 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

 Kết quả thương lượng thành của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

với người tiêu dùng được lập thành văn bản, trừ trường hợp các bên có thoả 

thuận khác.  

Mục 2 

HÕA GIẢI 

Điều 34.1.LQ.33. Hòa giải 

(Điều 33 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ và người tiêu dùng có quyền 

thoả thuận lựa chọn bên thứ ba là cá nhân hoặc tổ chức hòa giải để thực hiện 

việc hòa giải. 

Điều 34.1.LQ.34. Nguyên tắc thực hiện hòa giải 

(Điều 34 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Bảo đảm khách quan, trung thực, thiện chí, không được ép buộc, lừa dối. 

2. Tổ chức, cá nhân tiến hành hòa giải, các bên tham gia hòa giải phải bảo đảm 

bí mật thông tin liên quan đến việc hoà giải, trừ trường hợp các bên có thỏa 

thuận khác hoặc pháp luật có quy định khác. 

Điều 34.1.LQ.35. Tổ chức hòa giải 
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(Điều 35 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Tổ chức, cá nhân có đủ điều kiện theo quy định của Chính phủ được thành lập tổ 

chức hòa giải để giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hoá, dịch vụ. 

Điều 34.1.LQ.36. Biên bản hòa giải 

(Điều 36 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Biên bản hòa giải phải có các nội dung chính sau đây: 

a) Tổ chức, cá nhân tiến hành hòa giải;  

b) Các bên tham gia hòa giải; 

c) Nội dung hoà giải; 

d) Thời gian, địa điểm tiến hành hòa giải; 

đ) Ý kiến của các bên tham gia hòa giải; 

e) Kết quả hòa giải; 

g) Thời hạn thực hiện kết quả hòa giải thành. 

2. Biên bản hòa giải phải có chữ ký của các bên tham gia hòa giải và chữ ký xác 

nhận của tổ chức, cá nhân tiến hành hoà giải. 

Điều 34.1.LQ.37. Thực hiện kết quả hòa giải thành 

(Điều 37 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Các bên có trách nhiệm thực hiện kết quả hòa giải thành trong thời hạn đã thỏa 

thuận trong biên bản hòa giải; trường hợp một bên không tự nguyện thực hiện 

thì bên kia có quyền khởi kiện ra Toà án để yêu cầu giải quyết theo quy định của 

pháp luật. 

Điều 34.1.NĐ.1.31. Thẩm quyền thành lập, giải thể tổ chức hòa giải 

(Điều 31 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Các cơ quan, tổ chức sau đây có thẩm quyền thành lập, giải thể tổ chức hòa giải: 

1. Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Điều 34.1.NĐ.1.32. Hòa giải viên 

(Điều 32 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Công dân Việt Nam có đủ các điều kiện sau đây có thể làm Hòa giải viên: 
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a) Có năng lực hành vi dân sự đầy đủ; 

b) Có phẩm chất đạo đức tốt, trung thực; 

c) Có ít nhất năm (05) năm kinh nghiệm công tác. 

2. Người đang bị quản chế hành chính, đang bị truy cứu trách nhiệm hình sự 

hoặc đã bị kết án mà chưa được xóa án tích không được làm Hòa giải viên. 

Điều 34.1.NĐ.1.33. Trách nhiệm, quyền hạn của tổ chức hòa giải 

(Điều 33 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Trong quá trình hoạt động, tổ chức hòa giải có trách nhiệm sau: 

1. Thực hiện đúng quy định của pháp luật. 

2. Tôn trọng sự thỏa thuận của các bên; không được đe dọa, cưỡng ép các bên 

trong quá trình hòa giải. 

3. Đảm bảo bí mật thông tin liên quan đến nội dung hòa giải và các thông tin 

khác của các bên tham gia hòa giải, trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác 

hoặc pháp luật có quy định khác. 

4. Không được lợi dụng việc hòa giải để gây thiệt hại đến quyền và lợi ích hợp 

pháp của các bên tham gia hòa giải. 

5. Không được hòa giải trong trường hợp tranh chấp gây thiệt hại đến lợi ích của 

Nhà nước, lợi ích của nhiều người tiêu dùng, lợi ích công cộng hoặc có dấu hiệu 

cấu thành tội phạm. 

Mục 3 

TRỌNG TÀI 

Điều 34.1.LQ.38. Hiệu lực của điều khoản trọng tài  

(Điều 38 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ phải thông báo về điều khoản 

trọng tài trước khi giao kết hợp đồng và được người tiêu dùng chấp thuận. 

Trường hợp điều khoản trọng tài do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch 

vụ đưa vào hợp đồng theo mẫu hoặc điều kiện giao dịch chung thì khi xảy ra 

tranh chấp, người tiêu dùng là cá nhân có quyền lựa chọn phương thức giải 

quyết tranh chấp khác. 

(Điều này có nội dung liên quan đến điều 17 Luật trọng tài thương mại số: 

54/2010/QH12 ngày 17/6/2010)  

Điều 34.1.LQ.39. Trình tự, thủ tục giải quyết tranh chấp tại trọng tài 

(Điều 39 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 
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Trình tự, thủ tục giải quyết tranh chấp tại trọng tài được thực hiện theo quy định 

của pháp luật về trọng tài thương mại. 

(Điều này có nội dung liên quan đến các điều từ điều 16 đến điều 72 Luật trọng 

tài thương mại số: 54/2010/QH12 ngày 17/6/2010)  

Điều 34.1.LQ.40. Nghĩa vụ chứng minh  

(Điều 40 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Nghĩa vụ chứng minh trong giải quyết tranh chấp tại trọng tài được thực hiện 

theo quy định tại Điều 42 của Luật này. 

Mục 4 

GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP TẠI TÕA ÁN 

Điều 34.1.LQ.41. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 41 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là vụ án mà bên khởi kiện 

là người tiêu dùng hoặc tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng theo quy định của Luật này. 

2. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giải quyết theo thủ 

tục đơn giản quy định trong pháp luật về tố tụng dân sự khi có đủ các điều kiện 

sau đây: 

a) Cá nhân là người tiêu dùng khởi kiện; tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp 

hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng bị khởi kiện; 

b) Vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng; 

c) Giá trị giao dịch dưới 100 triệu đồng. 

(Điều này có nội dung liên quan đến các điều từ điều 316 đến điều 324 Bộ luật 

tố tụng dân sự số 92/2015/QH13 ngày 25/11/2015) 

Điều 34.1.LQ.42. Nghĩa vụ chứng minh trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 42 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Người tiêu dùng có nghĩa vụ cung cấp chứng cứ và chứng minh trong vụ án 

dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình theo quy định của pháp luật 

về tố tụng dân sự, trừ việc chứng minh lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hóa, dịch vụ.  

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ có nghĩa vụ chứng minh mình 

không có lỗi gây ra thiệt hại.  
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3. Toà án quyết định bên có lỗi trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

Điều 34.1.LQ.43. Án phí, lệ phí Tòa án đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền 

lợi ngƣời tiêu dùng 

(Điều 43 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Án phí, lệ phí Tòa án đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng được thực hiện theo quy định của pháp luật về án phí, lệ phí Tòa án. 

2. Người tiêu dùng khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của 

mình không phải nộp tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Toà án. 

Điều 34.1.LQ.44. Thông báo thông tin về vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện  

(Điều 44 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có trách nhiệm 

thông báo công khai bằng hình thức phù hợp về việc khởi kiện và chịu trách 

nhiệm về thông tin do mình công bố, bảo đảm không ảnh hưởng đến hoạt động 

bình thường của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ. 

2. Nội dung thông báo quy định tại khoản 1 Điều này bao gồm: 

a) Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khởi kiện; 

b) Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ bị kiện; 

c) Nội dung khởi kiện; 

d) Thủ tục và thời hạn đăng ký tham gia vụ án. 

3. Tòa án có trách nhiệm niêm yết công khai tại trụ sở Tòa án thông tin về việc 

thụ lý vụ án trong thời hạn 03 ngày làm việc, kể từ ngày thụ lý vụ án theo quy 

định của pháp luật tố tụng dân sự. 

Điều 34.1.LQ.45. Thông báo bản án, quyết định của Tòa án giải quyết vụ án 

dân sự về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện  

(Điều 45 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Bản án, quyết định của Toà án giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện phải được niêm yết công khai tại trụ 

sở Toà án và công bố công khai trên phương tiện thông tin đại chúng bằng hình 

thức thích hợp. 

Điều 34.1.LQ.46. Tiền bồi thƣờng thiệt hại trong vụ án dân sự về bảo vệ 

quyền lợi ngƣời tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện vì lợi ích công cộng 
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(Điều 46 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

Tiền bồi thường thiệt hại trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

do tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khởi kiện vì lợi ích 

công cộng được thực hiện theo bản án, quyết định của Tòa án. 

CHƢƠNG V 

TRÁCH NHIỆM QUẢN LÝ NHÀ NƢỚC VỀ BẢO VỆ QUYỀN LỢI 

NGƢỜI TIÊU DÙNG 

Điều 34.1.LQ.47. Trách nhiệm quản lý nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng 

(Điều 47 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Chính phủ thống nhất quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Bộ Công thương chịu trách nhiệm trước Chính phủ thực hiện quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Bộ, cơ quan ngang bộ trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình có trách 

nhiệm phối hợp với Bộ Công thương thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

4. Ủy ban nhân dân các cấp trong phạm vi nhiệm vụ, quyền hạn của mình thực 

hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. 

(Điều này có nội dung liên quan đến các điều: Từ điều 61 đến điều 68 Luật An 

toàn thực phẩm  ban hành ngày 17/6/2010; Điều 68,69,70 Luật chất lượng, sản 

phẩm hàng hoá ban hành ngày 21/11/2007; Điều 13 Luật Du lịch số 

09/2017/QH14 ngày 19/6/2017; Điều 8 Luật Giao dịch điện tử số 

51/2005/QH11ban hành ngày 29/11/2005; Điều 5 Luật Khám bệnh, chữa bệnh 

số 40/2009/QH12 ban hành ngày 23/11/2009; Điều 3,4,6 Luật Bảo vệ sức khỏe 

nhân dân ban hành ngày 30/6/1989; Điều 9 Luật Bảo hiểm tiền gửi 

06/2012/QH13 ban hành ngày 18/6/2012; Điều 33 Nghị định 127/2015/NĐ-CP 

ban hành ngày 14/12/2015; Điều 5,6 Nghị định 52/2013/NĐ-CP ban hành ngày 

16/5/2013; Điều 26,27,28 Nghị định số 181/2013/NĐ-CP ban hành ngày 

14/11/2013). 

Điều 34.1.LQ.48. Trách nhiệm của Bộ Công thƣơng 

(Điều 48 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Ban hành theo thẩm quyền hoặc trình cơ quan nhà nước có thẩm quyền ban 

hành và tổ chức thực hiện chiến lược, quy hoạch, kế hoạch, chương trình, dự án, 

chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 
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2. Quản lý hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội, tổ 

chức hòa giải; hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung theo quy định tại 

Điều 19 của Luật này. 

3. Tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nhận thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

4. Xây dựng cơ sở dữ liệu thông tin phục vụ công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng; đào tạo nguồn nhân lực, bồi dưỡng nghiệp vụ phục vụ công tác bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

5. Thanh tra, kiểm tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo và xử lý vi phạm pháp luật về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo thẩm quyền. 

6. Thực hiện hợp tác quốc tế về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

(Điều này có nội dung liên quan đến điều 37 Luật Quy hoạch số 21/2017/QH14  

ngày 24/11/2017) 

Điều 34.1.LQ.49. Trách nhiệm của Ủy ban nhân dân các cấp 

(Điều 49 Luật số: 59/2010/QH12, có hiệu lực thi hành từ ngày 01/7/2011) 

1. Ban hành theo thẩm quyền hoặc trình cơ quan nhà nước có thẩm quyền ban 

hành và tổ chức thực hiện văn bản quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng tại địa phương. 

2. Quản lý hoạt động về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội, tổ 

chức hòa giải tại địa phương. 

3. Tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; tư vấn, hỗ trợ và nâng cao nhận thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

tại địa phương. 

4. Thanh tra, kiểm tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo và xử lý vi phạm pháp luật về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo thẩm quyền. 

Điều 34.1.NĐ.1.34. Cơ quan quản lý nhà nƣớc về bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu 

dùng 

(Điều 34 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Bộ Công Thương là cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng ở trung ương. 

Cục Quản lý cạnh tranh là cơ quan giúp Bộ trưởng Bộ Công Thương thực hiện 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Ủy ban nhân dân cấp tỉnh tại địa phương là cơ quan quản lý nhà nước về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng ở địa phương. 
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Sở Công Thương là cơ quan giúp Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thực hiện 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. 

3. Ủy ban nhân dân cấp huyện quyết định đơn vị giúp Ủy ban nhân dân thực 

hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên địa 

bàn huyện mình. 

Điều 34.1.NĐ.1.35. Trách nhiệm của các cơ quan quản lý nhà nƣớc về bảo 

vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng tại địa phƣơng 

(Điều 35 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Sở Công Thương có trách nhiệm giúp Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thực hiện các 

nhiệm vụ sau: 

a) Thực hiện việc kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung theo 

quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Nghị định này và quy định 

của pháp luật có liên quan; 

b) Thẩm định các đề án, kế hoạch hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trình Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh quyết định 

giao thực hiện nhiệm vụ gắn với nhiệm vụ của Nhà nước; 

c) Giám sát việc thực hiện các nhiệm vụ khi giao cho tổ chức xã hội bảo vệ 

người tiêu dùng thực hiện; 

d) Kiểm tra, giám sát hoạt động hòa giải của tổ chức hòa giải tranh chấp giữa 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh; 

đ) Tạo điều kiện để tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt 

động; 

e) Hướng dẫn chuyên môn, nghiệp vụ để cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

người tiêu dùng cấp huyện thực hiện các nội dung liên quan đến bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

g) Công bố công khai danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

vi phạm quyền lợi người tiêu dùng theo quy định tại khoản 4 Điều 26 Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng và Điều 23 Nghị định này; 

h) Báo cáo kết quả thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trên địa bàn tỉnh theo định kỳ hoặc theo yêu cầu của cơ quan có thẩm 

quyền cấp trên; 

i) Kiểm tra, xử lý hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng theo quy định của pháp 

luật; 

k) Các trách nhiệm khác quy định tại Điều 49 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

2. Đơn vị giúp Ủy ban nhân dân cấp huyện thực hiện quản lý nhà nước về bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng có trách nhiệm thực hiện các nhiệm vụ sau: 
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a) Thực hiện việc giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo quy 

định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Nghị định này và các quy định 

của pháp luật có liên quan; 

b) Kiểm tra, giám sát hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng hoạt động trên địa bàn huyện mình quản lý; 

c) Giúp Ủy ban nhân dân cấp huyện quản lý theo thẩm quyền đối với các chợ, 

trung tâm thương mại trên địa bàn để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi mua 

hàng hóa, sử dụng dịch vụ tại các địa điểm này; 

d) Hướng dẫn chuyên môn, nghiệp vụ để Ủy ban nhân dân cấp xã thực hiện các 

biện pháp cần thiết để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi mua hàng hóa, sử 

dụng dịch vụ của các cá nhân hoạt động thương mại ngoài phạm vi chợ, trung 

tâm thương mại; 

đ) Công bố công khai danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

vi phạm quyền lợi người tiêu dùng theo quy định tại khoản 4 Điều 26 Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng và Điều 23 Nghị định này; 

e) Báo cáo kết quả thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trên địa bàn huyện theo định kỳ hoặc theo yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền cấp 

trên; 

g) Các trách nhiệm khác quy định tại Điều 49 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

Điều 34.1.NĐ.1.6. Trách nhiệm của Ủy ban nhân dân cấp xã 

(Điều 6 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Kiểm tra, giám sát hoạt động của các Ban quản lý chợ, thương nhân kinh 

doanh chợ, trung tâm thương mại trên địa bàn trong việc thực hiện nội quy đã 

được phê duyệt. Trong trường hợp không có Ban quản lý chợ, thương nhân kinh 

doanh chợ, trung tâm thương mại thì Ủy ban nhân dân cấp xã có trách nhiệm 

thực hiện các biện pháp để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong phạm vi chợ, 

trung tâm thương mại. 

2. Quản lý, kiểm tra hoạt động của các cá nhân hoạt động thương mại độc lập, 

thường xuyên không phải đăng ký kinh doanh hoạt động trên địa bàn xã ngoài 

phạm vi chợ, trung tâm thương mại để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

3. Phối hợp với các cơ quan chức năng cấp huyện, tỉnh về thương mại, quản lý 

thị trường, an toàn thực phẩm, tiêu chuẩn, đo lường và chất lượng trong việc 

quản lý, kiểm tra hoạt động kinh doanh của các cá nhân hoạt động thương mại 

trên địa bàn. 

4. Xử lý các vi phạm về bảo vệ người tiêu dùng theo thẩm quyền và theo quy 

định của pháp luật. 
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5. Tuyên truyền, khuyến khích các cá nhân không hoạt động thương mại ngoài 

phạm vi chợ, trung tâm thương mại; tạo điều kiện để các cá nhân hoạt động kinh 

doanh trong phạm vi chợ, trung tâm thương mại. 

Điều 34.1.NĐ.1.5. Trách nhiệm của Ban quản lý chợ, thƣơng nhân kinh 

doanh chợ, trung tâm thƣơng mại 

(Điều 5 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Ban hành nội quy theo quy định của pháp luật trong đó phải có các nội dung 

cơ bản về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, bao gồm: 

a) Quyền và trách nhiệm của người tiêu dùng; 

b) Quyền và trách nhiệm của người bán hàng; 

c) Người có trách nhiệm tiếp nhận, giải quyết yêu cầu, phản ánh của người tiêu 

dùng; 

d) Biện pháp xử lý vi phạm. 

2. Hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và người bán hàng trong phạm vi 

chợ, trung tâm thương mại khi được yêu cầu. 

3. Đặt và duy trì hoạt động của cân đối chứng, thiết bị đo lường tại các chợ, 

trung tâm thương mại để người tiêu dùng tự kiểm tra về số lượng, khối lượng 

hàng hóa. 

4. Thường xuyên giám sát chất lượng, số lượng của hàng hóa trong khu vực chợ, 

trung tâm thương mại. 

5. Thiết lập, niêm yết công khai đường dây nóng để tiếp nhận, giải quyết các yêu 

cầu của người tiêu dùng phù hợp với cấp độ chợ, trung tâm thương mại đã được 

phân loại theo quy định của pháp luật. 

6. Định kỳ sáu (06) tháng một lần thông báo, phối hợp với các cơ quan chức 

năng về thương mại, quản lý thị trường, an toàn thực phẩm, tiêu chuẩn, đo lường 

và chất lượng trong việc kiểm soát chất lượng, số lượng, nguồn gốc, an toàn 

thực phẩm đối với hàng hóa, dịch vụ trong phạm vi chợ, trung tâm thương mại 

do mình quản lý. 

7. Báo cáo cơ quan có thẩm quyền trong trường hợp phát hiện hành vi vi phạm 

pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và quy định của pháp luật có liên 

quan khác. 

8. Xử lý vi phạm theo nội quy đã được phê duyệt. 

CHƢƠNG VI 

ĐIỀU KHOẢN THI HÀNH 

Điều 34.1.LQ.50. Hiệu lực thi hành 
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(Điều 50 Luật số: 59/2010/QH12 ngày 17/11/2010, có hiệu lực thi hành từ ngày 

01/7/2011) 

Luật này có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 2011. 

Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng số 13/1999/PL-UBTVQH10 hết 

hiệu lực kể từ ngày Luật này có hiệu lực. 

Điều 34.1.LQ.51. Quy định chi tiết và hƣớng dẫn thi hành 

(Điều 51 Luật số: 59/2010/QH12 ngày 17/11/2010, có hiệu lực thi hành từ ngày 

01/7/2011) 

Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành các điều, khoản được giao 

trong Luật; hướng dẫn những nội dung cần thiết khác của Luật này để đáp ứng 

yêu cầu quản lý nhà nước.  

Luật này đã được Quốc hội nước Cộng hoà xã hội chủ nghĩa Việt Nam khoá 

XII, kỳ họp thứ 8 thông qua ngày 17 tháng 11 năm 2010. 

Điều 34.1.NĐ.1.36. Hiệu lực thi hành 

(Điều 36 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

Nghị định này có hiệu lực thi hành kể từ ngày 15 tháng 12 năm 2011. 

Điều 34.1.NĐ.1.37. Trách nhiệm thi hành 

(Điều 37 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP, có hiệu lực thi hành kể từ ngày 

15/12/2011) 

1. Bộ Công Thương chủ trì, phối hợp với Bộ Nội vụ và Ủy ban nhân dân cấp tỉnh 

hướng dẫn thực hiện việc quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại 

địa phương. 

2. Các Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc 

Chính phủ, Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương, 

các tổ chức, cá nhân liên quan chịu trách nhiệm thi hành Nghị định này. 

Điều 34.1.QĐ.1.2. 

(Điều 2, Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg, có hiệu lực từ ngày 01/03/2012) 

Căn cứ vào nhu cầu bảo vệ người tiêu dùng trong từng thời kỳ, Bộ Công 

Thương có trách nhiệm xem xét, trình Thủ tướng Chính phủ sửa đổi, bổ sung 

Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung. 

Điều 34.1.QĐ.1.3. 

(Điều 3, Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg, có hiệu lực từ ngày 01/03/2012) 
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Quyết định này có hiệu lực kể từ ngày 01 tháng 3 năm 2012. Đối với các hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đang được thực hiện thuộc Danh mục 

quy định tại Điều 1 Quyết định này, trong thời hạn 90 ngày kể từ ngày Quyết 

định này có hiệu lực, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải đăng ký hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung theo quy định. 

Điều 34.1.QĐ.1.4. 

(Điều 4, Quyết định số 02/2012/QĐ-TTg, có hiệu lực từ ngày 01/03/2012) 

Các Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính 

phủ, Chủ tịch Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương và 

các tổ chức, cá nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này. 

Điều 34.1.QĐ.2.3. Hiệu lực thi hành 

(Điều 3 Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg  có hiệu lực từ ngày 15/10/ 2015) 

Quyết định này có hiệu lực thi hành kể từ ngày 15 tháng 10 năm 2015. 

Điều 34.1.QĐ.2.4. Điều khoản chuyển tiếp 

(Điều 4 Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg  có hiệu lực từ ngày 15/10/ 2015) 

1. Trong thời hạn 90 ngày kể từ ngày Quyết định này có hiệu lực, các tổ chức, cá 

nhân đang áp dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đối với các 

hàng hóa, dịch vụ nêu tại Điều 2 Quyết định này phải thực hiện việc đăng 

ký theo quy định của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

2. Đối với các hợp đồng đã được ký kết và có hiệu lực trước thời điểm Quyết 

định này có hiệu lực thi hành: 

a) Quyết định này không áp dụng đối với những hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung cung ứng các hàng hóa, dịch vụ nêu tại Điều 2 Quyết định đã ký 

kết hoặc áp dụng với người tiêu dùng trước thời điểm Quyết định có hiệu lực thi 

hành. 

b) Trong trường hợp thay đổi nội dung - hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung nêu tại Điểm a Khoản 2 Điều này, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải tiến 

hành thủ tục đăng ký và chỉ được áp dụng đối với người tiêu dùng khi việc đăng 

ký được hoàn thành theo quy định. 

Điều 34.1.QĐ.2.5. Tổ chức thực hiện 

(Điều 4 Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg  có hiệu lực từ ngày 15/10/ 2015) 

Các Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính 

phủ, Chủ tịch Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương và 

các tổ chức, cá nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này. 

http://www.vca.gov.vn/chitietphapluatbvntd.aspx?Cate_ID=455&ID=195
http://www.vca.gov.vn/chitietphapluatbvntd.aspx?Cate_ID=455&ID=195
http://www.vca.gov.vn/chitietphapluatbvntd.aspx?Cate_ID=455&ID=195
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Điều 34.1.QĐ.3.2. 

(Điều 2 Quyết định số 38/2018/QĐ-TTg có hiệu lực từ ngày 22/10 /2018). 

Quyết định này có hiệu lực thi hành từ ngày 22 tháng 10 năm 2018. 

Điều 34.1.QĐ.3.3. 

(Điều 3 Quyết định số 38/2018/QĐ-TTg có hiệu lực từ ngày 22/10 /2018). 

Các Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang bộ, Thủ trưởng cơ quan thuộc Chính 

phủ, Chủ tịch Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương và các 

tổ chức, cá nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này. 

Điều 34.1.TT.1.4. Hiệu lực thi hành 

(Điều 1 Thông tư số:10/2013/TT-BCT, có hiệu lực thi hành từ ngày 30/5/2013) 

Thông tư này có hiệu lực thi hành kể từ ngày 30 tháng 5 năm 2013. Thông tư này 

thay thế Quyết định số 659/QĐ-BCT ngày 15 tháng 02 năm 2012 của Bộ trưởng Bộ 

Công Thương về việc ban hành mẫu đơn đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung. 

Điều 34.1.TT.1.3.Tổ chức thực hiện 

(Điều 1 Thông tư số:10/2013/TT-BCT, có hiệu lực thi hành từ ngày 30/5/2013) 

Cục Quản lý cạnh tranh, Sở Công Thương các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung 

ương và các tổ chức, cá nhân có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Thông tư 

này./. 
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PHỤ LỤC 3 

CÔNG TÁC KIỂM SOÁT HỢP ĐỒNG THEO MẪU, ĐIỀU KIỆN 

GIAO DỊCH CHUNG THỜI KỲ 2012-2019 VÀ MỘT SỐ VẤN ĐỀ ĐẶT RA 

 

Vấn đề kiểm soát HĐTM, ĐKGDC trong giao dịch với người tiêu dùng được 

quy định trong nhiều văn bản pháp luật khác nhau như BLDS 1995, BLDS 2005, 

BLDS 2015, Luật BVQLNTD, Luật Kinh doanh bảo hiểm, Luật Viễn thông... 

Đối với văn bản pháp luật quy định riêng về vấn đề bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, chế định kiểm soát HĐTM, ĐKGDC lần đầu tiên được quy định trong Luật 

BVQLNTD. 

Trong một thời gian ngắn, các văn bản hướng dẫn thi hành đã được ban hành, 

bao gồm Nghị định 99/2011/NĐ-CP, Quyết định 02/2012/QĐ-TTg, Quyết định 

35/2015/QĐ-TTg, Quyết định 38/2018/QĐ-TTg, Thông tư số 10/2013/TT-BCT ngày 

30 tháng 5 năm 2013 Ban hành mẫu đơn đăng ký HĐTM, ĐKGDC tạo cơ sở, nền tảng 

pháp lý để vận hành thông suốt cơ chế kiểm soát HĐTM, ĐKGDC. 

I. Thực trạng 

1. Đối với công tác kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung thuộc phạm vi phải đăng ký theo quyết định của Thủ tƣớng Chính 

phủ 

1.1. Về chấp hành nghĩa vụ đăng ký của doanh nghiệp 

Về nghĩa vụ đăng ký, Khoản 1, Điều 19 Luật BVQLNTD quy định: “Tổ chức, 

cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ thuộc Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu do 

Thủ tướng Chính phủ ban hành phải đăng ký HĐTM, ĐKGDC với cơ quan quản lý 

nhà nước có thẩm quyền về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng”.  

Hướng dẫn chi tiết hơn, Điều 8 Nghị định 99/2011/NĐ-CP quy định: “HĐTM, 

ĐKGDC chỉ được áp dụng đối với người tiêu dùng khi việc đăng ký được hoàn thành 

theo quy định tại Điều 14 Nghị định này”. Thời điểm xác định việc hoàn thành nghĩa 

vụ đăng ký là khi HĐTM, ĐKGDC được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ra thông báo về việc chấp nhận đăng ký (khoản 1 

Điều 14 Nghị định 99/2011/NĐ-CP).  

Thực tế việc kiểm soát HĐTM, ĐKGDC không phân theo chủ thể thực hiện 

nghĩa vụ đăng ký là doanh nghiệp, mà phân theo loại/nhóm hàng hóa, dịch vụ mà 

doanh nghiệp đang kinh doanh. Như vậy, với những tổ chức, cá nhân kinh doanh các 

loại hàng hóa, dịch vụ thuộc Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu do Thủ tướng 

Chính phủ ban hành thì phải thực hiện nghĩa vụ đăng ký HĐTM, ĐKGDC với cơ quan 

quản lý nhà nước có thẩm quyền về BVQLNTD. 

Ngoài ra, đối với những tổ chức, cá  nhân kinh doanh đã hoàn thành nghĩa vụ 

đăng ký (theo Điều 19 Luật BVQLNTD, Điều 8 Nghị định 99/2011/NĐ-CP) mà thuộc 

các trường hợp sau thì phải thực hiện thủ tục đăng ký lại trước khi áp dụng HĐTM, 

ĐKGDC với người tiêu dùng, cụ thể: “a) Khi pháp luật thay đổi làm thay đổi nội dung 

của HĐTM, ĐKGDC; b) Tổ chức, cá nhân kinh doanh thay đổi nội dung HĐTM, 

ĐKGDC.” (khoản 1, Điều 15 Nghị định 99/2011/NĐ-CP). 
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Thực tế kiểm soát trong thời gian qua cho thấy, việc chấp hành nghĩa vụ đăng 

ký HĐTM, ĐKGDC thuộc các lĩnh vực theo quyết định của Thủ tướng Chính phủ cho 

thấy:  

- Tại Cục CT&BVNTD: Lĩnh vực bảo hiểm nhân thọ là lĩnh vực chấp hành 

nghiên túc nhất nghĩa vụ đăng ký theo quy định (chiếm gần 100%); Lĩnh vực viễn 

thông, truyền hình chấp hành tương đối nghiêm túc; các lĩnh vực còn lại gồm tài chính, 

ngân hàng, chung cư, vận tải hàng không, vận tải đường sắt thực hiện chưa được 

nghiêm túc. 

- Tại các Sở Công Thương địa phương: chủ yếu thực hiện nghĩa vụ đăng ký 

HĐTM, ĐKGDC thuộc lĩnh vực cung cấp nước sinh hoạt, cung cấp điện sinh hoạt, 

truyền hình trả tiền thì các doanh nghiệp cơ bản đã chấp hành nghiêm túc. 

1.2. Về tiếp nhận và giải quyết hồ sơ đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung: 

a) Tại Cục CT&BVNTD 

Trong số các nhiệm vụ về kiểm soát HĐTM, ĐKGDC, việc tiếp nhận và xử lý 

hồ sơ đăng ký là hoạt động chính của Cục CT&BVNTD với số liệu cụ thể như sau:  

Số lƣợng hồ sơ đăng ký tại Cục CT&BVNTD từ năm 2012 đến tháng 9 

năm 2020 

 

(Chú thích: Hồ sơ năm 2017 bao gồm 857 hồ sơ đăng ký chính thức và 82 hồ sơ 

thẩm định theo Quy chế phối hợp với Bộ Tài chính; năm 2018 bao gồm 541 hồ sơ 

đăng ký chính thức và 264 hồ sơ thẩm định theo Quy chế phối hợp với Bộ Tài chính; 

năm 2019 bao gồm 257 hồ sơ đăng ký chính thức và 114 hồ sơ thẩm định theo quy chế 

phối hợp với Bộ Tài chính) 

Tỷ lệ kết quả xử lý hồ sơ đăng ký qua các năm 
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Trong 8 năm, Cục CT&BVNTD đã tiếp nhận và xử lý trên 4.480 bộ hồ sơ đăng 

ký. 100% hồ sơ xử lý đúng thời hạn luật định và đảm bảo không gây trở ngại, khó 

khăn cho quá trình sản xuất, kinh doanh của doanh nghiệp. 

Trên trang thông tin điện tử riêng về bảo vệ NTD tại địa chỉ 

http://www.vca.gov.vn/hopdongmau.aspx?Cate_ID=453, Cục CT&BVNTD cho đăng 

tải toàn bộ các HĐTM, ĐKGDC được chấp nhận. Việc làm này tạo điều kiện để các 

doanh nghiệp tham khảo, người tiêu dùng giám sát và tạo kênh kết nối thông tin với 

hoạt động của các Sở Công Thương trên cả nước. 

b) Tại Sở Công Thương 

Qua thống kê số liệu cho thấy, từ năm 2012 đến hết 2017, số lượng hồ sơ đăng 

ký/đăng ký lại HĐTM, ĐKGDC của doanh nghiệp tại các Sở Công Thương đạt 1.309 

hồ sơ, trong đó các Sở Công Thương đã ra kết quả chấp nhận đăng ký đối với 1.087 hồ 

sơ, chiếm khoảng 83% trong tổng số hồ sơ nộp đăng ký. Cá biệt, một số địa phương 

không phát sinh trường hợp nộp hồ sơ đăng ký HĐTM, ĐKGDC nào như Đồng Nai, 

Ninh Thuận; một số địa phương chỉ phát sinh duy nhất 01 hồ sơ đăng ký là Cà Mau, 

Ninh Thuận, Điện Biên, Quảng Nam, Quảng Bình...  

Các hồ sơ đăng ký HĐTM, ĐKGDC tại các Sở Công Thương tập trung vào bốn 

nhóm lĩnh vực bao gồm: dịch vụ cung cấp nước sinh hoạt (437 hồ sơ, chiếm 34%); 

điện sinh hoạt (483 hồ sơ, chiếm 37%); viễn thông (chủ yếu là dịch vụ truyền hình trả 

tiền – đạt 96 hồ sơ, chiếm 8%); chung cư (258 hồ sơ, chiếm 20%); tài chính, ngân 

hàng (17 hồ sơ, chiếm 1%). 

Các lĩnh vực đăng ký HĐTM, ĐKGDC tại địa phƣơng từ 2012-2017 
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1.3. Về các lỗi chủ yếu khi doanh nghiệp đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung 

Theo thống kê của Bộ Công Thương trong các năm qua, phần lớn các hồ sơ 

đăng ký mặc dù đã bị điều chỉnh bởi các pháp luật chuyên ngành khác như điện, nước, 

mua bán căn hộ chung cư, điều khoản vận chuyển hành khác theo đường hàng không 

(do Cục hàng không Việt Nam - Bộ Giao thông vận tải kiểm soát)... nhưng khi xem 

xét cơ quan bảo vệ người tiêu dùng vẫn phát hiện rất nhiều các điều khoản vi phạm 

quyền lợi người tiêu dùng. Thực tế kiểm soát cho thấy, hầu hết hồ sơ đăng ký lần đầu 

của các tổ chức, cá nhân kinh doanh đều chứa đựng các điều khoản chưa tuân thủ pháp 

luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tính trên tổng số đăng ký, tỷ lệ hồ sơ chưa tuân 

thủ qua các năm khoảng trên 60%, cụ thể như sau:  

Bảng 1: Kết quả xử lý hồ sơ đăng ký từ 2012 đến tháng 9/ 2020 

 

Trong đó: 

- Khoảng 40% hồ sơ đăng ký có nhiều hơn 35 điều khoản chưa tuân thủ. Trong đó 

có khoảng 35% hồ sơ này có từ 50-80 điều khoản chưa tuân thủ. 

- Khoảng 35% hồ sơ có từ 20-35 điều khoản chưa tuân thủ; 

- Khoảng 25% hồ sơ có ít hơn 20 điều khoản chưa tuân thủ. 

Một số các dạng điều khoản chưa tuân thủ quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng thường gặp trong từng lĩnh vực như sau: 

1.3.1. Nhóm dịch vụ cung cấp điện, nƣớc 

a) Tính đầy đủ của HĐTM, ĐKGDC 

Hồ sơ thiếu một/một số các nội dung tối thiểu theo quy định pháp luật, ví dụ: 

chưa quy định cụ thể chất lượng dịch vụ mà đơn vị cấp nước phải đảm bảo (như chất 

lượng nước, áp lực, tiêu chuẩn sử dụng nước, tính liên tục, các điều kiện khác như tỷ 

lệ thất thoát, thất thu…); chưa quy định cụ thể các vấn đề về giá (như về lộ trình tăng 

giá, nguyên tắc điều chỉnh giá, trình tự thủ tục, thẩm quyền điều chỉnh giá); chưa quy 

định cụ thể về các vấn đề giải quyết khiếu nại (như địa chỉ liên lạc của bộ phận, người 

có trách nhiệm tiếp nhận các ý kiến phản ánh, khiếu nại, tố cáo của khách hàng; thời 

hạn giải quyết và cơ chế giải quyết các yêu cầu/khiếu nại của khách hàng). 
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b)Tính rõ ràng, dễ hiểu về mặt nội dung theo quy định tại Điều 7 Nghị định 

99/2011/NĐ-C 

i) Quy định các khoản phí không rõ ràng: 

Ví dụ 1: “Các khoản phí dịch vụ: Các Bên thống nhất rằng, trong suốt thời hạn 

của Hợp Đồng, Bên A sẽ thu tiền nước và các khoản phí liên quan đến việc cung cấp 

nước, và Bên A sẽ thông báo cho Bên B […] ngày trước khi áp dụng”. 

Ví dụ 2: “Trường hợp ngừng cấp nước theo quy định tại Điểm (i), (ii), (iii) nêu 

trên, Bên B phải chịu chi phí phát sinh cho việc ngừng cung cấp nước và việc cấp 

nước trở lại theo thông báo của Bên A”. 

ii) Quy định không rõ ràng về thời điểm ngừng cung cấp dịch vụ: 

Ví dụ: “Trường hợp, việc Bên B không thực hiện nghĩa vụ thanh toán Tiền 

Nước là do lý do khách quan và đã thông báo cho Bên A bằng văn bản những lý do 

trên, Bên A sẽ ngừng cung cấp nước cho Bên B sau [mười (10) tuần hoặc thời hạn 

khác nếu pháp luật có thay đổi] hoặc thời hạn khác theo quyết định của Bên A  kể từ 

khi Bên A có văn bản thông báo về việc ngừng dịch vụ cấp nước”. 

iii) Tính hiệu lực của các điều khoản theo quy định tại Điều 16 Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng: 

Ví dụ:  “Bên B (khách hàng) có nghĩa vụ bằng chi phí của mình, thực hiện việc 

kiểm tra chất lượng nước, tính chính xác của thiết bị đo đếm nước, số Tiền Nước phải 

thanh toán” 

Quy định này loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh theo quy 

định tại Điều 50 Nghị định 117/2007/NĐ-CP của Chính phủ ngày ngày 11 tháng 7 

năm 2007: “Khi có nghi ngờ thiết bị đo đếm nước không chính xác, khách hàng sử 

dụng nước có quyền yêu cầu đơn vị cấp nước kiểm tra. Trong thời hạn 5 ngày làm 

việc, kể từ khi nhận được yêu cầu của khách hàng sử dụng nước, đơn vị cấp nước phải 

kiểm tra và hoàn thành việc sửa chữa hoặc thay thế thiết bị đo đếm nước”. Theo đó, 

đây được xác định là điều khoản không có hiệu lực theo quy định tại Điều 16 Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng nên cần được loại bỏ. 

iv) Tính tuân thủ quy định pháp luật chuyên ngành, ví dụ: 

Ví dụ: “Khách hàng sử dụng nước là các hộ gia đình đã thỏa thuận đấu nối vào 

mạng lưới cấp nước của đơn vị cấp nước mà không sử dụng hoặc sử dụng nước ít hơn 

4m3/hộ gia đình/tháng thì hộ gia đình có nghĩa vụ thanh toán và đơn vị cấp nước được 

phép thu tiền nước theo khối lượng nước sử dụng tối thiểu quy định là 4m3/hộ gia 

đình/tháng, trừ trường hợp tạm ngừng dịch vụ cấp nước” 

Nội dung về khối lượng nước sử dụng tối thiểu đã bị hủy bỏ tại Nghị định 

124/2011/NĐ-CP của Chính phủ ngày 28 tháng 12 năm 2011về sửa đổi, bổ sung một 

số điều Nghị định số 117/2007/NĐ-CP. Theo đó, điều khoản nêu trên không còn phù 

hợp với quy định pháp luật tại thời điểm tổ chức, cá nhân kinh doanh đăng ký HĐTM, 

ĐKGDC nên cần được loại bỏ. 

v) Tính công bằng trong các điều khoản quy định về quyền và nghĩa vụ của các 

bên: 

Ví dụ:  
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(i) Bên A (đơn vị cung cấp nước) sẽ chịu phạt vi phạm với mức phạt bằng 8% 

số tiền bồi thường nếu có một trong các vi phạm nêu tại Khoản 7.1 Điều 7 của Hợp 

Đồng;  

(ii) Bên B (khách hàng) sẽ chịu phạt vi phạm với mức phạt bằng 12% số tiền 

bồi thường nếu có một trong các vi phạm nêu tại Khoản 7.2 Điều 7 của Hợp Đồng. 

Mức phạt áp dụng với tổ chức, cá nhân kinh doanh thấp hơn so với mức áp 

dụng đối với khách hàng nên không đảm bảo tính công bằng trong việc xử lý vi phạm 

Hợp đồng giữa hai bên. Theo đó, đối với những nội dung này, Bộ Công Thương 

khuyến cáo điều chỉnh chế tài xử lý cho cân bằng giữa hai bên. 

1.3.2. Nhóm dịch vụ viễn thông 

a) Tính đầy đủ của HĐTM, ĐKGDC 

Hồ sơ thiếu một/một số các nội dung tối thiểu theo quy định pháp luật, ví dụ: 

mô tả thiếu thông tin về dịch vụ viễn thông sẽ cung cấp (như thông tin về chất lượng 

dịch vụ; thông tin về hỗ trợ, chăm sóc người sử dụng dịch vụ viễn thông bao gồm: địa 

chỉ, số điện thoại, thư điện tử, website; các trường hợp tạm ngừng/ngừng cung cấp 

dịch vụ và hủy cung cấp dịch vụ viễn thông); thiếu thông tin về doanh nghiệp cung cấp 

dịch vụ (như tài khoản; địa chỉ, số điện thoại liên hệ, website, thư điện tử (nếu có)); 

b) Quy định về hình thức tại Điều 7 Nghị định 99/2011/NĐ-CP 

Một số tài liệu có cỡ chữ nhỏ hơn 12, một số nội dung của hồ sơ bị che khuất 

do nền giấy và màu mực không tương phản nhau nên gây cản trở đến khả năng tiếp 

cận nội dung HĐTM, ĐKGDC của người tiêu dùng; 

c) Quy định về bảo mật thông tin của bên sử dụng dịch vụ theo Điều 6 Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

Một số hợp đồng (i) chưa quy định rõ về quyền của bên sử dụng dịch vụ và các 

bên liên quan trong việc được bảo vệ thông tin theo Điều 6 Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng hoặc (ii) cho phép doanh nghiệp cung cấp dịch vụ được quyền quyết 

định việc thu thập, sử dụng, chuyển giao thông tin của người dùng mà không cần khách 

hàng đồng ý.  

Đối với những nội dung này: Bộ Công Thương hướng dẫn doanh nghiệp thực 

hiện theo một trong hai hướng: 

- Bổ sung hoặc điều chỉnh hợp đồng theo hướng quy định rõ doanh nghiệp có 

trách nhiệm bảo mật thông tin của bên sử dụng dịch vụ/khách hàng. Các thông tin này 

chỉ được chuyển giao cho bên thứ ba khi được khách hàng đồng ý, trừ trường hợp có 

yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền.  

- Trường hợp doanh nghiệp có nhu cầu chuyển thông tin cho bên thứ ba (thí dụ 

như cho công ty con, công ty mẹ hoặc công ty trong cùng tập đoàn) thì phải nêu rõ 

phạm vi chuyển giao, mục đích, đối tượng chuyển giao, và bổ sung quyền được lựa 

chọn “đồng ý” hay “không đồng ý” cho khách hàng. 

d) Vấn đề giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng: 

Nhiều hồ sơ đăng ký (i) không có quy định hoặc quy định không rõ ràng thời 

hạn giải quyết khiếu nại hoặc (ii) quy định thời hạn giải quyết khiếu nại vượt quá so 

với quy định pháp luật. Trong những trường hợp này, Bộ hướng dẫn doanh nghiệp cần 
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quy định thời hạn giải quyết khiếu nại theo quy định tại Thông tư 39/2016/TT-BTTTT 

(được sửa đổi bởi Thông tư 16/2018/TT-BTTTT) và Nghị định 99/2011/NĐ-CP. 

đ) Quy định về phương thức giải quyết tranh chấp 

Một số hợp đồng đăng ký có quy định giới hạn về việc lựa chọn phương thức 

giải quyết trong trường hợp xảy ra tranh chấp, ví dụ:  

“Mọi tranh chấp phát sinh trong quá trình thực hiện hợp đồng này (nếu có) sẽ 

được hai bên thương lượng giải quyết trên tinh thần hợp tác, tôn trọng lẫn nhau. 

Trường hợp hai bên không thống nhất, vụ việc sẽ được chuyển lên Trọng tài  Kinh tế 

Hà nội để giải quyết. Quyết định của Trọng tài trong trường hợp này sẽ là quyết định 

cuối cùng.” 

Quy định nêu trên vừa giới hạn quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh 

chấp khác, vừa không phù hợp quy định tại Điều 38 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. Với những nội dung tương tự như vậy, Bộ thường đề nghị doanh nghiệp sửa đổi 

theo hướng bổ sung quyền của người tiêu dùng được lựa chọn phương thức giải quyết 

tranh chấp khác (như hòa giải, Tòa án) phù hợp quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. 

e) Tính rõ ràng, dễ hiểu về mặt nội dung theo quy định tại Điều 7 Nghị định 

99/2011/NĐ-CP 

Ví dụ một số dạng vi phạm điển hình như sau: 

- Bỏ trống các nội dung cụ thể về thời hạn, mức phí/mức phạt trong trường hợp 

có vi phạm; 

- Bỏ trống các nội dung cụ thể về các loại/mức phí/chi phí khác ngoài giá cước 

sử dụng dịch vụ (trong trường hợp doanh nghiệp quy định thu các loại phí/chi phí 

khác); 

 - Sử dụng các thuật ngữ chuyên ngành gây khó hiểu; các cụm từ viết tắt/bằng 

tiếng ngoài mà không có phần giải thích rõ ràng; 

- Nhiều nội dung quy định người tiêu dùng phải tuân thủ, thực hiện theo các 

hướng dẫn/quy định/chính sách của doanh nghiệp nhưng không dẫn chiếu cụ thể đến 

nguồn quy định các nội dung đó. 

Đối với những nội dung này, Bộ hướng dẫn tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

- Bổ sung các nội dung cụ thể về thời hạn, mức phí/mức phạt; hoặc bổ sung ghi 

chú theo hướng: “Mức cụ thể do hai bên thỏa thuận điền khi ký kết hợp đồng và phù 

hợp quy định pháp luật”. 

- Bổ sung các nội dung cụ thể về các loại/mức phí/chi phí khác mà doanh 

nghiệp thu ngoài giá cước sử dụng dịch vụ và phải đảm bảo phù hợp quy định pháp 

luật; hoặc quy định rõ các loại phí/chi phí khác, đồng thời bổ sung ghi chú theo hướng: 

“Mức cụ thể do hai bên thỏa thuận điền khi ký kết hợp đồng và phù hợp quy định pháp 

luật”; 

- Rà soát, bổ sung phần giải thích cho các thuật ngữ chuyên ngành/cụm từ viết 

tắt/tiếng nước ngoài đảm bảo người tiêu dùng có thể tiếp cận, đọc và hiểu được toàn 

bộ nội dung của hợp đồng/điều kiện giao dịch chung. 
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- Bổ sung dẫn chiếu đến nguồn tài liệu cụ thể/nguồn chứa tài liệu đó để người 

tiêu dùng có thể chủ động tiếp cận và tìm hiểu, ví dụ “quy định của công ty được niêm 

yết/công khai tại quầy giao dịch/website của công ty” … 

1.3.3 Nhóm dịch vụ vận tải 

a) Tính đầy đủ của HĐTM, ĐKGDC 

Hồ sơ thiếu một/một số các nội dung tối thiểu theo quy định pháp luật, ví dụ: 

thiếu nội dung mô tả dịch vụ (như không mô tả cụ thể về các hạng thẻ: Hạng thẻ Đăng 

ký, Hạng thẻ Bạc, Hạng thẻ Titan, Hạng thẻ Vàng và Hạng thẻ Bạch kim, hạng Elite 

và Elite Plus …) 

b) Tính rõ ràng, dễ hiểu về mặt nội dung theo quy định tại Điều 7 Nghị định 

99/2011/NĐ-CP 

Ví dụ một số dạng điều khoản quy định thiếu rõ ràng hoặc gây khó hiểu như 

sau: 

i) Các cụm từ thiếu rõ ràng  

Ví dụ: “bao gồm nhưng không giới hạn”; “quy định/yêu cầu của Chúng tôi”, 

“quy định khác trong các quy định của chúng tôi/của mình”, “quy định của doanh 

nghiệp”… ; 

ii) Quy định mức phí chưa rõ ràng 

Ví dụ 1: “Nếu Hành khách thay đổi việc vận chuyển không có sự đồng ý trước 

của Chúng tôi, Chúng tôi sẽ áp dụng mức giá hợp lý cho hành trình thực đi mới của 

Hành khách”. 

Ví dụ 2: “Là mức giá áp dụng cho vận chuyển từ sân bay của điểm xuất phát 

tới sân bay của điểm đến, trừ khi có qui định khác”. 

Ví dụ 3: “Nếu Hành khách có Vé như tại Điều 3.1.3 mà hoàn toàn chưa sử 

dụng, và Hành khách không thể thực hiện hành trình vì các Điều kiện bất khả kháng, 

với điều kiện Hành khách nhanh chóng thông báo và cung cấp các chứng cứ của các 

Điều kiện bất khả kháng này cho Chúng tôi, Chúng tôi tính trừ hoàn phần giá không 

được chi hoàn này cho các lần sử dụng dịch vụ tiếp theo của Chúng tôi, sau khi đã trừ 

đi phí quản lý thích hợp”. 

iii) Quy định lý do chưa rõ ràng: 

Ví dụ 1: “Chúng tôi có quyền xếp chỗ hoặc xếp lại chỗ bất kì lúc nào, ngay cả 

khi Hành khách đã lên tàu bay, nếu thấy cần thiết cho việc khai thác, đảm bảo an 

toàn, tuân thủ quy định của nhà chức trách, vì lí do an ninh và sức khỏe”. 

 “Vì lý do khai thác, Chúng tôi không đảm bảo việc cung cấp và/hoặc sự sẵn 

sàng hoạt động của các thiết bị, chương trình giải trí trên chuyến bay, các loại suất ăn 

hoặc các dịch vụ khác trên chuyến bay như đã thông báo” 

Ví dụ 2:“Hành khách đã có hành vi không đúng đắn trên một chuyến bay trước 

đó và hành vi ấy có thể lặp lại…” 

iv) Quy định cơ chế giải quyết quyền lợi cho khách hàng chưa rõ ràng: 

Ví dụ 1:“Nếu trọng tải hoặc số Hành khách vận chuyển vượt quá giới hạn quy 

định của tàu bay, Chúng tôi có quyền quyết định một cách hợp lý những Hành khách 
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hay Hành lý không được vận chuyển” (Điều lệ vận chuyển không quy định thêm cách 

xử lý đối với những hành khách, hành lý không được vận chuyển); hoặc 

Ví dụ 2: “Chuyên chở Hành khách ngay khi có thể bằng chuyến bay khác mà 

còn chỗ trống không thu thêm bất kỳ khoản phí nào” (Điều lệ vận chuyển không quy 

định thêm về cách xử lý đối với trường hợp vé hành khách đã mua cao hơn vé chuyến bay 

khác). 

c) Tính hiệu lực của các điều khoản theo quy định tại Điều 16 Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng 

Ví dụ 1: “Điều lệ vận chuyển này và Quy định của Hãng vận chuyển có thể 

thay đổi vào bất cứ thời điểm nào” 

Quy định này cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh đơn phương thay đổi điều 

kiện của ĐKGDC - là một trong 09 trường hợp được xác định là điều khoản không có 

hiệu lực theo quy định tại Điều 16 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Theo đó, 

Bộ Công Thương hướng dẫn doanh nghiệp bổ sung theo hướng: việc thay đổi Điều lệ 

vận chuyển này sẽ được thông báo công khai tại website của doanh nghiệp... ngày (ví 

dụ 15 ngày) trước ngày có hiệu lực và chỉ áp dụng đối với những giao dịch phát sinh 

sau thời điểm thay đổi. 

Ví dụ 2: “Chúng tôi có thể từ chối vâṇ chuyển những hành lý mà theo chúng 

tôi là không phù hơp̣ để vâṇ chuyển vì lý do hình dáng , kích thước , trọng lượng, đăc̣ 

tính của chúng hoặc vì lý do an toàn , lý do khai thác hoặc vì chúng gây ảnh hưởng tới 

các hành khách khác hoặc các Hành lý khác” 

Quy định này chưa đáp ứng được yêu cầu rõ ràng và cho phép tổ chức, cá nhân 

kinh doanh giải thích hợp đồng - là một trong 09 trường hợp được xác định là điều 

khoản không có hiệu lực theo quy định tại Điều 16 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. Theo đó, Bộ Công Thương đề nghị doanh nghiệp loại bỏ hoặc sửa lại theo 

hướng quy định các điều kiện cụ thể đối với hành lý được vận chuyển. 

Ví dụ 3: “Chúng tôi không chịu trách nhiệm dưới bất kỳ hình thức nào đối với 

Hành khách về các hướng dẫn hay thông báo mà nhân viên của Chúng tôi hay Đại lý 

được chỉ định cung cấp liên quan đến việc xin các giấy tờ hoặc thị thực cần thiết hoặc việc 

tuân theo pháp luật, quy chế, sắc lệnh, các yêu cầu, đòi hỏi, các quy định và hướng dẫn” 

Quy định này cho phép loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh 

trong trường hợp nhân viên, đại lý cung cấp thông tin không chính xác. Theo đó, Bộ 

Công Thương đề nghị doanh nghiệp phải loại bỏ điều khoản này. 

1.3.4. Nhóm căn hộ chung cƣ 

a) Dạng điều khoản không có hiệu lực theo quy định tại Điều 16 Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng 

i)Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đối 

với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật. 

Ví dụ 1:“Bảo hành là biện pháp khắc phục duy nhất của Bên Mua cho những 

khiếm khuyết trong Căn Hộ và Phần Sở Hữu Chung và mọi sự không phù hợp đối với 

các điều khoản của Hợp Đồng này”. 

Theo nội dung này trong hợp đồng, khi Căn hộ có khiếm khuyết, Bên Mua 

không được quyền từ chối nhận bàn giao và Bên Bán chỉ phải thực hiện việc bảo hành. 
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Quy định trên đây loại trừ trách nhiệm “Khi vật phải giao là vật đặc định thì bên có 

nghĩa vụ phải giao đúng vật đó và đúng tình trạng như đã cam kết” theo quy định tại 

khoản 2 Điều 279 Bộ luật Dân sự 2015.  

Bộ Công Thương đã hướng dẫn cách hoàn thiện: 

- Bỏ điều khoản này; hoặc  

- Sửa đổi theo hướng Bên Bán có nghĩa vụ khắc phục các khiếm khuyết của 

Căn hộ được các bên xác định tại thời điểm bàn giao và thời điểm bàn giao Căn Hộ 

cần được xác định từ thời điểm Bên Bán đã khắc phục các khiếm khuyết này trên thực 

tế. 

Ví dụ 2:“Nếu Bên mua không thực hiện mọi nỗ lực nhằm hạn chế các thiệt hại 

hoặc không tuân thủ điều kiện bảo hành thì việc bảo hành sẽ bị mất hiệu lực toàn phần 

hoặc từng phần tuỳ theo mức độ vi phạm của Bên mua” 

Bản chất của việc bảo hành là khắc phục các khiếm khuyết nhằm mục đích khôi 

phục tình trạng ban đầu (hoặc bình thường) của hàng hóa, dịch vụ được cung cấp. Thời 

hạn bảo hành được đặt ra để xác định nghĩa vụ của bên cung cấp hàng hóa, dịch vụ. 

Điều 21 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định:  

“Hàng hoá, linh kiện, phụ kiện được bảo hành theo thoả thuận của các bên 

hoặc bắt buộc bảo hành theo quy định của pháp luật”. 

Đối với các trường hợp bảo hành theo thỏa thuận của các bên, các bên có thể 

thỏa thuận về điều kiện, trách nhiệm và các trường hợp loại bỏ hoặc giảm bớt trách 

nhiệm bảo hành. Tuy nhiên, việc bảo hành nhà ở được quy định tại Điều 85 Luật Nhà 

ở, là một nghĩa vụ bắt buộc của Bên Bán. Theo đó, Bên Bán có nghĩa vụ thực hiện 

toàn bộ nghĩa vụ bảo hành trong thời hạn bảo hành theo quy định của Luật mà không 

được đưa thêm các điều kiện để loại trừ hoặc giảm bớt nghĩa vụ bảo hành như ví dụ 2 

nêu trên. 

Bộ Công Thương đã hướng dẫn cách hoàn thiện: 

- Bỏ điều khoản này; hoặc  

- Sửa thành: "Nếu Bên mua không thực hiện mọi nỗ lực nhằm hạn chế các thiệt 

hại hoặc không tuân thủ điều kiện bảo hành thì phải chịu một phần hoặc toàn bộ chi 

phí khắc phục thiệt hại phát sinh tùy mức độ vi phạm " 

ii) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng 

Ví dụ 1: “Trong trường hợp sau 30 (ba mươi) ngày kể từ khi Bên bán thông 

báo Bàn giao thực tế, nếu Bên mua không trả lời hoặc không tiến hành nhận bàn giao 

Căn hộ thì xem như Bên mua đã mặc nhiên nhận Bàn giao thực tế từ Bên bán và chấp 

nhận hiện trạng của Căn hộ mà không có quyền khiếu nại hay tranh chấp với Bên bán 

về bất kỳ vấn đề nào liên quan đến Căn hộ” 

Bên Bán thường đưa ra quy định này để giải quyết tình trạng Bên bán bàn giao 

Căn hộ nhưng Bên mua không đến nhận. Thông thường, trong hợp đồng mua bán căn 

hộ chung cư, thời điểm nhận bàn giao theo thông báo hoặc theo thực tế được xác định 

là thời điểm (i) thanh toán toàn bộ hoặc phần lớn giá trị hợp đồng còn lại, (ii) xác định 

việc Bên Bán hoàn thành nghĩa vụ bàn giao căn hộ (về mặt thời gian, chất lượng) và 

(iii) bắt đầu tính thời hạn bảo hành. Do vậy, mặc dù Bên mua không đến nhận nhưng 
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Bên bán cần đưa ra quy định này để tránh các trách nhiệm có thể phải gánh chịu từ 

việc không có xác nhận của Bên mua về việc Căn hộ đã được bàn giao đúng thời hạn 

và đảm bảo chất lượng (ví dụ như Biên bản bàn giao). 

Tuy nhiên, quy định trên đây đã loại trừ quyền khiếu nại hay tranh chấp của 

Bên mua với Bên bán về bất kỳ vấn đề nào liên quan đến Căn hộ, bao gồm cả vấn đề 

về chất lượng. Nói cách khác, việc không đến nhận bàn giao đồng nghĩa với việc Bên 

mua từ bỏ mọi quyền khiếu nại, khởi kiện của mình. Nhằm tạo điều kiện để Bên Mua 

có thể bảo vệ mình bất kỳ thời điểm và trong bất kỳ hoàn cảnh nào phát hiện ra vi 

phạm của Bên bán, pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định điều khoản 

trên đây không có hiệu lực pháp luật. 

Để bảo đảm phù hợp với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, trong hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, tổ chức, cá nhân kinh doanh có thể sửa 

thành: “Trong trường hợp sau 30 (ba mươi) ngày kể từ khi Bên bán thông báo Bàn 

giao thực tế và căn hộ đã đủ điều kiện bàn giao theo quy định của hợp đồng, nếu Bên 

mua không trả lời hoặc không tiến hành nhận bàn giao Căn hộ trừ trường hợp do lỗi 

của Bên Bán thì xem như Bên mua đã đồng ý nhận bàn giao Căn hộ”. 

Ví dụ 2: “Sau khi bàn giao Căn Hộ Bên B không được khiếu nại bất kỳ lý do gì 

liên quan đến Căn Hộ, bao gồm nhưng không giới haṇ ở chất lươṇg , nôị thất của căn 

hô ̣và moị rủi ro hoăc̣ tổn thất xảy ra đối với căn hô ̣sau thời điểm đó , trừ những 

trường hợp cần được bảo hành theo quy định của hợp đồng này” 

Thông thường, tại thời điểm bàn giao các bên sẽ cùng xác định chất lượng của 

Căn hộ và việc bàn giao thực tế được tính từ thời điểm Bên bán khắc phục xong khiếm 

khuyết của Căn hộ. Do đó, sau khi đã nhận bàn giao Căn hộ, Bên mua được xem như 

đã đồng ý với các vấn đề liên quan đến Căn hộ, bao gồm chất lượng, nội thất của Căn 

hộ như đã đề cập trên đây. Các vấn đề phát sinh từ sau thời điểm bàn giao sẽ được giải 

quyết theo chế độ về bảo hành. Để tránh rơi vào trường hợp không có hiệu lực theo 

quy định tại điểm b khoản 2 Điều 1 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức, cá 

nhân kinh doanh có thể điều chỉnh nội dung của điều khoản theo hướng: "Sau khi nhận 

bàn giao Căn Hộ Bên B sẽ chịu mọi trách nhiệm liên quan đến Căn Hộ trừ nghĩa vụ 

bảo hành theo quy định của Hợp đồng này và quy định của pháp luật" 

iii)Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương thay 

đổi điều kiện của hợp đồng đã thoả thuận trước với người tiêu dùng hoặc quy tắc, quy 

định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng khi mua, sử dụng 

hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng. 

Ví dụ 1:“Chủ Đầu Tư, theo toàn quyền quyết định của mình, có thể thực hiện 

các thay đổi trong thiết kế nội thất của Căn Hộ so với các chi tiết nêu tại Hợp Đồng 

này” 

Đối tượng của Hợp đồng mua bán căn hộ chung cư là Căn hộ. Vì vậy, việc thay 

đổi thiết kế nội thất căn hộ đã làm thay đổi đối tượng hợp đồng, dẫn đến việc Căn hộ 

lúc bàn giao có thể không đáp ứng được yêu cầu và mục đích giao kết hợp đồng của 

người tiêu dùng. Bởi thế, việc thay đổi này cần thực hiện trên cơ sở có sự thỏa thuận 

trước với người tiêu dùng. 

Để bảo đảm phù hợp với Luật Bảo vệ người tiêu dùng, trong hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung, tổ chức, cá nhân kinh doanh có thể sửa thành: “Việc 
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thực hiện các thay đổi trong thiết kế nội thất của Căn Hộ so với các chi tiết nêu tại 

Hợp Đồng này được thực hiện trên cơ sở thỏa thuận trước với người tiêu dùng”. 

Ví dụ 2: “Nội quy Nhà chung cư có thể được sửa đổi, bổ sung vào bất kỳ thời 

điểm nào dựa trên yêu cầu thực tế trong việc điều hành Nhà chung cư bởi Bên bán 

trong thời gian Ban quản trị Nhà chung cư chưa được thành lập” 

Bên cạnh Căn hộ thì các vấn đề liên quan đến việc quản lý, điều hành tòa nhà 

chung cư cũng là một trong những vấn đề rất được người tiêu dùng quan tâm. Đặc biệt 

so với các loại điều kiện giao dịch chung khác, Nội quy Nhà chung cư không chỉ là 

điều kiện giao dịch chung mà còn là một bộ phận đính kèm hợp đồng. Nói cách khác, 

không phải đợi đến lúc tòa nhà chung cư đi vào sử dụng thì Nội quy mới được ban 

hành mà ngay tại thời điểm giao kết hợp đồng, người tiêu dùng đã được đọc và quyết 

định việc mua căn hộ dựa trên những quy định này. Bởi vậy, trước thời điểm Ban 

Quản trị Nhà chung cư được thành lập, việc sửa đổi Nội quy cần được thực hiện trên 

cơ sở thống nhất giữa Bên Bán với người tiêu dùng. 

Để bảo đảm phù hợp với Luật Bảo vệ người tiêu dùng, trong hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung, tổ chức, cá nhân kinh doanh có thể sửa thành:“Trong 

thời gian Ban quản trị Nhà chung cư chưa được thành lập, Nội quy Nhà chung cư có 

thể được sửa đổi, bổ sung dựa trên yêu cầu thực tế trong việc điều hành Nhà chung cư 

trên cơ sở thống nhất với Bên Mua” 

iv)Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương xác 

định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ. 

Ví dụ:“Bên Bán sẽ gửi các thông báo cho Bên Mua nếu Bên Mua vi phạm bất 

kỳ nghĩa vụ thanh toán nào theo Hợp Đồng này (do Bên Bán xác định)” 

Hướng dẫn cách khắc phục: 

“Bên Bán sẽ gửi các thông báo cho Bên Mua nếu Bên Mua vi phạm bất kỳ 

nghĩa vụ thanh toán nào theo Hợp Đồng này” (Bỏ cụm từ “do Bên Bán xác định”). 

v)Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quy định hoặc thay 

đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ 

Ví dụ 1: "Bên Mua được để 01 xe ô tô từ 7 chỗ ngồi trở xuống trên cơ sở không 

độc quyền (không có chỗ cố định), với điều kiện là có trả phí theo mức giá quy định 

của Chủ Đầu Tư và Bên Mua tuân thủ nghiêm và đầy đủ các quy định của Nội Quy về 

nơi để xe ô tô". 

Hướng dẫn cách hoàn thiện: 

“Bên Mua được để 01 xe ô tô từ 7 chỗ ngồi trở xuống trên cơ sở không độc 

quyền (không có chỗ cố định), với điều kiện là có trả phí cho Chủ Đầu Tư theo mức 

giá do Chủ Đầu Tư qui định, ban hành phù hợp quy định pháp luật và Bên Mua tuân 

thủ nghiêm và đầy đủ các quy định của Nội Quy về nơi để xe ô tô". 

Ví dụ 2: “Trong trường hợp vì lợi ích chung của Toà nhà và của từng căn hộ 

cần thiết phải tiến hành sửa chữa lớn hoặc lắp đặt thêm, xây mới các Công trình tiện 

ích hoặc vì bất kỳ mục đích hợp lý nào khác, Chủ đầu tư/Ban quản trị sẽ phân bổ một 

cách hợp lý các khoản đóng góp của Cư dân để thực hiện các công việc trên. Việc 

đóng góp phải đầy đủ và đúng tiến độ theo quy định của Chủ đầu tư/ Ban quản trị”. 
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Nếu không được Hội nghị nhà chung cư thông qua thì những việc sửa chữa này 

(bao gồm cả vấn đề chi phí phát sinh) sẽ phải có sự thỏa thuận trước với cư dân. 

Hướng dẫn cách hoàn thiện: 

“Trong trường hợp vì lợi ích chung của Toà nhà và của từng căn hộ cần thiết 

phải tiến hành sửa chữa lớn hoặc lắp đặt thêm, xây mới các Công trình tiện ích hoặc 

vì bất kỳ mục đích hợp lý nào khác, trên cơ sở ủy quyền của Hội nghị nhà chung cư, 

Ban quản trị sẽ phân bổ một cách hợp lý các khoản đóng góp của Cư dân để thực hiện 

các công việc trên. Việc đóng góp phải đầy đủ và đúng tiến độ theo thông báo của Ban 

quản trị. Trước thời điểm Hội nghị nhà chung cư được thành lập, việc sửa chữa, lắp 

đặt thêm, xây mới này sẽ chỉ được thực hiện trên cơ sở thống nhất trước với các Cư 

dân” 

vi)Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ giải thích hợp đồng 

trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau. 

Ví dụ: “Trong trường hợp Bên Bán và Bên Mua không thống nhất trong cách 

hiểu về bất kỳ điều khoản nào của Hợp đồng, cách hiểu của Bên Bán sẽ được áp 

dụng”. 

Hướng dẫn cách hoàn thiện: 

 “Trong trường hợp Bên Bán và Bên Mua không đồng nhất trong cách hiểu về 

bất kỳ điều khoản nào của Hợp đồng, hai bên sẽ thỏa thuận nội dung điều khoản đó 

trong phụ lục hợp đồng. Nếu không thống nhất được thì điều khoản đó sẽ do tổ chức, 

cá nhân có thẩm quyền giải quyết tranh chấp giải thích theo hướng có lợi cho Bên 

Mua” 

vii)Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ 

trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ bán hàng hoá, cung 

ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba. 

Ví dụ:“Mọi thông báo sẽ được Bên Bán chuyển cho Bên Mua thông qua dịch 

vụ chuyển phát nhanh. Trong trường hợp này, Chủ Đầu Tư sẽ không chịu bất kỳ trách 

nhiệm nào về việc Bên Mua có nhận được hay không nhận được thông báo của Bên 

Bán” 

Cần quy định rõ trách nhiệm của Bên Bán theo hướng Bên Bán phải chịu trách 

nhiệm về việc gửi thông báo cho Bên Mua như việc gửi đúng địa chỉ, theo đúng hình 

thức các bên đã thỏa thuận, thời gian được xem là Bên Mua nhận được, ví dụ: 

“Các Bên thống nhất rằng, bất kỳ thông báo, yêu cầu, thông tin hoặc khiếu nại 

nào phát sinh từ và/hoặc liên quan đến Hợp Đồng này đều được coi là đã được nhận 

nếu được gửi đến đúng địa chỉ, đúng tên người nhận thông báo, đúng hình thức thông 

báo theo thỏa thuận và trong thời gian như sau: 

- Vào ngày gửi trong trường hợp giao tận tay và có chữ ký của người nhận; 

- Vào ngày thứ ba (3) kể từ ngày đóng dấu của đơn vị chuyển phát nhanh trong 

trường hợp gửi bằng thư chuyển phát nhanh” 

viii)Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của mình. 
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Ví dụ 1:"Trường hợp Bên bán bàn giao nhà không đúng tiến độ, Bên bán sẽ 

chịu phạt 1,5%/tháng tính trên tổng giá trị tiền thanh toán còn lại của Bên mua với 

thời gian chậm bàn giao Căn hộ tính từ ngày đến hạn theo quy định tại Điều … của 

Hợp đồng với điều kiện là Bên mua đã tuân thủ đầy đủ các nghĩa vụ của mình quy 

định tại Hợp đồng” 

Điều khoản trên đây bắt buộc Bên mua phải hoàn thành đầy đủ nghĩa vụ của 

mình trong khi Bên bán đang vi phạm tiến độ bàn giao Căn hộ. Trong trường hợp vi 

phạm nghĩa vụ Hợp đồng, Bên mua không những phải chịu các chế tài xử lý và phải 

khắc phục vi phạm mà Bên bán còn lấy trường hợp này là lý do để miễn trừ các trách 

nhiệm cho Bên bán trong việc không hoàn thành tiến độ bàn giao. Nói một cách khác, 

chỉ cần Bên mua vi phạm bất kỳ nghĩa vụ gì, Bên bán sẽ được giải phóng khỏi các chế 

tài xử phạt (và gián tiếp được giải phóng khỏi trách nhiệm bàn giao căn hộ đúng thời 

hạn).  

Hướng dẫn cách hoàn thiện: 

Loại bỏ nội dung: "và với điều kiện là Bên mua đã tuân thủ đầy đủ các nghĩa vụ 

của mình quy định tại Hợp đồng". Việc xử lý vi phạm phải được quy định cho từng 

trường hợp vi phạm, không được lấy vi phạm của bên này làm điều kiện loại bỏ vi 

phạm cho bên kia. 

Ví dụ 2: “Bên Mua đồng ý không được từ chối nhận bàn giao Căn Hộ vì lý do 

có khiếm khuyết. Các khiếm khuyết đó sẽ được giải quyết theo quy định về bảo hành" 

“Căn hộ bàn giao phải đảm bảo đúng chất lượng và thiết kế theo quy định tại 

Hợp đồng này. Tuy nhiên, Bên mua không được quyền nêu bất kỳ lý do không hợp lý 

nào để không nhận bàn giao Căn hộ nhằm chấm dứt Hợp đồng này. Việc từ chối nhận 

bàn giao như vậy sẽ bị xem là vi phạm của Bên mua đối với Hợp đồng này và sẽ được 

xử lý theo quy định tại Điều ...” 

Điều khoản này bắt buộc Bên mua phải nhận bàn giao trong khi Bên bán không 

hoàn thành nghĩa vụ đảm bảo chất lượng Căn hộ. 

Hướng dẫn cách hoàn thiện: 

"Bên Mua đồng ý nhận bàn giao căn hộ nếu các khiếm khuyết có thể khắc phục 

được trong vòng ….ngày. Ngày nhận bàn giao thực tế là ngày các khiếm khuyết được 

khắc phục xong" 

hoặc 

"Khi bàn giao, hai Bên sẽ lập Biên bản để ghi nhận về hiện trạng Căn hộ, 

những sai sót cần khắc phục và Bên bán sẽ thực hiện khắc phục trong thời hạn tối đa 

… ngày. Việc bàn giao Căn hộ sẽ được thực hiện sau khi Bên bán đã khắc phục các 

sai sót này" 

ix)Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chuyển giao quyền, 

nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý. 

Ví dụ: "Bên Mua đồng ý rằng Bên Bán được quyền, vào bất kỳ thời điểm nào, 

chuyển nhượng, chuyển giao các quyền hoặc sử dụng bất kỳ quyền nào của Bên Bán 

theo Hợp Đồng này như một biện pháp đảm bảo cho Bên thứ ba mà không cần phải có 

bất kỳ một văn bản chấp thuận nào khác của Bên Mua..." 

Hướng dẫn cách hoàn thiện: 
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Tổ chức, cá nhân kinh doanh cần quy định theo hướng việc chuyển nhượng, 

chuyển giao quyền, nghĩa vụ theo Hợp đồng sẽ thực hiện trên cơ sở có sự đồng ý của 

Bên Mua. 

b) Dạng vi phạm pháp luật chuyên ngành 

i) Thời hạn thanh toán tiền mua căn hộ: 

- Để trống thời hạn thanh toán để sau này doanh nghiệp tự điền; 

- Quy định các đợt thanh toán không theo quy định pháp luật, ví dụ: từ lần thứ 2 

trở đi thu theo thời gian cụ thể chứ không thu theo tiến độ xây dựng; thu 100% trước 

khi bàn giao nhà… 

Đối với những nội dung này, Bộ khuyến cáo doanh nghiệp chỉnh sửa theo quy 

định tại Điều 57 Luật Kinh doanh bất động sản 2014, cụ thể: 

- Nếu hợp đồng quy định cụ thể về các lần thanh toán: sửa đổi hạn mức theo 

quy định hiện hành; hoặc 

- Nếu hợp đồng để trống các lần thanh toán: bổ sung chú thích “nội dung cụ thể 

sẽ được điền vào thời điểm ký kết hợp đồng nhưng đảm bảo hạn mức như sau: lần đầu 

không quá 30% giá trị hợp đồng, những lần tiếp theo phải phù hợp với tiến độ xây 

dựng bất động sản nhưng tổng số không quá 70% giá trị hợp đồng khi chưa bàn 

giao nhà, công trình xây dựng cho khách hàng; trường hợp bên bán, bên cho thuê 

mua là doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài thì tổng số không quá 50% giá trị 

hợp đồng. Trường hợp bên mua, bên thuê mua chưa được cấp Giấy chứng nhận 

quyền sử dụng đất, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất thì bên bán, 

bên cho thuê mua không được thu quá 95% giá trị hợp đồng”. 

ii)Kinh phí bảo trì phần sở hữu chung 2%: 

- Thời hạn thanh toán kinh phí bảo trì phần sở hữu chung 2%: Không quy định 

việc lập tài khoản tiền gửi tiết kiệm để chuyển khoản kinh phí bảo trì đã thu của bên 

mua; hoặc 

- Quy định thời gian bàn giao quỹ bảo trì cho Ban Quản trị không đúng quy 

định pháp luật, ví dụ: 30 ngày kể từ ngày có Quyết định công nhận Ban quản trị của 

Ủy ban nhân dân cấp huyện (thậm chí lâu hơn); 

- Quy định Chủ đầu tư có quyền quản lý, sử dụng đối với phần kinh phí để bảo 

trì phần sở hữu chung của cả tòa nhà và phần sở hữu chung của khu căn hộ. 

Đối với những nội dung này, Bộ Công Thương khuyến cáo doanh nghiệp chỉnh 

sửa theo quy định tại Khoản 1 Điều 109 Luật Nhà ở 2014, cụ thể: 

- Chủ đầu tư có trách nhiệm gửi vào tài khoản tiền gửi tiết kiệm mở tại tổ chức 

tín dụng đang hoạt động tại Việt Nam để quản lý kinh phí này; 

- Trong thời hạn 07 ngày, kể từ ngày Ban quản trị nhà chung cư được thành lập, 

chủ đầu tư phải chuyển giao kinh phí bảo trì bao gồm cả lãi suất tiền gửi cho Ban quản 

trị 

iii) Bảo lãnh ngân hàng: 

- Quy định chỉ bảo lãnh nhà ở trong trường hợp bên mua có yêu cầu; hoặc 

- Quy định phí bảo lãnh do bên mua chi trả; hoặc 
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- Quy định bên bán bàn giao bản sao hợp đồng bảo lãnh cho bên mua … ngày 

(ví dụ: 30 ngày) sau khi ký hợp đồng. 

Đối với những nội dung này, Bộ Công Thương khuyến cáo doanh nghiệp bổ 

sung/ sửa đổi trách nhiệm của bên bán theo hướng như sau: 

“Bên bán có trách nhiệm ký hợp đồng bảo lãnh với ngân hành có đủ năng lực 

theo danh sách thuộc danh sách do Ngân hàng nhà nước công bố và gửi bản sao hợp 

đồng bảo lãnh cho bên mua khi ký kết hợp đồng” 

iv)Chỗ đỗ xe: 

- Không quy định chỗ đỗ xe cụ thể cho bên mua; hoặc 

- Quy định chỗ đỗ xe ô tô do bên bán toàn quyền quyết định. 

Đối với những nội dung này, Bộ Công Thương khuyến cáo doanh nghiệp sửa 

đổi theo Điều 101 Luật Nhà ở theo hướng: 

- Quy định cụ thể số chỗ/ tổng diện tích để xe thuộc sở hữu chung phân bổ cho 

từng bên mua; 

- Quy định nguyên tắc bố trí chỗ để xe ô tô: “Viêc̣ bố trí chô ̃để xe ô tô c ủa khu 

nhà chung cư phải bảo đảm nguyên tắc ưu tiên cho các ch ủ sở hữu nhà chung cư 

trước sau đó mới dành chỗ để xe công cộng” 

v)Nội dung về bảo hành nhà ở: 

Quy định thiếu phạm vi bảo hành, ví dụ: thiếu bảo hành khung, sân thượng, cầu 

thang bộ, bể nước, bể phốt, hệ thống chất thải sinh hoạt, trường hợp căn hộ bị nứt… 

Với trường hợp này, Bộ Công Thương khuyến cáo doanh nghiệp sửa đổi, bổ 

sung đầy đủ phạm vi theo Điều 85 Luật Nhà ở 2014. 

vi) Phần sở hữu riêng, phần sở hữu chung: 

- Quy định thiếu phần diện tích thuộc sở hữu riêng, ví dụ: thiếu nhà sinh hoạt 

cộng đồng, sân thượng, hộp kỹ thuật…; 

- Quy định sai về phần diện tích thuộc sở hữu riêng, ví dụ: quy định tất cả 

những diện tích không thuộc sở hữu riêng của bên bán và phần diện tích thuộc sở hữu 

chung thì thuộc sở hữu riêng của bên bán. 

Hướng khuyến cáo của Bộ Công Thương: 

- Quy định đầy đủ theo Điều 100 và 101 Luật Nhà ở; 

- Sửa đổi theo hướng: các phần khác không thuộc phần sở hữu riêng của chủ sở 

hữu nhà chung cư thì sẽ thuộc sở hữu chung. 

vii) Ban Quản trị: 

Quy định Chủ đầu tư mặc nhiên là thành viên của ban quản trị. 

Hướng khuyến cáo của Bộ Công Thương: sửa đổi theo hướng “Chủ trì tổ chức hội 

nghị nhà chung cư lần đầu, cử người tham gia Ban quản trị nhà chung cư và tham gia biểu 

quyết, bỏ phiếu tại hội nghị nhà chung cư theo quy định của Quy chế này nếu còn sở hữu 

căn hộ, phần diện tích khác trong nhà chung cư” cho phù hợp Khoản 3 Điều 38 Thông tư 

02/2016/TT-BXD của Bộ Xây dựng ngày 15 tháng 02 năm 2016 ban hành quy chế quản 
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lý, sử dụng nhà chung cư (được sửa đổi bởi Thông tư 28/2016/TT-BXD của Bộ Xây dựng 

ngày 15 tháng 12 năm 2016). 

c) Dạng vi phạm về tính rõ ràng và tính cân bằng trong quyền và nghĩa vụ 

của các bên 

i) Quy định về chế tài xử lý vi phạm chưa cân bằng giữa hai bên: 

- Chênh lệch nhau về từng chế tài cụ thể, ví dụ:  

Bên bán chậm bàn giao bị tính lãi theo “lãi suất tiền gửi kỳ hạn 12 tháng của 

Vietcombank”  còn bên mua bị tính lãi theo “lãi suất tiền gửi kỳ hạn 12 tháng của 

Vietcombank + biên độ 4%”; và 

Nếu vi phạm để bị chấm dứt hợp đồng thì bên bán bị phạt “8% trên tổng số tiền 

bên mua đã thanh toán” còn bên mua bị phạt “8% giá bán căn hộ”. 

- Quy định chế tài áp dụng với bên mua nhiều hơn bên bán, ví dụ: nếu vi phạm 

để bị chấm dứt hợp đồng thì bên mua bị tính lãi, tính phạt, bồi thường thiệt hại còn 

bên bán chỉ bị tính phạt. 

- Chỉ quy định trường hợp bên bán được quyền chấm dứt hợp đồng, không quy 

định trường hợp bên mua được quyền chấm dứt hợp đồng. 

Đối với những trường hợp này, Bộ Công Thương hướng dẫn bên bán sửa lại 

chế tài hai bên bằng nhau. 

ii)Quy định về thời gian hoàn trả tiền cho Bên Mua chưa rõ ràng, ví dụ: 

“Chỉ hoàn trả lại tiền cho Bên Mua khi đã bán được căn hộ cho bên thứ 3 và 

nhận được thanh toán đầy đủ từ bên thứ ba”. 

Hướng dẫn của Bộ Công Thương: xác định thời gian hoàn trả cụ thể theo ngày 

chấm dứt hợp đồng hoặc ngày bên bán ký kết hợp đồng với bên thứ 3 tùy thời điểm 

nào đến trước. 

iii) Quy định về danh mục nguyên vật liệu hoàn thiện bên trong căn hộ chưa 

đầy đủ hoặc chưa rõ ràng: 

- Để trống chưa điền hoặc 

- Điền theo dạng “tương đương” 

Bộ Công Thương hướng dẫn hoàn thiện nội dung danh mục theo hướng: 

- Điền nội dung cụ thể vào danh mục và ghi rõ: nếu thay đổi nguyên vật liệu 

(bao gồm cả nguyên vật liệu tương đương thì phải được sự đồng ý của bên mua) hoặc; 

- Nếu doanh nghiệp không đồng ý điền cụ thể thì có thể để trống và quy định cụ 

thể nguyên tắc để sau này hoàn thiện: “Các Bên thỏa thuận cụ thể về (i) một/ một số 

chủng loại cụ thể (ví dụ Sơn bả Dulux, Maxilite, Kova) hoặc (ii) một/ một số chủng 

loại cụ thể hoặc tương đương (ví dụ Sơn bả Dulux, Maxilite, Kova hoặc tương đương). 

Nếu thay thế trang thiết bị, vật liệu hoàn thiện bên trong căn hộ so với nội dung đã 

quy định tại Phụ lục 1 này thì phải có sự thỏa thuận với Bên Mua”. 

iv) Quy định về giới hạn chênh lệch giữa diện tích sử dụng quy định trong hợp 

đồng và diện tích sử dụng thực tế làm cơ sở để bên mua được từ chối nhận bàn giao 

căn hộ chưa hợp lý: 
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Quy định giới hạn cao, ví dụ chênh lệch trên 15% thì Bên mua mới có quyền từ 

chối nhận bàn giao căn hộ. 

Mức chênh lệch cao như ví dụ sẽ đẩy bên mua vào một trong hai tình huống: (i) 

diện tích căn hộ nhỏ hơn kỳ vọng, khiến không đáp ứng được nhu cầu về không gian 

sinh sống của bên mua hoặc (ii) diện tích căn hộ lớn hơn kế hoạch đề ra, khiến bên 

mua không có khả năng thu xếp về mặt tài chính. Ngoài ra, chênh lệch diện tích cao 

như vậy cũng tiềm ẩn rủi ro việc xây dựng căn hộ không đúng với thiết kế. Để khắc 

phục những rủi ro này, Bộ Công Thương hướng dẫn doanh nghiệp điền theo một trong 

hai cách: 

- Điền tối đa 5%; 

- Nếu doanh nghiệp không đồng ý điền mức cụ thể thì doanh nghiệp có thể để 

trống nhưng cần quy định cụ thể nguyên tắc để sau này hoàn thiện: “nội dung cụ thể 

do hai bên thỏa thuận tại thời điểm ký kết hợp đồng, Bộ Công Thương khuyến cáo điền 

tối đa 5%”. 

2. Đối với công tác kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung không thuộc phạm vi phải đăng ký 

Điều 16, Nghị định 99/2011/NĐ-CP của Chính phủ quy định về kiểm soát 

HĐTM, ĐKGDC không thuộc phạm vi phải đăng ký như sau: 

1. Trường hợp nội dung của HĐTM, ĐKGDC vi phạm pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng hoặc trái với nguyên tắc chung về giao kết hợp đồng, cơ 

quan có thẩm quyền quy định tại Điều 9 Nghị định này có quyền yêu cầu tổ chức, cá 

nhân kinh doanh phải sửa đổi, hủy bỏ nội dung vi phạm đó. 

2. Trường hợp nội dung trong HĐTM, ĐKGDC không rõ hoặc có nhiều cách 

hiểu khác nhau, cơ quan có thẩm quyền có quyền yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh 

giải trình làm rõ các nội dung trong HĐTM, ĐKGDC đó. 

3. Trong thời hạn mười (10) ngày làm việc kể từ ngày nhận được yêu cầu của 

cơ quan có thẩm quyền, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải sửa đổi, hủy bỏ nội dung vi 

phạm và thông báo cho người tiêu dùng đã giao kết hợp đồng. Trường hợp việc sửa 

đổi, hủy bỏ nội dung vi phạm dẫn đến điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu 

dùng, ĐKGDC không có hiệu lực và phát sinh thiệt hại đối với người tiêu dùng thì xử 

lý theo quy định của pháp luật dân sự. 

Như vậy, HĐTM/ĐKGDC không thuộc đối tượng phải đăng ký vẫn là đối 

tượng kiểm soát của cơ quan nhà nước có thẩm quyền tại Cục CT&BVNTD và các Sở 

Công Thương địa phương. 

Thực tế triển khai tại trên cả nước cho thấy, hầu như các cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chỉ triển khai kiểm soát đối với nhóm phải 

đăng ký thông qua việc tiếp nhận hồ sơ đăng ký của doanh nghiệp. Ngoài ra, các cơ 

quan này hầu như chưa thực hiện việc giám sát, rà soát để phát hiện vi phạm trong các 

HĐTM, ĐKGDC ngoài phạm vi phải đăng ký.  

3. Đánh giá  

Qua phần thực trạng đã được trình bày nêu trên, có thể thấy công tác kiểm soát 

HĐTM, ĐKGDC trong suốt những năm qua đến nay đã đạt được nhiều kết quả tích 
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cực và có sự đóng góp nhất định cho xã hội. Trong đó, quan trọng nhất được thể hiện ở 

hai khía cạnh:  

- Thứ nhất, loại bỏ nhiều điều khoản vi phạm trong HĐTM, ĐKGDC của nhiều 

lĩnh vực, công bố các HĐTM, ĐKGDC được chấp nhận.  

- Thứ hai, thông qua hoạt động kiểm soát HĐTM, ĐKGDC, góp phần nâng cao 

ý thức tuân thủ pháp luật của doanh nghiệp và ý thức yêu cầu quyền lợi chính đáng của 

người tiêu dùng. 

Đối với hầu hết các địa phương, theo báo cáo ghi nhận, công tác kiểm soát 

HĐTM, ĐKGDC thời gian qua cũng thu được một số kết quả nhất định, xuất phát từ 

những mặt thuận lợi như: 

- Một là, hệ thống pháp luật về BVQLNTD cũng như kiểm soát HĐTM, 

ĐKGDC cho đến nay đã tương đối đầy đủ, thống nhất, từ các quy định về BVQLNTD, 

quy định về kiểm soát HĐTM, ĐKGDC, hệ thống cơ quan quản lý nhà nước liên quan 

đến BVQLNTD từ trung ương đến địa phương được quy định cụ thể giúp hình thành 

một hệ thống các cơ quan xuyên suốt chuyên trách về BVQLNTD, giúp công tác quản 

lý nhà nước về BVQLNTD được thực hiện đồng bộ, thống nhất và hiệu quả. Đặc biệt, 

cơ chế kiểm soát HĐTM, ĐKGDC với sự tham gia của cơ quan nhà nước là thực sự 

cần thiết, đã và đang phát huy hiệu quả trong việc hỗ trợ giảm thiểu rủi ro, bảo vệ 

quyền lợi cho người tiêu dùng trong quá trình giao kết HĐTM, ĐKGDC với doanh 

nghiệp.  

- Hai là, công tác BVQLNTD ngày càng được toàn xã hội, các cấp, các ngành, 

cộng đồng doanh nghiệp và người tiêu dùng quan tâm nhiều hơn. Theo báo cáo các địa 

phương, tích cực triển khai các quy định về kiểm soát HĐTM, ĐKGDC (Quyết định 

02/2012/QĐ-TTg và Quyết định 35/2015/QĐ-TTg), địa phương đã ban hành các văn 

bản hướng dẫn, đề nghị doanh nghiệp chấp hành nghiêm túc nghĩa vụ đăng ký/đăng ký 

lại và thực hiện HĐTM, ĐKGDC. Kết quả, về cơ bản phần lớn các doanh nghiệp trên 

địa bàn tỉnh thuộc phạm vi phải đăng ký HĐTM, ĐKGDC đều chấp hành nghĩa vụ 

thông qua việc nộp hồ sơ đăng ký HĐTM, ĐKGDC hoặc thông báo về việc hoàn thành 

đăng ký HĐTM, ĐKGDC (đối với doanh nghiệp đăng ký tại Cục CT&BVNTD). 

- Ba là, số lượng hồ sơ đăng ký HĐTM, ĐKGDC tại các địa phương chiếm tỉ lệ ít 

nên không tạo quá nhiều áp lực về thời hạn, khối lượng hồ sơ đăng ký cần giải quyết cho 

địa phương. Phần lớn các đối tượng phải đăng ký HĐTM, ĐKGDC trên địa bàn tỉnh đều 

triển khai áp dụng ký kết với người tiêu dùng theo mẫu hợp đồng của các đơn vị tổng, 

được áp dụng trên phạm vi từ 02 tỉnh trở lên và thuộc thẩm quyền tiếp nhận đăng ký của 

Cục CT&BVNTD. Điều này giúp giảm thiểu số lượng hồ sơ đăng ký HĐTM, ĐKGDC 

tại các Sở Công Thương, đồng nghĩa với việc giảm thiểu áp lực về khối lượng công việc 

cho các cán bộ địa phương vốn đang phải đảm nhiệm nhiều nhiệm vụ cùng một lúc. 

Ngoài ra, một số lĩnh vực đã được CQNN ban hành mẫu hợp đồng (cung cấp nước sinh 

hoạt; điện sinh hoạt) giúp các cán bộ địa phương có được nguồn tham khảo và đối chiếu 

hợp đồng đăng ký trong quá trình xét duyệt hồ sơ, góp phần rút ngắn thời gian phê duyệt 

hồ sơ.    

- Bốn là, các địa phương thời gian qua đã nhận được nhiều hỗ trợ từ phía Cục 

CT&BVNTD, Bộ Công Thương thông qua các buổi tập huấn về công tác kiểm soát 

HĐTM, ĐKGDC, giải đáp các vướng mắc khó khăn của địa phương trong quá trình 

triển khai (qua email, điện thoại, trao đổi trực tiếp), góp phần giúp địa phương hiểu 
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thêm về vai trò QLNN đối với công tác này, giúp các cán bộ phụ trách có thêm kinh 

nghiệm, kiến thức trong quá trình xử lý các hồ sơ đăng ký của doanh nghiệp. 

II. Những bất cập trong quy định pháp luật BVNTD 

 1. Định nghĩa HĐTM, ĐKGDC  

 Điều 3 Luật BVQLNTD định nghĩa: 

“5. Hợp đồng theo mẫu là hợp đồng do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ soạn thảo để giao dịch với người tiêu dùng. 

6. Điều kiện giao dịch chung là những quy định, quy tắc bán hàng, cung ứng 

dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ công bố và áp dụng đối với 

người tiêu dùng.” 

Điều 405 BLDS định nghĩa: 

“Hợp đồng theo mẫu là hợp đồng gồm những điều khoản do một bên đưa ra 

theo mẫu để bên kia trả lời trong một thời gian hợp lý; nếu bên được đề nghị trả lời 

chấp nhận thì coi như chấp nhận toàn bộ nội dung hợp đồng theo mẫu mà bên đề nghị đã 

đưa ra” 

Điều 406 BLDS định nghĩa: 

“Điều kiện giao dịch chung là những điều khoản ổn định do một bên công bố 

để áp dụng chung cho bên được đề nghị giao kết hợp đồng; nếu bên được đề nghị 

chấp nhận giao kết hợp đồng thì coi như chấp nhận các điều khoản này” 

Các quy định này bộc lộ những bất cập sau: 

- Luật BVQLNTD và BLDS không thống nhất trong cách định nghĩa về HĐTM 

và ĐKGDC, dẫn tới sự lúng túng không cần thiết cho cả các cơ quan thực thi lẫn đối 

tượng kiểm soát; 

- Trong Luật BVQLNTD và BLDS có những quy định điều chỉnh về HĐTM, 

ĐKGDC khác nhau. Trong khi đó, HĐTM, ĐKGDC đều là những điều khoản cấu 

thành hợp đồng, ràng buộc quyền và nghĩa vụ của NTD; 

- Cần xem xét lại cụm từ "đăng ký HĐTM" hay "đăng ký dự thảo HĐTM". 

 

2. Danh sách các điều khoản không có hiệu lực trong HĐTM, ĐKGDC: 

Điều 16 Luật BVQLNTD quy định: 

"Điều 16. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện 

giao dịch chung không có hiệu lực 

1. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch 

chung không có hiệu lực trong các trường hợp sau đây: 

a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đối 

với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng; 

c) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương thay 

đổi điều kiện của hợp đồng đã thoả thuận trước với người tiêu dùng hoặc quy tắc, quy 
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định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng khi mua, sử dụng 

hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng; 

d) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương xác 

định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 

đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quy định hoặc thay 

đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

e) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ giải thích hợp đồng 

trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau; 

g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ 

trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ bán hàng hoá, cung 

ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba; 

h) Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của mình; 

i) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chuyển giao quyền, 

nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý. 

2. Việc tuyên bố và xử lý điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu 

dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực được thực hiện theo quy định của 

pháp luật về dân sự." 

Có thể phân loại các điều khoản nêu tại khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD 

thành ba nhóm như sau: 

Nhóm thứ nhất bao gồm các điều khoản cho phép loại trừ hoặc giới hạn trách 

nhiệm của thương nhân đối với người tiêu dùng. Cụ thể: 

Điều 16.1.(a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ đối với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

Điều 16.1.(b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng; 

Điều 16.1.(g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ bán hàng hóa, 

cung ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba. 

Nhóm thứ hai bao gồm các điều khoản trao cho thương nhân quyền đơn phương 

quyết định: 

Điều 16.1.(c) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đơn 

phương thay đổi điều kiện của hợp đồng đã thỏa thuận trước với người tiêu dùng hoặc 

quy tắc, quy định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng khi 

mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng; 

Điều 16.1.(d) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đơn 

phương xác định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 

Điều 16.1.(đ) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ quy định 

hoặc thay đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

Điều 16.1.(e) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ giải thích 

hợp đồng trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau; 
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Điều 16.1.(i) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ chuyển 

giao quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý. 

Nhóm thứ ba bao gồm các điều khoản ngăn cản các bên được hưởng quyền 

tương xứng: 

Điều 16.1.(h) bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi 

tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của mình. 

Về nguyên tắc, cách tiếp cận này của Luật BVNTD có tác dụng tạo nên cơ chế 

kiểm soát điều khoản mẫu nhanh chóng và hiệu quả, giảm chi phí tiếp cận cho người 

tiêu dùng hay giúp người ban hành điều khoản mẫu có thể tự kiểm soát tính công bằng 

của các điều khoản do mình đưa ra; qua đó thúc đẩy một cơ chế ngăn chặn việc áp 

dụng các điều khoản không công bằng mà không cần đợi có sự can thiệp của toà án 

hay cơ quan hành chính.  

Tuy nhiên, cách quy định này bộc lộ hai bất cập: 

 Thứ nhất, một số quy định hiện hành bên cạnh ưu điểm nổi trội là tính xác 

định, việc sử dụng cách tiếp cận cấm đoán hoàn toàn như Điều 16 LBVNTD có hạn 

chế là sự thiếu linh hoạt, cứng nhắc, không cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực 

kinh doanh đặc thù của từng loại thị trường.  

Ví dụ:  

- Điểm đ khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD quy định điều khoản cho phép tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ quy định hoặc thay đổi giá tại thời điểm 

giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ là không có hiệu lực. Tuy nhiên, đối với các loại hợp 

đồng có đặc tính là quá trình thực hiện hợp đồng diễn ra lâu dài, chịu sự chi phối của 

biến động thị trường ví dụ hợp đồng viễn thông, việc yêu cầu thương nhân phải liên hệ 

và đàm phán lại với từng khách hàng để sửa đổi hợp đồng rất khó khả thi và chưa thực 

sự phù hợp thực tiễn và nhu cầu kinh doanh của doanh nghiệp;  

- Điểm i khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD quy định điều khoản cho phép tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ chuyển giao quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba 

mà không được người tiêu dùng đồng ý là không có hiệu lực. Tuy nhiên, đối với những 

giao dịch mua bán, sáp nhập doanh nghiệp; chuyển nhượng dự án, việc yêu cầu doanh 

nghiệp phải có sự đồng ý của nguời tiêu dùng khi chuyển giao quyền, nghĩa vụ theo hợp 

đồng cho bên thứ ba cũng khiến doanh nghiệp gặp không ít khó khăn vì sự phản đối của 

một số nhỏ cá nhân có thể khiến doanh nghiệp phải ngừng toàn bộ giao dịch. 

 Thứ hai, thiếu quy định chung mang tính khái quát để định hình chuẩn mực 

kiểm soát tính bất công bằng của các điều khoản mẫu. Danh mục các điều khoản 

không có hiệu lực tại Điều 16 Luật BVQLNTD không thể bao quát tất cả các dạng 

điều khoản bất công trên thị trường. Đơn cử, những trường hợp quy định về chế tài xử 

lý vi phạm giữa các bên theo hướng không cân bằng, tương xứng, trong đó Bên mua 

luôn là bên phải chịu chế tài xử lý vi phạm nặng hơn lại chưa được liệt kê trong danh 

mục không có hiệu lực này.  

Ví dụ điều khoản sau trong hợp đồng mua bán căn hộ chung cư: "Trong trường 

hợp Bên mua chậm thanh toán quá 60 ngày kể từ ngày đến hạn, Bên bán có quyền 

chấm dứt hợp đồng và bên mua bị phạt 20% giá trị căn hộ. Trong trường hợp Bên bán 

chậm bàn giao căn hộ quá 180 ngày kể từ ngày đến hạn, Bên mua có quyền chấm dứt 

hợp đồng và bên bán bị phạt 8% giá trị căn hộ/ hoặc 8% số tiền bên mua đã nộp". 
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Tương tự, trong trường hợp xuất hiện các điều khoản bất công thái quá khác 

chưa được liệt kê cụ thể, cơ quan nhà nước không có cơ sở pháp lý để kiểm soát điều 

khoản đó. Việc thiếu vắng một điều khoản quy định chung đồng nghĩa với việc thiếu 

vắng một công cụ quan trọng để thiết lập một chuẩn mực về tính công bằng trong pháp 

luật hợp đồng Việt Nam, cũng như đảm bảo tính linh hoạt của cơ chế kiểm soát trước 

sự thay đổi nhanh chóng của đời sống kinh tế - xã hội.3.Một số nội dung còn thiếu 

Luật BVQLNTD hiện còn thiếu một số quy định đảm bảo tính chặt chẽ liên quan 

đến cho thủ tụcchế định đăng ký HĐTM, ĐKGDC, ví dụ: 

- Giá trị pháp lý của kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký của cơ quan bảo vệ quyền 

lợi NTD (ví dụ: có được các cơ quan có thẩm quyền giải quyết tranh chấp như Tòa án 

căn cứ vào kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký mà công nhận tính phù hợp của hồ sơ đăng 

ký với quy định của Luật BVQLNTD và các văn bản hướng dẫn thi hành trong quá trình 

xét xử các tranh chấp liên quan hay không? văn bản chấp nhận hồ sơ đăng ký có phải là 

thành phần bắt buộc khi doanh nghiệp nộp hồ sơ thực hiện các thủ tục hành chính có 

liên quan khác để đưa hàng hóa, dịch vụ thuộc danh mục thiết yếu phải đăng ký vào 

kinh doanh hay không? (ví dụ trong hồ sơ nộp cho Sở Xây dựng về việc doanh nghiệp 

đủ điều kiện bán nhà ở hình thành trong tương lai cần có văn bản chấp nhận hợp đồng 

mua bán căn hộ chung cư hình thành trong tương lai); 

- Phạm vi trách nhiệm của cơ quan bảo vệ quyền lợi NTD trong việc chấp nhận 

hồ sơ đăng ký; 

- Quyền hạn của cơ quan chấp nhận hồ sơ đăng ký trong việc sửa đổi kết quả 

chấp nhận (ví dụ: yêu cầu doanh nghiệp sửa đổi, hủy bỏ một số các điều khoản vi phạm 

phát sinh từ hồ sơ đã được chấp nhận). 

III. Đề xuất hƣớng hoàn thiện quy định pháp luật 

Thứ nhất, sửa đổi định nghĩa "hợp đồng theo mẫu", "điều kiện giao dịch chung" 

theo hướng (i) lột tả được đầy đủ bản chất một chiều của các điều khoản soạn sẵn 

trong mối quan hệ một chiều giữa chủ thể kinh doanh và người tiêu dùng mà trong đó 

người tiêu dùng không được đàm phán về các điều khoản mẫu này và (ii) đặc biệt cần 

có sự điều chỉnh tương đồng đối với hai loại hình này nhằm khắc phục những điểm 

khác nhau hiện tại, ví dụ như các điểm: 

- Quy định tổ chức, cá nhân kinh doanh phải có trách nhiệm dành thời gian hợp 

lí để người tiêu dùng nghiên cứu hợp đồng theo mẫunhưng đối với điều kiện giao dịch 

chung tổ chức, cá nhân kinh doanh chỉ cần công khai những điều kiện giao dịch đó;  

- Quy định nguyên tắc giải thích hợp đồng theo hướng có lợi cho người tiêu 

dùng, hợp đồng phải đảm bảo tính rõ ràng, dễ hiểunhưng lại không quy định tương tự 

đối với điều kiện giao dịch chung.  

Thứ hai, bổ sung các nguyên tắc chung định nghĩa về điều khoản không có hiệu 

lực/điều khoản bất công làm cơ sở pháp lý cho việc đánh giá tính công bằng của tất cả 

các điều khoản mẫu; sau đó làm rõ bởi danh mục cụ thể (trên cơ sở sửa đổi danh mục 

tại Điều 16 Luật BVQLNTD hiện hành) hoặc quy định cơ quan bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng có thể rà soát hàng năm để ban hành, điều chỉnh danh mục cụ thể trên cơ sở 

thay đổi của thị trường. 
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Thứ ba, bổ sung thêm một số quy định đảm bảo tính chặt chẽ liên quan đến chế 

định đăng ký HĐTM, ĐKGDC nhưgiá trị pháp lý của kết quả chấp nhận hồ sơ đăng 

ký; phạm vi trách nhiệm, quyền hạn của cơ quan tiếp nhận hồ sơ đăng ký theo hướng: 

- Bổ sung giá trị pháp lý của văn bản chấp nhận, ví dụ: được các cơ quan có 

thẩm quyền giải quyết tranh chấp như Tòa án căn cứ vào kết quả chấp nhận hồ sơ đăng 

ký công nhận tính phù hợp của hồ sơ đăng ký với quy định của Luật BVQLNTD và 

các văn bản hướng dẫn thi hành trong quá trình xét xử các tranh chấp liên quan (trừ 

khi các cơ quan này chỉ ra những điểm không phù hợp của kết quả chấp nhận); văn 

bản chấp nhận hồ sơ đăng ký là thành phần bắt buộc khi doanh nghiệp nộp hồ sơ thực 

hiện các thủ tục hành chính có liên quan khác để đưa hàng hóa, dịch vụ thuộc danh 

mục thiết yếu phải đăng ký vào kinh doanh (ví dụ trong hồ sơ nộp cho Sở Xây dựng về 

việc doanh nghiệp đủ điều kiện bán nhà ở hình thành trong tương lai cần có văn bản 

chấp nhận hợp đồng mua bán căn hộ chung cư hình thành trong tương lai); 

- Bổ sung phạm vi trách nhiệm, quyền hạn của cơ quan tiếp nhận hồ sơ đăng ký 

ví dụ: yêu cầu doanh nghiệp sửa đổi, hủy bỏ một số các điều khoản vi phạm phát sinh 

từ hồ sơ đã được chấp nhận trên cơ sở tự phát hiện hoặc theo yêu cầu của tổ chức, cá 

nhân khác). 



 

BÁO CÁO 

Đánh giá tác động chính sách trong xây dựng  

Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) 

 

Bộ Công Thương kính báo cáo đánh giá tác động của chính sách trong 

xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) như sau: 

I. XÁC ĐỊNH VẤN ĐỀ BẤT CẬP TỔNG QUAN 

1. Bối cảnh xây dựng chính sách 

Sau công cuộc Đổi mới, đất nước ta đã đạt được những thành tựu to lớn, 

có ý nghĩa rất quan trọng, có những bước triển triển mạnh mẽ cả về kinh tế và xã 

hội
1
. Như đánh giá của Ngân hàng thế giới (World Bank) thì: “Chuyển đổi từ 

kinh tế kế hoạch hóa tập trung sang kinh tế thị trường đã giúp Việt Nam từ một 

trong những quốc gia nghèo nhất thế giới thành nước có thu nhập trung bình 

thấp. Việt Nam hiện là một trong những quốc gia năng động nhất Đông Á Thái 

Bình Dương”
2
. Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của các hoạt động kinh tế, 

thương mại, đặc biệt là sự phát triển của thương mại điện tử và khoa học công 

nghệ, người tiêu dùng chưa bao giờ dễ dàng đến vậy trong việc tiếp cận các 

hàng hóa, dịch vụ được cung cấp bởi các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ trong nước và nước ngoài. Tuy nhiên, cùng với đó là sự xuất hiện nguy 

cơ người tiêu dùng bị xâm phạm quyền lợi
3
, đặc biệt là khi một bộ phận không 

nhỏ các tổ chức, cá nhân kinh doanh trên thị trường vì mục tiêu lợi nhuận đã 

thực hiện không đầy đủ hoặc thậm chí không thực hiện trách nhiệm của mình 

đối với người tiêu dùng.  

Trong Báo cáo tổng kết thi hành Luật Xử lý vi phạm hành chính
4
, Bộ Tư 

pháp cho biết, chỉ trong 03 năm giai đoạn 2014-2017: Số vụ vi phạm hành chính 

đã phát hiện là: 36.789.227 vụ việc, tổng số vụ việc đã xử phạt là 28.493.927 vụ 

việc (chiếm 77.45% số vụ vi phạm) với tổng số tiền phạt là 38.543.430.058.702. 

                                                           
1
 http://dangcongsan.vn/tu-lieu-tham-khao-cuoc-thi-trac-nghiem-tim-hieu-90-nam-lich-su-ve-vang-cua-dang-

cong-san-viet-nam/tu-lieu-cuoc-thi/nhung-thanh-tuu-noi-bat-cua-dat-nuoc-sau-10-nam-doi-moi-544009.html 

((truy cập ngày 20 tháng 01 năm 2021). 
2
 Nguồn: https://www.worldbank.org/vi/country/vietnam/overview (Các thông tin được cập nhật ngày 

27/4/2020). 
3
 http://daidoanket.vn/thi-truong/so-vu-vi-pham-luat-bao-ve-quyen-loi-nguoi-tieu-dung-van-gia-tang-

tintuc439561 (truy cập ngày 20 tháng 01 năm 2020). 
4
 Nguồn: https://thuvienphapluat.vn/van-ban/vi-pham-hanh-chinh/Bao-cao-09-BC-BTP-2018-tong-ket-thi-hanh-

Luat-xu-ly-vi-pham-hanh-chinh-374457.aspx (truy cập ngày 20 tháng 01 năm 2021). 
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Theo Báo cáo tổng kết công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giai 

đoạn 2011-2020 của Bộ Công Thương, nếu trong giai đoạn 2012-2015, trung 

bình hàng năm chỉ có trên dưới 300 khiếu nại, phản ánh của người tiêu dùng gửi 

tới Bộ Công Thương thì trong giai đoạn 2016-2020, số lượng khiếu nại phản ánh 

được gửi tới đều trên dưới 1500 vụ việc, với năm sau cao hơn năm trước
5
. 

Số liệu nêu trên phần nào cho thấy mức độ phổ biến của tình trạng vi 

phạm quyền lợi người tiêu dùng. Kể cả khi không được tổng kết và minh họa 

bằng các số liệu, chỉ cần nhìn vào các vụ việc được các phương tiện thông tin 

đại chúng phản ánh là cũng có thể thấy phần nào bức tranh của tình trạng này. 

Năm 2019, người tiêu dùng cả nước rất phẫn nộ khi các cơ quan chức năng đã 

phát hiện ra vụ việc “đại gia” Trịnh Sướng cùng các đối tác có liên quan, trong 

nhiều năm, đã bắt tay nhau sản xuất và đưa ra thị trường hàng trăm triệu lít xăng 

giả
6
. Hay ngay trong những ngày cuối tháng 8 năm 2020, người tiêu dùng cả 

nước đã rất lo lắng và chăm chú theo dõi vụ việc “Pate Minh Chay”
7
 khiến hàng 

chục người phải nhập viện do ngộ độc.  

Thực trạng nêu trên phần nào cho thấy, mặc dù Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng đã được thông qua và có hiệu lực gần 10 năm, tuy nhiên, quyền 

của NTD chưa được bảo vệ hiệu quả như kỳ vọng: quyền lợi NTD còn bị xâm 

hại, tranh chấp tiêu dùng chưa được giải quyết thỏa đáng ... 

Có rất nhiều lý do dẫn đến sự lan tràn và phổ biến của các hành vi vi 

phạm quyền lợi người tiêu dùng như bản thân các quy định pháp luật chưa bao 

quát hết các quan hệ tiêu dùng nảy sinh trong đời sống, chưa xây dựng được hệ 

thống cơ quan, tổ chức, thực thi đủ mạnh, nguồn lực dành cho bảo vệ người tiêu 

dùng chưa thỏa đáng, ý thức của người tiêu dùng... Trong đó, một trong những 

lý do quan trọng nhất chính là chưa kiểm soát tốt trách nhiệm của các tổ chức, 

cá nhân kinh doanh trong quá trình cung cấp hàng hóa dịch vụ cho người tiêu 

dùng. Việc kiểm soát này chưa theo kịp thông lệ quốc tế cũng như chưa đáp ứng 

được các đòi hỏi phát triển kinh tế xã hội, đặc biệt là sự phát triển của thương 

mại điện tử hay sự bùng nổ của các mô hình kinh tế chia sẻ. 

Điều này đặt ra yêu cầu bức thiết trong việc củng cố hoàn thiện hệ thống 

pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và cơ chế thực thi. 

Nhận thức được vị trí, vai trò và ý nghĩa của BVNTD cũng như yêu cầu 

trong việc xây dựng, hoàn thiện PLBVNTD trong thời đại mới, Bộ Chính trị 

Ban Chấp hành Trung ương Đảng Cộng sản Việt Nam đã ban hành Nghị quyết 

số 48-NQ/TW ngày 24/05/2005 về Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ 

thống pháp luật Việt Nam đến năm 2010, định hướng đến năm 2020, trong đó 

                                                           
5
 Nguồn: Báo cáo giải quyết khiếu nại tại Cục CT&BVNTD: www.vcca.gov.vn (truy cập ngày 20 tháng 01 năm 

2021).  
6
 Xem: https://tuoitre.vn/dai-gia-trinh-suong-tuon-hang-tram-trieu-lit-xang-gia-ra-thi-truong-

2019060700103684.htm (truy cập ngày 20 tháng 01 năm 2021). 
7
 Xem: https://tuoitre.vn/vu-ngo-doc-hang-loat-vi-pate-minh-chay-cac-so-da-trach-nhiem-

2020090121435101.htm (truy cập ngày 26 tháng 10 năm 2020). 

http://www.vcca.gov.vn/
https://tuoitre.vn/dai-gia-trinh-suong-tuon-hang-tram-trieu-lit-xang-gia-ra-thi-truong-2019060700103684.htm
https://tuoitre.vn/dai-gia-trinh-suong-tuon-hang-tram-trieu-lit-xang-gia-ra-thi-truong-2019060700103684.htm
https://tuoitre.vn/vu-ngo-doc-hang-loat-vi-pate-minh-chay-cac-so-da-trach-nhiem-2020090121435101.htm
https://tuoitre.vn/vu-ngo-doc-hang-loat-vi-pate-minh-chay-cac-so-da-trach-nhiem-2020090121435101.htm
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có định hướng: “Thể chế hoá các chính sách về công bằng xã hội để bảo đảm 

mọi công dân được tiếp cận và hưởng thụ các loại dịch vụ công, bảo hiểm y tế, 

bảo hiểm xã hội, cứu trợ xã hội, xoá đói, giảm nghèo; hoàn thiện pháp luật về 

ưu đãi xã hội đối với các đối tượng chính sách, về bảo vệ người tiêu dùng; 
hình thành Quỹ bảo hiểm thất nghiệp để bảo đảm an sinh xã hội...”.  

Đặc biệt, ngày 22 tháng 01 năm 2019, Ban Bí thư Trung ương Đảng Khóa 

XII đã ban hành riêng một Chỉ thị số 30-CT/TW về tăng cường sự Lãnh đạo của 

Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. Trong Chỉ thị số 30-CT/TW, một nhiệm vụ rất quan trọng mà Ban 

Bí thư giao là: “Đảng đoàn Quốc hội, Ban cán sự đảng Chính phủ lãnh đạo, chỉ 

đạo hoàn thiện hệ thống pháp luật và tăng cường giám sát việc thi hành pháp 

luật trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trước mắt, sửa đổi, bổ sung 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản liên quan.”  

Triển khai Chỉ thị số 30-CT/TW nêu trên, ngày 26 tháng 5 năm 2020, 

Chính phủ đã ban hành Nghị quyết số 82-NQ/CP ban hành Chương trình hành 

động của Chính phủ thực hiện Chỉ thị số 30-CT/TW. Trong Nghị quyết số 82-

NQ/CP nêu trên, Chính phủ đã giao cho Bộ Công Thương phối hợp với các Bộ 

ngành, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương thực hiện 

việc “Tổng kết thi hành và đề xuất sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng”.  

Thực hiện chỉ đạo của Ban Bí thư và Chính phủ, Bộ Công Thương đã đề 

xuất xây dựng Luật Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) và được 

phân công là cơ quan chủ trì soạn thảo theo Nghị quyết số 17/2021/QH15 ngày 

27 tháng 7 năm 2021 của Quốc hội ban hành về Chương trình xây dựng luật, 

pháp lệnh năm 2022, điều chỉnh Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh năm 

2021, Quyết định số 1427/QĐ-TTg ngày 24 tháng 8 năm 2021 của Thủ tướng 

Chính phủ. 

Trên cơ sở bộ hồ sơ đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi) và ý kiến thẩm định dự thảo Luật của các cơ quan có liên quan, 

Bộ Công Thương thực hiện đánh giá tác động đối với các chính sách có liên 

quan trong dự thảo Luật. 

2. Mục tiêu xây dựng chính sách 

a) Thể chế hóa đầy đủ, kịp thời đường lối, chủ trương của Đảng và chính 

sách, pháp luật của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, nhằm tăng 

cường hiệu lực, hiệu quả của công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, góp 

phần thúc đẩy sự phát triển ổn định kinh tế - xã hội của đất nước;  

b) Khắc phục những tồn tại, hạn chế trong công tác quản lý Nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thời gian qua và đề xuất các giải pháp phù hợp 

có tính dự báo cho xu hướng phát triển của Việt Nam trong tương lai; 

c) Bảo đảm tương thích với pháp luật và thông lệ quốc tế; tạo hành lang pháp 
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lý đồng bộ về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, thúc đẩy sự phát triển bền vững. 

II. ĐÁNH GIÁ TÁC ĐỘNG CỦA CÁC CHÍNH SÁCH 

Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) (sau đây gọi tắt 

là dự án Luật) phải giải quyết nhiều vấn đề có tính chất phức tạp với nhiều chính 

sách khác nhau được đưa ra. Một số chính sách được luật hóa từ các văn bản 

dưới luật đã được tổ chức thực hiện trong thời gian qua. Những vấn đề được lựa 

chọn đưa vào báo cáo đánh giá tác động là những vấn đề đòi hỏi phải có chính 

sách mới, quan trọng, có thể ảnh hưởng, tác động tới nhiều đối tượng có liên 

quan. Để tiếp tục hoàn thiện, đánh giá chính sách đối với các nhóm chính sách 

đã được đánh giá tác động khi Dự thảo luật và bổ sung đánh giá các chính sách 

mới, Bộ Công Thương đã quyết định đánh giá các vấn đề sau: 

1) Nâng cao trách nhiệm và hiệu quả thực thi các quy định về thu hồi 

hàng hóa có khuyết tật;  

2) Nâng cao hiệu quả công tác bảo vệ người tiêu dùng trong các hợp đồng 

giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung; 

3) Sửa đổi các quy định liên quan đến cơ chế giải quyết tranh chấp và bổ 

sung vai trò của cơ quan nhà nước, tổ chức xã hội trong công tác giải quyết 

tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh phù hợp với 

thực tiễn; 

4) Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù; 

 5) Sản xuất và tiêu dùng bền vững; 

6) Nâng cao vai trò, trách nhiệm và hiệu quả hoạt động của các cơ quan 

quản lý lý nhà nước từ Trung ương đến địa phương; 

7) Nâng cao vị trí vai trò và hiệu quả hoạt động của hội bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng; 

8) Hoàn thiện quy định về đối tượng áp dụng của Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng (sửa đổi) để đảm bảo phù hợp với thực tiễn và hiệu quả thực thi. 

Đối với từng chính sách, Bộ Công Thương sẽ đánh giá theo quy trình: xác 

định vấn đề bất cập hiện tại (trong đó nêu rõ hậu quả và nguyên nhân), đưa ra 

các mục tiêu chính sách, xây dựng các phương án chính sách dự kiến để giải 

quyết vấn đề và đánh giá tác động (bao gồm kinh tế, xã hội, giới, thủ tục hành 

chính, hệ thống pháp luật) đối với phương án chính sách dự kiến. 

Việc đánh giá tác động về kinh tế, xã hội chỉ có thể định lượng tính chi 

phí với một số chi phí thực tế nhà nước, doanh nghiệp, người dân phải bỏ ra có 

thể tính toán được như các chi phí về xây dựng văn bản, đào tạo, tập huấn, các 

chi phí liên quan đến thủ tục hành chính.... Do hạn chế về thống kê, đặc biệt là 

công tác xử lý hành vi vi phạm tại các địa phương cũng như không bóc tách 

được các công việc triển khai theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người 
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tiêu dùng và các pháp luật chuyên ngành tại các Bộ ngành, tác động của các 

chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tới hoạt động kinh doanh của doanh 

nghiệp hoặc đánh giá rủi ro khi mất cơ hội kinh doanh của các doanh nghiệp... 

nên một số nội dung có liên quan này sẽ được đánh giá mang tính định tính. 

1. Chính sách 01: Hoàn thiện các quy định về hàng hóa có khuyết tật 

và thu hồi hàng hóa có khuyết tật nhằm nâng cao trách nhiệm và hiệu quả 

thực thi các quy định có liên quan 

Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng 

hiểu theo nghĩa rộng chính là tổng thể các trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân 

kinh doanh tham gia vào chuỗi sản xuất, cung cấp hàng hóa, cung ứng dịch vụ 

cho người tiêu dùng. Hiểu theo nghĩa hẹp, trách nhiệm này chính là trách nhiệm 

của tổ chức, cá nhân kinh doanh gắn với sản phẩm hàng hóa, dịch vụ cung cấp 

cho người tiêu dùng. Trung tâm của các trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh đối với người tiêu dùng chính là trách nhiệm sản phẩm (Product 

Liability), trong đó, quan trọng nhất chính là vấn đề xử lý đối với các sản phẩm 

có khuyết tật.  

 1.1. Xác định vấn đề bất cập 

Về nguyên tắc, hàng hóa được sản xuất và đưa ra lưu thông trên thị trường 

phải đảm đảm bảo các yêu cầu, tiêu chuẩn do nhà sản xuất công bố và/hoặc theo 

quy định của pháp luật, đồng thời, bảo đảm và đáp ứng được các yêu cầu của 

người tiêu dùng về tinh năng, công dụng, tính an toàn... Tuy nhiên, thực tế sản 

xuất kinh doanh cũng như pháp luật đều thừa nhận về khả năng hàng hóa/sản 

phẩm có khuyết tật. 

Pháp luật các nước cũng có cách quy định và tiếp cận khá đa dạng đối với 

“hàng hóa/sản phẩm có khuyết tật”. 

1.1.1. Kinh nghiệm quốc tế 

Theo định nghĩa của Điều khoản 3.1.2 và 3.6.3 Bộ tiêu chuẩn ISO 

9000:2007 hệ thống quản lý chất lượng về cơ sở và từ vựng thì sai lệch/ khuyết 

tật của sản phẩm là: “Sự không thực hiện một nhu cầu hay mong đợi đã được 

công bố, ngầm hiểu chung hay bắt buộc liên quan đến việc sử dụng định nhằm 
tới hay đã quy định”

8
. 

EU: Theo quan điểm của Chỉ thị 85, khuyết tật sản phẩm xảy ra khi sản 

phẩm không đáp ứng được sự an toàn mà đáng lẽ khách hàng được hưởng. Tuy 

ta không tìm thấy khái niệm rõ ràng về một “sản phẩm có khuyết tật” nhưng 

ngược lại Chỉ thị này lại đưa ra khái niệm về một “sản phẩm an toàn” cho người 

tiêu dùng. 

                                                           
8
Direct Assessment Services, 2007, Hệ thống quản lý chất lượng - Cơ sở và Từ vựng, 

http://www.das.com.vn/Upload//TCVN%20ISO%209000-2007.pdf 

 

http://www.das.com.vn/Upload/TCVN%20ISO%209000-2007.pdf
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Nhật Bản: Theo Điều 2 khoản 2 Luật Trách nhiệm sản phẩm (Product 

Liability Act): “Khuyết tật có nghĩa là sự thiếu an toàn mà một sản phẩm bình 

thường cần có, bao gồm bản chất tự nhiên của sản phẩm, cách sử dụng có thể 

của sản phẩm, thời gian mà người sản xuất có thể đưa sản phẩm vào lưu thông 
trên thị trường và những trường hợp khác liên quan đến sản phẩm …”. 

1.1.2. Thực trạng Việt Nam 

Tại Việt Nam, vấn đề về chất lượng sản phẩm hàng hóa, dịch vụ do tổ 

chức, cá nhân kinh doanh sản xuất và/hoặc cung cấp cho người tiêu dùng được 

đã được quy định trong các văn bản pháp luật thuộc nhiều lĩnh vực khác nhau 

như Dân sự, Chất lượng sản phẩm hàng hóa, Thương mại, Bảo vệ người tiêu 

dùng, An toàn thực phẩm… Trong hầu hết các văn bản đã ban hành nêu trên, 

các tổ chức cá nhân kinh doanh đều được yêu cầu phải bảo đảm về chất lượng 

hàng hóa cung cấp cho người tiêu dùng và có các quy định xử lý đối với tình 

huống hàng hóa không bảm đảm chất lượng, không bảo đảm an toàn… Tuy 

nhiên, hầu hết các quy định mới chỉ được xây dựng ở mức độ nguyên tắc và 

không đưa ra các tiêu chí phân loại, đánh giá thực sự rõ ràng về mức độ “không 

bảo đảm chất lượng, không bảo đảm an toàn” cũng như phương án xử lý cụ thể 

đối với các tình huống này. 

 Pháp luật dân sự của Việt Nam gắn vấn đề hàng hóa khuyết tật với 

việc bảo đảm chất lượng vật mua bán
9
. 

Thứ nhất, bên bán phải bảo đảm giá trị sử dụng hoặc các đặc tính của vật 

mua bán; nếu sau khi mua mà bên mua phát hiện khuyết tật làm mất giá trị hoặc 

giảm sút giá trị sử dụng của vật đã mua thì phải báo ngay cho bên bán khi phát 

hiện ra khuyết tật và có quyền yêu cầu bên bán sửa chữa, đổi vật có khuyết tật 

lấy vật khác, giảm giá và bồi thường thiệt hại, trừ trường hợp có thoả thuận 

khác. 

Như vậy, theo cách tiếp cận của Bộ Luật Dân sự 2015, sản phẩm khuyết 

tật có thể coi là sản phẩm có khiếm khuyết “làm giảm sút giá trị sử dụng của 

vật” và đặt ra cho bên mua quyền yêu cầu “sửa chữa, đổi vật, giảm giá” và 

“bồi thường thiệt hại”. 

Thứ hai, Bộ Luật Dân sự 2015 quy định bên bán không chịu trách nhiệm 

về khuyết tật của vật trong trường hợp sau đây: a) Khuyết tật mà bên mua đã 

biết hoặc phải biết khi mua
10

; b) Vật bán đấu giá, vật bán ở cửa hàng đồ cũ; c) 

Bên mua có lỗi gây ra khuyết tật của vật. 

 Pháp luật về tiêu chuẩn và chất lượng sản phẩm cũng có quy định về 

vấn đề hàng hóa có khuyết tật. 

                                                           
9
 BLDS 2015, Điều 447. 

10
 Cách tiếp cận này hơi khác cách tiếp cận của Luật BVQLNTD 2010 sẽ được nêu ở phần sau. 
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Thứ nhất, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 chia sản phẩm hàng 

hóa thành thành hai nhóm là “không có khả năng gây mất an toàn” (Nhóm 1) và 

“có khả năng gây mất an toàn” (Nhóm 2). Cụ thể, Điều 3 quy định: “...3. Sản 

phẩm, hàng hoá không có khả năng gây mất an toàn (sau đây gọi là sản phẩm, 

hàng hoá nhóm 1) là sản phẩm, hàng hoá trong điều kiện vận chuyển, lưu giữ, 

bảo quản, sử dụng hợp lý và đúng mục đích, không gây hại cho người, động vật, 

thực vật, tài sản, môi trường. 4. Sản phẩm, hàng hoá có khả năng gây mất an 

toàn (sau đây gọi là sản phẩm, hàng hoá nhóm 2) là sản phẩm, hàng hoá trong 

điều kiện vận chuyển, lưu giữ, bảo quản, sử dụng hợp lý và đúng mục đích, vẫn 

tiềm ẩn khả năng gây hại cho người, động vật, thực vật, tài sản, môi trường. 5. 

Chất lượng sản phẩm, hàng hóa là mức độ của các đặc tính của sản phẩm, hàng 

hóa đáp ứng yêu cầu trong tiêu chuẩn công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ thuật 
tương ứng”. 

Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa, tại Điều 5 cũng quy định 

về “Nguyên tắc quản lý chất lượng sản phẩm, hàng hoá”, cụ thể: 

1. Chất lượng sản phẩm, hàng hoá được quản lý trên cơ sở tiêu chuẩn 

công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ thuật tương ứng. Căn cứ vào khả năng gây mất 
an toàn, sản phẩm, hàng hoá được quản lý như sau: 

a) Sản phẩm, hàng hoá nhóm 1 được quản lý chất lượng trên cơ sở tiêu 
chuẩn do người sản xuất công bố áp dụng; 

b) Sản phẩm, hàng hoá nhóm 2 được quản lý chất lượng trên cơ sở quy 

chuẩn kỹ thuật tương ứng do cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền ban hành 

và tiêu chuẩn do người sản xuất công bố áp dụng. 

Chính phủ quy định cụ thể việc ban hành Danh mục sản phẩm, hàng hóa 

nhóm 2. 

2. Quản lý chất lượng sản phẩm, hàng hoá là trách nhiệm của người sản 

xuất, kinh doanh nhằm bảo đảm an toàn cho người, động vật, thực vật, tài sản, 

môi trường; nâng cao năng suất, chất lượng và khả năng cạnh tranh của sản 
phẩm, hàng hoá Việt Nam. 

3. Quản lý nhà nước về chất lượng sản phẩm, hàng hoá là trách nhiệm 

của cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền nhằm thực thi các quy định của 
pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hoá. 

Hoạt động quản lý nhà nước về chất lượng sản phẩm, hàng hoá phải bảo 

đảm minh bạch, khách quan, không phân biệt đối xử về xuất xứ hàng hoá và tổ 

chức, cá nhân có hoạt động liên quan đến chất lượng sản phẩm, hàng hoá, phù 

hợp với thông lệ quốc tế, bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân 
sản xuất, kinh doanh và người tiêu dùng”. 

Thứ hai, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 không có định nghĩa 

về hàng hóa có khuyết tật, tuy nhiên, Luật quy định về nghĩa vụ của một số chủ 

thể liên quan trong việc xử lý khi xảy ra tình huống hàng hóa có khuyết tật như: 
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Nghĩa vụ của người bán (Sửa chữa, hoàn lại hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng 

có khuyết tật bị người bán hàng, người tiêu dùng trả lại tại Khoản 7 Điều 10), 

Nghĩa vụ của người nhập khẩu (Sửa chữa, hoàn lại hoặc đổi hàng mới, nhận lại 

hàng có khuyết tật bị người bán hàng trả lại tại Khoản 8 Điều 12), Nghĩa vụ của 

người bán hàng (Hoàn lại tiền hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng có khuyết tật bị 
người mua trả lại tại Khoản 10 Điều 16)... 

Thứ ba, về phía người tiêu dùng, Luật quy định khá sơ sài khi quy định 

Người tiêu dùng có quyền: “Yêu cầu người bán hàng sửa chữa, hoàn lại tiền 

hoặc đổi hàng mới, nhận lại hàng có khuyết tật” (Khoản 3 Điều 17. Quyền của 

người tiêu dùng). Trong Luật hoàn toàn không xây dựng các tiêu chí, căn cứ và  

cơ chế để người tiêu dùng thực hiện quyền của mình liên quan đến hàng hóa có 

khuyết tật. 

Thứ tư, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa quy định về Các trường hợp 

không phải bồi thường thiệt hại (Điều 62), bao gồm: 

1. Người sản xuất, người nhập khẩu không phải bồi thường trong các 
trường hợp sau đây: 

a) Người bán hàng bán hàng hóa đã hết hạn sử dụng; người tiêu dùng sử 
dụng hàng hóa đã hết hạn sử dụng; 

b) Đã hết thời hiệu khiếu nại, khởi kiện; 

c) Đã thông báo thu hồi hàng hóa có khuyết tật đến người bán hàng, 

người sử dụng trước thời điểm hàng hóa gây thiệt hại; 

d) Sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật do tuân thủ quy định bắt buộc của 

cơ quan nhà nước có thẩm quyền; 

đ) Trình độ khoa học, công nghệ của thế giới chưa đủ để phát hiện khả 

năng gây mất an toàn của sản phẩm tính đến thời điểm hàng hóa gây thiệt hại; 

e) Thiệt hại phát sinh do lỗi của người bán hàng; 

g) Thiệt hại phát sinh do lỗi của người mua, người tiêu dùng. 

2. Người bán hàng không phải bồi thường cho người mua, người tiêu 
dùng trong các trường hợp sau đây: 

a) Người tiêu dùng sử dụng hàng hóa đã hết hạn sử dụng; 

b) Đã hết thời hiệu khiếu nại, khởi kiện; 

c) Đã thông báo hàng hóa có khuyết tật đến người mua, người tiêu dùng 
nhưng người mua, người tiêu dùng vẫn mua, sử dụng hàng hóa đó; 

d) Hàng hóa có khuyết tật do người sản xuất, người nhập khẩu tuân thủ 
quy định bắt buộc của cơ quan nhà nước có thẩm quyền; 
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đ) Trình độ khoa học, công nghệ của thế giới chưa đủ để phát hiện khả 

năng gây mất an toàn của hàng hóa tính đến thời điểm hàng hóa gây thiệt hại; 

  e) Thiệt hại phát sinh do lỗi của người mua, người tiêu dùng. 

Tuy nhiên, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa không xây dựng các trình 

tự, cơ chế để buộc hoặc tạo điều kiện để các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực 

hiện các trách nhiệm của mình liên quan đến hàng hóa có khuyết tật. 

Đồng thời, có một số quy định về các trường hợp không phải bồi thường 

tại Điều 62 Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 2007 chưa phù hợp với các quy 

định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như quy định về tại điểm c 

Khoản 1 Điều 62 (“Đã thông báo thu hồi hàng hóa có khuyết tật đến người bán 
hàng, người sử dụng trước thời điểm hàng hóa gây thiệt hại”... 

 Luật An toàn thực phẩm có quy định về vấn đề thực phẩm không an 

toàn hoặc không phù hợp tiêu chuẩn đã công bố áp dụng, quy chuẩn kỹ 

thuật tương ứng 

Luật An toàn thực phẩm không quy định về vấn đề sản phẩm khuyết tật 

mà quy định về vấn đề thực phẩm không an toàn hoặc không phù hợp tiêu 

chuẩn, quy chuẩn. 

Theo quy định của Luật An toàn thực phẩm, tại Khoản 2 Điều 7, tổ chức, 

cá nhân sản xuất thực phẩm có nghĩa vụ “Kịp thời ngừng sản xuất, thông báo 

cho các bên liên quan và có biện pháp khắc phục hậu quả khi phát hiện thực 

phẩm không an toàn hoặc không phù hợp tiêu chuẩn đã công bố áp dụng, quy 

chuẩn kỹ thuật tương ứng” và “Bồi thường thiệt hại theo quy định của pháp luật 
khi thực phẩm không an toàn do mình sản xuất gây ra.”  

Từ phía người tiêu dùng, thì một trong những quyền của người tiêu dùng 

quy định tại Điều 9 Luật An toàn thực phẩm là “Được bồi thường thiệt hại theo 
quy định của pháp luật do sử dụng thực phẩm không an toàn gây ra”. 

 Pháp luật về Thương mại có quy định về trách nhiệm của thương nhân 

trong việc bảo đảm chất lượng hàng hóa cũng như xử lý đối với hàng 

giả. 

Khoản 7 Điều 3 Nghị định số 98/2020/NĐ-CP ngày 28 tháng 8 năm 2020 

của Chính phủ quy định về xử phạt vi phạm hành chính trong hoạt động thương 

mại, sản xuất, buôn bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

quy định:  

“7. “Hàng giả” gồm: 

a) Hàng hóa có giá trị sử dụng, công dụng không đúng với nguồn gốc bản 

chất tự nhiên, tên gọi của hàng hóa; hàng hoá không có giá trị sử dụng, công 

dụng hoặc có giá trị sử dụng, công dụng không đúng so với giá trị sử dụng, 
công dụng đã công bố hoặc đăng ký; 
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b) Hàng hóa có ít nhất một trong các chỉ tiêu chất lượng hoặc đặc tính kỹ 

thuật cơ bản hoặc định lượng chất chính tạo nên giá trị sử dụng, công dụng của 

hàng hóa chỉ đạt mức từ 70% trở xuống so với mức tối thiểu quy định tại quy 

chuẩn kỹ thuật hoặc tiêu chuẩn chất lượng đã đăng ký, công bố áp dụng hoặc 
ghi trên nhãn, bao bì hàng hóa; 

c) Thuốc giả theo quy định tại khoản 33 Điều 2 của Luật Dược năm 2016 
và dược liệu giả theo quy định tại khoản 34 Điều 2 của Luật Dược năm 2016; 

d) Thuốc thú y, thuốc bảo vệ thực vật không có hoạt chất; không có đủ 

loại hoạt chất đã đăng ký; có hoạt chất khác với hoạt chất ghi trên nhãn, bao bì 

hàng hóa; có ít nhất một trong các hàm lượng hoạt chất chỉ đạt từ 70% trở 

xuống so với mức tối thiểu quy định tại quy chuẩn kỹ thuật hoặc tiêu chuẩn chất 

lượng đã đăng ký, công bố áp dụng; 

đ) Hàng hoá có nhãn hàng hoá hoặc bao bì hàng hoá ghi chỉ dẫn giả mạo 

tên, địa chỉ tổ chức, cá nhân sản xuất hoặc nhập khẩu, phân phối hàng hoá; giả 

mạo mã số đăng ký lưu hành, mã số công bố, mã số mã vạch của hàng hoá hoặc 

giả mạo bao bì hàng hóa của tổ chức, cá nhân khác; giả mạo về nguồn gốc, 
xuất xứ hàng hóa hoặc nơi sản xuất, đóng gói, lắp ráp hàng hóa; 

e) Tem, nhãn, bao bì hàng hoá giả”. 

  Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng có những quy định về 

vấn đề thu hồi hàng hóa có khuyết tật.  

Xét về mặt quy định, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là văn bản 

quy định rõ nhất về vấn đề hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi hàng hóa có 

khuyết tật. 

(i) Thứ nhất, về mặt khái niệm, Luật định nghĩa: “Hàng hóa có khuyết tật 

là hàng hóa không bảo đảm an toàn cho người tiêu dùng, có khả năng gây thiệt 

hại cho tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng kể cả trường hợp hàng 

hóa đó được sản xuất theo đúng tiêu chuẩn hoặc quy chuẩn kỹ thuật hiện hành 

nhưng chưa phát hiện được khuyết tật tại thời điểm hàng hoá được cung cấp 
cho người tiêu dùng …”. 

(ii) Thứ hai, Luật quy định một trong những trách nhiệm quan trọng của 

tổ chức, cá nhân kinh doanh là phải thực hiện thu hồi khi phát hiện hàng hóa có 

khuyết tật. 

Theo quy định của pháp luật bảo vệ người tiêu dùng về Trách nhiệm thu 

hồi hàng hóa có khuyết tật
11

 thì khi phát hiện hàng hóa có khuyết tật, tổ chức, cá 

nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hoá có trách nhiệm: 

- Ngừng việc cung cấp hàng hóa có khuyết tật trên thị trường: Việc ngừng 

cung cấp này cần được thực hiện ngay lập tức để ngăn chặn việc hàng hóa tiếp 

                                                           
11

 Luật BVQLNTD 2010, Điều 22. 
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tục được đưa ra thị trường, giảm bớt số lượng người tiêu dùng bị ảnh hưởn cũng 

như giảm thiểu thiệt hại cho chính tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

- Thông báo công khai về hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi hàng 

hóa: Tổ chức, cá nhân kinh doanh cần xây dựng ngay một Chương trình thu hồi 

và phương án thực hiện rồi thông báo lên các phương tiện truyền thông để người 

tiêu dùng biết và cùng thực hiện. 

- Tổ chức thực hiện: Tổ chức, cá nhân kinh doanh cần tổ chức thực hiện 

Chương trình thu hồi như đã thông báo cũng như chịu các chi phí phát sinh 

trong quá trình thu hồi (chi phí tổ chức thực hiện, chi phí nhân công, chi phí linh 

phụ kiện, chi phí vận chuyển…). 

- Báo cáo kết quả: Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải báo cáo kết quả tới 

cơ quan nhà nước sau khi kết thúc Chương trình. 

Một số quốc gia chia Chương trình thu hồi sản phẩm khuyết tật thành hai loại 

là Tự nguyện (Voluntary) và Bắt buộc (Compulsory). Luật của Việt Nam không có 

phân loại nhưng các quy định của của Việt Nam là sự kết hợp giữa hai loại vì 

Chương trình thu hồi là do tổ chức, cá nhân kinh doanh tự công bố và thực hiện. Tuy 

nhiên, quá trình này có sự giám sát của cơ quan quản lý và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có thể bị xử lý nếu thực hiện không đúng Chương trình đã công bố. 

(iii) Thứ ba, về chủ thể thực hiện thu hồi. Theo quy định của pháp luật 

bảo vệ người tiêu dùng, nhiều chủ thể khác nhau tham gia vào quá trình sản 

xuất, cung cấp hàng hóa, cung ứng dịch vụ sẽ phải thực hiện thu hồi đối với 

hàng hóa có khuyết tật, bao gồm: 

- Tổ chức, cá nhân sản xuất hàng hóa: Đây được coi là đối tượng chủ yếu 

nhất vì về bản chất, đây là đối tượng chịu trách nhiệm trực tiếp nhất về chất 

lượng hàng hóa. 

- Tổ chức, cá nhân nhập khẩu hàng hóa: Thương nhân này có vai trò quan 

trọng trong việc lựa chọn hàng hóa và nhà sản xuất, cũng là cầu nối giữa nhà sản 

xuất và nhà phân phối (bán lẻ). 

- Tổ chức, cá nhân gắn tên thương mại lên hàng hóa hoặc sử dụng nhãn 

hiệu, chỉ dẫn thương mại cho phép nhận biết đó là tổ chức, cá nhân sản xuất, 

nhập khẩu hàng hóa. 

- Người bán trực tiếp: Tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp hàng hóa có 

khuyết tật cho người tiêu dùng trong trường hợp không xác định được tổ chức, 

cá nhân có trách nhiệm bồi thường thiệt hại quy định ở trên. Xét về bản chất, 

đây thường không phải là đối tượng gây ra vấn đề khuyết tật của hàng hóa. Tuy 

nhiên, nhóm đối tượng này lại đóng vai trò tương tác trực tiếp với người tiêu 

dùng và là đối tượng luôn được xác định. Vì vậy trường hợp không xác định 

được người sản xuất, người nhập khẩu, người bán buôn… thì người bán hàng 

trực tiếp sẽ là đối tượng chịu trách nhiệm thu hồi. 
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(iv) Thứ tư, Luật quy định về Trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng 

hóa có khuyết tật gây ra. 

 Theo đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa có trách nhiệm bồi thường 

thiệt hại trong trường hợp hàng hóa có khuyết tật do mình cung cấp gây thiệt hại 

đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, cá nhân 

đó không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp 

được miễn trách nhiệm theo quy định của pháp luật. Việc bồi thường thiệt hại 

được thực hiện theo quy định của pháp luật về dân sự. 

Các quy định về thu hồi sản phẩm khuyết tật được coi là một trong những 

nội dung mới và tiến bộ của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với Pháp 

lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999. Tại thời điểm ban hành Luật, 

nhiều ý kiến cho rằng, việc thực hiện chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết 

tật phần nào thể hiện sự yếu kém của doanh nghiệp trong việc sản xuất hàng 

hóa. Tuy nhiên, thực tế những năm qua cho thấy, đây là một nhóm chế định góp 

phần quan trọng vào việc xây dựng mội trường tiêu dùng lành mạnh.  

Tuy nhiên, kết quả thi hành thời gian qua cho thấy, việc xây dựng các quy 

định như hiện hành trong Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng về thu hồi sản 

phẩm có khuyết tật có những bất cập sau: 

Thứ nhất, về mặt khái niệm, Luật chỉ xây dựng khái niệm duy nhất là sản 

phẩm có khuyết tật mà chưa quy định về một số mức độ thấp hơn (ví dụ sản 

phẩm có lỗi cá biệt) hoặc chưa phân loại được các căn cứ, tiêu chí, trường hợp 

cụ thể gây ra khuyết tật (ví dụ khuyết tật do thiết kế, khuyết tật do sản xuất, 

khuyết tật do bảo quản, lưu trữ…). Thực tế cho thấy, đối với một số trường hợp 

khi sản phẩm có lỗi cá biệt hoặc lỗi ở mức độ đơn giản thì không nhất thiết phải 

áp dụng các quy định thu hồi sản phẩm một cách nghiêm ngặt. Điều này giúp 

tiết kiệm nguồn lực cho doanh nghiệp, cơ quan nhà nước và toàn xã hội mà vẫn 

bảo đảm quyền lợi cho người tiêu dùng. Trong khi đó, việc xác định rõ các 

trường hợp có khả năng gây ra khuyết tật có thể giúp các chủ thể liên quan xác 

định đúng bản chất cũng như giải pháp phù hợp để xử lý đối với hàng hóa có 

khuyết tật. 

Thứ hai, các quy định trong Luật Bảo vệ người tiêu dùng hiện tại chưa 

quy định rõ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật là tự nguyện hay bắt buộc.  

Thực tế quy định một số quốc gia cho thấy cần xây dựng cả hai loại. Cơ chế thu 

hồi tự nguyện giúp các tổ chức, cá nhân kinh doanh nhanh chóng tự thực thiện 

việc thu hồi khi phát hiện sản phẩm có vấn đề về chất lượng, giúp tránh được 

các hệ quả pháp lý từ phía cơ quan nhà nước và người tiêu dùng. Trong khi đó, 

cơ chế thu hồi bắt buộc sẽ là cơ chế mạnh mẽ từ cơ quan quản lý để buộc tổ 

chức, cá nhân kinh doanh thực hiện thu hồi nhằm bảo vệ quyền và lợi ích hợp 

pháp của người tiêu dùng. 

Thứ ba, chưa có sự xác định rõ về trách nhiệm đối với việc thu hồi sản 

phẩm có khuyết tật của một số tổ chức, cá nhân kinh doanh có liên quan trong 
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các khâu như sản xuất, nhập khẩu/xuất khẩu, phân phối… Trong quá trình sản 

xuất, cung cấp hàng hóa và cung ứng dịch vụ tới người tiêu dùng có rất nhiều 

chủ thể tham gia. Vì vậy, trong các quy định về thu hồi sản phẩm có khuyết tật 

cần chỉ rõ trách nhiệm của từng chủ thể hay ít nhất là đặt ra nguyên tắc để xác 

định trách nhiệm của các chủ thể có liên quan. 

Thứ tư, nội dung, phạm vi, cách thức thực hiện việc thu hồi chưa được 

quy định cụ thể. 

Các quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện tại chưa 

quy định được rõ nội dung, phạm vi, cách thức thực hiện thu hồi cũng như chưa 

có quy định cụ thể về việc xử lý đối với hàng hóa thu hồi về (trường hợp nào 

sửa chữa, trường hợp nào tiêu hủy…). 

Đồng thời, quá trình thực thi cho thấy sự chưa phù hợp trong pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với một số pháp luật chuyên ngành (Ví dụ quy 

định trong lĩnh vực quản lý xe cơ giới thì gọi là “triệu hồi”).  

Thứ năm, cơ chế giám sát việc thực hiện được quy định khá lỏng lẻo. Luật 

chủ yếu chỉ yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước tiếp nhận báo cáo thực hiện của 

tổ chức, cá nhân kinh doanh mà không có cơ chế tiếp nhận từ đầu cũng như 

giám sát việc thực hiện Chương trình. Điều này gần như phó mặc trách nhiệm 

thực hiện thu hồi cho doanh nghiệp đồng thời gây ra khoảng trống cho việc xâm 

phạm quyền lợi người tiêu dùng. Với các quy định hiện hành, cơ quan quản lý 

nhà nước chỉ biết đến kết quả khi Chương trình đã thực hiện xong, đặt cơ quan 

quản lý nhà nước vào “sự đã rồi”. Điều này đồng nghĩa với việc trong một số 

trường hợp doanh nghiệp đã “vi phạm xong” các nghĩa vụ của mình và người 

tiêu dùng cũng bị “xâm phạm xong” bởi các hành vi vi phạm.  

Thứ sáu, chưa khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực 

hiện việc thu hồi. 

Các quy định hiện hành về thu hồi sản phẩm có khuyết tật chưa thực sự 

khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện do chưa cho họ 

thấy được động lực để thực hiện do không nhận được lợi ích tương xứng. Đồng 

thời, chế tài xử phạt quá nhẹ không đủ tạo áp lực để phân loại được những tổ 

chức, cá nhân kinh doanh có mong muốn tuân thủ nghiêm túc quy định với các 

tổ chức, cá nhân kinh doanh theo kiểu chụp giật, vì lợi ích trước mắt. 

1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Nâng cao vai trò của các tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc thực 

hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 

- Khuyến khích, hỗ trợ, tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức, cá nhân 

kinh doanh trong việc thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 

- Tăng cường sự giám sát của cơ quan quản lý nhà nước trong việc thực 

hiện các chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết tật.  
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1.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 1A: Bổ sung các quy định về Thực hiện và giám sát việc 

thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật 

Bổ sung vào Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010 một số quy định 

về việc thực hiện và giám sát thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật.  

Bổ sung một số quy định cụ thể như:  

- Hoàn thiện các khái niệm: Đưa ra quy định và xây dựng tiêu chí để phân 

loại được mức độ không bảo đảm chất lượng theo chiều từ nhẹ (lỗi) đến nặng 

(khuyết tật). Trong đó, cần lưu ý phân định rõ các trường hợp “hàng hóa không 

bảo đảm an toàn, không bảo đảm chất lượng” do vi phạm các tiêu chuẩn, quy 

chuẩn theo quy định hoặc theo công bố và trường hợp hàng hóa không vi phạm 

các quy định, tiêu chuẩn, quy chuẩn nhưng khi đến tay người tiêu dùng vẫn 

“không bảo đảm an toàn, không bảo đảm chất lượng” (do khả năng phát hiện 

vượt quá trình độ khoa học ở thời điểm sản xuất, do vận chuyển, bảo quản, do 

nguyên nhân khác...). 

- Quy định rõ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật sẽ bao gồm cả tự nguyện 

và bắt buộc, cùng với đó là các căn cứ để xác định cũng như phương thức thực 

hiện cụ thể với từng trường hợp.  

- Xác định rõ về trách nhiệm đối với việc thu hồi sản phẩm có khuyết tật 

của một số tổ chức, cá nhân kinh doanh có liên quan trong các khâu như sản 

xuất, nhập khẩu/xuất khẩu, phân phối… 

- Quy định cụ thể về chủ thể, nội dung, phạm vi, cách thức thực hiện việc 

thu hồi chưa được quy định cụ thể, ví dụ: cần có quy định để xác định được chủ 

thể phải chịu trách nhiệm thu hồi hoặc cách thức thu hồi hàng hóa về để thực 

hiện thu hồi...  

- Quy định chặt chẽ hơn về cơ chế giám sát việc thực hiện các chương 

trình thu hồi sản phẩm có khuyết tật, trong đó yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước 

có cơ chế tiếp nhận từ đầu cũng như giám sát việc thực hiện chương trình.  

- Xây dựng cơ chế khuyến khích được các tổ chức, cá nhân kinh doanh 

thực hiện việc thu hồi. 

Phương án 1B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

Giữ nguyên quy định hiện hành như nêu ở trên, theo đó, chỉ quy định về 

một số trách nhiệm chung của tổ chức, cá nhân kinh doanh cũng như trách 

nhiệm tiếp nhận báo cáo kết quả của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng.  

1.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác 

động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan 
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Phương án 1A: Bổ sung các quy định về Thực hiện và giám sát việc 

thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước: 

+ Tăng cường hiệu quản quản lý nhà nước đối với công tác giám sát việc 

thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 

Các quy định về thu hồi sản phẩm khuyết tật được coi là một trong những 

nội dung mới và tiến bộ của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với Pháp 

lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999. Tại thời điểm ban hành Luật, 

nhiều ý kiến cho rằng, việc thực hiện chương trình thu hồi hàng hóa có khuyết 

tật phần nào thể hiện sự yếu kém của doanh nghiệp trong việc sản xuất hàng 

hóa. Tuy nhiên, thực tế những năm qua cho thấy, đây là một nhóm chế định góp 

phần quan trọng vào việc xây dựng mội trường tiêu dùng lành mạnh.  

Tuy nhiên, kết quả thực hiện các quy định về trách nhiệm thu hồi khuyết 

tật thời gian vừa qua cho thấy: 

Thứ nhất, trong gian đoạn 2012-2021, số lượng vụ việc thu hồi sản phẩm 

khuyết tật được thực hiện theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (BVQLNTD) là chưa nhiều. Đồng thời, hầu hết các vụ việc (tổng số 145 

vụ
12

) đều được báo cáo tới Bộ Công Thương (Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người 

tiêu dùng). Cho đến nay chưa có vụ việc nào được thực hiện tại các Sở Công 

Thương
13

.  

Năm 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Số 

lƣợng 

9 18 17 19 33 17 9 13 10 9 

Bảng: Số lượng chương trình thu hồi báo cáo tới Cục Cạnh tranh và Bảo 

vệ người tiêu dùng, Bộ Công Thương giai đoạn 2012-2021 

Thứ hai, sản phẩm trong các vụ thu hồi sản phẩm khuyết tật được báo cáo 

tới cơ quan nhà nước có thẩm quyền tới thời điểm hiện tại chủ yếu là ô tô, xe 

máy, máy tính, điện thoại, pin, quạt, mỹ phẩm, đồ chơi trẻ em… 

Thứ ba, mỗi vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật đều liên quan đến số 

lượng lớn sản phẩm, có những vụ việc liên quan đến hàng triệu sản phẩm. 

Thứ tư, trong các vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật được báo cáo tới cơ 

quan nhà nước có thẩm quyền, người thực hiện thu hồi thường là nhà sản xuất 

và nhà nhập khẩu. Một số trường hợp là đơn vị bán hàng được ủy quyền. 
                                                           
12

 Nguồn: Báo cáo thu hồi sản phẩm khuyết tật 2012-2020, Cục CT&BVNTD 
13

 Báo cáo hàng năm của Sở Công Thương các tỉnh, thành phố. 
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Thứ năm, đa số các vụ việc thu hồi sản phẩm khuyết tật được báo cáo tới 

cơ quan nhà nước có thẩm quyền tới thời điểm hiện tại được thực hiện bởi các 

doanh nghiệp nước ngoài hoặc có vốn đầu tư nước ngoài. Rất ít doanh nghiệp 

Việt Nam thực hiện. 

+ Nâng cao hình ảnh và uy tín của các cơ quan quản lý nhà nước. 

+ Tạo sự bình đẳng giữa các doanh nghiệp trong nước và các doanh 

nghiệp nước ngoài trong việc thực hiện các quy định về thu hồi hàng hóa có 

khuyết tật. 

+ Tiết kiệm chi phí và nguồn lực cho việc giám sát thị trường. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

+ Nâng cao hiệu quả hoạt động kinh doanh và lợi thế cạnh tranh thông 

qua việc bảo vệ tốt hơn quyền lợi của người tiêu dùng.  

+ Xử lý hiệu quả hơn các vấn đề phát sinh liên quan đến chất lượng hàng 

hóa, dịch vụ. 

+ Giảm được nguy cơ bị khiếu nại, khiếu kiện liên quan đến hậu quả của 

vấn đề sản phẩm khuyết tật gây ra cho người tiêu dùng. 

+ Về lâu dài sẽ tiết kiệm được chi phí và nguồn lực.  

- Đối với người tiêu dùng:  

+ Được bảo đảm tốt hơn quyền lợi trong quá trình mua và sử dụng hàng 

hóa, dịch vụ. 

+ Giảm thiểu nguy cơ bị thiệt hại đến sức khỏe, tính mạng, tài sản do các 

hàng hóa có khuyết tật gây ra. 

+ Tiết kiệm được chi phí và nguồn lực trong việc thực hiện các yêu cầu, 

khiếu nại trong các vụ việc phát sinh do hàng hóa có khuyết tật. 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Việc bổ sung các quy định không làm phát sinh thủ tục hành chính mới. 

Đối với thủ tục duy nhất phải thực hiện là báo cáo cơ quan có thẩm quyền thì 

thực tế hiện nay các tổ chức, cá nhân kinh doanh vẫn đang thực hiện, cụ thể: 

- Khoản 4 Điều 22 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định về 

trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh: “4. Báo cáo kết quả cho cơ 

quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp tỉnh nơi thực 

hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật sau khi hoàn thành việc thu hồi; trường hợp 

việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật được tiến hành trên địa bàn từ hai tỉnh trở 

lên thì báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng ở trung ương”. Như vậy, thực tế, Luật hiện hành đã quy định về thủ 

tục báo cáo cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền, tuy nhiên, đó là việc báo 

cáo kết quả sau khi đã thực hiện xong Chương trình. Như đã phân tích ở phần 
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trên, thủ tục này hầu như không có ý nghĩa đối với cả doanh nghiệp, người tiêu 

dùng và cơ quan quản lý vì khi đó mọi quyền và nghĩa vụ hầu như đã được thực 

hiện xong. Vì vậy, để tăng cường hiệu quả, Phương án 1A đề xuất chuyển việc 

báo cáo sang thời điểm trước khi thực hiện Chương trình để các bên liên quan 

cùng giám sát và thực hiện. Việc điều chỉnh này không làm phát sinh thủ tục 

hành chính mới. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Việc bổ sung một số quy định về Thực hiện và giám sát thực hiện việc thu 

hồi hàng hóa có khuyết tật có nhiều tác động tích cực đến hệ thống pháp luật 

như phân tích ở trên.  

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước:  

+ Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật.  

+ Tốn kém chi phí và nguồn lực trong việc xây dựng và thực hiện các cơ 

chế giám sát. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:  

+ Phát sinh chi phí, nguồn lực để hoàn thiện các chính sách kinh doanh để 

phù hợp với quy định pháp luật. 

+ Phát sinh chi phí, nguồn lực để nâng cao chất lượng hàng hóa, dịch vụ, 

hạn chế việc phát sinh sản phẩm có khuyết tật. 

- Đối với người tiêu dùng: không có 

Phương án 1B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung 

quy định pháp luật.  

- Đối với doanh nghiệp:  

+ Tiết kiệm được chi phí và nguồn lực trong việc sửa đổi, bổ sung chính 

sách kinh doanh. 

+ Tiết kiệm chi phí và nguồn lực trong việc cải tiến, nâng cao chất lượng 

hàng hóa, dịch vụ. 

- Đối với người tiêu dùng: không có 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước:  
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+ Bị động và không quản lý hiệu quả các hoạt động thu hồi hàng hóa có 

khuyết tật trên thị trường.  

+ Sức ép trong việc gia tăng các vụ tranh chấp, khiếu nại, khiếu kiện giữa 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh liên quan đến hàng hóa có 

khuyết tật. 

+ Khó khăn trong việc xây dựng môi trường kinh doanh, tiêu dùng lành 

mạnh và bền vững.  

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

+ Tốn chi phí và nguồn lực trong việc giải quyết các tranh chấp với người 

tiêu dùng liên quan đến hàng hóa có khuyết tật. 

+  Giảm động lực đổi mới và sáng tạo. 

- Đối với người tiêu dùng: 

+ Nguy cơ bị ảnh hưởng sức khỏe, tính mạng, tài sản do hàng hóa có 

khuyết tật gây ra. 

+ Giảm niềm tin với hàng hóa, dịch vụ và các tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ trên thị trường. 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi. 

1.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 1A, 

không lựa chọn phương án 1B, vì phương án 1A sẽ giúp giải quyết được vấn đề 

và mang lại nhiều lợi ích hơn.  

Khi triển khai Phương án 1A, cần lưu ý đến một số điểm sau: 

+ Việc thu hồi hàng hóa khuyết tật cần được thực hiện nhanh chóng để 

giảm thiểu những nguy cơ thiệt hại cho người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh 

doanh và xã hội. 

+ Cần khuyến khích, tạo động lực để tổ chức, cá nhân kinh doanh chủ 

động thực hiện việc thu hồi. 

+ Sự tham gia, giám sát chặt chẽ ngay từ đầu của cơ quan quản lý là hết 

sức cần thiết để gia tăng hiệu quả cho các hoạt động.  

2. Chính sách 02: Hoàn thiện các quy định về hợp đồng giao kết với 

ngƣời tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung nhằm nâng 

cao hiệu quả bảo vệ ngƣời tiêu dùng trong các giao dịch có liên quan 
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Kiểm soát hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung (mà trọng tâm là kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung) là một trong những chế định quan trọng của Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, đóng vai trò ngăn ngừa rủi ro, thiệt hại xẩy ra đối với 

người tiêu dùng nói riêng và trật tự kinh tế - xã hội nói chung trước các điều 

khoản mẫu mang tính chất một chiều, hà khắc của chủ thể kinh doanh.  

Hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung ra đời từ cuộc cách mạng 

công nghiệp thế kỉ XIX với sự xuất hiện của nền sản xuất và cung cấp hàng hoá 

đại trà. Việc xuất hiện khả năng sản xuất và cung cấp các sản phẩm, dịch vụ 

mang tính đại trà, hàng loạt và liên tục cho vô số các khách hàng từ cuộc cách 

mạng công nghiệp thế kỉ XIX đã đặt ra vấn đề “tiêu chuẩn hoá” điều khoản của 

hợp đồng mua bán. 
 

Phổ biến đầu tiên trong lĩnh vực vận tải, bảo hiểm và thị trường tài chính, 

cho đến nay, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung hầu như thay thế các 

thỏa thuận được hình thành từ các điều khoản được thương lượng riêng để điều 

chỉnh các giao dịch trong tất cả các lĩnh vực kinh doanh khác. Trong thời đại 

cách mạng công nghiệp lần thứ 4, sự phát triển của Internet càng làm gia tăng 

vai trò của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Môi trường hợp đồng 

điện tử cung cấp cho các thương nhân thêm nhiều cơ hội để đưa ra các điều 

khoản và điều kiện của họ theo nhiều cách khác so với thế giới bản in. Với cách 

thức giao kết hợp đồng dạng nhấp chuột (click-wrap), thương nhân có thể đưa ra 

các điều khoản dưới dạng các hộp văn bản cuộn (scrollable textbox), yêu cầu 

người dùng nhấp chuột vào biểu tượng “Tôi đồng ý” để thể hiện sự đồng ý của 

họ. Trong khi đó, với cái gọi là thỏa thuận duyệt gói (browse-wrap), các điều 

khoản và điều kiện được thể hiện tại một siêu liên kết (hyper) thường nằm ở 

cuối màn hình và người dùng có thể đồng ý chỉ bằng cách duyệt trang web. Việc 

gia tăng các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung trong xã hội hiện đại 

có thể được giải thích bởi một số lý do kinh tế, cụ thể:  

Các nhà kinh tế thường lập luận lợi ích của hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung dưới góc độ tiêu chuẩn hoá hợp đồng có thể làm giảm chi phí 

giao dịch. Việc áp dụng các điều khoản theo mẫu, điều kiện giao dịch chung cho 

một số giao dịch có thể dẫn đến giảm chi phí ký kết hợp đồng bao gồm không 

chỉ chi phí đàm phán mà còn cả chi phí soạn thảo hợp đồng. Hơn nữa, hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung là một phương tiện cần thiết để các doanh 

nghiệp kiểm soát đại lý trong các giao dịch mang tính đại trà. Các hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung được áp dụng để giảm chi phí đại lý bằng cách 

không cho phép các đại lý được phép đồng ý với bất kỳ sửa đổi nào đối với các 

điều khoản hợp đồng ban đầu. Việc giảm các chi phí này mang lại lợi ích không 

chỉ cho những người soạn thảo mà còn cho cả đối tác vì về lý thuyết nó có thể 

cho phép các nhà soạn thảo đưa ra giá thấp hơn.Hơn nữa, hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung là một phương tiện để các nhà giao dịch củng cố thêm 
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tính pháp lý của giao dịch bên cạnh các quy tắc mặc định do pháp luật quy định, 

theo đó xác lập chiến lược quản lý rủi ro của họ.  

Tuy nhiên, sự phát triển nào cũng mang tính hai mặt. Bên cạnh những ưu 

điểm nêu trên, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung trong giao dịch 

với người tiêu dùng được cho là hình thành trên cơ sở thiếu đồng thuận một cách 

thực chất và chứa đựng những điều khoản hà khắc, bất lợi cho người tiêu dùng.  

Đây là hệ quả tất yếu phát sinh từ yếu tố cố hữu trong mối quan hệ giữa chủ thể 

kinh doanh và người tiêu dùng - sự bất bình đẳng về quyền lực đàm phán được 

gây ra do hai sự thất bại tiềm ẩn trên thị trường đối với các điều khoản hợp 

đồng: độc quyền và sự bất cân xứng về thông tin.   

Để khắc phục những hạn chế này, trên thế giới, vấn đề này bắt đầu được 

pháp luật điều chỉnh từ những năm 1930 tại Ý, tiếp đến là Israel vào những năm 

1960 và đến châu Âu vào đầu những năm 1970. Đến những năm 1980, tất cả các 

quốc gia thành viên của châu Âu đã bị thuyết phục về sự cần thiết phải điều 

chỉnh các điều khoản chung trong hợp đồng tiêu dùng bằng pháp luật. 

Tại Việt Nam, khái niệm và một số quy định về hợp đồng theo mẫu đã 

được đưa vào BLDS năm 1995, tiếp sau đó là BLDS năm 2005 và BLDS năm 

2015. Khái niệm điều kiện giao dịch chung đã lần đầu tiên được quy định trong 

BLDS năm 2015. Các điều khoản này trong BLDS được xây dựng dựa trên 

nguyên tắc nền tảng của luật hợp đồng cổ điển là nguyên tắc tự do hợp đồng. 

Theo đó, nhà nước thông thường không can thiệp trực tiếp vào nội dung của hợp 

đồng mà kỳ vọng với kết quả của quá trình tự do thương lượng và thoả thuận giữa 

các bên có địa vị pháp lí bình đẳng, các điều khoản của hợp đồng là kết quả công 

bằng cho các bên. 

Tuy nhiên, vào những năm 2000, cùng với sự phát triển của nền kinh tế, 

Việt Nam phải đối mặt với những diễn biến mới trong việc quyền và lợi ích hợp 

pháp của người tiêu dùng bị xâm hại. Trong đó, nổi lên là tình trạng tổ chức, cá 

nhân sử dụng các hợp đồng theo mẫu mang ý chí đơn phương, áp đặt quyền lợi 

của mình lên người tiêu dùng, đặt ra nhu cầu phải có các quy định đặc thù về vai 

trò kiểm soát của nhà nước để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao 

dịch có sử dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung vì các lí do sau: 

Thứ nhất, cần có quy định đặc thù vì khi hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung được sử dụng, người tiêu dùng không thực sự có cơ hội thương 

lượng và thoả thuận. Theo đó, cần có các quy định riêng về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng bên cạnh các quy định trong BLDS nhằm khắc phục “lỗ hổng” 

pháp luật về khả năng tự do và bình đẳng của người tiêu dùng trong quan hệ với 

nhà cung cấp.  

Thứ hai, nhà nước cần kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng xuất phát từ những rủi ro phát sinh từ 

quan hệ hợp đồng có sử dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung đó là: 
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- Các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung là do tổ chức, cá 

nhân kinh doanh soạn thảo và áp đặt lên người tiêu dùng. Người tiêu dùng muốn 

có được sản phẩm hoặc dịch vụ thì buộc phải chấp nhận toàn bộ hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung đã được đưa ra. Trong khi đó, trong một số lĩnh 

vực độc quyền (ví dụ như cung cấp điện sinh hoạt, nước sinh hoạt), người tiêu 

dùng không có quyền lựa chọn nhà cung cấp. 

- Người tiêu dùng là bên yếu thế trong mối quan hệ với tổ chức, cá nhân 

kinh doanh. Do có lợi thế hơn về mặt vị thế kinh tế, xã hội và tâm lí, doanh 

nghiệp thường có khả năng đơn phương áp đặt các điều khoản do mình soạn 

thảo gây bất lợi cho người tiêu dùng. 

- Trong nhiều trường hợp, người tiêu dùng không nhận thức được đầy đủ 

nội dung hợp đồng, đặc biệt là các điều khoản bất lợi, do doanh nghiệp cố tình 

hạn chế khả năng tiếp cận của người tiêu dùng thông qua các hình thức tinh vi, 

như: trình bày bằng cỡ chữ nhỏ và giãn cách dòng hẹp gây khó khăn cho người 

tiêu dùng, đặc biệt là người cao tuổi và người có thị lực kém (như hợp đồng 

trong lĩnh vực viễn thông, tài chính); màu mực và nền giấy không tương phản 

khiến một số nội dung bị che khuất (như hợp đồng trong lĩnh vực viễn thông); 

sử dụng thuật ngữ chuyên ngành, soạn thảo điều khoản không thống nhất, không 

rõ ràng, có thể hiểu theo nhiều cách khác nhau gây khó hiểu hoặc nhầm lẫn (như 

hợp đồng trong lĩnh vực tài chính, bảo hiểm); trình bày dài, thậm chí đến vài 

chục trang (như hợp đồng trong lĩnh vực mua bán căn hộ chung cư, vận chuyển 

hành khách đường hàng không) khiến người tiêu dùng không kịp hoặc không đủ 

“kiên nhẫn” để đọc hết hợp đồng, điều kiện giao dịch chung. 

- Nhiều hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung có nội dung không 

đầy đủ, rõ ràng hoặc có các điều khoản không công bằng dẫn tới việc không 

đảm bảo quyền lợi cho người tiêu dùng trong quá trình nhận cung cấp hàng hoá, 

dịch vụ cũng như giải quyết tranh chấp phát sinh, ví dụ: 1) thiếu nội dung tối 

thiểu theo quy định pháp luật: chưa quy định cụ thể chất lượng dịch vụ mà đơn 

vị cấp nước phải đảm bảo (như chất lượng nước, áp lực, tiêu chuẩn sử dụng 

nước, tính liên tục, các điều kiện khác như tỉ lệ thất thoát, thất thu…); chưa quy 

định cụ thể các vấn đề về giá (như về lộ trình tăng giá, nguyên tắc điều chỉnh 

giá, trình tự thủ tục, thẩm quyền điều chỉnh giá); chưa quy định cụ thể về các 

vấn đề giải quyết khiếu nại (như địa chỉ liên lạc của bộ phận, người có trách 

nhiệm tiếp nhận các ý kiến phản ánh, khiếu nại, tố cáo của khách hàng; thời hạn 

giải quyết và cơ chế giải quyết các yêu cầu/khiếu nại của khách hàng); 2) sử 

dụng nhiều cụm từ không rõ ràng như “mức giá hợp lí”, “theo quy định của bên 

bán”, “nếu thấy cần thiết”; 3) quy định nhiều điều khoản miễn trách cho doanh 

nghiệp; 4) quy định người tiêu dùng đồng ý từ bỏ quyền khiếu nại, khởi kiện của 

mình trong một số trường hợp; 5) quy định chế tài xử lí vi phạm áp dụng với tổ 

chức, cá nhân kinh doanh thấp hơn so với chế tài áp dụng đối với người tiêu 

dùng… 
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Bởi vậy, để đảm bảo sự công bằng trong giao dịch dân sự giữa tổ chức, cá 

nhân kinh doanh và người tiêu dùng phát sinh trên cơ sở hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung do tổ chức, cá nhân soạn sẵn để giao kết với người tiêu 

dùng, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã có quy định kiểm soát hợp đồng 

theo mẫu, điều kiện giao dịch chung nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Vào thời đại cách mạng công nghiệp lần thứ 4, thực tiễn xã hội càng khắc 

họa rõ nét hơn những điểm không phù hợp giữa mô hình giao kết hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung với mô hình đàm phán riêng lẻ trong lý thuyết 

hợp đồng cổ điển. Với việc ứng dụng công nghệ, cách thức đàm phán riêng lẻ 

không còn là phương pháp kinh doanh phổ biến. Tỷ lệ người tiêu dùng nghiên 

cứu các điều khoản mẫu trước khi giao dịch bằng phương thức điện tử càng trở 

nên ít ỏi so với cách thức giao dịch bằng bản giấy.  Bên cạnh đó, với việc gia tăng 

của thương mại điện tử trên Internet, hình thức giao kết hợp đồng dưới dạng “trả 

tiền trước, điều khoản sau” trở nên thịnh hành. Theo đó, khách hàng không thể 

đọc điều khoản mẫu vào thời điểm xác lập quan hệ hợp đồng mà chỉ đọc khi đã 

diễn ra việc mua bán vào thời điểm điều khoản được chuyển đến cùng hàng hóa, 

ví dụ như các điều khoản bảo hành luôn được đặt bên trong hộp đựng sản phẩm 

hoặc hợp đồng nhượng quyền/li xăng (licensing agreement) luôn được cuộn lại 

bên trong gói phần mềm. Sự thịnh hành của các hợp đồng theo mẫu trong thời đại 

4.0 một lần nữa nhấn mạnh tầm quan trọng của pháp luật Việt Nam trong việc 

kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

Sau quá trình gần 10 năm thực thi, bên cạnh những kết quả đạt được, thực 

tế triển khai việc kiểm soát hợp đồng theo mẫu ở Việt Nam còn một số vướng 

mắc. Để nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch 

có sử dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung và các loại hợp đồng 

khác, đặc biệt là trong bối cảnh thời đại cách mạng công nghiệp lần thứ 4, cần 

tập trung hoàn thiện các quy định có liên quan, có thể kể đến một số vấn đề 

trọng tâm  như sau:  

 2.1. Xác định vấn đề bất cập 

2.1.1. Khái niệm “hợp đồng theo mẫu”, “điều kiện giao dịch chung” 

Khái niệm hợp đồng theo mẫu lần đầu tiên được quy định tại BLDS năm 

1995. Theo đó, hợp đồng theo mẫu là: “Hợp đồng gồm những điều khoản do 

một bên đưa ra theo mẫu để bên kia trả lời trong một thời gian hợp lí; nếu bên 

được đề nghị trả lời chấp nhận thì coi như chấp nhận toàn bộ nội dung hợp 

đồng theo mẫu mà bên đề nghị đã đưa ra”.
14 

Với tư cách là bộ luật tư, điều 

chỉnh mọi mối quan hệ dân sự giữa các bên, định nghĩa về hợp đồng theo mẫu 

nêu trên không thay đổi trong BLDS năm 2005 và BLDS năm 2015.  

Với tư cách là một khái niệm chuyên biệt thể hiện mối quan hệ tiêu dùng 

giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu dùng (là bên chiếm số đông và 

                                                           
14

 Điều 406 BLDS năm 1995. 
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thường là bên yếu thế hơn), Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(BVQLNTD) năm 2010 cũng đưa ra định nghĩa hợp đồng theo mẫu. Theo 

đó,“Hợp đồng theo mẫu là hợp đồng do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, 

dịch vụ soạn thảo để giao dịch với người tiêu dùng”(khoản 3 Điều 3). Khái 

niệm này chưa bao hàm đầy đủ bản chất của hợp đồng (phải có sự kết hợp của 

hai yếu tố là đề nghị hợp đồng và chấp nhận đề nghị) như được thể hiện trong 

định nghĩa về hợp đồng theo mẫu tại BLDS mà mới chỉ đề cập yếu tố đề nghị 

hợp đồng do tổ chức, cá nhân soạn trước theo mẫu để giao kết lặp đi, lặp lại với 

nhiều người tiêu dùng. Yếu tố người tiêu dùng khi chấp nhận giao kết hợp đồng 

là chấp nhận toàn bộ đề nghị hợp đồng do tổ chức, cá nhân soạn thảo sẵn như 

được quy định trong BLDS chưa được thể hiện rõ trong định nghĩa về hợp đồng 

theo mẫu của Luật BVQLNTD. 

Bên cạnh khái niệm hợp đồng theo mẫu, BLDS năm 2015 và Luật 

BVQLNTD còn đưa ra khái niệm điều kiện giao dịch chung. Theo quy định tại 

khoản 5 Điều 3 Luật BVQLNTD năm 2010, “điều kiện giao dịch chung là 

những quy định, quy tắc bán hàng, cung ứng dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hoá, dịch vụ công bố và áp dụng đối với người tiêu dùng”.  

Mặc dù hình thức xác lập và thể hiện có thể khác nhau tùy từng trường 

hợp, xét về bản chất, hợp đồng theo mẫu hay điều kiện giao dịch chung cũng 

đều là những dạng thức để tổ chức, cá nhân kinh doanh xác lập các điều khoản 

đơn phương lên người tiêu dùng. Trong khi đó, do có sự phân biệt giữa hai khái 

niệm hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung này nên Luật BVQLNTD 

đã có một số nội dung quy định áp dụng riêng cho hợp đồng theo mẫu và một số 

quy định áp dụng riêng cho điều kiện giao dịch chung. Ví dụ: quy định tổ chức, 

cá nhân kinh doanh phải có trách nhiệm dành thời gian hợp lí để người tiêu dùng 

nghiên cứu hợp đồng theo mẫu
(15)

 nhưng đối với điều kiện giao dịch chung tổ 

chức, cá nhân kinh doanh chỉ cần công khai những điều kiện giao dịch đó; 2) 

quy định nguyên tắc giải thích hợp đồng theo hướng có lợi cho người tiêu 

dùng,
(16)

 hợp đồng phải đảm bảo tính rõ ràng, dễ hiểu
(17) 

nhưng lại không quy 

định tương tự đối với điều kiện giao dịch chung.  

Những điểm khác biệt này đang gây ra một số bất cập cho việc bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt là trong quá trình giải quyết yêu cầu của 

người tiêu dùng và quá trình thanh, kiểm tra, xử lí vi phạm hành chính. Đơn cử 

trường hợp: mặc dù đã xác định được trong các điều khoản mẫu do ngân hàng 

đưa ra có nhiều nội dung không rõ ràng, dễ hiểu hoặc có thể hiểu theo một số 

cách khác nhau, dẫn tới rủi ro không đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng, tuy 

nhiên lại cần phải xác định đây là hợp đồng theo mẫu hay điều kiện giao dịch 

chung để xác định hệ quả pháp lí tương ứng. Có trường hợp chỉ có thể xử lí 

được nếu là hợp đồng có sử dụng hợp đồng theo mẫu (hoặc là điều kiện giao 

                                                           

(
15

). Khoản 1 Điều 17 Luật BVQLNTD. 

(
16

). Điều 15 Luật BVQLNTD. 

(
17

). Khoản 2 Điều 14 Luật BVQLNTD. 
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dịch chung đính kèm thành một phần không tách rời của hợp đồng theo mẫu) và 

không xử lí được nếu là điều kiện giao dịch chung độc lập. Điều này dẫn tới việc 

không đảm bảo quyền lợi cho các đối tượng người tiêu dùng bị xâm phạm cũng 

như không bình đẳng giữa các tổ chức, cá nhân kinh doanh (vì hệ quả pháp lí 

phụ thuộc vào hình thức xác lập giao dịch mặc dù nội dung giao dịch giống 

nhau).  

Như vậy, hiện nay BLDS và Luật BVQLNTD cùng sử dụng khái niệm 

hợp đồng theo mẫu nhưng thực chất có sự khác nhau như được phân tích ở trên. 

Mặt khác, trong Luật BVQLNTD, quy định khái niệm hợp đồng theo mẫu và 

khái niệm điều kiện giao dịch chung nhưng bản chất chúng đều có những đặc 

trưng như đã phân tích ở trên. Bởi vậy, pháp luật cần hoàn thiện các khái niệm 

này để tránh gây rắc rối khi thực thi. 

2.1.2. Danh sách các điều khoản không có hiệu lực trong hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung 

Một trong những quy định quan trọng nhất của pháp luật Việt Nam hiện 

nay điều chỉnh việc kiểm soát nội dung của hợp đồng giao kết với người tiêu 

dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung chính là Điều 16 Luật 

BVQLNTD 2010, trong đó liệt kê chín loại điều khoản sẽ không có hiệu lực với 

người tiêu dùng nếu được đưa vào hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch 

chung.  

Điều 16 Luật BVQLNTD quy định: 

"Điều 16. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều 
kiện giao dịch chung không có hiệu lực 

1. Điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao 
dịch chung không có hiệu lực trong các trường hợp sau đây: 

a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch 
vụ đối với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng; 

c) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương 

thay đổi điều kiện của hợp đồng đã thoả thuận trước với người tiêu dùng hoặc 

quy tắc, quy định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người tiêu dùng 
khi mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong hợp đồng; 

d) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương 
xác định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 

đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quy định 
hoặc thay đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

e) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ giải thích hợp 
đồng trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau; 
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g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch 

vụ trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ bán hàng 

hoá, cung ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba; 

h) Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của 
mình; 

i) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chuyển giao 
quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý. 

2. Việc tuyên bố và xử lý điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu 

dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực được thực hiện theo quy định 
của pháp luật về dân sự." 

Có thể phân loại các điều khoản nêu tại khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD 

thành ba nhóm như sau: 

Nhóm thứ nhất bao gồm các điều khoản cho phép loại trừ hoặc giới hạn 

trách nhiệm của thương nhân đối với người tiêu dùng. Cụ thể: 

Điều 16.1.(a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

Điều 16.1.(b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu 

dùng; 

Điều 16.1.(g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hóa, dịch vụ trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

bán hàng hóa, cung ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba. 

Nhóm thứ hai bao gồm các điều khoản trao cho thương nhân quyền đơn 

phương quyết định: 

Điều 16.1.(c) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

đơn phương thay đổi điều kiện của hợp đồng đã thỏa thuận trước với người tiêu 

dùng hoặc quy tắc, quy định bán hàng, cung ứng dịch vụ áp dụng đối với người 

tiêu dùng khi mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ không được thể hiện cụ thể trong 

hợp đồng; 

Điều 16.1.(d) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đơn 

phương xác định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 

Điều 16.1.(đ) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

quy định hoặc thay đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

Điều 16.1.(e) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ giải 

thích hợp đồng trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau; 
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Điều 16.1.(i) cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

chuyển giao quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng 

đồng ý. 

Nhóm thứ ba bao gồm các điều khoản ngăn cản các bên được hưởng 

quyền tương xứng: 

Điều 16.1.(h) bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả 

khi tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ 

của mình. 

Về nguyên tắc, cách tiếp cận này của Luật BVNTD có tác dụng tạo nên 

cơ chế kiểm soát điều khoản mẫu nhanh chóng và hiệu quả, giảm chi phí tiếp 

cận cho người tiêu dùng hay giúp người ban hành điều khoản mẫu có thể tự 

kiểm soát tính công bằng của các điều khoản do mình đưa ra; qua đó thúc đẩy 

một cơ chế ngăn chặn việc áp dụng các điều khoản không công bằng mà không 

cần đợi có sự can thiệp của toà án hay cơ quan hành chính.  

Tuy nhiên, cách quy định này bộc lộ hai bất cập: 

 Thứ nhất, bên cạnh ưu điểm nổi trội là tính xác định, việc sử dụng cách 

tiếp cận cấm đoán hoàn toàn như Điều 16 LBVNTD có hạn chế là sự thiếu linh 

hoạt, cứng nhắc, không cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh 

đặc thù của từng loại thị trường.  

Ví dụ:  

- Điểm đ khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD quy định điều khoản cho 

phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ quy định hoặc thay đổi giá 

tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ là không có hiệu lực. Tuy nhiên, 

đối với các loại hợp đồng có đặc tính là quá trình thực hiện hợp đồng diễn ra lâu 

dài, chịu sự chi phối của biến động thị trường ví dụ hợp đồng viễn thông, việc 

yêu cầu thương nhân phải liên hệ và đàm phán lại với từng khách hàng để sửa 

đổi hợp đồng rất khó khả thi và chưa thực sự phù hợp thực tiễn và nhu cầu kinh 

doanh của doanh nghiệp;  

- Điểm i khoản 1 Điều 16 Luật BVQLNTD quy định điều khoản cho phép 

tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ chuyển giao quyền, nghĩa vụ cho 

bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý là không có hiệu lực. Tuy 

nhiên, đối với những giao dịch mua bán, sáp nhập doanh nghiệp; chuyển nhượng 

dự án, việc yêu cầu doanh nghiệp phải có sự đồng ý của nguời tiêu dùng khi 

chuyển giao quyền, nghĩa vụ theo hợp đồng cho bên thứ ba cũng khiến doanh 

nghiệp gặp không ít khó khăn vì sự phản đối của một số nhỏ cá nhân có thể 

khiến doanh nghiệp phải ngừng toàn bộ giao dịch. 

 Thứ hai, thiếu quy định chung mang tính khái quát để định hình chuẩn 

mực kiểm soát tính bất công bằng của các điều khoản mẫu. Danh mục các điều 

khoản không có hiệu lực tại Điều 16 Luật BVQLNTD không thể bao quát tất cả 

các dạng điều khoản bất công trên thị trường. Đơn cử, những trường hợp quy 
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định về chế tài xử lý vi phạm giữa các bên theo hướng không cân bằng, tương 

xứng, trong đó Bên mua luôn là bên phải chịu chế tài xử lý vi phạm nặng hơn lại 

chưa được liệt kê trong danh mục không có hiệu lực này.  

Ví dụ điều khoản sau trong hợp đồng mua bán căn hộ chung cư: "Trong 

trường hợp Bên mua chậm thanh toán quá 60 ngày kể từ ngày đến hạn, Bên bán 

có quyền chấm dứt hợp đồng và bên mua bị phạt 20% giá trị căn hộ. Trong 

trường hợp Bên bán chậm bàn giao căn hộ quá 180 ngày kể từ ngày đến hạn, 

Bên mua có quyền chấm dứt hợp đồng và bên bán bị phạt 8% giá trị căn hộ/ 
hoặc 8% số tiền bên mua đã nộp". 

Tương tự, trong trường hợp xuất hiện các điều khoản bất công thái quá 

khác chưa được liệt kê cụ thể, cơ quan nhà nước không có cơ sở pháp lý để kiểm 

soát điều khoản đó. Việc thiếu một điều khoản quy định chung đồng nghĩa với 

việc thiếu một công cụ quan trọng để thiết lập một chuẩn mực về tính công bằng 

trong pháp luật hợp đồng Việt Nam, cũng như đảm bảo tính linh hoạt của cơ chế 

kiểm soát trước sự thay đổi nhanh chóng của đời sống kinh tế - xã hội. 

2.1.3 Một số nội dung chưa được quy định 

Hiện nay Luật BVQLNTD còn thiếu một số quy định đảm bảo tính chặt 

chẽ liên quan đến chế định kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung, ví dụ: 

- Giá trị pháp lý của kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký của cơ quan bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng  (ví dụ: có được các cơ quan có thẩm quyền giải quyết 

tranh chấp như Tòa án căn cứ vào kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký mà công 

nhận tính phù hợp của hồ sơ đăng ký với quy định của Luật BVQLNTD và các 

văn bản hướng dẫn thi hành trong quá trình xét xử các tranh chấp liên quan hay 

không? văn bản chấp nhận hồ sơ đăng ký có phải là thành phần bắt buộc khi 

doanh nghiệp nộp hồ sơ thực hiện các thủ tục hành chính có liên quan khác để 

đưa hàng hóa, dịch vụ thuộc danh mục thiết yếu phải đăng ký vào kinh doanh 

hay không? (ví dụ trong hồ sơ nộp cho Sở Xây dựng về việc doanh nghiệp đủ 

điều kiện bán nhà ở hình thành trong tương lai cần có văn bản chấp nhận hợp 

đồng mua bán căn hộ chung cư hình thành trong tương lai); 

- Phạm vi trách nhiệm của cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

việc chấp nhận hồ sơ đăng ký; 

- Quyền hạn của cơ quan chấp nhận hồ sơ đăng ký trong việc sửa đổi kết 

quả chấp nhận (ví dụ: yêu cầu doanh nghiệp sửa đổi, hủy bỏ một số các điều 

khoản vi phạm phát sinh từ hồ sơ đã được chấp nhận). 

2.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Đảm bảo xác định chính xác đối tượng hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung cần kiểm soát và đảm bảo điều chỉnh thống nhất đối với hai loại 

hình này; 
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- Đảm bảo quy định các điều khoản không có hiệu lực một cách linh hoạt, 

cho phép tính toán đến hoàn cảnh, lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị 

trường; 

- Đảm bảo không bỏ sót các trường hợp quyền lợi người tiêu dùng cần bảo 

vệ, đặc biệt trong bối cảnh các phương thức kinh doanh thường xuyên thay đổi.  

- Đảm bảo quy định đầy đủ, rõ ràng trách nhiệm, quyền hạn của các chủ 

thể để nâng cao hiệu quả thực thi các quy định về kiểm soát hợp đồng giao kết 

với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung. 

- Đảm bảo minh bạch về thẩm quyền, rõ ràng về giới hạn trách nhiệm của 

cơ quan quản lý nhà nước.  

2.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 2A: Hoàn thiện các quy định về hợp đồng giao kết với 

ngƣời tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung nhằm nâng 

cao hiệu quả bảo vệ ngƣời tiêu dùng trong các giao dịch có liên quan với 

những nội dung chính nhƣ sau: 

Thứ nhất, sửa đổi định nghĩa "hợp đồng theo mẫu", "điều kiện giao dịch 

chung" theo hướng (i) lột tả được đầy đủ bản chất một chiều của các điều khoản 

soạn sẵn trong mối quan hệ một chiều giữa chủ thể kinh doanh và người tiêu 

dùng mà trong đó người tiêu dùng không được đàm phán về các điều khoản mẫu 

này và (ii) đặc biệt cần có sự điều chỉnh tương đồng đối với hai loại hình này 

nhằm khắc phục những điểm khác nhau hiện tại, ví dụ như các điểm: 

- Quy định tổ chức, cá nhân kinh doanh phải có trách nhiệm dành thời 

gian hợp lí để người tiêu dùng nghiên cứu hợp đồng theo mẫu
 
nhưng đối với 

điều kiện giao dịch chung tổ chức, cá nhân kinh doanh chỉ cần công khai những 

điều kiện giao dịch đó;  

- Quy định nguyên tắc giải thích hợp đồng theo hướng có lợi cho người 

tiêu dùng, hợp đồng phải đảm bảo tính rõ ràng, dễ hiểu
 
nhưng lại không quy 

định tương tự đối với điều kiện giao dịch chung.  

Thứ hai, bổ sung các nguyên tắc chung định nghĩa về điều khoản không 

có hiệu lực/điều khoản bất công làm cơ sở pháp lý cho việc đánh giá tính công 

bằng của tất cả các điều khoản mẫu; sau đó làm rõ bởi danh mục cụ thể (trên cơ 

sở hoàn thiện danh mục tại Điều 16 Luật BVQLNTD hiện hành) và quy định cơ 

quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp Trung ương có thể rà soát hàng năm 

để ban hành, điều chỉnh danh mục cụ thể trên cơ sở thay đổi của thị trường. 

Thứ ba, bổ sung thêm một số quy định đảm bảo tính chặt chẽ liên quan 

đến chế định kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung như giá 

trị pháp lý của kết quả chấp nhận hồ sơ đăng ký; phạm vi trách nhiệm, quyền 

hạn của cơ quan tiếp nhận hồ sơ đăng ký theo hướng: 
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- Bổ sung giá trị pháp lý của văn bản chấp nhận, ví dụ: được các cơ quan 

có thẩm quyền giải quyết tranh chấp như Tòa án căn cứ vào kết quả chấp nhận 

hồ sơ đăng ký công nhận tính phù hợp của hồ sơ đăng ký với quy định của Luật 

BVQLNTD và các văn bản hướng dẫn thi hành trong quá trình xét xử các tranh 

chấp liên quan (trừ khi các cơ quan này chỉ ra những điểm không phù hợp của 

kết quả chấp nhận); văn bản chấp nhận hồ sơ đăng ký là thành phần bắt buộc khi 

doanh nghiệp nộp hồ sơ thực hiện các thủ tục hành chính có liên quan khác để 

đưa hàng hóa, dịch vụ thuộc danh mục thiết yếu phải đăng ký vào kinh doanh (ví 

dụ trong hồ sơ nộp cho Sở Xây dựng về việc doanh nghiệp đủ điều kiện bán nhà 

ở hình thành trong tương lai cần có văn bản chấp nhận hợp đồng mua bán căn hộ 

chung cư hình thành trong tương lai); 

- Bổ sung phạm vi trách nhiệm, quyền hạn của cơ quan tiếp nhận hồ sơ 

đăng ký ví dụ: yêu cầu doanh nghiệp sửa đổi, hủy bỏ một số các điều khoản vi 

phạm phát sinh từ hồ sơ đã được chấp nhận trên cơ sở tự phát hiện hoặc theo yêu 

cầu của tổ chức, cá nhân khác). 

Phương án 2B: Giữ nguyên các quy định hiện hành.  

2.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tƣợng chịu sự tác 

động trực tiếp của chính sách và các đối tƣợng khác có liên quan 

Phương án 2A: Hoàn thiện các quy định về hợp đồng giao kết với 

ngƣời tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung nhằm nâng 

cao hiệu quả bảo vệ ngƣời tiêu dùng trong các giao dịch có liên quan 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước: Các cơ quan Nhà nước có cơ sở pháp lý rõ ràng, đầy 

đủ để thực hiện các nhiệm vụ, quyền hạn được giao liên quan đến kiểm soát hợp 

đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung.  

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

+ Các doanh nghiệp có cơ sở rõ ràng trong quá trình nghiên cứu pháp luật 

liên quan để xây dựng các bộ hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều 

kiện giao dịch chung. 

+ Giúp các chủ thể xác định rõ giới hạn trách nhiệm của mình liên quan 

đến các hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, góp phần giảm thiểu và giải 

quyết hiệu quả hơn các tranh chấp với người tiêu dùng xuất phát từ việc không 

xác định rõ phạm vi trách nhiệm của từng bên. 

- Đối với người tiêu dùng:  

Người tiêu dùng được hưởng nhiều lợi ích từ việc Nhà nước kiểm soát các 

hợp đồng giao kết với người tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung có hiệu quả, 
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như việc: được ký kết các hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung công 

bằng, bình đẳng. 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước: Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật.  

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: tốn kém thời gian báo cáo định kỳ, 

công bố hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung.  

- Đối với người tiêu dùng: không có 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Phát sinh thủ tục báo cáo định kỳ của doanh nghiệp sau thời điểm được 

chấp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Thủ tục này 

phát sinh chi phí soạn thảo báo cáo và chi phí in ấn cho doanh nghiệp.  

c)Tác động về giới: Không có  

d) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Việc sửa đổi bổ sung tại phương án này không tác động quá nhiều đến hệ 

thống pháp luật. Tổng số văn bản quy phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 

văn bản luật hoặc 01 văn bản nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành 

Luật và 01 nghị định về xử lý vi phạm hành chính.  

Phương án 2B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung 

quy định pháp luật.  

- Đối với doanh nghiệp: Dưới góc độ lợi ích riêng, doanh nghiệp bị kiểm 

soát hẹp hơn nên có thể thực hiện thêm một số các hành vi khác không bị hạn 

chế/cấm theo pháp luật hiện hành. 

- Đối với người tiêu dùng: không có 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước:  

+ Các quy định về kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung chưa được đầy đủ và cụ thể, từ đó giảm hiệu quả công tác kiểm soát hợp 

đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng và điều kiện giao dịch chung. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 
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+ Một số quy định về điều khoản không có hiệu lực còn cứng nhắc, thiếu 

linh hoạt, chưa đảm bảo tính thực tiễn đối với những giao dịch có thời gian thực 

hiện lâu dài; 

+ Một số trách nhiệm của doanh nghiệp chưa được quy định chặt chẽ, 

nhất là quy định về trách nhiệm của doanh nghiệp sau khi hoàn thành nghĩa vụ 

đăng ký HĐTM, ĐKGDC, dẫn đến sự không thống nhất trong việc thực thi pháp 

luật giữa các doanh nghiệp trên thực tế. 

- Đối với người tiêu dùng:  

+ Các quy định về kiểm soát hợp đồng giao kết với ngƣời tiêu dùng và 

điều kiện giao dịch chung chưa được điều chỉnh đầy đủ, cụ thể dẫn đến quyền 

lợi của nhiều người tiêu dùng chưa được đảm bảo trong và sau quá trình giao kết 

hợp đồng với doanh nghiệp.  

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi. 

d) Tác động về giới: không có 

2.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 2A, 

không lựa chọn phương án 2B, vì phương án 2A sẽ giúp giải quyết được vấn đề 

và mang lại nhiều lợi ích hơn.  

Về thủ tục hành chính mới phát sinh (thủ tục báo cáo định kỳ của doanh 

nghiệp sau thời điểm được chấp nhận đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung) không tốn nhiều chi phí của doanh nghiệp (chỉ bao gồm chi phí 

soạn thảo và in ấn báo cáo) nhưng mang lại nhiều lợi ích cho công tác quản lý 

trong việc cung cấp nguồn dữ liệu lớn để (i) phục vụ công tác thanh kiểm tra - 

hậu kiểm và (ii) phục vụ công tác đề xuất chính sách nhằm tháo gỡ khó khăn từ 

thực tế áp dụng hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung của doanh 

nghiệp. 

Khi triển khai Phương án 2A, cần lưu ý đến một số điểm sau: 

+ Đảm bảo xây dựng tiêu chí rõ ràng để xác định điều khoản không có 

hiệu lực trong các hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch 

chung. 

+ Đảm bảo thủ tục hành chính mới phát sinh so với quy định trong Luật 

BVQLNTD hiện hành không tốn nhiều chi phí của doanh nghiệp nhưng lại 

mang lại nhiều lợi ích cho công tác quản lý; 
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+ Đảm bảo vừa tuân thủ các nguyên tắc cơ bản của pháp luật dân sự trong 

Bộ luật Dân sự 2015, vừa tính đến yếu tố đặc thù trong mối quan hệ không tương 

xứng về vị thế giao dịch giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh. 

3. Chính sách 03: Hoàn thiện các quy định liên quan đến cơ chế giải 

quyết tranh chấp; bổ sung quy định về vai trò hỗ trợ của cơ quan nhà nƣớc, 

tổ chức xã hội trong công tác giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng và 

tổ chức, cá nhân kinh doanh phù hợp với thực tiễn 

3.1. Hoàn thiện cơ chế giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng tại cơ 

quan nhà nước theo hướng hoàn thiện tiêu chí, trường hợp áp dụng cơ chế 

này; tập trung vai trò của cơ quan nhà nước vào việc hỗ trợ người tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh thương lượng khi có yêu cầu; Bổ sung quy 

định cụ thể về thương lượng, vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng.  

3.1.1. Xác định vấn đề bất cập 

a. Bất cập trong cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: 

Theo quy định của Luật thương mại 2005, các hình thức giải quyết tranh 

chấp trong thương mại gồm thương lượng, hoà giải, Trọng tài, Toà án. Như vậy, 

quy định cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bản chất là việc hành 

chính hóa trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân 

kinh doanh. Do đó, dẫn đến một số hạn chế, bất cập như sau: 

Thứ nhất, theo Báo cáo tổng kết Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

Luật có điều khoản quy định về giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng tại cơ 

quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng tại cấp huyện, tuy nhiên, thực 

tế công tác này chưa được triển khai tại cấp huyện, nhiều cán bộ cấp huyện chưa 

được quán triệt về trách nhiệm của mình, dẫn đến số vụ việc được giải quyết 

không nhiều.  

Thứ hai, cơ chế yêu cầu và giải quyết yêu cầu giải quyết yêu cầu bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng được quy định chung chung và lửng lơ, không tạo ra 

một cơ chế nhất quán và xuyên suốt, chưa rõ sự khác biệt của việc giải quyết 

yêu cầu này với việc giải quyết khiếu nại, tố cáo thông thường. Trong khi đó, 

trong thời gian qua, cơ chế giải quyết khiếu nại tại các cơ quan quản lý nhà nước 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đang được thực thi một cách có hiệu quả. 

cụ thể: 

- Tại Bộ Công Thương, số lượng vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng 

tới Bộ tăng từ 26 vụ trong năm 2011 lên 263 vụ vào năm 2012, 450 vụ vào năm 

2013 và duy trì trung bình gần 1.500 vụ trong giai đoạn 2014-2018. Tỷ lệ giải 

quyết thành công các vụ việc tại Bộ trung bình năm là trên 90%. Đối với các vụ 
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việc không giải quyết thành, phần lớn là do người tiêu dùng không cung cấp đầy 

đủ hồ sơ, giấy tờ hoặc không làm rõ được nội dung vụ việc, dẫn tới không có cơ 

sở để giải quyết.  

- Trong năm 2019, Tổng đài tư vấn, hỗ trợ người tiêu dùng của Cục Cạnh 

tranh và Bảo vệ người tiêu dùng – Bộ Công Thương đã ghi nhận có 9.295 cuộc 

gọi đến, trong đó các tổng đài viên của Cục đã tiếp nhận và trả lời 5.186 cuộc 

gọi, chiếm 55.79%. Trong số 5.186 cuộc gọi được trả lời, có 1422 cuộc gọi liên 

quan đến yêu cầu hỗ trợ giải quyết khiếu nại hoặc phản ánh vi phạm quyền lợi 

người tiêu dùng. Các cuộc gọi còn lại có nội dung tư vấn các lĩnh vực khác. 

Cũng trong năm 2019, Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng cũng đã 

tiếp nhận và giải quyết 568 đơn khiếu nại của người tiêu dùng qua các phương 

thức như: email, bưu điện và gửi trực tiếp (80% đơn khiếu nại được gửi qua 

phương thức email). Tới thời điểm hiện tại, hơn 96% đơn khiếu nại đã được giải 

quyết thành công trên cơ sở thống nhất phương án giải quyết giữa người tiêu 

dùng và doanh nghiệp; một số vụ việc không giải quyết thành do người tiêu 

dùng không cung cấp đủ cơ sở, nội dung để xem xét giải quyết; hiện còn 25 vụ 

việc đang trong quá trình giải quyết. 

- Liên quan đến vụ việc khiếu nại theo hành vi, Cục Cạnh tranh và Bảo vệ 

người tiêu dùng thông tin chiếm tỷ lệ cao nhất trong số các nhóm hành vi bị 

khiếu nại là hành vi về “Bảo vệ thông tin của người tiêu dùng”. Nhóm hành vi 

này chiếm 34% tổng số khiếu nại tới Cục. Trong đó, nội dung khiếu nại chủ yếu 

tập trung vào việc doanh nghiệp thu thập trái phép thông tin của người tiêu 

dùng, không ghi nhận yêu cầu chỉnh sửa thông tin của người tiêu dùng, dẫn tới 

việc tiếp tục sử dụng thông tin của người tiêu dùng vào các mục đích xâm phạm 

quyền lợi của người tiêu dùng. 

Nhóm hành vi có tỷ lệ khiếu nại cao liên quan đến các nội dung về “Giao 

kết hợp đồng” (chiếm tỷ lệ 20%). Người tiêu dùng khiếu nại về việc doanh 

nghiệp không tạo điều kiện để người tiêu dùng tìm hiểu và nghiên cứu nội dung 

hợp đồng trước khi ký; không tư vấn đầy đủ thông tin về hợp đồng trước khi ký; 

không gửi bản sao hợp đồng để người tiêu dùng lưu trữ sau khi ký; nội dung hợp 

đồng không đúng như nội dung tư vấn ban đầu… vi này chiếm tỷ lệ 20% trong 

tổng số các khiếu nại gửi tới Cục. 

Khiếu nại liên quan đến hành vi “Cung cấp thông tin” chiếm 17% tổng số 

khiếu nại. Theo đó, người tiêu dùng khiếu nại việc tổ chức, cá nhân cung cấp 

thông tin không chính xác, không đầy đủ, không thuận tiện…, dẫn đến người 

tiêu dùng khó khăn hoặc bị hiểu nhầm trong việc đưa ra quyết định mua bán, sử 

dụng dịch vụ. 

Nhóm hành vi liên quan đến “Số lượng, chất lượng, thời gian giao hàng” 

chiếm tỷ lệ cao tiếp theo là 14%. Các hành vi này chủ yếu liên quan đến chất 

lượng sản phẩm, dịch vụ không đảm bảo, giao hàng chậm, không giao hàng, bị 
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hủy đơn hàng, trong đó, phần lớn giao dịch liên quan của người tiêu dùng được 

thực hiện thông qua các sàn thương mại điện tử hoặc qua các trang mạng xã hội. 

Nhóm hành vi liên quan đến thực hiện “Bảo hành” chiếm 6% và 9% còn 

lại liên quan đến các nhóm hành vi khác. 

- Tại các địa phương, trong các năm 2011-2012, các địa phương chưa tập 

trung nhiều vào việc tiếp nhận và giải quyết yêu cầu, khiếu nại của người tiêu 

dùng, do đó, số lượng vụ việc tại các tỉnh, thành phố chỉ khoảng 100 vụ việc mỗi 

năm. Đến giai đoạn 2013-2014, số lượng vụ việc tăng lên khoảng 300 vụ việc 

mỗi năm. Giai đoạn 2015-2018 ghi nhận số lượng vụ việc được tiếp nhận và giải 

quyết tại các Sở Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp huyện đã tăng lên trên 

500 vụ. Kết quả cho thấy, trên 85% vụ việc gửi tới các cơ quan nhà nước tại địa 

phương đã được giải quyết thành công. 

Thứ ba, cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ 

quan quản lý nhà nước chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành 

vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục việc quyền lợi của 

người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời không có nội dung liên quan 

đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi thường cho người tiêu dùng.  

Theo quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và Nghị định số 

99/2011/NĐ-CP, trường hợp xác định tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, văn bản trả lời của cơ quan quản lý 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải có các nội dung gồm nội 

dung vi phạm; biện pháp khắc phục hậu quả; thời hạn thực hiện biện pháp khắc 

phục hậu quả; biện pháp xử lý vi phạm hành chính, nếu có. Trong đó, biện pháp 

khắc phục hậu quả gồm: buộc tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thu 

hồi, tiêu hủy hàng hóa hoặc ngừng cung cấp hàng hóa, dịch vụ; đình chỉ hoặc 

tạm đình chỉ hoạt động kinh doanh của tổ chức, cá nhân vi phạm; buộc tổ chức, 

cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ loại bỏ điều khoản vi phạm quyền lợi 

người tiêu dùng ra khỏi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Như 

vậy, cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại cơ quan 

quản lý nhà nước chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành vi vi 

phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc phục việc quyền lợi của người 

tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời, không có nội dung liên quan đến 

cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi thường cho người tiêu dùng.  

b. Bất cập trong giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng 

Trong các phương thức giải quyết tranh chấp, thương lượng là phương 

thức đơn giản, nhanh chóng, tiết kiệm, đảm bảo giữ bí mật nhất và do đó thường 

được các bên trong tranh chấp ưu tiên áp dụng trong nhiều lĩnh vực của đời sống 

xã hội, đặc biệt trong các tranh chấp thương mại, thường được các bên ưu tiên 

vận dụng ngay khi có tranh chấp xảy ra. 

 Trong hệ thống pháp luật nước ta, giải quyết tranh chấp thương mại thông 

qua phương thức thương lượng được ghi nhận tại nhiều văn bản quy phạm pháp 
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luật như: Luật thương mại 2005; Bộ luật hàng hải 2015; Luật bưu chính 2010; 

Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 2010... Tuy nhiên, pháp luật Việt Nam 

hiện hành chỉ đơn thuần ghi nhận thương lượng là một trong các phương thức 

giải quyết tranh chấp thương mại mà không có các quy định cụ thể về cơ chế 

giải quyết tranh chấp bằng thương lượng. Do đó, phương thức thương lượng tại 

nước ta có đặc trưng là các bên sẽ tự tiến hành thỏa thuận, không có sự tham gia, 

tác động của bất kì bên thứ ba nào trong cả ba giai đoạn trước, trong và sau quá 

trình thương lượng. Với đặc điểm đó, trước khi thương lượng, trình tự thủ tục 

thực hiện thương lượng do các bên tự thỏa thuận; trong quá trình thương lượng, 

các bên tự thỏa thuận không có tác động của bên thứ ba; sau khi thương lượng, 

việc thực hiện kết quả thương lượng không có cơ chế đảm bảo thi hành mà hoàn 

toàn dựa trên tinh thần tự nguyện, thiện chí của các bên, không chịu sự điều 

chỉnh ràng buộc của của các quy định pháp luật nào về giải quyết tranh chấp.  

 Trong khi đó, tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ có đặc thù về vị thế của hai bên, cụ thể là vị thế không 

cân xứng giữa hai bên mà trong đó người tiêu dùng thường là bên yếu thế. Do 

đó, áp dụng phương thức thương lượng với những đặc điểm như hiện tại trong 

giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hóa, dịch vụ có những bất cập như sau: 

Thứ nhất, pháp luật Việt Nam chưa có quy định về trình tự, thủ tục 

thương lượng. Cụ thể, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định tổ chức, 

cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành 

thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc, 

kể từ ngày nhận được yêu cầu. Tuy nhiên, không quy định cụ thể về quá trình 

tiếp nhận yêu cầu của người tiêu dùng và quá trình tiến hành thương lượng với 

người tiêu dùng gồm những bước cơ bản nào. Đồng thời, cũng không quy định 

giới hạn thời gian phải có kết quả thương lượng giữa hai bên. Điều này dẫn tới 

việc người tiêu dùng dù có yêu cầu và được tiếp nhận, tiến hành thương lượng 

nhưng việc tiếp nhận, tiến hành thương lượng có thể không được khách quan, 

kết quả thương lượng không được thể hiện ngay khi thương lượng thành, từ đó, 

vẫn không được giải quyết một cách thỏa đáng yêu cầu của người tiêu dùng nếu 

chỉ thông qua phương thức thương lượng.  

Thứ hai, pháp luật hiện hành chưa có quy định về quyền, nghĩa vụ của các 

bên trong quá trình thương lượng. Do đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ thường lợi dụng vị thế bất cân xứng trong quá trình thương lượng như 

không cung cấp đầy đủ thông tin cho người tiêu dùng về bản thân tổ chức, cá 

nhân kinh doanh; thông tin về hàng hoá, dịch vụ. Bên cạnh đó, bản thân người 

tiêu dùng chưa nhận thức được quyền của mình và sử dụng các quyền đó để bảo 

vệ lợi ích của chính mình trong quá trình thương lượng.  

Thứ ba, pháp luật Việt Nam ghi nhận phương thức giải quyết tranh chấp 

thương lượng nhưng không có cơ chế đảm bảo cho các bên thực thi nghĩa vụ của 

mình theo kết quả thương lượng. Theo quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người 
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tiêu dùng, kết quả thương lượng thành của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 

hóa, dịch vụ với người tiêu dùng được lập thành văn bản, trừ trường hợp các bên 

có thỏa thuận khác. Tuy nhiên, cho dù kết quả thương lượng thành được lập 

thành văn bản cũng không có một bên thứ ba nào làm chứng hay bất kì cơ chế 

xác nhận nào cho các cam kết tại văn bản đó. Đồng thời, kết quả thương lượng 

dù bằng hình thức nào, cũng không có biện pháp cưỡng chế thi hành. Đây là một 

trong những hạn chế, bất cập và là rào cản lớn nhất khiến cho việc giải quyết 

tranh chấp bằng phương thức thương lượng không đạt hiệu quả cao nếu các bên 

không thiện chí.  

Thứ tư, đối với những tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh có liên quan đến hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, đặc biệt những tranh chấp này liên 

quan tới quyền lợi của nhiều người tiêu dùng, trong suốt quá trình thương lượng 

thiếu sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng là một bất cập lớn. Cụ thể, theo quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thuộc Danh mục hàng 

hóa thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung với cơ 

quan quản lý nhà nước có thẩm quyền về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

(Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung hiện hành được quy định tại Quyết định số 02/2012/QĐ-

TTg, được sửa đổi bổ sung bởi các Quyết định số 35/2015/QĐ-TTg, Quyết định 

số 38/2018/QĐ-TTg, Quyết định số 25/2019/QĐ-TTg). Do đó, với thẩm quyền 

tiếp nhận, xem xét, kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, 

thiếu sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong cả quá trình thương lượng sẽ là một điểm hạn chế.  

3.1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Hoàn thiện cơ chế giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng tại cơ quan 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; 

- Nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương 

lượng; 

- Nâng cao vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng trong phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng.  

3.1.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 3A: Sửa đổi, bổ sung quy định về cơ chế giải quyết yêu cầu 

của người tiêu dùng tại cơ quan nhà nước theo hướng hoàn thiện tiêu chí, trường 

hợp áp dụng cơ chế này; tập trung vai trò của cơ quan nhà nước vào việc hỗ trợ 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh thương lượng khi có yêu cầu; bổ 

sung quy định cụ thể về thương lượng, vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng.  
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Thứ nhất, hoàn thiện cơ chế giải quyết yêu cầu của người tiêu dùng tại cơ 

quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo hướng hoàn thiện tiêu 

chí, trường hợp áp dụng cơ chế này; tập trung vai trò của cơ quan nhà nước vào 

việc hỗ trợ người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh thương lượng khi có 

yêu cầu; 

Thứ hai, bổ sung quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng; quyền 

và nghĩa vụ các bên trong tranh chấp; hệ quả pháp lý trường hợp thương lượng 

không thành, trường hợp thương lượng thành…;  

Thứ ba, bổ sung quy định cụ thể về vai trò của cơ quan quản lý nhà nước 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng như: cung cấp 

thông tin cho người tiêu dùng về tổ chức, cá nhân kinh doanh; thông tin về các 

quy định pháp luật liên quan đến hàng hóa, dịch vụ trong tranh chấp, quy định 

liên quan đến chính sách bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hướng dẫn người 

tiêu dùng về trình tự, thủ tục thương lượng theo quy định của pháp luật; quy 

định cụ thể vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng sau khi kết thúc quá trình thương lượng như: đóng vai trò làm bên chứng 

kiến, xác nhận kết quả thương lượng thành bằng văn bản; hướng dẫn các bên 

thực hiện các thủ tục giải quyết tranh chấp bằng phương thức khác trường hợp 

thương lượng không thành... 

Phương án 3B: Giữ nguyên các quy định pháp luật nhƣ hiện hành. 

Thứ nhất, giữ nguyên quy định cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Thứ hai, giữ nguyên quy định ghi nhận thương lượng là một phương thức 

giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh; tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành 

thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc, 

kể từ ngày nhận được yêu cầu; kết quả thương lượng thành của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh hàng hóa, dịch vụ với người tiêu dùng được lập thành văn bản, trừ 

trường hợp các bên có thỏa thuận khác. 

3.1.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác 
động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan 

Phƣơng án 3A: Sửa đổi, bổ sung quy định về cơ chế giải quyết yêu cầu 

của người tiêu dùng tại cơ quan nhà nước theo hướng hoàn thiện tiêu chí, trường 

hợp áp dụng cơ chế này; tập trung vai trò của cơ quan nhà nước vào việc hỗ trợ 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh thương lượng khi có yêu cầu; bổ 

sung quy định cụ thể về thương lượng, vai trò của cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng.  

a. Tác động tích cực: 
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i) Đối với Nhà nước:  

Thứ nhất, việc sửa đổi, bổ sung quy định về cơ chế giải quyết yêu cầu của 

người tiêu dùng tại cơ quan nhà nước theo hướng hoàn thiện tiêu chí, trường hợp 

áp dụng cơ chế này; tập trung vai trò của cơ quan nhà nước vào việc hỗ trợ 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh thương lượng khi có yêu cầu, 

song song với việc bổ sung quy định cụ thể về thương lượng, vai trò của cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương 

lượng giúp hạn chế, khắc phục những bất cập do việc hành chính hóa trong giải 

quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh mang lại. 

Đồng thời nâng cao hiệu quả của phương thức quyết tranh chấp giữa người tiêu 

dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh, bằng  thương lượng.   

Thứ hai, phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng đạt hiệu 

quả cao dẫn tới người tiêu dùng không cần sử dụng phương thức khác để giải 

quyết tranh chấp, trong đó bao gồm hòa giải, trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới 

Nhà nước, đặc biệt Toà án hạn chế tốn thời gian, nhân lực hơn vào việc giải 

quyết tranh chấp, thường là tranh chấp nhỏ lẻ giữa người tiêu dùng với tổ chức, 

cá nhân kinh doanh.  

Thứ ba, việc bổ sung quy định về thương lượng, vai trò của cơ quan quản 

lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng, 

xác nhận kết quả thương lượng sau quá trình thương lượng làm người tiêu dùng 

có niềm tin vào cơ quan Nhà nước, do đó uy tín cơ quan Nhà nước sẽ tăng lên. 

Thứ tư, cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

quan tâm sâu sát hơn, hiểu rõ hơn tâm lý, ý chí của người tiêu dùng. 

Thứ năm, Nhà nước thực hiện đồng thời công tác tuyên truyền, phổ biến 

pháp luật, công tác hỗ trợ người tiêu dùng trong quá trình cung cấp thông tin cho 

người tiêu dùng trong quá trình thương lượng.  

Thứ sáu, Nhà nước thực hiện đồng thời công tác kiểm soát hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung đối với những tranh chấp có liên quan đến hàng 

hóa, dịch vụ thiết yếu phải đăng ký hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung.  

Qua số liệu thống kê, tại Bộ Công Thương, trong 8 năm từ tháng 3 năm 

2012 đến hết năm 2018, Bộ Công Thương đã tiếp nhận và xử lý trên 4223 bộ hồ 

sơ đăng ký; số lượng hồ sơ đăng ký tăng theo các năm, trong đó, năm 2017 tăng 

gấp hơn 7 lần so với năm 2012. Tại các Sở Công Thương, từ năm 2012 đến hết 

2017, số lượng hồ sơ đăng ký/đăng ký lại hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung của doanh nghiệp là 1309 hồ sơ, trong đó Sở đã ra kết quả chấp nhận đăng 

ký đối với 1087 hồ sơ, chiếm khoảng 83% trong tổng số hồ sơ nộp đăng ký.  

Do đó, với thẩm quyền tiếp nhận, xem xét, kiểm soát hợp đồng theo mẫu, 

điều kiện giao dịch chung, sự tham gia của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong cả quá trình thương lượng vừa đem lại tác động 

tích cực trong việc hỗ trợ cung cấp thông tin cho người tiêu dùng, vừa giúp cho 
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cơ quan nhà nước đồng thời thực hiện trách nhiệm kiểm soát hợp đồng theo 

mẫu, điều kiện giao dịch chung.  

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

Thứ nhất, nâng cao tinh thần trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh 

doanh đối với người tiêu dùng, hạn chế tình trạng lợi dụng vị thế gây nên tình 

trạng kết quả thương lượng không khách quan; 

Thứ hai, tiết kiệm thời gian, chi phí so với việc phải giải quyết tranh chấp 

với người tiêu dùng bằng các phương thức khác thông qua việc nâng cao hiệu 

quả của phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng; 

Thứ ba, trình tự, thủ tục thương lượng quy định rõ ràng tránh lúng túng 

trong quá trình tiếp nhận, tiến hành thương lượng.  

iii) Đối với người tiêu dùng:  

Thứ nhất, khắc phục được tình trạng giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá 

nhân kinh doanh có hành vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn diện để khắc 

phục việc quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn bản trả lời, 

không có nội dung liên quan đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh doanh bồi 

thường cho người tiêu dùng.  

Thứ hai, đảm bảo quyền được cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng cung cấp đầy đủ các quy định pháp luật, thông tin về tổ 

chức, cá nhân kinh doanh, hướng dẫn trình tự, thủ tục thương lượng;  

Thứ ba, quá trình thương lượng diễn ra khách quan hơn, được tạo điều 

kiện thuận lợi trong việc tự do thể hiện ý chí; 

Thứ tư, quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng giúp người tiêu 

dùng có căn cứ yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh tiến hành thương lượng 

đúng quy định; 

Thứ năm, kết quả thương lượng có sự chứng kiến, xác nhận của cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, có ý nghĩa là chứng cứ 

được Tòa án sử dụng làm căn cứ trong quá trình giải quyết tranh chấp tại Toà án. 

iv) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Thứ nhất, việc hoàn thiện cơ chế giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng khắc phục được tình trạng tồn tại một cơ chế yêu cầu và giải quyết yêu cầu 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quy định chung chung và lửng lơ, không 

tạo ra một cơ chế nhất quán và xuyên suốt, không rõ ràng về sự khác biệt của 

việc giải quyết yêu cầu này với việc giải quyết khiếu nại, tố cáo thông thường. 

Thứ hai, bổ sung quy định cụ thể về thương lượng và vai trò của cơ quan 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thương lượng 
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được triển khai trên thực tế đem lại nhiều tác động tích cực đối với cả cơ quan 

nhà nước, tổ chức cá nhân kinh doanh, người tiêu dùng. Do pháp luật hiện tại 

chưa có quy định điều chỉnh về thương lượng, việc sửa đổi bổ sung tại phương 

án này không tác động quá nhiều đến hệ thống pháp luật. Tổng số văn bản quy 

phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 văn bản luật, 02 văn bản nghị định 

(01 nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi hành Luật và 01 nghị định về xử 

phạt vi phạm hành chính).  

Thứ ba, việc quy định cụ thể về thương lượng, quy định vai trò của cơ 

quan nhàn ước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giải quyết tranh chấp 

bằng thương lượng cũng đã được hệ thống pháp luật của một số nước trên thế 

giới ghi nhận như:  

- Tại Thái Lan, Việc giải quyết tranh chấp khiếu nại người tiêu dùng 

được thực hiện dưới hai hình thức: thương lượng và tòa án. Trong đó, việc 

thương lượng sơ bộ do công chức của Văn phòng Ủy ban bảo vệ người tiêu 

dùng thực hiện xem xét các vấn đề từ người khiếu nại (người tiêu dùng) và yêu 

cầu chủ thể kinh doanh và người tiêu dùng thương lượng. Trường hợp thương 

lượng sơ bộ thất bại, vấn đề sẽ được chuyển đến Tiểu ban đàm phán khiếu nại để 

tiếp tục xem xét. 

- Tại Úc, khi người tiêu dùng có khiếu nại về doanh nghiệp, Ủy ban Cạnh 

tranh và Tiêu dùng (ACCC) thường khuyến khích họ thương lượng với doanh 

nghiệp. Nếu tranh chấp vẫn không được giải quyết thỏa đáng thì ACCC có thể 

giúp người tiêu dùng những việc như: cung cấp thông tin về quyền và nghĩa vụ 

của người tiêu dùng; gợi ý họ tiến hành một số hành động pháp lý; gợi ý cho họ 

cơ quan hữu quan có chức năng giải quyết khiếu nại nếu ACCC không thể giúp 

gì được cho họ; cung cấp cho người tiêu dùng tư liệu, thông tin để họ hiểu thêm 

về các quyền của họ… 

- Tại Hàn Quốc, về mặt bản chất thì phương thức giải quyết tại Văn 

phòng tư vấn người tiêu dùng của doanh nghiệp hoặc hiệp hội doanh nghiệp 

chính là phương thức thương lượng, theo đó pháp luật Hàn Quốc quy định cụ 

thể các doanh nghiệp hoặc hiệp hội các doanh nghiệp phải thành lập văn phòng 

tư vấn người tiêu dùng để giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng một cách 

nhanh chóng và thuận tiện nhất; quy định trình tự thủ tục thành lập Văn phòng 

tư vấn người tiêu dùng… 

b. Tác động tiêu cực: 

i) Đối với Nhà nước:  

Thứ nhất, phát sinh chi phí, thời gian, nhân lực trong việc cung cấp thông 

tin cho người tiêu dùng trong quá trình thương lượng, xác nhận kết quả thương 

lượng thành.  

Thứ hai, phát sinh trách nhiệm cung cấp tài liệu, chứng cứ (xác nhận kết 

quả thương lượng thành) cho đương sự, Tòa án, Viện kiểm sát trong trường hợp 
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các bên trong tranh chấp tiếp tục chọn Tòa án để giải quyết tranh chấp sau khi 

đã thực hiện thương lượng. 

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh:  

Thứ nhất, phải thực hiện tiếp nhận, tiến hành thương lượng theo trình tự, 

thủ tục pháp luật quy định;  

Thứ hai, kết quả thương lượng được cơ quan nhà nước chứng kiến, xác 

nhận, có tính thực thi cao hơn, là một trong những nguồn chứng cứ theo quy 

định của pháp luật tố tụng dân sự.  

iii) Đối với người tiêu dùng: không có 

iv) Tác động về thủ tục hành chính:  

Làm phát sinh thủ tục xác nhận kết quả thương lượng thành tại cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

v) Đối với hệ thống pháp luật: Không có 

Phƣơng án 3B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a. Tác động tích cực: 

i) Đối với Nhà nước: Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng không tốn thời gian, nhân lực cung cấp thông tin, hướng dẫn 

cho người tiêu dùng trong quá trình thương lượng; không tốn thời gian xác nhận 

kết quả thương lượng.  

ii) Đối với doanh nghiệp: 

Thứ nhất, tự do trong lựa chọn trình tự thủ tục tiếp nhận, tiến hành thương 

lượng với người tiêu dùng.  

Thứ hai, kết quả thương lượng thành không có ràng buộc về mặt pháp lý, 

không có chủ thể thứ ba làm chứng, không bị cưỡng chế thực thi.  

iii) Đối với người dân và xã hội: không có 

b. Tác động tiêu cực: 

i) Đối với Nhà nước:  

Thứ nhất, hoạt động giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chưa thực sự 

hiệu quả do chỉ hướng tới xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh mà chưa có giải 

pháp toàn diện để khắc phục quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm. 

Thứ hai, phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng không 

hiệu quả dẫn tới người tiêu dùng phải sử dụng phương thức khác để giải quyết 

tranh chấp, trong đó bao gồm hòa giải, trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới Nhà nước 

tốn thời gian, nhân lực hơn vào việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng 
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với tổ chức, cá nhân kinh doanh, trong khi đó, các tranh chấp này thường có tính 

nhỏ lẻ.  

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

Thứ nhất, xảy ra tình trạng các tổ chức, cá nhân kinh doanh không nhiệt 

tình, thiện chí trong quá trình tiếp nhận, tiến hành thương lượng.  

Thứ hai, xảy ra tình trạng các tổ chức, cá nhân kinh doanh lợi dụng vị thế 

của mình để không thực hiện các cam kết mà quá trình thương lượng đã xác lập.  

Thứ ba, khi giải quyết tranh chấp bằng thương lượng không có tính hiệu 

quả cao, người tiêu dùng lựa chọn các phương thức giải quyết tranh chấp khác 

như hòa giải, trọng tài, toà án sẽ gây mất thời gian, chi phí hơn, khả năng bảo 

mật thông tin, giữ uy tín của doanh nghiệp thấp hơn.  

iii) Đối với người tiêu dùng: 

Thứ nhất, hoạt động giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chỉ hướng tới 

xử lý tổ chức, cá nhân kinh doanh có hành vi vi phạm mà chưa có giải pháp toàn 

diện để khắc phục việc quyền lợi của người tiêu dùng bị xâm phạm như tại văn 

bản trả lời, không có nội dung liên quan đến cam kết của tổ chức, cá nhân kinh 

doanh bồi thường cho người tiêu dùng dẫn tới việc người tiêu dùng mất niềm tin 

vào cơ quan nhà nước; 

Thứ hai, không quy định cụ thể về trình tự, thủ tục thương lượng dẫn tới 

người tiêu dùng không có căn cứ yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh tiến hành 

thương lượng một cách khách quan, tạo điều kiện cho người tiêu dùng; 

Thứ ba, người tiêu dùng có thể không được cung cấp đầy đủ thông tin về 

hàng hóa, dịch vụ; thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh. Đồng thời, hệ 

thống quy định pháp luật Việt Nam phức tạp, giải quyết một vấn đề cần rà soát, 

áp dụng quy định tại nhiều văn bản quy phạm pháp luật, do đó, người tiêu dùng 

có thể gặp khó khăn trong hiểu biết về pháp luật cũng như chưa nắm được quyền 

và lợi ích của mình; do vị thế yếu nên không được tạo điều kiện thể hiện đúng 

những gì mong muốn. Từ đó kết quả thương lượng có thể không phản ánh đúng 

ý chí của người tiêu dùng; 

Thứ tư, kết quả thương lượng thành không được chứng kiến, xác nhận, 

dẫn tới việc bên trong tranh chấp là tổ chức, cá nhân kinh doanh không công 

nhận và không thực hiện, thay đổi ý kiến sau thời điểm thương lượng thành.  

Thứ năm, pháp luật hiện hành chưa có quy định cơ chế đảm bảo thực hiện 

kết quả thương lượng trên thực tế. Người tiêu dùng không có căn cứ để buộc hay 

nhờ cậy bên thứ ba buộc các tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thực hiện nghĩa 

vụ đã cam kết tại kết quả thương lượng thành với người tiêu dùng.   

iv) Tác động về thủ tục hành chính:  
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Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

v) Đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi. 

3.1.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 3A, 

không lựa chọn phương án 3B, vì phương án 3A sẽ giúp giải quyết được vấn đề 

và mang lại nhiều lợi ích hơn.  

Khi triển khai Phương án 3A, cần lưu ý đến một số điểm sau: 

+ Đảm bảo nguyên tắc cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng không chi phối, tác động đến ý chí tự do thương lượng của các 

bên trong tranh chấp; 

+ Đảm bảo quy định về trách nhiệm cung cấp thông tin của cơ quan quản 

lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không xâm phạm đến bí mật 

kinh doanh;  

+ Đảm bảo quy định trình tự, thủ tục thương lượng đơn giản, gọn nhẹ, tiết 

kiệm. 

+ Đảm bảo cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

có đủ nhân lực, cơ sở vật chất cho việc thực hiện trách nhiệm của mình trong 

quá trình thương lượng.  

3.2. Nâng cao vai trò của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng trong công tác giải quyết tranh chấp giữa ngƣời tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh bằng phƣơng thức hòa giải 

 3.2.1. Xác định vấn đề bất cập 

Trong các phương thức giải quyết tranh chấp, hòa giải là phương thức đơn 

giản, nhanh chóng, tiết kiệm và do đó được sử dụng phổ biến. Từ đó, Nhà nước 

ban hành các quy định pháp luật ghi nhận phương thức hòa giải trong giải quyết 

tranh chấp. Trong lĩnh vực vảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tồn tại những bất 

cập, hạn chế của các quy định về hòa giải như sau: 

Thứ nhất, Luật hòa giải ở cơ sở 2013 quy định hoạt động hòa giải thương 

mại không thuộc phạm vi điều chỉnh của Luật này. Theo quy định Luật Thương 

mại năm 2005, hoạt động thương mại là hoạt động nhằm mục đích sinh lợi, bao 

gồm mua bán hàng hoá, cung ứng dịch vụ, đầu tư, xúc tiến thương mại và các 

hoạt động nhằm mục đích sinh lợi khác. Theo quy định tại Điều 2 Nghị định số 

22/2017/NĐ-CP, phạm vi giải quyết tranh chấp bằng hòa giải thương mại gồm: 

tranh chấp giữa các bên phát sinh từ hoạt động thương mại; tranh chấp giữa các 

bên trong đó ít nhất một bên có hoạt động thương mại; tranh chấp khác giữa các 

bên mà pháp luật quy định được giải quyết bằng hòa giải thương mại. Như vậy, 

tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh là tranh chấp 
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thương mại, giải quyết theo quy định của pháp luật về thương mại. Do đó, hoạt 

động giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

không thuộc phạm vi điều chỉnh của Luật hòa giải ở cơ sở 2013.  

Bộ Tư pháp có Báo cáo số 169/BC-BTP ngày 27/6/2019 về kết quả 

nghiên cứu sơ bộ Công ước Liên hợp quốc về Thỏa thuận giải quyết tranh chấp 

quốc tế thông qua hòa giải. Theo đó, đánh giá trong tường hợp tham gia Công 

ước sẽ giúp thúc đẩy sự phát triển của phương thức giải quyết tranh chấp bằng 

hòa giải tại Việt Nam, từng bước đưa pháp luật Việt Nam tiệm cận với pháp luật 

quốc tế. Qua đó góp phần tăng cường giao lưu thương mại quốc tế, cải thiện môi 

trường đầu tư kinh doanh tại Việt Nam. Tuy nhiên, về phạm vi điều chỉnh, Công 

ước không áp dụng đối với thỏa thuận giải quyết tranh chấp phát sinh từ các 

giao dịch mà một trong các bên (người tiêu dùng) tham gia vì mục đích cá nhân 

hoặc hộ gia đình.  

Theo quy định tại Nghị định số 22/2017/NĐ-CP, hòa giải viên thương mại 

do các bên thỏa thuận lựa chọn từ danh sách hòa giải viên thương mại của tổ chức 

hòa giải thương mại hoặc từ danh sách hòa giải viên thương mại vụ việc do Sở Tư 

pháp tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương công bố. Theo đó, tổ chức hòa giải 

thương mại gồm: trung tâm hòa giải thương mại được thành lập và hoạt động theo 

quy định tại Nghị định này; trung tâm trọng tài được thành lập và hoạt động theo 

pháp luật về trọng tài thương mại thực hiện hoạt động hòa giải thương mại. 

Thứ hai, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định cơ quan, tổ chức 

có thẩm quyền thành lập, giải thể tổ chức hòa giải gồm: cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Bộ Công Thương, Ủy ban nhân dân 

cấp tỉnh, Ủy ban nhân dân cấp huyện) và tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, thực tế hiện tại, các tổ chức hòa giải vẫn chưa 

được thành lập, dẫn đến việc làm giảm giá trị pháp lý của các hoạt động hòa giải 

tại các đơn vị có liên quan. 

Trong khi đó, trong thời gian qua, cơ chế giải quyết khiếu nại và yêu cầu 

của người tiêu dùng tại các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng đang được thực thi một cách có hiệu quả, cụ thể: 

- Về hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: 

từ năm 1991, Việt Nam đã có Hội khoa học kỹ thuật về Tiêu chuẩn hoá, Đo 

lường, Chất lượng và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (Vinastas). Giai đoạn 

1999 - 2010, Việt Nam đã hình thành được 30 Hội Bảo vệ người tiêu dùng hoạt 

động trong phạm vi các tỉnh, thành phố và 01 Hội Vinastas hoạt động trên phạm 

vi cả nước. Tới năm 2011, thời điểm Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có 

hiệu lực thi hành, số lượng Hội trên cả nước đã đạt con số 44 Hội, sau đó, trong 

các năm tiếp theo, trung bình hàng năm đều có Hội Bảo vệ người tiêu dùng được 

thành lập tại các tỉnh, thành phố. Tính tới đầu năm 2019, Việt Nam hiện đã có 

56 Hội Bảo vệ người tiêu dùng, trong đó, có 1 Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt 

Nam (Vicopro) hoạt động trên phạm vi cả nước. Tại một số tỉnh, thành đã phát 

triển mạng lưới Hội xuống cấp huyện, xã. 54/55 Hội tại các địa phương đã đăng ký 
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thành thành viên của Hội Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam, tạo thành một khối tổ 

chức thống nhất, cùng hoạt động vì mục tiêu bảo vệ người tiêu dùng.   

- Về hoạt động tư vấn, giải quyết tranh chấp của các Hội bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng: Các Hội bảo vệ người tiêu dùng đã tham gia đóng góp ý kiến 

vào việc xây dựng các các văn bản pháp luật, tuyên truyền, phổ biến pháp luật, 

kiến thức tiêu dùng; khảo sát, giám định đê cảnh báo cho người tiêu dùng và 

kiến nghị cơ quan nhà nước đối với nhiều vấn đề, thực hiện các đề tài và đề án 

nâng cao hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, …Trong đó, tư vấn, hỗ trợ 

giải quyết khiếu nại là một trong những công việc đặc biệt quan trọng của các 

Hội Bảo vệ người tiêu dùng. Trong giai đoạn 2011-2017, các Hội bảo vệ người 

tiêu dùng trên cả nước đã tư vấn, giải quyết 10.745 vụ khiếu nại của người tiêu 

dùng. Giá trị hàng hóa được giải quyết thành công từ 2015 đến 2017 là 10,436 tỷ 

đồng. Số vụ khiếu nại đến các Hội tăng nhanh, năm 2015 tăng gấp hơn 2 lần so 

với năm 2011, năm 2012. Trong giai đoạn 2017-2018, các Hội Bảo vệ người 

tiêu dùng trên cả nước đã tư vấn giải quyết 13.294 vụ khiếu nại. Tỷ lệ giải quyết 

thành công trên 80%. Trong khi đó, Tại Bộ Công Thương, số lượng vụ việc 

khiếu nại của người tiêu dùng duy trì trung bình gần 1.500 vụ trong giai đoạn 

2014-2018; tại các Sở Công Thương và Ủy ban nhân dân cấp huyện giai đoạn 

2015-2018 ghi nhận số lượng vụ việc được tiếp nhận và giải quyết trên 500 vụ. 

Như vậy, số lượng vụ tranh chấp các Hội bảo vệ người tiêu dùng giải quyết lớn 

hơn nhiều so với số lượng vụ việc khiếu nại cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng giải quyết như đã đề cập. Kết quả triển khai công tác này tại 

các Hội đã góp phần vào thành quả chung của việc tiếp nhận, giải quyết khiếu 

nại, yêu cầu của người tiêu dùng trên cả nước. 

Những con số về hệ thống tổ chức, tình hình tiếp nhận, giải quyết khiếu nại 

của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nêu trên thể hiện 

được những thành công rõ nét của các tổ chức này trong việc được người dân tin 

tưởng và tìm đến khi có các tranh chấp phát sinh trong quá trình tiêu dùng.  

- Đối với hệ thống giải quyết tranh chấp tại các cơ quan tài phán khác: 

 + Tại Tòa án:  

Nếu so sánh với công tác giải quyết tranh chấp của các tổ chức xã hội về 

bảo vệ người tiêu dùng với công tác xử lý các vụ án và giải quyết việc kinh 

doanh thương mại của cơ quan Tòa án (Bảng..) thì có thể thấy công tác giải 

quyết tranh chấp của các tổ chức xã hội về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã 

góp phần giảm tải rất lớn cho hệ thống Tòa án. Trên tổng số hơn 35.000 vụ việc 

được thụ lý tại Tòa án cấp tỉnh và huyện, đã có hơn 24.000 vụ án và việc đã 

được Tòa án giải quyết và xét xử. Tuy nhiên, nếu loại trừ số vụ án kinh doanh, 

thương mại thuộc thẩm quyền thụ lý của Tòa án cấp huyện đối với các vụ án 

kinh doanh thương mại mà đối tượng không phải là người tiêu dùng (giữa các tổ 

chức, cá nhân kinh doanh với nhau, giữa người trong công ty với nhau...) thì con 

số vụ án và việc kinh doanh thương mại liên quan đến người tiêu dùng thấp hơn 

rất nhiều.  
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Trong đó, đáng lưu ý chỉ có 1297 vụ là thực hiện hòa giải thành công tại 

Tòa và số lượng vụ việc có áp dụng thủ tục rút gọn là 0 vụ việc. Như vậy, việc 

cho phép các tổ chức xã hội tổ chức hòa giải các vụ việc tranh chấp giữa tổ 

chức, cá nhân kinh doanh với người tiêu dùng là vô cùng cần thiết và hiệu quả. 

Bảng: Công tác xét xử vụ án và giải quyết việc kinh doanh thương mại tại 

hệ thống Tòa án cấp tỉnh, huyện giai đoạn 2017 – 2019 

 

LOẠI VỤ ÁN VÀ 

VIỆC KINH 

DOANH THƢƠNG 

MẠI 

TỔNG 

SỐ VỤ 

VIỆC  

SỐ VỤ, VIỆC ĐÃ GIẢI 

QUYẾT, XÉT XỬ 

ĐẶC ĐIỂM CÁC VỤ, 

VIỆC ĐÃ GIẢI 

QUYẾT 

Tổng  
Đình 

chỉ 

Công 

nhận 

thoả 

thuận 

của 

đương 

sự 

Xét xử 

hoặc 

giải 

quyết 

Tổng 

số 

Giải 

quyết vụ 

án theo 

thủ tục 

rút gọn 

Số vụ án 

Tòa án tổ 

chức hòa 

giải thành 

công 

A. Loại vụ án               

- Mua bán hàng hoá 7461 2055 1874 1939 5868 0 247 

- Gia công hàng hóa 107 25 22 28 75 0 6 

- Cung ứng dịch vụ 977 336 156 221 713 0 34 

- Phân phối 47 4 10 16 30 0 10 

- Đại diện, đại lý 103 25 17 30 72 0 0 

- Ký gửi 4 0 0 1 1 0 0 

- Ký quỹ 3 2 0 1 3 0 0 

- Cầm giữ tài sản 2 0 0 1 1 0 0 

- Bảo lãnh 23 3 6 5 14 0 4 

- Thế chấp 500 132 136 133 401 0 9 

- Đặt cọc 16 4 2 5 11 0 0 

- Thuê, cho thuê, 

thuê mua 
722 211 97 179 487 0 16 

- Xây dựng 849 241 129 211 581 0 9 

- Tư vấn kỹ thuật 11 4 2 2 8 0 0 

- Vận chuyển hàng 

hoá, hành khách 

bằng đường sắt, 

đường bộ, đường 

thủy nội địa 

97 33 9 25 67 0 2 

- Vận chuyển hàng 

hoá, hành khách 

bằng đường hàng 

không, đường biển 

38 18 3 6 27 0 11 

- Mua bán cổ phiếu, 

trái phiếu và giấy tờ 

có giá khác 

135 17 3 79 99 0 10 

- Đầu tư tài chính, 

ngân hàng 
11131 2903 2954 2632 8489 0 618 
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- Bảo hiểm 184 54 12 43 109 0 8 

- Liên doanh liên kết 21 4 3 6 13 0 1 

- Hợp đồng đầu tư 191 62 30 36 128 0 7 

- Hợp đồng quảng 

cáo 
3 0 1 1 2 0 1 

- Thăm dò, khai thác 6 0 0 1 1 0 0 

- Tranh chấp về 

quyền sở hữu trí tuệ, 

chuyển giao công 

nghệ giữa cá nhân, tổ 

chức với nhau… 

155 30 8 45 83 0 3 

- Tranh chấp giữa 

người chưa phải là 

thành viên công ty 

nhưng có giao dịch 

về chuyển nhượng 

phần vốn góp với 

công ty, thành viên 

công ty 

129 27 3 38 68 0 0 

Tranh chấp giữa 

công ty với các thành 

viên của công ty,….. 

438 143 9 90 242 0 7 

Tranh chấp giữa 

công ty với người 

quản lý trong công ty  

40 10 1 3 14 0 0 

Các tranh chấp trong 

trường hợp chưa có 

điều luật để áp dụng 

3 0 0 0 0 0 0 

Các tranh chấp trong 

trường hợp chưa có 

điều luật để áp dụng 

1 0 0 1 1 0 0 

- Các tranh chấp 

khác 
9104 2319 1862 2405 6586 0 294 

Tổng cộng 32501 8662 7349 8183 24194 0 1297 

*Nguồn: Tòa án nhân dân tối cao 

+ Tại trọng tài thương mại: 

Theo thống kê của Trung tâm Trọng tài Quốc tế Việt Nam (VIAC) – là 

trung tâm trọng tài lớn nhất Việt Nam, tính đến năm 2019, số lượng tranh chấp 

khởi kiện tại trọng tài của VIAC là 274 vụ, tăng cao nhất kể từ năm 1993 trở lại 

đây. Số lượng vụ việc giải quyết tại VIAC theo hình dưới đây). Theo số liệu 

thống kê trong giai đoạn từ năm 2011 đến 31/12/2015, các trung tâm trọng tài đã 

ban hành 1.831 phán quyết trọng tài, riêng trong năm 2015, các trung tâm trọng 

tài đã giải quyết được 1.255 vụ việc, tăng 389 vụ việc so với năm 2014. Trong 

đó, VIAC đã thụ lý, giải quyết 226 vụ, trung bình gần 60 vụ/năm; Trung tâm 

TTTM TP. Hồ Chí Minh (TRACENT) thụ lý, giải quyết 291 vụ, trung bình hơn 
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70 vụ/năm. Các trung tâm trọng tài khác chỉ giải quyết từ 5 đến 10 vụ/năm (Báo 

cáo của VIAC, 2008-2020). 

 Những năm gần đây, số vụ việc tranh chấp được giải quyết ở các trung 

tâm trọng tài cũng ngày càng tăng, điển hình như ở VIAC: Năm 2015, trung tâm 

tiếp nhận và giải 146 vụ, năm 2016 là 155 vụ. Năm 2017, VIAC đã tiếp nhâṇ và 

giải quyết 151 vụ tranh chấp với tổng trị giá lên đến 1.400 tỷ đồng. Năm 2018, 

tổ chức này đã giải quyết 180 vụ tranh chấp thương mại với tổng trị giá 9.400 tỷ 

đồng (Báo cáo của VIAC, 2008-2020). 

Năm 2019, VIAC đã thụ lý 274 vụ tranh chấp, tăng 52,2% so với tổng số 

vụ tranh chấp được thụ lý trong năm 2018, trong đó, tranh chấp trong nước là 

231 vụ, chiếm 84,3%, tranh chấp có yếu tố nước ngoài là 43 vụ, chiếm 15,7%; 

tổng trị giá tranh chấp (bao gồm cả trị giá đơn kiện lại) gần 7,3 nghìn tỷ đồng, trị 

giá bình quân 1 vụ 26,9 tỷ đồng. Các tranh chấp về mua bán chiến 44%, bất 

động sản chiếm 20%, dịch vụ chiếm 15% và các tranh  chấp khác  thuộc về các 

lĩnh vực như: Xây dựng, bảo hiểm, logistics, tài chính ngân hàng, chứng khoán, 

gia công, hàng hải, bảo lãnh (Báo cáo của VIAC, 2008-2020). 

Nhìn chung, theo VIAC, lĩnh vực tranh chấp nhiều nhất trong thời gian 

qua đang có sự dịch chuyển nhất định. Nếu như trong giai đoạn đầu hoạt động 

của VIAC, gần như 100% tranh chấp được xử lý đều là các hợp đồng mua bán 

hàng hóa, trong đó 90% tranh chấp có yếu tố nước ngoài, thì nay tranh chấp mua 

bán hàng hóa đã giảm đi, tới hết năm 2018 chỉ còn 40%. Tuy nhiên, thay vào đó, 

tranh chấp thương mại gia tăng ở một số lĩnh vực khác như: xây dựng, bảo hiểm, 

tài chính, ngân hàng.  

 Như vậy, nhìn vào bức tranh này của hoạt động trọng tài thương mại, mặc 

dù Luật Trọng tài thương mại, Luật Thương mại 2005 quy định đối tượng của 

trọng tài thương mại bao gồm cả các tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu 

dùng (một bên của giao dịch sinh lợi), hoạt động trọng tài thương mại cũng tập 

trung chủ yếu vào hoạt động giải quyết tranh chấp giữa các thương nhân với 

nhau, gần như không giải quyết vụ việc liên quan đến người tiêu dùng. 

+ Tại hòa giải thương mại theo quy định hiện hành 

Các trung tâm hoài giải thường có phí giải quyết cao, như: tại Trung tâm 

hòa giải Việt Nam (VMC), phí đăng ký hòa giải là 3.000.000 đồng, phí hòa giải 

đối với vụ tranh chấp có trị giá từ 100.000.000 đồng trở xuống trong trường hợp 

vụ tranh chấp được giải quyết bởi 01 hòa giải viên là người Việt Nam là 

8.000.000 đồng; tại Trung tâm hoà giải thương mại Quốc tế Việt Nam (VICMC) 

phí đăng ký hòa giải là 3.000.000 đồng, phí hòa giải đối với vụ tranh chấp có giá 

trị dưới 500.000.000 đồng là 10.000.000. Như vậy, hoạt động hòa giải tại các 

Trung tâm hòa giải phù hợp hơn với các tranh chấp giữa các bên là thương nhân. 

Trong khi đó, tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ thường là các tranh chấp nhỏ lẻ, do đó, việc hòa giải thông qua 

các trung tâm hòa giải gây tốn kém về chi phí, khó có thể áp dụng trên thực tiễn.   



49 

 

Đồng thời, các tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh 

doanh có đặc thù về vị thế của hai bên, cụ thể là vị thế không cân xứng giữa hai 

bên mà trong đó người tiêu dùng thường là bên yếu thế. Do đó, để tạo lập một vị 

thế cân xứng cho cả hai bên trong tranh chấp, đòi hỏi chủ thể thứ ba đóng vai trò 

hòa giải là cơ quan, tổ chức có hoạt động đặc thù trong lĩnh vực bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. 

Thứ ba, cơ chế hòa giải trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng 

và tổ chức, cá nhân kinh doanh quy định tại Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng và Nghị định số 99/2011/NĐ-CP còn có một số bất cập nhất định, các quy 

định chưa cụ thể, đồng thời, thiếu một số quy định như: quy định về cơ quan, tổ 

chức có thẩm quyền hòa giải; trình tự, thủ tục tiến hành hòa giải; quyền và nghĩa 

vụ của các bên tranh chấp; quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm của tổ chức hòa giải; 

giá trị của biên bản hòa giải; cơ chế thực thi kết quả hòa giải...Trong khi đó, 

Nghị định số 22/2017/NĐ-CP quy định rất rõ về những vấn đề nêu trên. Tuy 

nhiên, theo quy định tại Nghị định số 22/2017/NĐ-CP, việc các bên tranh chấp 

tự hòa giải hoặc đề nghị cơ quan, tổ chức, cá nhân khác không phải là hòa giải 

viên thương mại, tổ chức hòa giải thương mại, tổ chức hòa giải thương mại nước 

ngoài tại Việt Nam quy định tại Nghị định này làm trung gian hòa giải được 

thực hiện theo thỏa thuận của các bên phù hợp với quy định pháp luật, không 

thuộc phạm vi điều chỉnh của Nghị định này.   

3.2.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Nâng cao vai trò của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi của người 

tiêu dùng trong công tác giải quyết tranh chấp bằng phương thức hòa giải; 

- Nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp bằng phương thức hòa giải, 

thông qua quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi của người tiêu 

dùng là tổ chức có thẩm quyền hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh.  

3.2.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 3A: Quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền giải quyết tranh chấp giữa ngƣời 

tiêu dùng và tổ chức, nhân kinh doanh bằng phƣơng thức hòa giải; Bổ sung 

quy định về nội dung về quy trình, trách nhiệm và các vấn đề liên quan 

trong phƣơng thức hòa giải 

- Bổ sung cơ chế thừa nhận tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền hòa giải tranh chấp giữa người tiêu 

dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh bằng phương thức hòa giải bên cạnh các tổ 

chức hòa giải khác theo quy định của pháp luật hiện hành. 

- Bổ sung quy định về nội dung cơ chế hòa giải tranh chấp giữa người tiêu 

dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh, đảm bảo thống nhất với quy định hiện 

hành.  
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Phương án 3B: Giữ nguyên quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi ngƣời tiêu dùng là cơ quan có thẩm quyền thành lập, giải thế tổ 

chức hòa giải 

Giữ nguyên quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng là cơ quan có thẩm quyền thành lập, giải thế tổ chức hòa giải.  

3.2.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác 
động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan 

Phƣơng án 3A: Quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

ngƣời tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền giải quyết tranh chấp giữa ngƣời 

tiêu dùng và tổ chức, nhân kinh doanh bằng phƣơng thức hòa giải; Bổ sung 

quy định về nội dung về quy trình, trách nhiệm và các vấn đề liên quan 

trong phƣơng thức hòa giải 

a. Tác động tích cực: 

i) Đối với Nhà nước: 

Thứ nhất, - Việc bổ sung cơ chế thừa nhận tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền hòa giải tranh chấp giữa 

người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh bằng phương thức hòa giải và 

bổ sung quy định về nội dung cơ chế hòa giải giúp phương thức hòa giải có tiềm 

năng trở thành một trong những phương thức giải quyết tranh chấp đạt hiệu quả 

cao dẫn tới người tiêu dùng không cần yêu cầu giải quyết tranh chấp tới cơ quan 

nhà nước hay sử dụng phương thức khác để giải quyết tranh chấp, trong đó bao 

gồm trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới Nhà nước, đặc biệt, cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và Toà án hạn chế tốn thời gian, nhân 

lực hơn vào việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân 

kinh doanh.  

Thứ hai, không cần quy định cơ chế tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng thành lập các tổ chức hòa giải.  

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

Thứ nhất, tiết kiệm chi phí, khả năng bảo mật thông tin cao, giữ uy tín của 

tổ chức, cá nhân kinh doanh so với việc phải giải quyết tranh chấp với người 

tiêu dùng bằng hòa giải tại các Trung tâm hòa giải, Trung tâm trọng tài, hoặc 

giải quyết tranh chấp bằng các phương thức khác như trọng tài, Tòa án.  

Thứ hai, trình tự, thủ tục hòa giải được quy định rõ ràng tránh lúng túng 

trong quá trình tham gia hòa giải.  

iii) Đối với người tiêu dùng:  

Thứ nhất, tiến hành hòa giải với tổ chức, cá nhân kinh doanh trong khi tổ 

chức hòa giải chính là tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ đảm 
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bảo quá trình hòa giải được diễn ra một cách khách quan nhất, theo đó, bảo đảm 

người tiêu dùng được cung cấp đầy đủ các quy định pháp luật, thông tin;  

Thứ hai, quá trình thương thảo diễn ra khách quan hơn, được tạo điều kiện 

thuận lợi trong việc tự do thể hiện ý chí; 

Thứ ba, quy định cụ thể về trình tự, thủ tục hòa giải, quyền và nghĩa vụ 

của các bên trong quá trình hòa giải giúp người tiêu dùng hiểu quy trình thủ tục, 

nắm được quyền và nghĩa vụ của mình; 

Thứ tư, chi phí hòa giải phù hợp với hầu hết các vụ việc liên quan đến 

người tiêu dùng thông thường. (thực tế hiện nay người tiêu dùng và tổ chức, cá 

nhân kinh doanh đều không mất chi phí) 

iv) Tác động về thủ tục hành chính:  

Không làm phát sinh thủ tục hành chính.  

v) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Thứ nhất, việc quy định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng là tổ chức có thẩm quyền hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và 

tổ chức, nhân kinh doanh bằng phương thức hòa giải không mâu thuẫn với các 

quy định về hòa giải tại Luật trọng tài thương mại 2010, Bộ luật tố tụng dân sự 

2015, Luật hòa giải cơ sở 2010 như đã phân tích, đồng thời không tác động 

nhiều đến hệ thống pháp luật.  

Thứ hai, hiện nay, nhiều quốc gia trên thế giới quy định trao thẩm quyền 

cho các tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thực hiện hòa giải tranh chấp 

giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh như: Tại Đài Loan, theo 

Điều 28 Luật Bảo vệ người tiêu dùng, nhiệm vụ của tổ chức bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng gồm giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng và hòa giải 

các tranh chấp trong tiêu dùng; Tại Trung Quốc cũng ghi nhận phương thức giải 

quyết tranh chấp yêu cầu Hiệp hội người tiêu dùng dàn xếp; Tại Hàn Quốc, sau 

khi được cấp phép hoạt động, các hiệp hội bảo vệ người tiêu dùng được hưởng 

một số quyền, trong đó bao gồm được phép tiến hành giải quyết tranh chấp của 

người tiêu dùng thông qua hòa giải tự nguyện;... 

b.Tác động tiêu cực: 

i) Đối với Nhà nước: Tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi quy định pháp luật.  

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: không có  

iii) Đối với người tiêu dùng: không có 

iv) Đối với hệ thống pháp luật: không có 

Phương án 3B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a. Tác động tích cực: 
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i) Đối với Nhà nước: Không tốn kém thời gian, chi phí sửa đổi, bổ sung 

quy định pháp luật.  

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: không có  

iii) Đối với người tiêu dùng: không có 

b. Tác động tiêu cực: 

i) Đối với Nhà nước:  

Thứ nhất, thực tế hiện tại, các tổ chức hòa giải do cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng có thẩm quyền thành lập vẫn chưa được thành lập. Đòi phải phải có 

quy định về cơ chế tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thành lập các tổ chức hòa giải.  

Thứ hai, phương thức giải quyết tranh chấp bằng hòa giải không đạt hiệu 

quả dẫn tới tăng tỷ lệ người tiêu dùng khiếu nại tới cơ quan nhà nước, sử dụng 

phương thức khác để giải quyết tranh chấp gồm trọng tài, tòa án. Từ đó, dẫn tới 

Nhà nước, đặc biệt, cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng và Toà án tốn thời gian, nhân lực vào việc giải quyết tranh chấp giữa người 

tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

ii) Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh: 

Thứ nhất, tốn chi phí khi phải giải quyết tranh chấp với người tiêu dùng 

bằng hòa giải tại các Trung tâm hòa giải, Trung tâm trọng tài, hoặc giải quyết 

tranh chấp bằng các phương thức khác như trọng tài, Tòa án sẽ gây mất thời 

gian, chi phí hơn, khả năng bảo mật thông tin, giữ uy tín của tổ chức, cá nhân 

kinh doanh thấp hơn.  

Thứ hai, chưa có quy định cụ thể về trình tự, thủ tục, quyền và nghĩa vụ khi 

tham gia hòa giải, có thể tạo nên lúng túng trong quá trình tiến hành hòa giải.  

iii) Đối với người tiêu dùng: 

Thứ nhất, trên thực tế, hiện nay các tổ chức hòa giải do cơ quan quản lý 

nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng có thẩm quyền thành lập vẫn chưa được thành lập.  

Thứ hai, chưa có quy định cụ thể về trình tự, thủ tục hòa giải, quyền và 

nghĩa vụ của các bên trong quá trình hòa giải, người tiêu dùng có thể chưa nắm 

được quy trình thủ tục, quyền và nghĩa vụ của mình; 

Thứ ba, người tiêu dùng có thể không được cung cấp đầy đủ thông tin về 

hàng hóa, dịch vụ; thông tin về tổ chức, cá nhân kinh doanh.  

iv) Tác động về thủ tục hành chính:  

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 
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v) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi. 

3.2.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 3A, 

không lựa chọn phương án 3B, vì phương án 3A sẽ giúp giải quyết được vấn đề 

và mang lại nhiều lợi ích hơn.  

Khi triển khai Phương án 3A, cần lưu ý đến một số điểm sau: 

+ Xác định cụ thể tổ chức xã hội nào có thẩm quyền là tổ chức hoà giải; 

+ Tiêu chí hoà giải viên, quy trình lựa chọn, công bố danh sách hoà giải 

viên của tổ chức.  

+ Xác định tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chỉ 

xử lý (i) những vụ việc phát sinh trong quan hệ tiêu dùng; (ii) giữa một bên 

người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh; (iii) không xử lý những vụ 

việc giữa các tổ chức, cá nhân kinh doanh với nhau để đảm bảo thống nhất với 

quy định về hòa giải thương mại tại Nghị định số 22/2017/NĐ-CP. 

4. Chính sách 04: Hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi ngƣời 

tiêu dùng trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện 

chuyển đổi số nền kinh tế  

4.1. Xác định vấn đề 

Trong những năm gần đây, sự phát triển của khoa học công nghệ, đặc biệt 

là các giải pháp ứng dụng trí tuệ nhân tạo (AI), giải pháp xử lý khối lượng thông 

tin lớn (Big data), sự phát triển của công nghệ thông tin…đã mở ra nhiều mô 

hình kinh doanh mới, làm phát sinh các chủ thể, các trách nhiệm mới trong mối 

quan hệ giao dịch giữa người tiêu dùng với các tổ chức, cá nhân có liên quan. Ví 

dụ: mô hình kinh tế chia sẻ của Grab, Uber, AirBNB; mô hình cho vay ngang 

hàng; các mô hình kinh doanh có dấu hiệu đa cấp trên nền tảng trực tuyến hoặc 

phổ biến hơn là sự bùng nổ của các mô hình kinh doanh cá nhân trên nền tảng 

trực tuyến như các mạng xã hội Facebook, công cụ chat Zalo…Sự phát sinh của 

các mô hình này không chỉ làm phát sinh các vấn đề từ khía cạnh quản lý nhà 

nước
18

 trong các lĩnh vực chuyên ngành mà còn nảy sinh các vấn đề về quyền 

lợi người tiêu dùng, ví dụ như: 

- Xác định vai trò của các chủ thể tham gia giao dịch, từ đó xác định trách 

nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tương ứng của các chủ thể. Ví dụ: trong 

một giao dịch đặt cuốc xe Grab Bike sẽ có 3 chủ thể, gồm: người tiêu dùng, 

Công ty cung cấp nền tảng Ứng dụng Grab và đơn vị vận tải (lái xe). Theo các 

hợp đồng hợp tác giữa Công ty cung cấp nền tảng Ứng dụng Grab (Công ty 

Grab) với lái xe thì lái xe là người chịu trách nhiệm cung cấp dịch vụ vận 
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 https://nhandan.com.vn/baothoinay-xahoi/con-qua-nhieu-lo-hong-ve-phap-ly-333897/ 
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chuyển cho người tiêu dùng, tức là lái xe và người tiêu dùng ký hợp đồng vận 

chuyển trên cơ sở nền tảng kỹ thuật do Công ty cung cấp. Khi có vấn đề xảy ra 

trong quá trình vận chuyển, lái xe là người chịu trách nhiệm cuối cùng với người 

tiêu dùng. Tuy nhiên, không phải người tiêu dùng nào cũng hiểu rõ vai trò của 

các bên trong giao dịch nêu trên, đặc biệt khi trong suốt quá trình thực hiện giao 

dịch, người tiêu dùng chỉ tương tác với các thông tin do Công ty Grab cung cấp. 

Vấn đề tương tự như trên cũng đã và đang phát sinh trong các mô hình cho vay 

ngang hàng khi có sự tham gia của nhiều bên trong giao dịch: bên tư vấn, bên 

cho vay, bên cung cấp nền tảng công nghệ để kết nối… 

- Xác định trách nhiệm của các chủ thể trong việc thực hiện bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng trong từng khâu, từng bước của các giao dịch. Trong một số 

giao dịch hiện nay có hiện tượng doanh nghiệp lợi dụng yếu tố đặc thù của các 

giao dịch để thực hiện hành vi gian dối, không đảm bảo an toàn để từ đó xâm 

phạm, làm ảnh hưởng quyền lợi của người tiêu dùng, ví dụ: việc cung cấp thông 

tin không đầy đủ, không chính xác, không thuận tiện để người tiêu dùng có thể 

nghiên cứu, tham khảo trong các giao dịch trực tuyến; việc thu thập thông tin 

quá mức cần thiết trong các giao dịch cho vay tiêu dùng dẫn tới các vụ việc đòi 

nợ nhầm người không thực hiện khoản vay; việc chuyển giao và sử dụng thông 

tin thu thập từ người tiêu dùng cho các chủ thể không tham gia trực tiếp trong 

các giao dịch thương mại điện tử; việc thông tin quảng cáo gian dối về cơ hội 

làm giàu khi tham gia sử dụng dịch vụ của một số mô hình mua bán trực tuyến 

(mua bán tiền ảo, mô hình đa cấp biến tướng...); cung cấp dịch vụ xuyên biên giới 

nhưng không có đại diện pháp lý tại Việt Nam hoặc tự giới hạn phạm vi trách 

nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của một số sàn thương mại điện tử... 

- Nhận thức của người tiêu dùng bị hạn chế trong một số giao dịch, trong 

đó có nguyên nhân từ việc (i) một số giao dịch hiện nay có tính chất chuyên 

ngành phức tạp, đòi hỏi người tiêu dùng phải có kỹ năng nhất định khi thực hiện 

giao dịch để có thể phòng tránh các rủi ro, tổn thất. Ví dụ: khi vay tiêu dùng, 

người tiêu dùng cần có kỹ năng đọc hợp đồng, hiểu các điều khoản cơ bản liên 

quan đến lãi suất, phí, thủ tục trả nợ trước hạn, phí phạt trả chậm....hoặc khi thực 

hiện giao dịch thương mại điện tử, người tiêu dùng cần có kỹ năng nhận biết, 

kiểm tra thông tin của người bán, phòng tránh các gian lận trong thanh toán, 

giao hàng...hoặc (ii) một số người tiêu dùng có đặc điểm riêng về hoàn cảnh, 

nhận thức…dẫn đến nhiều hạn chế, khó khăn trong việc thực hiện giao dịch, ví 

dụ như nhóm người tiêu dùng có vấn đề sức khỏe tâm thần, khuyết tật thể chất, 

hạn chế do tuổi tác, sự xa xôi về địa lý hoặc sống trong một khu vực mật độ 

thấp; thất nghiệp hoặc thu nhập thấp… Theo một nghiên cứu về tính dễ bị tổn 

thương của người tiêu dùng của Ủy ban Châu Âu (EC), với sự phát triển của 

công nghệ thu thập và xử lý dữ liệu lớn (Big data), doanh nghiệp có thể định 

hình người tiêu dùng, xác định được hành vi của người tiêu dùng và có khả năng 

cung cấp thông tin định hướng theo từng đặc điểm của người tiêu dùng. Trong 

quá trình đó, khả năng xảy ra các hành vi lợi dụng các đặc điểm yếu thế của 

người tiêu dùng hoàn toàn có thể xảy ra. 
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Đối với các vấn đề trên, hiện quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng còn thiếu các quy định điều chỉnh, trong khi đó, trong các quy định 

pháp luật chuyên ngành, một số vấn đề chưa có hoặc có quy định quản lý nhưng 

chưa điều chỉnh được đầy đủ phạm vi và nội dung phát sinh. Cụ thể như: 

- Các Luật về người khuyết tật, trẻ em, người cao tuổi…mới chỉ có các 

quy định mang tính chất điều chỉnh về quyền của các chủ thể tương ứng, chưa 

có các quy định nhằm hỗ trợ, bảo vệ quyền lợi tiêu dùng của các chủ thể này.  

- Chính phủ đang dự thảo Nghị định quy định về cơ chế thử nghiệm có 

kiểm soát hoạt động công nghệ tài chính trong lĩnh vực tài chính, ngân hàng. 

- Bộ Giao thông vận tải mới hoàn thành triển khai Quyết định số 24/QĐ-

BGTVT ngày 07 tháng 01 năm 2016 về ban hành kế hoạch thí điểm triển khai 

ứng dụng khoa học công nghệ hỗ trợ quản lý và kết nối hoạt động vận tải hành 

khách theo hợp đồng. 

- Bộ Công Thương đang Dự thảo Nghị định sửa đổi một số điều của Nghị 

định 52/2013/NĐ-CP về thương mại điện tử. 

Nội dung các văn bản trên mới chỉ điều chỉnh trách nhiệm của các chủ thể 

liên quan trong lĩnh vực chuyên ngành, chưa đi sâu vào các nội dung liên quan 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

4.1.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Xác định hoặc đưa ra nguyên tắc để xác định một số giao dịch tiêu dùng 

có yếu tố đặc thù. 

- Xác định nguyên tắc hoặc xây dựng các quy định pháp luật để bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong một số giao dịch đặc thù, bao gồm cả các quy 

định để bảo vệ quyền lợi của nhóm người tiêu dùng có yếu tố dễ bị tổn thương. 

- Xác định trách nhiệm bảo vệ người tiêu dùng của các chủ thể có liên 

quan trong một số giao dịch đặc thù. 

- Tăng cường trách nhiệm của doanh nghiệp trong việc thực hiện giáo dục, 

nâng cao nhận thức của người tiêu dùng khi tham gia một số giao dịch đặc thù. 

4.1.3. Đề xuất phương án giải quyết   

Đề xuất 02 phương án, gồm: 

- Phương án 4A: Hoàn thiện quy định nhằm xác định, làm rõ các yếu tố 

đặc thù, giao dịch đặc thù, nhóm người tiêu dùng có yếu tố đặc thù, từ đó, hoàn 

thiện các quy định nhằm bảo vệ người tiêu dùng trong các giao dịch có yếu tố 

đặc thù tương ứng. 

- Phương án 4B: Giữ nguyên quy định hiện hành. 

4.1.4. Đánh giá tác động của các phương án 
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Phương án 4A: Hoàn thiện quy định nhằm xác định, làm rõ các yếu tố đặc 

thù, giao dịch đặc thù, nhóm người tiêu dùng có yếu tố đặc thù, từ đó, hoàn thiện 

các quy định nhằm bảo vệ người tiêu dùng trong các giao dịch có yếu tố đặc thù 

tương ứng, cụ thể: 

- Bổ sung nguyên tắc để xác định yếu tố đặc thù của giao dịch tiêu dùng 

hoặc bổ sung các quy định điều chỉnh cụ thể một số giao dịch đặc thù.  

- Bổ sung quy định nhằm tạo cơ sở, nền tảng để xác định trách nhiệm bảo 

vệ người tiêu dùng của các chủ thể có liên quan trong giao dịch đặc thù. 

- Bổ sung quy định cụ thể về cách thức công bố các thông tin liên quan 

giao dịch. Đối với một số giao dịch có tính chuyên môn phức tạp, cần quy định 

chi tiết các nội dung, cách thức thông tin cần công bố. 

- Quy định bổ sung quyền của một số nhóm người tiêu dùng có yếu tố đặc 

thù khi tham gia thực hiện giao dịch tiêu dùng.  

a) Tác động về kinh tế, xã hội     

- Mặt tích cực: Đảm bảo hoàn thiện các quy định pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, giảm thiểu và ngăn chặn các hành vi xâm phạm 

quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt đối với các giao dịch có xu hướng phát triển 

mạnh mẽ trong thời gian tới, ví dụ như thương mại điện tử, cho vay tiêu dùng, 

các mô hình kinh tế chia sẻ, dịch vụ ngang hàng
19

,... cụ thể: 

+ Theo thống kê, hiện có tới 70% dân số Việt Nam không đủ điều kiện để 

tiếp cận dịch vụ tín dụng chính thức 
20

, trong khi đó, nhu cầu vay tiêu dùng của 

người dân Việt Nam là rất lớn (47% người dân đã thực hiện vay tiền nhưng chỉ 

có gần 18.5% trong số này được tiếp cận các kênh tín dụng chính thức 
21

). Do 

vậy, việc minh bạch các quy định về cho vay tiêu dùng, đặc biệt là các hình thức 

cho vay trực tuyến phát sinh trong thời gian gần đây sẽ góp phần bảo vệ quyền 

lợi của ít nhất 18 triệu người dân, qua đó, giảm thiểu đáng kể các chi phí phát 

sinh do hạn chế về nhận thức của người dân hoặc việc một số doanh nghiệp cố 

tình lợi dụng để trục lợi tiền lãi, tiền phạt từ người tiêu dùng. Ngoài ra, việc 

minh bạch hóa các mô hình cho vay trực tuyến cũng góp phần giảm thiểu các vụ 

việc đòi nợ thuê, quấy rối thu nợ gây ảnh hưởng tới tình hình an ninh, trật tự xã 

hội hoặc xâm phạm danh dự, tài sản của người dân. 

+ Số liệu báo cáo về tình hình thương mại điện tử Việt Nam cũng cho 

thấy, với quy mô hơn 10 tỉ USD, giá trị mua sắm online 225 USD/người và tốc 

độ tăng trưởng ổn định 30%/năm giai đoạn 2016 - 2020, thương mại điện tử 

                                                           
19

 Nền kinh tế chia sẻ được định nghĩa là một thuật ngữ đề cập đến mô hình kinh doanh khai thác các yếu tố tài 

nguyên sẵn có của người dùng cuối cùng và kết hợp với các yếu tố công nghệ để hợp thành một mô hình kinh 

doanh ( https://nhandan.com.vn/kinh-te/thoi-kinh-te-chia-se-342246/) 
20

 https://tinnhanhchungkhoan.vn/xu-tin-dung-den-khong-de-vi-70-dan-so-khong-du-dieu-kien-tiep-can-tin-

dung-chinh-thuc-post194153.html 
21

 https://vneconomy.vn/dung-gan-su-menh-tin-dung-tieu-dung-voi-han-che-tin-dung-den.htm 



57 

 

Việt Nam có thể đạt doanh số 35 tỉ USD và giá trị mua sắm online đạt 600 

USD/người vào năm 2025 
22

. Vì vậy, việc tăng cường bảo vệ người tiêu dùng 

trong các giao dịch mua sắm trực tuyến, đặc biệt là một số giao dịch có yếu tố 

nước ngoài sẽ góp phần bảo đảm sự phát triển bền vững của thương mại điện tử, 

giúp người tiêu dùng nâng cao kỹ năng giao dịch trực tuyến, hạn chế các hình 

thức lừa đảo trên môi trường trực tuyến. 

+ Ngoài ra, gần đây, nhiều vụ việc xâm hại quyền lợi của một số nhóm 

người tiêu dùng đã liên tục xảy ra, cụ thể như việc quảng cáo bán hàng trực 

tuyến gây nhầm lẫn cho người cao tuổi khi mua điện thoại; quảng cáo thổi 

phồng chức năng trên các kênh truyền hình hướng tới đối tượng người nội trợ; 

cung cấp thông tin không đầy đủ, chính xác khi tiếp thị các dịch vụ cho vay trực 

tuyến hướng tới người có thu nhập thấp,…hoặc gần đây vụ việc em bé tự thắt cổ 

do bắt chước nội dung video trên Youtube tại Thành phố Hồ Chí Minh
23

… 

Không chỉ tại Việt Nam mà trên phạm vi thế giới đã ghi nhận xu hướng 

phát triển mạnh mẽ và tất yếu của một số mô hình kinh doanh như liệt kê ở trên. 

Vì vậy, việc đảm bảo các quy định pháp luật có phạm vi và mức độ điều chỉnh 

phù hợp đối với các mô hình này là yêu cầu cấp bách, đảm bảo sự phát triển ổn 

định và bền vững cho môi trường kinh doanh, đồng thời, tạo tâm lý an tâm cho 

nhà đầu tư và người tiêu dùng khi tham gia thực hiện các giao dịch. Cùng với 

đó, việc hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi nhóm người tiêu dùng có yếu 

tố dễ bị tổn thương cũng góp phần thực hiện đảm bảo mục tiêu phát triển xã hội 

công bằng, văn minh, trên tinh thần đảm bảo quyền lợi của tất cả người dân. 

- Mặt tiêu cực: 

+ Với cơ quan nhà nước: phát sinh nguồn lực để thực hiện nghiên cứu, 

xây dựng và hoàn thiện các quy định pháp luật liên quan. 

+ Với doanh nghiệp: tăng cường hoặc bổ sung thêm trách nhiệm trong 

việc thực hiện quy định pháp luật. 

+ Với người tiêu dùng: Không có. 

b) Tác động về giới:  

Việc tăng cường các quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có tác 

động tích cực đối với mọi người dân, đặc biệt đối với người tiêu dùng là phụ nữ 

- là đối tượng thường xuyên thực hiện các giao dịch tiêu dùng trong gia đình. 

Trên cơ sở các quy định nêu trên, người tiêu dùng là phụ nữ sẽ được bảo vệ 

quyền lợi tốt hơn, tăng thêm cơ hội, điều kiện, năng lực để thực hiện và thụ 

hưởng các quyền của người tiêu dùng. 
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c) Tác động về thủ tục hành chính: Không phát sinh thủ tục hành chính 

mới. 

d) Tác động đối với hệ thống pháp luật: Do pháp luật hiện tại chưa có 

nhiều quy định điều chỉnh về các giao dịch mới nêu trên hoặc các quy định về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có yếu tố đặc thù nên việc bổ sung tại Phương 

án này không tác động quá nhiều đến hệ thống pháp luật. 

Phương án 4B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội 

- Mặt tích cực: Các chủ thể liên quan không phát sinh nguồn lực, thời gian 

để thực hiện các nghiên cứu, sửa đổi, hoặc tổ chức thực thi các quy định pháp 

luật mới. 

- Mặt tiêu cực:  

+ Với cơ quan nhà nước: tiếp tục để tồn tại lỗ hổng trong quản lý nhà 

nước, tiếp tục duy trì tình trạng không có đầy đủ cơ sở pháp lý để điều chỉnh, 

quản lý các giao dịch tiêu dùng hoặc hạn chế các vấn nạn xâm phạm quyền lợi 

tiêu dùng của nhóm đối tượng như trẻ em, người già… vốn đang có xu hướng 

phát triển mạnh mẽ tại Việt Nam và trên thế giới. 

+ Với doanh nghiệp: doanh nghiệp có thể lợi dụng sự thiếu hụt trong các 

quy định quản lý của nhà nước để thực hiện các hành vi vi phạm quyền lợi chính 

đáng của người tiêu dùng. 

+ Với người tiêu dùng: quyền lợi của người tiêu dùng tiếp tục bị vi phạm; 

nhiều người tiêu dùng sẽ tiếp tục gặp khó khăn trong việc thực hiện các giao 

dịch tiêu dùng hoặc quyền lợi tiếp tục bị vi phạm do một số doanh nghiệp cố ý 

lợi dụng hoàn cảnh khó khăn của người tiêu dùng để trục lợi; thiếu cơ sở pháp lý 

để người tiêu dùng có thể tham khảo, vận dụng khi phát hiện quyền lợi liên quan 

bị vi phạm, có thể gây mất niềm tin cho người tiêu dùng khi thực hiện các giao 

dịch. 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật: Không có tác động đối với hệ 

thống pháp luật do quy định không thay đổi. 

4.1.5. Kiến nghị phương án lựa chọn 

Trên cơ sở phân tích, so sánh các phương án, kiến nghị lựa chọn Phương 

án 4A do: Phương án 4A mang lại lợi ích cho nhiều chủ thể trong xã hội, đảm 

bảo thực thi và phát huy vai trò của cơ quan quản lý nhà nước trong khi chi phí 

phát sinh không đáng kể, đồng thời, việc thực hiện Phương án 4A cũng đảm bảo 

phù hợp với yêu cầu thực tiễn và xu thế tình hình trên thế giới. 
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5. Chính sách 05: Xây dựng và hoàn thiện các quy định về các loại 

hình giao dịch, hoạt động, trách nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, 

khuyến khích, hỗ trợ các chủ thể nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, 

tiêu dùng bền vững 

5.1. Xác định vấn đề 

Sản xuất và tiêu dùng bền vững là vấn đề thời sự cấp bách, đồng thời là 

xu hướng phát triển mang tính chất tất yếu và có quy mô toàn cầu. Từ bình diện 

thế giới, ngay từ năm 2015, lần đầu tiên trong lịch sử nhân loại đã ghi nhận sự 

thống nhất cao của lãnh đạo các nước thành viên Liên Hợp Quốc trong việc 

cùng nhau nỗ lực để đạt được 17 mục tiêu phát triển bền vững tới năm 2030, 

trong số đó, có mục tiêu sản xuất và tiêu dùng bền vững
24

. Tại Việt Nam, ngay 

sau Quyết định số 76/QĐ-TTg ngày 11 tháng 01 năm 2016 phê duyệt Chương 

trình hành động quốc gia về sản xuất và tiêu dùng bền vững đến năm 2020, tầm 

nhìn đến năm 2030, Thủ tướng Chính phủ đã tiếp tục ban hành Quyết định số 

889/QĐ-TTg ngày 24 tháng 6 năm 2020 phê duyệt Chương trình hành động 

quốc gia về sản xuất và tiêu dùng bền vững giai đoạn 2021 – 2030.  

Không chỉ dừng lại ở các quy định về mặt chính sách, vấn đề sản xuất và 

tiêu dùng bền vững đã và đang là vấn đề thời sự diễn ra hàng ngày, hàng giờ tại 

Việt Nam. Trong những năm gần đây, người dân và các nhà quản lý đã ghi nhận 

nhiều hành động có ý nghĩa quan trọng và đóng góp tích cực vào quá trình thúc 

đẩy tiêu dùng bền vững, ví dụ như xu hướng sử dụng sản phẩm an toàn cho môi 

trường (hạn chế dùng đồ nhựa, túi ny lông, ống hút nhựa...), khuyến khích sử 

dụng các sản phẩm thân thiện với môi trường như dùng lá chuối để gói thực 

phẩm, dùng ống hút từ thân tre, dùng túi tự hủy để đi chợ...Đặc biệt, ngay cả thế 

hệ trẻ cũng đã có nhiều sáng kiến thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững, ví dụ 

như việc sản xuất giày từ bã cà phê hoặc mới gần đây là dự án dùng lá chuối làm 

hộp đựng thực phẩm...   

Tuy đã có những hành động và kết quả bước đầu, tuy nhiên, thực tế cho 

thấy, khi đề cập đến vấn đề sản xuất và tiêu dùng bền vững, các cơ quan quản lý 

và người dân thường mới chỉ nhấn mạnh vào vai trò, trách nhiệm của các doanh 

nghiệp ở khâu sản xuất mà chưa có sự quan tâm đầy đủ tới trách nhiệm, vai trò 

của người tiêu dùng, của các Hội Bảo vệ người tiêu dùng, các tổ chức, đơn vị 

tham gia bảo vệ người tiêu dùng – vốn là các chủ thể chính trong việc thúc đẩy 

tiêu dùng bền vững. Thực tế này cũng dẫn tới ngay cả trong các văn bản pháp 

luật, các chương trình, kế hoạch, đề án, cũng chưa có nhiều quy định tương ứng 

để quy định trách nhiệm, nghĩa vụ hoặc tạo dựng các cơ chế, điều kiện thuận lợi 

để các chủ thể trên có thể tích cực, chủ động và tham gia đóng góp hiệu quả vào 

thúc đẩy tiêu dùng bền vững. Thậm chí, ngay trong nội dung của Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn hoàn toàn không có quy 

định nào liên quan đến cụm từ “tiêu dùng bền vững”.  

                                                           
24

 https://www.un.org/sustainabledevelopment/development-agenda/ 
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Có thể thấy, đặt trong bối cảnh dịch bệnh Covid-19 và thiên tai, thảm họa 

thiên nhiên ngày càng tác động rõ nét tới cuộc sống con người và sự phát triển 

kinh tế thì vấn đề sản xuất và tiêu dùng bền vững ngày càng trở thành yêu cầu 

bắt buộc để có thể đảm bảo sự phát triển và tồn tại bền vững của mỗi quốc gia 

nói riêng và thế giới nói chung. Do vậy, việc bổ sung các quy định nhằm thúc 

đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững trong một văn bản pháp luật điều chỉnh trực 

tiếp vấn đề quyền lợi của người tiêu dùng là cần thiết, đáp ứng nhu cầu thực tiễn 

và đảm bảo hiệu quả cao trong quá trình triển khai thực thi về sau. 

5.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Xác định vai trò, trách nhiệm, nghĩa vụ của người tiêu dùng trong việc 

thực hiện và thúc đẩy tiêu dùng bền vững. 

- Xác định trách nhiệm của doanh nghiệp trong việc thực hiện sản xuất 

bền vững. 

- Nâng cao vai trò, hỗ trợ hoạt động của các tổ chức, đơn vị, đặc biệt là 

các Hội Bảo vệ người tiêu dùng trong việc tham gia thúc đẩy sản xuất và tiêu 

dùng bền vững. 

- Tăng cường cung cấp thông tin, nâng cao nhận thức, trách nhiệm hành 

động của các chủ thể có liên quan về sản xuất và tiêu dùng bền vững, đặc biệt là 

nhận thức của người tiêu dùng. 

- Khuyến khích, tạo điều kiện, có đánh giá, khen thưởng doanh nghiệp có 

thành tích trong việc phát triển sản phẩm, dịch vụ thân thiện môi trường và đáp 

ứng các mục tiêu sản xuất bền vững. 

- Xây dựng và thực thi Chương trình Tiêu dùng bền vững tại Việt Nam. 

5.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 5A: Bổ sung quy định nhằm thúc đẩy, khuyến khích, hỗ trợ 

sản xuất và tiêu dùng bền vững 

Bổ sung quy định về vai trò, trách nhiệm, nghĩa vụ của người tiêu dùng 

trong việc thực hiện tiêu dùng bền vững. 

Bổ sung quy định nâng cao trách nhiệm, vai trò của tổ chức xã hội trong 

việc tham gia thúc đẩy tiêu dùng bền vững, trong đó, có quy định nhằm hỗ trợ 

các tổ chức xã hội trong việc thực hiện các hoạt động thúc đẩy tiêu dùng bền 

vững. 

Bổ sung quy định khuyến khích, tạo điều kiện cho doanh nghiệp thực hiện 

sản xuất bền vững. 

Bổ sung quy định tăng cường hoạt động truyền thông, cung cấp thông tin 

về sản xuất và tiêu dùng bền vững cho các chủ thể liên quan. 

Bổ sung quy định về thực hiện Chương trình Tiêu dùng bền vững quốc gia. 
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Phương án 5B: Giữ nguyên các quy định như hiện tại 

Không bổ sung, sửa đổi đối với các quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng hiện tại. 

5.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác 

động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan 

Phương án 5A: Bổ sung quy định nhằm thúc đẩy, khuyến khích, hỗ trợ 

sản xuất và tiêu dùng bền vững  

a) Tác động về kinh tế, xã hội, môi trường 

- Mặt tích cực: 

+ Đảm bảo hoàn thiện chính sách pháp luật thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng 

bền vững. 

+ Nâng cao trách nhiệm của doanh nghiệp trong sản xuất bền vững; tạo ra 

các sản phẩm, dịch vụ tốt hơn cho môi trường và cho người tiêu dùng. Tại Hội 

nghị thượng đỉnh trực tuyến về khí hậu ngày 22/4/2021, Việt Nam đã cam kết 

đến năm 2030 sẽ giảm 9% tổng lượng phát thải khí nhà kính bằng nguồn lực 

trong nước và giảm đến 27% khi có hỗ trợ quốc tế song phương, đa phương; 

tăng nhanh tỷ lệ năng lượng tái tạo lên 20% tổng nguồn cung sơ cấp vào 2030 và 

đạt 30% đến 2045; mức độ phát thải trên tổng GDP đến 2030 giảm gần 15% và 

phát thải khí Metan trong sản xuất nông nghiệp giảm đến 10%. Do vậy, việc 

thúc đẩy trách nhiệm sản xuất bền vững của doanh nghiệp cũng góp phần thực 

hiện cam kết của Việt Nam, góp phần bảo vệ môi trường chung của hành tinh. 

+ Đảm bảo người tiêu dùng được tiếp cận các thông tin chính xác, đầy đủ 

về sản phẩm, dịch vụ có yếu tố bền vững. Hiện nay, có hiện tượng nhiều doanh 

nghiệp quảng cáo về hoạt động sản xuất xanh nhưng thông tin cung cấp trên 

hàng hóa, dịch vụ lại không rõ ràng, dễ gây nhầm lẫn. Hoặc có nhiều người tiêu 

dùng muốn sử dụng sản phẩm xanh, tiết kiệm môi trường nhưng không biết cách 

để lựa chọn đúng sản phẩm, dịch vụ. Vì vậy, việc có quy định về trách nhiệm 

cung cấp thông tin về sản xuất bền vững, sản xuất xanh…của doanh nghiệp sẽ 

góp phần tăng lợi thế cạnh tranh của doanh nghiệp và giúp người tiêu dùng phân 

biệt, lựa chọn dễ dàng hơn khi thực hiện mua sắm. 

+ Định hướng tiêu dùng lành mạnh cho người tiêu dùng, góp phần nâng 

cao nhận thức tiêu dùng cho người dân, góp phần hưởng ứng Cuộc vận động 

Người Việt Nam ưu tiên dùng hàng Việt Nam. 

+ Tăng cường vai trò và đẩy mạnh hoạt động của các tổ chức xã hội tham 

gia hiệu quả vào thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững, ví dụ như thực hiện 

các hoạt động kiểm định và cung cấp thông tin đánh giá về sản phẩm, dịch vụ 

thân thiện, an toàn với người tiêu dùng; tổ chức tuyên truyền, đào tạo về sản 

xuất và tiêu dùng bền vững cho các chủ thể liên quan. 

+ Nâng cao hiệu quả quản lý, khai thác và sử dụng bền vững tài nguyên, 
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phát triển nhiên liệu, nguyên vật liệu có thể tái tạo, tái sinh, góp phần bảo vệ môi 

trường trong lành.  

+ Giảm thiểu các chứng bệnh phát sinh cho người dân do ảnh hưởng từ 

môi trường ô nhiễm: khói bụi công nghiệp, phương tiện vận tải hoặc phòng 

tránh các thiên tai lũ lụt, hạn hán, nhiễm mặn đất do rừng cây bị khai thác quá 

mức để lấy gỗ. 

- Mặt tiêu cực: Cơ quan quản lý nhà nước phát sinh chi phí nghiên cứu để 

thực hiện bổ sung các quy định pháp luật liên quan; doanh nghiệp tăng chi phí 

để nghiên cứu áp dụng, đảm bảo tuân thủ các quy định pháp luật mới. 

b) Tác động về giới 

Sản xuất và tiêu dùng bền vững có tính tới việc hạn chế và ngăn chặn nạn 

bóc lột sức lao động của trẻ em, nữ giới. Do vậy, khi thực hiện tốt sản xuất và tiêu 

dùng bền vững sẽ góp phần thay đổi tích cực hiệu quả bảo vệ bình đẳng giới. 

c) Tác động về thủ tục hành chính 

Không có tác động về thủ tục hành chính. 

d) Tác động đối với hệ thống pháp luật  

Hệ thống quy định pháp luật hiện hành chưa đề cập nhiều tới nội dụng sản 

xuất và tiêu dùng bền vững. Nếu có, mới chỉ dừng lại ở mức các khuyến nghị 

hoặc phần lớn là các quy định cụ thể trong từng lĩnh vực chuyên ngành. Do vậy, 

quá trình nghiên cứu, sửa đổi, bổ sung các quy định về thúc đẩy tiêu dùng bền 

vững sẽ không tác động tới nhiều văn bản pháp luật khác. 

Đối với một số quyền của người tiêu dùng, ví dụ như quyền được lựa 

chọn hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa dịch vụ theo nhu 

cầu, điều kiện thực tế của mình: việc bổ sung các quy định về trách nhiệm/nghĩa 

vụ thúc đẩy tiêu dùng bền vững của người tiêu dùng không nhằm hạn chế quyền 

nêu trên của người tiêu dùng mà đây là quy định nhằm hoàn thiện và nâng cao 

hơn nữa quyền của người tiêu dùng, đặc biệt, đặt trong bối cảnh hành vi tiêu 

dùng của người tiêu dùng ngày càng có tác động to lớn và quan trọng tới lợi ích 

của đất nước và lợi ích của các thế hệ tương lai. Hơn nữa, việc bổ sung quy định 

để nâng cao trách nhiệm/nghĩa vụ của người tiêu dùng cũng phù hợp với nguyên 

tắc xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể: Hoạt động bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng không được xâm phạm đến lợi ích của Nhà nước, 

quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ và tổ 

chức, cá nhân khác. 

Phương án 5B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội 

- Mặt tích cực: Các chủ thể liên quan không phát sinh nguồn lực, thời gian 

để thực hiện các nghiên cứu, sửa đổi, hoặc tổ chức thực thi các quy định pháp 
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luật mới. 

- Mặt tiêu cực:  

+ Với cơ quan nhà nước: không có đầy đủ cơ sở pháp lý để quản lý hoạt 

động sản xuất, kinh doanh của doanh nghiệp, có thể dẫn tới việc đánh đổi nhiều 

giá trị để đạt được sự phát triển về kinh tế (ví dụ như vụ ô nhiễm môi trường 

biển do Công ty Formosa gây ra năm 2016), gây lãng phí các nguồn tài nguyên 

thiên nhiên của quốc gia, dẫn tới việc phải nhập khẩu nguyên liệu đầu vào từ 

nước ngoài, gây nên tình trạng lệ thuộc trong quá trình sản xuất. 

+ Với doanh nghiệp: Việc không có các quy định pháp luật hoặc chế tài 

nghiêm khắc trong việc sản xuất bền vững về lâu dài sẽ tạo ra sự suy yếu trong 

năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp, đặc biệt trong bối cảnh vấn đề sản xuất 

bền vững đang là chiến lược phát triển của nhiều công ty, tập đoàn đa quốc gia, 

ngoài ra, hiện nhiều thị trường trên thế giới đã đưa ra các tiêu chí có liên quan 

đến sản xuất bền vững để có thể xuất khẩu hàng hóa vào thị trường của họ, ví dụ 

như yêu cầu không sử dụng lao động trẻ nhỏ trong sản xuất quần áo; yêu cầu 

phải có hệ thống xử lý nước sạch trước khi xả thải ra môi trường của ngành thủy 

sản.... 

+ Với người dân: Người tiêu dùng không có điều kiện để nâng cao nhận 

thức và thực hành tiêu dùng bền vững; một bộ phận người dân sẽ bị ảnh hưởng 

nghiêm trọng bởi các hiện tượng gây nên do sự biến đổi về môi trường, thời tiết 

như bão, lũ, nắng nóng, ô nhiễm không khí... 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay đổi. 

5.5. Kiến nghị phương án lựa chọn 

Trên cơ sở phân tích, so sánh các phương án, kiến nghị lựa chọn Phương 

án 5A do: Phương án 5A mang lại lợi ích cho nhiều chủ thể trong xã hội, đảm 

bảo thực thi và phát huy vai trò của cơ quan quản lý nhà nước trong khi chi phí 

phát sinh không đáng kể, đồng thời, việc thực hiện Phương án 5A không chỉ giải 

quyết vấn đề thực tiễn đang phát sinh mà còn đảm bảo giá trị nhân văn trong 

việc thực thi các quy định pháp luật, góp phần đảm bảo thực hiện mục tiêu phát 

triển bền vững, vì thế hệ tương lai mai sau của đất nước.  

6. Chính sách 06: Hoàn thiện quy định về quản lý nhà nƣớc nhằm 

nâng cao vai trò, trách nhiệm và hiệu quả hoạt động của các cơ quan quản 

lý nhà nƣớc từ Trung ƣơng đến địa phƣơng 

6.1. Xác định vấn đề bất cập 
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 Từ thực tiễn triển khai công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng 

như đánh giá từ kết quả tổng kết 10 năm triển khai luật bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng cho thấy hệ thống cơ quan tổ chức quản lý nhà nước từ trung ương đến 

địa phương về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được quy định tuy nhiên  các 

cơ quan này vừa thiếu vừa chưa đầy đủ, phần lớn là kiêm nhiệm và chưa thực 

hiện đầy đủ vai trò, trách nhiệm cũng như chưa đạt được kết quả như yêu cầu 

của người tiêu dùng, cụ thể: 

 Về nguồn vốn 

Ngân sách hàng năm dành cho hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại Trung ương và địa phương là rất ít, không tương xứng với khối lượng 

công việc mà các cơ quan tổ chức thực thi. Tại Bộ Công Thương, ngân sách 

trung bình năm cho các hạng mục đảm bảo tổ chức thực thi công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng chưa vượt mức 1 tỷ/1 năm. Tại các địa phương, ngoại 

trừ rất ít các tỉnh, thành phố lớn có bố trí ngân sách hàng năm ở mức vài trăm 

triệu đồng, phần lớn các tỉnh, thành còn lại chỉ bố trí được vài chục triệu đến 100 

triệu đồng. 

Về nhân lực 

Hiện tại, các cơ quan đang trong tình trạng một người phải thực hiện 

nhiều nhiệm vụ. Tại Bộ Công Thương đơn vị được giao thực thực thi là Cục 

Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng (Cục CT&BVNT). Tại Cục CT&BVNT 

có 12 cán bộ chuyên trách thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

trong đó, 6 cán bộ thực hiện kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch 

chung, 6 cán bộ thực hiện các nhiệm vụ khác, bao gồm: xây dựng văn bản pháp 

luật, thực hiện các đề tài, đề án, tổ chức các hoạt động tuyên truyền, tiếp nhận và 

giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng; tiến hành thanh, kiểm tra và các hoạt 

động liên quan khác. Với nhân sự như vậy, trong năm 2018, Cục CT&BVNTD 

đã tiếp nhận và xử lý 468 khiếu nại của người tiêu dùng, tham gia xây dựng Chỉ 

thị của Ban Bí thư về công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong thời kỳ 

mới; thực hiện Đề án Chương trình doanh nghiệp vì người tiêu dùng, thực hiện 9 

đợt làm việc tại các địa phương, chủ trì 11 hoạt động thanh, kiểm tra… 

Tại Sở Công Thương, 100% không có cán bộ chuyên trách công tác bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng, tất cả đều thực hiện kiêm nhiệm, đặc biệt trong 

bối cảnh các Phòng, ban tại các Sở tiếp tục sáp nhập để giảm biên chế. Cụ thể, 

đa số (50/63) các Sở Công Thương giao chức năng bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng cho Phòng Quản lý thương mại. Một số khác (13/63) giao cho các Phòng 

ban khác như Phòng Xuất nhập khẩu, Phòng Kế hoac̣h Tài chính , Thanh tra Sở. 

Việc không thống nhất trong mô hình tổ chức hoạt động thực tế có thể gây ra sự 

gián đoạn, không xuyên suốt trong quá trình phối hợp làm việc giữa trung ương 

với địa phương hoặc giữa các địa phương với nhau.  

Tại Ủy ban nhân dân cấp huyện: Theo quy định pháp luật, Uỷ ban nhân 

dân cấp huyện là cơ quan chịu trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
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trong phạm vi của mình đặc biệt theo quy định về trách nhiệm tiếp nhận và giải 

quyết yêu cầu của người tiêu dùng theo quy định tại điều 25 và điều 26 của Luật 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên trên thực tế, việc triển khai công 

tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Uỷ ban nhân dân cấp huyện tại phần 

lớn các địa phương là chưa tốt, nhiều nơi chưa triển khai. 

Tình trạng vi phạm quyền lợi người tiêu dùng vẫn xảy ra thường xuyên, 

số lượng các khiếu nại của người tiêu dùng được giải quyết tại các cơ quan quản 

lý nhà nước còn thấp (cả trung ương và địa phương một năm chưa được 3000 

vụ), một số đơn vị chưa giải quyết thỏa đáng yêu cầu của người tiêu dùng. 

Công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mới dừng lại ở Bộ Công 

Thương và Sở Công Thương các tỉnh, chưa có sự tham gia chặt chẽ của các Bộ, 

ngành có liên quan. 

Về cơ chế phối hợp 

Các quan hệ phối hợp trong hệ thống cơ quan hành chính trong thực thi 

công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn nặng theo hướng một chiều (từ 

trên xuống dưới), tính mệnh lệnh, chỉ thị.  

Các mối quan hệ ngang cấp giữa các cơ quan, tổ chức với nhau còn lỏng 

lẻo, thiếu tính chủ động. Chưa có sự chỉ đạo đồng bộ để hình thành các cơ chế 

phối hợp trong nội bộ hệ thống cơ quan hành chính.  

Các hoạt động phối hợp còn nặng tính vụ việc, chưa có tính chương trình, 

tổng thể, dài hạn. Các hoạt động phối hợp thiếu sự hoạch định, định hướng nên 

sự phối hợp rất bị động, tùy tiện, mạnh ai nấy làm.  

6.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Cụ thể hóa chỉ đạo của Ban Bí thư Trung ương Đảng tại Chỉ thị số 30-

CT-TW về tăng cường sự Lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà 

nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cụ thể: “Hoàn thiện 

khuôn khổ pháp lý, tổ chức bộ máy chuyên trách, nâng cao năng lực thực thi 

pháp luật, bảo đảm hiệu lực, hiệu quả quản lý nhà nước đối với công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng” và nhằm kiện toàn hệ thống các cơ quan quản lý nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến địa phương phù 

hợp với tinh thần Nghị quyết số 18-NQ/TW ngày 25 tháng 10 năm 2017 của 

Ban chấp hành Trung ương khóa XII. 

- Xây dựng cơ chế phối hợp hiệu quả, thường xuyên giữa cơ quan quản lý 

nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ Trung ương đến cơ sở. 

- Xây dựng cơ chế phối hợp hiệu quả giữa cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với các cơ quan quản lý nhà nước về ngành và 

lĩnh vực khác. 

- Xây dựng cơ chế phối hợp trên tinh thần xác định rõ đơn vị đầu mối và 

đơn vị được phối hợp theo tinh thần tính chất của vụ việc, vụ việc nào thuộc 
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ngành lĩnh vực nào thì ngành lĩnh vực đó giữ vai trò là chủ trì, các bộ ngành 

khác đóng vai trò là cơ quan phối hợp hành động. 

- Nâng cao hiệu quả phối hợp giữa các cơ quan liên quan nhằm tăng 

cường hiệu quả, đặc biệt trong một số hoạt động về tiếp nhận, giải quyết khiếu 

nại, yêu cầu của người tiêu dùng; chia sẻ, cập nhật dữ liệu về công tác bảo vệ 

người tiêu dùng trên phạm vi cả nước.  

6.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 6A: Bổ sung quy định nhằm nâng cao vị trí, vai trò của nhiệm 

vụ bảo vệ người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu 

dùng, tại các cơ quan chuyên ngành từ Trung ương tới địa phương; quy định rõ 

hơn trách nhiệm của các cá nhân, cơ quan có liên quan và xác định nguyên tắc 

phối hợp bảo vệ người tiêu dùng giữa các cơ quan nhà nước, từ Trung ương tới 

địa phương, theo chiều dọc và chiều ngang. 

Phương án 6B: Giữ nguyên các quy định pháp luật như hiện hành 

Giữ nguyên như hiện trạng, đối với nhiệm vụ Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng ở Trung ương giao cho Bộ Công Thương, ở Bộ Công Thương giao cho 

Cục Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng. Nhân sự có 12 đến 13 người thực thi 

luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Kinh phí hoạt động dựa trên phân bổ kinh 

phí hàng năm của Bộ. 

Tại các địa phương: Cấp tỉnh giao cho Sở Công Thương, cấp huyện giao 

cho phòng kinh tế (kinh tế hạ tầng). Không quy định cụ thể về kinh phí hoạt 

động mà chỉ quy định chung chung theo phân bổ kinh phí của địa phương dẫn 

đến nhiều cơ quan về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở địa phương không 

được phân bổ kinh phí để hoạt động. Không quy định cụ thể chức năng bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng trong đơn vị chuyên môn của sở Công Thương, dẫn 

đến phân bổ nhân lực chưa phù hợp. 

6.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác 

động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan 

Phương án 6A: Bổ sung quy định nhằm nâng cao vị trí, vai trò của nhiệm 

vụ bảo vệ người tiêu dùng tại cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu 

dùng, tại các cơ quan chuyên ngành từ Trung ương tới địa phương; quy định rõ 

hơn trách nhiệm của các cá nhân, cơ quan có liên quan và xác định nguyên tắc 

phối hợp bảo vệ người tiêu dùng giữa các cơ quan nhà nước, từ Trung ương tới 

địa phương, theo chiều dọc và chiều ngang. 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước: 
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Đảm bảo phát huy tối đa hiệu quả bảo vệ người tiêu dùng trên cơ sở sắp 

xếp, phân bổ nguồn lực hiện có; đảm bảo kinh phí để thực hiện thường xuyên 

một số hoạt động liên quan công tác bảo vệ người tiêu dùng, góp phần nâng cao 

hình ảnh của cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

làm tăng niềm tin của nhân dân với Đảng và Nhà nước. 

Đảm bảo thống nhất đơn vị đầu mối thực hiện bảo vệ người tiêu dùng tại 

các địa phương; tạo cơ sở thống nhất trong thực hiện nhiều hoạt động liên quan, 

góp phần nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng. 

Việc bổ sung quy định về trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

tại các Bộ ngành có liên quan thể hiện đúng và đầy đủ quy định của Luật bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng đó là Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm 

chung của toàn xã hội và sử dụng có hiệu quả nguồn lực của các Bộ ngành trong 

việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Đối với doanh nghiệp 

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng là bảo vệ doanh nghiệp sản xuất 

kinh doanh chân chính. Khi cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng được hoàn thiện từ Trung ương đến địa phương, cũng như quy định cụ 

thể trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại các Bộ ngành sẽ góp phần 

bảo vệ tốt hơn quyền lợi người tiêu dùng, góp phần tạo dựng môi trường cạnh 

tranh lành mạnh, bình đẳng cho các doanh nghiệp. Điều đó khuyến khích và tạo 

điều kiện cho các doanh nghiệp phát triển ổn định và bền vững. 

- Đối với người tiêu dùng:  

Khi cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt 

động hiệu quả hơn đồng nghĩa số lượng các vi phạm quyền lợi người tiêu dùng 

giảm xuống, tỉ lệ giải quyết vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng tăng lên, 

từ đó niềm tin của người tiêu dùng với cơ quan quản lý nhà nước được tăng lên 

tạo cơ sở để tăng niềm tin của nhân dân với Đảng và Nhà nước. 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước: Không phát sinh tiêu cực đối với cơ quan quản lý nhà nước. 

- Đối với doanh nghiệp: không có 

- Đối với người tiêu dùng: không có 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Không làm phát sinh thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Việc phát huy tối đa hóa các nguồn lực để nâng cao hiệu quả thực hiện 

quản lý nhà nước phù hợp với các chủ trương, chính sách của Nhà nước và 
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Chính phủ. Việc hoàn thiện các quy định nêu trên không ảnh hưởng tới hệ thống 

pháp luật hiện hành do về cơ bản không làm thay đổi các quy định hiện hành, 

không phát sinh nội dung mới mà chỉ nâng cao hiệu quả thực thi của các quy 

định đã ban hành.  

Phương án 6B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước:  

Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không cần 

sửa đổi, ban hành hay bổ sung quy định vào văn bản pháp luật hiện hành 

- Đối với doanh nghiệp: 

+ Không cần điều chỉnh hoạt động của doanh nghiệp theo định hướng 

hướng về người tiêu dùng.  

- Đối với người dân và xã hội: không có 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước:  

+ Về thực hiện chủ trương đường lối của Đảng: Không thực hiện theo chỉ 

đạo của Ban Bí thư về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng trách nhiệm quản lý của 

nhà nước đối với người tiêu dùng. 

+ Không kịp thời sửa đổi các văn bản pháp luật cho phù hợp với các cam 

kết quốc tế cũng như sự thay đổi của môi trường kinh doanh, sự phát triển của 

tiến bộ khoa học công nghệ. 

+ Chậm cải cách các thủ tục có liên quan nhằm nâng cao hiệu lực, hiệu 

quả của quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

+ Không kêu gọi được các bộ chuyên ngành đối với công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

+ Nếu không quy định trách nhiệm giải quyết khiếu nại cho cơ quan quản 

lý nhà nước đặc biệt là Bộ Công Thương và Sở Công Thương sẽ dẫn đến các vụ 

việc không được xử lý, quyền lợi người tiêu dùng không được đảm bảo. 

+ Nếu để như hiện tại không phát huy hết chức năng nhiệm vụ của các cơ 

quan có liên quan do chưa phân định rõ trách nhiệm của các đơn vị, dẫn đến 

khoảng “trống” mà người tiêu dùng không được bảo vệ. 

- Đối với doanh nghiệp: 



69 

 

+ Việc chậm hoặc không sửa đổi quy định pháp luật nhằm hướng tới kiến 

tạo môi trường kinh doanh lành mạnh sẽ tác động tiêu cực tới môi trường cạnh 

tranh và sức cạnh tranh chung của các doanh nghiệp trên thị trường. 

- Đối với người tiêu dùng: 

Tại một số lĩnh vực, một số nơi, quyền lợi của người tiêu dùng tiếp tục 

không được bảo vệ hoặc không đáp ứng mong đợi của người tiêu dùng. 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Chính sách không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do quy định không thay 

đổi. 

6.5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương chọn Phương án 6A, không lựa chọn 

phương án 6B, vì phương án 6A sẽ giúp giải quyết được vấn đề và mang lại 

nhiều lợi ích cho người tiêu dùng hơn.  

Khi triển khai Phương án 6A, cần lưu ý đến một số điểm sau: 

+ Cần quy định rõ thẩm quyền, trách nhiệm của cơ quan bảo vệ người tiêu 

dùng ở mỗi cấp. 

+ Quy định cụ thể hơn, chi tiết hơn về nhân lực và kinh phí tối thiểu cho 

hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở mỗi cơ quan. 

+ Ban hành quy định nhằm cụ thể hóa việc bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng tại các Bộ ngành có liên quan, tạo cơ sở nâng cao hiệu quả phối hợp giữa 

các cơ quan. 

7. Chính sách 07: Hoàn thiện quy định về vai trò, trách nhiệm của tổ 

chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng nhằm nâng cao hiệu 

quả hoạt động bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng 

7.1. Xác định vấn đề bất cập 

 Báo cáo đánh giá thực thi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong 

giai đoạn gần 10 năm qua cho thấy mới chỉ có vai trò và kết quả cụ thể của các 

Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tham gia công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng mà chưa có nhiều tổ chức xã hội khác cùng tham gia vào công tác này. 

Ngoài hoạt động của các Hội như trên thì thực tế có sự tham gia của một số cơ 

quan báo, đài truyền hình dưới dạng thành lập các chuyên trang, chuyên mục về 

người tiêu dùng như chuyên mục Chống buôn lậu, hàng giả - bảo vệ người tiêu 

dùng trên VTV1; Chuyên mục Tiêu dùng của Báo điện tử thanhnien.vn…). Tuy 

nhiên, tiếng nói và phạm vi tác động của các chuyên mục nêu trên chưa đáp ứng 

thực tế của công tác bảo vệ người tiêu dùng.  
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 Cùng với đó, mặc dù là tổ chức xã hội có hoạt động chính trong công tác 

bảo vệ người tiêu dùng nhưng hiện hoạt động của Hội còn gặp nhiều khó khăn, 

cụ thể: 

  - Trên cả nước hiện nay có 55/63 tỉnh thành phố trực thuộc Trung ương đã 

thành lập hội và 01 Hội Bảo vệ vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động trên 

phạm vi cả nước. Tuy nhiên, vẫn còn 8/63 tỉnh, thành phố chưa thành lập Hội; 

Nhiều địa phương có Hội nhưng chỉ ở cấp tỉnh, chưa có ở cấp huyện và cơ sở. 

Hơn nữa phần lớn các hội chưa thực hiện hết các nhiệm vụ theo quy định của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, như đại diện người tiêu dùng khởi kiện 

hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng do hạn chế trong quy định pháp luật 

cũng như các hội chưa chủ động thực hiện và thực hiện các nhiệm vụ được cơ 

quan nhà nước giao do các địa phương chưa giao nhiệm vụ cho các hội (32 hội 

chưa được giao nhiệm vụ quản lý nhà nước theo điều 29 Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng) 

- Về địa vị pháp lý, vẫn tồn tại 12 Hội là tổ chức xã hội – nghề nghiệp, do 

vậy chưa đúng quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (tổ chức xã 

hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng) từ đó gây ra các khó khăn trong 

việc thực hiện các nội dung của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Về nhân lực của các Hội, hội viên tuy đông, nhưng cán bộ trưc̣ tiếp hoạt 

động laị thiếu , phần lớn các Hội chỉ có từ 2-3 cán bộ thường trực làm việc. Về 

cơ sở vật chất, hầu hết các tỉnh, thành phố đều không có trụ sở, phải thuê, mượn; 

thiết bị, phương tiện làm việc sơ sài, thiếu thốn. Về kinh phí, phần lớn các Hội 

phải tự tìm nguồn để trang trải cho hoạt động, như kinh phí thuê trụ sở, chi 

thường xuyên để duy trì hoạt động của bộ máy văn phòng, bộ phận tư vấn giải 

quyết khiếu nại; tổ chức các hội nghị, hội thảo, sự kiện vv… 

7.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

Ban hành cơ chế để khuyến khích, hỗ trợ mọi tổ chức xã hội đáp ứng quy 

định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đều có thể tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng.  

Hình thành hệ thống các tổ chức xã hội chuyên nghiệp, hiệu quả thực hiện 

đầy đủ các nội dung theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

7.3. Giải pháp đề xuất để giải quyết vấn đề 

Phương án 7A: Hoàn thiện cơ chế, chính sách, sửa đổi, bổ sung các quy 

định nhằm bảo đảm khuyến khích, hỗ trợ thành lập và đảm bảo hoạt động 

thường xuyên của các tổ chức xã hội tham gia công tác bảo vệ người tiêu dùng  

Bổ sung quy định khuyến khích, nâng cao vai trò, sự tham gia của các tổ 

chức xã hội tham gia công tác bảo vệ người tiêu dùng.  
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Bổ sung quy định nhằm tối đa hóa, cụ thể hơn sự hỗ trợ của cơ quan nhà 

nước đối với việc thành lập, hoạt động của các tổ chức xã hội tham gia công tác 

bảo vệ người tiêu dùng. 

Bổ sung quy định nhằm nâng cao vai trò, nhiệm vụ của các tổ chức xã hội 

tham gia công tác bảo vệ người tiêu dùng. 

Phương án 7B: Giữ nguyên các quy định pháp luật như hiện hành 

7.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tượng chịu sự tác 

động trực tiếp của chính sách và các đối tượng khác có liên quan 

Phương án 7A: Hoàn thiện cơ chế, chính sách, sửa đổi, bổ sung các quy 

định nhằm bảo đảm khuyến khích, hỗ trợ thành lập và đảm bảo hoạt động 

thường xuyên của các tổ chức xã hội tham gia công tác bảo vệ người tiêu dùng 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 

- Đối với Nhà nước: 

Việc bổ sung quy định quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ 

chức đều có thể tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ kêu gọi được 

nguồn lực của toàn xã hội đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

thực hiện đúng theo tinh thần chỉ đạo của Chỉ thị số 30/CT-TW của Ban Bí thư 

trung ương Đảng về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách nhiệm quản lý 

của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và tinh thần của 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn. Việc bổ sung 

quy định nhằm hình thành hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả cũng như tạo điều kiện về 

nguồn lực cho các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ giúp cho các hội hỗ 

trợ được nhiều hơn cho người tiêu dùng, thực hiện được nhiều nhiệm vụ mà cơ 

quan nhà nước giao hơn, từ đó làm giảm tải cho cơ quan quản lý nhà nước và 

tăng sự lựa chọn, tăng sự giúp đỡ cho người tiêu dùng. 

Việc quy định cụ thể quyền hạn, nhiệm vụ về tiếp nhận và giải quyết 

khiếu nại của người tiêu dùng cho các hội sẽ làm tăng sự lựa chọn cho người 

tiêu dùng và làm giảm gánh nặng cho cơ quan quản lý nhà nước. 

Quy định rõ quy định về quyền, trách nhiệm, thủ tục thử nghiệm các sản 

phẩm lưu thông trên thị trường sẽ tạo điều kiện cho các hội linh hoạt đơn trong 

triển khai các hoạt động chuyên môn, kịp thời phản ánh, phản biện tới cơ quan 

quản lý nhà nước về các chính sách cũng như các vấn đề liên quan đến quyền lợi 

người tiêu dùng. 

- Đối với doanh nghiệp 
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Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng là bảo vệ doanh nghiệp sản xuất 

kinh doanh chân chính. Khi có nhiều tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng sẽ góp phần bảo vệ tốt hơn quyền lợi người tiêu dùng, góp phần 

tạo dựng môi trường cạnh tranh lành mạnh, bình đẳng cho các doanh nghiệp. 

Điều đó khuyến khích và tạo điều kiện cho các doanh nghiệp phát triển ổn định 

và bền vững. 

- Đối với người tiêu dùng:  

Khi có nhiều tổ chức cùng tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và 

có hệ thống tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động 

chuyên nghiệp, hiệu quả đồng nghĩa số lượng các vi phạm quyền lợi người tiêu 

dùng giảm xuống, tỉ lệ giải quyết vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng 

tăng lên, tiếng nói của người tiêu dùng sẽ dễ dàng được chuyển tới các doanh 

nghiệp và cơ quan quản lý nhà nước hơn thông qua các hội bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, từ đó niềm tin của người tiêu dùng với cơ quan quản lý nhà 

nước được tăng lên tạo cơ sở để tăng niềm tin của nhân dân với Đảng và Nhà 

nước. 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước: Không phát sinh tiêu cực đối với cơ quan quản lý nhà nước. 

- Đối với doanh nghiệp: không có 

- Đối với người tiêu dùng: không có 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Không làm phát sinh thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Bổ sung quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả  

cũng như quy định cụ thể để tháo gỡ khó khăn cho các tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Điều đó là yêu cầu khách quan của quá trình 

hội nhập kinh tế quốc tế, của sự phát triển khoa học kỹ thuật đặc biệt là cuộc 

cách mạng công nghệ 4.0 cũng như chỉ đạo của Ban Bí thư trung ương tại Chỉ 

thị số 30-CT/TW ngày 22 tháng 01 năm 2019 về tăng cường sự Lãnh đạo của 

Đảng và Trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng. Tổng số văn bản quy phạm pháp luật cần sửa đổi, bổ sung là 01 

văn bản luật, 02 văn bản nghị định (01 nghị định quy định chi tiết, hướng dẫn thi 

hành Luật và 01 nghị định về xử phạt vi phạm hành chính).  

Phương án 7B: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội:  

 Tác động tích cực: 
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- Đối với Nhà nước:  

Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không cần 

sửa đổi, ban hành hay bổ sung quy định vào văn bản pháp luật hiện hành 

- Đối với doanh nghiệp: 

+ Không cần điều chỉnh hoạt động của doanh nghiệp theo định hướng 

hướng về người tiêu dùng.  

- Đối với người dân và xã hội: không có 

 Tác động tiêu cực: 

- Đối với Nhà nước:  

+ Về thực hiện chủ trương đường lối của Đảng: Chưa thực hiện đầy đủ 

theo chỉ đạo của Ban Bí thư về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng trách nhiệm 

quản lý của nhà nước đối với người tiêu dùng. 

+ Không kịp thời sửa đổi các văn bản pháp luật cho phù hợp với các cam 

kết quốc tế cũng như sự thay đổi của môi trường kinh doanh, sự phát triển của 

tiến bộ khoa học công nghệ. 

+ Không phát huy được các nguồn lực của xã hội đối với công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

+ Không tạo cơ chế cho sự tham gia của các tổ chức xã hội tham gia bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

+ Chưa tạo cầu nối liên kết giữa người tiêu dùng với doanh nghiệp và cơ 

quan quản lý nhà nước, giúp cho đường lối, chính sách, pháp luật của Đảng và 

Nhà nước được đi vào cuộc sống, tạo điều kiện cho doanh nghiệp thực thi tốt 

luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng như quyền lợi người tiêu dùng được 

đảm bảo tốt nhất 

- Đối với doanh nghiệp: 

+ Việc các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động không hiệu quả 

dẫn đến không có kênh thông tin hiệu quả giữa doanh nghiệp và người tiêu dùng. 

- Đối với người tiêu dùng: 

Tại một số lĩnh vực, một số nơi, quyền lợi của người tiêu dùng tiếp tục 

không được bảo vệ hoặc không đáp ứng mong đợi của người tiêu dùng. 

b) Tác động về thủ tục hành chính:  

Không làm phát sinh mới thủ tục hành chính. 

c) Tác động đối với hệ thống pháp luật:  

Không có tác động đối với hệ thống pháp luật do không có thay đổi về 

quy định pháp luật. 
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7. 5. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 7A, 

không lựa chọn phương án 7B, vì phương án 7A sẽ giúp giải quyết được vấn đề 

và mang lại nhiều lợi ích cho xã hội hơn.  

Khi triển khai Phương án 7A, cần lưu ý đến một số điểm sau: 

- Cần có quy định cụ thể để khuyến khích mọi cá nhân, tổ chức đều có thể 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hình thành hệ thống tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hoạt động chuyên nghiệp, hiệu quả. 

- Cần nghiên cứu kỹ khi hoàn thiện, bổ sung quy định về hỗ trợ việc thành 

lập, đảm bảo hoạt động thường xuyên của các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ 

người tiêu dùng để đảm bảo các quy định này được thực thi thống nhất, thuận 

tiện trên phạm vi cả nước. 

8. Chính sách 01: Hoàn thiện quy định về đối tƣợng áp dụng của Luật 

Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) để đảm bảo phù hợp với thực 

tiễn và hiệu quả thực thi. 

8.1. Xác định vấn đề bất cập 

Điều 2 của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 quy định: 

Luật này áp dụng đối với người tiêu dùng; tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam. 

Thực tiễn thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng giai đoạn 2011-

2021 cho thấy một số bất cập liên quan đến nội dung quy định tại Điều 2 nêu trên, 

cụ thể như sau: 

8.1.1. Về khái niệm người tiêu dùng 

Khoản 1 Điều 3 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định: Người 

tiêu dùng là người mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh 
hoạt của cá nhân, gia đình, tổ chức. 

Khái niệm trên đề cập đến các chủ thể liên quan gồm: cá nhân, gia đình và 

tổ chức. Theo đó, người tiêu dùng có thể bao gồm chủ thể là cá nhân, gia đình 

hoặc tổ chức. Quá trình thực thi khái niệm trên đã ghi nhận một số khó khăn, hạn 

chế, trong đó nổi bật một số vấn đề như sau: 

a) Xác định mục đích của hành vi tiêu dùng của người tiêu dùng tổ chức 

Để đảm bảo tuân thủ, phù hợp với khái niệm người tiêu dùng hiện hành, 

hành vi tiêu dùng của tổ chức phải phục vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của 

tổ chức. Tuy nhiên, thực tế cho thấy, phần lớn các tổ chức không thực hiện hành 

vi mua, bán với mục đích tiêu dùng hoặc nếu có thì các cơ quan, tổ chức xã hội 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng gặp nhiều khó khăn, phát sinh nhiều thời gian, 
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nguồn lực để có thể xác định rõ mục đích này
25

. 

Nguyên nhân của vấn đề nêu trên là do: 

(i) phần lớn các tổ chức, cá nhân kinh doanh đều được thành lập với mục 

đích thực hiện các hoạt động kinh doanh. Do vậy, đa phần các hoạt động mua, 

bán của nhóm đối tượng này đều nhằm mục đích phục vụ cho hoạt động kinh 

doanh. Với các giao dịch này, tổ chức, cá nhân không được coi là người tiêu dùng 

theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện hành. 

(ii) đối với các giao dịch được coi là phục vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh 

hoạt của tổ chức, việc chứng minh, xác định mục đích tiêu dùng, sinh hoạt trong 

trường hợp này là rất khó, gần như không có căn cứ rõ ràng để phân tách giữa 

mục đích sinh lợi nhuận và mục đích tiêu dùng, sinh hoạt trong quá trình hoạt 

động của tổ chức, hoặc nếu có căn cứ để phân định thì hiện chưa có các quy định 

cụ thể về mức tỷ lệ giá trị hoặc thời gian sử dụng hàng hóa, dịch vụ như thế nào 

thì được coi là hành vi tiêu dùng hoặc hành vi kinh doanh
26

. Yếu tố trên dẫn đến 

các vụ việc khiếu nại trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do tổ chức 

gửi phần lớn đều không đủ căn cứ để xem xét giải quyết theo quy định pháp luật 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

b) Xác định hành vi tiêu dùng 

Bên cạnh các khó khăn trong việc xác định người tiêu dùng tổ chức nêu 

trên, khái niệm người tiêu dùng hiện cũng đang gây ra một số cách hiểu khác 

nhau, không thống nhất ở nội dung thế nào là hành vi tiêu dùng.  

Theo đó, khái niệm hiện quy định hành vi của người tiêu dùng là “mua, sử 

dụng”. Cách thể hiện này hiện đang được nhiều chủ thể hiểu và dẫn giải theo 

nhiều cách khác nhau, như: hành vi phải bao gồm cả “mua” và “sử dụng” hoặc 

hành vi chỉ cần “mua” hoặc”sử dụng” thì sẽ được xem xét là hành vi tiêu dùng 
27

. 

Các cách hiểu khác nhau này đã và đang tạo ra sự không thống nhất trong việc áp 

dụng quy định pháp luật để xem xét, giải quyết tại các đơn vị, cơ quan, tổ chức. 

Như vậy, từ thực tiễn nêu trên, cần xem xét, đánh giá lại quy định về việc 

xem xét xác định rõ mục đích thực hiện giao dịch của người tiêu dùng tổ chức và 

hoàn thiện kỹ thuật đối với quy định về xác định hành vi tiêu dùng. 

8.1.2. Về đối tượng áp dụng 

Điều 2 của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 quy định Luật 

này áp dụng đối với: “cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo 
                                                           
25

 Thống kê tại Bộ Công Thương cho thấy, thời gian xem xét, giải quyết vụ việc khiếu nại do người tiêu dùng tổ 

chức gửi tới thường lớn hơn thời gian của vụ việc do người tiêu dùng cá nhân gửi. Chỉ tính riêng giai đoạn xác 

minh thông tin vụ việc đã kéo dài từ 7-10 ngày làm việc, một số vụ việc kéo dài hơn đáng kể do số lượng giấy 

tờ, nội dung thông tin cần xác minh rất lớn. 
26

 Ví dụ: doanh nghiệp mua xe ô tô, đăng ký xe theo tên doanh nghiệp, sử dụng xe để vừa phục vụ việc đi lại của 

cá nhân giám đốc, người nhà giám đốc, vừa dùng để chuyên chở hàng hóa do doanh nghiệp sản xuất. Trường 

hợp này rất khó để chứng minh mục đích mua xe là để tiêu dùng hoặc phục vụ sinh hoạt của doanh nghiệp. 
27

 Việc sử dụng dấu phẩy (“,”) trong quy định này có thể tạo ra hai cách hiểu khác nhau là “hoặc” hoặc “và”. 
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vệ quyền lợi người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam.”. 

Thực tiễn trong thời gian qua cho thấy, có một số vấn đề liên quan quy 

định nêu trên, cụ thể: 

a) Vai trò của các tổ chức xã hội ngày càng rõ nét và quan trọng 

Trong số các tổ chức tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các tổ 

chức xã hội là đại diện nổi bật, thường xuyên và thực tế có đóng góp hiệu quả 

mạnh mẽ vào công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam 
28

. Do vậy, 

để làm rõ, nhấn mạnh và khuyến khích phát triển vai trò của các tổ chức xã hội, 

cần có quy định cụ thể về tổ chức xã hội trong các văn bản pháp luật về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

b) Sự xuất hiện của các chủ thể, mô hình kinh doanh mới 

Cùng với sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ thông tin và thương mại 

điện tử, các giao dịch ngày càng có xu hướng mở rộng và phát sinh trên nhiều môi 

trường mới, ví dụ không gian mạng, không gian số. Các giao dịch này hiện đang 

được đánh giá là vượt qua cả giới hạn về mặt địa lý, lãnh thổ của các quốc gia. 

Thực tế cho thấy, hiện có nhiều mô hình kinh doanh mới, trong đó, người bán 

hoàn toàn có thể cung cấp hàng hóa, dịch vụ cho người mua tại quốc gia khác mà 

không cần hiện diện tại quốc gia của người mua, ví dụ như hình thức bán hàng 

qua các sàn trung gian như Alibaba, Amazon,...hoặc cung cấp dịch vụ trực tuyến 

qua môi trường Internet như mô hình Netflix...Bên cạnh đó, nhiều hàng hóa, dịch 

vụ mới cũng đã xuất hiện, có khác biệt so với các hàng hóa, dịch vụ truyền thống 

như các sản phẩm số, dịch vụ số. 

Như vậy, cần có các quy định để làm nổi bật vai trò của tổ chức xã hội 

trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đồng thời, mở rộng đối 

tượng áp dụng đối với các chủ thể mới xuất hiện trong các mô hình kinh doanh có 

ứng dụng công nghệ số hoặc phát sinh trên nền tảng không gian mạng. 

8.2. Mục tiêu giải quyết vấn đề 

- Làm rõ khái niệm người tiêu dùng, đảm bảo phù hợp với tình hình thực 

tiễn, tránh lãng phí nguồn lực của các cơ quan, tổ chức về bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng. 

- Nâng cao vai trò, trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Mở rộng đối tượng áp dụng pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

                                                           
28

 Các văn kiện, nghị quyết của Đảng, Báo cáo tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn 

bản hướng dẫn thi hành của Bộ Công Thương, đánh giá của các chuyên gia, tổ chức trong và ngoài nước đều khẳng 

định vai trò quan trọng và sự cần thiết của các tổ chức xã hội trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Báo cáo kinh nghiệm quốc tế cũng cho thấy vai trò và tiếng nói mạnh mẽ của các tổ chức xã hội trong công tác 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, ví dụ như: các Hội bảo vệ người tiêu dùng tại Singapore, Nhật Bản, Hàn 

Quốc, Pháp,…Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của nhiều nước cũng đồng thời quy định rõ đối tượng 

áp dụng bao gồm: người tiêu dùng, doanh nghiệp, tổ chức xã hội và cơ quan quản lý nhà nước.  



77 

 

đảm bảo hiệu lực, phạm vi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch 

có yếu tố mới. 

8.3. Giải pháp đề xuất giải quyết vấn đề 

Phương án 1A: Sửa đổi khái niệm người tiêu dùng; bổ sung, hoàn thiện 

một số quy định về đối tượng áp dụng. 

- Sửa đổi khái niệm người tiêu dùng theo hướng là cá nhân thực hiện giao 

dịch cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình và không bao gồm 

các mục đích thương mại. 

Việc đề xuất hoàn thiện khái niệm nêu trên căn cứ trên các nguyên tắc và 

xu hướng sau: 

(i) so với người tiêu dùng cá nhân thì người tiêu dùng tổ chức là chủ thể có 

tương quan cân bằng với bên bán trong việc thực hiện giao dịch mua bán, bao 

gồm: khả năng thu thập, đánh giá thông tin; khả năng thương thảo hợp đồng; có 

nhân viên chuyên trách thực hiện giao dịch; có bộ phận pháp chế để rà soát hợp 

đồng hoặc tham gia bảo vệ quyền lợi của tổ chức...do vậy, tính chất “yếu thế”
29

 

của người tiêu dùng tổ chức trong trường hợp này là không rõ ràng. Yếu tố này 

dẫn đến các giao dịch tiêu dùng của tổ chức thường không phát sinh nhiều tranh 

chấp, hoặc nếu có phát sinh thì bản thân tổ chức đã có đủ khả năng để tự giải 

quyết. Ngoài ra, đối với các tranh chấp giữa các tổ chức với nhau, hiện pháp luật 

đã có khá nhiều quy định để tổ chức có thể áp dụng, ví dụ hòa giải thương mại 

hoặc trọng tài thương mại. Thực tiễn cũng cho thấy, các tổ chức sẽ ưu tiên sử 

dụng các phương thức nêu trên do phù hợp với đặc tính chuyên ngành hoạt động 

của tổ chức, đồng thời, bảo đảm sự bí mật, bảo vệ thương hiệu cho tổ chức. 

(ii) phù hợp với kinh nghiệm và xu hướng quốc tế. Báo cáo kinh nghiệm 

quốc tế cho thấy nhiều nước hiện nay như Mỹ, các nước thuộc Liên minh châu 

Âu, Canada, Nga, Nhật Bản, Malaysia, Singapore,...đều quy định người tiêu dùng 

là cá nhân và xác định rõ mục đích thực hiện giao dịch là phục vụ sinh hoạt, tiêu 

dùng của cá nhân, gia đình. Quy định pháp luật của các nước này cũng đều thống 

nhất ở nguyên tắc chỉ bảo vệ sự “yếu thế” của người tiêu dùng trong mối quan hệ 

với bên bán. Vì vậy, quy định của các nước trên chỉ bảo vệ quyền lợi tiêu dùng 

đối với nhóm đối tượng là cá nhân, nhóm cá nhân hoặc gia đình.  

(iii) đối với các giao dịch phục vụ nhu cầu sinh hoạt, tiêu dùng của các cơ 

quan, tổ chức xã hội: vấn đề bảo vệ quyền lợi của nhóm đối tượng này có thể 

được thực hiện thông qua nhiều quy định, phương thức khác đã có như thương 

lượng, hòa giải thương mại hoặc trọng tài thương mại. Đồng thời, hiện cũng đã có 

nhiều tổ chức chuyên nghiệp trong việc cung cấp dịch vụ hỗ trợ doanh nghiệp giải 

quyết các tranh chấp như: Trung tâm Hòa giải Việt Nam, Trung tâm Trọng tài 

Quốc tế Việt Nam,...  

                                                           
29

 Yếu thế của người tiêu dùng trong quan hệ mua, bán với bên bán được xác định là: thiếu hụt thông tin, thiếu 

năng lực tài chính, thiếu kiến thức chuyên môn, thiếu kỹ năng đàm phán,… 
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- Bổ sung nhóm chủ thể là tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng nhằm làm rõ, nổi bật vai trò, tiếng nói, đồng thời, ghi nhận, khuyến khích 

sự tham gia của tổ chức xã hội vào công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Bổ sung cơ quan, tổ chức, cá nhân trong nước và nước ngoài có liên 

quan vào đối tượng áp dụng nhằm mở rộng đối tượng áp dụng, đáp ứng hiệu quả 

quản lý đối với các mô hình, chủ thể, sản phẩm kinh doanh mới xuất hiện trong 

thực tế. 

Phương án 1B: Giữ nguyên như quy định hiện hành.  

8.4. Đánh giá tác động của các giải pháp đối với đối tƣợng chịu sự tác 

động trực tiếp của chính sách và đối tƣợng khác có liên quan 

8.4.1. Phương án 1: Sửa đổi khái niệm người tiêu dùng; bổ sung, hoàn 

thiện một số quy định về đối tượng áp dụng. 

a) Tác động về kinh tế, xã hội 

 Tác động tích cực 

- Đối với Nhà nước, tổ chức xã hội 

Quy định mới về khái niệm người tiêu dùng giúp các cơ quan, tổ chức 

thuận lợi trong việc thực thi các quy định, tránh các tranh cãi, sự không thống 

nhất trong cách hiểu giữa các chủ thể. Từ đó, giảm thiểu thời gian, chi phí cho 

các cán bộ trong việc tiếp nhận, xác minh các nội dung khiếu nại, sử dụng hiệu 

quả nguồn lực vào các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khác mới 

phát sinh 
30

.  

Vai trò của tổ chức xã hội được nhấn mạnh trong việc tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, giúp nâng cao nhận thức và tạo điều kiện cho hoạt 

động của các tổ chức xã hội trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Tạo căn cứ pháp lý rõ ràng để mở rộng đối tượng áp dụng, đáp ứng yêu 

cầu của thực tiễn.  

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Giúp tổ chức, cá nhân kinh doanh xác định rõ văn bản pháp luật sẽ được áp 

dụng để bảo vệ quyền lợi của mình khi có tranh chấp phát sinh trong quá trình sản 

xuất, kinh doanh. 

Giúp tổ chức, cá nhân kinh doanh xác định rõ trách nhiệm của mình khi thực 

hiện giao dịch với người tiêu dùng, đặc biệt là trong các giao dịch có yếu tố mới. 

- Đối với người tiêu dùng 

                                                           
30

 Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) hiện đang đề xuất bổ sung việc bảo vệ người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương, bao gồm: người khuyết tật, người cao tuổi, trẻ em, người dân tộc thiểu số, phụ nữ đang 

mang thai, … 



79 

 

Người tiêu dùng sẽ hiểu cụ thể, chính xác khái niệm người tiêu dùng, 

giảm bớt thời gian lãng phí khi thực hiện thủ tục gửi đơn tới cơ quan, tổ chức 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi có vấn đề phát sinh.  

Người tiêu dùng cá nhân sẽ được hưởng lợi gián tiếp do cơ quan, tổ chức 

xã hội không phải chia sẻ thời gian, nguồn lực để tiếp nhận, giải quyết các vấn 

đề của người tiêu dùng tổ chức. 

Người tiêu dùng sẽ được tăng cường nhận thức về các cơ quan, tổ chức có 

trách nhiệm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; được bảo vệ quyền lợi khi thực 

hiện các giao dịch trong môi trường thương mại điện tử, hoặc các giao dịch trên 

không gian mạng,...góp phần củng cố niềm tin của người tiêu dùng, từ đó, thúc 

đẩy phát triển các hoạt động tiêu dùng lành mạnh. 

 Tác động tiêu cực 

- Đối với Nhà nước, tổ chức xã hội 

Có thể sẽ có đánh giá về việc cơ quan nhà nước, tổ chức xã hội bỏ sót đối 

tượng cần bảo vệ khi thực hiện giao dịch tiêu dùng. Tuy nhiên, dữ liệu thống kê 

cho thấy, bản thân các tổ chức có đủ khả năng để tự bảo vệ quyền lợi khi thực 

hiện các giao dịch, đồng thời, khi có tranh chấp phát sinh, các tổ chức sẽ ưu tiên 

sử dụng các phương thức, các quy định khác để giải quyết, nên số lượng vụ việc 

gửi tới Bộ Công Thương là không đáng kể, từ đó, tác động tiêu cực tới nhóm tổ 

chức này là không nhiều. Cùng với đó, việc quy định người tiêu dùng là cá nhân 

cũng phù hợp với xu hướng quốc tế hiện nay. 

Việc mở rộng đối tượng áp dụng sang các cơ quan, tổ chức nước ngoài có 

liên quan có thể phát sinh chi phí, nguồn lực trong việc thu thập, trao đổi thông 

tin trong quá trình thực hiện nhiệm vụ của các cơ quan, tổ chức. Tuy nhiên, các 

hoạt động này hiện đã và đang được triển khai trong hoạt động thường xuyên 

của các cơ quan, tổ chức thông qua các hoạt động hợp tác quốc tế. Vì vậy, việc 

triển khai các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng liên quan sẽ không 

làm phát sinh chi phí, nguồn lực cho cơ quan, tổ chức hiện hành. Mặt khác, xu 

hướng tăng cường hợp tác quốc tế song phương và đa phương đang được đẩy 

mạnh thực hiện tại Việt Nam nói riêng và thế giới nói chung sẽ góp phần tạo 

điều kiện thuận lợi để triển khai các hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

có liên quan đến yếu tố xuyên biên giới. Ngoài ra, chủ trương đẩy mạnh ứng 

dụng công nghệ số trong hoạt động của các cơ quan, tổ chức cũng góp phần 

giảm thiểu chi phí xử lý công việc tại các cơ quan, tổ chức xã hội về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Một số tổ chức, cá nhân kinh doanh sẽ gặp khó khăn trong trường hợp có 

phát sinh tranh chấp trong quá trình thực hiện giao dịch mua bán do không được 

áp dụng các quy định thuận lợi của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

để bảo vệ quyền lợi. Tuy nhiên, như thực tế cho thấy, số lượng các tổ chức, cá 
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nhân này là rất ít. Do vậy, phạm vi ảnh hưởng sẽ không rộng. Mặt khác, khi có 

tranh chấp phát sinh trong quá trình kinh doanh, hiện pháp luật đã có các 

phương thức tương ứng để hỗ trợ tổ chức, cá nhân kinh doanh giải quyết. 

Một số tổ chức, cá nhân kinh doanh mới xuất hiện trong các mô hình kinh 

doanh mới sẽ phát sinh chi phí, nguồn lực khi phải thực hiện các trách nhiệm 

theo quy định của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, các 

trách nhiệm này đều là các hoạt động đã được triển khai thực hiện trong hoạt 

động kinh doanh thường xuyên của tổ chức, cá nhân kinh doanh, ví dụ như: 

trách nhiệm cung cấp thông tin cho người tiêu dùng; tiếp nhận, giải quyết khiếu 

nại của người tiêu dùng,....do vậy, việc phát sinh các chi phí, nguồn lực đối với 

việc thực hiện các trách nhiệm này là không có hoặc không đáng kể.   

- Đối với người tiêu dùng cá nhân 

Việc hoàn thiện khái niệm người tiêu dùng và bổ sung, làm rõ các quy định 

về đối tượng áp dụng không có tác động tiêu cực tới người tiêu dùng cá nhân. 

b) Tác động về thủ tục hành chính 

Việc hoàn thiện khái niệm người tiêu dùng không làm phát sinh thủ tục 

hành chính mới. 

Việc bổ sung đối tượng áp dụng của Dự thảo Luật sẽ làm phát sinh một số 

thủ tục hành chính đối với nhóm tổ chức, cá nhân kinh doanh mới được bổ 

sung. Tuy nhiên, đây là nhóm đối tượng mới xuất hiện, số lượng chưa nhiều, 

hơn nữa, các thủ tục hành chính hiện hành đã được áp dụng thực hiện cho các 

nhóm tổ chức, cá nhân kinh doanh hiện hành, đã thể hiện được hiệu quả và 

tính cần thiết trong thực tiễn, vì vậy, trách nhiệm thực hiện các thủ tục hành 

chính của nhóm đối tượng này là cần thiết, phù hợp với yêu cầu và xu hướng 

của thực tiễn, đồng thời đảm bảo tính minh bạch, công bằng trong việc tạo lập 

môi trường cạnh tranh bình đẳng giữa các mô hình kinh doanh truyền thống 

với các mô hình mới. 

c)Tác động về giới: Không có  

d) Tác động đối với hệ thống pháp luật 

Việc sửa đổi bổ sung tại Phương án này không tác động đến hệ thống văn 

bản pháp luật hiện hành do khái niệm người tiêu dùng hiện mới chỉ được quy 

định trong Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Việc hoàn thiện, bổ sung các quy định sẽ góp phần đảm bảo tính thống 

nhất, rõ ràng trong việc thực thi pháp luật, đồng thời, nâng cao hiệu quả trong 

quá trình thực thi về sau. 

8.4.2. Phương án 2: Giữ nguyên quy định hiện hành 

a) Tác động về kinh tế, xã hội 

 Tác động tích cực 
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- Đối với Nhà nước, tổ chức xã hội 

Đảm bảo phạm vi bảo vệ quyền lợi đối với cả nhóm tổ chức khi thực hiện 

các giao dịch phục vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Một số tổ chức, cá nhân kinh doanh khi thực hiện các giao dịch phục vụ 

cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của mình thì được áp dụng các quy định thuận 

lợi của pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để bảo vệ quyền và lợi ích 

hợp pháp; giúp tiết kiệm thời gian, chi phí, nguồn lực so với việc sử dụng các 

quy định pháp luật khác. 

Một số tổ chức, cá nhân kinh doanh sẽ không phải chịu trách nhiệm thực 

hiện các quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do không thuộc đối tượng 

áp dụng của Luật, ví dụ như các chủ thể trong mô hình kinh doanh có yếu tố 

nước ngoài. 

- Đối với người tiêu dùng cá nhân: Không làm thay đổi lợi ích. 

 Tác động tiêu cực 

- Đối với Nhà nước, tổ chức xã hội 

Việc không làm rõ khái niệm người tiêu dùng và giữ nguyên chủ thể như 

hiện tại sẽ làm cho các cơ quan, tổ chức tiếp tục gặp phải các vấn đề khó khăn 

trong việc tiếp nhận, xác minh, làm rõ căn cứ để áp dụng pháp luật bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng khi tiếp nhận các đơn khiếu nại do tổ chức gửi. 

Việc bỏ sót phạm vi áp dụng pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

đối với các chủ thể mới sẽ tạo ra khoảng trống trong việc bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng, không đảm bảo hiệu quả trong việc thực thi pháp luật, gây mất niềm 

tin của người dân đồng thời tạo ra sự cạnh tranh không lành mạnh giữa các 

doanh nghiệp. 

- Đối với tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Một số tổ chức, cá nhân kinh doanh do không xác định rõ khái niệm 

người tiêu dùng nên có thể mất thời gian, chi phí khi gửi đơn khiếu nại tới các 

cơ quan, tổ chức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

- Đối với người tiêu dùng 

Việc chưa hiểu rõ khái niệm người tiêu dùng có thể gây hiểu nhầm cho 

người tiêu dùng trong quá trình gửi các yêu cầu tới cơ quan, tổ chức bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, gây lãng phí thời gian, công sức. 

b) Tác động về thủ tục hành chính 

 Tác động tích cực 

Không làm phát sinh thủ tục hành chính mới. 
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 Tác động tiêu cực 

Không có 

c) Tác động về giới: Không có 

d) Tác động đối với hệ thống pháp luật 

 Tác động tích cực 

Không làm phát sinh quy định mới. 

 Tác động tiêu cực 

Tạo ra sự không thống nhất trong cách hiểu, vận dụng quy định pháp luật. 

Không đảm bảo hiệu quả, tạo ra khoảng trống trong việc xây dựng và thực 

thi các quy định pháp luật. 

8. Kiến nghị giải pháp lựa chọn 

Sau khi phân tích, Bộ Công Thương quyết định chọn Phương án 1, không 

lựa chọn Phương án 2, vì Phương án 1 sẽ giúp giải quyết được vấn đề bất cập, 

không làm phát sinh quá nhiều thay đổi, tác động, đảm bảo các yếu tố thống 

nhất, rõ ràng, hiệu quả, hiệu lực thực thi của quy định pháp luật đồng thời đáp 

ứng yêu cầu thực tiễn, phù hợp với xu hướng quốc tế và góp phần nâng cao hiệu 

quả thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

III. Ý KIẾN THAM VẤN 

1. Ý kiến tham vấn đối với Báo cáo đánh giá tác động chính sách của 

đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) 

Trong quá trình xây dựng dự thảo Báo cáo đánh giá tác động chính sách 

của đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công 

Thương đã tiến hành xin ý kiến của các Bộ, cơ quan ngang Bộ, UBND các tỉnh, 

thành phố trực thuộc Trung ương, các Hội Bảo vệ người tiêu dùng đối với dự thảo 

Báo cáo; đăng tải dự thảo Báo cáo trên Cổng thông tin điện tử Chính phủ và Cổng 

thông tin điện tử Bộ Công Thương trong thời gian 30 ngày theo quy định để lấy ý 

kiến rộng rãi của các cơ quan, tổ chức, cá nhân. Trên cơ sở ý kiến của các cơ 

quan, tổ chức, Bộ Công Thương đã tiếp thu, hoàn thiện dự thảo Báo cáo.  

Ngày 21 tháng 01 năm 2021, Bộ Công Thương đã có Công văn số 

376/BCT-CT gửi Bộ Tư pháp về việc thẩm định đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), trong đó, có bao gồm đề nghị thẩm định dự 

thảo Báo cáo đánh giá tác động. Căn cứ ý kiến thẩm định của Bộ Tư pháp tại 

Báo cáo số 23/BCTĐ-BTP ngày 05 tháng 3 năm 2021 về việc thẩm định đề nghị 

xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương đã 

tiếp thu, hoàn thiện dự thảo Báo cáo đánh giá tác động. 

Ngày 29 tháng 3 năm 2021, trên cơ sở tiếp thu, giải trình các ý kiến thẩm 
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định của Bộ Tư pháp, Bộ Công Thương đã hoàn thiện Đề nghị xây dựng Luật và 

có Tờ trình Chính phủ số 1695/TTr-BCT về Đề nghị xây dựng Luật. 

Ngày 06 tháng 5 năm 2021, Chính phủ đã ban hành Nghị quyết số 48/NQ-

CP về Phiên họp Chính phủ thường kỳ tháng 4 năm 2021, trong đó, có ý kiến 

liên quan đến Đề nghị xây dựng Luật, cụ thể: Chính phủ cơ bản thống nhất với 

sự cần thiết sửa đổi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Giao Bộ Công 

Thương chủ trì, phối hợp với Bộ Tư pháp, Văn phòng Chính phủ và các cơ quan 

liên quan tiếp thu ý kiến Thành viên Chính phủ và ý kiến thẩm định của Bộ Tư 

pháp chỉnh lý các chính sách trong Đề nghị xây dựng Luật bảo đảm cụ thể, rõ 

ràng và khả thi; hoàn thiện hồ sơ Đề nghị xây dựng Luật theo quy định của Luật 

Ban hành văn bản quy phạm pháp luật. Giao Bộ trưởng Bộ Tư pháp thừa ủy 

quyền Thủ tướng, thay mặt Chính phủ ký Tờ trình gửi Ủy ban Thường vụ Quốc 

hội về đề nghị bổ sung dự án Luật này vào Chương trình xây dựng luật, pháp 

lệnh năm 2022. 

Thực hiện chỉ đạo của Chính phủ, Bộ Công Thương đã phối hợp với Bộ 

Tư pháp và Văn phòng Chính phủ tiếp thu ý kiến của thành viên Chính phủ, ý 

kiến thẩm định của Bộ Tư pháp để chỉnh lý, hoàn thiện các chính sách như được 

nêu trong Báo cáo này. 

2. Ý kiến tham vấn đối với Báo cáo đánh giá tác động chính sách của 

dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi ngƣời tiêu dùng (sửa đổi) 

Trong quá trình xây dựng Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(sửa đổi), Bộ Công Thương đã tiến hành xin ý kiến theo đúng quy định tại Luật 

Ban hành văn bản quy phạm pháp luật, cụ thể: 

- Đăng tải công khai trên cổng thông tin điện tử của Chính phủ và Bộ Công 

Thương trong thời gian 60 ngày theo quy định; 

- Gửi văn bản xin ý kiến của các Bộ, cơ quan ngang Bộ, cơ quan thuộc 

Chính phủ, UBND các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương, Hội Bảo vệ người 

tiêu dùng Việt Nam, Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam, Ủy ban trung 

ương Mặt trận Tổ quốc Việt Nam; 

- Tổ chức các hội thảo xin ý kiến của nhóm các Hội Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng, Sở Công Thương các tỉnh, thành phố, cộng đồng doanh nghiệp, 

văn phòng luật sư, tổ chức giáo dục, đào tạo,...; 

- Phối hợp với các sàn thương mại điện tử tại Việt Nam để đăng tải Dự thảo 

Luật để xin ý kiến các doanh nghiệp, cá nhân hoạt động trong lĩnh vực thương 

mại điện tử. 

Kết quả xin ý kiến tới thời điểm 18 tháng 4 năm 2022 cho thấy, đối với nội 

dung hoàn thiện, bổ sung đối tượng áp dụng trong Dự thảo Luật, có 64/80 ý kiến 

nhất trí với nội dung quy định của Dự thảo; có 16/80 ý kiến đề nghị xem xét giữ 

nguyên đối tượng tổ chức trong khái niệm người tiêu dùng hoặc đề nghị Bộ Công 

Thương giải trình rõ lý do loại bỏ tổ chức ra khỏi khái niệm người tiêu dùng. Đối 
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với các ý kiến nêu trên, Bộ Công Thương đã thực hiện tiếp thu, giải trình và báo 

cáo trong hồ sơ Dự án khi gửi Bộ Tư pháp thẩm định. 

Nhằm giải trình chi tiết và đầy đủ hơn đối với nội dung về hoàn thiện, bổ 

sung đối tượng áp dụng trong Dự thảo Luật, trên cơ sở đề nghị của Bộ Tư pháp, 

Bộ Công Thương đã thực hiện đánh giá tác động của chính sách như nội dung báo 

cáo nêu trên. 

IV. GIÁM SÁT VÀ ĐÁNH GIÁ 

1. Cơ quan chịu trách nhiệm tổ chức thực thi chính sách: Bộ Công 

Thương, các Bộ ngành Trung ương và Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố. 

2. Cơ quan giám sát thực hiện chính sách: Bộ Công Thương.  

Trên đây là Báo cáo đánh giá tác động chính sách của dự án Luật Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Bộ Công Thương kính báo cáo./. 

Nơi nhận:  
- Quốc hội (để b/c); 

- Ủy ban Thường vụ Quốc hội (để b/c); 

- Thủ tướng Chính phủ (để b/c); 

- Ủy ban Kinh tế của Quốc hội; 

- Ủy ban Pháp luật của Quốc hội; 

- Ủy ban Tài chính - Ngân sách của Quốc hội; 

- Ủy ban Khoa học, Công nghệ và Môi trường của 

Quốc hội; 

- Văn phòng Quốc hội; 

- Văn phòng Chính phủ; 

- Bộ Tư pháp; 

- Vụ PC; 

- Lưu: VT, CT. 
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LỜIMỞ ĐẦU 

 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng số 59/2010/QH12 được ban hành 

ngày 17 tháng 11 năm 2010 và đã có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 

2011. Trong gần 10 năm thực thi Luật vừa qua (2011-2021), công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng đã đạt được một số kết quả đáng kể, song vẫn còn 

nhiều hạn chế, yếu kém. Có nhiều nguyên nhân dẫn tới thực trạng nêu trên trong 

đó có nguyên nhân từ những hạn chế, bất cập của các quy định pháp luật; sự 

thay đổi của môi trường, hành vi kinh doanh, tiêu dùng cũng như những nguyên 

nhân thuộc về năng lực và cơ chế thực thi. Thực tiễn đó đã đặt ra yêu cầu cấp 

bách, cần thiết phải tiến hành sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng để đảm bảo hiệu lực của công tác thực thi pháp luật và hiệu quả của công 

tác quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

Ngày 22 tháng 01 năm 2019, Ban Chấp hành Trung ương đã ban hành Chỉ 

thị số 30-CT/TW của Ban Bí thư về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng và trách 

nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Tiếp đó, ngày 26 tháng 5 năm 2020, Chính phủ ban hành Nghị quyết số 82/NQ-

CP ban hành Chương trình hành động của Chính phủ thực hiện Chỉ thị số 30-

CT/TW nêu trên. Một trong những nhiệm vụ trọng tâm của hai văn bản quan 

trọng nêu trên là việc giao Bộ Công Thương thực hiện tổng kết thi hành và đề 

xuất sửa đổi, bổ sung Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.   

Thực hiện nhiệm vụ được giao, đồng thời, trên cơ sở đánh giá toàn diện, 

đầy đủ quá trình thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, trong thời 

gian vừa qua, Bộ Công Thương phối hợp với các Bộ, ngành liên quan đã tiến 

hành lập đề nghị xây dựng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

Ngày 27 tháng 7 năm 2021, Quốc hội đã ban hành Nghị quyết số 

17/2021/QH15 về Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh năm 2022, điều chỉnh 

Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh năm 2021.Theo đó, Bộ Công Thương 

được phân công là cơ quan chủ trì soạn thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi), thời hạn trình Chính phủ trước ngày 10 tháng 6 năm 2022. 

Tài liệu này sẽ là tài liệu tham khảo giúp các nhà hoạch định chính sách 

và làm luật có các định hướng đúng trong công tác xây dựng Luật Bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng (sửa đổi).   
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PHÁP LUẬT BẢO VỆ NGƢỜI TIÊU DÙNG CỦA MỘT SỐ QUỐC 

GIATRÊN THẾ GIỚI 

 

I. Quan điểm xây dựng chính sách và pháp luật bảo vệ ngƣời tiêu 

dùng của các quốc gia trên thế giới 

1. Các cách tiếp cận chủ đạo về pháp luật bảo vệ NTD trên thế giới 

Do sự yếu thế của người tiêu dung (NTD) trong mối quan hệ với các nhà 

sản xuất, cung ứng dịch vụ, NTD đôi khi không thể đưa ra các quyết định mua 

sắm, chọn lựa đúng đắn và phù hợp nhất với lợi ích của họ. Chính vì lý do đó, 

Nhà nước phải can thiệp để bảo vệ lợi ích của NTD. Có hai cách tiếp cận chủ 

đạo trên thế giới thông qua đó Nhà nước có thể bảo vệ lợi ích của NTD:  

(i) xây dựng một hệ thống pháp lý trong đó quy định trách nhiệm pháp lý 

(liability) đối với các bên sau khi (ex post) đã xảy ra vi phạm; hoặc  

(ii) xây dựng một hệ thống pháp lý (regulation) điều chỉnh, ngăn chặn 

trước các hành vi vi phạm (ex ante) để giảm thiểu vi phạm.  

Cách tiếp cận thứ nhất là cách tiếp cận mà theo đó các bên liên quan phải 

bồi thường thiệt hại sau khi xảy ra thiệt hại thực sự. Theo cách tiếp cận này, các 

cơ quan phân xử, trong đại đa số các trường hợp là các toà án, bao gồm cả các 

toà chuyên biệt, sẽ quyết định mức độ bồi thường thiệt hại, căn cứ trên bản chất 

và thực tế vụ việc. Các bên liên quan sẽ phải chịu bồi thường thiệt hại do hành 

vi sai sót của họ gây ra, nhưng chỉ sau khi bên bị thiệt hại đã kiện ra toà hoặc 

khiếu nại đến các cơ quan chức năng có thẩm quyền khác. Tuy nhiên, một điều 

cần lưu ý là việc bên bị thiệt hại kiện ra toà không có nghĩa là bên gây ra thiệt 

hại sẽ chịu bồi thường cho nạn nhân, ví dụ như trong trường hợp bên bị thiệt hại 

không thể chứng minh được rằng bên gây hại đã có hành vi sai sót. Ví dụ, anh 

Nguyễn Văn A uống một lon soda B do doanh nghiệp C sản xuất. Sau khi, anh 

A đã uống một phần của lon soda, bạn của anh A đổ phần còn lại của lon soda 

đó ra cốc, phát hiện thấy có một xác sên đã biến dạng. Anh A bị viêm nhiễm dạ 

dày do uống phải lon soda không sạch đó. Tuy nhiên, nếu anh A không kiện 

doanh nghiệp C ra toà, thì doanh nghiệp C sẽ không bị quy trách nhiệm pháp lý. 

Trong trường hợp anh A khiếu nại ra toà án, và toà án quyết định rằng thiệt hại 

về an toàn và sức khoẻ của anh A là do lon soda của doanh nghiệp C sản xuất 

gây ra, doanh nghiệp C sẽ phải bồi thường thiệt hại cho anh A theo mức mà toà 

án quyết định.  
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Cách tiếp cận thứ hai mang tính ngăn chặn, phòng ngừa, trước (ex ante) 

khi xảy ra vi phạm, theo đó các bên liên quan phải chịu phạt kể cả trước khi có 

thiệt hại thực sự, do đã vi phạm các quy định về tiêu chuẩn. Ví dụ, doanh nghiệp 

A sản xuất và buôn bán mũ bảo hiểm xe máy trên thị trường Việt Nam, phải 

tuân theo Quy chuẩn mũ bảo hiểm quốc gia (gọi tắt là QCVN2) do Bộ Khoa học 

và công nghệ ban hành. Nếu như những chiếc mũ bảo hiểm không đúng quy 

chuẩn của doanh nghiệp A được bán ra trên thị trường, thì dù NTD có mua mũ 

đem về đội hay không, hay dù có xảy ra mất an toàn tai nạn giao thông do những 

chiếc mũ này hay không, doanh nghiệp A vẫn sẽ bị phạt do vi phạm quy định về 

chất lượng nói trên. Mức phạt vi phạm có thể sẽ căn cứ theo quy định xử phạt vi 

phạm hành chính nói chung hay quy định riêng của Bộ Khoa học và công nghệ 

trong lĩnh vực này. 

Theo cách tiếp cận này, một hệ thống quy chuẩn phải được thiết lập, 

không liên quan đến việc có xảy ra thiệt hại thực sự cho NTD hay không. Các 

vụ việc đơn lẻ, hay cả một nhóm các vấn đề, đều có thể được điều chỉnh bởi các 

quy định chuẩn chung này, giảm thiểu khả năng xảy ra việc phải phân định đúng 

sai, hay giúp tránh các phán quyết không nhất quán và thiếu công bằng trên cơ 

sở vụ việc. Các bên liên quan sẽ phải chịu phạt chỉ khi các cơ quan chức năng 

phát hiện được rằng họ không tuân thủ các quy định về tiêu chuẩn. Và trong đại 

đa số các trường hợp, các cơ quan chức năng sẽ sử dụng các thủ tục hành chính 

để xem xét các thông tin kỹ thuật có liên quan, nhằm đi đến kết luận cuối cùng. 

Hệ thống quy định liên quan đến bảo vệ NTD thường bao gồm các văn 

bản quy phạm pháp luật liên quan đến tiêu chuẩn (standards), đo lường 

(measurement), chất lượng (quality), môi trường, hay sức khoẻ. Ở nhiều quốc 

gia trên thế giới, hệ thống quy định này do các cơ quan chức năng giám sát thực 

thi. Ví dụ như tại Ấn Độ, các vấn đề tiêu chuẩn do Cục Tiêu chuẩn Ấn Độ (cơ 

quan tồn tại song song với Vụ Các Vấn đề Tiêu dùng thuộc Bộ Các Vấn đề Tiêu 

dùng, Lương thực thực phẩm và Phân phối các Hàng hoá công cộng) chịu trách 

nhiệm, tại Việt Nam cho đến nay là Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường và Chất 

lượng (thuộc Bộ Khoa học và Công nghệ). 

Trong khi đó, hệ thống quy định trách nhiệm pháp lý liên quan đến bảo vệ 

NTD thường bao gồm các văn bản quy phạm pháp luật liên quan đến các quyền 

cơ bản của NTD, trách nhiệm sản phẩm (product liability), các hành vi thương 

mại không công bằng (unfair trade practices), giải quyết tranh chấp tiêu dùng 

(consumer redress) và các chế tài áp dụng (remedies and corrective measures). 

Đây là các quy định thường gặp nhất trong bất kỳ một đạo luật hay bộ luật về 

bảo vệ NTD nào trên thế giới. Trong một số trường hợp, hệ thống quy phạm 
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pháp lý này cũng bao gồm các vấn đề liên quan đến hợp đồng mẫu (standard 

forms of contracts) (ví dụ, khi một người bán hàng không đưa ra điều kiện bảo 

hành nào cho hàng hoá được bán, khi đó bản hợp đồng mẫu mà người đó luôn 

sử dụng sẽ không có giá trị pháp lý và người mua hàng có quyền lấy lại tiền của 

mình), hay bảo hành (warranty) (ví dụ, người bán phải chịu trách nhiệm đền bù 

cho người mua nếu hàng hoá được bán bị lỗi - lỗi đó có thể do sản xuất, thiết kế 

lô hàng, hay do không cảnh báo đầy đủ về các điều kiện bảo quản và sử dụng, 

hay do không theo dõi giám sát sau khi hàng đã được bán). Các vụ việc liên 

quan đến trách nhiệm pháp lý thường do các toà án chung, các toà chuyên biệt 

về NTD (consumer courts), hay các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ NTD 

có chức năng xét xử áp dụng và thực thi. 

2. Đánh giá và phân tích các cách tiếp cận về pháp luật bảo vệ NTD 

Sau khi đã cân nhắc xem xét cả hai hệ thống bảo vệ NTD ở trên, có thể 

nói rằng không có hệ thống nào có thể loại bỏ hoàn toàn rủi ro cho NTD. Hệ 

thống quy định tiêu chuẩn không thể làm được điều này, do các cơ quan chức 

năng không có đủ thông tin về các hành vi vi phạm quy định của các doanh 

nghiệp, cũng như chi phí thực thi cao, v.v. Trái lại, hệ thống quy trách nhiệm 

pháp lý lại thất bại do các bên liên quan có thể không đủ khả năng bồi thường 

thiệt hại, hoặc cơ quan phân xử không thể buộc tội họ do bằng chứng không 

thuyết phục hoặc các thủ tục pháp lý phức tạp.  

Bên cạnh đó, những điểm chung của hai hệ thống này cũng đặt ra yêu cầu 

xem xét khả năng kết hợp cả hai lại thành một hệ thống pháp lý bảo vệ NTD tối 

ưu nhất, để giảm thiểu các nguy cơ thiệt hại cho NTD. Đây là một thực tế 

thường thấy tại hầu hết các quốc gia trên thế giới như Pháp, Canada, Hàn Quốc, 

Malaysia… Luật bảo vệ NTD, chủ yếu bao gồm các điều khoản quy trách nhiệm 

pháp lý, thường được bổ trợ bởi quy định của các văn bản quy phạm pháp luật 

khác, ví dụ như về tiêu chuẩn, an toàn, bảo hiểm, sức khoẻ, v.v. Cách tiếp cận 

này giúp đảm bảo tính chuyên biệt của từng lãnh vực pháp lý khác nhau, giúp 

các cơ quan thực thi tập trung vào chuyên môn của mình, tuy có mặt trái là tính 

rời rạc, đôi khi có thể dẫn đến không nhất quán, hay xung đột pháp lý. Ngược 

lại, tham vọng đưa quá nhiều các vấn đề khác nhau vào cùng một đạo luật về 

bảo vệ NTD có thể làm giảm hiệu quả pháp lý của các điều khoản, hay tăng chi 

phí thực thi của cơ quan thực thi hay hệ thống tư pháp.   

Trong trường hợp cả hai hệ thống này được sử dụng để bổ trợ cho nhau, 

có hai câu hỏi cần được làm rõ, để có thể đạt được giải pháp tối ưu trong giảm 

thiểu rủi ro thiệt hại, bảo vệ NTD. Đó là: 
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1) Nếu một bên đã thoả mãn tất cả các tiêu chuẩn, quy định đặt ra, bên đó 

có thể bị quy trách nhiệm pháp lý trong trường hợp có thiệt hại hay không? Và 

2) Một bên có thể bị quy trách nhiệm pháp lý do không thoả mãn các tiêu 

chuẩn quy định đặt ra hay không? 

Câu trả lời là, việc tuân thủ các tiêu chuẩn quy định không có nghĩa là bên 

liên quan có thể thoát được các trách nhiệm pháp lý liên quan đến sản phẩm của 

mình. Mặt khác, việc không thoả mãn các tiêu chuẩn an toàn trong thực tế không 

tự động làm phát sinh trách nhiệm pháp lý. 

Các tiêu chuẩn, quy chuẩn thường được ưu tiên áp dụng trong các lĩnh 

vực như thiệt hại do các thành phần độc hại gây ra, sản phẩm có lỗi hay các sơ 

suất trong khi chữa bệnh, kê đơn. Trong các lĩnh vực này, hệ thống tư pháp 

thường ít có khả năng thành công cao, do thiếu hiểu biết chuyên sâu về các vấn 

đề kỹ thuật liên quan đến sức khoẻ và an toàn, không đủ nhân lực hay các thủ 

tục không chuyên biệt. 

Trên cơ sở các khái quát chung về cách tiếp cận vấn đề bảo vệ NTD nói 

trên đây, Nhóm nghiên cứu cho rằng xét thực trạng, bất cập về việc thực thi các 

quy định pháp luật liên quan đến bảo vệ người tiêu dùng tại Việt Nam hiện nay, 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Việt Nam (sửa đổi) nên tiếp cận theo 

hướng kết hợp tối đa hai hệ thống này, theo đó: 

- Đối với các quy định về tiêu chuẩn, an toàn của người tiêu dùng hiện 

đang được điều chỉnh tại các văn bản pháp luật khác thì sẽ quy định theo hướng 

dẫn chiếu. 

- Đối với các vấn đề liên quan đến bảo vệ người tiêu dùng chưa được quy 

định tại các văn bản nào: thương mại điện tử, hợp đồng tiêu dùng, trách nhiệm 

đối với sản phẩm, tiêu dùng bền vững, bán hàng trực tiếp, tận cửa, liên tục,… 

hoặc quy định không rõ ràng thì sẽ được làm rõ tại Dự thảo Luật BVQLNTD 

(sửa đổi) lần này. 

Với cách tiếp cận nói trên, các phần tiếp theo của nội dung nghiên cứu sẽ 

tập trung phân tích các vấn đề chung, hay nói các khác là các nhóm quy phạm 

phổ biến, được đưa vào pháp luật về bảo vệ NTD của một số quốc gia trên thế 

giới cũng như các vấn đề đặc thù của mỗi nước và cân nhắc tính khả thi hay cần 

thiết của việc đưa các vấn đề/quy phạm tương tự vào luật bảo vệ NTD tại Việt 

Nam.  
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II. Kinh nghiệm quốc tế về một số vấn đề dự kiến sửa đổi, bổ sung tại 

Luật Bảo vệ ngƣời tiêu dùng Việt Nam 

1. Vấn đề liên quan tới các khái niệm chung 

1.1. Khái niệm Người tiêu dùng 

Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở tất cả các quốc gia trên thế 

giới chủ yếu đều điều chỉnh quan hệ giữa bốn chủ thể là người tiêu dùng, cơ 

quan quản lý, doanh nghiệp và các tổ chức xã hội. Trong đó, người tiêu 

dùng (NTD) được coi là chủ thể giữ vị trí trung tâm, được sử dụng xuyên suốt 

trong các quy định của Luật bảo vệ NTD. Trọng tâm của pháp luật bảo vệ NTD 

chính là NTD, do vậy nên nội hàm của khái niệm này sẽ là kim chỉ nam cho các 

nội dung khác được quy định trong luật bảo vệ NTD, đặc biệt là phạm vi điều 

chỉnh của Luật. 

Trên thế giới, pháp luật mỗi quốc gia có tiêu chí xác định và định nghĩa 

khác nhau về người tiêu dùng, chủ yếu dựa vào tư cách chủ thể và mục đích sử 

dụng để quy định thế nào là người tiêu dùng: 

- Người tiêu dùng là cá nhân mua và sử dụng hàng hóa hoặc dịch vụ, cách 

quy định này thể hiện rõ luật bảo vệ người tiêu dùng chỉ bảo vệ đối với người 

nhận hàng hóa, dịch vụ để sử dụng cho mục đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia 

đình, mà không vì mục đích thương mại hoặc sử dụng vào quá trình sản xuất vì 

pháp nhân có những vị thế và điều kiện tốt hơn so với cá nhân trong quan hệ với 

nhà cung cấp nên luật bảo vệ người tiêu dùng không cần thiết phải can thiệp vào 

quan hệ tiêu dùng của họ.  

- Người tiêu dùng bao gồm cả cá nhân và tổ chức mua và sử dụng hàng 

hóa vì mục đích tiêu dùng hoặc mục đích thương mại, quy định này mở rộng về 

đối tượng được bảo vệ theo luật bảo vệ người tiêu dùng. Quy định này đã khắc 

phục được hạn chế của cách quy định trên vì không phải lúc nào pháp nhân cũng 

là người đủ khả năng để đối mặt được với các vi phạm từ phía nhà sản xuất kinh 

doanh và hậu quả là nếu luật bảo vệ người tiêu dùng không bảo vệ họ như đối 

với các cá nhân tiêu dùng khác thì quyền lợi của một nhóm đối tượng khá lớn 

trong xã hội bị xâm phạm, gây thiệt hại chung cho toàn xã hội. 

1.1.1. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

Dưới góc độ kinh tế, theo từ điển Kinh tế học hiện đại định nghĩa: “Người 

tiêu dùng là bất cứ đơn vị kinh tế nào có nhu cầu tiêu dùng hàng hóa và dịch vụ 

cuối cùng…, thông thường, người tiêu dùng được coi là một cá nhân nhưng trên 
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thực tế, người tiêu dùng có thể là cơ quan, các cá nhân và nhóm cá nhân. Trong 

trường hợp cuối cùng, điều đáng lưu ý là, để có quyết định, đơn vị tiêu dùng là 

hộ gia đình chứ không phải là cá nhân”
1
. 

Trên bình diện quốc tế chưa có định nghĩa pháp lý chung về NTD. Trong 

các văn bản pháp lý quốc tế về bảo vệ người tiêu dùng, một trong những văn bản 

nổi tiếng nhất có lẽ là Hướng dẫn của Liên hợp quốc về bảo vệ người tiêu dùng 

được ban hành năm 1985 (sửa đổi nhiều lần với lần sửa cuối năm 2015)
2
. Tuy 

nhiên, trong bản Hướng dẫn này cũng không đưa ra định nghĩa mà chỉ liệt kê 08 

quyền mà người tiêu dùng được hưởng
3
. 

Dưới góc độ pháp luật các quốc gia, khu vực cũng có cách tiếp cận và 

định nghĩa khác nhau về “Người tiêu dùng”. 

1.1.1.1. Hoa Kỳ 

Hoa Kỳ là một trong những quốc gia điển hình trong hệ thống pháp luật 

Common Law (hệ thống thông luật), và còn là nơi mà các khái niệm pháp lý - 

kinh tế hiện đại nảy sinh và phát triển. 

Theo từ điển Black‟s Law Dictionary, một cẩm nang pháp lý hiện đại 

được giới luật học Hoa Kỳ và quốc tế coi như những giải thích chính thức về 

quan điểm của common law về các thuật ngữ pháp lý thì “Người tiêu dùng là 

người mua hàng hóa, dịch vụ vì mục đích sử dụng cho cá nhân, gia đình, hộ gia 

đình mà không nhằm mục đích bán lại”
4
.  

Về mặt pháp luật, tuy không được quy định chính thức trong một đạo luật 

cấp bang hoặc liên bang nào, nhưng khái niệm NTD ở Hoa Kỳ thường được 

hiểu một cách khá thống nhất. Ví dụ như Bang California quan niệm “NTD là cá 

nhân tham gia giao dịch với mục đích chủ yếu vì nhu cầu cá nhân hoặc sinh 

hoạt hộ gia đình”
5
; trong khi đó, các nhà làm luật tại Thủ đô Wasshington DC 

thì định nghĩa “người đang mua hoặc sẽ mua, thuê, hoặc nhận hàng hóa hoặc 

dịch vụ, bao gồm cả người cùng giao ước hoặc bảo đảm, hoặc người đang hoặc 

                                                             
1 David D. Pearce, Từ điển Kinh tế học hiện đại (1999), NXB Chính trị Quốc gia, tr. 193. 

2 https://unctad.org/en/Pages/DITC/CompetitionLaw/UN-Guidelines-on-Consumer-Protection.aspx. 

3 Theo bản Hướng dẫn của Liên hợp quốc thì người tiêu dùng có 08 quyền cơ bản, bao gồm: (i) Quyền 

dược thỏa mãn những nhu cầu cơ bản; (ii) Quyền được an toàn; (iii) Quyền được thông tin; (iv) Quyền 

được lựa chọn; (v) Quyền được lắng nghe; (vi) Quyền được khiếu nại và bồi thường; (viii) Quyền được 

giáo dục, đào tạo về tiêu dùng; và (viii) Quyền được có môi trường sống lành mạnh và bền vững. 

4 Từ điển Black‟s Law Dictionary (Bryan A. Garner), 10th Edition, Bản in lần thứ 11, trang 382-383 

5 Điều 3, Luật An toàn sản phẩm (Pruduct Safy Act) bang California ban hành năm 1972, bản cập nhật 

năm 2011 
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sẽ đưa ra yêu cầu đối với việc cung cấp một hoạt động thương mại; theo tính 

chất, được coi là người tiêu dùng, chủ yếu vì mục đích sử dụng của cá nhân, hộ 

gia đình hoặc gia đình”.
6
 

1.1.1.2. Châu Âu 

Các quốc gia thành viên Liên minh Châu Âutuân thủ các quy định do các 

thiết chế chung tại đây như Nghị viện Châu Âu, Hội đồng Châu Âu, v.v. ban 

hành.Ngoài ra, các quốc gia này cũng xây dựng những quy định pháp luật riêng 

cho quốc gia mình. 

Theo Chỉ thị số 1999/44/EC về mua bán hàng hóa tiêu dùng và các bảo 

đảm có liên quan do Nghị viện Châu Âu và Hội đồng Châu Âu ban hành ngày 

25/5/1999, người tiêu dùng được định nghĩa như sau: “Người tiêu dùng là bất 

kỳ tự nhiên nhân nào thực hiện việc mua hàng theo hợp đồng được quy định bởi 

Chỉ thị này, thực hiện vì mục tiêu không liên quan đến thương mại, kinh doanh 

hay nghề nghiệp”. 
7
 

1.1.1.3. Canada 

Nhiều đạo luật cấp bang của Canada cũng đề cập đến khái niệm “Người 

tiêu dùng”. Ví dụ, Điều 1(e), Luật Bảo vệ NTD của Bang Quebec quy định: 

“NTD là tự nhiên nhân (cá nhân) nhưng không phải là thương nhân mua sắm 

hàng hóa, dịch vụ cho mục đích kinh doanh của mình”. 
8
 

Hay tại Điều 1 của Luật Bảo vệ NTD và các hành vi kinh doanh của Bang 

British Columbia quy định: “NTD là cá nhân, dù có hay không ở bang British 

Columbia, tham gia vào một giao dịch tiêu dùng, tự nhiên nhân (cá nhân) tham 

gia giao dịch tiêu dùng, không bao gồm trường hợp bảo lãnh…”.
9
 

1.1.1.4. Đức 

Tại Đức, mặc dù không có một luật chung với tên gọi là Luật Bảo vệ 

người tiêu dùng nhưng khái niệm và diễn giải về khái niệm “Người tiêu dùng” 

                                                             
6 DC Consumer Protection Procedure Act, D.C. Code § 28-3901(a)(2). 

7 Article 1 (2) (a) của Directive 1999/44/EC of the European Parliament and of the Council of 25 May 

1999 on certain aspects of the sale of consumer goods and associated guarantees https://eur-

lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=celex%3A31999L0044 (15/8/2020) 

8 Article 1 (e) Consumer protection tại http://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-

40.1.html 

9 Khoản 1, Chương 2, Đạo Luật về Hoạt động kinh doanh và bảo vệ người tiêu dùng của bang British 

Columbia, cập nhật tháng 6 năm 2019. Xem thêm tại: https://www.canlii.org/en/bc/laws/stat/sbc-2004-c-

2/latest/sbc-2004-c-2.html 

http://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-40.1.html
http://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-40.1.html
https://www.canlii.org/en/bc/laws/stat/sbc-2004-c-2/latest/sbc-2004-c-2.html
https://www.canlii.org/en/bc/laws/stat/sbc-2004-c-2/latest/sbc-2004-c-2.html
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cũng được Đức đưa vào nhiều văn bản khác nhau. Ví dụ như Điều 13 Bộ luật 

Dân sự (German Civil Code) 2002 của Đức quy định: “NTD là một thể nhân (tự 

nhiên nhân, cá nhân) nào đó khi ký kết một giao dịch pháp lý không nhằm mục 

đích kinh doanh và cũng không phục vụ hoạt động ngành nghề độc lập của 

mình”.
10

 

1.1.1.5. Pháp 

Điều 3 Phần 1 Chương II Luật Người tiêu dùng (Consumer Code) 2014 

của Pháp định nghĩa: “NTD là người thực hiện các giao dịch không vì mục đích 

thương mại, công nghiệp, thủ công, các hoạt động nông nghiệp hoặc tự sản 

xuất”.
11

 

1.1.1.6. Nga 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Nga năm 1999 (sửa đổi gần 

nhất 2007), phần khái niệm cơ bản, có đưa ra định nghĩa: “người tiêu dùng là cá 

nhân người có mong muốn đặt hoặc yêu cầu hàng hóa (công việc, dịch vụ) hoặc 

người đặt, yêu cầu hàng hóa cho mục đích tiêu dùng của cá nhân, gia đình, hộ 

gia đình và các nhu khác không vì mục đích kinh doanh”.
12

 

1.1.1.7. Ấn Độ 

Trong Luật Bảo vệ NTD 2019 của Ấn Độ, Điều 2(7) quy định NTD là: 

“Bất cứ người nào: Mua hàng hoặc thuê dịch vụ có trả tiền, đã thanh toán hoặc 

đã hứa thanh toán, hoặc đã thanh toán một phần và hứa thanh toán một phần, 

hoặc theo cách trả dần,… mà không có mục đích để bán lại hoặc vì mục đích 

thương mại khác”. Điều 2(7 a-b)) giải thích chữ “người” ở đây được hiểu bao 

gồm: doanh nghiệp, cá nhân, hộ gia đình, hợp tác xã, tổ chức xã hội, tuy nhiên 

không bao gồm người mua hàng hóa đó để bán lại hoặc vì các mục đích thương 

mại. Quy định này cũng nhấn mạnh tới những chủ thể có hành vi thuê và mua 

bán mà ít chú trọng đến chủ thể sử dụng hàng hóa, dịch vụ thì có được coi là 

NTD hay không
13

. 

 

 

                                                             
10 Bộ Luật Dân sự Đức: https://www.gesetze-im-internet.de/englisch_bgb/ 

11 Luật Người tiêu dùng Pháp năm 2014: https://wipolex.wipo.int/en/text/487742 

12 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Liên Bang nga tại 

https://www.wto.org/english/thewto_e/acc_e/rus_e/WTACCRUS58_LEG_376.pdf 

13 Luật Bảo vệ người tiêu dùng 2019 của Ấn Độ tại: http://egazette.nic.in/WriteReadData/2019/210422.pdf 

https://www.gesetze-im-internet.de/englisch_bgb/
https://wipolex.wipo.int/en/text/487742
https://www.wto.org/english/thewto_e/acc_e/rus_e/WTACCRUS58_LEG_376.pdf
http://egazette.nic.in/WriteReadData/2019/210422.pdf
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1.1.1.8. Nhật Bản 

Điều 2(1) Luật về Hợp đồng tiêu dùng (tức là hợp đồng giao kết giữa 

NTD với thương nhân) Nhật Bản năm 2000 quy định: “NTD theo quy định của 

Luật này là cá nhân nhưng không bao gồm cá nhân tham gia hợp đồng với mục 

đích kinh doanh”.
14

 

1.1.1.9. Trung Quốc 

Luật Bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng Trung 

Quốc(ban hành năm 1993, sửa đổi, bổ sung năm 2013) tuy không có điều khoản 

riêng giải thích khái niệm NTD nhưng tại Điều 2 của Luật này lại quy định rằng: 

“Trường hợp NTD, vì nhu cầu cuộc sống, mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ thì 

các quyền và lợi ích hợp pháp của mình sẽ được bảo vệ theo quy định của Luật 

này và trường hợp Luật này không quy định thì sẽ được bảo vệ theo các quy 

định khác có liên quan của pháp luật”.
15

 

1.1.1.10. Malaysia 

Tại Malaysia, theo Điều 3(1) Luật Bảo vệ người tiêu dùng Malaysia năm 

1999 (bản sửa đổi năm 2016) thì người tiêu dùng được định nghĩa như 

sau: “Người tiêu dùng là người nhận hàng hóa hoặc dịch vụ để sử dụng cho 

mục đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia đình, sử dụng hoặc tiêu dùng và không 

sử dụng hàng hóa hoặc dịch vụ vào mục đích thương mại, tiêu dùng cho quá 

trình sản xuất.” 
16

 

1.1.1.11. Singapore 

Theo Điều 2 (1), Luật Bảo vệ người tiêu dùng (Thương mại lành mạnh) 

của Singapore người tiêu dùng được (bản sửa đổi, bổ sung năm 2009) định 

nghĩa như sau: “Người tiêu dùng là cá nhân nhận hoặc có quyền nhận hàng hóa 

và dịch vụ từ nhà cung cấp hoặc có nghĩa vụ thanh toán cho nhà cung cấp đối 

với hàng hóa, dịch vụ mình đã mua tặng cho cá nhân khác và các hoạt động tiêu 

dùng đó không nhằm mục đích kinh doanh”.
17

 

                                                             
14 Luật Hợp đồng tiêu dùng 2000 của Nhật Bản tại http://www.cas.go.jp/jp/seisaku/hourei/data/CCA.pdf 

15 Luật Bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng Trung Quốc: 

https://academic.oup.com/cjcl/article/6/2/294/5238836 

16 Luật Bảo vệ người tiêu dùng Malaysia 1999, sửa đổi 2016: 

http://www.agc.gov.my/agcportal/uploads/files/Publications/LOM/EN/Act%20599%20-

%2029.08.2016.pdf 

17 Luật Bảo vệ người tiêu dùng (thương mại lành mạnh) của Singapore: 

https://sso.agc.gov.sg/Act/CPFTA2003. 

http://www.cas.go.jp/jp/seisaku/hourei/data/CCA.pdf
https://academic.oup.com/cjcl/article/6/2/294/5238836
http://www.agc.gov.my/agcportal/uploads/files/Publications/LOM/EN/Act%20599%20-%2029.08.2016.pdf
http://www.agc.gov.my/agcportal/uploads/files/Publications/LOM/EN/Act%20599%20-%2029.08.2016.pdf
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1.1.2. Khái niệm người tiêu dùng ở Việt Nam 

Tại Việt Nam, khái niệm pháp lý người tiêu dùng được đề cập đến lần đầu 

tiên trong Pháp lệnh Bảo vệ người tiêu dùng năm 1999
18

. Sau này, khi Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 được ban hành thay thế Pháp lệnh, nhiều 

nội dung đã được sửa đổi, bổ sung. Tuy nhiên, khái niệm “Người tiêu dùng” vẫn 

được quy định như trong Pháp lệnh. Theo đó, Khoản 1 Điều 3 quy định:“Người 

tiêu dùng là người mua, sử dụng hàng hóa dịch vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh 

hoạt của cá nhân, gia đình, tổ chức”. 

Khi xem xét khái niệm này có thể thấy: (i) Chủ thể của giao dịch: cá nhân, 

gia đình hoặc tổ chức; (iii) Mục đích của giao dịch: Sử dụng hàng hóa, dịch vụ 

cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt cá nhân, gia đình, tổ chức; (iii) Căn cứ, cơ sở 

phát sinh quan hệ: xác lập thông qua hoạt động mua bán, cung cấp hàng hóa, 

dịch vụ (mua) và/hoặc xác lập trên cơ sở có hoạt động sử dụng hàng hóa, dịch 

vụ (sử dụng) thậm chí không sử dụng hàng hóa, dịch vụ.  

1.1.3. Phân tích, đánh giá 

Như vậy, có thể thấy trong pháp luật các nước, người tiêu dùng trong 

những bối cảnh nhất định có thể bao gồm 3 loại chủ thể: (1) người mua hàng 

hóa, dịch vụ (từ thương nhân) nhưng không sử dụng, (2) người mua bán hàng 

hóa dịch vụ đồng thời là người sử dụng và (3) người sử dụng hàng hóa dịch vụ 

thông qua quan hệ mua bán với thương nhân từ một người khác. 

Nhìn sâu hơn vào các quy định, có thể thấy khi bàn đến khái niệm “Người 

tiêu dùng” cần quan tâm đến 3 vấn đề: (i) Người tiêu dùng là thể nhân (một hay 

nhiều cá nhân) hay tổ chức; (ii) Mục đích sử dụng hàng hóa dịch vụ là gì? tiêu 

dùng hay mục đích kinh doanh; (iii) Các vấn đề (nếu có) giữa người mua (tiêu) 

và người sử dụng (dùng) hàng hóa, dịch vụ. 

* Về chủ thể (đối tượng) thì có ba cách tiếp cận: 

- Cách quy định thứ nhất quy định rõ “người tiêu dùng” là thể nhân/Tự 

nhiên nhân (Một hoặc hoặc một nhóm cá nhân), đây là cách quy định của rất 

nhiều quốc gia như Hoa Kỳ, nhiều quốc gia châu Âu và một số nước châu Á (ví 

dụ Singapore,…). Cách quy định này thể hiện rõ luật bảo vệ người tiêu dùng chỉ 

bảo vệ đối với cá nhân, còn pháp nhân (doanh nghiệp, hộ gia đình, hợp tác xã, tổ 

chức,…) do họ có những vị thế và điều kiện tốt hơn so với cá nhân trong quan 

hệ với nhà cung cấp nên luật bảo vệ người tiêu dùng không cần thiết phải can 

                                                             
18 Điều 1 Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ngày 27 tháng 4 năm 1999. 
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thiệp vào quan hệ tiêu dùng của họ.Cách tiếp cận này cũng có một số điểm hạn 

chế bởi lẽ theo quy định của pháp luật thì pháp nhân có nhiều loại bao gồm cả 

doanh nghiệp và các cơ quan tổ chức khác trong xã hội. Các đối tượng này ngoài 

họ cũng có hoạt động tiêu dùng thông thường mà không nhất các quan hệ mua 

bán của họ đều là các quan hệ thương mại. Do đó trong quan hệ tiêu dùng họ 

cũng không phải là những người chuyên nghiệp và cũng như NTD, họ cũng 

không có sẵn nguồn lực để đối phó với những hành vi vi phạm từ phía nhà sản 

xuất và cũng rất cần tới sự bảo vệ của pháp luật bảo vệ NTD. 

- Cách quy định thứ hai là quy định rõ cả thể nhân và pháp nhân, đây là 

cách quy định của Hàn Quốc, Malaysia, Ấn Độ,... Theo quy định này thì NTD 

bao gồm cả pháp nhân. Quy định này tuy có vẻ hơi rộng và có thể có quan điểm 

cho rằng nó sẽ làm loãng đi hiệu lực của Luật bảo vệ NTD. Tuy nhiên cách quy 

định này đã khắc phục được hạn chế của cách quy định thứ nhất vì không phải 

lúc nào pháp nhân cũng là người đủ khả năng để đối mặt được với các vi phạm 

từ phía nhà sản xuất kinh doanh và hậu quả là nếu Luật bảo vệ NTD không bảo 

vệ họ như đối với các cá nhân tiêu dùng khác thì quyền lợi của một nhóm đối 

tượng khá lớn trong xã hội bị xâm phạm, gây thiệt hại chung cho toàn xã hội.  

- Cách thứ ba là không chỉ rõ chỉ là cá nhân, chỉ là tổ chức hay bảo gồm 

cả cá nhân và tổ chức. Ví dụ như quy định của Trung Quốc, Thái Lan,…Cách 

quy định này có thể dẫn tới nhiều cách hiểu khác nhau và khó có thể được áp 

dụng trong thực tiễn bởi lẽ nó có thể được hiểu là gồm cả tự nhiên nhân và pháp 

nhân, nhưng cũng có thể giải thích theo hướng chỉ là tự nhiên nhân. 

* Về mục đích của giao dịch: đối với giao dịch tiêu dùng, thì có thể thấy 

tất cả các quốc gia chỉ chấp nhận “mục đích tiêu dùng” mà không chấp nhận 

“mục đích kinh doanh” hay mục đích nghề nghiệp. Như vậy, tất cả các hoạt 

động nhằm kinh doanh, sinh lời sẽ bị loại bỏ ra khỏi đối tượng xem xét của hành 

vi tiêu dùng.Tuy nhiên, ở Hàn Quốc, Luật bảo vệ NTD nước này lại quy định 

NTD bao gồm cả những người sử dụng hàng hóa dịch vụ vào mục đích thương 

mại hoặc sản xuất kinh doanh. Như vậy khái niệm này của Hàn Quốc là khá 

rộng và có một hạn chế như trên đã phân tích là làm cho hiệu lực bảo vệ của 

Luật bảo vệ NTD bị giảm đi do phải trải rộng một cách quá mức. Tuy nhiên việc 

quy định mục đích vào khái niệm NTD có một điểm hạn chế là phát sinh thêm 

nghĩa vụ chứng minh mục đích đối với NTD khi họ muốn thực hiện các quyền 

được quy định tại Luật này. Do vậy, cần thiết phải có quy định giải phóng trách 

nhiệm này cho NTD như “NTD không có nghĩa vụ phải chứng minh mục đích 

sử dụng hàng hóa của mình.”   
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* Về vấn đề tách bạch giữa “tiêu” và “dùng”, còn gọi là người trực tiếp 

mua hàng hóa và người dùng hàng hóa. Pháp luật các nước dường như không 

quá tách bạch 2 chủ thể này dù thực tế cho thấy, đây là một vấn đề pháp lý có 

thể gây tranh cãi. Một người mua đồng thời có thể là người sử dụng hàng hóa, 

dịch vụ nhưng cũng có thể là hai người khác nhau. Khi đó vấn đề là pháp luật sẽ 

bảo vệ ai, người mua hay người sử dụng hay cả hai. Có một số quốc gia (Đức, 

Malaysia, Trung Quốc,…) chỉ rõ NTD là người sử dụng cuối cùng hàng hóa, 

dịch vụ mà không quan tâm đến việc mua. Ở Thái Lan, Singapore thì nêu tên cả 

người mua (trả tiền) và người sử dụng (nhận). 

1.2. Khái niệm Bán hàng trực tiếp 

1.2.1. Đặc điểm của bán hàng trực tiếp và lịch sử hình thành bán hàng 

trực tiếp 

Bán hàng trực tiếp (direct selling) được hiểu là một phương thức bán hàng 

hóa trực tiếp tới người tiêu dùng thông qua các địa điểm không phải là các cửa 

hàng bán lẻ thường xuyên của doanh nghiệp, thay vào đó, người bán hàng có thể 

bán hàng tại nhà, tại nơi làm việc, hoặc bán theo hình thức trực tuyến…. 

Trong chuỗi phân phối hàng hóa, với phương thức bán hàng trực tiếp, 

người bán hàng bán hàng trực tiếp tới người tiêu dùng và tránh mọi hình thức 

trung gian trong chuỗi phân phối. Trong bán hàng truyền thống, hàng hóa được 

bán trực tuyến hoặc tại một địa điểm bán lẻ cố định, nhưng trong bán hàng trực 

tiếp, yếu tố quyết định việc bán hàng là sự khéo léo của người bán hàng trước 

khách hàng thông qua môi trường phi bán lẻ (non-retail environment) (bán tại 

nhà, nơi làm việc….). 

Bán hàng trực tiếp loại bỏ các khâu trung gian trong chuỗi phân phối hàng 

hóa, ví dụ như các trung tâm phân phối địa phương và người bán buôn. Thay 

vào đó, sản phẩm được phân phối trực tiếp từ nhà sản xuất tới công ty bán hàng 

trực tiếp, sau đó tới trực tiếp người bán hàng (hay còn gọi là nhà phân phối). Các 

sản phẩm được bán bằng phương thức bán hàng trực tiếp thường không được 

bán tại các địa điểm bán lẻ truyền thống, có nghĩa là nếu người tiêu dùng muốn 

tiêu dùng một sản phẩm/ dịch vụ của công ty bán hàng trực tiếp, thì cách duy 

nhất là mua qua người bán hàng.
19

 

Có rất nhiều cách khác nhau để triển khai phương thức bán hàng trực tiếp, 

bao gồm: 

                                                             
19 Nguồn: Direct Selling: What Is It? (thebalancesmb.com) 

https://www.thebalancesmb.com/what-is-direct-selling-1794391
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- Bán hàng trực tiếp một cấp (Single – level direct sales); 

- Bán hàng đội, nhóm (Host or party-plan sales); 

- Bán hàng đa cấp (Multi-level marketing); 

Bán hàng trực tiếp một cấp là hình thức bán hàng một – một (người bán 

hàng – người tiêu dùng) thông qua hình thức thuyết trình tận cửa/ tận nơi (door-

to-door or in-person presentations), gặp gỡ trực tuyến (online meetings), hoặc 

thông qua danh mục hàng hóa. Với hình thức này, thông thường, thu nhập của 

người bán hàng chính là hoa hồng bán hàng, phụ thuộc vào doanh thu mục tiêu 

mà người đó đạt được. 

Bán hàng đội, nhóm được thực hiện với hình thức đội, nhóm, thường thực 

hiện bán hàng qua các buổi họp/ thuyết trình bán hàng đội, nhóm diễn ra tại nhà 

của người bán hàng hoặc nhà của khách hàng tiềm năng. Đây là một trong 

những phương thức phổ biến nhất của hình thức bán hàng trực tiếp. Bán hàng 

đội nhóm thường được tổ chức thông qua một sự kiện, thường dưới hình thức 

“tiệc tại gia” (home party), nơi những người bán hàng tư vấn về sản phẩm cho 

khách hàng.
20

 

Bán hàng đa cấp là phương thức bán hàng dựa trên hệ thống người tham 

gia gồm nhiều cấp, nhiều nhánh, được thực hiện với nhiều dạng thức khác nhau, 

trong đó bao gồm tích hợp cả bán hàng một cấp và bán hàng đội nhóm. Thu 

nhập của người bán hàng trong hệ thống bán hàng đa cấp là hoa hồng dựa trên 

doanh thu bán hàng của chính người đó và hoa hồng dựa trên doanh thu được 

tạo ra bởi những người bán hàng khác trong hệ thống thuộc hệ thống tuyến dưới 

của người đó (những người do chính người bán hàng đó tuyển dụng vào hệ 

thống bán hàng). 

Đôi lúc, thuật ngữ “bán hàng trực tiếp” bị sử dụng một cách nhầm lẫn khi 

bị đánh đồng với “bán hàng đa cấp” (MLM) hay “tiếp thị mạng lưới” (network 

marketing), nhưng những thuật ngữ này là hoàn toàn khác nhau và không thể 

thay thế cho nhau, bởi bán hàng đa cấp và tiếp thị mạng lưới chỉ là các dạng 

khác nhau của bán hàng trực tiếp, không phải tất cả các hệ thống bán hàng trực 

tiếp đều có liên quan tới bán hàng đa cấp. Ví dụ, trong hình thức bán hàng một 

cấp, người bán hàng chỉ được nhận hoa hồng từ doanh thu bán hàng của chính 

bản thân họ, trong hình thức bán hàng này không diễn ra việc tuyển dụng các 

                                                             
20 Tham khảo: Party Plan Companies | What Are They & How to Choose One (directsalesaid.com) 

https://www.directsalesaid.com/articles/party-plan-companies
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thành viên bán hàng khác vào mạng lưới, đồng thời người bán hàng cũng không 

nhận được hoa hồng từ doanh thu của những người bán hàng khác.
21

 

Sự phát triển của phương thức bán hàng trực tiếp gắn liền với sự phát 

triển của văn minh nhân loại. Từ những năm 2000 trước công nguyên, tại Đạo 

Luật Hammurabi –luật của người Babylon cổ đại, đã có quy định bảo vệ của cải 

và tính liêm chính của người bán hàng trực tiếp Babylon cổ đại, sau này được 

biết đến với thuật ngữ “người bán rong” (peddler). 

Vào thế kỷ thứ 5 sau công nguyên, ngành công nghiệp bán hàng trực tiếp 

phát triển nở rộ tại Hy Lạp. Sau đó, vào Thời kỳ Trung Cổ, những người bán 

hàng trực tiếp đã đóng góp nhiều cho sự phát triển thương mại. Ý tưởng về 

phương thức bán hàng trực tiếp đã được đưa tới nước Mỹ, nơi những “người bán 

hàng rong Mỹ” (Yankee Peddlers) đã mở rộng phạm vi hoạt động tới vùng biên 

giới miền Tây và lãnh thổ phía Bắc Canada. Phương thức bán hàng trực tiếp tiếp 

tục phát triển mạnh tại Mỹ vào thế kỷ 19 và thế kỷ 20 khi mọi cá nhân từ tất cả 

các tầng lớp đều tham gia bán hàng trực tiếp nhằm cải thiện chất lượng cuộc 

sống, phát triển các mối quan hệ xã hội và bán sản phẩm mà họ yêu thích. 

Avon là công ty bán hàng trực tiếp đầu tiên giới thiệu tới người tham gia 

bán hàng trực tiếp một bản đầy đủ các cơ hội kiếm thêm thu nhập dành cho 

người tham gia bán hàng trực tiếp của Công ty. Người tham gia bán hàng trực 

tiếp đầu tiên gia nhập Avon năm 1886 là Mrs P.F.E. Albee, Albee đã khởi 

nghiệp với công việc bán nước hoa tận cửa.  

Năm 1910, phiên bản Hiệp hội bán hàng trực tiếp (Direct Selling 

Association – DSA) được thành lập tại Mỹ nhằm giám sát hoạt động của các 

công ty gia nhập ngành bán hàng trực tiếp, với tên gọi “Hiệp hội các đại lý tín 

dụng” (The Agents Credit Association). 

Năm 1930 đánh dấu sự ra đời lần đầu của hình thức thuyết phục bán hàng 

tại nhà với tên gọi “Kế hoạch về các bữa tiệc” (Party Plan). Năm 1951, 

Tupperware thâm nhập thị trường bán lẻ thế giới bằng cả phương thức bán lẻ và 

phương thức “Kế hoạch về các bữa tiệc”. Công ty này đã nhận thấy hiệu quả 

vượt trội trong việc tiếp cận bán hàng tại nhà, doanh thu bán sản phẩm thông 

qua tiếp cận bán hàng tại nhà đã thành công tới mức họ rút toàn bộ sản phẩm từ 

các cửa hàng bán lẻ để chuyển duy nhất sang hình thức bán hàng trực tiếp.
22

 

                                                             
21Direct Selling: What Is It? (thebalancesmb.com) 

22The History of Direct Selling | Direct Selling Australia | DSA 

https://www.thebalancesmb.com/what-is-direct-selling-1794391
https://directselling.org.au/history-direct-selling/


16 

 

Bán hàng trực tiếp như đã nêu trên thực sự là một phương thức bán hàng 

hiện đại và hiệu quả (đứng về phía người bán, xét về hiệu quả kinh tế) khi các 

khâu trung gian bán hàng được loại bỏ, đặt người bán hàng vào vị trí trung tâm, 

nhưng cũng đồng nghĩa với việc ủy quyền toàn bộ cho người bán hàng trong 

việc bán hàng, đặc biệt trong việc đưa thông tin tới người tiêu dùng. Nhiều vụ 

việc khiếu nại đã phát sinh trên thực tế liên quan tới các thông tin gây nhầm lẫn, 

sai lệch, thổi phồng,… mà người bán hàng cung cấp cho người tiêu dùng trong 

phương thức bán hàng trực tiếp. Nhiều đối tượng đã lợi dụng mô hình trả thưởng 

trong bán hàng đa cấp để thực hiện các hành vi trái pháp luật, một trong các 

hành vi vi phạm phổ biến được biết đến với tên gọi “mô hình kim tự tháp” 

(pyramid schemes). 

Ngày nay, với bản chất năng động và sự phát triển của công nghệ và 

internet, ngành công nghiệp bán hàng trực tiếp vẫn đang tiếp tục phát triển với 

nhiều thách thức và triển vọng mới, tuy nhiên đồng hành với nó vẫn là các “mô 

hình kim tự tháp” và những tiềm ẩn rủi ro đối với người tham gia bán hàng trực 

tiếp cũng như người tiêu dùng. Vì vậy, quy định về bán hàng trực tiếp đã được 

nhiều quốc gia định hình từ rất sớm tại nhiều văn bản pháp luật khác nhau nhằm 

thiết lập cơ chế quản lý hiệu quả ngành bán hàng trực tiếp, đồng thời bảo vệ tốt 

nhất lợi ích của người tiêu dùng mua và sử dụng hàng hóa thông qua phương 

thức bán hàng này.Ngoài ra, trong mối quan hệ giữa công ty bán hàng trực tiếp 

và người tham gia bán hàng trực tiếp, người tham gia bán hàng trực tiếp với tư 

cách người tiêu dùng (mua hàng hóa từ công ty vừa để sử dụng vừa để bán lại 

cho người tiêu dùng cuối cùng) cũng cần được pháp luật bảo vệ. 

Mặc dù mỗi quốc gia đều có những cách tiếp cận khác nhau khi thiết lập 

các quy định nhằm quản lý hiệu quả phương thức bán hàng trực tiếp, mục đích 

chung của các nhà lập pháp đều nhằm bảo vệ người tiêu dùng, người tham gia 

bán hàng trực tiếp một cách tối ưu. 

1.2.2. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

1.2.2.1. Hoa Kỳ 

Hệ thống luật pháp ở Hoa Kỳ là kết quả quá trình lịch sử phát triển từ các 

chế độ thuộc địa đi lên thể chế liên bang. Sau khi chiến tranh giành độc lập kết 

thúc, các tiểu bang (thuộc địa cũ) chọn gia nhập vào liên bang (hợp chủng quốc) 

để tạo nên một quốc gia mới. Trong quá trình thương lượng giữa 13 tiểu bang 

đầu tiên khi lập quốc và viết nên Hiến pháp, các tiểu bang muốn duy trì chính 

phủ và luật riêng của mình, và chỉ đồng ý bàn giao một số quyền nhất định cho 

chính quyền liên bang. Không nằm ngoài quy luật đó, chính phủ Hoa Kỳ không 
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ban hành một đạo luật riêng biệt nào quản lý hoạt động bán hàng trực tiếp. Các 

công ty bán hàng trực tiếp hoạt động ở bang nào sẽ tuân thủ các quy định pháp 

luật tại bang đó. Ngoài ra, những công ty này cũng phải tuân thủ quy định của 

Cục Quản lý Dược liên bang về thông tin được phép công bố trên nhãn mác sản 

phẩm. Đồng thời, các công ty bán hàng trực tiếp ở Hoa Kỳ phải thực hiện các 

nghĩa vụ về kinh tế như nộp thuế ở mỗi bang họ hoạt động.  

Tuy nhiên, để hướng dẫn doanh nghiệp hiểu được trách nhiệm và nghĩa 

vụ tuân thủ pháp luật, Ủy ban Thương mại liên bang Hoa Kỳ (cơ quan chịu trách 

nhiệm về quản lý cạnh tranh và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Hoa Kỳ) 

đã ban hành hướng dẫn về tiếp thị đa cấp (Business guidance concerning multi-

level marketing) – một dạng thức của bán hàng trực tiếp. Tại hướng dẫn này có 

nêu khái niệm về bán hàng trực tiếp
23

, theo đó, bán hàng trực tiếp là một thuật 

ngữ chung bao gồm nhiều dạng thức kinh doanh khác nhau trong đó người bán 

hàng trực tiếp bán hàng cho người tiêu dùng tại các địa điểm không phải địa 

điểm bán lẻ cố định. Người bán hàng trực tiếp có thể bán hàng trực tiếp tới 

người tiêu dùng thông qua các nền tảng truyền thông xã hội (social media 

platforms) hoặc bán tại nhà của người bán hàng/ khách hàng tiềm năng. Cũng 

theo hướng dẫn này, bán hàng đa cấp là một dạng thức bán hàng trực tiếp. 

Do áp dụng hệ thống Thông luật (common law), Hoa Kỳ thừa nhận án lệ 

như nguồn luật chính thống và không có quy định cụ thể tại văn bản pháp luật về 

bán hàng trực tiếp cũng như bán hàng đa cấp.Các phán quyết đã tuyên của tòa án 

cấp trên nhìn chung có giá trị ràng buộc tòa án cấp dưới trong quá trình cấp dưới 

xét xử các vụ việc hiện tại.Hệ thống án lệ sẽ được phát triển qua các vụ việc 

được tòa án xét xử.   

Về nguyên tắc chung đối với hoạt động bán hàng trực tiếp tại Hoa Kỳ, 

Hiệp hội bán hàng trực tiếp Hoa Kỳ đã ban hành Bộ Tiêu chuẩn đạo đức của 

hiệp hội.
24

Bộ Tiêu chuẩn này là một hệ thống các chỉ dẫn quy định cách thức 

hoạt động đối với một tổ chức và các thành viên của tổ chức khi tiến hành các 

hoạt động chuyên môn, nghiệp vụ, bao gồm những nguyên tắc về hành vi áp 

dụng trong phạm vi một tổ chức, doanh nghiệp, có tác dụng hướng dẫn hành vi 

của các thành viên tổ chức khi ra quyết định và hành động. Các quy định về đạo 

đức, về hành vi trong Bộ tiêu chuẩn này sẽ đặt ra những nguyên tắc mà các công 

ty bán hàng trực tiếp phải tuân thủ trong quá trình hoạt động, nhằm tuân thủ 

pháp luật của Hoa Kỳ. 
                                                             
23https://www.ftc.gov/tips-advice/business-center/guidance/business-guidance-concerning-multi-

level-marketing 

24https://www.dsa.org/consumerprotection/code-of-ethics 

https://www.ftc.gov/tips-advice/business-center/guidance/business-guidance-concerning-multi-level-marketing
https://www.ftc.gov/tips-advice/business-center/guidance/business-guidance-concerning-multi-level-marketing
https://www.dsa.org/consumerprotection/code-of-ethics
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Điểm A.1. của Bộ tiêu chí quy định như sau: 

Không một công ty thành viên nào của hiệp hội được phép thực hiện bất 

kỳ hành vi gian dối, vi phạm pháp luật, hành vi tuyển dụng người trái phép hoặc 

hành vi gian dối và trái đạo đức với người tiêu dùng. Các công ty thành viên 

phải đảm bảo không có bất kỳ tuyên bố nào được đưa ra mà có thể gây nhầm lẫn 

cho người tiêu dùng hoặc người sẽ trở thành người bán hàng. 

Tiếp theo, Mục A.8 của Bộ tiêu chí quy định về “quảng cáo liên quan đến 

thu nhập” như sau: “Không một công ty thành viên nào được phép quảng cáo 

gây hiểu nhầm về thu nhập thực tế hoặc thu nhập tương lai từ việc bán hàng của 

những người tham gia bán hàng trực tiếp. Bất kỳ thông tin nào về thu nhập hoặc 

doanh số được công ty thành viên nêu ra phải dựa vào số liệu có ghi trong sổ 

sách”. Quy định về việc đưa thông tin liên quan đến doanh thu này cũng được 

quy định trong bộ tiêu chuẩn đạo đức của Hiệp hội bán hàng trực tiếp toàn cầu, 

các công ty không được phép đưa thông tin gây nhầm lẫn về thu nhập thực tế 

của người bán hàng trực tiếp trong hệ thống công ty của họ. 

Ngoài ra, Bộ Tiêu chí đạo đức cũng đưa ra các điều khoản liên quan đến 

điều kiện trong hợp đồng bán hàng ký kết giữa công ty và người bán hàng, trách 

nhiệm của công ty trong trường hợp người bán hàng rút khỏi công ty bán hàng 

trực tiếp. Các công ty phải có trách nhiệm áp dụng quy trình xử lý khiếu nại của 

người bán hàng, phải chịu trách nhiệm khi người bán hàng của họ vi phạm 

những điều lệ của Bộ tiêu chí đạo đức này. 

1.2.2.2. Trung Quốc 

Ngày 23 tháng 8 năm 2005, Trung Quốc ban hành Luật về quản lý hành 

chính đối với hoạt động bán hàng trực tiếp, Luật này có hiệu lực kể từ ngày 01 

tháng 12 năm 2005, gồm 8 Chương và 55 điều: Chương I quy định chung, 

Chương II quy định về việc thành lập và điều chỉnh của Công ty bán hàng trực 

tiếp và các chi nhánh, Chương III quy định về tuyển dụng và đào tạo người bán 

hàng tận cửa (door-to-door salesmen), Chương IV quy định chi tiết về các hoạt 

động bán hàng trực tiếp (các yêu cầu bắt buộc đối với doanh nghiệp và người 

bán hàng phải tuân thủ trong quá trình hoạt động bán hàng trực tiếp tại Trung 

Quốc), Chương V quy định về ký quỹ, Chương VI quy định về giám sát và quản 

lý hành chính, Chương VII quy định về các nghĩa vụ pháp lý, Chương VIII quy 

định về các điều khoản bổ sung. 

Mục tiêu xây dựng Luật được thể hiện ngay tại Điều 1, đó là nhằm điều 

chỉnh các hành vi bán hàng trực tiếp, tăng cường giám sát các hoạt động bán 
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hàng trực tiếp, ngăn ngừa gian lận và bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của 

người tiêu dùng, bảo vệ phúc lợi công cộng. 
25

 

Điều 3 của Luật về quản lý hành chính đối với hoạt động bán hàng trực 

tiếp nêu khái niệm về bán hàng trực tiếp, theo đóbán hàng trực tiếp tại Luật này 

được hiểu là một phương thức kinh doanh, trong đó các công ty bán hàng trực 

tiếp tuyển dụng những người bán hàng tận cửa (door-to-door salesmen) để bán 

hàng hóa trực tiếp tới người tiêu dùng cuối cùng (ultimate consumer) thông qua 

các địa điểm không phải là các địa điểm kinh doanh cố định của doanh nghiệp. 

Thuật ngữ “công ty bán hàng trực tiếp” tại Luật này được hiểu là các 

công ty đã được phép hoạt động, bán sản phẩm theo phương thức bán hàng trực 

tiếp và tuân thủ quy định của Luật này. 

Thuật ngữ “người bán hàng tận cửa” tại Luật này được hiểu là bất kỳ cá 

nhân nào được công ty bán hàng trực tiếp tuyển dụng và bán sản phẩm trực tiếp 

tới người tiêu dùng cuối cùng thông qua các địa điểm không phải là các địa 

điểm kinh doanh cố định của doanh nghiệp. 

Bất kỳ doanh nghiệp nào muốn đăng ký bán hàng trực tiếp tại Trung Quốc 

đều phải đáp ứng các điều kiện nêu tại Điều 7 của Luật, gồm: 1. Nhà đầu tư phải 

có danh tiếng kinh doanh tốt, không có tiền án vi phạm pháp luật nghiêm trọng 

trong vòng 5 năm trước khi nộp hồ sơ đăng ký, nếu nhà đầu tư là người nước 

ngoài, họ yêu cầu phải chứng minh ít có ít nhất 3 năm kinh nghiệm hoạt động 

bán hàng trực tiếp ngoài lãnh thổ Trung Quốc; 2. Vốn điều lệ tối thiểu 80 triệu 

NDT; 3. Ký quỹ đầy đủ tại ngân hàng được chỉ định theo quy định tại Luật này; 

4. Thiết lập hệ thống thông tin cung cấp và thông tin báo cáo theo quy định tại 

Luật này. Điều 8 quy định chi tiết về thành phần hồ sơ cần cung cấp cho cơ quan 

nhà nước khi thực hiện đăng ký bán hàng trực tiếp. 

Luật cũng quy định cơ quan nhà nước chịu trách nhiệm về thương mại và 

Cơ quan quản lý nhà nước lĩnh vực công nghiệp và thương mại (Tổng cục quản 

lý về thương mại công nghiệp SAIC) có nghĩa vụ thực thi nhiệm vụ điều tiết 

quản lý bán hàng trực tiếp tại Trung Quốc. 

Cơ quan chịu trách nhiệm về thương mại tại địa phương, khu tự trị trực 

thuộc trung ương là đơn vị tiếp nhận hồ sơ của công ty muốn tổ chức bán hàng 

trực tiếp. Cơ quan đó sẽ chuyển tiếp hồ sơ về cơ quan phụ trách cấp nhà nước về 

thương mại và công nghiệp trong vòng 7 ngày kể từ ngày tiếp nhận hồ sơ. Cơ 

                                                             
25Regulations on direct selling administration (asianlii.org) 

http://www.asianlii.org/cn/legis/cen/laws/rodsa433/
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quan chịu trách nhiệm về vấn đề này trong vòng 90 ngày sẽ ra quyết định có hay 

không chấp nhận đơn này. Nếu hồ sơ được chấp thuận, Cơ quan phụ trách về 

Công nghiệp và Thương Mại của nhà nước sẽ cấp giấy phép hoạt động. 

Các yếu tố được Tổng cục quản lý về thương mại công nghiệp (SAIC) cân 

nhắc khi tiến hành kiểm tra và cấp giấy phép bán hàng trực tiếp đó là an ninh 

quốc gia, lợi ích công cộng và sự phát triển của ngành. 

Cơ quan chịu trách nhiệm trực thuộc SAIC có nhiệm vụ hàng ngày giám 

sát công ty bán hàng trực tiếp, người bán hàng tận cửa, được sử dụng các biện 

pháp điều tra để tiến hành điều tra vụ việc vi phạm
26

 

Công ty bán hàng trực tiếp phải thành lập chi nhánh tại tỉnh, khu tự trị, 

khu đô thị độc lập nơi mà công ty đó có ý định thực hiện các hoạt động tính chất 

bán hàng trực tiếp. Công ty bán hàng trực tiếp sẽ thành lập các cơ sở phục vụ 

chăm sóc khách hàng tại khu vực họ có ý định, sẽ kinh doanh bán hàng trực tiếp 

để hỗ trợ khách hàng và người tham gia bán hàng trực tiếp cũng như làm hài 

lòng yêu cầu về báo giá hoặc đổi trả hàng và để cung cấp dịch vụ của họ một 

cách hợp pháp. Sự thành lập của đại lý phải đáp ứng yêu cầu của chính quyền cơ 

quan quản lý cấp tỉnh trở lên. Để thành lập một đại lý, Công ty bán hàng trực 

tiếp phải cung cấp các tài liệu và thông tin đáp ứng yêu cầu ở trên và phải nộp 

đơn theo quy trình thủ tục quy định tại Điều 9. Sau khi được chấp thuận Công ty 

phải hoàn thành đăng ký thủ tục với cơ quan quản lý về thương mại, công 

nghiệp theo quy định. 

Cơ quan quản lý chịu trách nhiệm về công nghiệp và thương mại phải 

công bố danh sách công ty bán hàng trực tiếp và địa chỉ chi nhánh trên trang 

thông tin điện tử của nhà nước và cập nhật định những thay đổi trong danh sách 

này.   

1.2.2.3. Nhật Bản 

Mặc dù không có quy định về khái niệm “bán hàng trực tiếp”, các khái 

niệm về các dạng thức khác nhau của bán hàng trực tiếp (bán hàng tận cửa, tiếp 

thị đa cấp) được tìm thấy tại Luật các giao dịch thương mại đặc thù (Specified 

Commercial Transactions Law) của Nhật Bản (gồm khái niệm về bán hàng tận 

cửa và tiếp thị đa cấp). Luật các giao dịch thương mại đặc thù (Specified 

Commercial Transactions Law) Nhật Bản được ban hành năm 1976 với mục 

đích bảo vệ quyền lợi người mua, hướng tới sự phù hợp, tạo điều kiện thuận lợi 

                                                             
26 Điều 35, phần 6 của luật này. 
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cho doanh nghiệp phân phối hàng hóa, doanh nghiệp cung cấp dịch vụ bằng 

cách đảm bảo công bằng trong giao dịch. Những giao dịch do Luật điều chỉnh 

bao gồm bán hàng tận cửa (Door-to-door sales), bán hàng qua email, bán hàng 

qua điện thoại (Telemarketing), tiếp thị đa cấp (Multilevel marketing 

transaction), cung cấp một chuỗi dịch vụ liên tục. Cùng với sự phát triển của nền 

kinh tế, Luật đã phải diều chỉnh nhiều lần để phù hợp hơn nữa với thực tế, tạo 

điều kiện phát triển ổn định nền kinh tế quốc gia. Tương tự với quan điểm tiếp 

cận của Đài Loan, cách tiếp cận của Nhật Bản đối với hình thức kinh doanh đa 

cấp không quá khắt khe, Luật không đưa ra những quy định “tiền kiểm” (quy 

định đối với các điều kiện doanh nghiệp phải đáp ứng trước khi muốn kinh 

doanh theo hình thức đa cấp) đối với doanh nghiệp muốn kinh doanh theo hình 

thức đa cấp.  

Theo quy định tại Luật các giao dịch thương mại đặc thù Nhật Bản, bán 

hàng tận cửa là phương thức bán hàng hóa/ dịch vụ trong đó người bán hàng 

thực hiện việc bán và cung cấp hàng hóa/ dịch vụ tại địa điểm không phải là văn 

phòng làm việc, cửa hàng hay bất kỳ địa điểm cố định nào theo quy định. 

Các quy định điều chỉnh hoạt động tiếp thị đa cấp được quy định tại 

Chương 3 từ Điều 33 tới Điều 40 của Luật, cụ thể như sau: 

 Định nghĩa tiếp thị đa cấp (Điều 33); xuất trình thông tin cá nhân rõ 

ràng trong khi thực hiện hành vi tiếp thị đa cấp (Điều 33 – 2) 

 Các hành vi bị cấm khi thực hiện tiếp thị đa cấp (Điều 34) 

 Quảng cáo tiếp thị đa cấp (Điều 35) 

 Cấm các hành vi quảng cáo gây nhầm lẫn, cấm gửi quảng cáo 

Email tới những người không liên quan (Điều 36) 

 Cung cấp tài liệu tiếp thị đa cấp (Điều 37) 

 Hướng dẫn (Điều 38) 

 Đình chỉ hoạt động tiếp thị đa cấp (Điều 39) 

 Huỷ hợp đồng (Điều 40)      

Định nghĩa tiếp thị đa cấp 
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Định nghĩa tiếp thị đa cấp được quy định trong Điều 33 của Luật giao 

dịch thương mại Nhật Bản dựa trên cơ sở về “lợi nhuận” được tạo ra phải thoả 

mãn: 

- Lợi nhuận được tạo ra từ phí giao dịch được cung cấp bởi một người 

khác cam kết trong bán lẻ, bán ký gửi hoặc trung gian bán hàng hoặc người khác 

đã cam kết trong việc cung cấp các dịch vụ tương tự nhau hoặc trung gian cung 

cấp các dịch vụ trên. 

- Lợi nhuận được phát sinh từ việc bán hàng cho người khác mà đã cam 

kết trong bán lẻ, bán hàng ký gửi hoặc trung gian bán hàng hoặc cung cấp dịch 

vụ tới người khác đã cam kết cung cấp các loại dịch vụ tương tự nhau hoặc trung 

gian cung cấp các dịch vụ trên. 

- Khi nguời khác cam kết bán lẻ, bán hàng ký gửi hoặc trung gian bán 

hàng cung cấp một khoản phí hoặc người khác cam kết trong cung cấp các dịch 

vụ tương tự nhau, hoặc trung gian để cung cấp các dịch vụ trên, cung cấp một 

khoản phí giao dịch hoặc trả một khoản hoa hồng cho dịch vụ trên, lợi nhuận 

được phát sinh từ tiền hoặc hàng hoá cung cấp từ một người thứ ba. 

Như vậy, lợi ích từ hệ thống tiếp thị mà một người X nhận được phát sinh 

từ doanh số bán hàng/ dịch vụ của người X, từ việc bán hàng cho người khác là 

Y mà người Y có cam kết bán lại, bán ký gửi, hoặc là trung gian bán hàng, và từ 

doanh thu người thứ ba là Z dưới cấp của X và Y.  

1.2.2.4. Hàn Quốc 

Tương tự quy định tại Nhật Bản, mặc dù không có quy định về khái niệm 

“bán hàng trực tiếp”, các khái niệm về các dạng thức khác nhau của bán hàng 

trực tiếp (bán hàng tận cửa, tiếp thị đa cấp) được tìm thấy tại Đạo luật Bán hàng 

tận cửa và một số phương thức bán hàng đặc thù khác (Act on Door-to-door 

sales, etc.). Mục đích xây dựng Luật này là nhằm bảo vệ quyền và lợi ích hợp 

pháp của người tiêu dùng và thúc đẩy sự phát triển của thị trường thông qua các 

quy định liên quan tới các vấn đề phát sinh trong giao dịch hàng hóa và dịch vụ 

bằng các phương thức bán hàng tận cửa, bán hàng qua điện thoại, tiếp thị đa cấp, 

các giao dịch tuần hoàn (recurring transactions), ... Kể từ khi được ban hành lần 

đầu tiên vào năm 1995, Đạo Luật này đã được sửa đổi nhiều lần theo hướng thắt 

chặt quản lý và bổ sung thêm nhiều quy định. Đạo Luật này được sửa đổi bổ 

sung mới nhất vào ngày 28 tháng 11 năm 2017, có hiệu lực từ ngày 29 tháng 5 

năm 2018. 
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Theo quy định của Đạo Luật này, bán hàng tận cửa được định nghĩa là 

phương thức bán hàng hóa trong đó người bán hàng bán hàng hóa hoặc dịch vụ 

bằng cách thuyết phục khách hàng/ người tiêu dùng mua hàng tại bất kỳ địa 

điểm không phải là văn phòng giao dịch, cửa hàng phân phối hay các địa điểm 

kinh doanh (theo quy định của Thủ tướng); tiếp thị đa cấp được định nghĩa là 

phương thức bán hàng hóa/ dịch vụ thông qua tổ chức bán hàng hội tụ những 

yếu tố sau: (i) Có mô hình tuyển dụng trong đó người bán hàng thuyết phục 

những người khác tham gia bán hàng trong tổ chức để trở thành tuyến dưới của 

mình; (ii) người bán hàng tham gia bán hàng trong tổ chức với mô hình tuyển 

dụng như đề cập ở trên có từ 3 cấp trở lên (người bán hàng tham gia vào tổ chức 

mà không do bất kỳ ai thuyết phục tham gia thì được tính là người bán hàng cấp 

1) (Lưu ý: có trường hợp đặc biệt theo quy định tại Nghị định khác, theo đó 

trường hợp 2 cấp hoặc 1 cấp vẫn đươc coi là bán hàng đa cấp nếu trên thực tế 

điều hành nhiều cấp); (iii) Có mô hình trả thưởng theo quy định; bán hàng tận 

cửa dưới hệ thống bảo trợ là phương thức bán hàng thỏa mãn cả khái niệm về 

bán hàng tận cửa và tiếp thị đa cấp, trong đó tồn tại mô hình trả thưởng cho 

người bán hàng. 

Cũng theo quy định tại Chương III của Luật này, doanh nghiệp tiếp thị đa 

cấp phải nộp hồ sơ để thực hiện đăng ký hoạt động tiếp thị đa cấp với Ủy ban 

thương mại lành mạnh (Fair Trade Commission), Thị trưởng Thành phố hoặc 

tương đương. Hồ sơ đăng ký bao gồm: Đơn đăng ký, Vốn điều lệ tối thiểu 300 

triệu won, tài liệu bảo đảm thiệt hại gây ra cho người tiêu dùng thỏa mãn quy 

định tại Điều 37, chương trình trả thưởng, tài liệu giải trình về phương thức bán 

hàng (bao gồm phương thức quản lý hàng tồn kho và phương thức trả thưởng), 

các tài liệu khác theo quy định tại Thông tư hướng dẫn. 

1.2.2.5. Malaysia 

Quy định điều chỉnh hoạt động bán hàng trực tiếp được hình thành khá 

sớm tại Malaysia với sự ra đời của Đạo luật bán hàng trực tiếp và cấm mô hình 

kim tự tháp 1993
27

. Đạo luật được ban hành nhằm tạo hành lang pháp lý điều 

chỉnh hoạt động bán hàng trực tiếp, cấm mô hình kim tự tháp, các hành vi tương 

tự và điều chỉnh các vấn đề khác có liên quan tới bán hàng trực tiếp. Đạo luật 

gồm 8 chương và 45 Điều, gồm các quy định về yêu cầu giấy phép đối với hoạt 

động bán hàng trực tiếp; các vấn đề liên quan tới bán hàng tận cửa (door-to-door 

sales), bán hàng qua thư (mail order sales) và giao dịch bán hàng thông qua các 

                                                             
27 https://www.kpdnhep.gov.my/images/dokumen/awam/perundangan/AktaBI/7-bi-Direct-Sales-and-

Anti-Pyramid-Scheme-Act-1993-reprint-2013.pdf 

https://www.kpdnhep.gov.my/images/dokumen/awam/perundangan/AktaBI/7-bi-Direct-Sales-and-Anti-Pyramid-Scheme-Act-1993-reprint-2013.pdf
https://www.kpdnhep.gov.my/images/dokumen/awam/perundangan/AktaBI/7-bi-Direct-Sales-and-Anti-Pyramid-Scheme-Act-1993-reprint-2013.pdf
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phương tiện điện tử (sales through electronic transactions); hợp đồng bán hàng 

trực tiếp; quy định cấm đối với mô hình kim tự tháp (pyramid scheme); quy định 

về điều tra và xử lý các hành vi vi phạm.... 

Điều 2 Đạo luật quy định: bán hàng trực tiếp bao gồm các hình thức: 

bán hàng tận cửa, bán hàng qua thư hay bán hàng thông qua các phương 

tiện điện tử (với khái niệm của từng hình thức quy định tại luật này). 

Cũng theo quy định của Đạo luật, bán hàng tận cửa là phương thức bán 

hàng hóa hoặc dịch vụ mà trong đó: (a) người bán hàng thực hiện bán hàng 

(thuyết phục người mua ký hợp đồng mua/ sử dụng sản phẩm/ dịch vụ) (i) tại 

địa điểm không phải là địa điểm kinh doanh cố định của doanh nghiệp, (ii) 

qua điện thoại; (b) người mua hàng bị thuyết phục ký hợp đồng mua/ sử dụng 

sản phẩm/ dịch vụ.  

Khái niệm “Địa điểm kinh doanh cố định”: (a) trong trường hợp bán hàng 

hóa, địa điểm kinh doanh cố định là nơi người bán hàng thực hiện hoạt động 

kinh doanh hoặc là nơi hàng hóa được trưng bày để bán; (b) trong trường hợp 

cung cấp dịch vụ, địa điểm kinh doanh cố định là nơi tại đó người bán hàng thực 

hiện hoạt động kinh doanh. 

“Bán hàng qua thư” là phương thức bán hàng trong đó người bán hàng 

thực hiện bán hàng qua thư hoặc qua bất kỳ hình thức thư từ nào bao gồm sử 

dụng các phương tiện điện tử. 

“Bán hàng thông qua các phương tiện điện tử” được hiểu là phương thức 

bán hàng hóa/ dịch vụ thông qua các phương tiện điện tử sử dụng mạng lưới tiếp 

thị nhằm mục đích kiếm thù lao, hoa hồng hay các lợi ích kinh tế khác. 

Theo phân loại của cơ quan bảo vệ người tiêu dùng Malaysia (Bộ Nội 

Thương và Bảo vệ người tiêu dùng – Ministry of Domestic trade and Consumer 

Affairs), các dạng thức bán hàng trực tiếp gồm 03 loại sau: 

1.2.2.6. Thái Lan 

Đạo Luật về bán hàng trực tiếp và tiếp thị trực tiếp
28

được ban hành tại 

Thái Lan năm 2002, sửa đổi bổ sung năm 201729. Tại Đạo luật này, “bán hàng 

trực tiếp” được định nghĩa như sau: 

                                                             
28https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=2 

29https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=128 

https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=2
https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=128
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“Bán hàng trực tiếp” là việc tiếp thị hàng hóa hoặc dịch vụ được thực 

hiện trực tiếp cho người tiêu dùng tại nhà, nơi làm việc của người tiêu dùng 

hoặc bất kỳ địa điểm nào khác không phải là địa điểm kinh doanh thông thường, 

thông qua đại diện bán hàng trực tiếp hoặc nhà phân phối một cấp hoặc đa cấp. 

Bán hàng trực tiếp không bao gồm một số giao dịch đặc thù được quy định tại 

Văn bản hướng dẫn thực thi Đạo Luật về Bán hàng trực tiếp và Tiếp thị trực 

tiếp.
30

 

Ngoài ra, cũng tại Đạo Luật này, “Tiếp thị trực tiếp” được định nghĩa là 

việc tiếp thị hàng hóa hoặc dịch vụ cho người tiêu dùng ở xa để từng người tiêu 

dùng phản hồi và mua sản phẩm từ doanh nghiệp bán hàng trực tiếp.  

Việc mua, bán hàng hóa, dịch vụ theo hình thức thương mại điện tử của 

các đối tượng sau không được coi là tiếp thị trực tiếp: (i) cá nhân kinh doanh có 

doanh thu hàng năm dưới THB1.8 (khoảng 1,2 tỷ VNĐ); (ii) doanh nghiệp vừa 

và nhỏ (SME) theo quy định của Luật Phát triển SME; (iii) các doanh nghiệp xã 

hội theo quy định của Luật Phát triển doanh nghiệp xã hội; (iv) hợp tác xã nông 

nghiệp và nhóm nông dân theo quy định của Luật Hợp tác xã nông nghiệp.
31

 

Về cơ chế quản lý đối với hoạt động bán hàng trực tiếp, các doanh 

nghiệp bán hàng trực tiếp tại Thái Lan phải đăng ký với Cơ quan Bảo vệ người 

tiêu dùng Thái Lan (OCPB) theo quy định của Đạo Luật về Bán hàng và Tiếp thị 

trực tiếp (DSA). 

Phòng Quản lý bán hàng trực tiếp của OCPB sẽ thẩm định các tài liệu liên 

quan đến hoạt động bán hàng trực tiếp của doanh nghiệp trước khi cấp quyền 

kinh doanh bán hàng trực tiếp. Các tài liệu này bao gồm: Nguyên tắc hoạt động, 

Kế hoạch trả thưởng cho các nhà phân phối hoặc đại diện, Danh mục sản phẩm 

bán hàng trực tiếp. Trong quá trình xem xét, OCPB có thể yêu cầu doanh nghiệp 

bán hàng trực tiếp xin ý kiến bằng văn bản của Ủy ban Quảng cáo Thái Lan liên 

quan đến việc tuân thủ các quy định về pháp luật quảng cáo liên quan đến việc 

quảng cáo các sản phẩm. 

Các doanh nghiệp bán hàng trực tiếp hoặc tiếp thị trực tiếp phải ký quỹ tại 

OCPB một khoản tiền để đăng ký hoạt động theo quy định tại Thông tư quy 

định chi tiết về ký quỹ đối với bán hàng trực tiếp và tiếp thị trực tiếp32, cụ thể:  

                                                             
30https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=133 

31https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=130 

32https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=132 

https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=133
https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=130
https://www.ocpb.go.th/ewtadmin/ewt/ocpb_en/ewt_dl_link.php?nid=132
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- Đối với đăng ký bán hàng trực tiếp: yêu cầu ký quỹ THB25,000 (khoảng 

17 triệu đồng) đối với cả doanh nghiệp tư nhân và doanh nghiệp khác.  

- Đối với đăng ký tiếp thị trực tiếp: yêu cầu ký quỹ THB5,000 (khoảng 3,4 

triệu đồng) đối với cả doanh nghiệp tư nhân và yêu cầu ký quỹ THB25,000 

(khoảng 17 triệu đồng) đối với doanh nghiệp khác.  

- Đối với doanh nghiệp khác: phải ký quỹ THB25,000 (khoảng 17 triệu 

đồng) cho mỗi hình thức đăng ký bán hàng trực tiếp và tiếp thị trực tiếp. 

Số tiền ký quỹ này có thể điều chỉnh phụ thuộc vào doanh thu hàng năm 

của doanh nghiệp và cao nhất có thể là THB200,000 (135 triệu đồng). 

Doanh nghiệp không cần thực hiện việc gia hạn quyền kinh doanh bán 

hàng trực tiếp, nhưng doanh nghiệp có trách nhiệm phải: 

- Thông báo cho OCPB nếu có sự thay đổi về nội dung trong các tài liệu 

đã đăng ký trong quá trình hoạt động.  

- Báo cáo OCPB định kỳ về tình trạng hoạt động vào mỗi tháng 1 và 

tháng 7 hàng năm. 

1.2.2.7. Đài Loan 

Mặc dù không có quy định và cơ chế quản lý cụ thể đối với phương thức 

bán hàng trực tiếp, một trong các loại hình của phương thức bán hàng trực tiếp 

được Đài Loan quy định quản lý khá chặt chẽ là bán hàng đa cấp. 

Hoạt động bán hàng đa cấp xuất hiện tại Đài Loan từ thập niên 70 của thế 

kỷ 20. Vào thời điểm hoạt động này bắt đầu xuất hiện có những vi phạm lường 

gạt xảy ra, làm tổn hại lợi ích kinh tế của người tiêu dùng. Vụ việc nổi tiếng có 

tên gọi “Hội Chuột – Rat Club” năm 1981 trong đó số người bị hại lên tới hơn 

một vạn người, nợ xấu lên đến hơn 400 triệu Đài tệ. Vụ việc này không những 

đã ảnh hưởng nhiều tới lòng tin của người dân vào bán hàng đa cấp mà còn đặt 

ra vấn đề cần có quy định pháp luật điều chỉnh hoạt động này.  

Tháng 1 năm 1991, Đài Loan thông qua “Luật Thương mại lành mạnh”, 

sau đó công bố “Quy chế giám sát bán hàng đa cấp” (Supervisory Regulations 

Governing Multi-level sales), đây là những văn bản pháp lý đầu tiên trực tiếp 

điều chỉnh hoạt động bán hàng đa cấp tại Đài Loan và cũng từ đây hoạt động 

bán hàng đa cấp đã có cơ sở pháp lý để tồn tại một cách hợp pháp. Luật Thương 

mại lành mạnh Đài Loan ra đời với nhiều mục đích, không chỉ nhằm bảo đảm 
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cạnh tranh lành mạnh trên thị trường mà còn nhằm duy trì trật tự cạnh tranh, bảo 

vệ quyền lợi của người tiêu dùng và thúc đẩy tính ổn định và sự thịnh vượng của 

toàn bộ nền kinh tế. Tương tự Luật Cạnh tranh Việt Nam, Luật Thương mại lành 

mạnh Đài Loan điều chỉnh các hành vi hạn chế cạnh tranh, hành vi thương mại 

lành mạnh và hoạt động bán hàng đa cấp. Điều 23 của Luật Thương mại lành 

mạnh quy định về bán hàng đa cấp, “Quy chế giám sát bán hàng đa cấp” có giá 

trị như một nghị định hướng dẫn Điều 23 của Luật Thương mại lành mạnh. 

Quan điểm về điều chỉnh hoạt động bán hàng đa cấp của Đài Loan cũng 

được thể hiện rõ qua những lần sửa đổi Luật Thương mại lành mạnh và Quy chế 

giám sát bán hàng đa cấp. Kể từ khi ra đời đến nay, Luật Thương mại lành mạnh 

đã trải qua 5 lần sửa đổi vào các năm 1999, 2000, 2002, 2010 và 2011, nhưng 

chỉ lần sửa đổi vào năm 1999 là có liên quan trực tiếp tới Điều 23 – điều khoản 

quy định về bán hàng đa cấp (bổ sung vấn đề liên quan tới một số quyền của 

người tham gia mạng lưới bán hàng đa cấp), các lần sửa đổi còn lại không có 

vấn đề liên quan đến điều 23 này. Có thể nói Luật Thương mại lành mạnh và 

Quy chế giám sát bán hàng đa cấp Đài Loan năm 1992 đặt nền móng cho việc 

quản lý hoạt động bán hàng đa cấp tại Đài Loan, tuy nhiên đây là những quy 

định hết sức sơ khai với các yêu cầu đơn giản, bước đầu đưa ra các định nghĩa 

về bán hàng đa cấp bất chính, một số nghĩa vụ cơ bản của doanh nghiệp bán 

hàng đa cấp đối với cơ quan có thẩm quyền (nghĩa vụ thông báo) và đối với 

người tham gia (nghĩa vụ cung cấp thông tin đầy đủ trung thực). Quy chế giám 

sát bán hàng đa cấp 1992 chỉ quy định 8 điều, trong đó nhấn mạnh về nghĩa vụ 

của doanh nghiệp bán hàng đa cấp. Sự sửa đổi Quy chế giám sát bán hàng đa 

cấp trong năm 1999 cho thấy một sự khác biệt tương đối lớn, trước hết về quy 

mô của Quy chế, số điều quy định đã tăng lên 26 điều, trong đó bổ sung thêm 

điều về quy định nghĩa vụ đối với nhà nước của doanh nghiệp đa cấp, bổ sung 

hành vi bị cấm của doanh nghiệp đa cấp, bổ sung về quy định đào tạo người 

tham gia về các văn bản pháp luật, bổ sung quy định về thanh tra hoạt động bán 

hàng đa cấp … Bản Quy chế giám sát bán hàng đa cấp sửa đổi gần đây nhất là 

năm 2012, trong đó bổ sung một số yêu cầu về minh bạch tài chính, loại trừ 

quyền tham gia bán hàng đa cấp của người không đủ năng lực hành vi dân sự…  

Pháp luật Đài Loan cũng tiếp cận điều chỉnh hoạt động bán hàng đa cấp 

này giống như cách tiếp cận của nhiều quốc gia khác, đó là hướng tiếp cận đưa 

ra các quy định để điều tiết, cấm các hành vi bán hàng đa cấp phi pháp có tác 

động xấu tới xã hội chứ không tiếp cận theo hướng cấm hoàn toàn phương thức 

kinh doanh này. So với quan điểm tiếp cận của một số quốc gia đã phân tích tại 

phần trên, quan điểm tiếp cận của Đài Loan đối với hoạt động bán hàng đa cấp 
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có chiều hướng “nhẹ nhàng” hơn và không quá chú trọng vào khâu “tiền kiểm” 

(siết chặt các quy định nhằm hạn chế việc đăng ký bán hàng đa cấp của doanh 

nghiệp) mà chú trọng hơn vào việc đảm bảo quyền lợi của người tham gia trong 

quá trình bán hàng đa cấp. 

1.2.3. Phân tích, đánh giá 

Các quốc gia được lựa chọn học hỏi kinh nghiệm về quản lý hoạt động 

bán hàng trực tiếp tại phần trên được lựa chọn trên tiêu chí: (i) quốc gia có 

ngành bán hàng trực tiếp phát triển (dựa trên số liệu doanh thu ngành bán hàng 

trực tiếp công bố bởi Hiệp hội bán hàng trực tiếp thế giới WFDSA
33

); (ii) một số 

quốc gia có điều kiện phát triển kinh tế, xã hội có nhiều nét tương đồng với Việt 

Nam. Với những tiêu chí như vậy, việc phân tích, đánh giá quy định của các 

quốc gia này sẽ có ý nghĩa đối với các nhà lập pháp Việt Nam trong quá trình 

xây dựng các quy định pháp luật có liên quan. 

Qua tổng hợp, phân tích quy định quản lý hoạt động bán hàng trực tiếp tại 

Hoa Kỳ, Trung Quốc, Nhật Bản, Hàn Quốc, Malaysia, Thái Lan, Đài Loan, Ấn 

Độ, nhóm nghiên cứu rút ra một số kết luận sau: 

(i) Khái niệm về bán hàng trực tiếp và các loại hình bán hàng trực tiếp 

được quy định tại các nước có nhiều nét tương đồng và đã nắm đúng bản chất 

của loại hình kinh doanh này. Tuy nhiên, phụ thuộc vào quan điểm xây dựng 

pháp luật của từng quốc gia và mục đích mà văn bản pháp luật hướng tới, mỗi 

khái niệm và loại hình bán hàng trực tiếp tại mỗi quốc gia sẽ có những nét quy 

định riêng biệt đặc thù. 

(ii) Từ quốc gia phát triển tới quốc gia đang phát triển, các rủi ro tiềm ẩn 

đối với người tiêu dùng trong giao dịch bán hàng trực tiếp đều được nhận thức 

đầy đủ và quy định đầy đủ tại các văn bản pháp luật nhằm bảo vệ quyền và lợi 

ích hợp pháp của người tiêu dùng. Các quy định nhằm bảo vệ quyền và lợi ích 

hợp pháp của người tiêu dùng gồm: quy định về các hành vi cấm trong hoạt 

động bán hàng trực tiếp và chế tài xử lý, nghĩa vụ bắt buộc của người bán hàng 

trong bán hàng trực tiếp (nghĩa vụ cung cấp thông tin là một trong những nghĩa 

vụ quan trọng), một số quy định đặc thù về thời hạn suy nghĩ lại về việc ký hợp 

đồng mua hàng (cooling off period), quy định về việc được trả lại hàng, quy 

định về mẫu hợp đồng bán hàng trực tiếp.... 

                                                             
33https://wfdsa.org/wp-content/uploads/2021/04/WFDSA-Annual-Report-2021.pdf 

https://wfdsa.org/wp-content/uploads/2021/04/WFDSA-Annual-Report-2021.pdf
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(iii) Xét về đặc điểm văn hóa, mức dân trí trung bình, hệ thống pháp luật 

áp dụng (hệ thống luật thành văn hay án lệ), các quốc gia châu Á có xu hướng 

quy định chặt chẽ và chi tiết hơn tại các văn bản pháp luật. 

(iv) Nhiều quốc gia có quy định yêu cầu doanh nghiệp phải nộp hồ sơ 

đăng ký để được cấp giấy phép bán hàng trực tiếp (Trung Quốc, Hàn Quốc, Thái 

Lan, Malaysia, Ấn Độ) và hoạt động bán hàng trực tiếp một cách hợp pháp tại 

quốc gia đó. 

(v) Các văn bản pháp luật điều chỉnh hoạt động bán hàng trực tiếp/ các 

hình thức của bán hàng trực tiếp tại các quốc gia đều được quản lý bởi cơ quan 

quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng. 

2. Vấn đề liên quan tới hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung 

(HĐTM, ĐKGDC) 

2.1. Quy định về kiểm soát HĐTM, ĐKGDC tại Luật Bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng 2010 

2.1.1. Kiểm soát về hình thức và ngôn ngữ hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung (kiểm soát về tính minh bạch) 

Việc kiểm soát về tính minh bạch của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung được thể hiện qua các yêu cầu về hình thức và ngôn ngữ hợp đồng 

được quy định tại Điều 14 Luật BVQLNTD, cụ thể: 

“Trường hợp giao kết hợp đồng với người tiêu dùng bằng văn bản thì 

ngôn ngữ của hợp đồng phải được thể hiện rõ ràng, dễ hiểu. Ngôn ngữ sử dụng 

trong hợp đồng giao kết với người tiêu dùng là tiếng Việt, trừ trường hợp các 

bên có thỏa thuận khác hoặc pháp luật có quy định khác” (khoản 2) và “Trường 

hợp giao kết hợp đồng bằng phương tiện điện tử thì tổ chức, cá nhân kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ phải tạo điều kiện để người tiêu dùng xem xét toàn bộ hợp 

đồng trước khi giao kết” (khoản 3). 

Pháp luật Việt Nam đưa ra những yêu cầu về tính minh bạch nhằm đảm 

bảo khả năng tiếp cận dễ dàng và đầy đủ nội dung của hợp đồng theo mẫu cho 

người tiêu dùng. Tuy nhiên, Điều 14 hiện nay mới chỉ quy định về HĐTM, chưa 

quy định các nội dung tương tự về ĐKGDC. 

2.1.2. Kiểm soát về tính hiệu lực của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung 

Tính hiệu lực của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung được quy 

định tại Điều 16 Luật BVNTD 2010, trong đó liệt kê chín loại điều khoản hợp 
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đồng sẽ không có hiệu lực với người tiêu dùng nếu được đưa vào hợp đồng theo 

mẫu và điều kiện giao dịch chung, bao gồm: 

a) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ 

đối với người tiêu dùng theo quy định của pháp luật; 

b) Hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng; 

c) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương 

thay đổi HĐTM, ĐKGDC; 

d) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ đơn phương 

xác định người tiêu dùng không thực hiện một hoặc một số nghĩa vụ; 

đ) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quy định hoặc 

thay đổi giá tại thời điểm giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; 

e) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ giải thích hợp 

đồng trong trường hợp điều khoản của hợp đồng được hiểu khác nhau; 

g) Loại trừ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong trường hợp 

kinh doanh hàng hoá, cung ứng dịch vụ thông qua bên thứ ba; 

h) Bắt buộc người tiêu dùng phải tuân thủ các nghĩa vụ ngay cả khi tổ 

chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không hoàn thành nghĩa vụ của 

mình; 

i) Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chuyển giao 

quyền, nghĩa vụ cho bên thứ ba mà không được người tiêu dùng đồng ý. 

Cách quy định này của Luật BVNTD 2010 có ưu điểm nổi trội là tính xác 

định, theo đó tạo nên cơ chế kiểm soát nhanh chóng và hiệu quả, giảm chi phí 

tiếp cận cho người tiêu dùng hay giúp người ban hành HĐTM, ĐKGDC có thể 

tự kiểm soát tính công bằng của các điều khoản do mình đưa ra. Tuy nhiên, cách 

quy định này bộc lộ hai bất cập: 

 Thứ nhất, một số trường hợp được liệt kê tại Điều 16 LBVNTD có hạn 

chế là sự thiếu linh hoạt, cứng nhắc, không cho phép tính toán đến hoàn cảnh, 

lĩnh vực kinh doanh đặc thù của từng loại thị trường. Ví dụ: đối với các loại hợp 

đồng có đặc tính là quá trình thực hiện hợp đồng diễn ra lâu dài, chịu sự chi phối 

của biến động thị trường ví dụ hợp đồng viễn thông, việc yêu cầu thương nhân 

phải liên hệ và đàm phán lại với từng khách hàng để sửa đổi hợp đồng nhằm 

tuân thủ Điều 16.1 (đ) Luật BVQLNTD là không khả thi và không thực tế. 



31 

 

Thứ hai, thiếu quy định chung mang tính khái quát để định hình chuẩn 

mực kiểm soát tính bất công bằng của các điều khoản mẫu. Danh mục các điều 

khoản không có hiệu lực tại Điều 16 Luật BVNTD không thể bao quát tất cả các 

dạng thức mới của các điều khoản bất công trên thị trường, đơn cử thiếu các 

trường hợp sau: 

(i)Quy định về chế tài xử lý vi phạm giữa các bên theo hướng không cân 

bằng, tương xứng, trong đó Bên mua luôn là bên phải chịu chế tài xử lý vi phạm 

nặng hơn 

Ví dụ: Trong trường hợp chậm thanh toán dẫn đến việc chấm dứt hợp 

đồng, bên mua bị phạt20% giá trị căn hộ; trong khi đó nếu bên bán chậm bàn 

giao căn hộ dẫn tới việc chấm dứt hợp đồng, bên bán chỉ bị phạt 8% giá trị căn 

hộ hoặc 8% số tiền bên mua đã nộp. 

(ii) Quy định chưa đảm bảo quyền lợi cho người tiêu dùng liên quan đến 

trách nhiệm bồi thường và mức bồi thường thiệt hại: 

Ví dụ: “Trong trường hợp hư hỏng hàng hóa thì mức bồi thường áp dụng 

không quá 03 (ba) lần cước chuyển phát và hoàn trả tiền cước nếu khách hàng 

đã thanh toán. Mức bồi thường trong từng trường hợp cụ thể, Công ty sẽ căn cứ 

vào mức độ hàng hóa hư hỏng thực tế để xem xét quyết định.” 

Điều khoản nêu trên quy định chưa đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng 

dưới hai góc độ: Một là, quy định này cho phép doanh nghiệp đơn phương xác 

định mức độ hàng hóa hư hỏng từ đó xác định mức bồi thường cho khách hàng 

mà không có sự thống nhất với khách hàng là bên chịu thiệt hại; Hai là, quy định 

trên đã giới hạn mức bồi thường áp dụng tối đa (nếu có) mà doanh nghiệp phải 

chi trả là không quá ba lần cước chuyển phát, được hiểu là áp dụng trong mọi 

trường hợp, bao gồm cả trường hợp mức bồi thường đó thấp hơn giá trị hàng 

hóa bị hư hỏng. 

Do đó, trong trường hợp xuất hiện các điều khoản mới bất công thái quá 

cho người tiêu dùng, nhưng lại nằm ngoài danh mục liệt kê tại Điều 16 Luật 

BVQLNTD, cơ quan nhà nước không có cơ sở pháp lý để kiểm soát điều khoản 

đó. Việc thiếu vắng một điều khoản quy định chung đồng nghĩa với việc thiếu 

vắng một công cụ quan trọng để thiết lập một chuẩn mực về tính công bằng 

trong pháp luật hợp đồng Việt Nam, cũng như đảm bảo tính linh hoạt của cơ chế 

kiểm soát trước sự thay đổi nhanh chóng của đời sống kinh tế - xã hội. 
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2.2. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

2.2.1. Kiểm soát về hình thức và ngôn ngữ hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung (kiểm soát về tính minh bạch) 

Về cơ bản, các quốc gia trên thế giới đều đặt ra yêu cầu về tính minh bạch 

của các điều khoản mẫu, chẳng hạn như: 

Tại Châu Âu, Điều 5 Chỉ thị Hội đồng Châu Âu 93/13/EEC quy định:
34

 

“Trong trường hợp hợp đồng có tất cả hoặc một số điều khoản được cung 

cấp cho người tiêu dùng bằng văn bản, các điều khoản này phải được soạn thảo 

bằng ngôn ngữ đơn giản, dễ hiểu. Khi có nghi ngờ về ý nghĩa của một thuật ngữ, 

cách giải thích có lợi nhất cho người tiêu dùng sẽ được ưu tiên”.  

Tại Úc, Điều 24 Luật Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu dùng Úc quy 

định:
35

 

"Khi xác định xem một điều khoản của hợp đồng là không công bằng theo 

nội dung trên hay không, tòa án có thể xét đến những vấn đề mà tòa án cho là 

có liên quan, nhưng phải xét đến mức độ minh bạch của điều khoản và toàn bộ 

hợp đồng. 

Một điều khoản là minh bạch nếu điều khoản đó được diễn đạt bằng ngôn 

ngữ đơn giản hợp lý; dễ đọc; được trình bày rõ ràng và luôn có hiệu lực với bất 

kỳ bên nào bị tác động bởi điều khoản". 

Tại Hàn Quốc, Đạo luật về các Điều khoản và Điều kiện Hàn Quốc
36

 quy 

định nghĩa vụ để chuẩn bị và giải thích các điều khoản và điều kiện như sau: 

- "Một doanh nhân phải cung cấp các điều khoản và điều kiện của hợp 

đồng bằng tiếng Hàn và sử dụng các điều khoản được tiêu chuẩn hóa và hệ 

thống hóa để khách hàng có thể dễ dàng hiểu các chi tiết của các điều khoản và 

điều kiện này, đồng thời chỉ ra rõ ràng các chi tiết quan trọng của hợp đồng 

bằng dấu hiệu, màu sắc, chữ in đậm và lớn, v.v. .để khách hàng dễ dàng nhận ra 

chúng" (khoản 1 Điều 3).  

- "Khi giao kết hợp đồng, người kinh doanh phải trình bày/chỉ ra rõ ràng 

với khách hàng của mình các chi tiết về các điều khoản và điều kiện liên quan 

                                                             
34

Xem bản tiếng Anh tại: https://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-40.1.html, ngày truy 

cập: 20/11/2021. 
35

Xem bản tiếng Anh tại: https://www.legislation.gov.au/Latest/C2018C00437, ngày truy cập: 20/11/2021. 
36

 Xem bản tiếng Anh tại:https://www.kca.go.kr/eng/sub.do?menukey=6010, ngày truy cập 20/11/2021. 

https://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-40.1.html
https://www.legislation.gov.au/Latest/C2018C00437
https://www.kca.go.kr/eng/sub.do?menukey=6010
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theo cách thường được mong đợi đối với loại hợp đồng được đề cập và phải, 

theo yêu cầu của khách hàng, chuyển một bản sao của các điều khoản và điều 

kiện cho khách hàng để giúp khách hàng hiểu chúng" (khoản 2 Điều 3).  

- "Một doanh nhân phải giải thích các chi tiết quan trọng được cung cấp 

trong các điều khoản và điều kiện của hợp đồng để khách hàng có thể hiểu 

chúng" (khoản 3 Điều 3). 

- "Nếu một doanh nhân ký kết hợp đồng, vi phạm các nội dung tại khoản 2 

và 3 nêu trên, họ không được khiếu nại rằng các điều khoản và điều kiện liên 

quan cấu thành nội dung của hợp đồng” (khoản 4 Điều 3). 

- "Các điều khoản và điều kiện sẽ được giải thích một cách công bằng 

phù hợp với nguyên tắc tin cậy và thiện chí, và sẽ không được giải thích khác 

nhau giữa các khách hàng. Nếu ý nghĩa của các điều khoản và điều kiện không 

rõ ràng, nó sẽ được giải thích có lợi cho khách hàng" (Điều 5). 

Như vậy có thể thấy nhiều quốc gia trên thế giới đều đặt ra yêu cầu về 

tính minh bạch của điều khoản mẫu, trong đó nổi bật là các yêu cầu về tính đơn 

giản, rõ ràng, dễ hiểu và nguyên tắc giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu 

dùng trong trường hợp điều khoản có nhiều cách hiểu khác nhau. 

2.2.2. Kiểm soát về tính hiệu lực của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung 

Tương ứng Điều 16 Luật BVQLNTD Việt Nam về các điều khoản không 

có hiệu lực, tính hiệu lực của các điều khoản mẫu trong HĐTM, ĐKGDC được 

quy định phổ biến trên thế giới, trong đó pháp luật nhiều nước trên thế giới chia 

các điều khoản về tính hiệu lực thành hai phần: (i) một định nghĩa hoặc một điều 

khoản chung quy định nguyên tắc xác định điều khoản không công bằng và (ii) 

danh mục các điều khoản không công bằng cụ thể. Cụ thể như sau: 

2.2.2.1. Quy định chung về các điều khoản không công bằng 

Có hai cách quy định chung về các điều khoản không công bằng, trong 

đó: 

Cách thứ nhất, đưa ra định nghĩa về điều khoản không công bằng và xác 

định tính hiệu lực của điều khoản không công bằng, chẳng hạn như Châu Âu và 

Anh: 

* Châu Âu: 

Về định nghĩa, Điều 3(1), Chỉ thị 93/13/EEC của Uỷ ban châu Âu quy 
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định: “Một điều khoản không được hai bên thoả thuận sẽ được coi là bất công 

nếu điều khoản đó đi ngược lại với yêu cầu về sự thiện chí, dẫn đến một sự bất 

cân xứng đáng kể đối với quyền và nghĩa vụ của các bên phát sinh theo hợp 

đồng gây bất lợi cho người tiêu dùng”.
37

 

Về tính hiệu lực của điều khoản không công bằng,Điều 6(1), Chỉ thị 

93/13/EEC của Uỷ ban châu Âu quy định: “Các quốc gia thành viên, theo luật 

pháp của từng nước, cần quy định rằng các điều khoản không công bằng sẽ 

không ràng buộc người tiêu dùng và, các điều khoản khác của hợp đồng vẫn có 

hiệu lực nếu như hợp đồng tiếp tục tồn tại mà không có các điều khoản không 

công bằng”. 

* Anh: 

Về định nghĩa, Mục 62.4 (Yêu cầu các điều khoản hợp đồng và thông báo 

phải công bằng) Phần II (Điều khoản không công bằng) Đạo luật quyền người 

tiêu dùng 2015 của Anh: quy định: “Một điều khoản được coi là không công 

bằng nếu trái với yêu cầu về thiện chí, điều đó gây ra sự mất cân bằng đáng kể 

về quyền và nghĩa vụ của các bên theo hợp đồng gây bất lợi cho người tiêu 

dùng”.
38

 

Về tính hiệu lực của điều khoản không công bằng, Phần II (Điều khoản 

không công bằng) Đạo luật quyền người tiêu dùng 2015 của Anh quy định: 

- Điều khoản không công bằng của hợp đồng tiêu dùng không ràng buộc 

đối với người tiêu dùng. 

- Một thông báo tiêu dùng không công bằng không ràng buộc người tiêu 

dùng. 

Trong trường hợp điều khoản của hợp đồng tiêu dùng không ràng buộc 

người tiêu dùngthì hợp đồng vẫn tiếp tục, cho đến khi có thể, có hiệu lực theo 

mọi khía cạnh khác. 

Cách thứ hai, quy định các tiêu chí xác định điều khoản không công bằng 

và xác định tính hiệu lực của điều khoản không công bằng, chẳng hạn như Úc và 

Đài Loan: 

* Úc: 

                                                             
37

Điều 3(1), Chỉ thị 93/13/EEC, tlđd. 
38

Xem bản tiếng Anh tại:http://www.legislation.gov.uk/ukpga/2015/15/contents, ngày truy cập: 20/11/2021. 

http://www.legislation.gov.uk/ukpga/2015/15/contents
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Về tiêu chí xác định điều khoản không công bằng, Mục 24 (1) Phần 2-3 

Điều khoản hợp đồng không công bằng Luật Người tiêu dùng Úc 2010 quy 

định: 

"Điều khoản của hợp đồng tiêu dùng hoặc hợp đồng kinh doanh nhỏ là 

không công bằng nếu: 

(a) Nó sẽ dẫn đến sự mất cân bằng đáng kể về quyền và nghĩa vụ của các 

bên phát sinh theo hợp đồng;  

(b) Nó không cần thiết một cách hợp lý để bảo vệ lợi ích hợp pháp của 

bên được hưởng lợi theo điều khoản đó (Điều khoản của hợp đồng được cho là 

không cần thiết một cách hợp lý để bảo vệ lợi ích hợp pháp của bên sẽ được 

hưởng lợi theo điều khoản đó, trừ khi bên đó chứng minh khác đi); và 

(c) Nó sẽ dẫn đến thiệt hại (dù là về tài chính hay về mặt khác) cho một 

bên nếu nó được áp dụng hoặc được dựa vào".
39

 

Về xác định tính hiệu lực của điều khoản không công bằng,Mục 23 (1) 

Phần 2-3 Điều khoản hợp đồng không công bằng Luật Người tiêu dùng Úc 2010 

quy định: 

"Một điều khoản của hợp đồng tiêu dùng hoặc hợp đồng kinh doanh nhỏ 

vô hiệu nếu: 

(a) điều khoản là không công bằng; và 

(b)hợp đồng là một hợp đồng theo mẫu". 

* Đài Loan 

Điều 12 Luật Bảo vệ người tiêu dùng Đài Loan quy định chung về tiêu chí 

xác định điều khoản không hợp lý và xác định tính hiệu lực của điều khoản 

không hợp lý như sau: 

“Bất kỳ điều khoản và điều kiện mẫu nào vi phạm các yêu cầu về thiện chí 

đều là không hợp lý đối với người tiêu dùng, bị coi là vô hiệu. 

Việc sử dụng các hợp đồng mẫu được cho là không hợp lý khi các điều 

khoản và điều kiện quy định thuộc bất kỳ điều nào sau đây: 

1. Trường hợp các điều khoản và điều kiện của hợp đồng vi phạm nguyên 

tắc bình đẳng và có đi có lại. 
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Luật Người tiêu dùng Úc 2010, tlđd. 
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2. Trường hợp các điều khoản và điều kiện của hợp đồng bị loại trừ bởi 

các quy tắc bổ sung mà các quy tắc này trái với pháp luật.  

3. Trường hợp các mục đích của hợp đồng không thể đạt được do các 

quyền hoặc nghĩa vụ chính của hợp đồng bị hạn chế bởi các điều khoản và điều 

kiện đó”.
40

 

Dù thuộc cách nào trong hai cách nêu trên, quy định của các quốc gia nêu 

trên đều có điểm chung làxác định các điều khoản không công bằng sẽ không có 

hiệu lực, đồng thời việc xác định tính hiệu lực sẽ dựa vào các tiêu chí chung 

mang tính nguyên tắc chứ không chỉ dựa vào các trường hợp được liệt kê cụ thể 

như tại Điều 16 Luật BVQLNTD Việt Nam. 

2.2.2.2. Các trường hợp điều khoản không công bằng cụ thể 

Bên cạnh một điều khoản chung mang tính nguyên tắc, pháp luật các 

nước còn quy định các trường hợp điều khoản không công bằng cụ thể để bổ trợ 

cho điều khoản chung, chẳng hạn như sau: 

*Châu Âu 

Mục 1 Phụ lục đính kèm Chỉ thị Hội đồng Châu Âu 93/13/EEC đưa ra 

danh sách chỉ dẫn và không đầy đủ các điều khoản có thể bị coi là không công 

bằngnhư sau:
41

 

- Loại trừ hoặc giới hạn trách nhiệm pháp lý của người bán hoặc nhà cung 

cấp trong trường hợp người tiêu dùng chết hoặc bị thương tật cá nhân do hành 

động hoặc thiếu sót của người bán hoặc nhà cung cấp đó; 

- Loại trừ hoặc hạn chế một cách không phù hợp các quyền hợp pháp của 

người tiêu dùng đối với người bán hoặc nhà cung cấp hoặc bên khác trong 

trường hợp người bán hoặc nhà cung cấp không thực hiện toàn bộ hoặc một 

phần hoặc thực hiện không đầy đủ bất kỳ nghĩa vụ nào trong hợp đồng, bao gồm 

tùy chọn bù trừ khoản nợ của người bán hoặc nhà cung cấp đối với bất kỳ khiếu 

nại nào của người tiêu dùng; 

- Đưa ra một thỏa thuận ràng buộc người tiêu dùng trong khi việc cung 

cấp dịch vụ của người bán hoặc nhà cung cấp phải tuân theo một điều kiện mà 

việc thực hiện chỉ phụ thuộc vào ý chí của chính họ; 

                                                             
40

Xem bản tiếng Anh tại: https://luatcanhtranhvabaovenguoitieudung.wordpress.com/2011/06/01/taiwan-

consumer-protection-law/, ngày truy cập: 20/11/2021. 
41

Chỉ thị Hội đồng Châu Âu 93/13/EEC, tlđd. 

https://luatcanhtranhvabaovenguoitieudung.wordpress.com/2011/06/01/taiwan-consumer-protection-law/
https://luatcanhtranhvabaovenguoitieudung.wordpress.com/2011/06/01/taiwan-consumer-protection-law/
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- Cho phép người bán hoặc nhà cung cấp giữ lại các khoản tiền mà người 

tiêu dùng đã thanh toán khi họ quyết định không giao kết hoặc thực hiện hợp 

đồng, mà không quy định người tiêu dùng nhận được khoản tiền bồi thường 

tương đương từ người bán hoặc nhà cung cấp mà sau đó là bên hủy hợp đồng ; 

- Yêu cầu bất kỳ người tiêu dùng nào không thực hiện nghĩa vụ của mình 

phải trả một khoản tiền bồi thường cao bất hợp lý; 

- Ủy quyền cho người bán hoặc nhà cung cấp tùy ý hủy bỏ hợp đồng trong 

trường hợp họ không được phép cung cấp cùng một cơ sở vật chất cho người 

tiêu dùng hoặc cho phép người bán hoặc nhà cung cấp giữ lại số tiền người tiêu 

dùng đã thanh toán cho phần dịch vụ chưa được cung cấp trong hợp đồng mà 

người bán hoặc nhà cung cấp hủy bỏ; 

- Cho phép người bán hoặc nhà cung cấp chấm dứt hợp đồng không xác 

định thời hạn mà không có thông báo hợp lý trừ khi có cơ sở nghiêm trọng để 

làm như vậy. 

- Tự động gia hạn hợp đồng có thời hạn mà người tiêu dùng không có chỉ 

định khác, khi thời hạn ấn định để người tiêu dùng đồng ý/không đồng ý gia hạn 

hợp đồng được quy định sớm/ngắn một cách bất hợp lý; 

- Ràng buộc người tiêu dùng không thể thay đổi với các điều khoản mà 

anh ta không có cơ hội tìm hiểu rõ ràng thực sự trước khi ký kết hợp đồng; 

- Cho phép người bán hoặc nhà cung cấp đơn phương thay đổi các điều 

khoản của hợp đồng mà không có lý do chính đáng được quy định trong hợp 

đồng; 

- Cho phép người bán hoặc nhà cung cấp đơn phương thay đổi bất kỳ đặc 

điểm nào của sản phẩm hoặc dịch vụ được cung cấp mà không có lý do chính 

đáng; 

- Quy định giá hàng hóa được xác định tại thời điểm giao hàng hoặc cho 

phép người bán hàng hóa hoặc nhà cung cấp dịch vụ tăng giá của họ mà không 

cho người tiêu dùng trong cả hai trường hợp có quyền tương ứng để hủy bỏ hợp 

đồng nếu giá cuối cùng quá cao so với giá cả đã thỏa thuận khi hợp đồng được 

giao kết; 

- Trao cho người bán hoặc nhà cung cấp quyền xác định liệu hàng hóa 

hoặc dịch vụ được cung cấp có phù hợp với hợp đồng hay không, hoặc trao cho 

họ độc quyền giải thích bất kỳ điều khoản nào của hợp đồng; 
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- Giới hạn nghĩa vụ của người bán hoặc nhà cung cấp trong việc tôn trọng 

các cam kết do đại lý của họ thực hiện hoặc thực hiện các cam kết của họ phải 

tuân theo một hình thức cụ thể; 

- Buộc người tiêu dùng thực hiện tất cả các nghĩa vụ của mình trong khi 

người bán hoặc nhà cung cấp không thực hiện; 

- Cung cấp cho người bán hoặc nhà cung cấp khả năng chuyển giao các 

quyền và nghĩa vụ của mình theo hợp đồng, trong đó điều này có thể làm giảm 

sự đảm bảo cho người tiêu dùng mà không được sự chấp thuận/thỏa thuận của 

họ; 

- Loại trừ hoặc cản trở quyền khởi kiện của người tiêu dùng hoặc thực 

hiện bất kỳ biện pháp pháp lý khác, đặc biệt bằng cách yêu cầu người tiêu dùng 

đưa các tranh chấp riêng ra trọng tài không được pháp luật quy định, hạn chế 

quá mức bằng chứng có sẵn cho họ hoặc áp đặt cho họ một gánh nặng bằng 

chứng mà, theo luật hiện hành, phải nói dối với một bên khác trong hợp đồng. 

* Úc: 

Mục 25 Phần 2-3 Điều khoản hợp đồng không công bằng Luật Người tiêu 

dùng Úc đưa ra các ví dụ về các dạng điều khoản của hợp đồng tiêu dùng có thể 

được coi là không công bằng, bao gồm:
42

 

- Điều khoản cho phép hoặc có hiệu lực cho phép một bên (nhưng không 

phải bên còn lại) tránh hoặc hạn chế việc thực hiện hợp đồng; 

- Điều khoản cho phép, hoặc có hiệu lực cho phép một bên (nhưng không 

phải bên còn lại) chấm dứt hợp đồng; 

- Điều khoản phạt, hoặc có hiệu lực trừng phạt một bên (nhưng không 

phải bên còn lại) do sự vi phạm hoặc chấm dứt hợp đồng; 

- Điều khoản cho phép hoặc có hiệu lực cho phép một bên (nhưng không 

phải bên còn lại) thay đổi các điều khoản của hợp đồng; 

- Điều khoản cho phép, hoặc có hiệu lực cho phép một bên (nhưng không 

phải bên còn lại) gia hạn hoặc không gia hạn hợp đồng; 

                                                             
42

Luật Người tiêu dùng Úc, tlđd. 



39 

 

- Điều khoản cho phép, hoặc có hiệu lực cho phép một bên thay đổi giá 

trả trước phải trả theo hợp đồng trong khi bên kia không có quyền chấm dứt hợp 

đồng; 

- Điều khoản cho phép, hoặc có hiệu lực cho phép một bên đơn phương 

thay đổi các đặc tính của hàng hóa hoặc dịch vụ được cung cấp, hoặc quyền lợi 

về đất đai được bán hoặc được cấp theo hợp đồng; 

- Điều khoản cho phép, hoặc có hiệu lực cho phép một bên đơn phương 

xác định xem hợp đồng có bị vi phạm hay không hoặc đơn phương giải thích ý 

nghĩa của nó; 

- Điều khoản hạn chế, hoặc có hiệu lực hạn chế trách nhiệm liên quan của 

một bên đối với các đại lý của mình; 

- Điều khoản cho phép, hoặc có hiệu lực cho phép một bên chuyển 

nhượng hợp đồng gây bất lợi cho bên kia mà không có sự đồng ý của bên kia; 

- Điều khoản hạn chế, hoặc có hiệu lực hạn chế quyền của một bên trong 

việc kiện bên kia; 

- Điều khoản hạn chế, hoặc có tác động hạn chế bằng chứng mà một bên 

có thể đưa ra trong quá trình tố tụng liên quan đến hợp đồng; 

- Điều khoản áp đặt, hoặc có hiệu lực áp đặt, gánh nặng một cách rõ ràng 

đối với một bên trong các thủ tục tố tụng liên quan đến hợp đồng; 

- Dạng điều khoản, hoặc dạng có hiệu lực như một điều khoản theo quy 

định pháp luật. 

Bên cạnh đó, Mục 64 Phần 3-2 Giao dịch tiêu dùng Luật Người Tiêu dùng 

Úc 2010 còn quy định về nội dung đảm bảo không bị loại trừ theo hợp đồng. 

Theo đó, điều khoản của hợp đồng (bao gồm cả điều khoản không được quy 

định trong hợp đồng nhưng được đưa vào hợp đồng qua một điều khoản khác 

của hợp đồng) sẽ vô hiệu trong phạm vi mà điều khoản đó có ý nghĩa loại trừ, 

hạn chế hoặc sửa đổi, hoặc được xem là loại trừ, hạn chế hoặc sửa đổi:  

- Việc áp dụng tất cả hoặc bất kỳ quy định nào về điều khoản không công 

bằng của Luật Úc;  

- Việc thực hiện một quyền được trao bởi một điều khoản nhất định; hoặc 
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- Bất kỳ trách nhiệm nào của một người đối với việc không tuân thủ quy 

định đảm bảo áp dụng tại Phần này đối với việc cung cấp hàng hóa hoặc dịch 

vụ. 

Theo quy định của phần này, một điều khoản của hợp đồng không được 

áp dụng để loại trừ, hạn chế hoặc sửa đổi việc áp dụng quy định tại Phần này trừ 

khi điều khoản đó thể hiện rõ ràng hoặc mâu thuẫn với quy định của Phần này. 

* Hàn Quốc 

Đạo luật về các Điều khoản và Điều kiện Hàn Quốc
43

 nghiêm cấm các 

điều khoản sau: 

(i) Thứ nhất, nghiêm cấm các điều khoản miễn trừ(Điều 7 Đạo luật về các 

Điều khoản và Điều kiện Hàn Quốc ): 

Một nội dung trong các điều khoản và điều kiện liên quan đến trách nhiệm 

của các bên ký kết thuộc bất kỳ điểm nào trong số các điểm sau đây sẽ vô hiệu 

nếu: 

- Điều khoản đó miễn trách nhiệm cho một thương nhân đối với sự cố ý 

hoặc sơ suất rõ ràng của bộ phận của thương nhân, người đại diện hoặc nhân 

viên của họ; 

- Điều khoản đó giới hạn, mà không có lý do chính đáng, mức độ bồi 

thường mà một thương nhân phải trả, hoặc một điều khoản mà theo đó chuyển 

rủi ro mà một thương nhân phải chịu sang cho khách hàng 

- Điều khoản loại trừ hoặc giới hạn trách nhiệm bảo hành của một thương 

nhân, hoặc thắt chặt các yêu cầu đối với khách hàng để thực hiện các quyền theo 

bảo hành đó mà không có lý do chính đáng; 

- Điều khoản loại trừ hoặc giới hạn bảo hành đối với đối tượng của hợp 

đồng mà một thương nhân đã cung cấp mẫu hoặc đã chỉ ra chất lượng, hiệu suất, 

v.v. mà không có lý do đáng kể. 

(ii) Thứ hai, xác định trước số tiền bồi thường(Điều 8 Đạo luật về các 

Điều khoản và Điều kiện Hàn Quốc): 
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Bất kỳ điều khoản nào trong các điều khoản và điều kiện buộc khách hàng 

phải thanh toán tổn thất nặng một cách bất hợp lý, bao gồm nhưng không giới 

hạn, tổn thất thanh lý quá mức do chậm trễ, sẽ vô hiệu. 

(iii) Thứ ba, hủy bỏ hoặc chấm dứt hợp đồng(Điều 9 Đạo luật về các Điều 

khoản và Điều kiện Hàn Quốc): 

Một nội dung trong điều khoản và điều kiện liên quan đến việc hủy bỏ 

hoặc chấm dứt hợp đồng thuộc bất kỳ điểm nào trong số các điểm sau đây sẽ vô 

hiệu nếu: 

- Điều khoản đó loại trừ quyền của khách hàng trong việc hủy bỏ hoặc 

chấm dứt hợp đồng theo quy định của Đạo luật, hoặc hạn chế việc thực hiện 

quyền đó; 

- Điều khoản đó cho phép một thương nhân có quyền hủy bỏ hoặc chấm 

dứt hợp đồng mà không được quy định trong Đạo luật, do đó có thể đưa khách 

hàng vào tình thế bất lợi không đáng có; 

- Điều khoản đó làm giảm nhẹ các yêu cầu đối vớicủa một thương nhân 

trong việc thực hiện quyền hủy bỏ hoặc chấm dứt hợp đồng theo quy định của 

Đạo luật, do đó có thể đưa khách hàng vào tình thế bất lợi không đáng có; 

- Điều khoản buộc khách hàng phải trả tiền bồi thường quá mức do hủy 

bỏ hoặc chấm dứt hợp đồng, hoặc theo đó quy định một cách bất hợp lý để 

khách hàng từ bỏ yêu cầu bồi thường của họ mà không có lý do chính đáng; 

- Điều khoản đó làm giảm một cách bất hợp lý nghĩa vụ bồi thường của 

một thương nhân hoặc nghĩa vụ của họ trong việc bồi thường trong trường hợp 

hủy bỏ hoặc chấm dứt hợp đồng; 

- Điều khoản trong hợp đồng quy định mối quan hệ chủ nợ - con nợ liên 

tục có thể khiến khách hàng gặp bất lợi không đáng có bằng cách quy định một 

thời hạn ngắn hoặc dài một cách bất hợp lý hoặc bằng cách cho phép ngụ ý gia 

hạn hoặc làm mới hợp đồng.  

(iv) Thứ tư, thực hiện các nghĩa vụ(Điều 10 Đạo luật về các Điều khoản 

và Điều kiện Hàn Quốc): 

Một nội dung trong các điều khoản và điều kiện liên quan đến việc thực 

hiện các nghĩa vụ thuộc bất kỳ điểm nào trong các tiểu đoạn sau đây sẽ vô hiệu: 
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- Một điều khoản theo đó, mà không có lý do chính đáng, cho phép một 

thương nhân có quyền đơn phương xác định hoặc thay đổi các chi tiết của việc 

thực hiện 

- Một điều khoản theo đó, mà không có lý do chính đáng, cho phép 

thương nhân đơn phương đình chỉ thực hiện nghĩa vụ của mình hoặc thoái 

thácquy kết việc thực hiện nghĩa vụ của mình cho một bên thứ ba. 

(v) Thứ năm, bảo vệ quyền và lợi ích của người tiêu dùng(Điều 11 Đạo 

luật về các Điều khoản và Điều kiện Hàn Quốc): 

Một điều khoản trong các điều khoản và điều kiện liên quan đến quyền và 

lợi ích của khách hàng thuộc bất kỳ điểm nào trong số các điểm sau đây sẽ vô 

hiệu: 

- Một điều khoản theo đó, không có lý do chính đáng, loại trừ hoặc hạn 

chế quyền bào chữa, bồi thường thiệt hại, v.v. của người tiêu dùng, được quy 

định bởi Đạo luật; 

- Một điều khoản theo đó, mà không có lý do chính đáng, tước bỏ quyền 

thực hiện nghĩa vụ của khách hàng trong một thời gian nhất định 

- Một điều khoản giới hạn một cách bất hợp lý quyền của khách hàng 

trong việc ký kết hợp đồng với bên thứ ba. 

- Một điều khoản theo đó, mà không có bất kỳ lý do chính đáng nào, cho 

phép một thương nhân tiết lộ thông tin bí mật của khách hàng mà họ có được 

trong quá trình kinh doanh của mình. 

(vi) Thứ sáu, được coi là thể hiện ý định (Điều 12 Đạo luật về các Điều 

khoản và Điều kiện Hàn Quốc): 

Một điều khoản trong các điều khoản và điều kiện liên quan đến việc thể 

hiện ý định thuộc bất kỳ điểm nào trong số các điểm dưới đây sẽ vô hiệu: 

- Một điều khoản theo đó quy định rằng khi một hành vi nhất định của 

việc thực hiện một hành động hoặc việc bỏ sót xảy ra, người tiêu dùng sẽ được 

coi là đã bày tỏ hoặc không bày tỏ một ý định nhất định: Với điều kiện, điều này 

sẽ không áp dụng trong trường hợp người tiêu dùng được thông báo riêng rằng 

nếu họ không thể hiện ý định của họ trong một khoảng thời gian nhất định, mà 

theo đó là một khoảng thời gian đáng kể, người tiêu dùng đó sẽ được coi là đã 



43 

 

bày tỏ hoặc không bày tỏ ý định của họ, hoặc trong trường hợp không thể đưa ra 

thông báo như vậy do những tình huống không thể tránh khỏi 

- Một điều khoản theo đó áp đặt các hạn chế nghiêm ngặt một cách bất 

hợp lý đối với các yêu cầu dành cho hoặc cách thức mà người tiêu dùng có thể 

bày tỏ ý định của họ 

- Một điều khoản theo đó quy định, mà không có một lý do đáng kể, rằng 

ý định của một thương nhân, mà ý định này có thể ảnh hưởng nghiêm trọng đến 

lợi ích của người tiêu dùng, được coi là đã được trao đổi với khách hàng 

- Một điều khoản quy định thời hạn dài hoặc vô thời hạn một cách bất hợp 

lý mà trong đó một thương nhân có thể bày tỏ ý định của mình, mà ý định này 

có thể ảnh hưởng nghiêm trọng đến lợi ích của người tiêu dùng 

(vii) Thứ bảy, nghĩa vụ bổ sung của người đại diện(Điều 13 Đạo luật về 

các Điều khoản và Điều kiện Hàn Quốc): 

Nếu người đại diện của người tiêu dùng ký kết hợp đồng và người tiêu 

dùng không thực hiện nghĩa vụ của mình, thì bất kỳ điều khoản nào trong điều 

khoản và điều kiện của hợp đồng quy định người đại diện có nghĩa vụ thực hiện 

toàn bộ hoặc một phần nghĩa vụ của khách hàng sẽ vô hiệu. 

(viii) Thứ tám, cấm nộp đơn kiện(Điều 14 Đạo luật về các Điều khoản và 

Điều kiện Hàn Quốc): 

Một điều khoản trong các điều khoản và điều kiện liên quan đến việc nộp 

đơn, v.v. của các vụ kiện thuộc bất kỳ điểm nào trong số các điểm sau đây sẽ vô 

hiệu: 

- Điều khoản cấm người tiêu dùng nộp đơn khởi kiện một vụ kiện bất lợi 

bất hợp lý cho họ hoặc yêu cầu người tiêu dùng đồng ý với thẩm quyền. 

- Một điều khoản trong các điều khoản và điều kiện theo đó đặt ra trách 

nhiệm chứng minh cho người tiêu dùng mà không có bất kỳ lý do chính đáng 

nào. 

2.3. Bài học cho Việt Nam 

2.3.1. Kiểm soát về hình thức và ngôn ngữ hợp đồng theo mẫu, điều kiện 

giao dịch chung (kiểm soát về tính minh bạch) 
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Có thể thấy cách quy định trong Luật BVQLNTD Việt Nam 2010 về các 

yêu cầu đối với tính minh bạch của HĐTM có sự tương đồng đáng kể so với các 

quy định của nhiều quốc gia trên thế giới. Tuy nhiên, Luật BVQLNTD 2010 

mới chỉ đặt ra yêu cầu về tính minh bạch đối với HĐTM, chưa quy định các nội 

dung tương tự về ĐKGDC. Trong khi đó, yêu cầu về tính minh bạch của các 

quốc gia trên thế giới như được dẫn chiếu nêu trên điều chỉnh chung cho các 

điều khoản mẫu do doanh nghiệp soạn sẵn, không phân biệt hình thức tồn tại của 

các điều khoản mẫu đó. Theo đó, trong bối cảnh cả khái niệm HĐTM và 

ĐKGDC được đưa ra đồng thời trong Luật BVQLNTD 2010, Việt Nam cần có 

sự điều chỉnh giống nhau về yêu cầu minh bạch đối với HĐTM, ĐKGDC.Cụ 

thể, cần sửa đổi Điều 14 Luật BVQLNTD và các điều khoản liên quan theo 

hướng áp dụng chung cho cả HĐTM và ĐKGDC, không chỉ áp dụng riêng cho 

HĐTM như các quy định hiện hành. 

2.3.2. Kiểm soát về tính hiệu lực của hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao 

dịch chung 

Như đã phân tích, việc thiếu vắng một quy định chung về điều khoản 

không công bằng/không có hiệu lực đồng nghĩa với việc thiếu vắng một công cụ 

quan trọng để thiết lập một chuẩn mực về tính công bằng trong pháp luật hợp 

đồng Việt Nam, cũng như đảm bảo tính linh hoạt của cơ chế kiểm soát trước sự 

thay đổi nhanh chóng của đời sống kinh tế - xã hội cũng như chiến lược thiết kế 

điều khoản tinh vi của các chủ thể kinh doanh. Bên cạnh đó, danh mục điều 

khoản không có hiệu lực tại Điều 16 Luật BVQLNTD 2010 cũng cần hoàn thiện 

để đảm bảo tính thực tiễn hơn. Để khắc phục được những bất cập này, trên cơ sở 

kinh nghiệm quốc tế, trước hết cần quy định một điều khoản chung về các 

trường hợp không công bằng/ không có hiệu lực, sau đó hoàn thiện danh mục cụ 

thể. 

Về điều khoản chung, cần thiết kế dưới dạng đưa ra các tiêu chí đánh giá 

khi nào một điều khoản được coi là không công bằng/ không có hiệu lực. Dựa 

vào kinh nghiệm quốc tế, luật Việt Nam có thể xây dựng định nghĩa về điều 

khoản không công bằng hoặc đưa ra nguyên tắc về điều khoản không có hiệu lực 

bao gồm 03 tiêu chí: (i) sự bất cân xứng đáng kể đối với quyền và nghĩa vụ của 

các bên; (ii) đi ngược lại với yêu cầu về sự thiện chí và (iii) gây bất lợi cho người tiêu 

dùng. 

Lợi thế lớn nhất của điều khoản chung này là tính linh hoạt giúp thích 

nghi với sự thay đổi của đời sống kinh tế - xã hội và giúp tạo ra công cụ kiểm 

soát chung để ngăn chặn thương nhân thiết kế các điều khoản có chức năng 
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tương đương với các điều khoản bị cấm trong danh mục cụ thể. Tuy nhiên, do 

các quy tắc pháp lý phải đảm bảo tính xác định nên vẫn cần hoàn thiện một danh 

mục chỉ dẫn mở về các điều khoản không công bằng.  

Danh mục này có thể xây dựng từ việc hoàn thiện 9 trường hợp được quy 

định tại Điều 16 Luật BVQLNTD hiện nay, ví dụ: điểm (đ) và (i) khoản 1 Điều 

16 cần bổ sung theo hướng chỉ không có hiệu lực khi chủ thể kinh doanh đơn 

phương thay đổi giá/ chuyển giao quyền, nghĩa vụ cho bên thứ 3 mà không cho 

phép người tiêu dùng đơn phương chấm dứt hợp đồng hoặc bắt người tiêu dùng 

gánh chịu những hệ quả pháp lý bất lợi từ việc chấm dứt này.  

Bên cạnh đó, cần cân nhắc bổ sung thêm một số trường hợp không có 

hiệu lực khác như: (i) Quy định chế tài nặng hơn đối với người tiêu dùng do sự 

vi phạm hoặc chấm dứt hợp đồng hoặc (ii) cho phép tổ chức, cá nhân kinh 

doanh hàng hóa, dịch vụ gia hạn hợp đồng đã thỏa thuận với người tiêu dùng mà 

không quy định trách nhiệm thông báo trước hoặc không có cơ chế để người tiêu 

dùng lựa chọn gia hạn hay chấm dứt hợp đồng. 

Ngoài các trường hợp đã được liệt kê cụ thể, Việt Nam cần quy định thẩm 

quyền của cơ quan giải quyết tranh chấp trong việc xác định thêm các trường 

hợp không có hiệu lực khác dựa vào các tiêu chí mang tính nguyên tắc đã được 

đề ra, đảm bảo tính thích nghi linh hoạt với các thay đổi trong đời sống kinh tế - 

xã hội nhằm không bỏ sót các trường hợp bất công phát sinh mới trên thị trường.  

3. Vấn đề liên quan đến tiêu dùng bền vững 

3.1. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

3.1.1. Liên Hợp Quốc 

 3.1.1.1. Khái niệm tiêu dùng bền vững 

Hướng dẫn của Liên Hợp quốc về bảo vệ người tiêu dùng (bản sửa đổi 

mới nhất năm 2015) có định nghĩa như sau: “Tiêu dùng bền vững là việc thỏa 

mãn được nhu cầu của các thế hệ hiện tại và tương lai đối với hàng hóa và dịch 

vụ một cách bền vững về mặt kinh tế, xã hội và môi trường”. 

Báo cáo của Chương trình môi trường Liên Hợp quốc (UNEP) năm 2017 

có định nghĩa về yếu tố cấu thành tiêu dùng “bền vững” bao gồm đa dạng các 

yếu tố về các lĩnh vực khác nhau trong đồng hệ quốc gia hoặc văn hóa. Tuy 

nhiên trước đó, Hội nghị chuyên đề Oslo năm 1994 đã đưa ra một định nghĩa 

phổ rộng rằng: “tiêu dùng bền vững là việc sử dụng các dịch vụ và sản phẩm 
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liên quan nhằm đáp ứng các nhu cầu cơ bản và cải thiện cuộc sống trong khi tối 

thiểu hóa việc tiêu tốn các nguồn tài nguyên thiên nhiên và vật liệu độc hại, 

cũng như việc phát thải chất thải và các chất gây ô nhiễm trong suốt vòng đời 

của sản phẩm và dịch vụ đó nhằm không tác động tới khả năng đáp ứng các nhu 

cầu tương tự của những thế hệ tương lai”.Định nghĩa này ám chỉ rằng tiêu dùng 

bền vững không chỉ bao hàm các hành vi mua sắm mà còn bao gồm tổng thể 

“các lựa chọn về lối sống” giữa các cá nhân và cơ sở hạ tầng liên quan (về đi lại, 

giải trí và nhà ở) trong một xã hội. Người tiêu dùng bao gồm các chính phủ (từ 

cấp quốc gia đến địa phương), doanh nghiệp và người tiêu dùng cuối cùng ở cấp 

độ hộ gia đình và cá nhân. 

3.1.1.2. Một số quy định, chính sách và chương trình thúc đẩy tiêu dùng 

bền vững trên thế giới 

a) Tại Hướng dẫn của Liên Hợp Quốc về bảo vệ người tiêu dùng 

Trong Hướng dẫn của Liên Hợp quốc về bảo vệ người tiêu dùng được 

công bố trong Nghị quyết do Đại hội đồng thông qua vào ngày 22 tháng 12 năm 

2015, vấn đề thúc đẩy tiêu dùng bền vững được quy định thành một nhóm chính 

sách với nhiều quy định cụ thể, bao gồm:   

Nhấn mạnh người tiêu dùng có vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy tiêu 

dùng bền vững về mặt môi trường, kinh tế, xã hội, bao gồm thông qua tác động 

của sự lựa chọn các nhà sản xuất.  

Các Chính phủ cần thúc đẩy sự phát triển và thực hiện các chính sách 

tiêu dùng bền vững và phải thống nhất chính sách này với các chính sách công 

khác. Việc hoạch định chính sách của chính phủ nên được tiến hành với sự tham 

vấn của doanh nghiệp, người tiêu dùng, các tổ chức môi trường và các tổ chức 

có liên quan khác. Doanh nghiệp có trách nhiệm thúc đẩy tiêu dùng bền vững 

thông qua việc thiết kế, sản xuất và phân phối hàng hóa và dịch vụ. Người tiêu 

dùng và các tổ chức môi trường có trách nhiệm thúc đẩy sự tham gia tranh luận 

của công chúng đối với vấn đề tiêu dùng bền vững và hợp tác với chính phủ và 

doanh nghiệp về vấn đề tiêu dùng bền vững. 

Các chính phủ, hợp tác với doanh nghiệp và các tổ chức dân sự liên quan, 

cần xây dựng và thực hiện các chiến lược thúc đẩy tiêu dùng bền vững thông 

qua việc phối hợp thực hiện nhiều chính sách trong đó có thể bao gồm các quy 

định pháp luật; các công cụ kinh tế xã hội; các chính sách trong các lĩnh vực 

như sử dụng đất,  giao thông, năng lượng và nhà ở; các chương trình thông tin 

nhằm tăng cường nhận thức về tác động của tiêu dùng; loại bỏ những trợ cấp là 
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nguyên nhân gây ra sản xuất và tiêu dùng bất hợp lý và thúc đẩy các hoạt động 

quản lý môi trường đối với từng ngành cụ thể. 

Các chính phủ cần khuyến khích việc thiết kế, phát triển và sử dụng các 

sản phẩm và dịch vụ an toàn và tiết kiệm năng lượng, có cân nhắc tới các tác 

động vòng đời. Các chính phủ cần khuyến khích các chương trình tái chế nhằm 

khuyến khích người tiêu dùng tái chế rác thải và mua bán các sản phẩm tái chế. 

Các chính phủ cần thúc đẩy sự phát triển và việc sử dụng các tiêu chuẩn 

quốc tế và quốc gia về an toàn môi trường đối với sản phẩm và dịch vụ; những 

tiêu chuẩn đó không được tạo ra các rào cản thương mại. 

Các chính phủ cần khuyến khích kiểm nghiệm tác động môi trường của 

sản phẩm. 

Các chính phủ cần quản lý cẩn thận việc sử dụng những vật liệu gây nguy 

hại đến môi trường và khuyến khích sự ra đời của những vật liệu thay thế. 

Những vật liệu mới tiềm tàng chứa đựng nguy cơ gây hại tới môi trường cần 

phải được đánh giá trên cơ sở khoa học về tác động lâu dài đối với môi trường 

trước khi những vật liệu đó được đem đi phân phối. 

Các chính phủ cần tăng cường nhận thức các lợi ích liên quan tới sức 

khỏe của việc tiêu dùng và sản xuất bền vững, lưu ý cả các tác động đối với sức 

khỏe cá nhân và đối với tập thể thông qua bảo vệ môi trường.    

Các chính phủ, phối hợp với doanh nghiệp tư nhân và các tổ chức liên 

quan khác, cần khuyến khích thay đổi việc tiêu dùng không bền vững thông qua 

phát triển và sử dụng các sản phẩm và dịch vụ có lợi cho môi trường và cho ra 

đời các công nghệ mới, bao gồm công nghệ thông tin về công nghệ truyền 

thông, mà có thể vừa thỏa mãn nhu cầu của người tiêu dùng vừa giảm thiểu ô 

nhiễm và sự mất cân đối các nguồn lực tự nhiên. 

Các chính phủ cần xây dựng hoặc phát triển các cơ chế quản lý hiệu quả 

để bảo vệ người tiêu dùng, bao gồm các khía cạnh của tiêu dùng bền vững. 

Các chính phủ cần xem xét một loạt các công cụ kinh tế, ví dụ như các 

công cụ tài khóa về chi phí môi trường, để thúc đẩy tiêu dùng bền vững, cần lưu 

ý các nhu cầu xã hội, nhu cầu và động lực gây ra hành vi bền vững, trong khi 

tránh những tác động tiêu cực tiềm tàng khi tiếp cận thị trường, đặc biệt là đối 

với những nước đang phát triển. 
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Các chính phủ, hợp tác với doanh nghiệp và các tổ chức liên quan khác, 

cần xây dựng những hướng dẫn, phương pháp luận và cơ sở dữ liệu đối với 

những tiến bộ theo hướng tiêu dùng hợp lý ở mọi cấp độ. Thông tin này cần 

được công bố công khai. 

Các chính phủ và các tổ chức quốc tế cần đi đầu trong việc thực hiện các 

hoạt động bền vững trong hoạt động của mình, đặc biệt thông qua các chính 

sách mua sắm của họ. Ở những nơi thích hợp, mua sắm của chính phủ cần 

khuyến khích sự phát triển và sử dụng những sản phẩm và dịch vụ có lợi cho 

môi trường. 

Các chính phủ và các tổ chức liên quan khác cần thúc đẩy nghiên cứu về 

hành vi của người tiêu dùng mà có liên quan tới thiệt hại đối với môi trường để 

xác địnhcác biện pháp giúp tiêu dùng ngày càng bền vững.” 

b) Theo Hội nghị Liên Hợp quốc về thương mại và phát triển (UNCTAD) 

Báo cáo về “Sự đóng góp của bảo vệ người tiêu dùng tới tiêu dùng bền 

vững” do UNCTAD thực hiện đã nhấn mạnhmối liên hệ giữa bảo vệ người tiêu 

dùng và tiêu dùng bền vững. Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không 

phải lúc nào cũng tích hợp những điều khoản cụ thể về tiêu dùng bền vững, 

nhưngtrên thực tế,các cơ quan thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng vẫn thường sử dụng những điều khoản hiện có trong quy định pháp luật để 

triển khai lĩnh vực này, thông qua việc gắn kết giáo dục người tiêu dùng và cung 

cấp hướng dẫn cho doanh nghiệp, đồng thời giải quyết các vụ việc có liên quan, 

chẳng hạn như về môi trường. Bên cạnh đó, giáo dục, nâng cao nhận thức người 

tiêu dùng cùng với sự vào cuộc của doanh nghiệp được coi không chỉ là những 

hoạt động chủ yếu của chính sách bảo vệ người tiêu dùng mà còn đóng vai trò 

quan trọng trong việc đạt được các mục tiêu tiêu dùng bền vững cũng như trong 

mối tương quan giữa tiêu dùng bền vững và hành vi mua sắm của người tiêu 

dùng.  

Theo thông tin được trình bày tại báo cáo, người tiêu dùng không chỉ có 

vai trò tối quan trọng trong các vấn đề liên quan đến tiêu dùng bền vững mà còn 

có quyền được hưởng một môi trường bền vững.Theo đó, họ có trách nhiệm 

đảm bảo rằng các hành vi tiêu dùng của mình không gây tác động tới khả năng 

sống tốt của cộng đồng, ở thời điểm hiện tại cũng như trong tương lai.  

c) Châu Âu 
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Tại Liên minh châu Âu (EU), Ủy ban Châu Âu đã có nhiều nỗ lực và hoạt 

động nhằm thúc đẩy việc thực hiện mua sắm công xanh (Green Public 

Procurement - GPP) bởi các nước thành viên, bao gồm việc triển khai các 

nghiên cứu/dự án, ban hành các chính sách và xây dựng các tiêu chuẩn. Mặc dù 

GPP vẫn là hệ thống tự nguyện, hiện nay nhiều nước thành viên đã và đang xây 

dựng kế hoạch hành động quốc gia và các hướng dẫn về mua sắm xanh. Tháng 

7/2008, kế hoạch hành động của EU về sản xuất – tiêu dùng bền vững (SCP), 

chính sách công nghiệp bền vững (SIP) được triển khai như là một nỗ lực để 

phát triển một chương trình, chính sách bảo trợ đặc biệt tập trung vào tiêu thụ 

bền vững. Trong kế hoạch SCP, Ủy ban châu Âu khởi xướng các công cụ như 

gắn nhãn sinh thái, hiệu quả năng lượng EU với mục đích thông báo cho người 

tiêu dùng về các tác động môi trường của sản phẩm nhằm nâng cao nhận thức 

của người tiêu dùng.  

Các sáng kiến khác của EU gồm có Diễn đàn bán lẻ và Bàn tròn thực 

phẩm châu Âu được thiết lập nhằm trao đổi cách thức thực hiện để đạt được sự 

bền vững trong lĩnh vực bán lẻ thực phẩm ở châu Âu. Các chính sách khác như 

Chương trình quản lý sinh thái và Đề án kiểm toán (EMAS), Chương trình mua 

sắm công xanh (GPP) và Kế hoạch hành động công nghệ môi trường (ETAP) 

nhằm hỗ trợ doanh nghiệp nhỏ và cơ quan công tham gia vào mua sắm xanh. 

Sau khi gặp phải một số rào cản trong việc quảng bá sản phẩm xanh ở các nước 

thành viên về phương diện phương pháp và cách thức áp dụng để chứng minh về 

các tiêu chí xanh của sản phẩm, các nước Liên minh châu Âu đã đưa ra dự án 

“Thị trường độc nhất cho sản phẩm xanh” (Single Market for Green Products). 

Dự án này bao gồm một chuỗi các hoạt động: Dự án thiết lập 2 phương pháp để 

đo lường hiệu suất môi trường trong suốt vòng đời sản phẩm PEF (Product 

Environmental Footprint) và OEF (Organisation Environmental Footprint). Bên 

cạnh đó, dự án đưa ra các chỉ tiêu khi báo cáo hiệu quả hoạt động đối với môi 

trường, chẳng hạn như sự minh bạch, rõ ràng, có thể tin cậy và so sánh… Năm 

1980, cuốn sách đầu tiên The Green Consumer Guide (Hướng dẫn tiêu dùng 

xanh) đã được xuất bản ở Anh với ý tưởng chủ đạo là trong xã hội hiện đại, 

“mua sắm bản thân nó cũng là một thú vui”. 

d) Hoa Kỳ 

Tiêu dùng bền vững ở Hoa Kỳ được thiết lập và triển khai thực hiện trong 

một số chương trình mua sắm xanh của Liên bang, trong đó các cơ quan điều 

hành được yêu cầu cân nhắc các tác động môi trường, giá thành và các yếu tố 

khác của một sản phẩm trước khi đưa ra quyết định mua sắm. Theo quy định 

mua sắm Liên bang và Sắc lệnh 13101 về xanh hóa chính phủ, tất cả các cơ 
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quan chính phủ phải thực hiện mua sắm các sản phẩm có thành phần tái chế 

nhằm khuyến khích việc sử dụng các vật liệu tái sinh. Theo thống kê của cơ 

quan Cone Communications năm 2013, ở Hoa Kỳ có 71% người tiêu dùng quan 

tâm tới môi trường khi họ mua sắm, trong đó 7% quan tâm đến môi trường trong 

mọi lần mua sắm, 20% thường xuyên quan tâm đến môi trường và 44% quan 

tâm đến môi trường.  

Tại Hoa Kỳ, luật chính sách năng lượng năm 2005 tạo ra các ưu đãi để 

khuyến khích việc mua xe phát thải thấp. Theo đó, các ưu đãi về thuế đã thu hút 

NTD quan tâm tới các loại phương tiện có giá cao hơn nhưng thân thiện hơn với 

môi trường. Các khoản thuế tín dụng đã được đưa ra để giảm giá lên đến 3.400 

đô la Mỹ cho xe hybrid (xe lai) và 4.000 đô la Mỹ cho xe ô tô năng lượng thay 

thế. Ưu đãi về thuế có thể thay đổi dựa vào mức độ vận hành “xanh” của các 

loại xe. Ví dụ, Tesla Roadster, một loại xe chạy hoàn toàn bằng điện sẽ nhận 

được một khoản thuế tín dụng lớn hơn nhiều so với việc mua một chiếc xe 

hybrid tiêu chuẩn, vì xe hybrid sẽ gây ô nhiễm nhiều hơn trong thời gian vận 

hành.  

Ngoài ra, Chính phủ cũng đưa ra các chính sách khuyến khích người tiêu 

dùng sử dụng những loại xe tiết kiệm năng lượng. Rainforest Alliance - một tổ 

chức phi lợi nhuận tại Hoa Kỳ đang gây ảnh hưởng tới sự lựa chọn của người 

tiêu dùng bằng cách ghi nhãn sản phẩm (và hoạt động) bền vững về hoạt động 

lâm nghiệp và khai thác gỗ, bảo tồn đa dạng sinh học và đảm bảo sinh kế bền 

vững. Tổ chức này cũng làm việc với các doanh nghiệp du lịch để giảm thiểu 

những tác động bất lợi của họ đến sinh thái và xã hội. Rainforest Alliance chứng 

nhận sản phẩm nông nghiệp bao gồm cà phê, sô cô la, chuối, nước cam, các loại 

hạt và hàng trăm mặt hàng khác đến từ các trang trại thuộc các rừng nhiệt đới 

được bảo tồn.  

e) Nhật Bản 

Nhật Bản là quốc gia đi tiên phong về sản xuất và tiêu dùng bền vững vì 

đây là nước nghèo tài nguyên với một năng lực sản xuất, chế tạo mạnh mẽ, vì 

vậy quản lý chặt chẽ nguyên liệu là một yêu cầu kinh tế tổng quát, bao trùm. 

Khái niệm then chốt về sản xuất và tiêu dùng bền vững tại Nhật Bản được căn 

cứ trên một xã hội với chu kỳ nguyên liệu bền vững để giảm sử dụng các nguồn 

tài nguyên thiên nhiên và giảm tối đa tải trọng môi trường. Nhật Bản đã thực 

hiện Kế hoạch cơ bản về thiết lập một xã hội có chu kỳ nguyên liệu bền vững từ 

năm 2003 dựa trên Luật cơ bản về thiết lập một xã hội có chu kỳ nguyên liệu 

bền vững. Tháng 06/2018, Nhật Bản đã thông qua Kế hoạch cơ bản lần thứ 4. 
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Các khung pháp lý có liên quan khác bao gồm Luật Thúc đẩy sử dụng hiệu quả 

tài nguyên để tăng cường mở rộng trách nhiệm của nhà sản xuất. 

Bên cạnh đó, Nhật Bản cũng đã ban hành Luật về Thúc đẩy mua sắm 

xanh năm 2001 để yêu cầu các cơ quan chính phủ mua sắm các sản phẩm thân 

thiện với môi trường và khuyến khích dán nhãn sinh thái cho khách hàng để 

nhận biết các sản phẩm đó. Với việc mua sắm xanh, chính quyền trung ương xác 

định và công bố một chính sách mua sắm với các chỉ tiêu trên những loại sản 

phẩm và dịch vụ mỗi năm. 

Nhật Bản cũng đã có các chính sách về tái chế bao bì và vật liệu đóng gói. 

Năm 1995, Đạo luật Tái sử dụng bao bì (Containers/Packaging Recycling Act) 

được thông qua nhằm thúc đẩy tái chế các loại thùng chứa và bao bì đóng gói 

sản phẩm, bao gồm khoảng 60% khối lượng chất thải trong các hộ gia đình ở 

Nhật Bản. Theo Đạo luật này, người tiêu dùng cần phân loại các vật liệu, sau đó 

cơ quan chức năng thành phố sẽ thu thập và giao lại cho các công ty được chỉ 

định để thực hiện tái chế. 

Tháng 2/1996, Mạng lưới tiêu dùng xanh (Green Purchasing Network) 

được thành lập bởi Bộ Môi trường, mục đích nhằm thúc đẩy mua sắm xanh ở 

Nhật Bản thông qua việc cung cấp thông tin và hướng dẫn trong việc thực hành 

mua sắm xanh. Tính đến nay, mạng lưới đã đưa ra rất nhiều hoạt động như: hội 

thảo, triển lãm xanh, giải thưởng “Mua sắm xanh”, dữ liệu thông tin sản phẩm… 

và đạt được những thành công nhất định. Kết quả là, tất cả các cơ quan chính 

phủ trung ương đều thực hiện mua sắm xanh, 100% các cơ quan chính quyền ở 

47 tỉnh và 12 thành phố được chỉ định mua sắm xanh. Theo một cuộc khảo sát 

năm 2003, 52% trong số 722 nhà cung cấp xác nhận doanh số bán hàng sản 

phẩm xanh đã gia tăng trong những năm qua, quy mô thị trường trong nước của 

các sản phẩm xanh ước tính lên tới 50 nghìn tỷ yên, sự quan tâm của khách hàng 

tới sản phẩm xanh cũng tăng lên đáng kể. 

Về các vấn đề mới nổi như chất thải rắn và nhựa, Nhật Bản có Luật về 

Thúc đẩy tái chế và các hoạt động có liên quan để xử lý nguồn rác thực phẩm từ 

năm 2001 và Chiến lược tuần hoàn, tái chế nguồn rác năm2019. Trong Kế hoạch 

cơ bản lần 4 về thiết lập một xã hội có chu kỳ nguyên liệu bền vững, có 04 chỉ 

số đạt được trong năm 2025 so với mức năm 2000, gần gấp đôi hiệu suất tài 

nguyên, đạt tỉ lệ tuần hoàn (đầu vào) 18% và tỉ lệ sử dụng tuần hoàn (đầu ra) 

47%, và cắt giảm 77% khối lượng chôn lấp tiêu hủy. Kế hoạch cơ bản này gắn 

với các thách thức và cơ hội mới của Nhật Bản hiện nay, như gia tăng tính 

không chắc chắn toàn cầu, tiến độ hợp tác quốc tế, suy giảm tính khu vực ở Nhật 
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Bản, xã hội 5.0, sự trì trệ về kinh tế ở Nhật Bản và giảm dân số với sự già hóa 

dân số và giảm tỉ lệ sinh. Ngoài ra, Kế hoạch cơ bản cũng xem xét các vấn đề 

gần đây ở Nhật Bản, như sự cố nhà máy hạt nhân, thiên tai thường xuyên xảy ra, 

thay đổi trong quan điểm của người dân từ giá trị vật chất sang giá trị tinh thần 

và thiếu nguồn nhân lực trong quản lý và tái chế rác thải. Kế hoạch cơ bản nhằm 

giải quyết các khía cạnh tài nguyên, và các vấn đề rộng lớn hơn trong xã hội. 

Khi đề ra các chỉ tiêu, việc thu thập dữ liệu cơ sở để xây dựng các chỉ tiêu phù 

hợp và giám sát tiến độ thực hiện một cách có hệ thống là yếu tố quyết định việc 

đạt được các mục tiêu theo mỗi chương trình. Ngoài ra, do cần có các hành động 

rộng khắp trong toàn bộ chuỗi cung ứng, đôi khi liên quan đến nhiều bộ ngành 

và cơ quan khác nhau, các hoạt động thông qua sự hợp tác liên bộ, với sự tham 

gia của nhiều bên hữu quan cùng với chính quyền địa phương và khu vực doanh 

nghiệp là chìa khóa để giải quyết toàn diện vấn đề hiệu quả tài nguyên. 

g) Hàn Quốc 

Hàn Quốc là quốc gia thực hiện và áp dụng các chính sách về tiêu dùng 

bền vững từ rất sớm. Điểm khởi đầu chính thức của chính sách về sản phẩm bền 

vững tại Hàn Quốc là chương trình dán nhãn môi trường được triển khai từ năm 

1992. Ngoài ra, Chính phủ đã có các nghiên cứu nhằm liên kết hệ thống dán 

nhãn môi trường với hệ thống mua sắm công cộng và đạt được những kết quả rõ 

rệt. Không chỉ vậy, Chính phủ luôn coi các nhà sản xuất là những nhà tiêu dùng 

lớn. Chính phủ đã thông qua các hợp đồng tự nguyện về mua sắm xanh, gắn kết 

việc mua các nguyên liệu xanh, góp phần thúc đẩy quá trình sản xuất và bán ra 

các sản phẩm thân thiện môi trường, hướng tới tiêu dùng bền vững. Tổng khối 

lượng mua sắm xanh của tất cả các tổ chức công cộng ở Hàn Quốc đạt khoảng 2 

tỷ đô la Mỹ vào năm 2013, tăng 2,6 lần so với năm 2005.  

Ngay từ năm 2005, bộ luật khuyến khích mua các sản phẩm và dịch vụ 

xanh đã được Bộ Môi trường thông qua, mục đích nhằm nuôi dưỡng thị trường 

sản phẩm xanh bằng cách kích thích nhu cầu tiêu dùng đối với sản phẩm xanh 

cũng như tạo thuận lợi trong việc tiếp cận sản phẩm xanh của người tiêu dùng. 

Bộ luật được xem là cơ sở để người tiêu dùng thực hiện tiêu dùng xanh, bền 

vững và nhà sản xuất tình nguyện thực hiện việc kinh doanh xanh, bền vững. 

Ngoài ra, cứ 5 năm, Bộ Môi trường được ủy thác thiết lập các kế hoạch hành 

động nhằm thúc đẩy mua sắm xanh. Kế hoạch hành động được xây dựng với sự 

tham vấn của các tổ chức công cộng có liên quan để đưa ra mục tiêu và chiến 

lược trung hạn cho việc quảng bá các sản phẩm xanh.  
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Một điểm khá thú vị là chính phủ Hàn Quốc cũng đã hợp tác với các công 

ty thẻ tín dụng để đưa ra một hệ thống khuyến khích những người có ý thức tiêu 

dùng xanh: Thẻ tín dụng xanh (The Green Credit Card). Thẻ tín dụng xanh là 

một phương tiện để tích lũy và sử dụng điểm sinh thái khi khách hàng chi tiêu 

trong cuộc sống hàng ngày, hiện đã thu hút hơn 9 triệu người sử dụng. Ngoài ra, 

Chính phủ cho rằng nhãn sinh thái là một cách hiệu quả giúp người tiêu dùng 

nhận biết sản phẩm xanh, vì vậy các chính sách ghi nhãn sinh thái được ban 

hành khá sớm (1990), mục đích nhằm cung cấp thông tin đáng tin cậy cho người 

tiêu dùng.  

Hiện nay, nhằm tăng cường thông tin về độ thân thiện với môi trường của 

sản phẩm cho khách hàng, nhiều chính sách khác đã được thi hành như: Dán 

nhãn sinh thái, Gắn nhãn “dấu chân Carbon” (Carbon Footprint), Chứng nhận 

công trình xanh, Chứng nhận cửa hàng xanh... Cùng với các chính sách trên, 

Chính phủ đang nỗ lực giúp người tiêu dùng nói chung hiểu rõ hơn các khái 

niệm về lối sống bền vững và quảng bá sản phẩm xanh, bền vững bằng cách 

nâng cao nhận thức cộng đồng. Hiện nay, 4 “Trung tâm cộng tác tiêu dùng 

xanh” đã được thiết lập, cung cấp các dịch vụ giáo dục về tiêu dùng xanh, bền 

vững cho người tiêu dùng. 

3.2. Phân tích, đánh giá 

Các chính sách về tiêu dùng bền vững đã được chính phủ các nước quan 

tâm và phát triển từ khá sớm. Một số tóm lược về các chính sách, chương 

trìnhliên quan đến tiêu dùng bền vững có thể được tổng kết như sau:  

STT Chính sách/ Chƣơng trình thúc 

đẩu tiêu dùng bền vững 

Quốc gia triển khai 

1 Gắn nhãn sinh thái/gắn nhãn xanh Trung Quốc, Nhật Bản, Hàn Quốc, 

các nước Liên minh châu Âu 

2 Mua sắm xanh ở khu vực công Nhật Bản, Hàn Quốc, Hoa Kỳ và các 

nước Liên minh châu Âu 

3 Khuyến khích sử dụng các công 

nghệ tiết kiệm năng lượng 

Trung Quốc, Hoa Kỳ 

4 Tái chế bao bì Nhật Bản 
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5 Xây dựng mạng lưới tiêu dùng 

xanh, bền vững 

Nhật Bản, Liên minh châu Âu 

6 Luật khuyến khích tiêu dùng xanh 

(thẻ tín dụng xanh) 

Hàn Quốc 

7 Nâng cao nhận thức cộng đồng Hầu hết các quốc gia và khu vực  

Việt Nam có thể học tập một số kinh nghiệm thành công của các nước 

như sau:  

- Chương trình gắn nhãn xanh: Do sản phẩm xanh có những tiêu chuẩn và 

đặc điểm khác với các sản phẩm thông thường nên việc dán nhãn xanh để người 

tiêu dùng dễ dàng phân biệt, nhận diện sản phẩm xanh là một chương trình cần 

thiết.  

- Mua sắm xanh trong lĩnh vực công: Đây là một chính sách đã được áp 

dụng thành công ở hầu hết các quốc gia. Có thể dễ dàng nhận thấy chính sách 

này dễ áp dụng và khả năng thành công cao vì đơn vị thực thi chính sách là 

chính phủ và các cơ quan hành chính công. 

- Xây dựng Mạng lưới tiêu dùng xanh, bền vững: Văn hóa thích tham gia 

vào các hội, nhóm của người Việt Nam là một trong những đặc điểm văn hóa có 

thể khai thác để khuyến khích việc xây dựng và phát triển các Mạng lưới tiêu 

dùng xanh, bền vững. Thông qua các Mạng lưới này, nhiều hoạt động liên quan 

đến tuyên truyền, nâng cao nhận thức cũng như hình thành thói quen và xu 

hướng tiêu dùng bền vững có thể được triển khai một cách hệ thống và có hiệu 

quả hơn mà vẫn đảm bảo thông tin được tiếp cận có sự chuyên biệt, phù hợp đối 

với từng Mạng lưới ở các khu vực địa lý và đặc điểm thành phần người tiêu 

dùng khác nhau.  

4. Vấn đề bảo vệ thông tin cá nhân 

Quyền riêng tư là quyền của cá nhân đối với thông tin của họ để xác định, 

giới hạn xem những thông tin đó được lưu trữ, truyền đạt cho người khácvà sử 

dụng vào lúc nào, như thế nào và ở mức độ nào. Khi “xã hội công nghiệp” 

chuyển sang “xã hội công nghệ”, quyền riêng tư của con người càng được quan 

tâm nhiều hơn. Đối với bên mua - người tiêu dùng, quyền riêng tư là khả năng 

kiểm soát thông tin cá nhân của mình bằng việc sử dụng hoặc cho đi khi thấy 

phù hợp. Còn đối với bên bán – thương nhân, quyền riêng tư của người tiêu 
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dùng được thể hiện qua sự tương tác hai chiều giữa bên bán – thương nhân với 

bên mua - người tiêu dùng. Người tiêu dùng càng ít quan tâm về quyền riêng tư 

của mình, thương nhân càng dễ dàng có cơ hội khai thác thông tin nhằm tối đa 

hóa lợi ích thương mại.  

Tổng đài Tư vấn, hỗ trợ người tiêu dùng 1800.6838 và Hệ thống tiếp 

nhận, giải quyết yêu cầu, kiến nghị, khiếu nại của người tiêu dùng của Cục Cạnh 

tranh và Bảo vệ người tiêu dùng (Cục CT&BVNTD) đã nhận được rất nhiều 

cuộc gọi, đơn thư phản ánh về việc bị một số đối tượng lừa gạt người tiêu dùng 

khi thực hiện giao dịch mua sắm trên các gian hàng TMĐT. 

Ví dụ một số vụ việc như dưới đây: 

- Sử dụng thông tin cá nhân của người tiêu dùng để chiếm đoạt tài sản: 

Anh N.H.T.A cư trú tại TP. Hồ Chí Minh đặt mua 1 đôi giày trên gian hàng của 

một sàn TMĐTvới giá 689.000 đồng vào tháng 6 năm 2021. Khi đơn hàng đã 

đặt chưa được giao cho anh thì có một đơn vị khác lợi dụng thông tin cá nhân 

của anh để giao cho anh đơn hàng với đúng địa chỉ, đúng tên người nhận và 

cùng giá trị. Anh đã không biết việc này và tin tưởng rằng đây là đơn hàng của 

mình, nên đã nhận hàng và thanh toán tiền. Khi bóc kiện hàng ra, anh N.H.T.A 

phát hiện đôi giày không đúng với quy cách, chất lượng mà anh đã đặt. Ngay lập 

tức anh N.H.T.N đã liên hệ với bên giao hàng để trả lại thì không được đồng ý, 

đồng thời khi liên hệ với gian hàng thì bị chặn số. Anh đã phản ánh với sàn 

TMĐT và kiểm tra tiến độ đơn hàng của mình thì thấy đơn hàng đã bị hủy. 

- Một vụ việc tương tự của anh N.V.T cư trú tại Vĩnh Long. Anh N.V.T 

đã đặt mua hàng của một shop trên sàn TMĐT vào tháng 10 năm 2020. Sau khi 

nhận hàng và trả tiền, Anh N.V.T phát hiện thấy sản phẩm giao không đúng với 

đơn hàng mà anh đã đặt. Ngay lập tức anh đã kiểm tra tiến độ đơn hàng của 

mình trên sàn TMĐT thì thấy đơn hàng vẫn đang trong tình trạng đóng gói, chờ 

chuyển đi. Như vậy, thông tin cá nhân, thông tin về đơn hàng của anh N.V.T đã 

bị đối tượng nào đó thu thập và sử dụng cho mục đích lừa đảo, chiếm đoạt tài 

sản. 

- Mua hàng trực tuyến (đặc biệt là thông qua các trang mạng xã hội) khi 

chưa có đủ thông tin về người bán hoặc người bán không đủ độ tin cậy: Chị 

N.T.N cư trú tại Hồ Chí Minh, đã đặt mua sản phẩn Sữa ong chúa tại một cửa 

hàng trên trang Facebook trong tháng 5 năm 2021. Sau khi bóc kiện hàng và 

thấy sản phẩm không đúng với đơn hàng đã đặt, chị N.T.N đã liên lạc với bên 

giao hàng và cửa hàng bán sản phẩm trên facebook đều không được hỗ trợ giải 
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quyết. Cửa hàng đã tìm cách thoái thác, trốn tránh trách nhiệm với người tiêu 

dùng. 

Trong mối quan hệ với tổ chức, cá nhân kinh doanh, người tiêu dùng 

thường rơi vào tình trạng bất cân xứng về thông tin, hiểu biết, trình độ khoa học 

kỹ thuật, khả năng đàm phán, ký kết hợp đồng, khả năng chịu rủi ro và sự am 

hiểu pháp luật cũng như tiềm lực tài chính. Chính vì những lí do đó, người tiêu 

dùng luôn nằm ở vị thế yếu hơn trong tương quan so sánh với tổ chức, cá nhân 

kinh doanh. Đặc biệt, trong nhiều trường hợp, người tiêu dùng thậm chí còn 

chưa có ý thức về “giá trị” của những thông tin cá nhân của mình. Điều này vô 

hình chung khiến họ thiếu nhận thức và sự quan tâm đến vấn đề bảo mật thông 

tin cá nhân trong các giao dịch kinh doanh – tiêu dùng. 

Bảo vệ thông tin cá nhân được xem là một quyền hiến định theo pháp luật 

của nhiều quốc gia trên thế giới bởi thông tin cá nhân thuộc sở hữu riêng của 

mỗi người, có thể dùng để xác định và định danh một cá thể cụ thể. Trên cơ sở 

đó, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã cụ thể hóa và xây dựng các 

cơ chế nhằm bảo đảm an toàn, bí mật về thông tin cá nhân cho người tiêu dùng, 

kể cả khi người tiêu dùng mua hàng hóa, dịch vụ bằng giao dịch thương mại 

điện tử. Trong trường hợp quyền riêng tư đối với thông tin cá nhân của người 

tiêu dùng bị xâm phạm thì các chế tài do vi phạm quyền riêng tư của con người 

trong pháp luật về quyền riêng tư có thể được áp dụng đối với các bên liên quan. 

Ở cấp độ toàn cầu, các quy định về bảo vệ quyền về sự riêng tư có thể 

được tìm thấy trong Tuyên ngôn Nhân quyền phổ quát năm 1948 (UDHR), trong 

đó có Điều 12
44

 liên quan đến vấn đề bảo vệ quyền về sự riêng tư. Từ nội dung 

Điều 12 UDHR, có thể thấy nội hàm của các giá trị riêng tư cần được bảo vệ 

không chỉ là cuộc sống riêng tư của mỗi cá nhân, mà còn bao gồm cả những 

khía cạnh đời sống có sự gắn kết mật thiết với cá nhân, cụ thể như gia đình, nơi 

ở, thư tín và cả những giá trị định tính như danh dự, uy tín cá nhân. 

Dù vậy, sự phát triển của khoa học công nghệ trong cuộc Cách mạng công 

nghiệp 4.0 với tiềm năng giám sát ngày càng tinh vi của các hệ thống máy tính 

đã đặt ra những yêu cầu mới với bảo vệ dữ liệu của cá nhân người tiêu dùng. Để 

đáp ứng yêu cầu này, có hai công cụ pháp lý quốc tế đã được phát triển, trong đó 

đặt ra một số quy tắc cụ thể chi phối việc thu thập và xử lý dữ liệu cá nhân, bao 

                                                             
44 https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Quyen-dan-su/Tuyen-ngon-quoc-te-nhan-quyen-1948-

65774.aspx#:~:text=%C4%90i%E1%BB%81u%2012%3A%20Kh%C3%B4ng%20ai%20c%C3%B3,l

%E1%BA%A1i%20nh%E1%BB%AFng%20x%C3%A2m%20ph%E1%BA%A1m%20%E1%BA%A

5y.  

https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Quyen-dan-su/Tuyen-ngon-quoc-te-nhan-quyen-1948-65774.aspx#:~:text=%C4%90i%E1%BB%81u%2012%3A%20Kh%C3%B4ng%20ai%20c%C3%B3,l%E1%BA%A1i%20nh%E1%BB%AFng%20x%C3%A2m%20ph%E1%BA%A1m%20%E1%BA%A5y
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Quyen-dan-su/Tuyen-ngon-quoc-te-nhan-quyen-1948-65774.aspx#:~:text=%C4%90i%E1%BB%81u%2012%3A%20Kh%C3%B4ng%20ai%20c%C3%B3,l%E1%BA%A1i%20nh%E1%BB%AFng%20x%C3%A2m%20ph%E1%BA%A1m%20%E1%BA%A5y
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Quyen-dan-su/Tuyen-ngon-quoc-te-nhan-quyen-1948-65774.aspx#:~:text=%C4%90i%E1%BB%81u%2012%3A%20Kh%C3%B4ng%20ai%20c%C3%B3,l%E1%BA%A1i%20nh%E1%BB%AFng%20x%C3%A2m%20ph%E1%BA%A1m%20%E1%BA%A5y
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Quyen-dan-su/Tuyen-ngon-quoc-te-nhan-quyen-1948-65774.aspx#:~:text=%C4%90i%E1%BB%81u%2012%3A%20Kh%C3%B4ng%20ai%20c%C3%B3,l%E1%BA%A1i%20nh%E1%BB%AFng%20x%C3%A2m%20ph%E1%BA%A1m%20%E1%BA%A5y
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gồm: Công ước năm 1981 của Hội đồng châu Âu về bảo vệ cá nhân liên quan 

đến việc xử lý dữ liệu cá nhân tự động
45

 và Hướng dẫn của Tổ chức Hợp tác và 

Phát triển Kinh tế (OSCD) điều chỉnh việc bảo vệ quyền về sự riêng tư và việc 

chuyển đổi dữ liệu cá nhân xuyên biên giới
46

. Các văn kiện này mô tả thông tin 

cá nhân là dữ liệu được bảo vệ ở mọi bước, từ thu thập đến lưu trữ và chuyển 

giao. Quyền của người tiêu dùng đối với việc truy cập và sửa đổi dữ liệu cá nhân 

của mình cũng là một khía cạnh quan trọng của các quy tắc này. Về bản chất, 

các quy định liên quan đến bảo vệ dữ liệu trong hai văn kiện trên cơ bản tương 

đồng nhau, chỉ khác nhau ở mức độ, theo đó đối với thông tin cá nhân, quy định 

chung là: i) Chỉ được thu thập một cách công bằng và hợp pháp; ii) Chỉ được sử 

dụng vào mục đích rõ ràng đã được công bố từ đầu; iii) Bảo đảm tính đầy đủ, 

phù hợp và không sử dụng sai mục đích; iv) Bảo đảm tính chính xác và cập 

nhật; và v) Phải được xóa bỏ ngay sau khi đạt được mục đích sử dụng. Hai văn 

kiện nêu trên đã có tác động sâu sắc đến việc xây dựng và áp dụng luật pháp về 

bảo vệ dữ liệu cá nhân trên toàn thế giới. 

Thu thập thông tin người tiêu dùng là hoạt động thu thập để đưa vào một 

cơ sở dữ liệu bao gồm thông tin cá nhân của nhiều người tiêu dùng là khách 

hàng hoặc khách hàng tiềm năng của doanh nghiệp. Hiện nay, pháp luật Việt 

Nam nói chung và luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nói riêng đều rất chú 

trọng về việc bảo vệ thông tin của khách hàng. Theo đó, người tiêu dùng khi 

tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ phải được đảm bảo an toàn, bí 

mật thông tin của mình. Doanh nghiệp không được cung cấp thông tin của người 

tiêu dùng cho bên thứ ba, trừ trường hợp có yêu cầu cung cấp thông tin từ cơ 

quan có thẩm quyền hoặc có sự đồng ý của người tiêu dùng. 

4.1. Tổng quan pháp luật bảo vệ thông tin người tiêu dùng tại một số 

quốc gia 

Các chính sách pháp luật điều chỉnh vấn đề bảo vệ thông tin cá nhân nói 

chung và thông tin cá nhân người tiêu dùng trong các giao dịch thương mại điện 

tử nói riêng được các quốc gia trên thế giới xây dựng theo hai khuynh hướng cơ 

bản: (i) ban hành đạo luật chung, ví dụ như Liên Minh Châu Âu (EU), Nhật 

Bản… Tính đến thời điểm tháng 1 năm 2021, đây được coi là khuynh hướng 

phổ biến ở các quốc gia/ khu vực trên thế giới với khoảng 120 quốc gia đã ban 

hành luật về bảo mật dữ liệu
47

; (ii) ban hành kèm trong các luật chuyên ngành: 

                                                             
45https://rm.coe.int/1680078b37 

46https://www.oecd.org/digital/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpe

rsonaldata.htm 

47https://www.i-sight.com/resources/a-practical-guide-to-data-privacy-laws-by-country/ 

https://rm.coe.int/1680078b37
https://www.oecd.org/digital/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersonaldata.htm
https://www.oecd.org/digital/ieconomy/oecdguidelinesontheprotectionofprivacyandtransborderflowsofpersonaldata.htm
https://www.i-sight.com/resources/a-practical-guide-to-data-privacy-laws-by-country/
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điển hình như Hoa Kỳ và Việt Nam cũng đã ban hành các quy định liên quan 

đến bảo vệ thông tin người tiêu dùng trong Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng 2010. 

4.1.1. Châu Âu 

Quyền về sự riêng tư là một phần của Công ước châu Âu về quyền con 

người năm 1950
48

, trong đó tuyên bố, mọi người đều có quyền được tôn trọng 

riêng tư và cuộc sống gia đình, nhà ở và thư từ. Từ cơ sở đó, các nước trong 

Liên minh châu Âu (EU) đã tìm cách đảm bảo quyền này thông qua việc xây 

dựng một văn bản pháp luật chung, đặc biệt khi Internet xuất hiện. Vào năm 

1995, EU đã thông qua Chỉ thị về bảo vệ dữ liệu châu Âu (95/46/EC)
49

, trong đó 

thiết lập các tiêu chuẩn bảo mật và riêng tư dữ liệu tối thiểu để các quốc gia 

thành viên thực thi bằng cách đưa vào pháp luật của nước mình. Tuy nhiên, Chỉ 

thị năm 1995 được soạn thảo vào giai đoạn khi Internet mới chỉ được sử dụng 

bởi 1% dân số thế giới.Vì vậy, khi Internet bùng nổ, xuất hiện yêu cầu phải có 

văn bản pháp luật mới để giải quyết các vấn đề nảy sinh về bảo vệ dữ liệu cá 

nhân người tiêu dùng từ việc sử dụng Internet và các thiết bị thông minh trên 

quy mô lớn. Đây là lý do dẫn đến sự ra đời của Quy định chung về bảo vệ dữ 

liệu (GDPR) do Ủy ban châu Âu xây dựng vào tháng 5/2018
50

. 

Về bản chất, GDPR là một bộ quy tắc mới, được xây dựng nhằm cung cấp 

cho công dân EU quyền kiểm soát nhiều hơn đối với dữ liệu cá nhân của họ. 

Theo các điều khoản của GDPR, không chỉ các tổ chức phải đảm bảo dữ liệu cá 

nhân được thu thập hợp pháp và nghiêm ngặt, mà tất cả những bên thu thập và 

quản lý dữ liệu đều có nghĩa vụ bảo vệ dữ liệu khỏi việc bị lạm dụng và khai 

thác, cũng như tôn trọng quyền của chủ sở hữu dữ liệu. Các công ty nằm ngoài 

lãnh thổ châu Âu cũng phải chấp hành các quy định này. Tiền phạt đối với hành 

vi trái với quy định của GDPR rất cao. Theo đó có hai cách thức phạt, có thể tối 

đa là 20 triệu Euro hoặc 4% doanh thu toàn cầu (tùy theo mức nào cao hơn), 

cộng với việc các chủ thể dữ liệu có quyền yêu cầu bồi thường thiệt hại. 

Dữ liệu cá nhân nhạy cảm được quy định dưới dạng hạng mục dữ liệu cá 

nhân đặc biệt trong GDPR, được xem là: “Bất kỳ dữ liệu nào tiết lộ chủng tộc 

hoặc sắc tộc, tư tưởng chính trị, đức tin tôn giáo, quan niệm triết lý, thành viên 

                                                             
48https://moj.gov.vn/UserControls/News/pFormPrint.aspx?UrlListProcess=/qt/tintuc/Lists/NghienCuuTrao

Doi&ListId=75a8df79-a725-4fd5-9592-517f443c27b6&SiteId=b11f9e79-d495-439f-98e6-

4bd81e36adc9&ItemID=2089&SiteRootID=b71e67e4-9250-47a7-96d6-64e9cb69ccf3 

49 Chỉ thị 95/46/EC (General Data Protection Regulation), https://eur-

lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj 

50https://gdpr-info.eu/ 

https://moj.gov.vn/UserControls/News/pFormPrint.aspx?UrlListProcess=/qt/tintuc/Lists/NghienCuuTraoDoi&ListId=75a8df79-a725-4fd5-9592-517f443c27b6&SiteId=b11f9e79-d495-439f-98e6-4bd81e36adc9&ItemID=2089&SiteRootID=b71e67e4-9250-47a7-96d6-64e9cb69ccf3
https://moj.gov.vn/UserControls/News/pFormPrint.aspx?UrlListProcess=/qt/tintuc/Lists/NghienCuuTraoDoi&ListId=75a8df79-a725-4fd5-9592-517f443c27b6&SiteId=b11f9e79-d495-439f-98e6-4bd81e36adc9&ItemID=2089&SiteRootID=b71e67e4-9250-47a7-96d6-64e9cb69ccf3
https://moj.gov.vn/UserControls/News/pFormPrint.aspx?UrlListProcess=/qt/tintuc/Lists/NghienCuuTraoDoi&ListId=75a8df79-a725-4fd5-9592-517f443c27b6&SiteId=b11f9e79-d495-439f-98e6-4bd81e36adc9&ItemID=2089&SiteRootID=b71e67e4-9250-47a7-96d6-64e9cb69ccf3
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj
https://gdpr-info.eu/
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công đoàn, và việc xử lý dữ liệu di truyền và sinh trắc nhằm mục đích định 

danh, hoặc dữ liệu liên quan đến sức khoẻ, tình trạng sinh dục, và xu hướng tính 

dục”
51

. Việc xử lý và phân tích các dữ liệu nhạy cảm hoàn toàn bị cấm bởi 

GDPR. Một số trường hợp ngoại lệ cho phép xử lý dữ liệu cá nhân nhạy cảm, 

bao gồm có sự đồng thuận từ chủ thể dữ liệu, để bảo vệ quyền lợi cá nhân, để 

phục vụ công tác y tế dự phòng và y tế nghiệp vụ, hoặc vì lợi ích công cộng.  

Trong những tình huống vi phạm, GDPR cho phép các cá nhân có quyền 

nộp đơn khiếu nại đến Cơ quan Quản lý Dữ liệu đặt tại các quốc gia thành viên 

nơi cá nhân đang làm việc hoặc sinh sống, hoặc nơi việc vi phạm đã diễn ra. Các 

cá nhân sau khi được thẩm định quyền bị xâm hại sẽ được xử lý đền bù theo 

quyết định của Cơ quan Quản lý Dữ liệu, theo tinh thần của những quyết định 

đưa ra bởi Hội đồng Bảo vệ Dữ liệu châu Âu (EDPB). Tính đến tháng 5/2019, 

khoản tiền phạt lớn nhất áp dụng theo GDPR là 50 triệu Euro.  

GDPR thiết lập 7 nguyên tắc cần tuân thủ khi xử lý dữ liệu:  

Một là tính hợp pháp, công bằng và minh bạch: Việc xử lý dữ liệu phải 

hợp pháp, công bằng và minh bạch đối với chủ thể dữ liệu; 

Hai là giới hạn mục đích: Mục đích xử lý dữ liệu phải hợp pháp và được 

thể hiện rõ ràng cho chủ thể dữ liệu khi thu thập;  

Ba là giảm thiểu dữ liệu: Chỉ thu thập và xử lý dữ liệu khi thực sự cần 

thiết cho các mục đích đã định;  

Bốn là độ chính xác: Phải bảo đảm dữ liệu cá nhân là chính xác và cập 

nhật; 

Năm là giới hạn lưu trữ: Chỉ lưu trữ dữ liệu nhận dạng cá nhân trong thời 

gian cần thiết cho mục đích đã định;  

Sáu là tính toàn vẹn và bảo mật: Việc xử lý dữ liệu phải được thực hiện 

trên cơ sở đảm bảo tính bảo mật, tính toàn vẹn và bảo mật thích hợp (ví dụ: bằng 

cách sử dụng mã hóa);  

Bảy là trách nhiệm giải trình: Người kiểm soát dữ liệu có trách nhiệm 

chứng minh sự tuân thủ GDPR với tất cả các nguyên tắc này. 

GDPR cũng quy định “quyền được lãng quên” - cụ thể là quyền xóa dữ 

liệu thiết lập cho những người muốn xóa dữ liệu cá nhân của họ khi không còn 

                                                             
51Khoản 1, Điều 9 Quy định chung về bảo vệ dữ liệu của Liên minh châu Âu. 
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căn cứ để lưu giữ dữ liệu đó. GDPR được áp dụng ở cấp độ trong nước với hiệu 

lực cùng thời điểm với ngày hiệu lực của văn bản và việc áp dụng luật tại từng 

quốc gia sẽ không ảnh hưởng đến hiệu lực của quy định này. Tuy nhiên, GDPR 

cho phép các quốc gia thành viên sự linh hoạt đến một mức độ nhất định khi áp 

dụng một số quy định. 

Trong thực tế, các quốc gia thành viên EU đã sửa đổi luật bảo vệ dữ liệu 

của họ để tuân thủ các yêu cầu GDPR. Ví dụ, Đức đã ban hành Luật Bảo vệ dữ 

liệu liên bang (Bundesdatenschutzgesetz - BDSG)
52

của Tòa án Hiến pháp Liên 

bang có quy định: Bảo vệ dữ liệu cá nhân là bảo vệ quyền cơ bản của cá nhân 

hay chính là quyền tự quyết định về thông tin của cá nhân đó. Những người có 

liên quan tới việc bảo vệ dữ liệu cá nhân có quyền tự quyết định thông tin sẽ 

được cung cấp cho những ai và sử dụng cho những mục đích nào. Ngoài ra, Tòa 

án Hiến pháp cũng ban hành Luật bảo vệ dữ liệu tiểu bang để quy định việc bảo 

vệ dữ liệu trong các cơ quan tiểu bang và địa phương đó. Nước Anh cũng đã 

thông qua Luật Bảo vệ dữ liệu quốc gia mới (DPA)
53

có hiệu lực vào ngày 

25/5/2018, trong đó cho phép tiếp tục áp dụng GDPR kể cả khi nước này rời 

Liên minh châu Âu.  

4.1.2. Hoa Kỳ 

Cho đến nay, Hoa Kỳ chưa có bất kỳ đạo luật riêng nào ở cấp liên bang về 

bảo vệ dữ liệu cá nhân, song vấn đề này đã được nêu trong nhiều văn bản pháp 

luật ban hành theo từng ngành, từng đối tượng. Theo cách tiếp cận của Hoa Kỳ, 

việc bảo vệ dữ liệu và quyền về sự riêng tư được dựa trên sự kết hợp giữa luật 

pháp, quy định và tự điều chỉnh, thay vì chỉ có sự can thiệp của nhà nước
54

. Pháp 

luật thường chỉ được áp dụng cho các tình huống trong đó các cá nhân không thể 

tự kiểm soát việc sử dụng dữ liệu cá nhân của họ. Một số các Luật chuyên ngành 

của Mỹ như: 

 Đạo luật về Ủy ban Thương mại Liên bang (FTC Act) là Luật bảo vệ 

người tiêu dùng liên bang, nghiêm cấm các hành vi không công bằng hoặc lừa 

đảo và đã được áp dụng cho các chính sách riêng tư và an toàn dữ liệu trực 

tuyến; 

                                                             
52https://www2.deloitte.com/dl/en/pages/legal/articles/neues-bundesdatenschutzgesetz.html 

53https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2a

hUKEwjjy-

f1s6v0AhVUrlYBHd3ZBEIQFnoECDYQAw&url=https%3A%2F%2Fwww.gov.uk%2Fdata-

protection&usg=AOvVaw0o_J058jAbObD7hLld1sCS 

54https://www.hg.org/data-protection.html 

https://www2.deloitte.com/dl/en/pages/legal/articles/neues-bundesdatenschutzgesetz.html
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjjy-f1s6v0AhVUrlYBHd3ZBEIQFnoECDYQAw&url=https%3A%2F%2Fwww.gov.uk%2Fdata-protection&usg=AOvVaw0o_J058jAbObD7hLld1sCS
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjjy-f1s6v0AhVUrlYBHd3ZBEIQFnoECDYQAw&url=https%3A%2F%2Fwww.gov.uk%2Fdata-protection&usg=AOvVaw0o_J058jAbObD7hLld1sCS
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjjy-f1s6v0AhVUrlYBHd3ZBEIQFnoECDYQAw&url=https%3A%2F%2Fwww.gov.uk%2Fdata-protection&usg=AOvVaw0o_J058jAbObD7hLld1sCS
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjjy-f1s6v0AhVUrlYBHd3ZBEIQFnoECDYQAw&url=https%3A%2F%2Fwww.gov.uk%2Fdata-protection&usg=AOvVaw0o_J058jAbObD7hLld1sCS
https://www.hg.org/data-protection.html
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 Đạo luật Hiện đại hoá các dịch vụ tài chính (hay còn gọi Đạo luật 

Gramm - Leach - Bliley - Financial Services Modernization Act) quy định việc 

thu thập, sử dụng và tiết lộ thông tin tài chính; 

 Đạo luật về tính linh hoạt và tính trách nhiệm về bảo hiểm y tế HIPAA 

cũng đã sửa lại Quy tắc Thông báo vi phạm về an ninh; 

 Đạo luật Báo cáo Tín dụng Công bằng - Fair Credit Reporting Act (15 

USC 1681 et seq); 

 Đạo luật Bảo mật truyền thông điện tử; 

 Đạo luật Lạm dụng và Gian lận Máy tính (CFAA) đã quy định việc 

ngăn chặn liên lạc điện tử và giả mạo máy tính. 

Hệ thống bảo mật thông tin của Mỹ được cho là lâu đời, mạnh mẽ và có 

hiệu quả nhất trên thế giới. Các đạo luật của liên bang gần đây được ban hành 

với một số quy định mới về bảo vệ dữ liệu cá nhân trong các luật chuyên ngành 

nhằm đảm bảo cho vấn đề an ninh được an toàn và chặt chẽ hơn.Sau khi GDPR 

được thông qua, một số tiểu bang của Hoa Kỳ đã đề xuất luật bảo vệ dữ liệu của 

riêng họ,thiết lập một số quyền giống như GDPR.  

Dữ liệu là đầu mối và các doanh nghiệp thu thập thông tin có giá trị từ 

khách hàng/ người tiêu dùng của họ mỗi ngày. Tuy nhiên, việc thu thập, sử dụng 

và bảo vệ thông tin của người tiêu dùng có thể ảnh hưởng đến niềm tin của 

người tiêu dùng, bên cạnh đó sẽ tạo ra trách nhiệm lâu dài đối với thương hiệu 

hoặc uy tín doanh nghiệp. Vì vậy, việc bảo vệ thông tin của người tiêu dùng 

trong thời đại số là vô cùng cần thiết. Đạo luật bảo mật người tiêu dùng 

California (CCPA) đã được ban hành và có hiệu lực vào ngày 01 tháng 01 năm 

2020, nhằm bảo vệ dữ liệu của người tiêu dùng và cho họ quyền kiểm soát nhiều 

hơn đối với việc sử dụng thông tin cá nhân của mình. 

Hầu hết các công ty đều tiến hành thu thập các thông tin cá nhân như tên, 

số liên lạc, địa chỉ và ID email của khách hàng của họ. Nhưng với sự ra đời của 

các ứng dụng và trang web dành cho thiết bị di động, các doanh nghiệp hiện có 

thể theo dõi những gì khách hàng của họ mua và nơi họ đến để tạo hồ sơ người 

mua cụ thể. Những hồ sơ người mua này có thể bao gồm dữ liệu sinh trắc học, 

thông tin duyệt internet, mua sản phẩm hoặc sản phẩm mong muốn, dữ liệu vị trí 

địa lý, thông tin học tập và nghề nghiệp, v.v. 
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Theo CCPA, bất kỳ doanh nghiệp nào liên quan đến cư dân California đều 

phải tiết lộ và xóa thông tin cá nhân theo yêu cầu của khách hàng. Đạo luật 

CCPA áp dụng đối với:  

- Các công ty bán dữ liệu tại trung tâm hoạt động 

- Doanh nghiệp có tổng thu nhập trên 25 triệu đô la Mỹ 

- Các công ty có dữ liệu trên 50,000 người tiêu dùng 

- Các công ty tạo ra hơn 50% doanh thu bằng cách bán dữ liệu người 

tiêu dùng 

Văn bản luật này thiết lập các quyền sau đây cho người tiêu dùng: 

- Quyền được biết 

- Quyền xóa bỏ 

- Quyền được tiếp cận 

- Quyền từ chối 

- Quyền được bình đẳng 

Chế tài xử lý vi phạm Đạo luật này được quy định như sau: 

- Đối với các sự cố liên quan đến 10,000 người tiêu dùng, doanh nghiệp 

có thể bị phạt tới 7.5 triệu đô la Mỹ. 

- Người tiêu dùng cá nhân có thể kiện các công ty vi phạm bản quyền và 

phạt họ từ 100 đô la đến 750 đô la Mỹ. 

- Tổng Chưởng lý California có thể kiện các vi phạm quyền riêng tư cố 

ý lên tới 7,500 đô la mỗi vụ. 

Luật liên bang có thể áp dụng trước CCPA. Một số loại dữ liệu thiết yếu 

không thuộc quyền kiểm soát của Đạo luật bao gồm: 

- Thông tin công khai không được coi là thông tin cá nhân 

- Dữ liệu được xác định hoặc tổng hợp không được coi là thông tin cá 

nhân 

- Dữ liệu từ người tiêu dùng không phải là cư dân của California 
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- Dữ liệu được sử dụng để hợp tác với cơ quan thực thi pháp luật 

 Ngoài ra, CCPA mở rộng đáng kể định nghĩa về thông tin cá nhân, từ đó 

đòi hỏi các công ty phải có những thay đổi đáng kể trong cách thức hoạt động 

của mình. Văn bản luật này, không giống như bất kỳ luật bảo vệ dữ liệu nào 

được ban hành trước đây ở Hoa Kỳ, yêu cầu có một lựa chọn trên trang web của 

công ty để cho phép người tiêu dùng từ chối chia sẻ dữ liệu cho bên thứ ba. Văn 

bản luật này cũng cho phép quyền hành động riêng tư trong trường hợp vi phạm 

dữ liệu và cho phép Tổng Chưởng lý California áp dụng các hình phạt hành 

chính lên tới 7.500 đô la Mỹ cho mỗi lần vi phạm mà không có giới hạn tối đa 

số lần. 

Không chỉ California, 11 bang khác của Hoa Kỳ bao gồm Maryland, New 

Jersey và Washington… gần đây đã đưa ra dự thảo văn bản pháp luật tương tự. 

Trên thực tế, mức độ phức tạp và không chắc chắn do những thay đổi về khung 

pháp lý đang khiến các doanh nghiệp kêu gọi Quốc hội Hoa Kỳ ban hành và 

thực thi luật bảo mật dữ liệu cá nhân áp dụng trên phạm vi toàn quốc. Đáp ứng 

lời kêu gọi đó, Quốc hội Hoa Kỳ đã đưa ra một số dự luật về quyền về sự riêng 

tư dữ liệu để thực hiện tiêu chuẩn bảo mật dữ liệu liên bang tại Hoa Kỳ. Ví dụ, 

Luật Phổ biến Dữ liệu Hoa Kỳ (S. 142) sẽ áp đặt các yêu cầu liên quan đến 

quyền về sự riêng tư đối với các nhà cung cấp dịch vụ Internet tương tự như các 

yêu cầu áp đặt cho các cơ quan Liên bang theo Luật về quyền về sự riêng tư năm 

1974. Luật bảo vệ quyền về sự riêng tư và quyền lợi người tiêu dùng trên 

phương tiện truyền thông xã hội năm 2019 (S. 189), sẽ yêu cầu các chủ thể: (i) 

cung cấp cho người dùng một bản sao miễn phí dưới dạng điện tử những dữ liệu 

cá nhân mà nhà điều hành đã xử lý và (ii) thông báo cho người dùng trong vòng 

72 giờ sau khi phát hiện dữ liệu của người dùng đã bị truyền đi do vi phạm nền 

tảng bảo mật
55

. 

4.1.3. Canada 

Luật Bảo vệ thông tin cá nhân và dữ liệu điện tử của Canada (Personal 

Information Protection and Electronic Documents Act - PIPEDA)
56

được ban 

hành ngày 13/4/2000. Mục tiêu chủ yếu của Luật này là nhằm tìm kiếm sự hỗ 

trợ và thúc đẩy hoạt động thương mại điện tử thông qua việc: cho phép thu thập, 

                                                             
55 https://www.dataprotectionreport.com/2019/02/gdpr-ccpa-and-beyond-changes-in-data-privacy-

laws-and-enforcement-risks-to-monitor-in-2019/ 

56Các nguyên tắc thông tin công bằng của Đạo luật Tài liệu Điện tử và Bảo vệ Thông tin Cá nhân, 

https://www.priv.gc.ca/en/privacy- 

topics/privacy-laws-in-canada/the-personal-information-protection-and-electronic-documents-act-

pipeda/p_principle/ 

https://www.dataprotectionreport.com/2019/02/gdpr-ccpa-and-beyond-changes-in-data-privacy-laws-and-enforcement-risks-to-monitor-in-2019/
https://www.dataprotectionreport.com/2019/02/gdpr-ccpa-and-beyond-changes-in-data-privacy-laws-and-enforcement-risks-to-monitor-in-2019/
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sử dụng và phát tán thông tin cá nhân trong một số trường hợp đặc biệt; cung 

cấp các thiết bị điện tử để liên lạc hoặc ghi lại thông tin giao dịch.  

"Thông tin cá nhân" được quy định trong PIPEDA là thông tin về một cá 

nhân có thể nhận dạng được, nhưng không bao gồm tên, chức danh hoặc địa chỉ 

doanh nghiệp hoặc số điện thoại của nhân viên của một tổ chức. Thông tin cá 

nhân bao gồm: 

- Tên, tuổi, số ID (mã số cá nhân), nguồn thu nhập, nguồn gốc dân tộc 

hoặc thông tin về nhóm máu; 

- Ý kiến, đánh giá, nhận xét, địa vị xã hội hoặc các biện pháp kỷ luật; 

- Hồ sơ tín dụng, hồ sơ nợ, hồ sơ y tế, sự tồn tại tranh chấp giữa người 

tiêu dùng và người bán hàng, ý định về việc mua hàng hóa, mua dịch vụ hoặc 

thay đổi công việc. 

10 nguyên tắc thông tin công bằng của PIPEDA
57

 tạo thành các nguyên tắc 

cơ bản cho việc thu thập, sử dụng và tiết lộ thông tin cá nhân, cũng như để cung 

cấp quyền truy cập vào thông tin cá nhân. Họ cung cấp cho các cá nhân quyền 

kiểm soát cách thông tin cá nhân của họ được xử lý trong khu vực tư nhân. 

Ngoài các nguyên tắc này, PIPEDA tuyên bố rằng bất kỳ việc thu thập, sử 

dụng hoặc tiết lộ thông tin cá nhân nào chỉ được dành cho các mục đích mà một 

người hợp lý cho là phù hợp trong các trường hợp. 

Văn phòng Ủy Viên về Quyền riêng tư (OPC) xác định các hành vi cấm 

đối với thông tin cá nhân, bao gồm: 

- Thu thập, sử dụng hoặc tiết lộ thông tin cá nhân theo những cách khác 

trái pháp luật; 

- Lập hồ sơ hoặc phân loại các cá nhân theo cách dẫn đến việc đối xử 

không công bằng, phi đạo đức hoặc phân biệt đối xử trái với luật nhân quyền; 

- Thu thập, sử dụng hoặc tiết lộ thông tin cá nhân cho các mục đích đã 

biết hoặc có khả năng gây tổn hại đáng kể cho cá nhân; 

- Buộc NTD phải trả phí để xóa thông tin đã được công bố;  

                                                             
57 https://www.priv.gc.ca/en/privacy-topics/privacy-laws-in-canada/the-personal-information-

protection-and-electronic-documents-act-pipeda/p_principle/ 

https://www.priv.gc.ca/en/privacy-topics/privacy-laws-in-canada/the-personal-information-protection-and-electronic-documents-act-pipeda/p_principle/
https://www.priv.gc.ca/en/privacy-topics/privacy-laws-in-canada/the-personal-information-protection-and-electronic-documents-act-pipeda/p_principle/
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- Yêu cầu mật khẩu cho các tài khoản mạng xã hội nhằm mục đích sàng 

lọc nhân viên; và 

- Tiến hành giám sát một cá nhân bằng cách sử dụng chức năng âm thanh 

hoặc video trên thiết bị của họ. 

PIPEDA quy định trách nhiệm của các tổ chức đối với từng nguyên tắc 

trong số 10 nguyên tắc thông tin công bằng. Luật này cũng chỉ ra cách hoàn 

thành những trách nhiệm này và đưa ra một số lời khuyên. 

Nguyên tắc 1 - Trách nhiệm giải trình 

Một tổ chức chịu trách nhiệm về vấn đề thông tin cá nhân trong phạm vi 

kiểm soát của mình. Tổ chức phải chỉ định người chịu trách nhiệm về việc tuân 

thủ các nguyên tắc thông tin công bằng này. 

Nguyên tắc 2 - Xác định Mục đích 

Mục đích thu thập thông tin cá nhân phải được xác định bởi tổ chức trước 

hoặc tại thời điểm thu thập. 

Nguyên tắc 3 - Sự đồng ý 

Việc thu thập, sử dụng hoặc tiết lộ thông tin cá nhân cần có kiến thức và 

sự đồng ý của cá nhân, trừ trường hợp không phù hợp. 

Nguyên tắc 4 - Giới hạn việc thu thập 

Việc thu thập thông tin cá nhân phải được giới hạn ở mức độ cần thiết 

phục vụ cho các mục đích mà tổ chức đã xác định. Việc thu thập này phải được 

tiến hành bằng các phương tiện công bằng và hợp pháp. 

Nguyên tắc 5 - Hạn chế sử dụng, tiết lộ và lưu giữ 

Trừ khi cá nhân đó đồng ý hoặc luật pháp yêu cầu, thông tin cá nhân chỉ 

có thể được sử dụng hoặc tiết lộ cho các mục đích mà nó được thu thập. Thông 

tin cá nhân chỉ được lưu giữ chừng nào cần thiết để phục vụ những mục đích đó. 

Nguyên tắc 6 - Độ chính xác 

Thông tin cá nhân phải chính xác, đầy đủ và cập nhật nhất có thể để đáp 

ứng đúng các mục đích được sử dụng. 

Nguyên tắc 7 - Các biện pháp bảo vệ 
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Thông tin cá nhân phải được bảo vệ bằng biện pháp bảo mật thích hợp 

liên quan đến độ nhạy cảm của thông tin. 

Nguyên tắc 8 - Cởi mở 

Một tổ chức phải cung cấp thông tin chi tiết về các chính sách và thông lệ 

của mình liên quan đến việc quản lý thông tin cá nhân một cách công khai và 

sẵn sàng. 

Nguyên tắc 9 - Quyền truy cập cá nhân 

Theo yêu cầu, một cá nhân phải được thông báo về sự tồn tại, sử dụng và 

tiết lộ thông tin cá nhân của họ và được cấp quyền truy cập vào thông tin đó. 

Một cá nhân sẽ có thể thách thức tính chính xác và đầy đủ của thông tin và sửa 

đổi nó khi thích hợp. 

Nguyên tắc 10 - Sự tuân thủ đầy thách thức 

Các hành động thể hiện quyền đối với thông tin cá nhân bao gồm: 

- Biết lý do tại sao một tổ chức thu thập, sử dụng hoặc tiết lộ thông tin cá 

nhân; 

- Yêu cầu một tổ chức thu thập, sử dụng hoặc tiết lộ thông tin cá nhân của 

họ một cách hợp lý và thích hợp, và không sử dụng thông tin cho bất kỳ mục 

đích nào khác với mục đích mà họ đã đồng ý; 

- Biết người đại diện của tổ chức chịu trách nhiệm bảo vệ thông tin cá 

nhân của họ; 

- Yêu cầu tổ chức bảo vệ thông tin cá nhân của họ bằng cách thực hiện 

các biện pháp bảo mật thích hợp; 

- Yêu cầu thông tin cá nhân mà một tổ chức nắm giữ về họ là chính xác, 

đầy đủ và cập nhật; 

- Có được quyền truy cập vào thông tin cá nhân của họ và yêu cầu chỉnh 

sửa nếu cần thiết; và 

- Khiếu nại về cách một tổ chức xử lý thông tin cá nhân của họ nếu họ 

cảm thấy quyền riêng tư của họ không được tôn trọng. 

Các Hành động yêu cầu các tổ chức 

https://vi.hrvwiki.net/wiki/Personal_data
https://vi.hrvwiki.net/wiki/Personal_data
https://vi.hrvwiki.net/wiki/Personal_data
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 có được sự đồng ý của người tiêu dùng khi họ thu thập, sử dụng hoặc 

tiết lộ thông tin cá nhân của người tiêu dùng; 

 cung cấp sản phẩm hoặc dịch vụ ngay cả khi người tiêu dùng từ chối 

việc thu thập, sử dụng hoặc tiết lộ thông tin cá nhân của bạn trừ khi thông tin đó 

là cần thiết cho giao dịch; 

 thu thập thông tin bằng các phương tiện công bằng và hợp pháp; và 

 có chính sách thông tin người tiêu dùng rõ ràng, dễ hiểu và dễ dàng 

truy cập. 

4.1.4. Nhật Bản 

Nhật Bản ban hành Luật Bảo vệ thông tin cá nhân (APPI) vào tháng 

5/2017, điều chỉnh đối với tất cả các công ty kinh doanh có trụ sở tại Nhật Bản 

hay ở nước ngoài khi kinh doanh tại Nhật Bản, thành lập Ủy ban bảo vệ thông 

tin cá nhân (PPC), tăng cường quản lý các doanh nghiệp công nghệ nước ngoài. 

4.1.4.1. Phạm vi áp dụng 

APPI được áp dụng đối với “những nhà quản lý doanh nghiệp xử lý các 

thông tin cá nhân” (Business operator handling personal information). Cụ thể 

hơn, nhà quản lý doanh nghiệp này có thể là thể nhân hay pháp nhân sử dụng dữ 

liệu thông tin cá nhân nhằm mục đích kinh doanh, ngoại trừ: i) Các cơ quan nhà 

nước; ii) Chính quyền địa phương; (iii) Những cơ quan hành chính được sáp 

nhập; và iv) Những tổ chức hành chính độc lập ở địa phương. Phạm vi của APPI 

cũng mở rộng tới cả những pháp nhân nước ngoài thu thập và xử lý thông tin cá 

nhân tại Nhật Bản. Thêm vào đó, thậm chí nếu một pháp nhân nước ngoài không 

được thành lập tại Nhật Bản, một vài điều khoản trong APPI cũng sẽ được áp 

dụng đối với pháp nhân đó khi cung cấp sản phẩm hay dịch vụ cho cá nhân tại 

Nhật Bản và thu thập, xử lý dữ liệu cá nhân đó. 

Một điểm đáng chú ý của APPI là việc sử dụng thuật ngữ “handling” 

(nắm giữ hoặc xử lý thông tin) thay vì “processing” (xử lý thông tin) như các 

văn bản khác liên quan đến bảo vệ dữ liệu. “Handling” có thể được hiểu với tính 

khái quát cao hơn, bao gồm bất kỳ hoạt động nào liên quan đến các thông tin cá 

nhân.   

4.1.4.2. Thông tin cá nhân và dữ liệu thông tin cá nhân 

Thông tin cá nhân được định nghĩa là thông tin về một cá nhân thuộc bất 

kỳ danh mục nào sau đây: (a) thông tin có chứa tên, ngày sinh hoặc các mô tả 
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khác cho phép một cá nhân cụ thể có thể được xác định (bao gồm thông tin cho 

phép dễ dàng tham khảo hoặc cho phép nhận dạng cá nhân); hoặc (b) thông tin 

chứa mã nhận dạng cá nhân, bao gồm các ký tự, ký tự số và dấu, có thể được sử 

dụng để xác định cá nhân cụ thể và được quy định trong Nghị định của Chính 

phủ quy định về việc thực hiện Luật sửa đổi, bổ sung ban hành tháng 12 năm 

2016 (ví dụ: định danh sinh trắc học chẳng hạn như dữ liệu vân tay, dữ liệu nhận 

dạng, hộ chiếu hoặc số giấy phép lái xe). Các định nghĩa về thông tin cá nhân 

tùy thuộc vào ngữ cảnh và không giới hạn đến các loại dữ liệu cụ thể. Luật sửa 

đổi, bổ sung năm 2017 đã làm rõ hơn định nghĩa về mã được quy định trong 

APPI; cụ thể, dựa theo Điều 1 Nghị định của Chính phủ, mã cá nhân nhận dạng 

bao gồm hai loại mã sau đây: 

(1) Mã là một tính năng cơ thể của một cá nhân cụ thể đã được chuyển đổi 

thành dữ liệu được cung cấp để sử dụng bởi máy tính, bao gồm dữ liệu DNA, dữ 

liệu nhận dạng khuôn mặt, dữ liệu giọng nói, dữ liệu mẫu dáng đi, dữ liệu lòng 

bàn tay/ ngón tay/ dấu vân tay, mô hình tĩnh mạch; 

(2) Mã được gán liên quan đến việc sử dụng dịch vụ hoặc mua bán hàng 

hóa cung cấp cho một cá nhân, hoặc được nêu trong giấy tờ cấp cho một cá nhân 

để có thể xác định một người cụ thể, chẳng hạn như số hộ chiếu, sổ lương hưu, 

giấy phép lái xe và số bảo hiểm y tế. 

Dữ liệu cá nhân được định nghĩa là thông tin cá nhân nằm trong một cơ sở 

dữ liệu thông tin cá nhân. Một cơ sở dữ liệu thông tin cá nhân là tập hợp thông 

tin, bao gồm (a) tập hợp thông tin được sắp xếp một cách có hệ thống theo cách 

cho phép thông tin cá nhân cụ thể được lấy ra bằng máy tính; và (b) bất kỳ việc 

thu thập thông tin nào khác được quy định trong Nghị định của Chính phủ được 

sắp xếp một cách có hệ thống theo một cách cho phép cụ thể để thông tin cá 

nhân dễ dàng được tìm kiếm. 

4.1.4.3. Mục đích sử dụng thông tin 

 Nhà quản lý doanh nghiệp xử lý thông tin cá nhân phải làm rõ mục đích 

sử dụng thông tin cá nhân, đồng thời phải tuân thủ những quy định sau: (i) nhà 

quản lý không được sử dụng thông tin cá nhân nằm ngoài phạm vi cần thiết để 

đạt được các mục đích mà không có sự cho phép từ trước của cá nhân; và (ii) 

không được thay đổi mục đích sử dụng ngoài phạm vi có mối quan hệ thay thế 

một cách chính đáng với mục đích sử dụng ban đầu. 
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4.1.4.4. Thu thập thông tin 

Thông tin được thu thập phải hợp pháp và nhà quản lý doanh 

nghiệp không được thu thập các thông tin cá nhân bằng cách lừa dối hay các 

phương pháp sai trái khác. Một khi nhà quản lý doanh nghiệp thu thập thông tin, 

cá nhân bị thu thập thông tin phải được thông báo hay tuyên bố công khai về 

mục đích sử dụng trừ một số ngoại lệ sau: i) việc thông báo hay tuyên bố công 

khai có khả năng gây hại đến đời sống, thân thể, tài sản, quyền hay lợi ích của cá 

nhân hay bên thứ ba; ii) những thông báo này có khả năng gây hại đối với quyền 

cũng như lợi ích chính đáng của nhà quản lý; (iii) sự phối hợp với một cơ quan 

nhà nước, chính quyền địa phương hay bên thứ ba là cần thiết để tiến hành các 

vấn đề được quy định bởi luật pháp mà sự thông báo hay tuyên bố công khai có 

khả năng cản trở việc thực hiện. 

Thông tin nhạy cảm (sensitive information) cũng được quy định trong 

APPI và đây là loại thông tin mà nhà quản lý doanh nghiệp không được thu thập 

từ các cá nhân mà không có sự cho phép từ trước. Thuật ngữ này được sử dụng 

trong APPI là “thông tin cá nhân được yêu cầu đặc biệt” (Special care-required 

personal information) bao gồm trạng thái xã hội, hồ sơ bệnh án, hồ sơ phạm tội 

hay lịch sử về việc đã từng là nạn nhân của tội phạm. Ngoài việc phải có sự 

đồng ý từ trước của cá nhân khi thu thập, nhà quản lý doanh nghiệp sẽ không 

được phép chuyển các thông tin nhạy cảm này cho bất kỳ bên thứ ba nào khác. 

4.1.4.5. Quyền yêu cầu xóa đối với dữ liệu cá nhân 

Nếu một cá nhân yêu cầu nhà quản lý doanh nghiệp xử lý thông tin chỉnh 

sửa, mở rộng hay xóa dữ liệu cá nhân của chính mình bởi vì sự không chính xác, 

các nhà quản lý phải ngay lập tức điều tra. Dựa vào kết quả điều tra, nhà quản lý 

sẽ phải có những hành động cụ thể đối với dữ liệu cá nhân và phản hồi tới yêu 

cầu của cá nhân. Hơn nữa, nếu một cá nhân yêu cầu nhà quản lý doanh nghiệp 

ngưng sử dụng hay tiết lộ các dữ liệu cá nhân đã được lưu trữ bởi vì vi phạm 

APPI, nhà quản lý phải dừng việc sử dụng hay tiết lộ nếu lý do được đưa ra là 

xác đáng. 

4.4.4.6. Bên thứ ba 

Cũng như các quy định khác về bảo vệ dữ liệu trong văn bản quốc tế cũng 

như pháp luật quốc gia, nhà quản lý doanh nghiệp không được cung cấp thông 

tin cá nhân cho bên thứ ba mà không có sự đồng ý từ cá nhân sở hữu thông tin 

đó. Tại đây, “bên thứ ba” có thể bao gồm các thể nhân, pháp nhân khác, thậm 

chí bao gồm cả các công ty con của nhà quản lý doanh nghiệp. Chính vì vậy, 

việc nhà quản lý doanh nghiệp cung cấp thông tin cho các công ty con của mình 
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cũng phải tuân theo những quy định về bên thứ ba trong APPI. Đối với bên thứ 

ba ngoài phạm vi lãnh thổ của Nhật Bản, nhà quản lý doanh nghiệp cũng cần sự 

đồng ý từ chủ dữ liệu trước khi cung cấp. 

4.1.4.7 Thi hành và hình phạt vi phạm 

PPC (Personal Information Protection Commission- Ủy ban bảo vệ dữ 

liệu thông tin) là cơ quan bảo vệ dữ liệu cấp trung ương được thành lập theo bản 

sửa đổi gần đây của APPI và chịu trách nhiệm cho việc thi hành, điều tra. Ngoài 

ra, PPC còn chịu trách nhiệm cho việc ban hành hướng dẫn tuân thủ APPI. 

Trước khi PPC được thành lập, có nhiều cơ quan của Chính phủ có quyền lực thi 

hành đối với các nhà quản lý doanh nghiệp theo thẩm quyền tương ứng, và tại 

mỗi một cơ quan lại có hướng dẫn riêng (theo thống kê là hơn 40 hướng dẫn cho 

27 ngành công nghiệp). Sự ra đời của bộ hướng dẫn từ PPC đã tạo ra sự thống 

nhất cao, tránh tình trạng hướng dẫn nằm phân tán, rải rác trong quy định tại các 

cơ quan khác nhau. 

PPC có thể yêu cầu các báo cáo về việc xử lý thông tin cá nhân và ban 

hành các khuyến nghị hay lệnh sửa đổi trong trường hợp nhà quản lý doanh 

nghiệp vi phạm quyền riêng tư của cá nhân và vi phạm những quy định của 

APPI. Trước khi ban hành lệnh sửa đổi thì các khuyến nghị, hướng dẫn sẽ được 

gửi tới nhà quản lý doanh nghiệp. Việc vi phạm lệnh sửa đổi là tội phạm hình sự 

và cá nhân chịu trách nhiệm có thể bị phạt tù tối đa lên tới 6 tháng, khoản tiền 

phạt cũng lên đến 300.000 Yên Nhật (xấp xỉ 2.670 đô la Mỹ). Đây cũng là mức 

phạt tiền tối đa với nhà quản lý doanh nghiệp. 

4.1.5. Singapore 

Ngày 2.11.2020, Quốc hội Singapore đã thông qua dự thảo sửa đổi Luật 

Bảo vệ dữ liệu cá nhân. Trước đó, Luật Bảo vệ dữ liệu cá nhân đã từng được 

Quốc hội Singapore thông qua vào ngày 15.10.2012, công nhận quyền của các 

cá nhân trong việc bảo vệ các dữ liệu của chính họ, đồng thời thừa nhận sự cần 

thiết của việc các tổ chức tiến hành thu thập, sử dụng và tiết lộ thông tin cá nhân 

vì những mục đích phù hợp với những hoàn cảnh nhất định. Luật áp dụng đối 

với tất cả các cá nhân, tổ chức được thành lập hoặc được công nhận theo pháp 

luật Singapore, hoặc có nơi cư trú hoặc văn phòng đại diện hoặc khu vực kinh 

doanh tại Singapore. Đặc biệt, luật chỉ áp dụng nếu các dữ liệu cá nhân được thu 

thập, sử dụng hoặc tiết lộ tại Singapore. Singapore cũng thành lập Ủy ban Bảo 

vệ dữ liệu cá nhân để nâng cao nhận thức về bảo vệ dữ liệu cá nhân, cung cấp 

dịch vụ tư vấn, hỗ trợ kỹ thuật, quản lý hoặc các dịch vụ đặc biệt khác liên quan 

cũng như tham mưu cho Chính phủ về vấn đề này.Bên cạnh Luật Bảo vệ dữ liệu 
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cá nhân, một số văn bản pháp luật chuyên ngành của Singapore cũng quy định 

về vấn đề này như: Luật An ninh mạng và máy tính; Luật Bí mật công vụ, Luật 

Thống kê; Luật Giao dịch điện tử, Luật Ngân hàng, Luật Viễn thông… 

Để bảo vệ dữ liệu cá nhân, Uỷ ban Bảo vệ dữ liệu cá nhân được thành lập 

với các chức năng sau: nâng cao nhận thức về bảo vệ DLCN; cung cấp dịch vụ 

tư vấn, hỗ trợ kỹ thuật, quản lý hoặc các dịch vụ đặc biệt khác liên quan đến bảo 

vệ DLCN; tham mưu cho Chính phủ về tất cả các vấn đề liên quan đến bảo vệ 

DLCN…. 

Uỷ ban Bảo vệ dữ liệu cá nhân có quyền xem xét khiếu nại liên quan đến 

truy cập dữ liệu cá nhân cũng như tiến hành một cuộc điều tra theo quy định của 

Luật Bảo vệ dữ liệu cá nhân để xác định hành vi vi phạm Luật Bảo vệ dữ liệu cá 

nhân. 

Theo những điều khoản sửa đổi, trong trường hợp vi phạm về dữ liệu, 

các tổ chức sẽ phải thông báo cho Ủy ban Bảo vệ dữ liệu cá nhân của 

Singapore trong vòng 3 ngày sau khi vi phạm nếu vi phạm có thể dẫn đến 

“tổn hại đáng kể cho các cá nhân bị ảnh hưởng hoặc tổn hại có quy mô đáng 

kể (hơn 500 cá nhân bị ảnh hưởng)”. Các cá nhân cũng cần được liên hệ sớm 

nhất có thể. 

Một ngoại lệ mới, tương tự như trong Luật Bảo vệ dữ liệu chung của 

Liên minh châu Âu (GDPR), tạo ra cách để các tổ chức có thể thu thập, sử 

dụng hoặc tiết lộ dữ liệu cá nhân mà không có sự đồng ý, nếu được chứng 

minh là vì “lợi ích hợp pháp” và lợi ích cho công chúng lớn hơn lợi ích cho cá 

nhân. Điều này sẽ phát huy tác dụng nếu dữ liệu được xử lý sẽ giúp phát hiện 

hoặc ngăn chặn bất kỳ hoạt động bất hợp pháp hoặc mối đe dọa nào đối với 

bảo mật. Trong ví dụ khác, nó có thể được sử dụng để phát hiện những bất 

thường trong hệ thống thanh toán để phát hiện gian lận. Các tổ chức sẽ vẫn 

phải đáp ứng một số yêu cầu, chẳng hạn như thực hiện đánh giá rủi ro và tác 

động (về cơ bản là một cách để xác định xem nó có ảnh hưởng đến cá nhân 

hay không) trước khi tiếp tục. 

Đối với từng cá nhân, quyền chuyển dữ liệu mới sẽ được cung cấp cho 

các đối tượng dữ liệu theo sửa đổi mới của luật và các cá nhân có thể yêu cầu 

chuyển dữ liệu của họ sang một nhà cung cấp dịch vụ khác. Để làm như vậy, 

các tổ chức sẽ cần phải theo dõi dữ liệu cá nhân của chủ thể dữ liệu trong một 

thời gian nhất định sau yêu cầu truy cập hoặc chuyển. 
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Một sửa đổi khác liên quan đến số tiền mà một tổ chức có thể bị phạt. 

Các công ty có doanh thu hàng năm ở Singapore vượt quá 10 triệu USD hiện 

có thể bị phạt tới 10% doanh thu này hoặc 1 triệu USD, tùy theo mức nào lớn 

hơn. Trước khi có Luật sửa đổi mới, mức hình phạt đối với cá nhân tùy thuộc 

vào hành vi vi phạm: Phạt tiền từ 2.000 tới 100.000 USD, hoặc/và phạt tù 

không quá 12 tháng, trong một số trường hợp vi phạm nghiêm trọng hình 

thức phạt tù có thể lên tới 3 năm. Trong khi đó, số tiền cao nhất mà một công 

ty có thể bị phạt vì vi phạm dữ liệu chỉ là 1 triệu USD. 

4.1.6. Indonesia 

Trong khu vực Đông Nam Á, ngoại trừ Singapore đã có đạo luật riêng về 

bảo vệ dữ liệu cá nhân thì hầu hết các quốc gia còn lại cũng giống như Việt Nam 

đều chưa có Luật Bảo vệ dữ liệu cá nhân. Vấn đề bảo vệ dữ liệu cá nhân được 

quy định rải rác trong các văn bản quy phạm pháp luật với mức độ khác nhau ở 

Hiến pháp, Luật, Nghị định và Thông tư. 

Indonesia hiện chưa có luật chung về bảo vệ dữ liệu cá nhân. Tuy nhiên, 

một số yêu cầu về bảo vệ dữ liệu được nêu trong Luật số 11 năm 2008 về Thông 

tin và giao dịch điện tử, Quy định của Chính phủ số 71 năm 2019 liên quan đến 

Vận hành hệ thống và giao dịch điện tử (GR 71) (đã sửa đổi Quy định của Chính 

phủ số 82 năm 2012 về Hệ thống và giao dịch điện tử) và Quy định số 20 của Bộ 

trưởng Bộ Truyền thông & Khoa học thông tin năm 2016 về Bảo vệ dữ liệu cá 

nhân trong hệ thống điện tử (Quy định số 20 của Bộ trưởng). Các quy định này 

đặt ra nghĩa vụ cho các Nhà vận hành hệ thống điện tử khi họ xử lý dữ liệu cá 

nhân, bao gồm nghĩa vụ về an ninh và bảo mật. Quan trọng là GR 71 chỉ rõ rằng 

các Nhà vận hành hệ thống điện tử tại Indonesia có thể truyền dữ liệu ra nước 

ngoài, miễn là họ tuân thủ các nghĩa vụ trong GR 71 và Quy định số 20 của Bộ 

trưởng. 

Ở Indonesia, bí mật đời tư, bí mật dữ liệu cá nhân là một quyền công dân, 

được quy định tại Điều 28G Hiến pháp năm 1945: Mỗi người đều có quyền tự 

bảo vệ bản thân, gia đình, sự tôn trọng, nhân phẩm và tài sản của mình. Mỗi 

người đều có quyền được bảo đảm an ninh và sự bảo vệ khỏi các mối đe dọa sợ 

hãi để làm, hay không làm, một điều gì đó cấu thành một quyền con người. 

Trên cơ sở quy định của Hiến pháp, việc thu thập và sử dụng dữ liệu cá 

nhân được điều chỉnh bởi Luật số 11 năm 2008 về thông tin và giao dịch điện tử 

và Nghị định số 82 năm 2012 của Chính phủ liên quan đến các hệ thống và giao 

dịch điện tử. Ngoài ra, các luật chuyên ngành và văn bản hướng dẫn trong các 



73 

 

lĩnh vực ngân hàng, thị trường vốn, viễn thông, chăm sóc sức khoẻ, thông tin… 

cũng quy định về bảo vệ dữ liệu cá nhân trong các lĩnh vực đó. 

Hiện nay, Nghị định về Thông tin và Truyền thông đang được Chính phủ 

Indonesia xây dựng dự thảo. Nghị định sẽ quy định chi tiết về bảo vệ dữ liệu cá 

nhân bao gồm yêu cầu về sự đồng ý của chủ dữ liệu; việc thu thập, lưu giữ, đánh 

giá, chuyển giao, huỷ bỏ… dữ liệu cá nhân. 

4.1.7. Thái Lan 

Đạo luật bảo vệ dữ liệu cá nhân B.E. 2562 (2019) (PDPA) tại Thái Lan 

quy định các yêu cầu về hoạt động thu thập, bảo mật, sử dụng, tiết lộ, chuyển 

giao và xử lý khác các dữ liệu cá nhân. PDPA phân biệt giữa người kiểm soát dữ 

liệu và người xử lý dữ liệu. Người kiểm soát dữ liệu là người đưa ra các quyết 

định liên quan đến việc thu thập, sử dụng và tiết lộ dữ liệu cá nhân. Người xử lý 

dữ liệu là người thay mặt người kiểm soát dữ liệu xử lý dữ liệu hoặc làm theo 

chỉ dẫn của người kiểm soát dữ liệu. Ở cấp độ cao, người kiểm soát dữ liệu có 

một số nghĩa vụ chính sau: 

- Chỉ thu thập dữ liệu cá nhân khi chủ thể dữ liệu đồng ý, chịu trách 

nhiệm thông báo cho chủ thể dữ liệu về việc thu thập dữ liệu của họ (trừ trường 

hợp ngoại lệ) 

- Thực hiện các biện pháp bảo mật thích hợp để bảo vệ dữ liệu cá nhân 

khỏi việc tiết lộ trái phép 

- Chỉ sử dụng và tiết lộ dữ liệu cá nhân cho các mục đích mà chủ thể dữ 

liệu đã đồng ý 

- Đáp ứng các quyền của chủ thể dữ liệu, bao gồm quyền truy cập & sửa 

dữ liệu cá nhân của họ và các yêu cầu xóa dữ liệu cá nhân của họ 

- Chuyển dữ liệu cá nhân ra bên ngoài Thái Lan chỉ khi chủ thể dữ liệu 

đồng ý, trừ khi tồn tại cơ sở pháp lý khác cho việc chuyển giao đó 

Bên cạnh đó, khuôn khổ pháp lý bảo vệ dữ liệu cá nhân được xác lập bởi 

các văn bản pháp luật như: Hiến pháp Thái Lan năm 2007, Các đạo luật chuyên 

ngành của Thái Lan như Bộ luật Dân sự và Thương mại, Luật Viễn thông, Luật 

Ngân hàng, Luật Kinh doanh tài chính, Luật Giao dịch điện tử… Các văn bản 

này đều xác lập cơ chế bảo vệ đối với dữ liệu cá nhân trước các hành động thu 

thập, sử dụng, tiết lộ, chuyển giao thông tin một cách bất hợp pháp. 
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4.2. Phân tích 

Trong nền kinh tế thị trường, thông tin của người tiêu dùng được nhiều tổ 

chức, cá nhân thu thập, lưu trữ và sử dụng để phục vụ cho nhiều mục đích khác 

nhau như tiếp thị sản phẩm, nghiên cứu thị trường, thậm chí được xem là một 

“mặt hàng” có thể mua bán… Hiện nay, các hành vi xâm phạm trái phép các 

thông tin của người tiêu dùng, đặc biệt trong thương mại điện tử ngày càng trở 

nên phổ biến và tinh vi, điển hình như: 

Một là, thu thập và sử dụng trái phép thông tin cá nhân của người tiêu 

dùng: 

Với các công nghệ lớn và ngày càng phổ biến như công nghệ IoT 

(Internet of thing –vạn vật), AI (artificial intelligence – trí tuệ nhân tạo), VR 

(virtual reality – thực tế ảo), AR (Augmented Reality – tương tác ảo), Cloud 

Computing (điện toán đám mây), big Data (dữ liệu lớn)… doanh nghiệp có thể 

dễ dàng thu thập, lưu trữ, phân tích và truyền tải dữ liệu của cá nhân.Trong 

những trường hợp như vậy, số lượng người bị thu thập và sử dụng thông tin có 

thể lên tới hàng ngàn thậm chí là hàng triệu người. Tính phức tạp về mặt công 

nghệ đã khiến cho việc xác định và xử lý hành vi xâm phạm thông tin cá nhân 

trở nên khó khăn, vượt ra khỏi tầm kiểm soát của pháp luật. 

Hai là, đánh cắp thông tin cá nhân của người tiêu dùng: 

Theo Báo cáo chỉ số thương mại điện tử Việt Nam (E-Business Index-

EBI) năm 2017, có 17% website trong khảo sát mắc rủi ro nghiêm trọng là để dữ 

liệu của khách hàng có thể bị xem trái phép bởi người dùng khác. Một khách 

hàng khi sử dụng dịch vụ thương mại điện tử tại các website này có khả năng 

mất tên, email, mật khẩu (dạng mã hóa) hoặc thông tin ngân hàng. Các website 

thương mại điện tử bán lẻ thường có số lượng lớn khách hàng nên các dữ liệu 

khách hàng rất có giá trị với tội phạm công nghệ.Hiện nay, hoạt động đánh cắp 

thông tin cá nhân của người tiêu dùng ngày càng trở nên phổ biến với quy mô 

ngày càng lớn. 

Ba là, hành vi làm phiền, lừa đảo chiếm đoạt tài sản người tiêu dùng: 

Hành vi này là hệ quả của các hành vi trên. Các thông tin về nhân thân 

khách hàng cũng có thể được sử dụng cho nhiều mục đích khác nhau như: tiếp 

thị hàng hóa, dịch vụ; làm giấy tờ giả; bán cho bên thứ ba… Nhiều người cảm 

thấy bị làm phiền và khó chịu khi thường xuyên nhận được các lời mời sử dụng 

hàng hóa, dịch vụ của nhiều cá nhân, tổ chức thông qua thư điện tử hoặc điện 

thoại di động (nhắn tin hoặc gọi điện). Trong những trường hợp như vậy, phần 
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lớn các thông tin họ có được là bất hợp pháp, bởi về nguyên tắc, việc thu thập và 

sử dụng các thông tin cá nhân chỉ được thực hiện khi có sự đồng ý của chủ thể 

thông tin. Đây được xem là một hệ quả của các hành vi thu thập thông tin bất 

hợp pháp, phản ánh một lối tiếp thị, quảng bá sản phẩm kém văn minh của nhiều 

doanh nghiệp hiện nay. Ngoài ra, khi có được thông tin người tiêu dùng, đặc biệt 

là các thông tin về thẻ tín dụng, tội phạm có thể sử dụng các thông tin này làm 

giả thẻ tín dụng để chiếm đoạt tiền trong tài khoản hoặc thực hiện các chi tiêu 

mua sắm. 

Thông tin của người tiêu dùng bao gồm thông tin về tên, tuổi, địa chỉ liên 

lạc, số điện thoại, số tài khoản hoặc thông tin về các giao dịch thanh toán mà 

doanh nghiệp thu thập được thông qua hoạt động thương mại, mua bán hàng 

hóa, dịch vụ hoặc thông qua các hoạt động khảo sát thị trường của doanh 

nghiệp. Các thông tin này gắn với việc xác định danh tính của một người tiêu 

dùng và là nguồn dữ liệu quan trọng có giá trị thương mại mà doanh nghiệp có 

thể tận dụng để thực hiện hoạt động quảng cáo, tiếp thị, truyền thông và các hoạt 

động chăm sóc khách hàng. 

Nhìn chung các doanh nghiệp đều mong muốn người tiêu dùng của họ 

cung cấp càng nhiều thông tin cho mình để tạo điều kiện thuận lợi cho việc tư 

vấn và giới thiệu các sản phẩm phù hợp. Tuy nhiên, hầu hết người tiêu dùng khi 

chia sẻ những thông tin cá nhân đều quan ngại việc thông tin bị tiết lộ gây ảnh 

hưởng đến quyền riêng tư của mình. Do đó, để đảm bảo quyền riêng tư không bị 

xâm phạm, người tiêu dùng cần được biết thông tin cá nhân của mình được thu 

thập nhằm mục đích gì, được lưu trữ và sử dụng như thế nào. 

Hiện nay, pháp luật Việt Nam chưa có một quy định chung về bảo vệ 

thông tin cá nhân như nhiều quốc gia trên thế giới mà các quy định nằm rải rác 

tại nhiều văn bản pháp luật chuyên ngành
58

. Cụ thể, việc bảo vệ thông tin của 

người tiêu dùng được quy định tại Điều 6 Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

2010
59

. Quy định này ghi nhận việc người tiêu dùng được đảm bảo an toàn, bí 

mật thông tin của mình khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ, trừ 

trường hợp cần tiết lộ thông tin theo yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền. 

Trong lĩnh vực tín dụng, ngân hàng, trách nhiệm đảm bảo bí mật thông tin 

và không được cung cấp thông tin liên quan đến tài khoản, tiền gửi, tài sản gửi 
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https://nacis.gov.vn/nghien-cuu-trao-doi/-/view-content/214123/phap-luat-hien-hanh-cua-viet-nam-ve-bao-ve-
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và các giao dịch của khách hàng cung như người tiêu dùng cũng được qy định 

tại Điều 14 Luật Các Tổ chức tín dụng 2010
60

. 

Đối với lĩnh vực thương mại điện tử, Nghị định 52/2013/NĐ-CP về 

thương mại điện tử đã đưa ra nhiều quy định quan trọng về việc bảo vệ thôn tin 

cá nhân của người tiêu dùng tại chương 5 – an toàn, an ninh trong giao dịch 

thương mại điện tử. Nghị định này cũng góp phần đưa ra một định nghĩa hoàn 

chỉnh hơn cho thuật ngữ “thông tin cá nhân” và lần đầu tiên cụm từ “chủ thể 

thông tin” tương đồng với thuật ngữ “information subject” hoặc “data subject 

mà pháp luật về bảo vệ thông tin cá nhân ở nhiều quốc gia xác đinh được chính 

thức sử dụng tại nghị định này. 

Các quy định về bảo vệ an toàn thông tin cá nhân tiếp tục được hoàn thiện 

hơn khi Luật An toàn thông tin mạng có hiệu lực vào năm 2015. Theo đó đưa ra 

các nguyên tắc bảo vệ thông tin cá nhân trên mạng (Điều 16), quy định việc thu 

thập, sử dụng, cập nhật, sửa đổi và hủy bỏ thông tin cá nhân (Điều 17 và Điều 

18), đưa ra các yêu cầu bảo đảm an toàn thông tin cá nhân trên môi trường mạng 

(Điều 19) và đề ra các trách nhiệm của cơ quan quản lý nhà nước trong việc bảo 

vệ thông tin cá nhân trên mạng (Điều 20)
61

. 

Thông tin cá nhân của người tiêu dùng được coi là tài sản có giá trị 

thương mại to lớn đối với mỗi cá nhân, tổ chức kinh doanh. Tình trạng sử dụng 

trái phép, mua bán thông tin người tiêu dùng tại Việt Nam đang xảy ra phổ biến 

và đáng báo động khi dữ liệu người tiêu dùng được rao bán tràn lan. Ví dụ, chỉ 

cần gõ từ khóa “mua dữ liệu khách hàng” vào các trình duyệt web sẽ cho ra kết 

quả của hàng nhìn thông tin rao bán với các mức giá khác nhau. Dữ liệu người 

tiêu dùng được rao bán dưới nhiều gói dịch vụ như danh sách khách hàng 

Facebook; danh sách khách hàng cá nhân bảo hiểm, ngân hàng; danh sách khách 

hàng sử dụng thuê bao;… và việc mua bán được thực hiện dưới hai hình thức 

chính: 

Một là, các doanh nghiệp chủ động thu thập, lưu trữ thông tin khách hàng 

để tạo thành kho dữ liệu và tiến hành phân tích, xử lý thông tin nhằm phục vụ 

việc kinh doanh. 

Hai là, các doanh nghiệp thực hiện thu thập dữ liệu cá nhân của người tiêu 

dùng, cho phép các đối tác của họ tiếp cận các thông tin này nhưng lại không có 
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quy định hay chính sách chặt chẽ về việc không được chuyển giao thông tin để 

đối tác thực hiện việc chuyển giao, buôn bán cho đối tác khác. 

Do đó, có thể thấy mặc dù pháp luật Việt Nam đã có những quy định về 

việc bảo vệ thông tin cá nhân hay thông tin người tiêu dùng nhưng dường như 

các quy định pháp luật này chưa thực sự phát huy hiệu quả, bên cạnh đó chế tìa 

xử phạt vẫn chưa đủ mạnh để có thể giải quyết được thực trạng dữ liệu cá nhân 

của người tiêu dùng vị lợi dụng và xâm phậm với mục đích không chính thống. 

Bảo vệ thông tin cá nhân nói chung và người tiêu dùng trong các giao 

dịch thương mại truyền thống và thương mại điện tử là một chủ đề thu hút sự 

quan tâm rộng rãi của Chính phủ các nước. Chính phủ các nước cũng như Chính 

phủ Việt Nam đều có nhiều cách tiếp cận khác nhau về việc bảo vệ thông tin cá 

nhân nhưng đều có quan điểm chung bảo vệ thông tin cá nhân chính là bảo vệ 

các quyền cơ bản của mỗi công dân. Tại Việt Nam, Luật An toàn thông tin mạng 

kết hợp với Bộ luật Dân sự, Luật Bảo vệ người tiêu dùng, Luật Hình sự, Luật 

Giao dịch điện tử và một số các văn bản khác và Luật Tiếp cận thông tin sắp có 

hiệu lực thi hành sẽ từng bước tạo thành hệ thống pháp luật đồng bộ, đầy đủ đối 

với việc bảo vệ thông tin cá nhân trong sự phát triển của công nghệ thông tin 

hiện nay. 

5. Vấn đề bảo hành 

Về mặt định nghĩa chung, bảo hành (warranty) vừa giống như chính sách 

bảo hiểm, vừa là một hợp đồng sửa chữa. Khi một nhà sản xuất đưa ra các điều 

kiện bảo hành giống như một chính sách bảo hiểm cho sản phẩm của mình, nhà 

sản xuất sẽ đền bù thiệt hại cho NTD bằng cách sửa chữa, thay thế, hoặc hoàn 

lại giá mua vào cho NTD nếu như trong một khoảng thời gian nhất định, sản 

phẩm hoặc một phần của sản phẩm bị phát hiện là có khiếm khuyết. Khi nhà sản 

xuất đó đưa ra các điều kiện bảo hành giống như một hợp đồng sửa chữa cho 

NTD, nhà sản xuất sẽ có nghĩa vụ phải sửa chữa miễn phí tất cả các lỗi hỏng để 

tối đa hoá thời gian/khả năng hữu dụng của sản phẩm, trong một khoảng thời 

gian nhất định. Bảo hành không chỉ bảo hiểm NTD khỏi việc sản phẩm vận hành 

không thoả đáng, mà còn là một phương tiện để các doanh nghiệp cung cấp 

thông tin cho NTD về chất lượng sản phẩm của mình. Bảo hành có thể bao gồm 

việc thay mới, hay sửa chữa các sản phẩm bị lỗi, hoàn tiền, hay đôi khi cả việc 

hoàn tiền cho các hậu quả phái sinh do sản phẩm bị lỗi.
62
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Do bảo hành là một bộ phận của trách nhiệm pháp lý (liability) phát sinh 

trong các quan hệ giữa NTD và nhà sản xuất, hay nhà cung cấp dịch vụ, người 

bán nên có nhiều quốc gia trên thế giới đã đưa các quy định về vấn đề này thành 

một bộ phận của Luật BV NTD của họ. Vài ví dụ tiêu biểu có thể nêu lên ở đây 

là các quy định của trong luật của Cộng đồng Châu Âu (EU), của Canada, và 

Malaysia. Tuy nhiên, cần lưu ý là trong chỉnh thể các vấn đề liên quan đến trách 

nhiệm sản phẩm (product liability), thường vấn đề bảo hành được hiểu theo 

nghĩa hẹp như một hợp đồng sửa chữa và bảo đảm.  

5.1. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

5.1.1. Châu Âu 

Chỉ thị số 1999/44/EC của EU quy định rằng, việc đưa ra một chế độ bảo 

hành hợp lý cho các khiếm khuyết trong sản phẩm trong một khoảng thời gian 

nhất định cho một số hàng hoá, sản phẩm là điều hiển nhiên, do các chế độ bảo 

hành đó là các công cụ marketing hoàn toàn hợp pháp và sẽ giúp thúc đẩy cạnh 

tranh trên thị trường. Tuy nhiên các chính sách bảo hành đó phải có một số 

thông tin nhất định, bao gồm một tuyên bố rằng sự bảo hành đó không ảnh 

hưởng gì đến các quyền lợi hợp pháp của NTD. 

Khoản 2, Điều 3 của Chỉ thị cũng nêu rõ: “Trong trường hợp hàng hoá 

được bán có sai sót, NTD sẽ có quyền vãn hồi các khiếm khuyết đó thông qua 

việc sửa chữa hoặc thay thế, phù hợp với khoản 3 của Điều này, hoặc được 

giảm giá, phù hợp với các khoản 5 & 6 của Điều này”. 

Khoản 3 Điều này cũng quy định rằng việc sửa chữa hay thay thế đó phải 

được hoàn thành một khoảng thời gian hợp lý, không gây bất tiện đáng kể nào 

cho NTD, có xem xét đến bản chất của hàng hoá và mục đích sử dụng hàng hoá 

của NTD. Các điều kiện bảo hành này, dù không nêu cụ thể tỷ mỉ về thời gian, 

địa điểm, và phương thức, nhưng có thể được luận giải và áp dụng hợp lý bởi 

các cơ quan thi hành, đảm bảo quyền lợi cho NTD. 

                                                                                                                                                                                              
một cơ sở bán lẻ xe hơi và tặng cho vợ làm quà. Hợp đồng mua bán sản phẩm của ông ta với cơ sở bán 

lẻ, cũng như nhà sản xuất xe hơi có quy định rõ bên bị cáo chỉ có trách nhiệm pháp lý với bên mua sản 

phẩm đầu tiên, và nghĩa vụ bảo hành chỉ giới hạn ở việc sửa chữa và thay thế các phần hư hỏng của 

chiếc xe trong vòng 90 ngày hoặc 4000 dặm đầu tiên. Hợp đồng cũng chỉ rõ là bên bán không có trách 

nhiệm pháp lý với các hậu quả phái sinh của khiếm khuyết sản phẩm. Tuy nhiên, trong khoảng thời 

gian giới hạn nêu trên, bên nguyên cáo (bà Henningsen) gặp tai nạn trong khi lái xe, do bánh lái có lỗi, 

và bị thương khá nặng. Bà kiện bên bán lẻ xe hơi cũng như nhà sản xuất ra toà, và toà xử cho bên 

nguyen thắng kiện. Bị cáo – nhà sản xuất xe hơi Chrysler – do đó phải bồi thường thiệt hại cho bà 

Henningsen.         
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Điều này của chỉ thị cũng đề cập đến tính “miễn phí” của việc bảo hành, 

dẫn chiếu đến các chi phí cần thiết để sửa chữa khiếm khuyết, hay thay thế hàng 

hoá, gồm cả các loại phí như phí bưu điện, nhân công và nguyên vật liệu. 

(Khoản 4) 

Điều 6 của Chỉ thị về Bảo đảm cũng nêu: 

“1. Một bảo đảm sẽ có giá trị ràng buộc pháp lý với bên đưa ra bảo đảm 

theo các điều kiện nêu ra trong tuyên bố bảo đảm và các hoạt động quảng cáo 

có liên quan. 

2. Một bảo đảm sẽ: 

- nêu rõ rằng NTD có quyền lợi hợp phép theo pháp luật của quốc gia họ 

điều chỉnh việc bán hàng hoá và nêu rõ rằng các quyền lợi này sẽ không bị ảnh 

hưởng gì bởi bảo đảm đó, 

- được trình bày bằng ngôn ngữ đơn giản dễ hiểu nội dung của bảo đảm 

và các chi tiết chính khác cần thiết cho việc yêu cầu bảo hành, đặc biệt là thời 

hạn và giới hạn không gian của công tác bảo hành cũng như tên và địa chỉ của 

bên bảo hành. 

3. Theo yêu cầu của NTD, tuyên bố bảo đảm đó được cung cấp bằng văn 

bản hoặc một hình thức biểu hiện tương tự thích hợp có thể tiếp cận được bởi 

NTD.”   

5.1.2. Canada 

Luật Liên bang của Canada về bảo vệ NTD chỉ bao gồm các vấn đề như: 

an toàn sản phẩm, an toàn vệ sinh thực phẩm, an toàn phương tiện giao thông cơ 

giới, cạnh tranh, dán nhãn, đo lường và khối lượng, ngân hàng và viễn thông. 

Vấn đề bảo hành, cùng với các hành vi thương mại không công bằng, hay bảo vệ 

thông tin cá nhân, do Luật BVNTD của từng Bang và vùng lãnh thổ quy định. 

Ví dụ, Luật Bảo vệ NTD của bang Quebec (Canada) quy định về bảo 

hành từ Điều 43 đến điều 52, bao gồm các vấn đề như: 

- Tính ràng buộc về mặt pháp lý của tuyên bố bảo hành (Đ.43) 

- Công bố chính sách bảo hành bằng văn bản (Đ.43) 

- Công bố các thông tin như tên và địa chỉ của bên bảo hành, miêu tả hàng 

hoá được bảo hành, thủ tục bảo hành, thời hạn bảo hành, v.v. (Đ. 45) 



80 

 

- Chi phí cho việc bảo hành (Đ.48, Đ.49) 

- Gia hạn bảo hành (Đ.50) 

- Bảo hành do bên thứ ba (Đ.51) 

Các quy định này tuy không nêu chính xác từng chi tiết, nhưng đều được 

xây dựng trên cơ sở có thể được luận giải một cách có lợi cho việc bảo đảm cho 

các quyền lợi của ND. 

Bang duy nhất của Canada hiện nay đã có một đạo luật riêng chuyên biệt 

về trách nhiệm sản phẩm và bảo hành đồ sộ là Bang New Brunswick, sửa đổi bổ 

sung lần cuối năm 1997.     

5.1.3. Malaysia 

Luật BVNTD của Malaysia cũng có một phần không nhỏ được dành riêng 

cho vấn đề bảo hành (từ Phần V đến Phần IX của Luật), với một số lượng các 

quy định có thể nói là đồ sộ nếu so với các quy định của EU và Quebec 

(Canada), dẫn đến mức độ chi tiết của các quy phạm cũng cao hơn hẳn. Trong 

trường hợp này, có thể đem so sánh các quy định này với đạo luật chuyên biệt 

của New Brunswick (Canada) về tầm vóc. Cụ thể: 

“PHẦN V: CÁC ĐIỀU KHOẢN BẢO HÀNH VỀ CUNG CẤP HÀNG 

HOÁ 

30. Phạm vi áp dụng  

31. Bảo hành về quyền  

32. Bảo hành về chất lượng có thể chấp nhận được  

33. Bảo hành phù hợp với mục đích nhất định  

34. Bảo hành hàng hoá tuân theo đúng mô tả  

35. Bảo hành hàng hoá tuân theo đúng mẫu  

36. Bảo hành về giá  

37. Bảo hành về sửa chữa và phụ tùng thay thế  

38. Bảo hành đặc biệt của nhà sản xuất  
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PHẦN VI: QUYỀN ĐỐI VỚI NHÀ CUNG CẤP VỀ CÁC ĐIỀU 

KHOẢN BẢO HÀNH VỀ CUNG CẤP HÀNG HOÁ 

39. Quyền đòi đền bù của NTD đối với nhà cung cấp  

40. Ngoại lệ về bảo hành về chất lượng có thể chấp nhận được  

41. Lựa chọn đối với nhà cung cấp trong trường hợp hàng hoá không 

tuân thủ điều khoản bảo hành  

42. Đáp ứng yêu cầu khắc phục hậu quả  

43. Mất quyền từ chối hàng hoá  

44. Không đảm bảo đặc tính chủ yếu  

45. Cách thức từ chối hàng hoá  

46. Lựa chọn của NTD về hoàn trả hoặc thay thế  

47. Đánh giá thiệt hại trong trường hợp thuê-mua  

48. Trách nhiệm thông báo  

49. Trách nhiệm của người uỷ thác và người cung cấp vốn 

PHẦN VII: QUYỀN ĐỐI VỚI NHÀ SẢN XUẤT VỀ CÁC ĐIỀU 

KHOẢN BẢO HÀNH VỀ CUNG CẤP HÀNG HOÁ 

50. Quyền đòi đề bù của NTD đối với nhà sản xuất  

51. Ngoại lệ về quyền đòi đền bù đối với nhà sản xuất  

52. Lựa chọn đối với nhà sản xuất trong trường hợp hàng hoá không tuân 

thủ điều khoản bảo hành  

PHẦN VIII: BẢO HÀNH VỀ CUNG CẤP DỊCH VỤ 

53. Bảo hành về dịch vụ chăm sóc và kỹ năng thích hợp  

54. Bảo hành về phù hợp với mục đích nhất định  

55. Bảo hành về thời hạn hoàn thành  

56. Bảo hành về giá  
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PHẦN IX: QUYỀN ĐỐI VỚI NHÀ CUNG CẤP VỀ CÁC ĐIỀU 

KHOẢN BẢO HÀNH VỀ CUNG CẤP DỊCH VỤ 

57. Quyền đòi đền bù của NTD đối với nhà cung cấp  

58. Ngoại lệ về quyền đòi đền bù đối với nhà cung cấp liên quan đến dịch 

vụ  

59. Hợp đồng về sản phẩm và nguyên liệu  

60. Lựa chọn đối với nhà cung cấp trong trường hợp nhà cung cấp không 

tuân thủ điều khoản bảo hành  

61. Mất quyền huỷ bỏ hợp đồng  

62. Không đảm bảo đặc tính chủ yếu  

63. Quy định áp dụng đối với việc huỷ bỏ hợp đồng  

64. Hiệu lực của việc huỷ bỏ hợp đồng  

65. Thẩm quyền của Toà án trong việc ra quyết định áp dụng biện pháp 

tư pháp bổ sung” 

 

5.2. Phân tích, đánh giá 

Tại Việt Nam, vấn đề bảo hành mới chỉ được quy định chung trong Bộ 

Luật Dân sự 2015 (từ điều 446-449), có thể được áp dụng cho tất cả các giao 

dịch mua bán trên thị trường, giải quyết quan hệ giữa bên mua và bên bán, bao 

gồm cả quan hệ giữa thương nhân-thương nhân. 

Bộ Luật Dân sự 2015 của Việt Nam quy định như sau về vấn đề này: 

“Điều 446. Nghĩa vụ bảo hành 

Bên bán có nghĩa vụ bảo hành đối với vật mua bán trong một thời hạn, 

gọi là thời hạn bảo hành, nếu việc bảo hành do các bên thỏa thuận hoặc pháp 

luật có quy định. 

Thời hạn bảo hành được tính kể từ thời điểm bên mua có nghĩa vụ phải 

nhận vật. 

Điều 447. Quyền yêu cầu bảo hành 
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Trong thời hạn bảo hành, nếu bên mua phát hiện được khuyết tật của vật 

mua bán thì có quyền yêu cầu bên bán sửa chữa không phải trả tiền, giảm giá, 

đổi vật có khuyết tật lấy vật khác hoặc trả lại vật và lấy lại tiền. 

Điều 448. Sửa chữa vật trong thời hạn bảo hành 

1. Bên bán phải sửa chữa vật và bảo đảm vật có đủ các tiêu chuẩn chất 

lượng hoặc có đủ các đặc tính đã cam kết. 

2. Bên bán chịu chi phí về sửa chữa và vận chuyển vật đến nơi sửa chữa 

và từ nơi sửa chữa đến nơi cư trú hoặc trụ sở của bên mua. 

3. Bên mua có quyền yêu cầu bên bán hoàn thành việc sửa chữa trong 

thời hạn do các bên thỏa thuận hoặc trong một thời gian hợp lý; nếu bên bán 

không thể sửa chữa được hoặc không thể hoàn thành việc sửa chữa trong thời 

hạn đó thì bên mua có quyền yêu cầu giảm giá, đổi vật có khuyết tật lấy vật khác 

hoặc trả lại vật và lấy lại tiền. 

Điều 449. Bồi thường thiệt hại trong thời hạn bảo hành 

1. Ngoài việc yêu cầu thực hiện các biện pháp bảo hành, bên mua có 

quyền yêu cầu bên bán bồi thường thiệt hại do khuyết tật về kỹ thuật của vật gây 

ra trong thời hạn bảo hành. 

2. Bên bán không phải bồi thường thiệt hại nếu chứng minh được thiệt hại 

xảy ra do lỗi của bên mua. Bên bán được giảm mức bồi thường thiệt hại nếu bên 

mua không áp dụng các biện pháp cần thiết mà khả năng cho phép nhằm ngăn 

chặn, hạn chế thiệt hại.” 

Điều 608 của Bộ Luật có quy định bổ sung là “Cá nhân, pháp nhân sản 

xuất, kinh doanh hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm chất lượng hàng hóa, dịch 

vụ mà gây thiệt hại cho người tiêu dùng thì phải bồi thường.” 

Tuy nhiên, có thể thấy các quy định này chưa thực sự phục vụ cho việc 

bảo vệ loại đối tượng „bên mua‟ đặc thù là NTD - vốn luôn ở thế thiếu thông tin, 

không chỉ về các loại hàng hoá dịch vụ, mà còn về các quyền hợp pháp của họ, 

các quy định pháp lý liên quan, và cả các điều kiện bảo hành; cũng như yếu thế 

hơn về khả năng thương lượng. Ví dụ, theo điều 446, nghĩa vụ bảo hành của bên 

bán chỉ phát sinh nếu hai bên có thoả thuận, hoặc pháp luật có quy định. Tuy 

nhiên, học hỏi kinh nghiệm của các quốc gia khác nêu trên, hay từ thực tiễn thị 

trường, thì nghĩa vụ bảo hành nên, hoặc có thể phát sinh chỉ trên cơ sở một 

tuyên bố đảm bảo công khai của bên sản xuất, cung ứng hàng hoá. Điều này sẽ 
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giúp cho NTD có thể được bảo vệ kể cả khi họ không có hiểu biết, thông tin cụ 

thể về các quy định pháp luật liên quan, hoặc bỏ quên, hoặc không thể thoả 

thuận cụ thể, chi tiết với bên sản xuất, cung ứng hàng hoá, dịch vụ. Ngoài ra, 

cũng nên có một số quy định chi tiết thêm về thủ tục bảo hành, thời hạn bảo 

hành, hay các chi tiết, thông tin cần nêu trong văn bản bảo hành sản phẩm, v.v. 

Các thiếu sót này cần phải được bổ sung, và theo ý kiến của Nhóm nghiên cứu, 

tốt nhất là được tập hợp trong một văn bản quy phạm pháp luật riêng là luật bảo 

vệ NTD, để tránh tản mạn, hay xung đột pháp lý về luật áp dụng trong tương lai.  

Bên cạnh đó, có thể nói vấn đề bảo hành là một bộ phận trong các liệu 

pháp tự sửa chữa của thị trường không hoàn hảo, đối với vấn đề thông tin bất đối 

xứng của NTD, hay là phương tiện đảm bảo, là sự thể hiện tính khả thi của các 

quyền cơ bản và hợp pháp của NTD như quyền được thông tin, quyền được lựa 

chọn, v.v. Các nhà soạn thảo Luật bảo vệ NTD Việt Nam nên xem xét đưa hệ 

thống quy định vấn đề này vào nội dung của Luật, để đảm bảo nhất quán mục 

tiêu bảo vệ NTD, chứ không chỉ là các bên mua hàng nói chung. 

Tuy nhiên, trong bước đầu thực hiện chúng ta nên chọn cách tiếp cận 

ngắn gọn mà súc tích như của EU và Canada, hơn là cách tiếp cận quá chi tiết 

của Malaysia. Cách tiếp cận theo hướng khung như của EU và Canada sẽ cho 

phép áp dụng luật một cách linh hoạt mềm dẻo trong từng trường hợp cụ thể cho 

phù hợp với tình hình Việt Nam, cho phép mở rộng áp dụng với các vấn đề mới 

sẽ xuất hiện thêm trong tương lai. Cách tiếp cận đó cũng sẽ giúp cho Luật Bảo 

vệ quyền lựi NTD (sửa đổi) đơn giản, dễ hiểu hơn, không gây lúng túng cho 

NTD. 

6. Vấn đề thu hồi sản phẩm khuyết tật 

6.1. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

6.1.1. Úc 

6.1.1.1. Quy định pháp luật 

Luật Người tiêu dùng Úc (Australian Consumer Law), là Phụ lục 2 của 

Đạo luật Cạnh tranh và Người tiêu dùng năm 2010, là văn bản luật thống nhất về 

bảo vệ người tiêu dùng trên toàn nước Úc và được đưa vào luật của từng tiểu 

bang cũng như các vùng lãnh thổ của Úc. Luật có hiệu lực từ ngày 1 tháng 1 

năm 2011, thay thế cho 20 luật tiêu dùng khác trên toàn quốc cũng như các tiểu 

bang và vùng lãnh thổ, song song với một số Đạo luật về người tiêu dùng khác 

vẫn có hiệu lực.    

Là một trong những thị trường khó tính và đề cao chất lượng sản phẩm 

cũng như lòng tin của người tiêu dùng, Luật Người tiêu dùng Úc có nhiều quy 
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định khác nhau liên quan đến chất lượng sản phẩm. Trong đó, các vấn đề liên 

quan đến thu hồi sản phẩm khuyết tật được nêu trong Luật an toàn sản phẩm 

(Product Safety Law).  

 Tiêu chuẩn tự nguyện 

Ở Úc, các tổ chức, cá nhân cung ứng sản phẩm có thể tham khảo các tiêu 

chuẩn tự nguyện, bao gồm các yếu tố an toàn khi sản xuất sản phẩm hoặc khi 

giao dịch với người tiêu dùng. Việc nghiên cứu này giúp đảm bảo hàng hóa do 

tổ chức, cá nhân cung cấp ra thị trường an toàn cũng như ngăn ngừa tối đa việc 

phải thực hiện trách nhiệm thu hồi sản phẩm. Theo Luật An toàn sản phẩm, hàng 

hóa tiêu thụ trên thị trường Úc, bất kể từ nhập khẩu hay sản xuất trong nước, 

không bắt buộc phải đáp ứng các tiêu chuẩn tự nguyện nhưng phải tuân thủ các 

tiêu chuẩn bắt buộc. Tuy nhiên, điểm đặc biệt là nhiều tiêu chuẩn bắt buộc lại 

được ban hành dựa trên các tiêu chuẩn tự nguyện.  

 Tiêu chuẩn bắt buộc và lệnh cấm 

Tiêu chuẩn bắt buộc là những đặc tính hay thuộc tính bắt buộc đối với các 

sản phẩm, hàng hóa; hoặc thông tin bắt buộc/ mô tả về sản phẩm, hàng hóa được 

nhập khẩu và tiêu thụ tại thị trường Úc. Nếu hàng hóa nhập khẩu vào Úc không 

đáp ứng được các tiêu chuẩn này thì bị coi là phạm luật và không được phép 

nhập khẩu vào Úc. Tiêu chuẩn bắt buộc bao gồm những quy định, yêu cầu hay 

điều kiện tối thiểu đối với mỗi sản phẩm, hàng hóa trước khi được nhập khẩu 

vào Úc. Những tiêu chuẩn này được đưa ra nhằm tránh hoặc giảm thiểu rủi ro về 

việc hàng hóa có thể gây sát thương, tổn hại hoặc bị hỏng trong quá trình người 

tiêu dùng sử dụng. 

Trong trường hợp có bằng chứng cho thấy một sản phẩm, hàng hóa tiềm 

ẩn nguy cơ gây nguy hiểm cho người tiêu dùng, lệnh cấm hoặc các tiêu chuẩn 

bắt buộc sẽ được ban hành. Không phải tất cả các sản phẩm được bán ở Úc đều 

phải đáp ứng các tiêu chuẩn an toàn. Các lệnh cấm và những tiêu chuẩn bắt buộc 

chỉ được xây dựng và ban hành khi có đầy đủ bằng chứng cho thấy sản phẩm, 

hàng hóa đó có nguy cơ gây bệnh tật, thương tích nghiêm trọng hoặc đe dọa tính 

mạng của người tiêu dùng trong quá trình sử dụng. Do sự đa dạng và biến thiên 

của sản phẩm, hàng hóa về mẫu mã, thiết kế, công nghệ sản xuất nên các cơ 

quan quản lý có liên quan phải thường xuyên theo dõi thị trường để kịp thời phát 

hiện và xác minh các sản phẩm tiềm ẩn nguy cơ gây mất an toàn đang được tiêu 

thụ trên thị trường.   
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Có hai nhóm tiêu chuẩn bắt buộc được quy định trong Luật, bao gồm i) 

tiêu chuẩn an toàn và ii) tiêu chuẩn về thông tin mô tả về sản phẩm, hàng hóa.  

Về tiêu chuẩn an toàn, Luật quy định nhiều tiêu chí để đảm bảo an toàn 

sản phẩm trong các khía cạnh: kết cấu; thành phần; phương pháp sản xuất, gia 

công, chế biến; thiết kế mẫu mã; quá trình sản xuất; hoàn thiện sản phẩm và 

đóng gói/ đính, gắn nhãn mác sản phẩm.  

Về tiêu chuẩn liên quan đến thông tin mô tả hàng hóa, sản phẩm, các tiêu 

chuẩn này được đưa ra nhằm đảm bảo người tiêu dùng được cung cấp đầy đủ 

những thông tin quan trọng về sản phẩm, hàng hóa trước khi quyết định có nên 

mua hàng hóa đó hay không. 

Các tiêu chuẩn về thông tin mô tả sản phẩm không nhất thiết phải liên 

quan đến khía cạnh an toàn của một sản phẩm. Ví dụ, đó có thể là nhãn mác đề 

cập thành phần của một loại thực phẩm như thành phần dinh dưỡng hay hàm 

lượng các chất phụ gia, chất bảo quản được sử dụng để sản xuất ra thực phẩm 

đó. Đó cũng có thể là thành phần dược lý đối với sản phẩm mỹ phẩm, nhãn quy 

định đối với các mặt hàng thuốc lá hoặc các sản phẩm may mặc và dệt. 

 Thu hồi sản phẩm 

Khi tổ chức, cá nhân sản xuất, phân phối nhận thấy sản phẩm bị lỗi hoặc 

không an toàn, có thể tiến hành thu hồi tự nguyện để loại bỏ sản phẩm khỏi thị 

trường. Theo Luật Người tiêu dùng Úc, Bộ trưởng phụ trách các khía cạnh liên 

quan đến sản phẩm cũng có thể ra lệnh bắt buộc thu hồi sản phẩm nếu cảm thấy 

điều đó là cần thiết. 

Ủy ban Cạnh tranh và người tiêu dùng Úc (ACCC) quản lý hệ thống quốc 

gia về thu hồi các sản phẩm không an toàn. Các chương trình thu hồi được công 

bố công khai trên trang thông tin chính thức của ACCC.  

 Thông báo tác động 

Khi xem xét tiêu chuẩn bắt buộc của một sản phẩm, Chính quyền Liên 

bang thường tổ chức nghiên cứu, tham vấn ý kiến của đại diện các ngành hàng 

liên quan cũng như người tiêu dùng trước khi đưa ra thông báo tác động chính 

thức (Regulation Impact Statement – RIS). Bản thông báo này được đưa ra trên 

cơ sở xem xét các yếu tố như: các bên liên quan, ảnh hưởng đến thị trường; 

nguyên nhân dẫn tới nguy cơ mất an toàn của sản phẩm; biện pháp giảm thiểu 
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rủi ro cho người tiêu dùng; tác động kinh tế - xã hội của thông báo tác động 

cũng như các văn bản pháp luật khác liên quan sau đó. 

 Chế tài xử phạt hành chính với hành vi vi phạm quy định về an toàn 

sản phẩm 

Theo Luật Người tiêu dùng của Úc, mức phạt đối với việc vi phạm tiêu 

chuẩn an toàn bắt buộc của sản phẩm hoặc các quy định cấm tối đa có thể lên tới 

1,1 triệu đô la Úc (áp dụng với doanh nghiệp) và 220.000 đô la Úc (áp dụng đối 

với cá nhân).  

6.1.1.2.Cơ quan và cơ chế thực thi 

Luật An toàn sản phẩm ở Úc do Ủy ban Cạnh tranh và Người tiêu dùng 

Úc và các tiểu bang và vùng lãnh thổ cùng chịu trách nhiệm thực thi.  

Vai trò của ACCC là xác định và xử lý các mối nguy cơ tiềm ẩn khả năng 

gây thương tích nghiêm trọng và đe dọa tính mạng do các sản phẩm tiêu dùng 

mang lại. Cơ quan này sử dụng phương pháp tiếp cận dựa trên khoa học kỹ thuật 

để đánh giá các nguy cơ rủi ro. Việc đánh giá được tiến hành thông qua cân nhắc 

hàng loạt nguồn dữ liệu khác nhau về khả năng mất an toàn của sản phẩm cho 

người tiêu dùng, bao gồm báo cáo bắt buộc về khả năng gây ra bệnh tật, thương 

tích hoặc đe dọa tính mạng nghiêm trọng; về thông tin các vụ việc thu hồi đã 

được tiến hành trong quá khứ và thông tin thu thập từ xã hội.  

Trên cơ sở đánh giá các thông tin thu thập được, Ủy ban Cạnh tranh và 

Người tiêu dùng Úc sẽ tiến hành nhiều biện pháp khác nhau, bao gồm: đàm phán 

với nhà cung cấp sản phẩm về việc thu hồi hàng hóa; tuyên truyền về việc thu 

hồi sản phẩm cho cộng đồng doanh nghiệp trong cùng lĩnh vực cũng như người 

tiêu dùng; trao đổi với nhà cung cấp sản phẩm tự nguyện thay đổi/ điều chỉnh 

thông tin trên nhãn mác hoặc thiết kế của sản phẩm; xem xét ban hành những 

yêu cầu về thay đổi tự nguyện hoặc bắt buộc đối với sản phẩm đó; ban hành tiêu 

chuẩn bắt buộc và lệnh cấm bắt buộc về an toàn sản phẩm.  

6.1.1.3.Một số kinh nghiệm nổi bật 

Là một trong những quốc gia có thế mạnh trong việc thực hiện công tác 

thu hồi hàng hóa có khuyết tật, song song với việc triển khai các quy định của 

Luật Người tiêu dùng Úc, quốc gia này cũng có nhiều hệ thống, chương trình hỗ 

trợ cơ quan quản lý nhà nước, doanh nghiệp và người tiêu dùng cùng tham gia 

vào công tác thu hồi hàng hóa có khuyết tật lưu thông trên thị trường. Một số 

kinh nghiệm hay có thể kể đến như:  
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 Ấn phẩm thường niên về những ưu tiên an toàn sản phẩm 

Người tiêu dùng nói chung và người tiêu dùng Úc nói riêng đều kỳ vọng 

sự an toàn trong các sản phẩm tiêu dùng mình lựa chọn. Để giúp người tiêu dùng 

và cộng động doanh nghiệp sản xuất, kinh doanh có thêm thông tin, kiến thức 

nhằm hạn chế các rủi ro từ các sản phẩm tiêu dùng, định kỳ mỗi năm Ủy ban 

Cạnh tranh và người tiêu dùng Úc sẽ ban hành ấn phẩm về những ưu tiên an 

toàn sản phẩm. Các ưu tiên này thay đổi theo thực trạng lựa chọn các sản phẩm 

tiêu dùng của người tiêu dùng mỗi năm, do vậy việc cập nhật các thông tin theo 

định kỳ từng năm khiến các thông tin được cung cấp có tính thời sự và mang lại 

hiệu quả cao hơn cho người tiêu dùng.  

Năm 2021, ấn phẩm về những ưu tiên an toàn sản phẩm đề cập tới những 

rủi ro gây mất an toàn trong quá trình sử dụng các sản phẩm hết sức quen thuộc 

và phổ biến trong đời sống như: giường ngủ trẻ em, đồ vật trang trí trên các nóc 

tủ quần áo/ tủ trang trí, xe đạp bốn bánh, nút “pin” trên các thiết bị điện tử và rủi 

ro trong mua sắm trực tuyến, đặc biệt trong bối cảnh dịch bệnh Covid-19 hiện 

nay.  

 Hệ thống An toàn sản phẩm 

Hiện nay, trên thị trường Úc có hơn 15.000 loại sản phẩm tiêu dùng có 

sẵn, mỗi loại lại được sản xuất bởi nhiều thương hiệu khác nhau. Nhằm đảm bảo 

các sản phẩm tiêu dùng này đáp ứng các tiêu chí về an toàn, hệ thống an toàn 

sản phẩm ra đời. Dựa trên sự phối hợp của cộng đồng doanh nghiệp, người tiêu 

dùng và các cơ quan thuộc chính phủ, hệ thống cung cấp da đạng các thông tin, 

bao gồm: các hoạt động tự nguyện từ phía nhà sản xuất, cung ứng sản phẩm; 

chính sách mới của chính phủ nhằm khuyến khích sản xuất các sản phẩm đảm 

bảo tiêu chí an toàn; thông báo hạn chế giao dịch các sản phẩm không an toàn; 

thông tin tuyên truyền, nâng cao nhận thức người tiêu dùng trong việc lựa chọn 

và sử dụng sản phẩm an toàn.  

 Trang thông tin điện tử về an toàn sản phẩm 

Trang thông tin điện tử về an toàn sản phẩm được quản lý và vận hành bởi 

Ủy ban Cạnh tranh và Người tiêu dùng Úc, là trang thông tin chính thức của các 

cơ quan quản lý về an toàn sản phẩm trên phạm vi toàn lãnh thổ Úc (bao gồm 

các tiểu bang và vùng lãnh thổ).  

Trang thông tin điện tử hỗ trợ người tiêu dùng phương thức liên hệ tới cơ 

quan quản lý phù hợp trong trường hợp cần phản ánh, thông báo về hàng hóa có 
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khuyết tật. Đồng thời, đây cũng là kênh đăng tải những thông tin tuyên truyền, 

cảnh báo, nâng cao nhận thức người tiêu dùng và xã hội về thông tin an toàn trên 

các danh mục sản phẩm khác nhau. Các doanh nghiệp cũng có thể tìm hiểu 

thông tin về bất kỳ văn bản pháp luật, lệnh cấm, tiêu chuẩn quy định hoặc hạn 

chế có thể áp dụng khi xuất khẩu hàng hóa, sản phẩm sang Úc. Trang thông tin 

cũng cho phép các doanh nghiệp gửi thông báo thu hồi sản phẩm, báo cáo 

thương tích bắt buộc và các thông tin khác theo yêu cầu của pháp luật. 

Ngoài ra, Úc cũng phân chia các cơ quan quản lý thuộc chính phủ theo 

từng lĩnh vực rất khoa học, cụ thể:  

- Nhóm các cơ quan chính phủ quản lý các sản phẩm tiêu dùng thông 

thường; 

- Nhóm các cơ quan chính phủ giám sát các sản phẩm, hàng hóa theo từng 

lĩnh vực như nông nghiệp, hàng hải, hóa chất, thuốc và thiết bị y tế, đồ điện tử, 

thực phẩm, thiết bị liên quan đến gas, phương tiện giao thông và phương tiện 

truyền thông… 

 Hướng dẫn cụ thể về công tác thu hồi hàng hóa có khuyết tật  

Để các bên liên quan gồm doanh nghiệp, người tiêu dùng và cơ quan giám 

sát thực hiện tốt trách nhiệm của mình, chính phủ Úc đã ban hành nhiều công cụ 

để giúp minh bạch hóa thông tin cũng như hướng dẫn quy trình cần thiết để các 

bên liên quan có thể hoàn thành nghĩa vụ theo đúng quy định pháp luật. Một số 

công cụ tiêu biểu có thể kể đến như: Hướng dẫn về công tác thu hồi sản phẩm 

khuyết tật dành cho các nhà cung cấp sản phẩm, Mẫu thông báo thu hồi sản 

phẩm khuyết tật, Hệ thống bài giảng trực tuyến hướng dẫn việc lập và nộp báo 

cáo thu hồi sản phẩm khuyết tật.  

Đặc biệt, Ủy ban Cạnh tranh và Người tiêu dùng Úc hiện đang triển khai 

vận hành hệ thống RSS (Really Simple Syndication). Đây là một dịch vụ cung 

cấp tin tức ngắn gọn, người tiêu dùng có thể theo dõi thông tin về sản phẩm có 

khuyết tật và các chương trình thu hồi sản phẩm khuyết tật thông qua các thiết bị 

điện tử. Đồng thời, người tiêu dùng có thể lựa chọn danh mục các loại mặt hàng 

quan tâm để nhận thông tin tuyền truyền liên quan như các sản phẩm về sức 

khỏe và lối sống, thực phẩm và hàng tạp hóa, điện tử và công nghệ, nhóm sản 

phẩm dành cho trẻ sơ sinh và trẻ nhỏ, nhóm sản phẩm hóa chất,… Các thông tin 

này cũng thường xuyên được cập nhật trên website, facebook, twitter và các 

mạng xã hội khác nhằm đa dạng kênh cung cấp thông tin tới người tiêu dùng. 
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6.1.2. Hoa Kỳ 

6.1.2.1. Quá trình hình thành pháp luật về trách nhiệm sản phẩm 

Tại Hoa Kỳ, năm 1965, Viện luật Mỹ (ALI) đã ban tiến hành Bộ pháp 

điển phiên bản 2, (bản sửa đổi lần thứ hai). Đáng chú ý trong Bộ pháp điển này 

liên quan đến trách nhiệm sản phẩm là mục 402A với định nghĩa và những quy 

định về trách nhiệm đối với những sản phẩm có khuyết tật. Mục 402A qui định 

như sau: 

“1.1. Một người bán bất kỳ một sản phẩm nào trong tình trạng có khiếm 

khuyết có thể có tính nguy hiểm cao cho người sử dụng, hoặc cho khách hàng, 

hoặc cho tài sản của họ, sẽ phải chịu trách nhiệm đối với những thiệt hại về thể 

chất xảy ra đối với người sử dụng hoặc khách hàng hay tài sản của họ nếu: 

i. Người bán tham gia vào việc kinh doanh sản phẩm đó, và 

ii. Sản phẩm đó đã có thể, hoặc đã tới được người sử dụng, hoặc khách 

hàng mà không có sự thay đổi đáng kể nào về điều kiện hay tình trạng của sản 

phẩm như lúc bán. 

1.2. Khoản 1.1 nêu trên cũng được áp dụng trong các trường hợp. 

i. Người bán đã thực hiện tất cả những sự thận trọng có thể trong việc 

chuẩn bị và bán sản phẩm, và 

ii. Người sử dụng hoặc khách hàng đã không mua sản phẩm từ hoặc giao 

kết bất kỳ một thoả thuận hợp đồng nào với người bán. 

iii. Theo quy định tại mục 402 A này thì người bán bao gồm: người bán 

lẻ, người bán buôn, nhà sản xuất. Thiệt hại bao gồm thiệt hại về sức khoẻ, tính 

mạng và thiệt hại về kinh tế, tài chính”. 

Trong rất nhiều năm, luật trách nhiệm sản phẩm cùng với điều 402A đã 

được phát triển qua nhiều lần bổ sung, sửa đổi. Tuy nhiên, cùng với sự phát triển 

đa dạng của quan hệ thương mại, rất nhiều người cho rằng mục 402A của Bộ 

pháp điển hóa “Restatement of Torts” đã không còn phù hợp. Hơn nữa, bản thân 

các khái niệm được nêu ra trong đó còn tồn tại nhiều mâu thuẫn, hạn chế sự phát 

triển pháp luật trách nhiệm sản phẩm nói chung và trong việc thực thi mục 402A 

nói riêng. 

Chính vì những lý do trên mà Viện Luật Mỹ (ALI) đã quyết định cần phải 

sửa đổi những vấn đề liên quan đến trách nhiệm sản phẩm trong đạo luật 

“Restatement of Torts”. Năm 1995, Viện Luật Mỹ đã soạn thảo một Luật mẫu 
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của liên bang về trách nhiệm sản phẩm (Product Liability Fairness Act) với mục 

đích nhất thể hóa mảng pháp luật này. Luật mẫu này hệ thống hoá và phát triển 

nhiều kết luận và các học thuyết được sử dụng trong các án lệ, các qui định 

trong các đạo luật của liên bang liên quan đến trách nhiệm sản phẩm. Dự án này 

đã hoàn thành năm 1997 sau khi được các thành viên của ALI phê chuẩn. Trong 

Bộ pháp điển hóa chỉ có điều 402A gồm 2 mục quy định về khuyết tật do sản 

xuất và khuyết tật do thiết kế. Trong khi đó, Luật mẫu có đến gồm 21 mục đề 

cập đầy đủ hơn đến khuyết tật do sản xuất, khuyết tật do thiết kế, khuyết tật do 

cảnh báo và những hướng dẫn thi hành. Phiên bản hoàn chỉnh nhất của luật này 

được đưa ra công chúng ngày 6 tháng 5 năm 1998 dưới cả dạng bản cứng và bản 

mềm. Do có rất nhiều bang đã không chấp nhận nên Luật này vẫn chưa có được 

giá trị như Bộ luật Thương mại thống nhất (UCC). Tuy nhiên, nhiều qui định 

trong Luật mẫu có ảnh hưởng rất lớn đến hoạt động xét xử của các toà án Mỹ 

đối với các vụ kiện về trách nhiệm sản phẩm. Những nguyê tắc này rất có ý 

nghĩa đối với những người khởi kiện đòi bồi thường thiệt hại do sử dụng sản 

phẩm có khiếm khuyết hay không an toàn. 

6.1.2.2. Một số quy định cơ bản 

Tại Hoa Kỳ, để xác định trách nhiệm sản phẩm, người ta dựa vào ba 

nguyên lý chủ yếu là sự cẩu thả, việc vi phạm nghĩa vụ đảm bảo và trách nhiệm 

nghiêm ngặt. 

Cẩu thả là một cơ sở quan trọng trọng việc xác định các trách nhiệm theo 

luật về các vi phạm (tort law). Sự cẩu thả là việc nhà sản xuất không quan tâm ở 

mức độ cần thiết, tức là mức độ mà một nhà sản xuất hay cung ứng bình thường 

cần có khi sản xuất hay cung ứng sản phẩm của mình trong điều kiện và hoàn 

cảnh tại thời điểm sản xuất. 

Để xác định sự cẩu thả, cần phải chứng minh được sự hiểu biết của bên 

gây thiệt hại về khả năng xảy ra thiệt hại. Tuy nhiên, không phải bất cứ sự 

không hiểu biết nào cũng tạo ra được cơ sở bảo vệ. Công thức: Biết và cần phải 

biết luôn được áp dụng ở đây. Ví dụ, nếu nhà sản xuất sữa sử dụng nguyên liệu 

từ những vùng bị dịch thì phải biết rằng sản phẩm của mình có thể tác động xấu 

đến sức khoẻ của người tiêu dùng. 

Để có cơ sở cho việc khởi kiện dựa trên sự cẩu thả từ phía người sản xuất, 

người bị hại phải chứng minh được: (1) Nghĩa vụ của người sản xuất; (2) Sự vi 

phạm nghĩa vụ đó; (3) Thiệt hại; (4) Mối liên hệ giữa vi phạm đó với thiệt hại. 
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Nghĩa vụ bảo đảm sản phẩm cũng là một trong các cơ sở quan trọng để 

áp đặt trách nhiệm sản phẩm. Trách nhiệm của người sản xuất và cung ứng là 

phải đảm bảo chất lượng sản phẩm của mình. Tuy Hoa Kỳ chưa có pháp luật 

liên bang về trách nhiệm sản phẩm song nghĩa vụ đảm bảo lại được qui định khá 

rõ trong Bộ luật thương mại thống nhất (UCC). Mục 2-313 UCC qui định về 

đảm bảo công khai như sau: 

1. Đảm bảo công khai của người bán được hình thành như sau: 

a. Bất cứ sự khẳng tình tiết hay lời hứa của người bán liên quan đến hàng 

bán và trở thành một phần trong cơ sở của việc mặc cả sẽ tạo ra đảm bảo công 

khai rằng hàng bán sẽ phù hợp với sự khẳng định hay lời hứa đó. 

b. Bất cứ sự mô tả nào về hàng hoá đã trở thành một phần trong cơ sở 

của sự mặc cả sẽ tạo nên đảm bảo rằng hàng hoá sẽ phù với sự mô tả đó. 

c. Các thuật ngữ được sử dụng như “bảo đảm”, “bảo hành” không có ý 

nghĩa đối với việc tạo ra đảm bảo. 

Mục 2-314 UCC qui định về đảm bảo ngầm định như sau: 

1. Trừ phi bị sửa đổi hay bị loại trừ, trong hợp đồng mua bán hàng hoá 

luôn luôn tồn tại đảm bảo ngầm định rằng hàng bán có tính thương mại nếu như 

người bán là thương nhân đối với hàng hoá đó. 

Theo Bộ luật thương mại thống nhất, có ba nghĩa vụ đảm bảo là: Đảm bảo 

công khai (Express warranty); đảm bảo ngầm định bao gồm đảm bảo ngầm định 

về tính thương mại của sản phẩm (Implied warranty of merchantability) và đảm 

bảo ngầm định về tính phù hợp về công dụng của sản phẩm (Implied warranty of 

fitness). 

Đảm bảo công khai được xác định bởi tuyên bố hay giới thiệu của người 

bán hay người cung cấp sản phẩm rằng sản phẩm A hoặc X của họ có những 

công dụng nhất định. Đảm bảo ngầm định xuất hiện khi nhà sản xuất hay cung 

ứng không đưa ra sự thay đổi hoặc sự khước từ nào đối với tính thương mại của 

sản phẩm thì nó được coi là mang tính thương mại theo những tiêu chuẩn chung 

đối với sản phẩm cùng loại.Đảm bảo về công dụng, về tính thích hợp với một 

công dụng cụ thể chỉ xuất hiện khi người người bán hay người cung ứng có cơ 

sở tin rằng người mua mua sản phẩm để nhằm một mục đích cụ thể nhất định và 

người mua dựa vào kỹ năng, kinh nghiệm và đánh giá của người bán hay người 

cung ứng khi chọn sản phẩm đó. 
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Trong thực tiễn toà án Mỹ liên quan đến trách nhiệm sản phẩm, người tiêu 

dùng ít sử dụng nghĩa vụ đảm bảo để làm cơ sở khởi kiện. Lý do là để áp đặt 

trách nhiệm trên cơ sở nghĩa vụ đảm bảo, cần phải chứng minh bản chất mối 

quan hệ giữa người bán, người cung ứng và người mua. Việc chứng minh mối 

liên hệ này không đơn giản. Hơn nữa, mức bồi thường được chấp nhận thường 

thấp hơn nếu khởi kiện trách nhiệm sản phẩm dựa trên những cơ sở khác. 

Theo trách nhiệm sản phẩm nghiêm ngặt, thương nhân sẽ bao gồm nhà 

sản xuất, nhà phân phối hay nhà bán sản phẩm đều phải chịu trách nhiệm đối với 

những sản phẩm khuyết tật gây ra đối với sức khỏe người tiêu dùng. Việc áp 

dụng trách nhiệm sản phẩm nghiêm ngặt với mục đích bảo vệ người tiêu dùng 

đến mức tối đa vì nó buộc thương nhân phải thực sự quan tâm đến chất lượng 

của hàng khi xuất ra thị trường. Đây là một chế định trung tâm của pháp luật bảo 

vệ người tiêu dùng tại Mỹ. Bên cạnh hệ thống án lệ truyền thống với các quy 

định luật thành văn về bảo vệ người tiêu dùng nằm phân tán trong các bộ luật, 

đạo luật cấp liên bang hoặc tiểu bang, phản ánh quan điểm, cách thức bảo vệ 

người tiêu dùng.  

Các tiêu chí để xác định trách nhiệm sản phẩm nghiêm ngặt được các Tòa 

án Mỹ dựa vào các giải thích tại mục 402A của Tuyển tập án lệ thứ hai để xác 

định sản phẩm khuyết tật, chủ thể phải bồi thường thiệt hại, chủ thể được bồi 

thường và điều kiện để bồi thường, cụ thể:  

Thứ nhất, tiêu chuẩn xác định sản phẩm khuyết tật gây nguy hiểm bất hợp 

lý: Theo hướng dẫn tại Mục 402A thì sản phẩm trong tình trạng khuyết tật gây 

nguy hiểm bất hợp lý chính là các sản phẩm khuyết tật tạo ra mối nguy hại vượt 

qua hình dung hợp lý của người dùng ví dụ như: khuyết tật do lỗi thiết kế hoặc 

lỗi sản xuất; sản phẩm không có cảnh báo phù hợp; không đóng gói thích hợp; 

nguy hiểm không trách được. 

Thứ hai, chủ thể trong quan hệ bồi thường thiệt hại: Người bán-chịu trách 

nhiệm bồi thường thiệt hại: Tại khoản a Mục 402A (1) giải thích rằng thuật ngữ 

“người bán” bao gồm tất cả những cá nhân, tổ chức tham gia vào chuỗi cung 

ứng thương mại để đưa sản phẩm đến tay người tiêu dùng. Do vậy, nếu xảy ra 

thiệt hại thì trách nhiệm bồi thường sẽ bao gồm: nhà sản xuất, nhà nhập khẩu, 

các thương nhân trung gian, nhà bán buôn bán lẻ với mức độ khác nhau, tùy 

thuộc vào từng giai đoạn mà những người này tham gia.  

Người tiêu dùng-người được bồi thường Tại khoản b Mục 402A (1) giải 

thích khái niệm “người tiêu dùng” được mở rộng cả người dùng sản phẩm và 
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người mua sản phẩm trong quan hệ tiêu dùng, họ không nhất tiết phải là người 

giao kết hợp đồng với người bán hàng. 

Thứ ba, nguyên nhân và thiệt hại, bên yêu cầu bồi thường thiệt hại chỉ cần 

chứng minh rằng sản phẩm khuyết tật chính là nguyên nhân gây ra thiệt hại bất 

hợp lý (có thể là sức khỏe, tiền bạc, hay cả hai) và từ đó dẫn đến yêu cầu đòi bồi 

thường. Trong đó đặc biệt yêu tố lỗi không phải là điều kiện bắt buộc, ngay cả 

trong trường hợp người bán đã thực hiện mọi biện pháp phòng ngừa, ngăn chặn 

thì họ vẫn phải chịu trách nhiệm pháp lý khi thiệt hại xảy ra. 

6.1.1.3. Châu Âu 

Các các nguyên lý cơ bản về trách nhiệm sản phẩm được thể hiện khá rõ 

trong Chỉ thị 85/374/EEC của Liên minh Châu Âu. Chỉ thị này được ban hành 

ngày 25 tháng 7 năm 1985 để hài hoà hoá các quy định bắt buộc trong lĩnh vực 

pháp luật và hành chính của các nước thành viên về trách nhiệm của các sản 

phẩm bị khiếm khuyết. Chỉ thị này được ban hành trên cơ sở Hiệp ước về thành 

lập Cộng đồng Châu Âu, nhất là điều 100. Chỉ thị 85/374/EEC này đã được sửa 

đổi bởi Chỉ thị số 1999/34/EC do Nghị viện và Hội đồng Liên minh Châu Âu 

ban hành ngày 25 tháng 5 năm 1999. Theo các Chỉ thị này, các nhà sản xuất 

phải chịu trách nhiệm đối với bất cứ thiệt hại nào do sản phẩm bị khiếm khuyết 

gây ra cho người tiêu dùng. Theo Chỉ thị năm 1985 nêu trên, nhà sản xuất cung 

ứng có nhiều cơ hội giải phóng trách nhiệm của mình thông qua các qui định:  

(1) Nghĩa vụ chứng minh;  

(2) Các trường hợp miễn trách nhiệm (sự phát triển của rủi ro,…);  

(3) Giới hạn trách nhiệm trần.  

Theo đó, nguyên lý về trách nhiệm nghiêm ngặt cũng được áp dụng ở 

Liên minh Châu Âu, và do đó cũng thể hiện tính nghiêm khắc, sự phát triển của 

pháp luật về trách nhiệm sản phẩm của Liên minh Châu Âu. 

6.1.1.4. Canada 

Luật An toàn Sản phẩm tiêu dùng của Canada quy định như sau: 

1. Nghiêm cấm việc nhà sản xuất, nhà nhập khẩu, bán hoặc quảng cáo 

bất kỳ sản phẩm tiêu dùng nào có khả năng gây độc hại lớn tới sức khỏe hoặc sự 

an toàn của người tiêu dùng sản phẩm. 
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2. Cấm việc quảng cáo sai, dễ gây hiểu nhầm có liên quan đến khiếu nại 

về an toàn của sản phẩm tiêu dùng. 

3. Đưa ra quy định mới về lưu trữ hồ sơ và báo cáo đối với nhà sản xuất, 

nhập khẩu và người bán các sản phẩm tiêu dùng 

4. Tăng cường cơ chế thực thi pháp luật hiện có bao gồm mở rộng quyền 

hạn thanh tra, yêu cầu bắt buộc thu hồi sản phẩm và yêu cầu kiểm tra sản phẩm. 

5. Thiết lập cơ sở pháp lý cho các hình phạt bằng tiền và truy tố hình sự. 

 Luật an toàn sản phẩm tiêu dùng của Canada (CCPSA) không nhằm vào 

các nhà xuất khẩu nước ngoài. Tuy nhiên, nhà xuất khẩu nước ngoài vẫn sẽ bị 

ảnh hưởng bởi CCPSA và nhà xuất khẩu có thể không xuất khẩu được vào thị 

trường Canada nếu sản phẩm của họ có nguy cơ gây hại tới sức khỏe hoặc sự đe 

dọa an toàn của người tiêu dùng. 

Dưới tác động của những quy định này, các doanh nghiệp Canada thường 

chuyển trách nhiệm sang cho nhà cung cấp bằng cách đưa ra các điều kiện trong 

hợp đồng cung cấp để yêu cầu các công ty xuất khẩu nước ngoài phải: i) Giảm 

lợi nhuận khi hàng hóa bị kiểm tra hoặc bị từ chối nhập vào Canada; ii) Hoàn lại 

tiền hoặc hủy bỏ đơn đặt hàng trong trường hợp hàng hóa bị thu hồi, hoặc cấm 

buôn bán; iii) Tiến hành kiểm tra công năng của sản phẩm; iv) Cho phép kiểm 

tra hàng tại nhà máy nhà nhập khẩu hoặc bên thứ ba và cung cấp bằng chứng về 

việc kiểm tra khi có yêu cầu; v) Hợp tác đầy đủ trong các cuộc kiểm tra do 

Chính phủ Canada tiến hành bằng việc cung cấp thông tin; vi) Điều chỉnh bao 

bì, và ghi nhãn sản phẩm  để không có  sự công bố gây hiểu nhầm  liên quan đến 

sự an toàn của sản phẩm xuất khẩu sang Canada và vii) Nhà nhập khẩu hoặc 

người mua hàng Canada cũng có thể quy định trong hợp đồng về trách nhiệm 

của các nhà cung cấp nước ngoài để tạo điều kiện  thuận lợi cho việc lưu giữ hồ 

sơ và báo cáo. 

Luật này cũng có thể yêu cầu các nhà cung cấp nước ngoài thông báo cho 

nhà nhập khẩu Canada duy trì hồ sơ về bất kỳ sự cố hoặc các khiếm khuyết liên 

quan đến sản phẩm của họ mà có thể dẫn đến kết quả chết người hoặc gây ra tác 

dụng phụ có hại cho sức khỏe người tiêu dùng. 

 Các chính sách được ban hành sau đó nhằm đảm bảo việc tuân thủ Luật 

an toàn sản phẩm bao gồm các quy định kiểm tra chuẩn về công năng của các 

sản phẩm, xem xét lại và điều chỉnh bao bì và ghi nhãn hiệu sản phẩm, triển khai 
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thực hiện hệ thống lưu trữ hồ sơ hàng hóa có liên quan đến sức khỏe, an 

toàn của người tiêu dùng.  

6.2. Phân tích, đánh giá 

6.2.1. Phân tích 

Các quy định về chất lượng sản phẩm là một trong những quy định quan 

trọng trong hệ thống quy định pháp luật liên quan đến bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng ở các nước trên thế giới. Tùy theo đặc điểm khác nhau của hệ thống 

pháp luật các nước mà các quy định này được phân bổ thành quy định tổng quan 

về Luật chất lượng sản phẩm và quy định chi tiết tại từng văn bản pháp luật 

chuyên ngành.  

Tại Việt Nam, thu hồi hàng hóa có khuyết tật là một trong những vấn đề 

pháp lý phức tạp, liên quan đến nhiều khía cạnh trong quan hệ giữa người tiêu 

dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh. Vấn đền này được quy định trong nhiều 

văn bản quy phạm pháp luật thuộc nhiều lĩnh vực khác nhau, trong đó có 03 

nhóm chính là: (i) các quy định của pháp luật Dân sự; (ii) các quy định pháp luật 

chuyên ngành (lĩnh vực tiêu chuẩn, chất lượng và một số lĩnh vực khác); và (iii) 

các quy định pháp luật trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.  

6.2.1.1. Bộ luật Dân sự 

Bộ Luật Dân sự 2015 (BLDS) được coi là văn bản luật có nội dung tổng 

quan nhất, đặt nền móng và điều chỉnh các quan hệ, các giao dịch trong đời sống 

dân sự dựa trên nguyên tắc bình đẳng và thỏa thuận giữa các chủ thể. Bộ luật 

đưa ra khá nhiều quy định về trách nhiệm trong hợp đồng dân sự cũng như trách 

nhiệm bồi thường thiệt hại ngoài hợp đồng dân sự, đây được coi là cơ sở, nền 

tảng cho các quy định về trách nhiệm xử lý đối với hàng hóa có khuyết tật, trong 

đó có trách nhiệm thu hồi và bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật gây 

ra.  

Mặc dù rất tôn trọng quyền tự do thỏa thuận của các bên, nhưng Bộ Luật 

Dân sự đã có các quy định buộc các bên phải đảm bảo chất lượng của hàng hóa, 

dịch vụ giao dịch. Cụ thể, theo Điều 432 của Bộ Luật Dân sự năm 2015, chất 

lượng của tài sản được quy định như sau: “Chất lượng của tài sản mua bán do 

các bên thoả thuận.  

Trường hợp tiêu chuẩn về chất lượng của tài sản đã được công bố hoặc 

được cơ quan nhà nước có thẩm quyền quy định thì thỏa thuận của các bên về 

chất lượng của tài sản không được thấp hơn chất lượng của tài sản được xác 
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định theo tiêu chuẩn đã công bố hoặc theo quy định của cơ quan nhà nước có 

thẩm quyền.  

Khi các bên không có thoả thuận hoặc thỏa thuận không rõ ràng về chất 

lượng tài sản mua bán thì chất lượng của tài sản mua bán được xác định theo 

tiêu chuẩn về chất lượng của tài sản đã được công bố, quy định của cơ quan 

nhà nước có thẩm quyền hoặc theo tiêu chuẩn ngành nghề. 

Trường hợp không có tiêu chuẩn về chất lượng của tài sản đã được công 

bố, quy định của cơ quan nhà nước có thẩm quyền và tiêu chuẩn ngành nghề thì 

chất lượng của tài sản mua bán được xác định theo tiêu chuẩn thông thường 

hoặc theo tiêu chuẩn riêng phù hợp với mục đích giao kết hợp đồng và theo quy 

định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.” 

Bên cạnh đó, Bộ Luật Dân sự năm 2005 (Điều 608, Điều 630) cũng đã đề 

cập đến tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ không đảm bảo chất 

lượng hàng hóa mà gây thiệt hại cho người tiêu dùng thì phải bồi thường. Cụ 

thể, Điều 608 quy định “Cá nhân, pháp nhân sản xuất, kinh doanh hàng hóa, 

dịch vụ không bảo đảm chất lượng hàng hóa, dịch vụ mà gây thiệt hại cho người 

tiêu dùng thì phải bồi thường.”  

Đồng thời, Bộ luật Dân sự cũng có nhiều quy định khác nhau về các trách 

nhiệm mà bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ phải thực hiện với người tiêu dùng 

liên quan đến chất lượng hàng hóa, dịch vụ, như trách nhiệm bảo đảm chất 

lượng vật mua bán và bồi thường thiệt hại trong hợp đồng (Điều 444); về trách 

nhiệm bồi thường thiệt hại trong thời hạn bảo hành của bên bán đối với vật được 

phát hiện khuyết tật về kỹ thuật (Điều 448); về nghĩa vụ thông báo khuyết tật 

của tài sản tặng cho của bên tặng cho, nếu biết mà không thông báo thì phải chịu 

trách nhiệm bồi thường thiệt hại (Điều 469); về nghĩa vụ đảm bảo giá trị sử dụng 

và quyền sử dụng tài sản cho bên thuê và yêu cầu bồi thường thiệt hại (Điều 

485, 486); về nghĩa vụ bồi thường thiệt hại cho bên thuê dịch vụ (Điều 522)…  

Về trách nhiệm bồi thường ngoài hợp đồng, trách nhiệm bồi thường thiệt 

hại do hàng hóa có khuyết tật gây ra giữa tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh 

hàng hóa, dịch vụ và người tiêu dùng khi tổ chức, cá nhân đó cung cấp hàng hóa 

không đảm bảo an toàn, chất lượng gây thiệt hại ngoài hợp đồng cho người tiêu 

dùng được quy định tại Chương XXI về bồi thường thiệt hại ngoài hợp đồng nói 

chung. Trong đó, thiệt hại được xác định gồm thiệt hại do tài sản bị xâm phạm; 

sức khỏe bị xâm phạm; tính mạng bị xâm phạm hoặc danh dự, nhân phẩm, uy 

tín bị xâm phạm.  
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6.2.1.2. Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa 

Luật số 05/2007/QH12 về Chất lượng sản phẩm, hàng hóa được Quốc hội 

khóa XII thông qua ngày 21 tháng 11 năm 2007, có hiệu lực từ ngày 01 tháng 7 

năm 2008 (Được hợp nhất theo Văn bản số 30/VBHN-VPQH ngày 10 tháng 12 

năm 2018) có nhiều quy định liên quan đến việc xác định chất lượng sản phẩm, 

hàng hóa cũng như việc thu hồi, xử lý hàng hóa không đảm bảo chất lượng, cụ 

thể như sau:  

Thứ nhất, về đối tượng áp dụng. Luật này áp dụng đối với tổ chức, cá 

nhân sản xuất, kinh doanh sản phẩm, hàng hóa và tổ chức, cá nhân có hoạt động 

liên quan đến chất lượng sản phẩm, hàng hóa tại Việt Nam, bao gồm người tiêu 

dùng, tổ chức đánh giá sự phù hợp, tổ chức nghề nghiệp, tổ chức bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng, cơ quan kiểm tra và cơ quan quản lý nhà nước về chất lượng 

sản phẩm, hàng hóa. 

Thứ hai, về các hành vi bị cấm có liên quan đến người tiêu dùng. Luật đã 

chỉ ra một số hành vi bị cấm về chất lượng sản phẩm, hàng hóa có ảnh hưởng tới 

người tiêu dùng như “thay thế, đánh tráo, thêm, bớt thành phần hoặc chất phụ 

gia, pha trộn tạp chất làm giảm chất lượng sản phẩm, hàng hóa so với tiêu chuẩn 

công bố áp dụng hoặc quy chuẩn kỹ thuật tương ứng; thông tin, quảng cáo sai sự 

thật hoặc có hành vi gian dối về chất lượng sản phẩm, hàng hóa, về nguồn gốc 

và xuất xứ hàng hóa hay như che giấu thông tin về khả năng gây mất an toàn của 

sản phẩm, hàng hóa đối với người, động vật, thực vật, tài sản, môi trường”. Các 

hành vi này của nhà sản xuất, kinh doanh sản phẩm, hàng hóa đều gây ra tác 

động tiêu cực đến người tiêu dùng và vi phạm đến quy định về bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng.  

Thứ ba, về quyền và nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân có liên quan đến chất 

lượng sản phẩm, hàng hóa. Luật có nhiều quy định cụ thể về quyền và nghĩa vụ 

của các bên liên quan đến việc kiểm soát chất lượng sản phẩm, hàng hóa (trong 

đó có việc thu hồi và xử lý đối với hàng hóa có khuyết tật hoặc hàng hóa không 

bảo đảm chất lượng), từ tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh (người sản xuất, 

người nhập khẩu, người xuất khẩu, người bán hàng) đến người tiêu dùng. 

Thứ tư, về giải quyết tranh chấp, bồi thường thiệt hại, giải quyết khiếu 

nại, tố cáo và xử lý vi phạm pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hóa. Theo 

đó, người sản xuất, người nhập khẩu, người bán hàng phải bồi thường thiệt hại 

cho người bán hàng hoặc người mua, người tiêu dùng khi hàng hóa gây thiệt hại 

do lỗi của người sản xuất, người nhập khẩu, người bán hàng do không bảo đảm 
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chất lượng hàng hóa, trừ những trường hợp thuộc diện miễn trừ trách nhiệm bồi 

thường thiệt hại. Việc bồi thường thiệt hại được thực hiện theo thoả thuận giữa 

các bên có liên quan hoặc theo quyết định của tòa án hoặc trọng tài.  

Có thể thấy, với vai trò của một văn bản Luật quy định về tiêu chuẩn, chất 

lượng sản phẩm, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa đã có những quy định rất 

quan trọng để xác định trách nhiệm của các bên liên quan (người sản xuất, nhập 

khẩu, xuất khẩu, người bán hàng…) đối với việc bảo đảm chất lượng hàng hóa 

cung cấp cho người tiêu dùng và việc xử lý khi phát sinh vấn đề không bảo đảm 

chất lượng hoặc hàng hóa có khuyết tật.  

Tuy nhiên, có thể thấy rằng, so với Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, Luật Chất lượng sản phẩm hàng hóa tập trung quy định chung về việc bảo 

đảm chất lượng của tất cả các loại hàng hóa được sản xuất, lưu thông mà không 

chỉ điều chỉnh về các loại hàng hóa đưa vào kinh doanh – tiêu dùng. Đồng thời, 

các quy định của Luật không thể hiện việc bảo vệ đối với sự yếu thế của người 

tiêu dùng. 

6.2.2. Đánh giá 

Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có sự giao thoa rất rõ ràng và 

mang nhiều đặc điểm giao thoa với pháp luật Dân sự và pháp luật thương mại. 

Điều quan trọng mà pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng luôn quan tâm 

chính là việc bảo đảm cân bằng sự yếu thế của người tiêu dùng với các tổ chức, 

cá nhân kinh doanh. Tuy nhiên, với sự phát triển trong những năm gần đây, một 

nhu cầu cũng rất quan trọng chính là pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

đồng thời cũng phải bảo vệ được các doanh nghiệp làm ăn chân chính, góp phần 

xây dựng một môi trường kinh doanh lành mạnh, bền vững, phục vụ nhu cầu 

phát triển của đất nước và quá trình hội nhập kinh tế quốc tế. 

Để hoàn thiện các quy định pháp luật về thu hồi hàng hóa có khuyết tật 

trong Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cần tập trung vào các nội dung 

sau:  

Thứ nhất, cần làm rõ khái niệm “hàng hóa có khuyết tật”. Bên cạnh xem 

xét việc sửa đổi để phù hợp với các văn bản quy phạm pháp luật chuyên ngành 

còn cần xem xét việc có hay không bổ sung nhóm “dịch vụ”. Trên thực tế, dù 

người tiêu dùng tiếp xúc với nhiều loại sản phẩm khác nhau nhưng đều thuộc hai 

nhóm là hàng hóa và dịch vụ. Hàng hóa là loại sản phẩm có sự luân chuyển 

trong chuỗi quá trình sản xuất - phân phối - tiêu thụ. Đôi khi, do các phân đoạn 

trong chuỗi quá trình trên có sự tách rời nên việc kiểm soát chặt chẽ từ nguyên 



100 

 

liệu đầu vào đến quy trình sản xuất và phân phối sản phẩm là không dễ với các 

tổ chức, cá nhân tham gia. Vì thế, sản phẩm đến tay người tiêu dùng có thể tiềm 

ẩn những yếu tố nguy hiểm gây ra những thiệt hại về tài sản và sức khỏe cho 

người tiêu dùng mà bằng hiểu biết và kinh nghiệm thông thường, người tiêu 

dùng không dễ nhận biết được. 

Khác với các sản phẩm là hàng hóa, sản phẩm là dịch vụ lại mang các đặc 

tính có thể kiểm soát như sự gắn liền giữa quá trình sản xuất và tiêu dùng, tính 

không thể luân chuyển, tính xác định của người cung ứng dịch vụ trực tiếp. Vì 

vậy, đối với dịch vụ, người tiêu dùng có khả năng kiểm soát cao đối với chất 

lượng và tính an toàn của sản phẩm. Về lý thuyết, bất kỳ loại sản phẩm nào - 

hàng hóa hay dịch vụ cũng có khả năng tiềm ẩn khuyết tật gây thiệt hại cho 

người tiêu dùng. Tuy nhiên, do đặc tính riêng của sản phẩm là dịch vụ, Việt 

Nam cũng như nhiều quốc gia khác không quy định trách nhiệm bồi thường thiệt 

hại do vi phạm quyền lợi người tiêu dùng đối với loại sản phẩm này. 

Tuy nhiên, thực tế đang dần phủ nhận tính tuyệt đối của lập luận trên. Ví 

dụ như dịch vụ vận tải hàng không dân dụng. Hiện nay, phần lớn người tiêu 

dùng sử dụng dịch vụ vận tải hàng không dân dụng không mua vé trực tiếp tại 

các hãng hàng không như Vietnam Airlines, Jetstar, Vietjet… và sử dụng dịch 

vụ ngay tại thời điểm mua vé mà mua vé thông qua các đại lý bán vé như 

traveloka.com, abay.vn, sanvemaybay.vn, vegiare.com… và mua trước thời 

điểm sử dụng dịch vụ từ vài ngày đến vài tháng. Chính khoảng cách về thời gian 

và không gian từ lúc tiến hành giao dịch đến thời điểm sử dụng sản phẩm, dịch 

vụ đó khiến cho dịch vụ xuất hiện khả năng có những khuyết tật mà người tiêu 

dùng không thể kiểm soát được. Vì vậy, có lẽ việc làm rõ khái niệm hàng hóa có 

khuyết tật nên được điều chỉnh lại, cân nhắc việc bổ sung các quy định cho 

nhóm dịch vụ.  

Thứ hai, cần đưa ra quy định và xây dựng tiêu chí để phân loại các mức 

độ không bảo đảm chất lượng khác nhau theo chiều từ nhẹ (lỗi) đến nặng 

(khuyết tật). Trong đó, cần lưu ý phân định rõ các trường hợp “hàng hóa không 

bảo đảm an toàn, không bảo đảm chất lượng” do vi phạm các tiêu chuẩn, quy 

chuẩn theo quy định hoặc theo công bố và trường hợp hàng hóa không vi phạm 

các quy định, tiêu chuẩn, quy chuẩn nhưng khi đến tay người tiêu dùng vẫn 

“không bảo đảm an toàn, không bảo đảm chất lượng” (do khả năng phát hiện 

vượt quá trình độ khoa học ở thời điểm sản xuất, do vận chuyển, bảo quản, do 

nguyên nhân khác...). 
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Thứ ba, cần quy định rõ việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật sẽ bao gồm 

cả tự nguyện và bắt buộc, cùng với đó là các căn cứ để xác định cũng như 

phương thức thực hiện cụ thể với từng trường hợp. Quy định bắt buộc hoặc tự 

nguyện hiện nay cũng đã được nhiều quốc gia áp dụng với tổ chức, cá nhân sản 

xuất, phân phối hàng hóa có khuyết tật. Việc phân loại này tạo thêm lựa chọn và 

cơ hội thực hiện trách nhiệm của bên cung ứng theo quy định pháp luật.  

Thứ tư, cần xác định rõ về trách nhiệm đối với việc thu hồi sản phẩm có 

khuyết tật của một số tổ chức, cá nhân kinh doanh có liên quan trong các khâu 

như sản xuất, nhập khẩu/xuất khẩu, phân phối… Đồng thời, quy định cụ thể về 

chủ thể, nội dung, phạm vi, cách thức, thời gian thực hiện việc thu hồi chưa 

được quy định cụ thể, ví dụ: cần có quy định để xác định được chủ thể phải chịu 

trách nhiệm thu hồi hoặc cách thức thu hồi hàng hóa về để thực hiện thu hồi...  

Thứ năm, cần quy định chặt chẽ hơn cơ chế giám sát việc thực hiện các 

chương trình thu hồi sản phẩm có khuyết tật, trong đó yêu cầu cơ quan quản lý 

nhà nước có cơ chế tiếp nhận từ đầu cũng như giám sát việc thực hiện chương 

trình. Đồng thời, cần xây dựng cơ chế khuyến khích được các tổ chức, cá nhân 

kinh doanh thực hiện trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết tật. 

7. Vấn đề hợp tác quốc tế trong giải quyết tranh chấp ngƣời tiêu dùng 

xuyên biên giới 

7.1. Tổng quan quy định của một số quốc gia 

 7.1.1. Châu Âu 

Tại Liên minh Châu Âu (EU), Quy định về thi hành và hợp tác bảo vệ 

người tiêu dùng xuyên biên giới (Regulation (EC) No 2006/2004 on consumer 

protection – The CPC Regulation) cho phép thành lập mạng lưới liên chính phủ 

giữa các cơ quan bảo vệ người tiêu dùng của các nước thành viên để phản ứng 

nhanh và bảo vệ người tiêu dùng
63

. Theo đó, cơ quan có thẩm quyền tại các 

nước thành viên có trách nhiệm trao đổi thông tin với nhau khi phát hiện hành vi 

vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, và cùng hành động để ngặn chặn hành vi đó 

nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. EU cũng thiết lập Mạng lưới Trung tâm 

các hiệp hội bảo vệ người tiêu dùng của các nước thành viên (The European 

Consumer Centers Network – ECC Net), với đường dây nóng tư vấn và hỗ trợ 

người tiêu dùng cách thức giải quyết khi quyền lợi của họ bị xâm phạm
64

. 

Bên cạnh đó, EU áp dụng cách thức giải quyết tranh chấp trực tuyến 

chung cho cả khu vực với mục tiêu làm cho mua sắm qua mạng an toàn hơn, 

                                                             
63EUR-Lex - 32004R2006 - EN - EUR-Lex (europa.eu) 

64European Consumer Centres Network - ECC Net | European Commission (europa.eu) 

https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/ALL/?uri=celex%3A32004R2006
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_en#how-ecc-net-works
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công bằng hơn thông qua các công cụ giải quyết tranh chấp hiệu quả. Theo đó, 

Hệ thống ODR tại đường dẫn ec.europa.eu/consumers/odr được sử dụng để kết 

nối người tiêu dùng và chủ thể kinh doanh để giải quyết tranh chấp khi có vấn 

đề về hàng hóa, dịch vụ được mua qua mạng. Hệ thống này được vận hành trên 

nền tảng trực tuyến với 25 ngôn ngữ dành cho 31 quốc gia trong Liên minh 

Châu Âu
65

. Quy trình giải quyết tranh chấp trực tuyến được thực hiện như sau: 

- Giải quyết trực tiếp với người tiêu dùng: 

Khi nhận được yêu cầu của người tiêu dùng về việc tranh chấp chưa được 

giải quyết, Hệ thống ODR sẽ thông báo tới chủ thể kinh doanh. Trong trường 

hợp chủ thể kinh doanh thiện chí trao đổi, hai bên có thể nhắn tin trực tiếp và 

gửi các tệp đính kèm như ảnh sản phẩm. 

- Giải quyết tranh chấp thông qua cơ quan ADR: 

Chủ thể kinh doanh sẽ đưa ra một danh sách các cơ quan giải quyết tranh 

chấp để người tiêu dùng lựa chọn. Người tiêu dùng có quyền chọn một trong số 

các cơ quan trong danh sách đó hoặc yêu cầu chủ thể kinh doanh gửi một danh 

sách mới. Thời hạn để hai bên thống nhất lựa chọn là 30 ngày kể từ ngày gửi 

khiếu nại. Trong trường hợp không thể lựa chọn trong vòng 30 ngày, khiếu nại 

sẽ được Hệ thống tự động đóng. Trong trường hợp đó, người tiêu dùng được 

khuyến cáo sử dụng các công cụ giải quyết tranh chấp khác để bảo vệ quyền lợi 

của mình. 

7.1.2. Hoa Kỳ 

 Đạo Luật An toàn thông tin Hoa Kỳ (U.S Safe Web Act) là công cụ để Ủy 

ban Thương mại liên bang (U.S Federal Trade Commission – FTC) bảo vệ 

người tiêu dùng khởi lừa đảo và gian lận xuyên biên giới, đặc biệt là chống 

spam, phần mềm gián điệp và gian lận internet thông qua các hoạt động thương 

mại điện tử. Đạo Luật này cho phép FTC chia sẻ thông tin trong các vấn đề về 

bảo vệ người tiêu dùng với các cơ quan thực thi pháp luật ở nước ngoài nhằm 

giúp ngăn chặn gian lận, lừa đảo, spam, phần mềm gián điệp,…
66

 

Ngoài ra, để bảo vệ người tiêu dùng xuyên biên giới hiệu quả, FTC tích 

cực phát triển và thúc đẩy chính sách và thực tiễn theo định hướng thị trường 

với các đối tác nước ngoài và mạng lưới quốc tế. FTC đã tham gia vào các tổ 

chức bảo vệ người tiêu dùng quốc tế như: Tổ chức Hợp tác và Phát triển Kinh tế 

                                                             
65https://ec.europa.eu/consumers/odr/resources/public2/documents/trader_info_stats/ODR_Trader_Inf

o_stat_EN.pdf 
66 http://uscode.house.gov/statutes/pl/109/455.pdf 

https://ec.europa.eu/consumers/odr
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(Organization for Economic Cooperation and Development – OECD), Mạng 

lưới thực thi và bảo vệ người tiêu dùng quốc tế (The International Consumer 

Protection Enforcement Network – ICPEN), Diễn đàn hợp tác kinh tế Châu Á – 

Thái Bình Dương (Asia Pacific Economic Cooperation – APEC). Các thỏa thuận 

và hiệp định ký kết đa quốc gia như Thỏa thuận Hợp tác Thực thi Thư rác và 

Viễn thông Quốc tế (2016), Hiệp định hợp tác APEC về thực thi quyền riêng tư 

qua biên giới (2010), Biên bản ghi nhớ về việc thành lập và hoạt động của 

ICPEN. Đối với các quốc gia có nền kinh tế phát triển, có nhiều khiếu nại liên 

quan đến người tiêu dùng xuyên biên giới như Úc (Thỏa thuận về hỗ trợ thực thi 

trong các vấn đề bảo vệ người tiêu dùng, Thỏa thuận liên quan đến bảo mật trên 

internet của người tiêu dùng hay ký biên bản ghi nhớ về các vấn đề hỗ trợ thực 

thi trên email thương mại), Canada (Hiệp định về tiếp thị và email thương mại 

với Ủy ban Truyền hình và Viễn thông Ca-na-đa, Bản ghi nhớ về gian lận tiếp 

thị qua biên giới..), Vương quốc Anh (Bản ghi nhớ về hỗ trợ lẫn nhau trong thực 

thi luật bảo vệ thông tin cá nhân, Bản ghi nhớ về hỗ trợ lẫn nhau trong email 

thương mại, Bản ghi nhớ về hỗ trợ thực thi trong bảo vệ người tiêu dùng) và 

nhiều nước khác như Trung Quốc, Costa Rica, Ireland, Mê hi cô, Hà Lan… 

7.1.3. Hàn Quốc 

 Tại Hàn Quốc, phần lớn các vụ việc tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới 

được xử lý thông qua phối hợp với cơ quan bảo vệ người tiêu dùng đối tác. Hiện 

nay, Cơ quan Bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc (Korea Consumer Agency – 

KCA đã ký Biên bản ghi nhớ hợp tác (MOU) với 08 nước, bao gồm Hoa Kỳ, 

Canada, Mexico, Nhật Bản, Thái Lan, Việt Nam, Singapore và Hồng Công). 

Thông qua hợp tác, KCA đã kết nối với các doanh nghiệp nước ngoài thường 

xuyên bị người tiêu dùng khiếu nại để từ đó tăng cường hiệu quả công tác giải 

quyết tranh chấp. 

Bên cạnh đó, KCA cũng tích cực tuyên truyền phổ biến thông tin hữu ích 

đến người tiêu dùng về thực hiện giao dịch thương mại xuyên biên giới, ví dụ 

như xuất bản Hướng dẫn mua sắm an toàn trên các trang mạng nước ngoài, 

Hướng dẫn sử dụng thẻ tín dụng để khiếu nại hoàn tiền… Để nâng cao hiệu quả 

công tác tư vấn vụ việc tranh chấp xuyên biên giới, KCA đưa ra một số định 

hướng hoạt động như sau: 

- Trong dài hạn: xây dựng hợp tác về thực thi BVNTD giữa các quốc gia, 

tiến hành đàm phán ký kết hợp tác song phương và đa phương về bồi thường 

thiệt hại tiêu dùng cơ bản. 

- Trong ngắn hạn: 
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+ Hợp tác xuyên biên giới: xây dựng cơ chế bồi thường tiêu dùng (ví dụ 

như cơ chế giải quyết tranh chấp thay thế - ADR) cho tất cả các loại sản phẩm 

hoặc một số sản phẩm đặc thù (ví dụ như Hàn Quốc đã hợp tác với Úc để hỗ trợ 

người tiêu dùng trong các tranh chấp liên quan đến đặt tour du lịch nước ngoài);  

+ Hợp tác với các tổ chức quốc tế: đẩy mạnh cơ chế giải quyết tranh chấp 

tiêu dùng thông các các nỗ lực của ICPEN và OECD hoặc mạng lưới 

eConsumer.gov; 

+ Hợp tác khu vực Châu Á: thông qua cơ chế hợp tác tại website “Diễn 

đàn Châu Á về chính sách BVNTD”. 

7.2. Phân tích, đánh giá 

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Việt Nam 2010 không có cơ chế 

riêng biệt cho giải quyết tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới. Mặc dù vậy, về 

bản chất, các tranh chấp xuyên biên giới có những đặc thù riêng như: phương 

thức giao dịch thường là thương mại điện tử, xuyên biên giới, có sự khác biệt về 

địa lý, ngôn ngữ và hệ thống pháp luật áp dụng tại cư trú của người tiêu dùng và 

trụ sở kinh doanh của doanh nghiệp,… Vì vậy, bên cạnh việc áp dụng các quy 

định của pháp luật Việt Nam thì việc sử dụng các cơ chế có tính chất “quốc tế” 

để giải quyết tranh chấp xuyên biên giới là rất quan trọng. 

Hiện tại có một số cơ chế đặc thù đang được áp dụng để giải quyết tranh 

chấp tiêu dùng xuyên biên giới ở Việt Nam như sau: 

7.2.1. Các Hiệp định thương mại tự do 

Đến thời điểm năm 2021, Việt Nam đã ký kết, thực thi và đang đàm phán 

17 Hiệp định thương mại tự do (Free Trade Agreement – FTA)
67

. Trong các 

FTA này, nội dung bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không được quy định trực 

tiếp trong Hiệp định, mà quyền lợi của người tiêu dùng được bảo vệ gián tiếp 

thông qua các quy định về chất lượng sản phẩm, minh bạch hóa thông tin về sản 

phẩm như nguồn gốc xuất xứ, tiêu chuẩn chất lượng, các biện pháp vệ sinh dịch 

tễ,… Riêng Hiệp định Đối tác xuyên Thái Bình Dương – TPP có quy định cụ thể 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đó là: Các nước thành viên TPP phải có 

luật cấm các hoạt động thương mại gian dối hoặc lừa đảo gây tổn hại hoặc có 

thể gây tổn hại cho người tiêu dùng. Vì các hoạt động gian dối và lừa đảo có thể 

khỏi vượt qua biên giới quốc gia, Hiệp định khuyến khích các nước hợp tác và 

phối hợp cùng nỗ lực để giải quyết các hoạt động đó. Trong thời gian tới, khi 

Hiệp định Đối tác Kinh tế Toàn diện Khu vực (RCEP) có hiệu lực, các quy định 
                                                             
67TTWTO VCCI - Tổng hợp các FTA của Việt Nam tính đến tháng 05/2021 (trungtamwto.vn) 

https://trungtamwto.vn/thong-ke/12065-tong-hop-cac-fta-cua-viet-nam-tinh-den-thang-112018
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liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ được quy định chính thức tại 

điều 13.7. Bảo vệ người tiêu dùng thuộc Chương Cạnh tranh trong Hiệp định, 

tạo tiền đề cho công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực thi chính 

thức và có hiệu quả trong quan hệ kinh tế – thương mại – tiêu dùng giữa các 

nước thành viên của Hiệp định RCEP. Theo đó, RCEP quy định:  

“2. Mỗi Bên sẽ thông qua hoặc duy trì các luật hoặc quy định để cấm việc 

sử dụng trong thương mại các hành vi gây hiểu lầm, hoặc mô tả sai lệch hoặc 

gây hiểu lầm. 

3. Đồng thời, mỗi Bên công nhận tầm quan trọng của việc nâng cao nhận 

thức và khả năng tiếp cận các cơ chế khắc phục sự cố của người tiêu dùng.” 

 7.2.2. Các thỏa thuận trong khuôn khổ ICPEN, ACCP 

ICPEN là tổ chức quốc tế lớn nhất trên thế giới về bảo vệ người tiêu dùng 

(BVNTD). Tổ chức này đã đẩy mạnh các nỗ lực hợp tác để giải quyết các vấn đề 

về người tiêu dùng liên quan đến giao dịch xuyên quốc gia đối với hàng hóa và 

dịch vụ thông qua một loạt các hoạt động như: Xây dựng trang web bảo vệ 

người tiêu dùng: https://econsumer.gov/, tổ chức các sự kiện nhằm phát hiện các 

hành vi gian lận, nâng cao nhận thức. 

Ủy ban Bảo vệ người tiêu dùng ASEAN (ACCP) được thành lập vào 

tháng 8/2007 có chức năng thiết lập và giám sát các cam kết khu vực cũng như 

cơ chế thúc đẩy lợi ích của người tiêu dùng trong AEC. 

Trong thời gian qua, Việt Nam với tư cách là thành viên của ICPEN và 

ACCP đã tích cực tham gia vào các hoạt động của 2 tổ chức này, đồng thời có 

sự phối hợp chặt chẽ trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng. 

7.2.3. Các MOU song phương 

Năm 2013, Cục Quản lý cạnh tranh, Cơ quan Hợp tác quốc tế Hàn Quốc 

(KOICA) và Cơ quan Bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc (KCA) đã ký biên bản 

hợp tác thực hiện Dự án Tăng cường Chính sách bảo vệ người tiêu dùng ở Việt 

Nam (MoU).  

Ngoài ra, một mô hình nữa cũng có thể đề cập chính là cơ chế phối hợp 

hành chính xuyên biên giới nhằm hạn chế các hành vi gây tổn hại tới quyền lợi 

người tiêu dùng. Cụ thể, năm 2013, các cơ quan chức năng tỉnh Lào Cai và Cục 

Quản lý hành chính Công Thương châu Hồng Hà, tỉnh Vân Nam (Trung Quốc) 

đã tổ chức hội đàm nhằm tăng cường hợp tác, phối hợp bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng và giải quyết tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới đã được Cục Quản 

https://econsumer.gov/
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lý hành chính Công Thương châu Hồng Hà, tỉnh Vân Nam (Trung Quốc) và Sở 

Công Thương Lào Cai ký trên cơ sở biên bản ghi nhớ ngày 10/12/2012. 

Từ thực trạng của Việt Nam và kinh nghiệm quốc tế, có thể rút ra một số 

bài học cho Việt Nam để tăng cường hiệu quả của công tác giải quyết tranh chấp 

tiêu dùng xuyên biên giới, cụ thể như sau: 

- Xây dựng văn bản pháp lý hoặc nhóm chế định riêng về giải quyết tranh 

chấp tiêu dùng xuyên biên giới: Do các tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới có 

đặc điểm riêng, khác biệt so với các tranh chấp tiêu dùng truyền thống dẫn đến 

nhu cầu phải cân đối, hài hòa sự khác biệt về pháp lý, văn hóa, tập quán tiêu 

dùng, thương mại trong quá trình giải quyết tranh chấp. Do đó, cần xây dựng 

một văn bản pháp lý riêng hoặc xây dựng nhóm chế định riêng về giải quyết 

tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới trong các văn bản hiện có. Đó có thể là một 

nghị định của Chính phủ hoặc một chương trong Luật hoặc các nghị định hiện 

hành; 

- Tăng cường hợp tác quốc tế: Việt Nam cần tăng cường tham gia vào 

mạng lưới các cơ quan bảo vệ người tiêu dùng trên thế giới bên cạnh các tổ chức 

đã tham gia. Việc tham gia vào các mạng lưới bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trên thế giới không chỉ đem đến hiệu quả trong quá trình giải quyết khiếu nại 

của người tiêu dùng, mà còn là một yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến việc đánh 

giá xem liệu một quốc gia có phải là địa điểm lý tưởng cho một tranh chấp bao 

gồm khung pháp lý của quốc gia đó (pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

tỷ lệ 62 công nhận thỏa thuận, hòa giải), vị trí địa lý, cơ sở hạ tầng nói chung, 

trung tâm tư vấn, hỗ trợ giải quyết khiếu nại, ảnh hưởng từ các bên … 

- Ký kết các văn kiện pháp lý về hợp tác với cơ quan bảo vệ người tiêu 

dùng của các nước. Việc ký cam kết, mà điển hình là MoU giữa 02 cơ quan bảo 

vệ người tiêu dùng thuộc 02 quốc gia sẽ hỗ trợ Việt Nam rất nhiều trong công 

tác giải quyết khiếu nại xuyên biên giới. MoU cho phép 02 nước tham gia đạt 

được nhiều thỏa thuận hơn cũng như sát sao hơn trong quá trình thực hiện 

- Xây dựng cơ sở dữ liệu về tranh chấp xuyên biên giới; 

- Đa dạng hóa các tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: Kinh 

nghiệm của nhiều quốc gia trên thế giới như Pháp, Hàn Quốc, Đài Loan…cho 

thấy tổ chức BVNTD được tổ chức dưới rất nhiều loại hình khác nhau như: Hội 

BVNTD (Consumer Protection Associations), Nhóm BVNTD (Consumer 

Protection Team), Câu lạc bộ BVNTD (Consumer Protection Club)…Vấn đề ở 

đây không chỉ là tên gọi của các tổ chức này mà là mục tiêu, đối tượng hướng 



107 

 

đến cũng như phương pháp hoạt động của các tổ chức này là khác nhau, ngoài 

ra, bản thân các chủ thể này cũng có sự chủ động nhất định và trực tiếp tham gia 

giải quyết khiếu nại người tiêu dùng xuyên biên giới; 

- Hoàn thiện mô hình cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng; 

- Đào tạo nguồn nhân lực: Kinh nghiệm quốc tế cho thấy để triển khai 

hiệu quả công tác giải quyết tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới cần tập trung 

xây dựng một hệ thống cơ quan nhà nước và tổ chức tham gia bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng đủ mạnh cả về nhân lực (các hoạt động đào tạo, nâng cao trình 

độ) và vật lực (hoàn thiện về cơ sở vật chất). 

8. Vấn đề điều kiện áp dụng thủ tục Tòa rút gọn 

8.1. Tổng quan quy định một số nước 

8.1.1. Châu Âu 

Tòa án xử lý vụ việc nhỏ có chức năng xử lý tranh chấp giữa người tiêu 

dùng và doanh nghiệp theo cách nhanh, dễ dàng và chi phí thấp, các bên không 

cần thuê cố vấn pháp luật. Giá trị tranh chấp không vượt quá €2,000 (khoảng 

61.278.000 đồng) đối với vụ việc mà hai bên tranh chấp cùng ở trong một quốc 

gia
68

 (đối với vụ việc mà hai bên ở hai quốc gia khác nhau trong EU, giá trị 

tranh chấp không vượt quá €5,000, tương đương 132 triệu đồng)
69

. 

Người tiêu dùng có thể nộp đơn qua hai phương thức: nộp tại tòa án và 

nộp trực tuyến qua trang web dịch vụ tòa án (Court Service Online). Mức phí 

người tiêu dùng phải nộp để được tòa án tiếp nhận vụ việc là €2 (khoảng 61.000 

đồng). Mức phí này sau đó sẽ được hoàn lại nếu người tiêu dùng được phán xử 

là thắng trong vụ việc. Trong trường hợp vụ việc được chấp thuận xử lý theo thủ 

tục xử lý vụ việc nhỏ, tòa án sẽ liên hệ bị đơn và bị đơn có 30 ngày để phản hồi. 

Trên cơ sở phản hồi của bị đơn, tòa án sẽ yêu cầu các bên cung cấp thêm thông 

tin hoặc yêu cầu nguyên đơn tham gia phiên điều trần hoặc đưa ra phán quyết về 

vụ việc. 

Tòa án xử lý vụ việc nhỏ tại Châu Âu được đánh giá là hỗ trợ hiệu quả 

cho người tiêu dùng trong việc giải quyết tranh chấp trong tiêu dùng. Tòa án xử 

lý vụ việc nhỏ cho phép người tiêu dùng tiếp cận hoạt động tố tụng một cách 

                                                             
68 https://www.citizensinformation.ie/en/justice/courts_system/small_claims_court.html 

69 https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/consumers-dispute-resolution/formal-legal-

actions/index_en.htm 
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nhanh chóng, dễ dàng và với chi phí thấp. Bên cạnh đó, các bên không cần thuê 

cố vấn pháp luật. 

8.1.2. Trung Quốc 

Theo quy định tại Luật Tố tụng dân sự Trung Quốc, những vụ án dân sự 

đơn giản có tình tiết rõ ràng, quan hệ về quyền và nghĩa vụ, tranh chấp không 

đáng kể thì Toà án có thể áp dụng thủ tục rút gọn. Theo đó, nguyên đơn có thể 

nộp đơn kiện bằng miệng và Tòa án có nghĩa vụ hoàn thành xét xử vụ việc trong 

vòng 03 tháng kể từ ngày nộp đơn
70

. 

Văn bản giải thích Luật Tố tụng dân sự cũng quy định, có nhiều loại vụ 

việc liên quan đến bồi thường tiền được áp dụng theo thủ tục rút gọn tại Tòa án, 

trong đó có vụ việc liên quan đến giao dịch và hợp đồng mua bán, hợp đồng 

vay, thuê, tranh chấp liên quan đến thẻ ngân hàng
71

 

8.1.3. Singapore 

Ở Singapore cũng có các Tòa án giải quyết khiếu kiện nhỏ với thẩm 

quyền giải quyết các tranh chấp liên quan đến việc mua bán hàng hóa, dịch vụ 

hoặc hợp đồng thuê nhà ở. Cụ thể, Tòa án giải quyết khiếu kiện nhỏ có thẩm 

quyền giải quyết đối với các trường hợp sau đây: 

- Giá trị tranh chấp không vượt quá 20.000 đô la Singapore (hoặc 30.000 

đô la Singapore nếu có biên bản đồng thuận từ các bên); 

- Thời điểm khởi kiện không quá 02 năm để từ khi xảy ra hành vi vi 

phạm; 

- Có nội dung liên quan đến: hợp đồng mua hàng hóa, dịch vụ; hợp đồng 

thuê nhà ở không quá 2 năm; tranh chấp với doanh nghiệp liên quan đến hành vi 

không công bằng theo Luật Bảo vệ người tiêu dùng Singapore; Hoàn tiền đặt 

cọc xe cơ giới. 

8.2. Phân tích, đánh giá 

Giải quyết tranh chấp người tiêu dùng tại tòa án là một trong bốn phương 

thức giải quyết tranh chấp người tiêu dùng. Giải quyết tranh chấp người tiêu 

dùng tại tòa án thường được xem là lựa chọn cuối cùng của người tiêu dùng do 

trình tự thủ tục phức tạp, thời gian giải quyết lâu, với vụ án sơ thẩm thường là 4 

đến 6 tháng, nếu phúc thẩm có thể kéo dài đến 1 năm. Tuy nhiên, do đặc trưng 

các vụ việc khiếu nại của người tiêu dùng có giá trị không cao nên trong luật bảo 

                                                             
70Civil Procedure Law of the People's Republic of China (refworld.org), Chương XIII – Thủ tục đơn 

giản tại Tòa án. 

71 interpretations-of-the-spc-on-applicability-of-the-civil-procedure-law-of-the-prc-2.pdf (ipkey.eu), 
Chương 12. 

https://www.refworld.org/pdfid/3ddbca094.pdf
https://ipkey.eu/sites/default/files/legacy-ipkey-docs/interpretations-of-the-spc-on-applicability-of-the-civil-procedure-law-of-the-prc-2.pdf
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vệ quyền lợi người tiêu dùng đã thiết kế ra cơ chế giải quyết vụ án của người 

tiêu dùng theo trình tự thủ tục đơn giản, theo đó sẽ quy định cụ thể về các điều 

kiện đươc giải quyết như tình tiết đơn giản, chứng cứ rõ ràng, giá trị giao dịch 

thấp, người khởi kiện và người bị kiện rõ ràng. Ngoài ra, nhằm tạo điều kiện 

thuận lợi cho người tiêu dùng luật cũng quy định miễn nghĩa vụ chứng minh lỗi 

và miễn tạm ứng án phí cho người tiêu dùng. Cụ thể: 

Điều 41. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

1. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là vụ án mà bên khởi 

kiện là người tiêu dùng hoặc tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng theo quy định của Luật này. 

2. Vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giải quyết theo 

thủ tục đơn giản quy định trong pháp luật về tố tụng dân sự khi có đủ các điều 

kiện sau đây: 

a) Cá nhân là người tiêu dùng khởi kiện; tổ chức, cá nhân trực tiếp cung 

cấp hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng bị khởi kiện; 

b) Vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng; 

c) Giá trị giao dịch dưới 100 triệu đồng. 

Bộ luật tố tụng dân sự năm 2015 cũng dành các điều khoản quy định về 

phạm vi, điều kiện, trình tự xét xử vụ án dân sự theo thủ tục rút gọn. Theo quy 

định về giải quyết vụ án dân sự theo thủ tục rút gọn tại tòa sơ thẩm và phúc thẩm 

sẽ do một Thẩm phán tiến hành. Việc xét xử vụ án dân sự theo thủ tục rút gọn 

tại tòa án được quy định tại Chương XVIII với vụ việc sơ thẩm và Chương XIX 

với vụ việc phúc thẩm. Các vụ việc đáp ứng đủ điều kiện nêu ra tại điều 317 của 

Luật này sẽ được xét xử theo tủ tục rút gọn, chi tiết cho vụ việc giải quyết theo 

trình tự rút gọn tại tòa án sơ thẩm, phúc thẩm được quy định sau đây: 

Điều 316. Phạm vi áp dụng thủ tục rút gọn 

1. Thủ tục rút gọn là thủ tục tố tụng được áp dụng để giải quyết vụ án dân 

sự có đủ điều kiện theo quy định của Bộ luật này với trình tự đơn giản so với thủ 

tục giải quyết các vụ án dân sự thông thường nhằm giải quyết vụ án nhanh 

chóng nhưng vẫn bảo đảm đúng pháp luật. 

2. Những quy định của Phần này được áp dụng để giải quyết vụ án theo 

thủ tục rút gọn; trường hợp không có quy định thì áp dụng những quy định khác 

của Bộ luật này để giải quyết vụ án. 

3. Trường hợp luật khác có quy định tranh chấp dân sự được giải quyết 

theo thủ tục rút gọn thì việc giải quyết tranh chấp đó được thực hiện theo thủ tục 

quy định tại Phần này. 
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Điều 317. Điều kiện áp dụng thủ tục rút gọn 

1. Tòa án giải quyết vụ án theo thủ tục rút gọn khi có đủ các điều kiện sau 

đây: 

a) Vụ án có tình tiết đơn giản, quan hệ pháp luật rõ ràng, đương sự đã 

thừa nhận nghĩa vụ; tài liệu, chứng cứ đầy đủ, bảo đảm đủ căn cứ để giải quyết 

vụ án và Tòa án không phải thu thập tài liệu, chứng cứ; 

b) Các đương sự đều có địa chỉ nơi cư trú, trụ sở rõ ràng; 

c) Không có đương sự cư trú ở nước ngoài, tài sản tranh chấp ở nước 

ngoài, trừ trường hợp đương sự ở nước ngoài và đương sự ở Việt Nam có thỏa 

thuận đề nghị Tòa án giải quyết theo thủ tục rút gọn hoặc các đương sự đã xuất 

trình được chứng cứ về quyền sở hữu hợp pháp tài sản và có thỏa thuận thống 

nhất về việc xử lý tài sản. 

Có thể thấy, pháp luật Việt Nam đã có quy định về thủ tục đặc biệt dành 

cho vụ án bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đồng thời, quy định về ngưỡng giá 

trị tranh chấp cũng như tiêu chí, điều kiện áp dụng thủ tục này. Tuy nhiên, hiện 

nay có sự chưa thống nhất giữa Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và Bộ 

Luật tố tụng dân sự năm 2015 về: 

(1) Tên gọi thủ tục rút gọn và thủ tục đơn giản; 

(2) Tiêu chí, điều kiện để áp dụng thủ tục rút gọn tại Tòa án. 

Trên cơ sở đó, cần thống nhất tên gọi thủ tục này tại Tòa án theo Bộ Luật 

tố tụng dân sự năm 2015 là “thủ tục rút gọn” cũng như thống nhất tiêu chí, điều 

kiện áp dụng để tổ chức, cá nhân liên quan có thể tham khảo, áp dụng thủ tục 

này trong trường hợp cần đưa vụ việc ra Tòa án.  
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70/186. Bảo vệ ngƣời tiêu dùng 

 

 

PHỤ LỤC 

HƢỚNG DẪN CỦA LIÊN HỢP QUỐC VỀ BẢO VỆ NGƢỜI TIÊU DÙNG 

 

I. Mục tiêu 
1.Để thực hiện sự quan tâm đến quyền lợi và nhu cầu của người tiêu dùng 

trong tất cả các nước, đặc biệt là các nước đang phát triển; ghi nhận rằng người 

tiêu dùng thường phải chịu sự bất cân xứng về mặt kinh tế, các cấp độ giáo dục 

và khả năng thương lượng trong mua bán; và ý thức được rằng người tiêu dùng 

có quyền được sử dụng các sản phẩm an toàn, cũng như cần phải khuyến khích 

sự phát triển kinh tế, xã hội một cách đúng đắn, công bằng và hợp lý, bản hướng 

dẫn bảo vệ người tiêu dùng này nhằm thực hiện những mục tiêu sau đây: 

(a)Giúp các nước thực hiện và duy trì đầy đủ việc bảo vệ người dân của 

mình với tư cách là người tiêu dùng; 

(b)Tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức sản xuất và phân phối đáp ứng 

được những nhu cầu và nguyện vọng của người tiêu dùng; 

(c) Khuyến khích việc nâng cao phẩm chất đạo đức cho những người sản 

xuất, phân phối hàng hóa và dịch vụ cho người tiêu dùng; 

(d) Giúp các nước hạn chế những thủ đoạn lạm dụng của các doanh 

nghiệp tầm cỡ quốc gia và quốc tế gây thiệt hại cho người tiêu dùng; 

(e)Tạo thuận lợi cho sự phát triển các hội người tiêu dùng độc lập; 

(f) Đẩy mạnh hợp tác quốc tế  trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng; 

(g) Khuyến khích sự phát triển của cơ chế thị trường, tạo điều kiện cho 

người tiêu dùng có nhiều sự lựa chọn hơn với giá cả thấp hơn; 

(h)Khuyến khích tiêu dùng bền vững. 

 

II. Phạm vi áp dụng 

https://translate.google.com/translate?hl=vi&prev=_t&sl=en&tl=vi&u=http://undocs.org/A/70/470/Add.1
https://translate.google.com/translate?hl=vi&prev=_t&sl=en&tl=vi&u=http://undocs.org/A/70/470/Add.1
https://translate.google.com/translate?hl=vi&prev=_t&sl=en&tl=vi&u=http://undocs.org/A/70/470/Add.1
https://translate.google.com/translate?hl=vi&prev=_t&sl=en&tl=vi&u=http://undocs.org/A/70/470/Add.1
https://translate.google.com/translate?hl=vi&prev=_t&sl=en&tl=vi&u=http://undocs.org/A/70/470/Add.1
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2. Các nguyên tắc này áp dụng cho các giao dịch giữa doanh nghiệp với 

người tiêu dùng, bao gồm cung cấp hàng hoá và dịch vụ của các doanh nghiệp 

Nhà nước cho người tiêu dùng. Trong phạm vi của hướng dẫn này, các chính 

sách bảo vệ người tiêu dùng bao gồm luật, các quy định, quy tắc, khuôn khổ, thủ 

tục, quyết định, cơ chế và chương trình của các quốc gia thành viên, cũng như 

các tiêu chuẩn và khuyến nghị của khu vực tư nhân nhằm bảo vệ quyền và lợi 

ích của người tiêu dùng và thúc đẩy phúc lợi của người tiêu dùng. 

 

3. Trong phạm vi của hướng dẫn này, thuật ngữ "người tiêu dùng" nhìn 

chung được hiểu là thể nhân, không phân biệt quốc tịch nào, thực hiện hành 

động chủ yếu vì cá nhân, gia đình hoặc các mục đích gia đình, đồng thời công 

nhận rằng các quốc gia thành viên có thể áp dụng các định nghĩa để giải quyết 

các nhu cầu cụ thể trong nước. 

 

III. Nguyên tắc chung 
4. Để thực hiện sự quan tâm đến những điều hướng dẫn sau đây, các 

chính phủ cần phát triển, củng cố hoặc giữ vững các chính sách mạnh mẽ về bảo 

vệ người tiêu dùng. Để thực hiện được điều đó, chính phủ mỗi nước phải giành 

ưu tiên cho việc bảo vệ người tiêu dùng, phù hợp với hoàn cảnh kinh tế, xã hội 

và môi trường của nước mình, với các nhu cầu của người dân và phải quan tâm 

đến hệ quả và lợi ích của các biện pháp đề ra. 

 

5. Những nhu cầu pháp lý mà bản hướng dẫn nhằm hướng tới bao gồm:  

a. Người tiêu dùng tiếp cận hàng hóa và dịch vụ thiết yếu; 

b. Bảo vệ người tiêu dùng dễ bị tổn thương và thiệt thòi; 

c. Bảo vệ người tiêu dùng tránh những mối nguy hại về sức khỏe và an 

toàn; 

d. Ủng hộ và bảo vệ các quyền lợi kinh tế của người tiêu dùng; 

e. Thông tin đầy đủ cho người tiêu dùng để họ có thể lựa chọn sáng suốt 

theo nguyện vọng và nhu cầu cá nhân; 

f. Giáo dục người tiêu dùng, bao gồm giáo dục về các tác động về mặt 

kinh tế, xã hội và môi trường đối với sự lựa chọn của người tiêu dùng; 

g. Thực hiện việc đền bù một cách hữu hiệu cho người tiêu dùng; 

h. Cho phép tự do thành lập các nhóm hay các tổ chức người tiêu dùng 

thích hợp và tạo điều kiện cho các tổ chức đó trình bày quan điểm của  mình 

trong các quá trình ra quyết định có ảnh hưởng đến họ; 

i. Thúc đẩy tiêu dùng bền vững; 

j. Mức độ bảo vệ cho người tiêu dùng sử dụng thương mại điện tử không 

ít hơn so với các hình thức thương mại khác; 

k. Bảo vệ quyền riêng tư của người tiêu dùng và dòng chảy tự do toàn 

cầu của thông tin. 

 

6. Việc sản xuất và tiêu dùng không bền vững, đặc biệt là ở các nước 

công nghiệp, là nguyên nhân chính của sự xuống cấp của môi trường toàn cầu. 
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Tất cả các nước cần thúc đẩy tiêu dùng bền vững; các nước phát triển cần đi đầu 

trong việc thúc đẩy tiêu dùng bền vững; các nước đang phát triển cần tìm mọi 

cách để đẩy mạnh tiêu dùng bền vững trong quá trình phát triển của mình, cần 

quan tâm thích đáng tới nguyên tắc chung và các trách nhiệm cụ thể. Tình hình 

cụ thể và nhu cầu của các nước đang phát triển cần phải được ghi nhận đầy đủ. 

 

7. Chính sách khuyến khích tiêu dùng hợp lý cần phải lưu ý mục tiêu xóa 

đói giảm nghèo, thỏa mãn các nhu cầu cơ bản của con người, giảm thiểu sự bất 

bình đẳng trong xã hội và giữa các nước. 

 

8. Các chính phủ cần phát triển, củng cố và duy trì đủ cơ sở hạ tầng để 

phát triển, thực hiện và điều hành các chính sách bảo vệ người tiêu dùng. Cần 

quan tâm đặc biệt để bảo đảm các biện pháp bảo vệ người tiêu dùng được thực 

hiện vì quyền lợi của toàn dân, đặc biệt là người dân sống ở vùng nông thôn và 

người nghèo. 

 

9. Tất cả các tổ chức kinh doanh phải tuân theo pháp luật và những quy 

định của nhà nước, đồng thời phải phù hợp với những quy định của tiêu chuẩn 

quốc tế về bảo vệ người tiêu dùng mà cơ quan chức năng của nước đó đã thỏa 

thuận. (Sau đây các tiêu chuẩn quốc tế nói trong bản hướng dẫn đều được hiểu 

trong văn cảnh của Hướng dẫn này). 

 

10. Vai trò tích cực của việc nghiên cứu trong các trường đại học và các 

doanh nghiệp kinh doanh tư nhân hay nhà nước cần được xem xét khi hoạch 

định các chính sách bảo vệ người tiêu dùng. 

 

IV. Nguyên tắc thực hành kinh doanh tốt 

11. Các nguyên tắc thiết lập các tiêu chuẩn cho các thông lệ kinh doanh 

tốt đối với thực hiện các hoạt động thương mại trực tuyến và ngoại tuyến với 

người tiêu dùng như sau: 

 

(a) Đối xử công bằng và bình đẳng. Các doanh nghiệp nên giải quyết 

công bằng và trung thực với người tiêu dùng ở tất cả các giai đoạn trong quá 

trình làm việc, nhằm biến việc này thành một phần không thể thiếu của văn hóa 

kinh doanh. Các doanh nghiệp nên tránh các hành vi gây hại cho người tiêu 

dùng, đặc biệt là đối với những người tiêu dùng dễ bị tổn thương và thiệt thòi; 

 

(b) Hành vi thƣơng mại. Doanh nghiệp không nên để người tiêu dùng 

tuân theo các hành vi bất hợp pháp, phi đạo đức, phân biệt đối xử hoặc lừa đảo, 

chẳng hạn như chiến thuật lạm dụng tiếp thị, lạm dụng đòi nợ hoặc các hành vi 

không đúng khác có thể gây ra những rủi ro không đáng có hoặc gây hại cho 

người tiêu dùng. Các doanh nghiệp và các đại lý được ủy quyền của họ nên quan 

tâm đúng mức đến lợi ích của người tiêu dùng và có trách nhiệm duy trì bảo vệ 

người tiêu dùng như một mục tiêu; 
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(c) Công bố và minh bạch. Doanh nghiệp nên cung cấp đầy đủ, thông 

tin chính xác và không gây hiểu lầm về hàng hóa và dịch vụ, các điều khoản, 

điều kiện, phí áp dụng và chi phí cuối cùng để cho phép người tiêu dùng nắm 

được thông tin các quyết định. Các doanh nghiệp phải đảm bảo dễ dàng truy cập 

thông tin này, đặc biệt là các điều khoản và điều kiện chính, bất kể sử dụng 

phương tiện công nghệ nào; 

 

(d) Giáo dục và nâng cao nhận thức. Các doanh nghiệp, nếu thích 

hợp, phát triển các chương trình và cơ chế để hỗ trợ người tiêu dùng phát triển 

kiến thức và các kỹ năng cần thiết để hiểu các rủi ro, bao gồm cả rủi ro tài chính, 

các quyết định và tiếp cận với sự hỗ trợ và tư vấn có thẩm quyền và chuyên 

nghiệp, tốt nhất là từ một bên thứ ba độc lập, khi cần thiết;  

 

(e) Bảo vệ quyền riêng tƣ. Doanh nghiệp nên bảo vệ quyền riêng tư 

của người tiêu dùng thông qua sự kết hợp của việc kiểm soát thích hợp, bảo mật, 

minh bạch và áp dụng các cơ chế liên quan đến việc thu thập và sử dụng dữ liệu 

cá nhân của họ;  

 

(f) Khiếu nại và tranh chấp của ngƣời tiêu dùng. Doanh nghiệp nên 

cung cấp cơ chế xử lý khiếu nại cung cấp cho người tiêu dùng nhanh chóng, 

công bằng, giải quyết tranh chấp minh bạch, rẻ tiền, dễ tiếp cận, nhanh chóng và 

hiệu quả mà không phát sinh chi phí hoặc tạo ra gánh nặng không cần thiết. Các 

doanh nghiệp nên cân nhắc việc đăng ký dịch vụ trong nước và các tiêu chuẩn 

quốc tế liên quan đến xử lý khiếu nại nội bộ, thay thế dịch vụ giải quyết tranh 

chấp và quy tắc hài lòng của khách hàng. 

 

V. Các hƣớng dẫn  

12. Các nguyên tắc chỉ đạo sau đây được áp dụng cho cả hàng hóa và 

dịch vụ sản xuất trong nước và nhập khẩu. 

 

13. Khi áp dụng bất cứ biện pháp hoặc quy định nào về bảo vệ người 

tiêu dùng, cần quan tâm thỏa đáng để đảm bảo rằng những quy định ấy sẽ không 

gây cản trở và mâu thuẫn với những điều ước về thương mại quốc tế.   

 

A. Chính sách quốc gia về bảo vệ ngƣời tiêu dung 
14. Các quốc gia thành viên nên thiết lập các chính sách bảo vệ người 

tiêu dùng khuyến khích: 

(a) Thực hành kinh doanh tốt; 

(b) Thông tin rõ ràng và kịp thời để người tiêu dùng có thể liên hệ với 

các doanh nghiệp một cách dễ dàng cũng như giúp các cơ quan quản lý và thực 

thi pháp luật xác minh và định vị doanh nghiệp. Những thông tin này có thể bao 

gồm thông tin về danh tính của doanh nghiệp, tên gọi pháp nhân và tên giao dịch 



115 

 

của doanh nghiệp, địa chỉ chính thức, trang web và địa chỉ e-mail hoặc các 

phương tiện liên lạc khác, số điện thoại và số đăng ký hoặc giấy phép đăng ký 

kinh doanh được cấp; 

(c) Thông tin rõ ràng và kịp thời về hàng hóa hoặc dịch vụ được cung cấp 

bởi doanh nghiệp và các điều khoản và điều kiện của giao dịch có liên quan; 

(d) Các điều khoản hợp đồng rõ ràng, ngắn gọn và dễ hiểu, không gây bất 

cân bằng; 

(e) Quy trình minh bạch trong việc xác nhận, hủy bỏ, trả lại và hoàn trả 

các giao dịch; 

(f) Cơ chế thanh toán an toàn; 

(g) Giải quyết và khắc phục tranh chấp công bằng, hợp lý và nhanh 

chóng; 

(h) Quyền riêng tư của người tiêu dùng và bảo mật dữ liệu; 

(i) Giáo dục người tiêu dùng và doanh nghiệp. 

 

15. Các quốc gia thành viên nên hướng tới việc đảm bảo rằng các cơ quan 

thực thi chức năng bảo vệ người tiêu dùng có nguồn nhân lực và tài chính cần 

thiết để thúc đẩy việc tuân thủ pháp luật một cách hiệu quả và có thể hoặc tạo 

điều kiện khắc phục cho người tiêu dùng trong một số trường hợp phù hợp. 

 

B. An toàn thể chất 
16. Chính phủ các nước cần phê chuẩn hoặc khuyến khích việc phê chuẩn 

các biện pháp thích hợp bao gồm những hệ thống pháp lý, những quy định về an 

toàn, các tiêu chuẩn quốc gia hoặc quốc tế, các tiêu chuẩn tự nguyện và lưu trữ 

hồ sơ an toàn để đảm bảo rằng các sản phẩm phải an toàn cho sử dụng theo mục 

đích, hoặc bình thường có thể dự đoán trước được. 

 

17. Những chính sách thích hợp cần đảm bảo các sản phẩm được sản xuất 

ra phải an toàn cho việc sử dụng có mục đích hoặc bình thường có thể dự đoán 

được. Những người có trách nhiệm đưa sản phẩm ra thị trường đặc biệt là những 

người cung cấp, xuất nhập khẩu, những người buôn bán lẻ và tương tự (sau đây 

gọi là những nhà phân phối) cần phải đảm bảo rằng trong quá trình lưu thông, 

những hàng hóa này không trở thành độc hại do lưu kho hoặc quản lý không tốt. 

Người tiêu dùng cần được hướng dẫn đầy đủ về cách sử dụng hàng hóa và phải 

được thông báo về sự cố có thể xảy ra khi sử dụng theo mục đích, hoặc trong khi 

sử dụng bình thường có thể thấy trước được. Thông tin quan trọng về an toàn 

phải được truyền đạt tới người tiêu dùng bằng những ký hiệu quốc tế dễ hiểu 

nếu có. 

 

18. Cần có chính sách thích hợp để đảm bảo rằng nếu nhà sản xuất hoặc 

nhà phân phối thấy được tác hại sau khi hàng hóa đã được đưa ra thị trường, thì 

họ phải khai báo ngay với những người có trách nhiệm, và tốt hơn là với toàn 

thể công chúng. Các chính phủ cần quan tâm đến các phương thức để bảo đảm 

rằng người tiêu dùng được thông tin chính xác về những tác hại ấy. 
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19. Khi cần thiết, chính phủ các nước cần ban hành các chính sách để nếu 

một sản phẩm được phát hiện là kém chất lượng một cách nghiêm trọng hoặc 

gây ra những tác hại thực sự nghiêm trọng ngay cả khi được sử dụng đúng, thì 

nhà sản xuất hoặc nhà phân phối phải thu hồi và thay thế, hoặc sửa chữa, hoặc 

đổi sản phẩm khác. Nếu không thể thực hiện được việc này trong một thời gian 

hợp lý, thì người tiêu dùng phải được bồi hoàn thỏa đáng. 

 

C. Thúc đẩy và bảo vệ những quyền lợi kinh tế của ngƣời tiêu dùng 

20. Các chính sách của nhà nước cần làm cho người tiêu dùng được 

hưởng lợi nhiều nhất từ các nguồn lực kinh tế của họ. Những chính sách này 

phải cố gắng để hoàn thiện phương thức phân phối, thực hiện buôn bán ngay 

thẳng, tiếp thị có đầy đủ thông tin, và bảo vệ có hiệu quả chống lại những thủ 

đoạn có thể phương hại đến quyền lợi kinh tế và sự lựa chọn của người tiêu 

dùng trên thị trường. 

 

21. Các chính phủ cần cố gắng ngăn chặn những thủ đoạn gây tổn hại đến 

quyền lợi kinh tế của người tiêu dùng, bằng cách bảo đảm các nhà sản xuất, nhà 

phân phối và những người có liên quan đến việc cung cấp hàng hóa và dịch vụ 

phải tuân theo những luật pháp đã định và các tiêu chuẩn bắt buộc. Các tổ chức 

của người tiêu dùng cần được khuyến khích để giám sát những việc làm có hại 

như pha chất độn trong thực phẩm, quảng cáo gây nhầm lẫn hoặc gian dối trên 

thị trường và các gian lận trong cung cấp dịch vụ. 

 

22. Trong trường hợp có thể, các chính phủ nên phát triển, củng cố và duy 

trì những biện pháp liên quan đến việc kiểm soát các thủ đoạn hạn chế hay lạm 

dụng trong buôn bán có thể có hại đến người tiêu dùng, bao gồm những biện 

pháp cưỡng chế đối với những thủ đoạn đó. Về vấn đề này, các chính phủ cần 

làm theo sự cam kết của mình đối với “Các nguyên tắc và quy tắc công bằng, 

nhất trí của nhiều bên và các điều lệ về kiểm soát các thủ đoạn hạn chế buôn 

bán” do Đại hội đồng thông qua trong Nghị quyết 35/63 ngày 5 tháng 12 năm 

1980. 

 

23. Các chính phủ cần phê chuẩn hoặc duy trì các chính sách làm rõ trách 

nhiệm của nhà sản xuất phải đảm bảo hàng hóa đáp ứng được nhu cầu hợp lý về 

độ bền, công dụng và độ tin cậy, phù hợp với mục đích sử dụng, và người bán 

phải biết được những yêu cầu này đã được đáp ứng hay chưa. Những chính sách 

tương tự cũng phải được áp dụng trong các khâu cung ứng dịch vụ. 

 

24. Các chính phủ cần khuyến khích cạnh tranh lành mạnh, có hiệu quả 

nhằm tạo cho người tiêu dùng được lựa chọn trong phạm vi rộng các sản phẩm 

và dịch vụ với chi phí thấp nhất. 
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25. Ở những nơi phù hợp, các chính phủ cần quan tâm để nhà sản xuất 

hoặc những nhà bán lẻ phải đảm bảo cung cấp các phụ tùng và dịch vụ sau bán 

hàng đủ tin cậy. 

 

26. Người tiêu dùng cần được bảo vệ để tránh những gian lận trong hợp 

đồng, như hợp đồng do một bên quy định tiêu chuẩn, hợp đồng bỏ ra ngoài 

những quyền cơ bản và những điều kiện giao nhận không sòng phẳng của người 

bán. 

 

27. Việc xúc tiến thương mại và việc thực hiện buôn bán phải tuân theo 

các nguyên tắc đối xử công bằng với người tiêu dùng và hợp pháp. Nguyên tắc 

này quy định việc cung cấp thông tin cần thiết để người tiêu dùng có thể độc lập 

quyết định, cũng như những biện pháp để bảo đảm rằng thông tin cung cấp là 

chính xác. 

 

28. Các chính phủ cần khuyến khích mọi nguồn tin tự do đưa những thông 

tin chính xác về mọi mặt của sản phẩm tiêu dùng. 

 

29. Để người tiêu dùng có thể tiếp cận thông tin chính xác về tác động 

môi trường của các sản phẩm và dịch vụ thì cần phải thông qua các phương tiện 

như các thông tin về sản phẩm, các báo cáo về môi trường của ngành, của các 

trung tâm thông tin người tiêu dùng, các chương trình dán nhãn chứng nhận về 

môi trường và các đường dây nóng thông tin về sản phẩm. 

 

30. Các chính phủ, hợp tác chặt chẽ với các nhà sản xuất, các nhà phân 

phối và các tổ chức người tiêu dùng, cần có các biện pháp đối với các thông tin 

gây nhầm lẫn về môi trường trong các quảng cáo và các hoạt động tiếp thị khác. 

 

31. Trong bối cảnh riêng của từng nước, các chính phủ cần khuyến khích 

các doanh nghiệp xây dựng và thực hiện các điều luật về tiếp thị và hành vi 

thương mại, thông qua sự hợp tác với các tổ chức người tiêu dùng, nhằm bảo vệ 

người tiêu dùng một cách thỏa đáng. Những thỏa thuận tự nguyện cũng có thể 

được các tổ chức kinh doanh và các bên quan tâm khác cùng nhau xây dựng. 

Những điều luật này phải được công bố rộng rãi. 

 

32. Các chính phủ cần thường xuyên xem xét các văn bản pháp lý liên 

quan đến việc tính toán và đánh giá xem bộ máy thi hành có đủ năng lực 

không.   

 

D. Tiêu chuẩn về an toàn và chất lƣợng của hàng hóa và dịch vụ tiêu 

dùng 
33. Trong điều kiện thích hợp, các chính phủ cần xây dựng hoặc xúc tiến 

việc soạn thảo và thực hiện các tiêu chuẩn theo hình thức tự nguyện hoặc các 

hình thức khác, ở cấp độ quốc gia và quốc tế về an toàn và chất lượng của hàng 
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hóa và dịch vụ, và phải công bố công khai những tiêu chuẩn đó. Những quy định 

và tiêu chuẩn quốc gia về an toàn và chất lượng sản phẩm phải được thường 

xuyên xem xét để khi có điều kiện, đảm bảo cho những quy định và tiêu chuẩn 

đó phù hợp với những tiêu chuẩn chung đã được quốc tế công nhận. 

 

34. Ở những nơi nào do điều kiện kinh tế mà phải áp dụng những tiêu 

chuẩn thấp hơn những tiêu chuẩn phổ biến được quốc tế công nhận, thì phải cố 

gắng nâng cao những tiêu chuẩn đó càng sớm càng tốt. 

 

35. Các chính phủ cần khuyến khích và đảm bảo các phương tiện để kiểm 

nghiệm và xác nhận độ an toàn, chất lượng của hàng hóa và dịch vụ thiết yếu 

của người tiêu dùng. 

 

E. Cơ sở phân phối hàng hóa và dịch vụ tiêu dùng thiết yếu 

36. Nếu phù hợp, các chính phủ cần xem xét: 

(a) Phê chuẩn hoặc duy trì các chính sách để đảm bảo sự phân phối hiệu 

quả hàng hóa và dịch vụ cho người tiêu dùng; ở nơi thích hợp, cần xem xét các 

chính sách đặc biệt để đảm bảo việc phân phối những hàng hóa và dịch vụ thiết 

yếu ở những nơi việc phân phối gặp khó khăn, đặc biệt đối với các khu vực nông 

thôn. Những chính sách ấy có thể bao gồm việc trợ giúp để tạo ra các kho chứa 

và các phương tiện bán lẻ thích hợp ở các trung tâm mua bán nông thôn, khuyến 

khích người tiêu dùng tự giải quyết và kiểm tra tốt hơn các điều kiện cung ứng 

hàng hóa và dịch vụ thiết yếu ở nông thôn; 

 

(b) khuyến khích việc thành lập các hợp tác xã tiêu thụ và các hoạt động 

thương mại có liên quan, cũng như thông tin về các hoạt động đó, đặc biệt ở các 

vùng nông thôn. 

 

F. Giải quyết và khắc phục tranh chấp 
37. Các quốc gia thành viên nên khuyến khích phát triển công bằng, hiệu 

quả, minh bạch các cơ chế minh bạch để giải quyết khiếu nại của người tiêu 

dùng thông qua hành chính, tư pháp và giải quyết tranh chấp thay thế, bao gồm 

cả các trường hợp giải quyết tranh chấp xuyên biên giới. Các quốc gia thành 

viên nên thiết lập hoặc duy trì các biện pháp luật pháp và / hoặc hành chính để 

người tiêu dùng hoặc các tổ chức có liên quan nếu thích hợp có thể được giải 

quyết thông qua các thủ tục chính thức hoặc không chính thức nhanh chóng, 

công bằng, minh bạch, rẻ tiền và dễ tiếp cận. Các thủ tục như vậy cần đặc biệt 

lưu ý đến nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương và thiệt thòi. Các quốc gia 

thành viên nên cung cấp cho người tiêu dùng các cách tiếp cận với các biện pháp 

khắc phục không phát sinh chi phí, không mất thời gian hoặc tạo ra những áp 

lực kinh tế quá mức so với giá trị kinh tế mà người tiêu dùng đang bị chịu thiệt, 

đồng thời không áp đặt hoặc gây ra áp lực kinh tế quá mức cho xã hội và doanh 

nghiệp. 
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38. Các chính phủ cần khuyến khích các doanh nghiệp giải quyết thắc 

mắc của người tiêu dùng một cách sòng phẳng, nhanh chóng và bình thường; 

nên thiết lập các cơ chế tự nguyện, bao gồm những dịch vụ tư vấn và các 

phương thức khiếu nại không chính thức để giúp đỡ người tiêu dùng. 

 

39. Thông tin về các biện pháp khắc phục thiệt hại hiện có và các thủ tục 

giải quyết tranh chấp khác nên được cung cấp cho người tiêu dùng. Tiếp cận cơ 

chế giải quyết và khắc phục tranh chấp, bao gồm các biện pháp giải quyết tranh 

chấp thay thế, cần được tăng cường, đặc biệt là trong các tranh chấp xuyên biên 

giới.  

 

40. Các quốc gia thành viên cần đảm bảo rằng các thủ tục giải quyết tập 

thể đượcnhanh chóng, minh bạch, công bằng, rẻ tiền và dễ tiếp cận cho cả người 

tiêu dùng vàcác doanh nghiệp, bao gồm cả những doanh nghiệp liên quan đến 

tình trạng thừa và các trường hợp phá sản. 

 

41. Các quốc gia thành viên nên hợp tác với các doanh nghiệp và nhóm 

người tiêu dùng trong nâng cao hiểu biết của người tiêu dùng và doanh nghiệp 

về cách tránh các tranh chấp, cơ chế giải quyết tranh chấp và giải quyết tranh 

chấp có sẵn cho người tiêu dùng và ở đâungười tiêu dùng có thể khiếu nại. 

 

G. Các chƣơng trình giáo dục và thông tin 
42. Các chính phủ cần phát triển hoặc khuyến khích các chương trình 

thông tin và giáo dục cho người tiêu dùng, bao gồm thông tin về tác động đối 

với môi trường của sự lựa chọn của người tiêu dùng và hành vi và các tác dụng 

có thể có, bao gồm các lợi ích và chi phí, của những thay đổi trong tiêu dùng, có 

lưu ý đến truyền thống văn hóa của những đối tượng được giáo dục. Mục đích 

của các chương trình này cần tạo cho mọi người khả năng hành động độc lập, có 

khả năng lựa chọn một cách có căn cứ các hàng hóa, dịch vụ và ý thức được 

trách nhiệm và quyền lợi của họ. Khi thực hiện các chương trình đó, cần chú ý 

đặc biệt đến nhu cầu của những người tiêu dùng bị thiệt thòi ở cả hai khu vực 

nông thôn và thành thị, kể cả những người tiêu dùng có thu nhập thấp và những 

người có trình độ văn hóa thấp hoặc mù chữ. Các tổ chức người tiêu dùng, 

doanh nghiệp và các tổ chức liên quan khác cần phải cùng tham gia vào những 

nỗ lực giáo dục này.  

 

43. Ở nơi nào phù hợp, giáo dục người tiêu dùng phải trở thành một bộ 

phận cấu thành của chương trình cơ bản của hệ thống giáo dục, tốt nhất là lồng 

ghép vào các môn học hiện hành. 

 

44. Các chương trình thông tin và giáo dục người tiêu dùng phải bao quát 

các khía cạnh quan trọng về bảo vệ người tiêu dùng sau đây: 

(a) Sức khỏe, dinh dưỡng, ngăn cản bệnh loãng xương, thực phẩm bị pha 

trộn; 
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(b) Tác hại của sản phẩm; 

(c) Ghi nhãn sản phẩm; 

(d) Pháp luật có liên quan; làm thế nào để được bồi thường, các cơ quan 

và tổ chức bảo vệ người tiêu dùng; 

(e) thông tin về cân đo, giá cả, chất lượng, điều kiện mua bán và việc cung 

ứng các nhu cầu cơ bản; 

(f) bảo vệ môi trường; 

(g) sử dụng hợp lý vật liệu, năng lượng, nguồn nước 

 

45. Các chính phủ cần khuyến khích các tổ chức người tiêu dùng và các 

nhóm liên quan khác, bao gồm báo chí, để tiến hành các chương trình giáo dục 

và thông tin, bao gồm các tác động về môi trường của việc mua sắm, bao gồm 

các lợi ích và chi phí của những thay đổi trong tiêu dùng, đặc biệt là lợi ích của 

các nhóm người tiêu dùng thu nhập thấp ở cả khu vực thành thị và nông thôn. 

 

46. Ở những nơi nào phù hợp, doanh nghiệp phải đảm trách hoặc tham gia 

một cách thực tiễn và thích hợp vào các chương trình thông tin giáo dục người 

tiêu dùng. 

 

47. Quan tâm đến sự cần thiết phải đưa chương trình thông tin và giáo dục 

người tiêu dùng đến những người tiêu dùng ở nông thôn và những người tiêu 

dùng không biết chữ, các chính phủ cần phát triển hoặc khuyến khích phát triển 

các chương trình thông tin người tiêu dùng trên phương tiện thông tin đại chúng. 

 

48. Các chính phủ cần tổ chức hoặc khuyến khích các chương trình tập 

huấn cho những người làm công tác giáo dục, những người công tác ở các 

phương tiện thông tin đại chúng và những người làm tư vấn về tiêu dùng, để 

giúp họ có thể tham gia vào việc triển khai các chương trình giáo dục và thông 

tin cho người tiêu dùng. 

 

H. Thúc đẩy tiêu dùng bền vững 
49. Tiêu dùng bền vững là việc thỏa mãn được nhu cầu của các thế hệ 

hiện tại và tương lai đối với hàng hóa và dịch vụ một cách bền vững về mặt kinh 

tế, xã hội và môi trường. 

 

50. Tiêu dùng bền vững là trách nhiệm chung của tất cả các nước thành 

viên, các tổ chức xã hội, người tiêu dùng, doanh nghiệp, các tổ chức lao động. 

Các tổ chức môi trường và các tổ chức người tiêu dùng đóng vai trò đặc biệt 

quan trọng. Người tiêu dùng có vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy tiêu dùng 

bền vững về mặt môi trường, kinh tế, xã hội, bao gồm thông qua tác động của sự 

lựa chọn các nhà sản xuất. Các Chính phủ cần thúc đẩy sự phát triển và thực 

hiện các chính sách tiêu dùng bền vững và phải thống nhất chính sách này với 

các chính sách công khác. Việc hoạch định chính sách của chính phủ nên được 

tiến hành với sự tham vấn của doanh nghiệp, người tiêu dùng, các tổ chức môi 
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trường và các tổ chức có liên quan khác. Doanh nghiệp có trách nhiệm thúc đẩy 

tiêu dùng bền vững thông qua việc thiết kể, sản xuất và phân phối hàng hóa và 

dịch vụ. Người tiêu dùng và các tổ chức môi trường có trách nhiệm thúc đẩy sự 

tham gia tranh luận về của công chúng đối với vấn đề tiêu dùng bền vững và hợp 

tác với chính phủ và doanh nghiệp về vấn đề tiêu dùng bền vững. 

 

51. Các chính phủ, hợp tác với doanh nghiệp và các tổ chức dân sự liên 

quan, cần xây dựng và thực hiện các chiến lược thúc đẩy tiêu dùng bền vững 

thông qua việc phối hợp thực hiện nhiều chính sách trong đó có thể bao gồm các 

quy định pháp luật; các công cụ kinh tế xã hội; các chính sách trong các lĩnh vực 

như sử dụng đất,  giao thông, năng lượng và nhà ở; các chương trình thông tin 

nhằm tăng cường nhận thức về tác động của tiêu dùng; loại bỏ những trợ cấp là 

nguyên nhân gây ra sản xuất và tiêu dùng bất hợp lý và thúc đẩy các hoạt động 

quản lý môi trường đối với từng ngành cụ thể. 

 

52. Các chính phủ cần khuyến khích việc thiết kế, phát triển và sử dụng 

các sản phẩm và dịch vụ an toàn và tiết kiệm năng lượng, có cân nhắc tới các tác 

động vòng đời. Các chính phủ cần khuyến khích các chương trình tái chế nhằm 

khuyến khích người tiêu dùng tái chế rác thải và mua bán các sản phẩm tái chế. 

 

53. Các chính phủ cần thúc đẩy sự phát triển và việc sử dụng các tiêu 

chuẩn quốc tế và quốc gia về an toàn môi trường đối với sản phẩm và dịch vụ; 

những tiêu chuẩn đó không được tạo ra các rào cản thương mại. 

 

54. Các chính phủ cần khuyến khích kiểm nghiệm tác động môi trường 

của sản phẩm. 

 

55. Các chính phủ cần quản lý cẩn thận việc sử dụng những vật liệu gây 

nguy hại đến môi trường và khuyến khích sự ra đời của những vật liệu thay thế. 

Những vật liệu mới tiềm tàng chứa đựng nguy cơ gây hại tới môi trường cần 

phải được đánh giá trên cơ sở khoa học về tác động lâu dài đối với môi trường 

trước khi những vật liệu đó được đem đi phân phối. 

 

56. Các chính phủ cần tăng cường nhận thức các lợi ích liên quan tới sức 

khỏe của việc tiêu dùng và sản xuất bền vững, lưu ý cả các tác động đối với sức 

khỏe cá nhân và đối với tập thể thông qua bảo vệ môi trường.    

 

57. Các chính phủ, phối hợp với doanh nghiệp tư nhân và các tổ chức liên 

quan khác, cần khuyến khích thay đổi việc tiêu dùng không bền vững thông qua 

phát triển và sử dụng các sản phẩm và dịch vụ có lợi cho môi trường và cho ra 

đời các công nghệ mới, bao gồm công nghệ thông tin về công nghệ truyền 

thông, mà có thể vừa thỏa mãn nhu cầu của người tiêu dùng vừa giảm thiểu ô 

nhiễm và sự mất cân đối các nguồn lực tự nhiên. 
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58. Các chính phủ cần xây dựng hoặc phát triển các cơ chế quản lý hiệu 

quả để bảo vệ người tiêu dùng, bao gồm các khía cạnh của tiêu dùng bền vững. 

 

59. Các chính phủ cần xem xét một loạt các công cụ kinh tế, ví dụ như các 

công cụ tài khóa về chi phí môi trường, để thúc đẩy tiêu dùng bền vững, cần lưu 

ý các nhu cầu xã hội, nhu cầu và động lực gây ra hành vi bền vững, trong khi 

tránh những tác động tiêu cực tiềm tàng khi tiếp cận thị trường, đặc biệt là đối 

với những nước đang phát triển. 

 

60. Các chính phủ, hợp tác với doanh nghiệp và các tổ chức liên quan 

khác, cần xây dựng những hướng dẫn, phương pháp luận và cơ sở dữ liệu đối 

với những tiến bộ theo hướng tiêu dùng hợp lý ở mọi cấp độ. Thông tin này cần 

được công bố công khai. 

 

61. Các chính phủ và các tổ chức quốc tế cần đi đầu trong việc thực hiện 

các hoạt động bền vững trong hoạt động của mình, đặc biệt thông qua các chính 

sách mua sắm của họ. Ở những nơi thích hợp, mua sắm của chính phủ cần 

khuyến khích sự phát triển và sử dụng những sản phẩm và dịch vụ có lợi cho 

môi trường. 

 

62. Các chính phủ và các tổ chức liên quan khác cần thúc đẩy nghiên cứu 

về hành vi của người tiêu dùng mà có liên quan tới thiệt hại đối với môi trường 

để xác định các biện pháp giúp tiêu dùng ngày càng bền vững. 

 

I. Thƣơng mại điện tử 
63. Các quốc gia thành viên nên hướng tới việc nâng cao niềm tin của 

người tiêu dùng vào thương mại điện tử bằng cách tiếp tục phát triển chính sách 

bảo vệ người tiêu dùng minh bạch và hiệu quả, đảm bảo mức độ bảo vệ không 

thấp hơn khoản phải chi trả bằng các hình thức thương mại khác. 

 

64. Các quốc gia thành viên, khi thích hợp, nên xem xét chính sách bảo vệ 

người tiêu dùng hiện tại để đảm bảo các chính sách này phù hợp với các tính 

năng đặc biệt của thương mại điện tử và đảm bảo rằng người tiêu dùng và doanh 

nghiệp được thông báo và nhận thức được các quyền của họ và nghĩa vụ trên thị 

trường kỹ thuật số. 

 

65. Các quốc gia thành viên nên xem xét nghiên cứu các hướng dẫn quốc 

tế liên quan, các tiêu chuẩn về thương mại điện tử và các sửa đổi của tiêu chuẩn 

đó, và nếu được, cần tiến hành điều chỉnh các hướng dẫn và tiêu chuẩn này cho 

phù hợp với hoàn cảnh kinh tế, xã hội và môi trường cho việc tuân thủ, cũng 

như cộng tác với các quốc gia thành viên trong việc thực hiện các nghĩa vụ trong 

các vụ việc xuyên biên giới. Khi làm như vậy, các quốc gia thành viên có thể 

muốn nghiên cứu Hướng dẫn Bảo vệ người tiêu dùng trong lĩnh vực thương mại 

điện tử của Tổ chức OECD.  
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J. Các dịch vụ tài chính 
66. Các quốc gia thành viên nên thiết lập hoặc khuyến khích, nếu thích 

hợp: 

(a) Các chính sách quản lý và thực thi bảo vệ người tiêu dùng tài chính; 

(b) Các cơ quan giám sát có thẩm quyền và nguồn lực cần thiết để thực 

hiện nhiệm vụ của họ; 

(c) Các biện pháp kiểm soát và cơ chế bảo hiểm thích hợp để bảo vệ 

người tiêu dùng tài sản, bao gồm cả tiền gửi; 

(d) Các chiến lược giáo dục tài chính được cải thiện nhằm thúc đẩy sự 

hiểu biết về tài chính; 

(e) Đối xử công bằng và công bố thông tin thích hợp, đảm bảo rằng các tổ 

chức tài chính cũng phải chịu trách nhiệm và chịu trách nhiệm về các hành động 

của các đại lý được ủy quyền của họ. Các nhà cung cấp dịch vụ tài chính nên có 

chính sách bằng văn bản về xung đột lợi ích để giúp phát hiện các xung đột lợi 

ích tiềm ẩn. Khi khả năng xảy ra xung đột lợi ích phát sinh giữa nhà cung cấp và 

bên thứ ba, việc xung đột này cần được thông báo cho người tiêu dùng để đảm 

bảo rằng người tiêu dùng có thể có thiệt hại do xung đột gây ra được biết để 

phòng tránh; 

(f) Hoạt động kinh doanh có trách nhiệm của các nhà cung cấp dịch vụ tài 

chính và đại lý được ủy quyền, bao gồm cho vay có trách nhiệm và bán các sản 

phẩm phù hợp với nhu cầu và phương tiện của người tiêu dùng; 

(g) Các biện pháp kiểm soát thích hợp để bảo vệ dữ liệu tài chính của 

người tiêu dùng, bao gồm từ gian lận và lạm dụng; 

(h) Khung pháp lý thúc đẩy hiệu quả chi phí và tính minh bạch đối với 

chuyển tiền, để người tiêu dùng được cung cấp thông tin rõ ràng về giá cả và 

việc chuyển các khoản tiền được chuyển, tỷ giá hối đoái, tất cả các khoản phí và 

bất kỳ các chi phí khác liên quan đến việc chuyển tiền được cung cấp, cũng như 

các biện pháp khắc phục nếu chuyển giao không thành công. 

 

67. Các quốc gia thành viên nên áp dụng các biện pháp để củng cố và tích 

hợp các chính sách bảo vệ người tiêu dùng liên quan đến tài chính, giáo dục tài 

chính và bảo vệ người tiêu dùng trong việc tiếp cận và sử dụng các dịch vụ tài 

chính. 

 

68. Các quốc gia thành viên có thể muốn xem xét các hướng dẫn quốc tế 

liên quan và các tiêu chuẩn về dịch vụ tài chính và các sửa đổi của chúng, và nếu 

thích hợp, điều chỉnh các hướng dẫn và tiêu chuẩn đó cho phù hợp với kinh tế, 

xã hội và môi trường hoàn cảnh để họ có thể tuân theo chúng, cũng như cộng tác 

với các quốc gia thành viên trong việc thực hiện của họ xuyên biên giới. Khi làm 

như vậy, các quốc gia thành viên có thể muốn nghiên cứu các Nguyên tắc Cấp 

cao về Bảo vệ Người tiêu dùng Tài chính của Tổ chức Hợp tác và Phát triển 

Kinh tế và Nhóm 20, cũng như các Nguyên tắc về Bao gồm Tài chính Đổi mới 
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của Nhóm 20 và Các Thực tiễn Tốt về Bảo vệ Người tiêu dùng Tài chính của 

Ngân hàng Thế giới. 

 

K. Các biện pháp liên quan đến các lĩnh vực cụ thể 
69. Trong việc bảo vệ lợi ích của người tiêu dùng, đặc biệt ở các nước 

đang phát triển, nếu cho phép, các chính phủ cần ưu tiên cho các lĩnh vực được 

quan tâm đặc biệt về sức khỏe của người tiêu dùng như thức ăn, nước và thuốc 

chữa bệnh. Cần phê duyệt hoặc duy trì các chính sách về kiểm tra chất lượng sản 

phẩm, về các phương tiện phân phối an toàn và thích hợp, tiêu chuẩn hóa việc 

ghi nhãn quốc tế và thông tin, cũng như các chương trình giáo dục nghiên cứu ở 

các vùng này. Hướng dẫn của chính phủ đối với các lĩnh vực cụ thể cần được 

phát triển trong khuôn khổ các điều khoản của văn bản này. 

 

70. Thực phẩm. Khi xây dựng các chính sách và kế hoạch nhà nước về 

thực phẩm, các chính phủ cần xem xét nhu cầu của tất cả những người tiêu dùng 

đối với sự an toàn thực phẩm, cần ủng hộ và nếu có thể, chấp nhận các tiêu 

chuẩn của Tổ chức lương thực và nông nghiệp của Liên Hiệp Quốc, Tổ chức y 

tế thế giới của Liên Hiệp Quốc và Tổ chức Codex Limentarius cả WHO hoặc 

khi không có những tiêu chuẩn này thì công nhận các tiêu chuẩn về thực phẩm 

quốc tế đã được công nhận rộng rãi khác. 

 

71. Các chính phủ cần đẩy mạnh các chính sách và hoạt động nông nghiệp 

bền vững, bảo tồn đa dạng sinh học, bảo vệ đất và nước, ghi nhận kiến thức 

truyền thống. 

 

72. Nƣớc. Trong khuôn khổ đề ra cho chương trình cấp nước quốc tế và 

Thập kỷ vệ sinh, các chính phủ cần xây dựng, duy trì và củng cố các chính sách 

nhà nước để cải tiến việc cung cấp, phân phối, và chất lượng nước uống. Cần 

phải quan tâm thích đáng đến việc lựa chọn những mức độ chất lượng và công 

nghệ phù hợp, đến nhu cầu cho các chương trình giáo dục và tầm quan trọng của 

việc tham gia của cộng đồng. 

 

73. Các chính phủ cần đặt ưu tiên cao cho việc xây dựng và thực hiện các 

chính sách và chương trình liên quan tới việc sử dụng nước, ghi nhận tầm quan 

trọng của sự phát triển bền vững của nước nói chung và thực tế hạn chế nguồn 

nước nói riêng. 

 

74. Dƣợc phẩm. Các chính phủ cần phát triển hoặc duy trì các tiêu chuẩn 

hợp lý, những quy định và các hệ thống điều hành phù hợp để đảm bảo chất 

lượng và việc sử dụng dược phẩm một cách hợp lý thông qua các chính sách 

thống nhất của nhà nước về dược phẩm. Những tiêu chuẩn và quy định đó cần 

đề cập đến việc cung ứng phân phối, sản xuất cấp chứng nhận các hệ thống đăng 

ký, và việc cung cấp những thông tin tin cậy về dược phẩm. Những tiêu chuẩn 

và quy định đó cần đề cập đến việc cung ứng phân phối, sản xuất, cấp chứng 
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nhận các hệ thống đăng ký, và việc cung cấp những thông tin tin cậy về dược 

phẩm. Trong khi thực hiện, các chính phủ cần chú ý đặc biệt đến công việc và 

những kiến nghị của Tổ chức y tế thế giới về dược phẩm. Đối với những sản 

phẩm phù hợp, nên khuyến khích việc sử dụng bản kế hoạch cấp chứng chỉ về 

chất lượng của các loại dược phẩm đang lưu hành trên thương trường quốc tế và 

các hệ thống thông tin quốc tế khác của WHO về dược phẩm. Nếu được, cũng 

cần phải thực hiện những biện pháp đẩy mạnh việc sử dụng những tên gọi quốc 

tế không độc quyền cho các loại dược phẩm (INNs) do Tổ chức y tế thế giới 

vạch ra. 

 

75. Ngoài những lĩnh vực ưu tiên nói ở trên, các chính phủ cần phê chuẩn 

những biện pháp phù hợp đối với lĩnh vực khác, như thuốc trừ sâu và hóa chất, 

và nếu được, quy định cả việc sử dụng, sản xuất, và lưu kho của các loại thuốc 

trên. Để thể hiện sự quan tâm thích đáng đến các thông tin về sức khỏe và môi 

trường, các chính phủ có thể yêu cầu người sản xuất phải cung cấp thông tin, kể 

cả việc ghi lại thông tin đó trên nhãn sản phẩm. 

 

76. Năng lƣợng. Các quốc gia thành viên nên thúc đẩy khả năng tiếp cận 

phổ quát đối với năng lượng sạch và xây dựng, duy trì hoặc củng cố các chính 

sách quốc gia để cải thiện việc cung cấp, phân phối nguồn năng lượng với giá cả 

phải chăng tới người tiêu dùng theohoàn cảnh kinh tế. Cần cân nhắc để lựa chọn 

mức độ dịch vụ, chất lượng và công nghệ, giám sát quy định, nhu cầu các 

chương trình nâng cao nhận thức và tầm quan trọng của sự tham gia của cộng 

đồng. 

 

77. Tiện ích công cộng. Các quốc gia thành viên nên thúc đẩy khả năng 

tiếp cận phổ biến đối với công chúng tiện ích và xây dựng, duy trì hoặc củng cố 

các chính sách quốc gia để cải thiện các quy tắc và quy chế xử lý việc cung cấp 

dịch vụ, thông tin người tiêu dùng, tiền ký quỹ và thanh toán trước cho dịch vụ, 

phí thanh toán chậm, chấm dứt và khôi phụcdịch vụ, thiết lập kế hoạch thanh 

toán và giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các nhà cung cấp dịch vụ 

tiện ích, có tính đến nhu cầu của những người dễ bị tổn thương và người tiêu 

dùng thiệt thòi. 

 

78. Du lịch. Các quốc gia thành viên cần đảm bảo rằng các chính sách 

bảo vệ người tiêu dùng của họ đủ để giải quyết việc tiếp thị và cung cấp hàng 

hóa và dịch vụ liên quan đến du lịch, bao gồm, nhưng không giới hạn, du lịch, 

chỗ ở của khách du lịch và chia sẻ thời gian. Đặc biệt, các quốc gia thành viên 

cần giải quyết các thách thức xuyên biên giới được thúc đẩy bởi hoạt động đó, 

bao gồm hợp tác thực thi và chia sẻ thông tin với các Quốc gia Thành viên khác, 

và cũng nên hợp tác với các bên liên quan trong lĩnh vực du lịch - lữ hành. 

 

VI. Hợp tác quốc tế 
79. Đặc biệt trong bối cảnh khu vực hoặc tiểu khu vực, các chính phủ cần: 
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(a) Phát triển, rà soát, duy trì hoặc củng cố các cơ chế trao đổi thông tin về 

những chính sách và biện pháp của nhà nước trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu 

dùng. 

 

(b) Hợp tác và khuyến khích sự hợp tác trong việc áp dụng các chính sách 

bảo vệ người tiêu dùng nhằm đạt được những kết quả lớn hơn trong phạm vi 

những nguồn lực hiện có. Những ví dụ về sự hợp tác như vậy có thể là sự hợp 

tác trong việc lập ra hay phối hợp sử dụng những trang thiết bị thí nghiệm, 

những quy trình thử nghiệm chung, thay đổi những chương trình về thông tin và 

giáo dục người tiêu dùng, những chương trình tập huấn và phối hợp biên soạn 

các quy định. 

 

(c) Hợp tác trong việc cải thiện những điều kiện để cung ứng những sản 

phẩm thiết yếu cho người tiêu dùng, chú ý cả hai mặt giá cả và chất lượng. Sự 

hợp tác như vậy cần bao gồm việc phối hợp cung ứng những hàng hóa thiết yếu, 

trao đổi thông tin về khả năng cung ứng và những thỏa thuận về việc xác định 

đặc tính của sản phẩm trong địa phương. 

 

80. Các chính phủ cần phát triển hoặc củng cố các mạng lưới thông tin có 

liên quan tới các sản phẩm đã và đang bị cấm, thu hồi hoặc thu hẹp phạm vi lưu 

hành nhằm tạo điều kiện cho các nước nhập khẩu khác tự bảo vệ có hiệu quả 

tránh những hậu quả tai hại của các sản phẩm đó. 

 

81. Các chính phủ cần hành động để đảm bảo rằng chất lượng sản phẩm 

và những thông tin liên quan tới các sản phẩm đó không thay đổi trong các nước 

trên thế giới để có thể gây tác hại cho người tiêu dùng. 

 

82. Các quốc gia thành viên cần nâng cao khả năng hợp tác chống các 

hành vi thương mại gian lận và lừa đảo xuyên biên giới, như một sứ mệnh vì lợi 

ích chung. Đồng thời, việc hợp tác trong các cuộc điều tra cụ thể hoặc các 

trường hợp được nêu trong hướng dẫn này vẫn nằm trong quyền quyết định của 

cơ quan thực thi bảo vệ người tiêu dùng được yêu cầu hợp tác. 

 

83. Các cơ quan thực thi bảo vệ người tiêu dùng của các Quốc gia Thành 

viên nên điều phối các hoạt động điều tra và thực thi để tránh can thiệp vào hoạt 

động điều tra và các hoạt động thực thi của cơ quan thực thi bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng diễn ra ở các khu vực pháp lý khác. 

 

84. Các cơ quan thực thi bảo vệ người tiêu dùng của các Quốc gia Thành 

viên nên thực hiện mọi nỗ lực để giải quyết các bất đồng có thể nảy sinh liên 

quan đến hợp tác. 

 

85. Các quốc gia thành viên và các cơ quan thực thi bảo vệ người tiêu 

dùng của họ nên tận dụng các mạng lưới quốc tế hiện có và tham gia song 
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phương thích hợp và các thỏa thuận đa phương và các sáng kiến khác để thực 

hiện các hướng dẫn này. 

 

86. Các quốc gia thành viên nên cho phép các cơ quan chính sách bảo vệ 

người tiêu dùng của họ, trong tham vấn với các cơ quan thực thi bảo vệ người 

tiêu dùng, để giữ vai trò chủ đạo trong việc phát triển khuôn khổ chống gian lận 

và lừa đảo thương mại thực hành, như được nêu trong các hướng dẫn này. 

 

87. Các quốc gia thành viên được mời chỉ định một cơ quan thực thi bảo 

vệ người tiêu dùng hoặc cơ quan xây dựng chính sách bảo vệ người tiêu dùng 

giữ vai trò cơ quan đầu mối trong khuôn khổ hướng dẫn này. Việc chỉ định này 

nhằm hoàn thiện thủ tục và không tương đương với việc thay thế các phương 

thức hợp tác khác. Những chỉ định như vậy phải được thông báo cho Tổng thư 

ký. 

 

88. Các quốc gia thành viên nên cung cấp cho các cơ quan thực thi bảo vệ 

người tiêu dùng của họ có thẩm quyền để điều tra, theo đuổi, có được và, nếu 

thích hợp, chia sẻ thông tin và bằng chứng liên quan, đặc biệt là về các vấn đề 

liên quan đến các hành vi thương mại gian dối và lừa đảo ảnh hưởng đến người 

tiêu dùng xuyên biên giới. Thẩm quyền này nên mở rộng hợp tác với cơ quan 

thực thi bảo vệ người tiêu dùng nước ngoài các cơ quan và các đối tác nước 

ngoài thích hợp khác. 

 

89. Các quốc gia thành viên nên xem xét việc tham gia vào các thỏa thuận 

để cải thiện tư pháp quốc tế và hợp tác liên cơ quan trong thu hồi tài sản ở nước 

ngoài và việc thi hành quyết định trong các vụ việc xuyên biên giới. 

 

90. Các quốc gia thành viên có thể muốn xem xét các hướng dẫn quốc tế 

liên quan và các tiêu chuẩn về bảo vệ người tiêu dùng khỏi thực tiễn gian lận và 

lừa đảo thương mại xuyên biên giới, trong việc xem xét thẩm quyền pháp lý để 

cung cấp cho người tiêu dùng của họcác cơ quan thực thi bảo vệ và, nếu thích 

hợp, điều chỉnh các hướng dẫn đó và tiêu chuẩn đối với hoàn cảnh của họ. Khi 

làm như vậy, các Quốc gia Thành viên có thể muốn nghiên cứu Hướng dẫn bảo 

vệ người tiêu dùng khỏi Thực tiễn gian lận và lừa đảo thương mại xuyên biên 

giới của Tổ chức Hợp tác và phát triển kinh tế. 

 

91. Để thúc đẩy tiêu dùng bền vững, các chính phủ, các tổ chức quốc tế và 

doanh nghiệp cần hợp tác với nhau để phát triển, chuyển giao và tuyên truyền về 

các công nghệ có lợi cho môi trường, bao gồm thông qua các hỗ trợ tài chính từ 

các nước phát triển, và để tạo ra các cơ chế mới hỗ trợ việc trao đổi giữa tất cả 

các nước, đặc biệt là đối với và giữa các nước đang phát triển và những nước có 

nền kinh tế chuyển đổi. 
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92. Các chính phủ và các tổ chức quốc tế, ở những nơi thích hợp, cần thúc 

đẩy và tạo điều kiện xây dựng năng lực trong lĩnh vực tiêu dùng bền vững, đặc 

biệt là ở những nước đang phát triển và những nước có nền kinh tế chuyển đổi. 

Đặc biệt, các chính phủ cũng cần tạo điều kiện hợp tác giữa các nhóm người tiêu 

dùng và các tổ chức quần chúng liên quan nhằm mục đích xây và củng cố năng 

lực trong lĩnh vực này. 

 

93. Các quốc gia thành viên và các tổ chức quốc tế, khi thích hợp, nên 

thúc đẩy các chương trình liên quan đến thông tin và giáo dục người tiêu dùng. 

 

94. Các quốc gia thành viên cần nỗ lực để đảm bảo rằng các chính sách và 

biện pháp cho người tiêu dùng bảo vệ được thực hiện một cách thận trọng để 

chúng không trở thành rào cản đối với thương mại quốc tế cũng như phù hợp với 

các nghĩa vụ thương mại quốc tế. 

 

VII. Cơ cấu thể chế quốc tế 

A. Cơ cấu thể chế 
95. Một nhóm chuyên gia liên chính phủ về luật và chính sách bảo vệ 

người tiêu dùng, hoạt động trong khuôn khổ của một ủy ban thương mại hiện có 

và Ban phát triển của Hội nghị Liên hợp quốc về Thương mại và Phát triển, sẽ 

hoàn thiện bộ máy thể chế. 

 

96. Các quốc gia thành viên cần thực hiện các bước thích hợp ở cấp quốc 

gia hoặc khu vựcđể thực hiện các hướng dẫn này. 

 

B. Chức năng của nhóm chuyên gia liên chính phủ về pháp luật và 

chính sách bảo vệ ngƣời tiêu dùng  
97. Nhóm chuyên gia liên chính phủ về luật và chính sách bảo vệ người 

tiêu dùng sẽ có các chức năng sau: 

(a) Cung cấp một diễn đàn hàng năm và các phương thức tham vấn đa 

phương, thảo luận và trao đổi quan điểm giữa các Quốc gia Thành viên về các 

vấn đề liên quan đến 

các hướng dẫn, đặc biệt là việc thực hiện chúng và kinh nghiệm phát sinh từ đó; 

(b) Thực hiện các nghiên cứu và nghiên cứu định kỳ về bảo vệ người tiêu 

dùng các vấn đề liên quan đến hướng dẫn dựa trên sự đồng thuận và lợi ích của 

Thành viên Tiểu bang và phổ biến chúng nhằm tăng cường trao đổi kinh nghiệm 

và mang lại hiệu quả cao hơn cho các hướng dẫn; 

(c) Thực hiện các đánh giá đồng cấp tự nguyện về bảo vệ người tiêu dùng 

quốc gia 

chính sách của các Quốc gia Thành viên, do các cơ quan bảo vệ người tiêu dùng 

thực hiện; 

(d) Thu thập và phổ biến thông tin về các vấn đề liên quan đến tổng thể 

các kết quả đạt được của các mục tiêu trong hướng dẫn và các bước thích hợp 



129 

 

mà các quốc gia thành viên đã thực hiện ở cấp quốc gia hoặc khu vực để thúc 

đẩy việc thực hiện có hiệu quả mục tiêu và nguyên tắc; 

(e) Cung cấp hỗ trợ xây dựng năng lực và kỹ thuật để phát triển các quốc 

gia và nền kinh tế đang trong quá trình chuyển đổi trong việc xây dựng và thực 

thi người tiêu dùng luật pháp và chính sách bảo vệ; 

(f) Xem xét các nghiên cứu, tài liệu và báo cáo liên quan từ các tổ chức 

thuộc hệ thống Liên hợp quốc và các tổ chức quốc tế khác và mạng, để trao đổi 

thông tin về các chương trình làm việc và các chủ đề cho tham vấn và xác định 

các dự án chia sẻ công việc và hợp tác trong việc cung cấp hỗ trợ kỹ thuật; 

(g) Đưa ra các báo cáo và khuyến nghị thích hợp về người tiêu dùng chính 

sách bảo hộ của các Quốc gia Thành viên, bao gồm cả việc áp dụng và thực hiện 

của những hướng dẫn này; 

(h) Hoạt động trung gian và báo cáo cho Hội nghị Liên hợp quốc để xem 

xét tất cả các khía cạnh của Bộ các Nguyên tắc Công bằng được Đa phương nhất 

trí và Quy tắc Kiểm soát Các Thực tiễn Kinh doanh Hạn chế; 

(i) Tiến hành đánh giá định kỳ các hướng dẫn, khi được ủy quyền của Hội 

nghị Liên hợp quốc rà soát tất cả các khía cạnh của Các nguyên tắc và quy tắc 

bình đẳng đã được thống nhất Song phương để kiểm soát thực tiễn hoạt động 

kinh doanh bất bình đẳng;  

(j) Để thiết lập các thủ tục và phương pháp làm việc có thể cần thiết để 

thực hiện nhiệm vụ của mình. 

 

98. Trong việc thực hiện các chức năng của mình, cả nhóm liên chính phủ 

và nhóm các cơ quan trực thuộc sẽ thông qua phán quyết về các hoạt động hoặc 

hành vi của cá nhân từng quốc gia thành viên hoặc các doanh nghiệp riêng lẻ có 

liên quan đến một doanh nghiệp cụ thể. Nhóm liên chính phủ hoặc các cơ quan 

trực thuộc nên tránh tham gia khi các doanh nghiệp tham gia vào một giao dịch 

kinh doanh cụ thể đang phát sinh tranh chấp. 

 

99. Nhóm liên chính phủ sẽ thiết lập các thủ tục có thể cần thiết để giải 

quyết các vấn đề liên quan đến bảo mật. 
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PHỤ LỤC 2 

MỘT SỐ NỘI DUNG CỦA ĐẠO LUẬT THỊ TRƢỜNG KỸ THUẬT SỐ 

 

 
 

 
 ỦY BAN CHÂU ÂU 

  

 
 

 

 

 

QUY ĐỊNH CỦA NGHỊ VIỆN CHÂU ÂU VÀ CÁC HỘI ĐỒNG  

về các thị trƣờng có tính cạnh tranh và công bằng trong lĩnh vực kỹ thuật số  

(Đạo luật thị trƣờng kỹ thuật số) 

 

 

             



 
 

Chƣơng I 

Chủ thể, phạm vi và các định nghĩa 

Điều 2 

Khái niệm 

Trong phạm vi của quy định này, những định nghĩa sau đây áp dụng cho:  

(1)“Gatekeeper” (người gác cổng) có nghĩa là người cung cấp các dịch vụ 

nền tảng cốt lõi được chỉ định trong Điều 3.   

(2) “Dịch vụ nền tảng cốt lõi” là một trong các định nghĩa sau:  

(a) các dịch vụ trung gian trực tuyến;  

(b)các công cụ tìm kiếm trực tuyến; 

(c)các dịch vụ mạng xã hội trực tuyến; 

(d)các dịch vụ nền tảng chia sẻ video;  

(e)các dịch vụ liên lạc số độc lập giữa các cá nhân;  

(f)hệ thống vận hành;  

(g)các dịch vụ điện toán đám mây;  

(h)các dịch vụ quảng cáo, bao gồm bất kỳ mạng quảng cáo, sàn giao dịch 

quảng cáo và bất kỳ dịch vụ trung gian quảng cáo nào khác, được cung cấp bởi 

nhà cung cấp bất kỳ dịch vụ nền tảng cốt lõi nào được liệt kê từ điểm (a) đến 

(g); 

(3)“Dịch vụ thông tin xã hội” nghĩa là bất kỳ dịch vụ trong phạm vi định 

nghĩa tại khoản (b) Điều 1(1) trong Chỉ thị (EU) 2015/1535; 

(4)“Lĩnh vực kỹ thuật số” nghĩa là lĩnh vực sản phẩm và dịch vụ được 

cung cấp bằng hoặc thông qua các dịch vụ thông tin xã hội;  

(5)“Các dịch vụ trung gian trực tuyến” nghĩa là các dịch vụ được định 

nghĩa tại khoản 2 Điều 2 Quy định (EU) 2019/1150; 

(6)“Công cụ tìm kiếm trực tuyến” nghĩa là một dịch vụ kỹ thuật số được 

định nghĩa tại khoản 5 Điều 2 Quy định (EU) 2019/1150; 

(7)“Dịch vụ mạng xã hội trực tuyến” nghĩa là một nền tảng cho phép 

người dùng cuối kết nối, chia sẻ, khám phá và giao tiếp với nhau trên nhiều thiết 

bị và đặc biệt là qua các cuộc trò chuyện, bài đăng, video và đề xuất; 

(8)“Dịch vụ nền tảng chia sẻ video” nghĩa là một dịch vụ được định nghĩa 

tại khoản (aa) Điều 1(1) Chỉ thị (EU) 2010/13
72
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 Chỉ thị 2010/13 / EU của Nghị viện Châu Âu và của Hội đồng ngày 10 tháng 3 năm 2010 về việc phân 

phối các điều khoản nhất định được thiết lập bởi luật, quy định hoặc hoạt động chính tại các Quốc gia Thành 



 
 

(9)'Dịch vụ liên lạc giữa các cá nhân độc lập với số điện thoại' có nghĩa là 

một dịch vụ như được định nghĩa tại khoản 7 của Điều 2 của Chỉ thị (EU) 

2018/1972; 

(10)'Hệ điều hành' có nghĩa là phần mềm hệ thống kiểm soát các chức 

năng cơ bản của phần cứng hoặc phần mềm và cho phép các ứng dụng phần 

mềm chạy trên đó; 

(11)'Dịch vụ điện toán đám mây' có nghĩa là một dịch vụ kỹ thuật số như 

được định nghĩa tại khoản 19 của Điều 4 của Chỉ thị (EU) 2016/1148 của Nghị 

viện và của Hội đồng Châu Âu; 

(12)'Cửa hàng ứng dụng phần mềm' có nghĩa là một loại dịch vụ trung 

gian trực tuyến, tập trung vào các ứng dụng phần mềm như sản phẩm hoặc dịch 

vụ trung gian; 

(13)'Ứng dụng phần mềm' có nghĩa là bất kỳ sản phẩm hoặc dịch vụ kỹ 

thuật số nào chạy trên hệ điều hành; 

(14)'Dịch vụ phụ trợ' có nghĩa là các dịch vụ được cung cấp trong bối 

cảnh hoặc cùng với các dịch vụ nền tảng cốt lõi, bao gồm các dịch vụ thanh toán 

như được định nghĩa tại khoản 3 của Điều 4 và các dịch vụ kỹ thuật hỗ trợ việc 

cung cấp các dịch vụ thanh toán như được định nghĩa tại Điều 3 (j) của Chỉ thị 

(EU) 2015/2366, các dịch vụ thực hiện, nhận dạng hoặc quảng cáo; 

(15)"Dịch vụ nhận dạng" có nghĩa là một loại dịch vụ phụ trợ cho phép 

bất kỳ loại xác minh nào về danh tính của người dùng cuối hoặc người dùng 

doanh nghiệp, bất kể công nghệ được sử dụng là gì; 

(16)'Người dùng cuối' có nghĩa là bất kỳ thể nhân hoặc pháp nhân nào sử 

dụng các dịch vụ nền tảng cốt lõi không phải là người dùng doanh nghiệp; 

(17)'Người dùng doanh nghiệp' có nghĩa là bất kỳ thể nhân hoặc pháp 

nhân nào hoạt động với tư cách thương mại hoặc chuyên môn bằng cách sử 

dụng các dịch vụ nền tảng cốt lõi cho mục đích hoặc trong quá trình cung cấp 

hàng hóa hoặc dịch vụ cho người dùng cuối; 

(18)'Xếp hạng' có nghĩa là mức độ nổi bật tương đối đối với hàng hóa 

hoặc dịch vụ được cung cấp thông qua các dịch vụ trung gian trực tuyến hoặc 

dịch vụ mạng xã hội trực tuyến, hoặc mức độ liên quan được cung cấp cho kết 

quả tìm kiếm bởi các công cụ tìm kiếm trực tuyến, như được trình bày, tổ chức 

hoặc truyền đạt bởi các nhà cung cấp dịch vụ trung gian trực tuyến dịch vụ hoặc 

của các dịch vụ mạng xã hội trực tuyến hoặc của các nhà cung cấp công cụ tìm 

kiếm trực tuyến, bất kể phương tiện công nghệ nào được sử dụng cho việc trình 

bày, tổ chức hoặc giao tiếp đó; 

                                                                                                                                                                                              
viên liên quan đến việc cung cấp các dịch vụ phương tiện nhìn (Chỉ thị về dịch vụ phương tiện nhìn) (OJ L 95, 

ngày 15.4.2010, trang 1). 



 
 

(19)„Dữ liệu‟ có nghĩa là bất kỳ bản trình bày kỹ thuật số nào về các hành 

vi, sự kiện hoặc thông tin và bất kỳ tổng hợp nào của các hành vi, sự kiện hoặc 

thông tin đó, bao gồm dưới dạng ghi âm, hình ảnh hoặc nghe nhìn; 

(20)„Dữ liệu cá nhân‟ có nghĩa là bất kỳ thông tin nào như được định 

nghĩa tại Khoản 1 của Điều 4 Quy định (EU) 2016/679; 

(21)„Dữ liệu không phải dữ liệu cá nhân‟ có nghĩa là dữ liệu không phải là 

dữ liệu cá nhân như được định nghĩa tại Khoản 1 của Điều 4 Quy định (EU) 

2016/679; 

(22)'Cam kết' có nghĩa là tất cả các doanh nghiệp được liên kết hoặc các 

cam kết được kết nối tạo thành một nhóm thông qua sự kiểm soát trực tiếp hoặc 

gián tiếp của một doanh nghiệp hoặc do một doanh nghiệp khác thực hiện và 

tham gia vào một hoạt động kinh tế, bất kể địa vị pháp lý và cách thức hoạt động 

của họ. được tài trợ; 

(23)'Kiểm soát' có nghĩa là khả năng thực hiện ảnh hưởng quyết định đối 

với một cam kết, như được hiểu trong Quy định (EU) số 139/2004. 

 

Chƣơng II 

Ngƣời gác cổng 

Điều3 

Chỉ định người gác cổng 

1.Một nhà cung cấp các dịch vụ nền tảng cốt lõi sẽ được chỉ định làm 

người gác cổng nếu: 

(a)có tác động đáng kể đến thị trường nội bộ; 

(b)vận hành một dịch vụ nền tảng cốt lõi, đóng vai trò như một cửa ngõ 

quan trọng để người dùng doanh nghiệp tiếp cận người dùng cuối; và 

(c)có một vị trí vững chắc và lâu dài trong hoạt động của mình hoặc có 

thể thấy trước rằng nó sẽ được hưởng một vị trí như vậy trong tương lai gần. 

2.Một nhà cung cấp các dịch vụ nền tảng cốt lõi sẽ được coi là đáp ứng: 

(a)yêu cầu tại khoản 1 điểm (a) trong đó cam kết thực hiện đạt được doanh thu 

EEA hàng năm bằng hoặc cao hơn 6,5 tỷ EUR trong ba năm tài chính gần nhất, 

hoặc khi vốn hóa thị trường trung bình hoặc giá trị thị trường hợp lý tương 

đương trong số cam kết mà nó thực hiện lên tới ít nhất 65 tỷ EUR trong năm tài 

chính vừa qua và nó cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi ở ít nhất ba Quốc gia 

Thành viên; 

(b)yêu cầu tại khoản 1 điểm (b) trong đó nó cung cấp dịch vụ nền tảng cốt 

lõi có hơn 45 triệu người dùng cuối hoạt động hàng tháng được thành lập hoặc 



 
 

đặt tại Liên minh và hơn 10 000 người dùng doanh nghiệp hoạt động hàng năm 

được thành lập trong Liên minh trong năm tài chính trước; 

với mục đích của tiểu đoạn đầu tiên, người dùng cuối hoạt động hàng tháng sẽ là 

số lượng người dùng cuối hoạt động hàng tháng trung bình trong suốt phần lớn 

nhất của năm tài chính vừa qua; 

(c)yêu cầu tại khoản 1 điểm (c) trong đó các ngưỡng ở điểm (b) được đáp 

ứng trong mỗi năm trong số ba năm tài chính gần đây nhất. 

3.Trường hợp nhà cung cấp các dịch vụ nền tảng cốt lõi đáp ứng tất cả các 

ngưỡng trong khoản 2, nó sẽ thông báo cho Ủy ban về điều đó trong vòng ba 

tháng sau khi các ngưỡng đó được thỏa mãn và cung cấp cho họ thông tin liên 

quan được xác định trong khoản 2. Thông báo đó sẽ bao gồm các thông tin liên 

quan. thông tin được xác định trong khoản 2 cho từng dịch vụ nền tảng cốt lõi 

của nhà cung cấp đáp ứng các ngưỡng trong khoản 2 điểm (b). Thông báo sẽ 

được cập nhật bất cứ khi nào các dịch vụ nền tảng cốt lõi khác đáp ứng riêng các 

ngưỡng trong khoản 2 điểm (b). 

Việc một nhà cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi có liên quan không báo 

cáo về các thông tin được yêu cầu tại khoản này sẽ không ngăn cản Ủy ban chỉ 

định các nhà cung cấp này làm người gác cổng theo khoản 4 tại bất cứ thời điểm 

nào. 

4.Ủy ban sẽ không chậm trễ quá mức và chậm nhất là 60 ngày sau khi 

nhận được thông tin đầy đủ được đề cập trong khoản 3, chỉ định nhà cung cấp 

các dịch vụ nền tảng cốt lõi đáp ứng tất cả các ngưỡng của khoản 2 làm người 

gác cổng, trừ khi nhà cung cấp đó, với thông báo của nó, trình bày các lập luận 

đủ cơ sở để chứng minh rằng, trong trường hợp dịch vụ nền tảng cốt lõi liên 

quan hoạt động và có tính đến các yếu tố được liệt kê trong đoạn 6, nhà cung 

cấp không đáp ứng các yêu cầu của khoản 1. 

Trong trường hợp người gác cổng trình bày các lập luận đủ cơ sở để 

chứng minh rằng nó không đáp ứng các yêu cầu của đoạn 1, thì Ủy ban sẽ áp 

dụng đoạn 6 để đánh giá liệu các tiêu chí trong đoạn 1 có được đáp ứng hay 

không. 

5.Ủy ban được trao quyền thông qua các hành vi được ủy quyền phù hợp 

với Điều 37 để chỉ rõ phương pháp xác định liệu các ngưỡng định lượng nêu tại 

khoản 2 có được đáp ứng hay không, và thường xuyên điều chỉnh nó theo sự 

phát triển của thị trường và công nghệ khi cần thiết, đặc biệt là liên quan đến 

ngưỡng tại khoản 2, điểm (a). 

6.Ủy ban có thể xác định là người gác cổng, theo thủ tục quy định tại 

Điều 15, bất kỳ nhà cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi nào đáp ứng từng yêu cầu 

được nêu tại khoản 1, nhưng không đáp ứng từng ngưỡng của khoản 2, hoặc đã 

trình bày các lập luận chứng minh đầy đủ phù hợp với khoản 4. 

Vì mục đích đó, Ủy ban sẽ tính đến các yếu tố sau: 



 
 

(a)quy mô, bao gồm doanh thu và vốn hóa thị trường, hoạt động và vị thế 

của nhà cung cấp các dịch vụ nền tảng cốt lõi; 

(b)số lượng người dùng doanh nghiệp tùy thuộc vào dịch vụ nền tảng cốt 

lõi để tiếp cận người dùng cuối và số lượng người dùng cuối; 

(c)các rào cản gia nhập bắt nguồn từ hiệu ứng mạng và lợi thế theo hướng 

dữ liệu, đặc biệt là liên quan đến quyền truy cập và thu thập dữ liệu cá nhân và 

phi cá nhân hoặc khả năng phân tích của nhà cung cấp; 

(d)quy mô và phạm vi ảnh hưởng mà nhà cung cấp được hưởng lợi, bao 

gồm cả liên quan đến dữ liệu; 

(e)khóa người dùng doanh nghiệp hoặc người dùng cuối; 

(f)các đặc điểm cấu trúc khác của thị trường. 

Khi thực hiện đánh giá của mình, Ủy ban sẽ tính đến những phát triển có 

thể thấy trước của các yếu tố này. 

Trường hợp nhà cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi đáp ứng các ngưỡng 

định lượng của khoản 2 không tuân thủ các biện pháp điều tra do Ủy ban yêu 

cầu theo cách thức nghiêm trọng và lỗi vẫn tiếp diễn sau khi nhà cung cấp được 

mời tuân thủ trong một thời hạn hợp lý và để gửi các quan sát, Ủy ban sẽ có 

quyền chỉ định nhà cung cấp đó làm người gác cổng. 

Trường hợp nhà cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi không đáp ứng các 

ngưỡng định lượng của khoản 2 không tuân thủ các biện pháp điều tra do Ủy 

ban yêu cầu một cách đáng kể và lỗi vẫn tiếp diễn sau khi nhà cung cấp được 

mời tuân thủ trong một thời gian hợp lý- giới hạn và gửi các quan sát, Ủy ban sẽ 

có quyền chỉ định nhà cung cấp đó làm người gác cổng dựa trên các dữ kiện có 

sẵn. 

7.Đối với mỗi người gác cổng được xác định theo đoạn 4 hoặc đoạn 6, Ủy 

ban sẽ xác định cam kết liên quan mà nó thuộc về và liệt kê các dịch vụ nền tảng 

cốt lõi có liên quan được cung cấp trong cùng cam kết đó và những dịch vụ này 

đóng vai trò như một cửa ngõ quan trọng để người dùng doanh nghiệp có thể 

tiếp cận. người dùng cuối như đã đề cập trong khoản 1 (b). 

8.Người gác cổng phải tuân thủ các nghĩa vụ quy định tại Điều 5 và 6 

trong vòng sáu tháng sau khi dịch vụ nền tảng cốt lõi được đưa vào danh sách 

theo khoản 7 của Điều này. 

Điều 4 

Xem xét vai trò của người gác cổng 

1.Ủy ban có thể theo yêu cầu hoặc đề xuất việc xem xét, sửa đổi hoặc bãi 

bỏ bất cứ lúc nào quyết định được thông qua theo Điều 3 vì một trong những lý 

do sau: 



 
 

(a)đã có sự thay đổi đáng kể về bất kỳ sự kiện nào mà quyết định dựa trên 

đó; 

(b)quyết định dựa trên thông tin không đầy đủ, không chính xác hoặc gây 

hiểu nhầm do các cam kết cung cấp. 

2.Ủy ban sẽ thường xuyên, và ít nhất 2 năm một lần, xem xét liệu những 

người giữ cổng được chỉ định có tiếp tục đáp ứng các yêu cầu quy định tại Điều 

3 (1) hay không, hoặc liệu các nhà cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi mới có đáp 

ứng các yêu cầu đó hay không. Việc đánh giá thường xuyên cũng sẽ kiểm tra 

xem danh sách các dịch vụ nền tảng cốt lõi bị ảnh hưởng của người quản lý cổng 

có cần được điều chỉnh hay không. 

Nếu Ủy ban, trên cơ sở xem xét, nhận thấy rằng các sự kiện mà việc chỉ 

định các nhà cung cấp dịch vụ nền tảng cốt lõi làm người gác cổng đã thay đổi, 

thì Ủy ban sẽ thông qua một quyết định tương ứng. 

3.Ủy ban sẽ xuất bản và cập nhật danh sách những người gác cổng và 

danh sách các dịch vụ nền tảng cốt lõi mà họ cần phải tuân thủ các nghĩa vụ quy 

định tại Điều 5 và 6 trên cơ sở liên tục. 

 

Chƣơng III 

Các hành vi của ngƣời gác cổng hạn chế khả năng tranh chấp hoặc không 

công bằng 

Điều 5 

Nghĩa vụ của người gác cổng 

Đối với mỗi dịch vụ nền tảng cốt lõi của nó được xác định theo Điều 3 

(7), người gác cổng phải: 

(a)hạn chế kết hợp dữ liệu cá nhân có nguồn từ các dịch vụ nền tảng cốt 

lõi này với dữ liệu cá nhân từ bất kỳ dịch vụ nào khác do người quản lý cổng 

cung cấp hoặc với dữ liệu cá nhân từ các dịch vụ của bên thứ ba và không đăng 

nhập người dùng cuối vào các dịch vụ khác của người quản lý cổng để kết hợp 

dữ liệu cá nhân , trừ khi người dùng cuối đã được đưa ra lựa chọn cụ thể và 

được sự đồng ý theo nghĩa của Quy định (EU) 2016/679. ; 

(b)cho phép người dùng doanh nghiệp cung cấp các sản phẩm hoặc dịch 

vụ giống nhau cho người dùng cuối thông qua các dịch vụ trung gian trực tuyến 

của bên thứ ba với mức giá hoặc điều kiện khác với giá hoặc điều kiện được 

cung cấp thông qua các dịch vụ trung gian trực tuyến của người giữ cổng; 

(c)cho phép người dùng doanh nghiệp quảng bá ưu đãi cho người dùng 

cuối có được thông qua dịch vụ nền tảng cốt lõi và ký kết hợp đồng với những 

người dùng cuối này bất kể họ có sử dụng dịch vụ nền tảng cốt lõi của người gác 



 
 

cổng hay không và cho phép người dùng cuối truy cập và sử dụng, thông qua 

các dịch vụ nền tảng cốt lõi của người gác cổng, nội dung, đăng ký, tính năng 

hoặc các mục khác bằng cách sử dụng ứng dụng phần mềm của người dùng 

doanh nghiệp, trong đó những mục này đã được người dùng cuối mua lại từ 

người dùng doanh nghiệp có liên quan mà không cần sử dụng phần mềm chính 

dịch vụ nền tảng của người gác cổng; 

(d)không ngăn cản hoặc hạn chế người dùng doanh nghiệp nêu vấn đề với 

bất kỳ cơ quan công quyền có liên quan nào liên quan đến bất kỳ hoạt động nào 

của người gác cổng; 

(e)không yêu cầu người dùng doanh nghiệp sử dụng, cung cấp hoặc tương 

tác với dịch vụ nhận dạng của người gác cổng trong bối cảnh các dịch vụ được 

cung cấp bởi người dùng doanh nghiệp bằng cách sử dụng các dịch vụ nền tảng 

cốt lõi của người giữ cổng đó; 

(f)không yêu cầu người dùng doanh nghiệp hoặc người dùng cuối đăng ký 

hoặc đăng ký với bất kỳ dịch vụ nền tảng cốt lõi nào khác được xác định theo 

Điều 3 hoặc đáp ứng các ngưỡng trong Điều 3 (2) (b) như một điều kiện để truy 

cập, đăng ký hoặc đăng ký bất kỳ dịch vụ nền tảng cốt lõi nào của họ được xác 

định theo Điều đó; 

(g)cung cấp cho các nhà quảng cáo và nhà xuất bản mà họ cung cấp dịch 

vụ quảng cáo, theo yêu cầu của họ, thông tin liên quan đến giá mà nhà quảng 

cáo và nhà xuất bản trả, cũng như số tiền hoặc thù lao được trả cho nhà xuất bản, 

để xuất bản một quảng cáo nhất định và cho từng dịch vụ quảng cáo có liên quan 

do người gác cổng cung cấp. 

Điều 6 

Một số nghĩa vụ cụ thể có thể được quy định bổ sung của người gác cổng 

 

1.Đối với mỗi dịch vụ nền tảng cốt lõi của nó được xác định theo Điều 3 

(7), người gác cổng phải: 

(a)hạn chế sử dụng, cạnh tranh với người dùng là doanh nghiệp, bất kỳ dữ 

liệu nào không có sẵn công khai, được tạo ra thông qua các hoạt động của những 

người dùng là doanh nghiệp đó, bao gồm cả người dùng cuối của những người 

dùng doanh nghiệp này, các dịch vụ nền tảng cốt lõi của nó hoặc được cung cấp 

bởi những người dùng là doanh nghiệp đó của các dịch vụ nền tảng cốt lõi của 

nó hoặc bởi người dùng cuối của những người dùng là doanh nghiệp này; 

(b)cho phép người dùng cuối hủy cài đặt bất kỳ ứng dụng phần mềm được 

cài đặt sẵn nào trên dịch vụ nền tảng cốt lõi của nó mà không ảnh hưởng đến khả 

năng người gác cổng hạn chế việc hủy cài đặt đó liên quan đến các ứng dụng 

phần mềm cần thiết cho hoạt động của hệ điều hành hoặc của thiết bị và về mặt 

kỹ thuật không thể được cung cấp độc lập bởi các bên thứ ba; 



 
 

(c)cho phép cài đặt và sử dụng hiệu quả các ứng dụng phần mềm của bên 

thứ ba hoặc các kho ứng dụng phần mềm đang sử dụng hoặc tương tác với hệ 

điều hành của người gác cổng đó và cho phép các ứng dụng phần mềm hoặc kho 

ứng dụng phần mềm này được truy cập bằng các phương tiện khác với các dịch 

vụ nền tảng cốt lõi của người gác cổng đó. Người gác cổng sẽ không được thực 

hiện các biện pháp tương xứng để đảm bảo rằng các ứng dụng phần mềm của 

bên thứ ba hoặc các cửa hàng ứng dụng phần mềm không gây nguy hiểm cho 

tính toàn vẹn của phần cứng hoặc hệ điều hành do người gác cổng cung cấp; 

(d)không đối xử thuận lợi hơn trong việc xếp hạng các dịch vụ và sản 

phẩm do chính người gác cổng hoặc bất kỳ bên thứ ba nào thuộc cùng cam kết 

cung cấp so với các dịch vụ hoặc sản phẩm tương tự của bên thứ ba và áp dụng 

các điều kiện công bằng và không phân biệt đối xử để xếp hạng đó; 

(e)hạn chế về mặt kỹ thuật khả năng chuyển đổi giữa và đăng ký của 

người dùng cuối với các ứng dụng và dịch vụ phần mềm khác nhau được truy 

cập bằng hệ điều hành của người gác cổng, bao gồm cả việc lựa chọn nhà cung 

cấp dịch vụ truy cập Internet cho người dùng cuối; 

(f)cho phép người dùng doanh nghiệp và nhà cung cấp các dịch vụ phụ trợ 

truy cập và khả năng tương tác với cùng một hệ điều hành, các tính năng phần 

cứng hoặc phần mềm có sẵn hoặc được sử dụng trong việc cung cấp bởi người 

gác cổng của bất kỳ dịch vụ phụ trợ nào; 

(g)cung cấp miễn phí cho các nhà quảng cáo và nhà xuất bản quyền truy 

cập vào các công cụ đo lường hiệu suất của người gác cổng và thông tin cần 

thiết để các nhà quảng cáo và nhà xuất bản thực hiện xác minh độc lập của họ về 

khoảng không quảng cáo; 

(h)cung cấp tính khả chuyển hiệu quả của dữ liệu được tạo ra thông qua 

hoạt động của người dùng doanh nghiệp hoặc người dùng cuối và cụ thể là cung 

cấp các công cụ cho người dùng cuối để tạo điều kiện thuận lợi cho việc thực 

hiện tính khả chuyển của dữ liệu, phù hợp với Quy định của EU 2016/679, bao 

gồm cả cung cấp quyền truy cập liên tục và thời gian thực; 

(i)cung cấp miễn phí cho người dùng doanh nghiệp hoặc bên thứ ba được 

người dùng doanh nghiệp ủy quyền quyền truy cập hiệu quả, chất lượng cao, 

liên tục và theo thời gian thực và sử dụng dữ liệu tổng hợp hoặc không tổng hợp, 

được cung cấp hoặc tạo trong bối cảnh của việc sử dụng các dịch vụ nền tảng 

cốt lõi có liên quan của những người dùng doanh nghiệp đó và những người 

dùng cuối tương tác với các sản phẩm hoặc dịch vụ được cung cấp bởi những 

người dùng doanh nghiệp đó; đối với dữ liệu cá nhân, chỉ cung cấp quyền truy 

cập và sử dụng khi được kết nối trực tiếp với việc sử dụng do người dùng cuối 

thực hiện liên quan đến các sản phẩm hoặc dịch vụ do người dùng doanh nghiệp 

có liên quan cung cấp thông qua dịch vụ nền tảng cốt lõi có liên quan và khi 

người dùng cuối chọn tham gia chia sẻ đó với sự đồng ý theo nghĩa của Quy chế 

(EU) 2016/679; 



 
 

(j)cung cấp cho bất kỳ nhà cung cấp bên thứ ba nào của công cụ tìm kiếm 

trực tuyến, theo yêu cầu của họ, quyền truy cập theo các điều khoản công bằng, 

hợp lý và không phân biệt đối xử để xếp hạng, truy vấn, nhấp và xem dữ liệu 

liên quan đến tìm kiếm miễn phí và có trả tiền được tạo bởi người dùng cuối trên 

công cụ tìm kiếm trực tuyến của người gác cổng, có thể ẩn danh cho truy vấn, 

nhấp và xem dữ liệu cấu thành dữ liệu cá nhân; 

(k)áp dụng các điều kiện truy cập chung công bằng và không phân biệt 

đối xử cho người dùng doanh nghiệp vào kho ứng dụng phần mềm được chỉ 

định theo Điều 3 của Quy định này. 

2.Theo mục đích của điểm (a) khoản 1, dữ liệu không được công bố rộng 

rãi sẽ bao gồm bất kỳ dữ liệu tổng hợp và không tổng hợp nào do người dùng 

doanh nghiệp tạo ra có thể được suy ra hoặc thu thập thông qua các hoạt động 

thương mại của người dùng doanh nghiệp hoặc của họ khách hàng về dịch vụ 

nền tảng cốt lõi của người gác cổng. 

 

 

 

 



CHÍNH PHỦ 

 

CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

Số: 349 /BC-CP Hà Nội, ngày 26 tháng 9 năm 2022 

 

BÁO CÁO  

Tổng hợp, tiếp thu, giải trình Kết luận của Ủy ban Thường vụ Quốc hội 

vềDự ánLuật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi) 

 

Kính gửi: Quốc hội. 

 

Ngày 01 tháng 8 năm 2022, Chính phủ ban hành Tờ trình số 257/TTr-CP 

trình Ủy ban Thường vụ Quốc hội về Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (sửa đổi).  

Ngày 15 tháng 8 năm 2022, Ủy ban Thường vụ Quốc hội (Ủy ban 

TVQH)đã họp Phiên họp chuyên đề pháp luật tháng 8 năm 2022 vàngày 18 

tháng 8 năm 2022, Tổng Thư ký Quốc hộithông báo Kết luận số 1366/TB-

TTKQH của Ủy ban Thường vụ Quốc hộitại Phiên họp này về dự án Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi). 

Trên cơ sở Kết luận của Ủy ban TVQH, Chính phủxin kính báo cáo nội 

dung tiếp thu, giải trình, cụ thể như sau: 

1. Tiếp thu, giải trình đối với Mục 2.1 Kết luận của Ủy ban TVQH  

a) Kết luận của Ủy ban TVQH 

Thể chế hóa đ ầy đủ các chủ trương lớn của Đảng, đặc biệt là các Chỉ thị 

của Ban Bí thư: số 30-CT/TW ngày 22/01/2019 về tăng cường sự lãnh đạo của 

Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi của 

người tiêu dùng, số 03-CT/TW ngày 19/5/2021 về tăng cường sự lãnh đạo của 

Đảng đối với Cuộc vận động "Người Việt Nam ưu tiên dùng hàng Việt Nam"; 

Chiến lược phát triển kinh tế - xã hội giai đoạn 2021-2030 được thông qua tại Đại 

hội đại biểu toàn quốc lần thứ XIII của Đảng; các chỉ thị, nghị quyết của Đảng 

liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trong đó, cần lưu ý các nội dung 

về “bảo vệ lợi ích hợp pháp của Nhà nước, người sản xuất, phân phối và người 

tiêu dùng”; “rà soát, sửa đổi, bổ sung, hoàn thiện hệ thống chính sách, pháp luật, 

tạo hành lang pháp lý thuận lợi và khả năng thực thi hiệu quả công tác bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng theo hướng thống nhất, đồng bộ và phù hợp với tập 

quán tiêu dùng của người dân trong bối cảnh hội nhập quốc tế, sự phát triển của 

khoa học, công nghệ và xu hướng phát triển các giao dịch thương mại điện tử”. 
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b) Tiếp thu, giải trình của Chính phủ 

Chính phủ xin báo cáo như sau: 

Thứ nhất, bám sát các chủ trương lớn của Đảng tại các văn bản như Chỉ thị 

của Ban Bí thư số 30-CT/TW ngày 22/01/2019 về tăng cường sự lãnh đạo của 

Đảng và trách nhiệm quản lý của Nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi của 

người tiêu dùng; số 03-CT/TW ngày 19/5/2021 về tăng cường sự lãnh đạo của 

Đảng đối với Cuộc vận động "Người Việt Nam ưu tiên dùng hàng Việt Nam"; 

Chiến lược phát triển kinh tế - xã hội giai đoạn 2021-2030 được thông qua tại Đại 

hội đại biểu toàn quốc lần thứ XIII của Đảng; các chỉ thị, nghị quyết của Đảng 

liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Dự thảo Luật đã thể chế hóa đầy 

đủ7 nhóm Chính sách chính đã được Bộ Công Thương báo cáo Chính phủ (tại 

Tờ trình số 1695/TTr-BCT ngày 29 tháng 3 năm 2021), được Chính phủ thông 

qua (theo Nghị quyết số 48/NQ-CP ngày 06 tháng 05 năm 2021) và trình Quốc 

hội thông qua (Nghị quyết số 17/2021/QH15 ngày 27 tháng 7 năm 2021), cụ thể 

bao gồm: 

(1) Chính sách 1: Hoàn thiện các quy định về hàng hóa có khuyết tật và 

thu hồi hàng hóa có khuyết tật nhằm nâng cao trách nhiệm và hiệu quả thực thi 

các quy định có liên quan. 

(2) Chính sách 2: Hoàn thiện các quy định về hợp đồng giao kết với người 

tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung nhằm nâng cao hiệu 

quả bảo vệ người tiêu dùng trong các giao dịch có liên quan. 

(3) Chính sách 3: Hoàn thiện các quy định liên quan đến cơ chế giải quyết 

tranh chấp; bổ sung quy định về vai trò hỗ trợ của cơ quan nhà nước, vai trò của 

tổ chức xã hội trong công tác giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ 

chức, cá nhân kinh doanh phù hợp với thực tiễn. 

(4) Chính sách 4: Hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện chuyển đổi 

số nền kinh tế. 

(5) Chính sách 5: Xây dựng và hoàn thiện các quy định về các loại hình 

giao dịch, hoạt động, trách nhiệm của các chủ thể, cơ chế kiểm soát, khuyến 

khích, hỗ trợ các chủ thể nhằm khuyến khích, thúc đẩy sản xuất, tiêu dùng bền 

vững. 

(6) Chính sách 6: Hoàn thiện quy định về quản lý nhà nước nhằm nâng 

cao vai trò, trách nhiệm và hiệu quả hoạt động của các cơ quan quản lý nhà nước 

từ Trung ương đến địa phương. 

(7) Chính sách 7: Hoàn thiện quy định về vai trò, trách nhiệm của tổ chức 

xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nhằm nâng cao hiệu quả hoạt 

động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 



3 
 

Thứ hai,để bảo đảm tính thống nhất, đồng bộ với hệ thống pháp luật và đáp 

ứng xu hướng phát triển tiêu dùng hiện nay, Chính phủ đã có báo cáo tổng kết quá 

trình thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nhằm đánh giá kết quả đạt 

được, đề xuất khắc phục những tồn tại, bất cập phát sinh từ thực tiễn thi hành, 

đồng thời đã thực hiện rà soát Dự thảo Luật với các luật khác trong các lĩnh vực 

có liên quan, tham khảo kinh nghiệm quốc tế để phù hợp với điều kiện thực tiễn 

của Việt Nam trong suốt quá trình xây dựng Dự án Luật.Bên cạnh đó, các nội 

dung của Dự thảo Luật không chỉ được xây dựng nhằm bảo vệ quyền lợi hợp 

pháp của người tiêu dùng mà còn bảo đảm sự công bằng, bình đẳng trong giao 

dịch tiêu dùng giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh,đồng thời bảo 

đảm lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân kinh doanh chân chính, lợi ích hợp 

pháp của Nhà nước và các đối tượng khác có liên quan. 

Ngoài ra, bên cạnhviệc Dự thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

(sửa đổi) đã bổ sung hoàn thiện các quy định bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

trong giao dịch có yếu tố đặc thù, có tính mới trong điều kiện chuyển đổi số nền 

kinh tế, Chính phủ cũng đã xây dựng, trình Ủy ban thường vụ Quốc hội, Quốc hội 

Dự án Luật Giao dịch điện tử (sửa đổi) nhằm tạo môi trường hành lang pháp lý 

thuận lợi, bảo đảm tính hiệu quả trong thực thi công tác bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng theo hướng thống nhất, đồng bộ và phù hợp với tập quán tiêu dùng của 

người dân trong bối cảnh hội nhập quốc tế, sự phát triển của khoa học, công nghệ 

và xu hướng phát triển các giao dịch thương mại điện tử. 

2. Tiếp thu, giải trình đối với Mục 2.2 Kết luận của Ủy ban TVQH 

a) Kết luận của Ủy ban TVQH: 

Thống nhất nguyên tắc xuyên suốt là đảm bảo quyền lợi cơ bản của người 

tiêu dùng, đảm bảo sức khỏe, an toàn và tính mạng của người tiêu dùng, năng 

lực cạnh tranh quốc gia, chất lượng, hiệu quả của nền kinh tế gắn chặt với đảm 

bảo môi trường kinh doanh, bảo vệ lợi ích của người sản xuất, phân phối; tuân 

thủ pháp luật Việt Nam, phù hợp với tập quán tiêu dùng của người dân và thông 

lệ quốc tế, không vi phạm các điều ước quốc tế có liên quan mà nước Cộng hòa 

xã hội chủ nghĩa Việt Nam là thành viên. 

b) Tiếp thu, giải trình của Chính phủ 

Chính phủ xin báo cáo như sau: 

Dự thảo Luật được xây dựng trên cơ sở nhằm thể chế hóa các chủ trương, 

đường lối của Đảng, chính sách của Nhà nước về việc hoàn thiện chế địnhbảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng, bảo đảm phù hợp với Hiến pháp, thống nhất, đồng bộ 

với hệ thống pháp luật hiện hành và các điều ước quốc tế mà Việt Nam là thành 

viên.Theo đó, các quyền lợi hợp pháp của người tiêu dùng được xây dựng trong 

Dự thảo Luật là sự thể chế hóa, cụ thể hóa các quyền con người, quyền công dân 

được quy định tại Hiến pháp năm 2013 như: 
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- Điều 14 về nguyên tắcbảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu 

dùng trong các giao dịch với tổ chức, cá nhân kinh doanh;  

- Điều 16 về đảm bảo sự công bằng, bình đẳng trước pháp luật của mọi tổ 

chức, cá nhân, không bị phân biệt đối xử trong giao dịch kinh tế, tiêu dùng;  

- Điều 37 bảo vệ quyền lợi của một số nhóm người dễ bị tổn thương như 

người cao tuổi, trẻ em; 

- Điều 38 về nghiêm cấm các hành vi đe dọa cuộc sống, sức khỏe của 

người khác và cộng đồng. 

Đồng thời, Dự án Luật cũng góp phầnđảm bảo lợi ích của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh chân chính, môi trường kinh doanh lành mạnh,qua đó thúc đẩy 

hoạt động kinh doanh bền vững, nâng cao uy tín và năng lực cạnh tranh của đất 

nước trên bình diện khu vực và thế giới. 

Trong quá trình xây dựng Dự án Luật, Chính phủcũng đã thực hiện rà soát 

hệ thống pháp luật quốc tế như các điều ước quốc tế mà nước Cộng hòa xã hội 

chủ nghĩa Việt Nam là thành viên, đặc biệt là các Hiệp định Đối tác Toàn diện 

và Tiến bộ xuyên Thái Bình Dương (CPTPP), Hiệp định thương mại tự do giữa 

Việt Nam và Liên minh châu Âu (EVFTA) và Hiệp định Đối tác Kinh tế Toàn 

diện Khu vực (RCEP) có liên quan tới bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; thông 

lệ tốt (Good Practices) của thế giới và khu vực về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng như Bộ hướng dẫn bảo vệ người tiêu dùng của Liên hợp quốc (UNGCP) 

và Bộ nguyên tắc cấp cao ASEAN về Bảo vệ người tiêu dùng (AHLP) và Kế 

hoạch hành động chiến lược ASEAN về Bảo vệ người tiêu dùng 2016-2025 

(ASAPCP)nhằm đảm bảo không trái với các điều ước quốc tế mà Việt Nam là 

thành viên. 

Ngoài ra, trong quá trình Quốc hội thảo luận, cho ý kiến, Chính phủ sẽ 

tiếp tụcnghiên cứu, tiếp thu, cập nhật để hoàn thiện Dự thảo Luật.  

3. Tiếp thu, giải trình đối với Mục 2.3 Kết luận của Ủy ban TVQH 

a)Kết luận của Ủy ban TVQH: 

Xác định vị trí, mối quan hệ của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

đối với các luật chuyên ngành, hệ thống pháp luật hiện nay. Đề nghị lưu ý các 

vấn đề liên quan đến pháp luật về dân sự, bảo vệ dữ liệu cá nhân, công tác dân 

tộc và bảo vệ người yếu thế, xử lý vi phạm hành chính, giao dịch điện tử, tố tụng 

hình sự và giải quyết tranh chấp; tiêu chuẩn, chất lượng sản phẩm và hàng hóa; 

quảng cáo, cung ứng dịch vụ công, các điều ước quốc tế và hợp tác quốc tế. Bảo 

đảm các quy định áp dụng Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các luật có 

liên quan một cách rõ ràng, cụ thể, khả thi, bao quát thực tiễn phát sinh và sự 

phát triển mạnh mẽ của kinh tế số, thương mại điện tử, các phương thức kinh 

doanh và tiêu dùng mới để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đối với các giao 

dịch điện tử, các mô hình kinh doanh mới, mô hình kinh doanh nội dung số qua 
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mạng Internet, các giao dịch đặc thù như giao dịch từ xa, cung cấp dịch vụ liên 

tục, bán hàng đa cấp, bán hàng không tại địa điểm giao dịch thường xuyên… 

 

b) Tiếp thu, giải trình của Chính phủ 

Chính phủ xin tiếp thu, giải trình như sau: 

Thứ nhất,Chỉ thị 30-CT/TW của Ban Bí thư đã khẳng định: “Bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng là nhiệm vụ quan trọng, thường xuyên, lâu dài, là 

trách nhiệm của cấp ủy đảng, chính quyền, của cán bộ, đảng viên và các tổ chức 

trong hệ thống chính trị và toàn xã hội”. Do vậy, bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng là vấn đề có nội hàm rộng, liên quan đến nhiều lĩnh vực, nhiều pháp luật và 

tổ chức thực hiện bởi nhiều cấp, nhiều ngành. Hiện nay, các lĩnh vực pháp luật 

chuyên ngành đang tồn tại một số những quy định hướng đến mục tiêu bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng. Ví dụ, pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hóa, 

dịch vụ bảo vệ người tiêu dùng ở khía cạnh chất lượng sản phẩm; pháp luật về 

an toàn thực phẩm hay pháp luật về môi trường bảo vệ người tiêu dùng ở khía 

cạnh an toàn...Do vậy, thực hiện tinh thần chỉ đạo của Ban Bí thư tại Chỉ thị 30-

CT/TWlà “khắc phục ngay "khoảng trống" trong quản lý nhà nước về bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng ở tất cả các cấp, các ngành, các địa phương”, để 

tránh xung đột, chồng chéo với quy định của các luật khác trong hệ thống pháp 

luật, Chính phủ xintiếp thu ý kiến theo hướng Dự thảo Luật tiếp tục kế thừa, 

phát huy các quy định về bảo vệ người tiêu dùng đã đi vào cuộc sống, hoàn 

thiện, bổ sung những vấn đề mới, đặc thù mà cácvăn bản quy phạm pháp luật 

hiện hành còn chưa quy định để bảo vệ vị trí yếu thế của người tiêu dùng trong 

bối cảnh phát sinh những phương thức kinh doanh, tiêu dùng mới. 

Thứ hai, để thể hiện rõ hơn vị trí của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng trong tổng thể hệ thống pháp luật, Dự thảo Luật đã xây dựng một hệ thống 

các quy phạm pháp luật thống nhất: đưa ra các khái niệm cơ bản làm cơ sở áp 

dụng cho các luật khác liên quan (ví dụ như khái niệm “người tiêu dùng”), đưa 

ra các nguyên tắc hướng đến bảo vệ quyền lợi cho người tiêu dùng trong tổng 

thể mối quan hệ giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh từ quá 

trình giao kết hợp đồng, thực hiện hợp đồng, giải quyết tranh chấp, quy định về 

hoạt động của hệ thống cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng, quy định về sự tham gia của các tổ chức xã hội vào công tác bảo vệ quyền 

lợi người tiêu dùng. Để thực hiện mục đích trên, đồng thời, tiếp thu ý kiến của 

Ủy ban TVQH, Chính phủ đã thực hiện rà soát 45 văn bản quy phạm pháp luật 

có liên quan đến công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (trong đó, đã bao 

gồm một số văn bản quy phạm pháp luật được nêu tại Phiên họp chuyên đề pháp 

luật tháng 8), từ đó, tiếp tục tạo cơ sở để rà soát, đảm bảo sự thống nhất, hài hòa 

trong tổng thể hệ thống pháp luật hiện hành. 

Về cơ bản, Dự án Luậtsẽ tiếp tục giữ vai trò quan trọng trong hệ thống các 

văn bản quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, là cơ sở để 
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tham chiếu trong quá trình xây dựng hay thực thi các văn bản quy phạm pháp 

luật khác liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Thứ ba, liên quan tới lĩnh vực cung ứng dịch vụ công, Chính phủ xin tiếp 

thu, giải trình như sau: 

Trên cơ sở kế thừa quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

năm 2010, Dự thảo Luật được xây dựng nhằm điều chỉnh mối quan hệ giao dịch 

tiêu dùng giữa các chủ thể chính là tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu 

dùng. Theo đó, “tổ chức, cá nhân kinh doanh” trong Dự thảo Luật được định 

nghĩa là tổ chức, cá nhân thực hiện một, một số hoặc tất cả các công đoạn của 

quá trình đầu tư, từ sản xuất đến tiêu thụ sản phẩm, hàng hóa hoặc cung cấp dịch 

vụ trên thị trường nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm (i) thương nhân, thương 

nhân nước ngoài theo quy định của Luật Thương mại; và (ii)cá nhân hoạt động 

thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh. Theo định 

nghĩa này, tổ chức, cá nhân kinh doanh là chủ thể kinh doanh sản phẩm, hàng 

hóa, dịch vụ nhằm mục đích sinh lợi và được xác định trong mối quan hệ với 

người tiêu dùng. 

Theo quy định của pháp luật về ngân sách nhà nước, về đấu thầu và về 

giá, sản phẩm, dịch vụ công là sản phẩm, dịch vụ thiết yếu đối với đời sống kinh 

tế - xã hội của đất nước, cộng đồng dân cư hoặc bảo đảm quốc phòng, an ninh 

mà Nhà nước phải tổ chức thực hiện trong các lĩnh vực: Giáo dục đào tạo; giáo 

dục nghề nghiệp; y tế; văn hóa, thể thao và du lịch; thông tin và truyền thông; 

khoa học và công nghệ; tài nguyên và môi trường; giao thông vận tải; nông 

nghiệp và phát triển nông thôn; công thương; xây dựng; lao động thương binh 

và xã hội; tư pháp và các lĩnh vực khác theo quy định của Chính phủ. Sản phẩm, 

dịch vụ công bao gồm dịch vụ sự nghiệp công và sản phẩm, dịch vụ công ích.
1
 

Do đó, việc cung ứng dịch vụ công về bản chất là hoạt động cung cấp sản 

phẩm, dịch vụ của Nhà nước, do Nhà nước hoặc các đơn vị sự nghiệp công lập, các 

nhà cung cấp dịch vụ sự nghiệp công khác thực hiện trên cơ sở được Nhà nước 

giao nhiệm vụ, đặt hàng hay hình thức khác và do Nhà nước quản lý theo quy 

định pháp luật với mục tiêu là nhằm đáp ứng nhu cầu thiết yếu của người dân, vì 

lợi ích chung của cả cộng đồng và xã hội. Nói cách khác, đây là mối quan hệ 

giữa chủ thể là Nhà nước và người dân trong việc cung ứng sản phẩm, dịch vụ 

công, vì lợi ích của người dân mà không hướng tới mục tiêu lợi nhuận. 

Ngoài ra, các sản phẩm, dịch vụ này có sử dụng ngân sách nhà nước hoặc 

được ngân sách nhà nước trợ giá đều phải đảm bảo đáp ứng các tiêu chuẩn, quy 

chuẩn, các định mức kinh tế - kỹ thuật chặt chẽ do các cơ quan có thẩm quyền 

ban hành theo quy định của pháp luật.  

Dovậy, trên cơ sở xác định tính chất đặc thù của lĩnh vực cung ứng dịch 

vụ công và rà soát hệ thống pháp luật có liên quan, để đảm bảo tính thống nhất 

                                                           
1
 Khoản 1 Điều 3 Nghị định số 32/2019/NĐ-CP về giao nhiệm vụ, đặt hàng hoặc đấu thầu cung cấp sản phẩm, 

dịch vụ công sử dụng ngân sách nhà nước từ nguồn kinh phí chi thường xuyên. 
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và hiệu quả thực thi pháp luật, Dự thảo Luật không quy định lĩnh vực này mà sẽ 

do các lĩnh vực pháp luật chuyên ngành tương ứng điều chỉnh. Ngoài ra, Chính 

phủđãrà soát các văn bản quy phạm pháp luật có liên quan như pháp luật về dân 

sự, bảo vệ dữ liệu cá nhân, công tác dân tộc và bảo vệ người yếu thế, xử lý vi 

phạm hành chính, giao dịch điện tử, tố tụng hình sự và giải quyết tranh chấp; 

tiêu chuẩn, chất lượng sản phẩm và hàng hóa; quảng cáo, cung ứng dịch vụ 

công, các điều ước quốc tế và nội dung hợp tác quốc tế,bảo đảm tính đồng bộ, 

thống nhất của hệ thống pháp luật. 

4. Tiếp thu, giải trình đối với Mục 2.4 Kết luận của Ủy ban TVQH  

a) Kết luận của Ủy ban TVQH 

Bảo đảm quy định của Luật phù hợp với yêu cầu hội nhập quốc tế đồng 

thời có các biện pháp phòng vệ thích hợp để bảo vệ sản xuất và lợi ích người 

tiêu dùng; quy định cụ thể, chặt chẽ, phù hợp các phương thức giải quyết tranh 

chấp (thương lượng, hòa giải, trọng tài, tòa án) để bảo đảm tính khả thi, hiệu quả 

trong giải quyết tranh chấp, rút ngắn thời gian giải quyết tranh chấp, thi hành án 

trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng; xử lý nghiêm minh, kịp thời các đối 

tượng sản xuất, kinh doanh, quảng cáo, phân phối hàng giả, hàng hóa vi phạm sở 

hữu trí tuệ, hàng hóa kém chất lượng, hàng hóa không bảo đảm an toàn; phát 

huy đúng đắn, đầy đủ vai trò của người tiêu dùng, các hội bảo vệ người tiêu 

dùng; quy định để khuyến khích, huy động sự tham gia của toàn xã hội vào công 

tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt là sự tham gia của tổ chức xã hội. 

b) Tiếp thu, giải trình của Chính phủ 

Chính phủ xin tiếp thu, giải trình như sau: 

- Tình hình kinh tế - xã hội, trong đó yêu cầu hội nhập quốc tế, vấn đề bảo 

hộ sản xuất trong nước, cạnh tranh giữa các quốc gia, nhu cầu an sinh xã hội, 

phúc lợi xã hội, cải thiện môi trường sống và bảo đảm quốc phòng an ninh … là 

các vấn đề quan trọng về bối cảnhđã được đặt ra để tổng kết và định hướng sửa 

đổi Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
2
 Theo đó, Chính phủ luôn bám sát 

các yêu cầu hội nhập quốc tếvà đặt ra mục tiêu có các biện pháp phòng vệ thích 

hợp để bảo vệ sản xuất và lợi ích người tiêu dùng trong quá trình xây dựng Dự 

thảo Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), chẳng hạn: (i) bổ sung 

“cơ quan, tổ chức, cá nhân nước ngoài có liên quan” vào đối tượng áp dụng 

(khoản 4 Điều 2) của Dự thảo Luật để điều chỉnh cả trường hợp cung cấp hàng 

hóa, dịch vụ xuyên quốc gia (bao gồm cả có và không có hiện diện thương mại 

tại quốc gia của người mua), ví dụ như hình thức bán hàng qua các sàn trung 

gian như Alibaba, Amazon,...hoặc cung cấp dịch vụ trực tuyến qua môi trường 

Internet như mô hình Netflix. Đây cũng là một trong các biện pháp phòng vệ để 

bảo vệ sản xuất trong nước (thông qua việc tạo ra môi trường pháp lý bình đẳng) 

                                                           
2
Nội dung cụ thể được đề cập tại “Phần 1: Bối cảnh, các chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách của Nhà 

nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và một số nội dung của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng”- Báo 

cáo tổng kết thi hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn bản hướng dẫn. 
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và lợi ích người tiêu dùng Việt Nam; (ii) bổ sung điều khoản về “Hợp tác quốc 

tế trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân 

nước ngoài” (Điều 54) nhằm tăng cường bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Việt 

Nam trong trường hợp mua hàng, nhận cung ứng dịch vụ của các tổ chức, cá 

nhân xuyên biên giới….  

- Phần lớn các tranh chấp giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh vốn nhỏ lẻ và phát sinh thường xuyên, liên tục. Trong khi đó, người tiêu 

dùng có vị trí yếu thế hơn so với tổ chức, cá nhân kinh doanh cùng tâm lý thụ 

động, ngại va chạm đã trở thành thói quen của nhiều người. Bên cạnh đó, khi 

khởi kiện vụ án dân sự với tư cách cá nhân, người tiêu dùng phải đối mặt với 

nhiều thách thức như khởi kiện chủ thể nào trong chuỗi phân phối hàng hóa và 

cung ứng dịch vụ, khả năng chi trả cho các chi phí khởi kiện, trình tự, thủ tục 

giải quyết vụ án dân sự…Đây là các rào cản điển hình khiến người tiêu dùng 

thường chịu phần thua thiệt trong các vụ tranh chấp với tổ chức, cá nhân kinh 

doanh. Nhận thức được vấn đề này, quy định về các phương thức giải quyết 

tranh chấp (thương lượng, hòa giải, trọng tài, tòa án) trong Dự thảo Luật được 

thiết kế theo hướng cụ thể, chặt chẽ nhằm bảo đảm tính khả thi, hiệu quả, rút 

ngắn thời gian giải quyết tranh chấp, thi hành án trong lĩnh vực bảo vệ người 

tiêu dùng, chẳng hạn: (i) bổ sung quy định mới về “Trách nhiệm cung cấp thông 

tin trong quá trình giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và các tổ chức, 

cá nhân kinh doanh”; (ii)bổ sung quyền “yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước về 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng hỗ trợ thương lượng khi cho rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị 

xâm phạm” nhằm tạo cơ chế thuận lợi để người tiêu dùng có thể được hỗ trợ tốt 

hơn khi cần giải quyết các tranh chấp xảy ra; (iii) sửa đổi và bổ sung mới(như các 

Điều 58, 59, 64 Dự thảo Luật) các quy định cụ thể để giải quyết tranh chấp theo 

từng phương thức; (iv)bổ sung vào khoản 5 Điều 317 của Bộ Luật Tố tụng Dân 

sự (tại Điều 78 Dự thảo Luật) thủ tục rút gọn áp dụng riêng cho các vụ án dân sự 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do các vụ án này có tính chất đặc thù cần thủ 

tục riêng so với các vụ án dân sự thông thường đã được quy định trong Bộ Luật 

Tố tụng Dân sự. 

- Các vấn đề sản xuất, kinh doanh, quảng cáo, phân phối hàng giả, hàng 

hóa vi phạm sở hữu trí tuệ, hàng hóa kém chất lượng, hàng hóa không bảo đảm 

an toàn luôn là vấn đề trọng tâm để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong mọi 

thời kỳ. Bên cạnh các pháp luật chuyên ngành như Luật Thương mại, Luật 

Quảng cáo, Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa…, Dự thảo Luật quy định cụ 

thể, chặt chẽ trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu 

dùng, đồng thời Chính phủ sẽ tiếp tục rà soát để kiến nghị hoàn thiện các văn 

bản pháp luật có liên quan (như các quy định về xử phạt vi phạm hành chính) 

nhằm đảm bảoxử lý nghiêm minh, kịp thời các đối tượng này. 

- Một trong các cơ sở nền tảng để Nhà nước đặt ra các biện pháp bảo vệ 

trong Dự thảo Luật chính là vị trí yếu thế của người tiêu dùng so với tổ chức, cá 

nhân kinh doanh. Để khắc phục vị trí yếu thế này, không chỉ cần đến vai trò điều 
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tiết của Nhà nước vào các hoạt động sản xuất, kinh doanh của các tổ chức, cá 

nhân kinh doanh mà còn cần đến vai trò chủ động của chính người tiêu dùng. Vì 

vậy, Dự thảo Luật luôn chú trọng việc phát huy đúng đắn, đầy đủ vai trò của 

người tiêu dùng, chẳng hạn thông qua các cơ chế tăng cường trách nhiệm thông 

tin của tổ chức, cá nhân kinh doanh (trước, trong, sau quá trình giao dịch và 

trong quá trình giải quyết tranh chấp) nhằm tạo điều kiện để người tiêu dùng 

phát huy vai trò chủ động nghiên cứu, lựa chọn, kiểm tra sản phẩmcũng như đối 

tác cung cấp phù hợp, đồng thời sử dụng các phương thức giải quyết tranh chấp 

một cách hiệu quả.  

- Nhận thức được bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung 

của toàn xã hội, Dự thảo Luật đã có nhiều quy định khuyến khích, huy động sự 

tham gia của toàn xã hội vào công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt 

là sự tham gia của tổ chức xã hội, chẳng hạn:quy định rõ phạm vi tổ chức xã hội 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bao gồm tổ chức xã hội có tôn chỉ, 

mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các tổ chức xã hội khác 

tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (khoản 2 Điều 48); bổ sung thêm 

hoạt động của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 

49); quy định trong dự thảo Luật quyền, nghĩa vụ của tổ chức xã hội tham gia 

bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 50, 51); quy định riêng một điều khoản 

về tổ chức xã hội có tôn chỉ, mục đích tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng (Điều 52)…Bên cạnh đó, Dự thảo Luật còn bổ sung điều khoản riêng về 

trách nhiệm của các bộ, cơ quan ngang bộ (khoản 1 Điều 76)nhằm quy định rõ 

ràng, cụ thể hơn vị trí, vai trò, trách nhiệm của các bộ, cơ quan ngang bộ trong 

việc chủ trì và phối hợp thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, 

đảm bảo rằng bảo vệ người tiêu dùng là trách nhiệm chung của tất cả các bộ 

ngành có liên quan, cũng như của toàn xã hội, trong đó Bộ Công Thương là cơ 

quan đầu mối, quản lý tập trung công tác này; bổ sung trách nhiệm của Mặt trận 

Tổ quốc Việt Nam và các tổ chức chính trị - xã hội trong việc tham gia bảo vệ 

quyền lợi người tiêu dùng (khoản 2 Điều 76) nhằm thực hiện Chỉ thị số 30-

CT/TW của Ban Bí thư Trung ương Đảng về tăng cường sự lãnh đạo của Đảng 

và trách nhiệm quản lý nhà nước đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu 

dùng và Nghị quyết số 82/NQ-CP của Chính phủ ban hành kế hoạch triển khai 

Chỉ thị số 30-CT/TW. 

5. Tiếp thu, giải trình đối với Mục 2.5 Kết luận của Ủy ban TVQH  

a) Kết luận của Ủy ban TVQH 

Bảo đảm rõ ràng, chính xác, dễ hiểu, dễ nhớ, dễ áp dụng đối với các quy 

định về giải thích từ ngữ, các khái niệm; quy định chặt chẽ phù hợp với Hiến 

pháp, pháp luật về thu thập, sử dụng, đảm bảo an toàn thông tin của người tiêu 

dùng; tiếp tục rà soát để quy định chặt chẽ, đầy đủ, rõ ràng bảo đảm quyền lợi 

của người tiêu dùng về các nội dung cơ bản của hợp đồng mẫu, kiểm soát hợp 

đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, trách nhiệm của bên thứ 3 (bảo quản, 

vận chuyển…); quy định về sản phẩm hàng hóa có khuyết tật, trách nhiệm thu 
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hồi, bồi thường thiệt do sản phẩm hàng hóa có khuyết tật gây ra; quy định để 

bảo đảm quyền lợi, quyền được đối xử công bằng của người tiêu dùng là người 

yếu thế, người có thu nhập thấp, người già, trẻ em, cân nhắc đối tượng là người 

nghèo, các hộ nghèo và cận nghèo; quy định rõ vai trò, quyền hạn, trách nhiệm, 

cơ chế tiếp nhận và giải quyết yêu cầu của cơ quan nhà nước, chính quyền các 

cấp để các quy định bảo vệ người tiêu dùng được thực thi một cách thực chất, 

hiệu quả; rà soát các điều khoản chuyển tiếp để bảo đảm quyền và lợi ích hợp 

pháp của tổ chức, cá nhân khi thực hiện các quy định mới. Đề nghị lưu ý vấn đề 

đạo đức kinh doanh, văn hóa tiêu dùng, trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp và 

trách nhiệm về tiếp thu, giải trình của doanh nghiệp đối với các vấn đề có liên 

quan đến chất lượng của sản phẩm và bảo vệ người tiêu dùng. 

b) Tiếp thu, giải trình của Chính phủ 

Chính phủ xin tiếp thu, giải trình như sau: 

- Đối tượng áp dụng của Luật là mọi thành phần trong xã hội, mà đặc biệt 

là đối tượng người tiêu dùng còn yếu thế về nhận thức. Theo đó, ngôn ngữ trong 

Dự thảo Luật được quy định bảo đảm rõ ràng, chính xác, dễ hiểu, dễ nhớ, dễ áp 

dụng, đặc biệt là đối với các quy định về giải thích từ ngữ, các khái niệm.Chính 

phủ xin tiếp thu để tiếp tục nghiên cứu, rà soát và hoàn thiện Dự thảo Luật. 

- Vấn đề thu thập, sử dụng, đảm bảo an toàn thông tin của người tiêu dùng 

được quy định chặt chẽ, phù hợp với Hiến pháp, pháp luật về thu thập, sử dụng, 

đảm bảo an toàn thông tin của người tiêu dùng. Bên cạnh đó,Dự thảo Luật còn 

chú trọng vào việc bảo vệ các thông tin thuộc về giao dịch tiêu dùng (không chỉ 

các thông tin về cá nhân người tiêu dùng) xuất phát từ tầm quan trọng và thực 

trạng bất cập về mất an toàn thông tin cá nhân trong quá trình tiêu dùng và thông 

tin về giao dịch tiêu dùng của người dân hiện nay. 

- Dự thảo Luật đã có quy định về các nội dung cơ bản của hợp đồng mẫu, 

kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, trách nhiệm của bên 

thứ 3 (bảo quản, vận chuyển…); quy định về sản phẩm hàng hóa có khuyết tật, 

trách nhiệm thu hồi, bồi thường thiệt hại do sản phẩm hàng hóa có khuyết tật 

gây ra.Chính phủtiếp tục rà soát để đảm bảo tính chặt chẽ, đầy đủ, rõ ràng, bảo 

đảm quyền lợi của người tiêu dùng của các quy định này. 

- Về việc quy định bảo đảm quyền lợi, quyền được đối xử công bằng của 

người tiêu dùng là người yếu thế, bên cạnh cơ chế bảo vệ người tiêu dùng nói 

chung là bên yếu thế trong giao dịch với tổ chức, cá nhân kinh doanh và thống 

nhất với quy định của Hiến pháp (Điều 37) và các Luật hiện hành (về người cao 

tuổi, người khuyết tật, trẻ em…)Dự thảo Luật có quy định riêng về người tiêu 

dùng dễ bị tổn thương, chẳng hạn như người cao tuổi, trẻ em, người khuyết 

tật…để nâng cao hơn nữa nhận thức của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong giao 

dịch với các đối tượng này. Tiếp thu ý kiến của Ủy ban thường vụ Quốc hội, 

trên cơ sở nội hàm chính sách đã được Chính phủ thông qua (Chính sách 4), 

Chính phủ sẽ bổ sung quy định theo hướng yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh 
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doanhphải lồng ghép các nội dung đảm bảo tổ chức thực hiện về bảo vệ các 

nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương trong chính sách bán hàng, cung cấp 

dịch vụ, hoạt động quảng cáo và tự tổ chức đào tạo cho công nhân viên của 

mình về các chính sách này nhằm nâng cao một bước nhận thức của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh nói riêng, xã hội nói chung về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

dễ bị tổn thương, hướng đến nền văn minh thương mại, văn hóa tiêu dùng và 

đạo đức trong kinh doanh.Nội dung này thể hiện tại điểm e khoản 3, khoản 4, 

khoản 5 Điều 7 của Dự thảo Luật..  

- Về “đối tượng thu nhập thấp, người nghèo, hộ nghèo và cận nghèo”, Dự 

thảo Luật tiếp cận theo hướng không bổ sung các nhóm đối tượng này bởi lý do 

chính sau:  

Thứ nhất, đối tượng người nghèo là đối tượng được Đảng, Nhà nước đặc 

biệt quan tâm. Trong đó, Nhà nước, Chính phủ đã ban hành nhiều cơ chế, chính 

sách hỗ trợ cho đối tượng này như:Nghị quyết số 24/2021/QH15 ngày 28/7/2021 

của Quốc hội phê duyệt chủ trương đầu tư Chương trình mục tiêu quốc gia giảm 

nghèo bền vững giai đoạn 2021 – 2025; Nghị định số 07/2021/NĐ-CPngày 

27/1/2021 quy định chuẩn nghèo đa chiều giai đoạn 2021 – 2025; Quyết định số 

90/QĐ-TTg ngày 18/01/2022 của Thủ tướng Chính phủ phê duyệt Chương trình 

mục tiêu quốc gia giảm nghèo bền vững giai đoạn 2021-2025. Trọng tâm của 

những chính sách này có mục tiêu tổng quát giảm nghèo đa chiều có tính bao 

trùm hướng tới sự bền vững hơn, hạn chế tái nghèo và phát sinh nghèo; hỗ trợ 

người nghèo, hộ nghèo vượt lên mức sống tối thiểu, tiếp cận các dịch vụ xã hội 

cơ bản theo chuẩn nghèo đa chiều quốc gia, nâng cao chất lượng cuộc 

sống.Theo chuẩn nghèo đa chiều quốc gia giai đoạn 2022-2025, ước tính tại thời 

điểm tháng 1 năm 2022, cả nước có khoảng 14% hộ dân cư có thu nhập dưới 

mức sống tối thiểu, tương ứng với khoảng 3,8 triệu hộ; trong đó, tỷ lệ hộ nghèo 

khoảng 8% (2,2 triệu hộ), tỷ lệ hộ cận nghèo khoảng 6% (1,6 triệu hộ). Trong 

đó, vùng “lõi nghèo” là những huyện nghèo, xã vùng bãi ngang ven biển và hải 

đảo, vùng sâu vùng xa vùng đồng bào dân tộc thiểu số. Như vậy, một số nhóm 

chính thuộc đối tượng “người nghèo” đã được quy định trong Dự thảo Luật 

(điểm d khoản 1 Điều 7). 

Thứ hai, về bản chất, người tiêu dùng thông thường đã là bên yếu thế 

trong mối quan hệ với các nhà cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, như yếu 

thế về sức mạnh kinh tế, về nhận thức, về thông tin, về khả năng gánh chịu rủi 

ro...Trong đó, các trường hợp thu nhập thấp, nghèo và cận nghèo thuộc tính yếu 

thế về kinh tế - là một trong các đặc tínhyếu thế điển hình và phổ biến của người 

tiêu dùng thông thường. Theo đó, các đối tượng thu nhập thấp, người nghèo, hộ 

nghèo và cận nghèođã được bảo vệ bằng tất cả các cơ chế bảo vệ người tiêu 

dùng trong Dự thảo Luật, nổi bật như quy định: người tiêu dùng được miễn nộp 

tạm ứng án phí, lệ phí Toà ánkhi khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích 

hợp pháp của mình (khoản 2 Điều 71); người tiêu dùng không phải chứng minh 

lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh  (Điều 69) (ở một góc độ nhất định, nghĩa 

vụ chứng minh lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh sẽ đặt ra gánh nặng tài 
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chính không nhỏ cho người tiêu dùng trong việc thuê các đơn vị, cá nhân có 

chuyên môn hỗ trợ ); trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh trong việc 

cung cấp thông tinvề sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, hợp đồng theo mẫu, điều 

kiện giao dịch chung cho người tiêu dùng (Điều 21) (trách nhiệm này của tổ 

chức, cá nhân kinh doanh sẽ góp phần làm giảm gánh nặng tài chính cho người 

tiêu dùng trong việc thu thập các thông tin đầu vào để đưa ra quyết định có 

tham gia giao dịch hay không)… 

Thứ ba, khác với tính dễ bị tổn thương từ những tác động khách quan 

(như thiên tai, dịch bệnh…) mà trong đó người chịu tác động không được quyền 

lựa chọndẫn đến Nhà nước phải có chính sách hỗ trợ cụ thể cho đối tượng chịu 

tác động về mặt sinh kế, hoạt động mua bán, tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ là hoạt 

động thương mại mà người tiêu dùng có tương đối đa dạng lựa chọn hơn về 

người bán, nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ và có quyền đưa ra quyết định tiêu 

dùng dựa trên tình trạng kinh tế, xã hội của mình. Bên cạnh đó, với các hàng 

hóa, dịch vụ thuộc độc quyền nhà nước hoặc độc quyền tự nhiên, pháp luật đã có 

quy định chặt chẽ về bảo vệ người dân, người tiêu dùng như pháp luật về quản 

lý giá, pháp luật chuyên ngành có liên quan (lĩnh vực điện, tài chính tín dụng…).  

Như vậy, để tránh chồng chéo với các pháp luật hiện hành cũng như đảm 

bảo tính khả thi của Dự án Luật, Chính phủ xin không bổ sung nhóm đối tượng 

này tại Dự thảo Luật. 

Ngoài ra, Chính phủ xin tiếp thu và tiếp tục rà soát các quy định liên quan 

đến vai trò, quyền hạn, trách nhiệm, cơ chế tiếp nhận và giải quyết yêu cầu của 

cơ quan nhà nước, chính quyền các cấp; các điều khoản chuyển tiếp; vấn đề đạo 

đức kinh doanh, văn hóa tiêu dùng, trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp và 

trách nhiệm về tiếp thu, giải trình của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với các 

vấn đề có liên quan đến chất lượng của sản phẩm và bảo vệ người tiêu dùng. 

6. Tiếp thu, giải trình đối với Mục 2.6 Kết luận của Ủy ban TVQH  

a) Kết luận của Ủy ban TVQH 

Cụ thể hóa tối đa trong dự thảo Luật những nội dung đã được kiểm 

nghiệm và áp dụng ổn định trong thực tiễn, nhất là luật hóa các quy định trong 

các nghị định đã áp dụng hiệu quả trong thời gian qua, bảo đảm hiệu lực thi 

hành ngay của Luật và phù hợp với quy định của Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật kể cả các quy định về giao nhiệm vụ cụ thể hóa luật tại văn bản 

quy định chi tiết. 

b) Tiếp thu, giải trình của Chính phủ 

Chính phủxin tiếp thu, giải trình như sau: 

Trong Dự thảo Luật, những nội dung đã được kiểm nghiệm và áp dụng ổn 

định trong thực tiễn đã được cụ thể hóa, nhất là luật hóa các quy định trong các 

nghị định đã áp dụng hiệu quả trong thời gian qua,nhằm bảo đảm hiệu lực thi 
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hành ngay của Luật và phù hợp với quy định của Luật Ban hành văn bản quy 

phạm pháp luật,chẳng hạn: 

- Các hành vi vi phạm trong quan hệ với khách hàng, người tiêu dùng tại 

Điều 61 Nghị định số 98/2020/NĐ-CP của Chính phủ ngày 26 tháng 8 năm 2020 

quy định xử phạt vi phạm hành chính trong hoạt động thương mại, sản xuất, 

buôn bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được luật hóa 

và phát triển thành các điểm h, i, k, l, m, n của khoản 1 Điều 17 (Các hành vi bị 

cấm)của Dự thảo Luật. 

- Một số hợp đồng đặc thù giao kết với người tiêu dùng được quy định tại 

Mục 2 Chương III Nghị định số 99/2011/NĐ-CP của Chính phủ ngày 27 tháng 

10 năm 2011 quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành một số điều của Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng được luật hóa và phát triển thành Chương III của 

Dự thảo Luật (Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch đặc thù với 

tổ chức, cá nhân kinh doanh). 

- Các quy định bán hàng đa cấp trong Nghị định số 40/2018/NĐ-CPcủa 

Chính phủ ngày 12 tháng 3 năm 2018 về quản lý hoạt động kinh doanh theo 

phương thức đa cấp và Nghị định số 98/2020/NĐ-CP nêu trên được luật hóa và 

phát triển thành Điều 45 (Trách nhiệm tổ chức, cá nhân bán hàng đa cấp) và 

Điều 46 (Hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp) của Dự thảo Luật. 

- Một số các quy định về tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng trong Nghị định số 99/2011/NĐ-CP đã được luật hóa, chẳng hạn Điều 

28 (Nhiệm vụ Nhà nước giao cho tổ chức xã hội thực hiện) được luật hóavà phát 

triển thành Điều 50 (Quyền của tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người 

tiêu dùng). 

- Một số các quy định về phương thức giải quyết tranh chấp trong Nghị 

định số 99/2011/NĐ-CP đã được luật hóa, chẳng hạn Điều 31 (Thẩm quyền 

thành lập, giải thể tổ chức hòa giải) được luật hóa thành Điều 63 (Tổ chức hòa 

giải);Điều 32 (Hòa giải viên) được luật hóa và phát triển thành Điều 64 (Hòa 

giải viên). 

Trên đây là nội dung tiếp thu, giải trình đối với Kết luận của Ủy ban TVQH 

về Dự án Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (sửa đổi), Chính phủ xin báo cáo 

Quốc hội./. 

 


